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MUSTERI MEMNUNIYETININ LOJISTiK YONETIiMI
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Oz

Lojistik yonetiminin isletmeler agisindan gerek miisteri memnuniyeti gerekse maliyetleri
azaltma agisindan hayati 6nem tasidigi diisiiniilmektedir. Maliyetleri azaltma yoluyla
isletmelerin daha cok kar etmekle birlikte her gegen giin artan rakipleri ve teknolojik
imkanlarla zorlagan rekabet sartlariyla miicadele etmeleri gerekliligi agikardir. Bu ¢ergevede
isletmelerin lojistik yonetimine maksimum O6nem vermeleri gerekir. Arastirma kapsaminda
lojistigin 6nemini vurgulanmaktadir. Lojistigin isletmeler a¢isindan miisteri memnuniyetini
O0lcmede demografik degiskenler ele alinmistir. Aragtirma bulgularina gore miisteri
memnuniyeti; cinsiyete, yasa, egitim durumuna, aylik gelire, isletmeyi tercih sebebine ve
isletme ile ¢aligma sayisina gore farklilik gostermektedir. Diger yandan miisteri memnuniyeti;
medeni durum ile gonderi tiirline gore ise farklilik gostermemektedir. Arastirma sonug
boliimiinde elde edilen bulgular yorumlanarak ¢esitli dneriler sunulmustur.
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Investigation of Customer Satisfaction in the Context of Logistics
Management: The Case of A Cargo Company

Abstract

With regard to companies, logistics management is seen as crucial for customer satisfaction
and cost reduction. Companies can make more profits by cutting costs. However, it is clear
that they have to deal with ever-larger competitors and competitive conditions, which are
becoming increasingly difficult with the technical possibilities. In this context, companies
should attach the greatest possible importance to logistics management. Emphasizes the
importance of logistics in the context of research. Demographic variables have been addressed
in measuring the customer satisfaction of logistics for businesses. The research has shown that
customer satisfaction differs by gender, age, education level, monthly income, the reason for
choosing the business and number of business and employment. On the other hand, no
differences have been found concerning customer satisfaction on marital status and type of
shipment. Various suggestions have been presented by interpreting the findings obtained in
the research conclusion section.

Keywords: Logistics, customer, strategy, satisfaction.
Jel Codes: M10, M12
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1. Lojistik

Lojistik Tiirk Dil Kurumu tarafindan “Kisilerin ihtiyaglarimi karsilamak {izere her tiirli
iirlinlin, hizmetin ve bilgi akisinin ¢ikis noktasindan varig noktasina kadar taginmasinin etkili
ve verimli bir bi¢imde planlanmasi ve uygulanmasi” seklinde tamimlanmistir (“TDK”, t.y.,
para. 1).

Seven Rights yani Yedi Dogru ve “Layperson” tanimi olarak da nitelendirilen tanima gore
lojistik; dogru iiriiniin, dogru ortamlarda, dogru miktarda, dogru zamanda, dogru yerde, dogru
maliyet ve dogru miisteriler i¢in kullanilabilirliginin saglanmasidir (Baki, 2004: 14; Giinay,
2005: 5). Bu tanim miisteri isteklerinin kargilanmasi noktasinda 6nemlidir. Miisteri odakli bir
yaklasim sergilemek, lojistigin temel ilkeleri arasinda gosterilebilir. Diger bir tanima gore
lojistik; miisteriler araciligiyla hizmet ve iiriin sipariglerinin {iretim noktasindan son asama
olan tiiketim asamasina kadar izlenen bir siire¢ olarak diisiiniilmektedir. Bu ¢ercevede lojistik
miisteriler diigliniilerek baslanan ve miisteriler diisiiniilerek son bulan bir siire¢ olup, bu siire¢
igerisinde bir ¢ok adimi barindiran bir kavramdir (Voortman, 2004: 3). Bu bilgiler 1s181inda
lojistik, miisteri odakli olan bir kavram olmakla birlikte miisteri hizmet noktasinda en az
maliyetle en yiiksek miisteri tatminini saglama stireci olarak diistiniilmektedir.

Tarih siirecinde lojistik ticaret ve savunma sektorlerinde goriilmiistiir. Webster lojistigi soyle
tanimlamistir: “Askeri bilimin satin alma, tedarik, bakim ve askeri malzeme, tesis ve personel
ulagtirmasi ile ilgili dalidir.” Savunma sektoriinde, askeri acgidan bakildiginda lojistik;
“istenilen yer ve zamanda, yeteri kadar ve kesintisiz olarak personel, hizmet ve kolaylik
imkan1 saglamak suretiyle barista, krizde ve savasta askeri kabiliyetin olusturulmasi, idamesi
ve geligtirilmesi i¢in yapilan, her tiirlii silah, arag, gere¢ ve malzemenin temin, tedarik,
depolama, ulagtirma, dagitim, bakim, onarim, egitim, tahliye ve malzemenin hizmet dist
birakilmasi ile ingaat, emlak, saglik ve isletim faaliyetlerini ihtiva eden islemlerin tiimiidiir”
(Orhan, 2003).

Lojistik tesislerinin sebeke yapilandirma ve iclerinden firiinlerin akigini tanimlamak igin
kullandig1 tiim islem verileri, hesaplama araglar1 ve iyi bir ag tasarimina yol agacak bir analiz
stireci gerektirecektir. Sebeke yapilandirmasinin problemlerinden birisi belirtilen yapinin
iiriiniin talep noktalarindan kaynak noktalarina aktarimidir. Kullanilacak her ne imkan varsa
onceden tespit edilerek bunlarin nerede bulunacagi, hangi {iriin ve miisterilere tahsis edilmesi

gerektigi, aralarinda hangi ulasim servislerinin kullanilmas1 gerektigini ve nasil servis
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edilecegi onceden tespit edilebilir. Alaninda depolar sirasiyla bolgesel depolardan veya
dogrudan arama noktalarindan servis edilir. Bu problem {irliniin karakteristik 6zelligine bagl
olarak bir¢cok sekilde ifade edilebilir. Bu nedenle bir sirket, agini birden ¢ok iiriin i¢in
tasarlamalidir. Bu problem ag tasariminda gegici veya mekansal yonlere sahiptir. Mekansal
olan veya cografi olan durumlara drnek olarak bitkiler bir cografi konumda, depolarda veya
perakendecilerde olabilir. Sayi, boyut ve tesislerin yerleri cografi ifade olarak miisteri
hizmetleri gereksinimlerine kars1 {iretim, alim maliyetleri, dokiim tagima maliyetlerinin, tesis
maliyetlerinin (depolama, isleme ve sabit maliyetler) ve tasgima maliyetlerinin dengede
tutulmasiyla belirlenir (Ballaou, 1992: 542-543).

Lojistik yonetiminin amaglar1 asagidaki gibi siralanabilir (Tanyas, 2012):

e  Siparisten teslimata olan siirede daha hizli cevap verme,

e  Miimkiin olan en az stogu bulundurma,

e  Miimkiin olan en az maliyet,

e Dabha kaliteli faaliyet gdsterme (hasarsizlik, performans),

e Dabha nitelikli takip ve izlenebilirlik (yiik, ara¢ ve kap takibi),

e  Siirdiirebilirlik (yasam ¢evrim destegi, yedek parga, ambalaj malzemesi ve hurda geri

kazanim, ¢evresel duyarlilik).

2. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti kavrami igletmelerin miisterisine yonelik trettikleri hizmet veya
iiriinlerinde bekledikleri yada bir fayda saglamaya yonelik beklentilerinin verdigi iyi hissetme
veya memnun olma durumu olarak ifade edilen psikolojik bir ruh hali olarak tanimlanmaktadir
(Pizam ve Ellis, 1999: 327). Diger yandan memnuniyeti miisterilerin beklenen, arzu edilen
fayda saglamaya yonelik beklentileri olarak verdikleri bir cevap olarak da diisiinmek
miimkiindiir. Bu kapsamda memnuniyet bir hizmet veya {irline yonelik miisterinin birey olarak
kendi beklentilerinin kargilanma derecesini de igerisine alan ve satin aldigi iirlin veya hizmete
yonelik hos (zevk veren) diizeyde tiiketimini saglayan ve tatmin edilme veya yerine ikamesi
olan karsilama big¢imilerine iligkin yargilar olarak tanimlanmaktadir (Oliver, 1997: 13-14).
Giese ve Cote (2002:1)’e gore miisteri memnuniyeti duygusal ve kavramsal acidan bir
karsilama bigimidir. Bu karsilama sekli tiikketim, beklenti, tecriibe ve bunun gibi tatmin

duygularina yonelik belirli ruh odaklariyla ilgili olmakla birlikte segim ve tiiketim sonucunda
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olusan tecriibelerin biitiiniine goére belirli bir zaman diliminde meydana gelmektedir. Bu
noktada memnuniyet hedef, siire¢ ve yansima olarak ifade edilir. Bu ifadelerin hem {iriin
iiretimi hemde hizmet iiretimi noktasinda 6nemli oldugu disiiniilmektedir. Diger yandan
hizmet noktasinda miisterilerin beklentileri beklenilen hizmet asamasi ve yeterli hizmet
asamasi olmak iizere iki farkli agamayla gerceklesmektedir.

Beklenilen hizmet agamasi; miisterinin almay1 bekledigi diger bir ifadeyle arzuladigi hizmet
performansi seklinde ifade edilmektedir. Beklenilen hizmet miisterinin satinalabilecegine
inanmasiyla baglayan ve satinalmay diisiindiigli hizmet performansini belirtir. Diger yandan
yeterli hizmet asamasi; miisterinin satinaldig iiriin veya hizmetten dolay1 elde ettigi fayda
miktaridir. Bu kapsamda fayda miktar1 ne kadar fazla olursa miisterilerin o derecede

memnuniyet tatminleri yiliksek olacaktir (Brown ve Swartz, 1989: 95).

2.1. Miisteri Memnuniyeti Onemi

Isletmelerin, kendileri disindaki paydaslar1 olan is ortaklar1 ve miisterileriyle yakin iliskiler
gelistirmeleri sadece isletmeye fayda saglamakla kalmadan is ortaklariyla da iliskilerin
gelismesinde yarar saglamaktadir. Isletmelerin, miisterileriyle yakin iliskiler kurmalari
acisindan nitelikli pazarlama stratejileri gerceklestirmeleri gerekmektedir. Boylece daha
kaliteli pazar bilgi kaynagma erismis olacaklardir. Diger yandan, miisteri iliski ve
memnuniyetinin artmasiyla miisteriler arasinda daha yiiksek sadakat diizeyine ulasilmig
olacak ve isletme-miisteri iligkilerinin daha saglikli yonetilmesi saglanacaktir (Bakirtas, 2008:
215).

Isletmelerde miisteri memnuniyetinin énemini olusturan faktdrler asagida belirtilmektedir
(Knutson, 1988: 14-17).

e Miisterilerin 6zelliklerini tanimak,

e  Miisteriler {izerinde olumlu izlenim olusturmak,

e Miisteri beklentilerini tatmin etmek,

e  Miisterilerin ¢abalarini en aza indirmek,

e  Miisterlerin karar asamasini kolaylagtirmak,

e Miisterilerin algilarina odaklanmak,

e  Miisterilerin zamanlarinin bosa harcanmasini 6nlemek,

e  Miisterilerin geri gelmelerini saglayacak anilar olusturmak,
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e Miisterilerin kotii tecriibelerini yok etmektir.

3. Metodoloji

3.1. Arastirmanin Amag ve Yontemi

Arastirma kapsaminda lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetinin bir kargo sirketi
baglaminda incelenmesi yapilarak aragtirmaya konu olan lojistik isletmesinin benimsemis
oldugu miisteri memnuniyet stratejilerinin memnuniyet noktasinda amacima ulasip
ulasmadiginin belirlenmesi amaglanmistir. Diger bir ifade ile arastirma, miisterilerinden
hizmet aldiklar1  isletme hakkindaki dislincelerinin  memnuniyet baglaminda
degerlendirilmesinin yapilmasi amaclanmaktadir. Diger yandan miisteri memnuiyetinin
miisterilerin demografik 6zelliklerine gore de degerlendirilmesi amaglanmaktadir.

Aragtirma kapsaminda genel tarama modeli kullanilmigtir. Genel tarama modeli, birgok
elemandan meydana gelen evrende, evren hakkinda genel bir kaniya ulagsmak amaciyla
evrenin biitiinlinden veya evrenden elde edilecek bir 6mek, grup veya drmeklem hakkinda
yapilan tarama bi¢imidir (Karasar, 25; 2003). Bu kapsamda arastirmada basit tesadiifi tarama
yontemi kullanilmig olup, arastirma verileri anket formuyla belirlenmeye c¢aligilmigtir.
Miisterilerde olusan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla hazirlanan 42 adet soruyla isletmenin
sundugu hizmetlerle ile ilgili olumlu ifadelere yer verilmis ve tiiketicinin bu ifadelere katilma

derecesini ortaya koymasi amaglanmistir.

3.2. Arastirmanin Modeli

Arastirmada, ulusal ve uluslararasi alanda hizmet veren kargo sirketi uygulamalarmin
miisterileri tarafindan kullanim diizeyi ile bu miisterilerin duyduklari memnuniyet arasindaki
iligki incelenmigtir. Ayrica kargo sirketi miisterilerinin satin aldiklar1 hizmetten duyduklari
memnuniyetin, gerek demografik ve gerekse diger degiskenlerden dolay:r farklilik gdsterip
gostermediginin belirlenmesi de amaglanmistir.

Misterilerin kargo sirketinden duyduklar1 memnuniyetin kisisel 6zelliklere gore farklilik
gosterip gostermediginin belirlenmesinde, bireysel diizeydeki ol¢limlerden yararlanilmigtir.
Bireysel diizeyde olglim igin gerekli veriler, bireylerden toplanmalidir. Dolayisiyla

aragtirmadaki veriler, sadece arastirilmak istenen kargo sirketinin miisterilerinden elde edilmis
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ve bu veriler, katilimcilarin yanitlarinin ortalamalarinin alimmasi suretiyle sirket diizeyinde

incelenmistir.

3.3. Evren, Orneklem ve Olgekler

Arastirmanin evreni Konya ilinde Selcuk Universitesi Alaeddin Keykubat Kampusunda gorev
yapmakta olan akademik ve idari personellerden olugmaktadir. Katilimcilar iiniversite
yerleskesinden tesadiifen segilen bireyler olmustur. Anket uygulamasina katilan katilimcilar
kargo sirketinden liste alinarak liste icerisinden tesadiifi olarak, tarafsiz kisilerin secilmesiyle
gergeklestirilmigtir. Kargo igletmesinin yerleske dahilinde yaklagik 1800 akademik ve idari
personel miisterisi olmakla birlikte Orneklem olarak 300 adet elde edilerek analizler
yapilmstir.

Arastirma kapsaminda Suarez Alvarez vd. (2007), Wolfinbarger & Gilly (2003) ve Flavian
vd. (2006)’nin gelistirmis olduklart Olgekler arastirmaya uyarlanarak anket formu
olusturulmustur. Olusturulan 6lgegin giivenilirliginin test edilmesi i¢in Alpha (Cronbach
Alpha) Katsayisindan yararlanmilmistir. Analizde alfa katsayist 0,936 cikmistir. 0=0,936;42

oldugu i¢in anket formunda yer alan sorularin istatistiki yonde giivenilir oldugu soylenebilir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

H1: Cinsiyete gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik gostermektedir.

H2: Yasa gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik gdstermektedir.

H3: Medeni durum lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik
gostermektedir.

H4: Egitim durumu lojistik yOnetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik
gostermektedir.

HS: Aylik gelir lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik gostermektedir.
Ho6: Kargo sirketi ile calisma sayisina gore lojistik yOnetimindeki miisteri memnuniyeti
farklilik gostermektedir.

H7: Kargo sirketini tercih sebebine gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik
gostermektedir.

H8: Baska kargo firmalari ile c¢alisma durumuna gore lojistik yonetimindeki miisteri
memnuniyeti farklilik gdstermektedir.

H9: Kargo firmasi ile ¢alisma sebebine gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti
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farklilik gostermektedir.
H10: Gonderi tiirine gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik

gostermektedir.

4. Bulgular

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcilarin cinsiyet, egitim diizeyi, yas, medeni durum, aylik gelir gibi demografik bilgileri,
Tablo 2.1°de cinsiyet degiskeni baz alinarak agiklanmaktadir. Tablo 1’de goriilecegi iizere,
katiimcilarin yaklasik %37’si kadinlardan, %63’1 ise erkeklerden olusmaktadir. Egitim
diizeylerine gore dagilim incelendiginde; yaklasik %88’1 lisans ve lisansiistii egitim almus,

%22’sinin ise, ilkogretim ve lise egitimi almis ¢alisanlardan olustugu anlasilmaktadir.

Tablo 1. Katilimcilara yonelik demografik bilgiler

Demografik Degiskenler Kadin % Erkek % Toplam  Degisken
(K) (E) (K+E) Agisindan
%
Cinsiyet 1t 37 189 63 300 100
Ortaokul 0 0 3 100 3 1,00
Egitim Lise 31 88,60 4 11,40 35 11,70
Diizeyi Lisans 89 46,80 101 53,20 190 63,30
Lisans Ustii 66 91,70 6 830 72 24,00
25 yag ve alt1 41 53,94 35 46,06 76 25,30
26-35 yas 41 29,49 98 70,51 139 46,30
as 36-45 yas 15 25,42 44 74,58 59 19,70
45 yas ve iizeri 14 53,84 12 46,16 26 8,70
Medeni Evli 35 20,58 135 79,42 170 56,70
Durum Bekar 76 58,46 54 41,54 130 43,30
1.000 ve alt1 14 15,73 75 84,27 89 29,70
Aylik Gelir 1.001-2.000 35 4545 42 54,55 77 25,70
2.001-3.000 54 55,1 44 449 98 32,70
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3.001-4.000 8 36,36 14 63,64 22 7,30
4.001 ve Ustii 0 0 14 100 14 4,70

Tablo 2.1°e gore, katilimceilarin %46’sinin, 26-35 yas aralifinda yogunlastig1 goriilmektedir.
Katilmcilarin diger yas oranlart ise %25’inin 25 yas ve alti, yaklasik %20’sinin 36-45 yas
aras1 ve 45 yas ve lizeri ise yaklasik %9’unu kapsamaktadir. Medeni durum dlgeginde ise
yaklasik %57’sinin evli, %43 iiniin ise bekar oldugu goériilmektedir. Aylik gelir kriterinde
katilimcilarin yaklasik %33’{iniin 2.001 TL. {icretile bu grupta yogunlastiklar1 gériilmektedir.

4.2. Arastirma Hipotezlerine Iliskin Bulgular
Arastirma hipotezlerine iligkin bulgular asagida gosterilmektedir;

H1: Cinsiyete gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik gostermektedir.

Tablo 2: Cinsiyete gore kargo sirketi miisterilerinin memnuniyetlerinin degerlendirilmesi

(Bagimsiz Orneklem T-Testi)

t df p Ortalamadaki Fark | Standart Hata Fark:
2,830 298 ,005 6,45560 2,28117
Memnuniyet
2,857 237,385 | ,005 6,45560 2,25974

Tablo 3: Cinsiyete gore Kargo miisterilerinin memnuniyetlerinin degerlendirilmesi

(Niteleyici Istatistikler)

Cinsiyet N | Ortalama | Standart Sapma | Standart Hata Farki

Kadin 111 94,027 18,63987 1,76922

Memnuniyet

Erkek 189 | 87,5714 19,32674 1,40581

Tablo 2’ye gore P=0,005 < 0,05 sonucuna gdre gruplar arasinda istatistiki olarak anlamli bir
farkin bulundugu gortiimektedir. Tablo 3’teki ortalama degerlere gore kadinlarin erkeklere
oranla daha yliksek memnuniyet diizeyinin oldugu goriilmektedir. Cinsiyet degiskenine gore
kadin misterilerin erkeklere gore kargo sirketinden daha ¢ok memnun olduklar
goriilmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti cinsiyete gore istatistiki olarak anlamli bir

farklilik gostermektedir. HI hipotezi KABUL edilir.
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H2: Yasa gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik gostermektedir.

Tablo 4: Yasa degiskenine gore kargo sirketi miisterilerinin memnuniyetinin

degerlendirilmesi (Betimleyici istatistikler)

N | Ortalama | Standart Sapma |Standart Hata| Minimum | Maksimum
25 yas alt1 76 | 85,1184 19,55776 2,24343 60.00 140,00
26-35 yas 139 | 93,2014 17,19714 1,45864 59,00 127,00
36-45 yas 59 | 89,2881 21,35500 2,78018 43,00 140,00
45 yas lizeri | 26 | 88,3077 21,96865 4,30841 48,00 110,00
Toplam 300 | 89,9600 19,29835 1,11419 43,00 140,00

Tablo 5: Yasa gore Kargo miisterilerinin memnuniyetinin degerlendirilmesi (Anova Testi)

Kareler Toplami df |Kare Ortalama F p
Gruplar Arast 3339,586 3 1113,195 3.051 029
Gruplar Ici 108015,934 296 364,919
Toplam 111355,520 299

Tablo 5’e gore t(2,296) = 3,051; p = 0,029 < 0,05 sonucu elde edilmistir. Bu sonuca gore p
degeri 0,05’ten diislik oldugu i¢in yas kriterinin lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetine

gore istatistiki bir farklilik gosterdigi goriilmiistiir. H2 hipotez KABUL edilir.

Tablo 6: Yasa gore Kargo miisterilerinin memnuniyetinin degerlendirilmesi (Coklu

Kargilagtirma Tablosu)
(DYas DYas Ortalama Farki (I-J) | Standart Hata Onem

25 yas alti 26-35 yas -8,08302* 2,72523 .017
36-45 yas -4,16971 3,31461 590

45 yas lizeri -3,18927 4,34015 333

26-35 yas 25 yas alt1 8,08302* 2,72523 .017
36-45 yas 3,91330 2,96823 552

45 yas lizeri 4,89375 4,08175 ,628

36-45 yas 25 yas alt1 4,16971 3,31461 .590
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26-35 yas -3,91330 2,96823 552

45 yas lizeri ,98044 4,49671 .996

45 yas iizeri 25 yas alt1 3,18927 4,34015 333
26-35 yas -4,89375 4,08175 ,628

36-45 yas -,98044 4,49671 .996

Tablo 6’ ya gdre 26-35 yas aras1 kisilerin, 25 yas alt1 kisilere gore kargo sirketi hizmetinden
daha ¢ok memnun olduklar1 gériilmektedir.
H3: Medeni durum lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 7: Medeni duruma goére Kargo miisterilerinin memnuniyetinin degerlendirilmesi

(Bagimsiz Orneklem Testi)

t df Ortalama Farki Standart Hata Fark:
Memnuniyet 1,183 298 2,65792 2,24696
1,194 286,263 2,65792 2,22676

Yukaridaki tablo incelendiginde miigteri memnuniyeti 6l¢egi boyutlarindan t(2,298) = 1, 183;
p= 0,24 > 0,05 oldugu i¢in RET edilmistir. Bu sonuca gore istatistiki olarak gruplar arasinda
anlamhi bir farkin bulunmadigi goriilmektedir. Diger bir ifadeyle medeni durum lojistik
yonetimindeki miisteri memnuniyetine gore istatistiki olarak anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Bu nedenle H3 hipotezi RET edilmistir.

H4: Egitim durumu lojistik yOnetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik

gostermektedir.

Tablo 8: Egitim durumuna gore Kargo miisterileri memnuniyetinin degerlendirilmesi

(Betimleyici Istatistikler)

N | Ortalama |Standart Sapma| Standart Hata | Minimum | Maksimum

Lise ve alt1 | 38 | 84,2632 16,31561 2,64674 48,00 113,00
Lisans 190 | 93,7053 18,63567 1,35197 60.00 140,00
Lisans Ustii | 72 | 83,0833 20,05819 2,36388 43,00 140,00
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Toplam | 300

89.9600

19,29835

1,11419

43,00

140,00

Tablo 9: Egitim durumuna gore Kargomiisterileri memnuniyetinin degerlendirilmesi (Anova

Tablosu)
Kareler Toplami df Kare Ortalama F p
Gruplar Arasi 7303,157 2 3651,578 10,423 .000
Gruplar Ici 104052,363 298 350,345
Toplam 111355,520 300

Yukaridaki tablo (Tablo 9) incelendiginde miisteri memnuniyeti 6l¢egi boyutlarindan su sonug

cikarilmistir;

F(2,297) = 10,423; p = 0,000 < 0,05

Bu sonuca gore p degeri 0,05’ten diisiik oldugu icin egitim durumu lojistik yonetimindeki

miisteri memnuniyetine gore farklilik gostermektedir. H4 hipotezi KABUL edilir.

Tablo 10: Egitim durumuna gore Kargo miisterileri memnuniyetinin degerlendirilmesi

(Capraz Karsilagtirma Tablosu)

(I) Egitim Durumu | (J) Egitim Durumu |Ortalama Farki| Standart Hata | Onem
I-J)
Lise ve alt1 Lisans -9,44211* 3,32619 ,013
Lisans Ustii 1,17982 3,75306 947
Lisans Lise ve alt1 9,44211% 3,32619 ,013
Lisans Ustii 10,62193* 2,59033 ,000
Lisans Ustii Lise ve alt1 -1,17982 3,75306 947
Lisans -10,62193* 2,59033 ,000

Tablo 10’a gore lisans mezunlari, lise ve alti ile lisansiistiine gére miisteri memnuniyetinde
daha c¢ok farklilik gostermektedir. Diger bir ifadeyle lisans mezunlart kargo sirketi
hizmetlerinden digerlerine gore daha cok memnundur.

HS: Aylik gelir lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik gostermektedir.
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Tablo 11: Gelir durumuna goére Kargo misterileri memnuniyetinin degerlendirilmesi

(Betimleyici Istatistikler)

N | Ortalama | Standart | Standart Hata |Minimum |Maksimum
Sapma
1000 ve alt1 93 | 33.5316 |18,36678 1,85533 60.00 140,00
1001-2000 aras1 | 77 | 92,0390 |21,01656 2,39506 48,00 127,00
2001 ve 3000 aras1 | 89 | 92,6742 |18,79239 1.99199 55.00 140,00
3001 ve iizeri 36 | 82,5556 [17,59780 2,93297 43,00 106,00
Toplam 300 | 89,9600 |19,29835 1,11419 43,00 140,00

Tablo 12: Gelir durumuna gore Kargo miisterileri memnuniyetinin degerlendirilmesi (Anova

Tablosu)

Kareler Toplam1 (df Ortalama Kare [F p
Gruplar Aras1 [3148,350 3 1049,450 2.371 ,037
Gruplar Igi 108207,170 296 365,565
Toplam 111355,520 299

Tablo 12 sonucuna gore F(2,296) = 2,371; p = 0,037 < 0,05 elde edilmistir. Bu sonuca gore p

degeri 0,05 ten diislik oldugu icin aylik gelirin lojistik yonetimindeki miigteri memnuniyetine

gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir. H5 hipotezi KABUL edilir.

Analizde Typel hatas1 olasiligini azaltmak amactyla 4000 ve {izeri gelir elde edenler ile 3001

ve tizeri gelir elde edenler birlestirilmisg, 3001 {izeri olarak analiz edilmistir.

Tablo 13: Gelir durumuna gore Kargo miisterileri memnuniyetinin degerlendirilmesi (Capraz

Kargilagtirma Tablosu)
(D) Aylik Geliri (J) Aylik Geliri | Ortalama Farki (1-J) | Standart Hata | Sig.
Tukey 1001-2000 aras1 -3,45733 291167 ,635
HSD {1000 ve alt1 2001 ve 3000 aras1 -4,09252 2,79959 462
3001 ve tizeri 6,02608 3,72624 ,370
1001-2000 aras1  [1000 ve alt1 3,45733 291167 ,635
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2001 ve 3000 aras1 -.63520 2.97575 997
3001 ve tizeri 9,48341 3,86033 .069
1000 ve alt1 4,09252 2,79959 ,462
2001-3000 arast  {1001-2000 aras1 ,63520 2.97575 997
3001 ve tizeri 10,11860%* 3,77651 .039
1000 ve alt1 -6,02608 3,72624 ,370
3001 ve tizeri 1001-2000 aras1 -9,48341 3,86033 .069
2001 ve 3000 aras1 -10,11860* 3,77651 .039

Yukaridaki tabloya (tablo 13) gore arastirmaya katilan bireylerden gelir diizeyi 2001-3000

aras1 gelir elde eden bireylerin, 3001 ve iizeri gelir diizeyi olan bireylerden daha ¢ok

memnuniyet algisia katildiklar goriilmektedir.

Ho6: Kargo sirketi ile calisma sayisina gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti

farklilik

gostermektedir.

Tablo 14: Kargo sirketini kullanim degiskenine goére Kargo miisterilerinin memnuniyetinin

degerlendirilmesi (Betimleyici Istatistik)

N | Ortalama | Standart Sapma | Standart Hata | Minimum | Maksimum
4’ten az 145 | 33,1103 17,20349 1,42867 58,00 140,00
5-7 46 | 86,5217 18,47369 2,72380 43,00 112,00
8 ve lizeri | 109 | 93,3716 21,66073 2,07472 48,00 140,00
Toplam 300 | 89,9600 19,29835 1,11419 43,00 140,00

Tablo 15: Kargo sirketini kullanim degiskenine goére Kargo miisterilerinin memnuniyetinin

degerlendirilmesi (Anova Tablosu)

Kareler Toplami1 df Kare Ortalama F p
Gruplar Arast 2707,605 2 1353,803 3,701 ,026
Gruplar Ici 108647,915 297 365,818
Toplam 111355,520 299

Tablo 15’e gore su sonug elde edilmistir; F(2,297) = 3,701; p = 0,026 < 0,05
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Bu sonuca gore p degeri 0,05’ten diisiik oldugu i¢in kargo sirketini kullanim sayisina gore
lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetine gore farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir.
Yani firmay1 tercih etme sayisinin, miisteri memnuniyetini etkiledigi goriilmiistiir. H6 hipotezi
KABUL edilir.

Analizde Typel hatas1 olasiligini1 azaltmak amaciyla; kargo sirketini ilk kez kullanan kisilerin
sayilar1 az oldugu i¢in bu kigiler 2-4 arasi kullananlar arasina eklenmis, analiz bu sekilde
yapilmstir. Bir diger birlestirme ise 8 -10 arasi ile 11 ve lizeri arasinda yapilmis 8 ve iizeri

diye adlandirilarak istatistiki analiz yapilmistir.

Tablo 16: Kargo sirketini kullanim degiskenine gére Kargo miisterilerinin memnuniyetinin

degerlendirilmesi (Capraz Karsilagtirma Tablosu)

(1) Sirketi Kag| (J) Sirketi Kag |Ortalama Farki|Standart Hata Onem
Defa Defa Kullanmig (1-1)
Kullanmig

Tukey HSD| 4 ten az 4-6 1,58861 3,23658 ,376
7 ve lizeri -5,76121* 2.42467 ,047
4-6 4 ten az -1,58861 3,23658 ,376
8 ve lizeri -7,34982 3,36284 ,075
8 ve lizeri 4 ten az 5,76121* 2.42467 ,047
4-6 7,34982 3,36284 ,075

Yukaridaki tabloya (Tablo 16) gore arastirmaya katilan bireylerden kargo sirketini 8 ve iizeri
tercih edenler 4’ten az kullanan bireylerden daha ¢ok memnuniyet algisina katildiklari
goriilmektedir.

H7: Kargo sirketini tercih sebebine gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik

gostermektedir.

Tablo 17: Tercih Sebebine Goére Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Betimleyici Istatistik)

N Ortalama | Standart Standart | Minimum | Maksimum
Sapma Hata
Maliyet 52 88,9615 | 17,83911 2,47384 62.00 140,00
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Kaliteli Hizmet 94 | 93.4149 | 20,48362 | 2,11272 43,00 140,00
Teslim Siiresi &5 | 85,2000 | 15,99985 | 1,73543 48,00 109,00
Diger 69 | 91,8696 | 21,43726 | 2,58074 60.00 124,00
Toplam 300 | 89,9600 | 19,29835 | 1,11419 33,00 140,00

Tablo 18: Tercih Sebebine Goére Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Anova Tablosu)

Kareler Toplami df Kare Ortalama F P
Gruplar Arasi 3351.352 3 1117,117 3,062 ,028
Gruplar Igi 108004,168 296 364,879
Toplam 111355,520 299

Tablo 18’e gore su sonug elde edilmistir; F(2,296) = 3,062; p = 0,028 < 0,05

Bu sonuca gore p degeri 0,05 ten diisiik oldugu i¢in kargo sirketini tercih sebebine gore

lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetinin farklilik gésterdigi sonucuna ulagilmistir. H6

hipotezi KABUL edilir.

Tablo 19: Tercih Sebebine Goére Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Capraz Karsilagtirma Tablosu)

() Tercih (J) Tercih Etme Sebebi | Ortalama Farki | Ortalama | Onem
Etme Sebebi (1-1) Hata

Tukey HSD Kaliteli Hizmet -4.45336 3,25323 | ,682
Maliyet Teslim Siiresi 3.76154 3,02185 ,768
Diger -2.90803 3,57493 | 961
Maliyet 4.45336 3,25323 | ,682

Kaliteli
Teslim Siiresi 8.21489%* 2,73410 | ,018

Hizmet
Diger 1.54533 3,33524 | ,998
Maliyet -3.76154 3,02185 | ,768
Teslim Siiresi [Kaliteli Hizmet -8.21489* 2,73410 018
Diger -6,66957 3,10997 | ,187
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Maliyet 2,90803 3,57493 | ,961
Diger Kaliteli Hizmet -1.54533 3,33524 | ,998
Teslim Siiresi 6,66957 3,10997 | ,187

Tablo 19a gore kaliteli hizmet kriterini segenlerin teslim siiresi kriterini secenlere gore daha
cok memnuniyet algisina katildiklar goriilmektedir.
H8: Baska kargo firmalari ile c¢alisma durumuna gore lojistik yoOnetimindeki miisteri

memnuniyeti farklilik gdstermektedir.

Tablo 20: Baska Sirket Kullannmmma Gore Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti

Degerlendirilmesi (Bagimsiz Orneklem T-Testi)

T - Testi
t df P Ortalama Farki Standart Hata Farki
Memnuniyet
2,332 295 ,020 6,33476 2,71697
2,478 | 109,677 | .015 6,33476 2,55690

Tablo 20’ye gore su sonug elde edilmistir; t(2,295) = 2,332; p = 0,020 < 0,05

Bu sonuca gore p degeri 0,05’ten diisiik oldugu icin bagka kargo firmalan ile ¢aligma
durumuna gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyetinde farklilik gdsterdigi sonucuna
ulasilmigtir. H8 hipotezi KABUL edilir.

H9: Kargo firmast ile ¢aligma sebebine gore lojistik yonetimindeki miisteri memnuniyeti

farklilik gostermektedir.

Tablo 21: Calisma Sebebine Gore Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Niteleyici Istatistik)

Caligma Sebebi | N |Ortalama| Standart Sapma |Standart Hata Ortalama
Memnuniyet [Kisisel 163 95,0798 21,48097 1,68252
[s sebepli 137 | 83,8686 14,15451 1,20930
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Tablo 22: Caligma Sebebine Gore Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Bagimsiz Orneklem T-Testi)

T - testi
t df P Ortalama Fark | Standart Hata Farki
Memnuniyet
5.223 298 .000 11,21114 2,14436
5411 282,732 .000 11,21114 2,07202

HO9 hipotezinde Her miisterinin kargo sirketleriyle ¢calisma sebepleri farklidir.

Bu durumun memnuniyete yansidigi varsayilmistir. Tablo 22°ye gore su sonug elde edilmistir;
1(282,732) = 5,411; p= 0,000 < 0,05

Bu sonuca gore p degeri 0,05°ten kiiciik oldugu i¢in ¢aligma sebebi degiskenine gore miisteri
memnuniyetinde farklilik gosterdigi sonucunaulasilmistir. H9 hipotezi KABUL edilir.

Tablo 22’de goriildiigii gibi yapilan istatistiki analize gore kisisel gonderi yapan miisteriler, is
sebepli gonderiler yapanlara gore daha ¢ok memnuniyet yoniinden farklilik gostermistir.
H10: Gonderi tiiriine gore lojistik yonetimindeki farklilik

miisteri memnuniyeti

gostermektedir.

Tablo 23: Gonderi Tiirline Gore Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Betimleyici Istatistik)

N | Ortalama | Standart Sapma | Standart Hata | Minimum | Maksimum
Dosya 41 | 84,9512 18,44173 2,88012 43,00 125,00
Paket 64 | 92,6094 15.61706 1.95213 68,00 140,00
Koli 42 | 39.2619 15,33855 2,36679 68,00 113,00
Hepsi 153 | 90,3856 21,64520 1,74991 48,00 140,00
Toplam | 300 | 89,9600 19,29835 1,11419 43,00 140,00

Tablo 24: Gonderi Tiirline Gore Kargo Miisterilerinin Memnuniyeti Degerlendirilmesi

(Anova Tablosu)

Kareler Toplami1 df Ortalama Kare F p
Gruplar Arasi 1526,016 3 508,672 1,371 ,252
Gruplar Ici 109829,504 296 371,046
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Toplam 111355,520 299

Tablo 24’e gore su sonug elde edilmistir; t(2,296) = 1,371; p = 0,252 > 0,05

Bu sonuca gore p degeri 0,05’ten yiliksek oldugu ic¢in Gonderi tiiriine gore lojistik
yonetimindeki miisteri memnuniyeti farklilik gostermemektedir. Yani lojistik yonetimindeki
miisteri memnuniyetinde gonderi tiiriine gore istatistiki olarak anlamli fark yoktur. H10

hipotezi RET edilir.

Degerlendirme ve Sonug¢

Giliniimiizde isletmelerin, yalnizca nitelikli ve kaliteli iiriin ve hizmet {iretmesi hayatlarmi
siirdiirmelerinde yeterli olmamakla birlikte hitap ettikleri miisterilerin istek ve ihtiya¢larini
karsilayarak memnuniyetlerini de géz oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Degisen is
ortamlari, ekonomik-teknolojik gelismeler ve rekabetin yogun bir sekilde goriildiigii dis
diinyaya isletmelerin ayak uydurabilmeleri hususunda miisteri taleplerini dikkate alarak
irettikleri iiriin veya hzmetleri de nitelikli ve hizli bir bicimde miisterilerine ulastirmalari
gerekmektedir. Bu kapsamda isletmelerin yeni miisterilere hitap etmeleri, yeni miisteriler
kazanmaya ugrasmalarindan ziyade mevcut miisterilerini ellerinde tutarak miisteri sadakatini
gelistirmeleri gerekliligi asikardir. Bu ¢ergevede igletmelerin miisterilerinin memnuniyetlerini
dikkate alarak faaliyet gostermeleri isletmelerin yararina olacagi disiiniilmektedir. Bu
baglamda arastirma kapsaminda bir kargo sirketinin miisteri memnuniyeti Ol¢lilmeke
caligilmistir.

Arastirmada elde edilen bulgularin istatistiki analizlerine gore (li¢lincii boliim) su Oneriler
getirilebilir;

HI hipotezinde Tablo 3.4’teki ortalama degerlere bakildig1 zaman kadinlarin erkeklere oranla
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonuca gore kargo firmalar1 yapacaklar1 tutundurma
faaliyetlerinde erkeklere gore kadin miisterilere daha ¢cok 6nem vermelidir. Bu 6nem sayesinde
kadnlar kargo firmasinin sadik miisterileri olabilir.

H2 hipotezinde Tablo 3.9.’a gére 26-35 yas arasi kisiler 25 yas alt1 kisilere gore kargo sirketi
hizmetinden daha ¢ok memnun olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuca gore kargo sirketi 26-35
yas aras1 miisterileri elinde tutmak i¢in onlara yonelik daha ¢ok hizmet verme yoluna gidebilir.

H4 hipotezinde Tablo 3.11’e gore lisans mezunlar, lise ve alt1 ile lisansiistiine gére miigteri
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memnuniyetinde daha ¢ok farklilik gostermektedir. Diger bir ifadeyle lisans mezunlar1 kargo
sirketi hizmetlerinden digerlerine gore daha ¢ok memnundur. Bu sonuca gore ise kargo firmasi
yine ayni sekilde lisans mezunlarini elinde tutmak amaciyla tutundurma faaliyetleri
diizenleyebilir.

HS5 hipotezine gore Tablo 3.14.’e gore arastirmaya katilan bireylerden gelir diizeyi 2001-3000
aras1 gelir elde eden bireylerin, 3001 ve iizeri gelir diizeyi olan bireylerden daha c¢ok
memnuniyet algisina katildiklart goriilmektedir. Bu sonuca gore kargo sirketini daha ¢ok
2001-3000 TL. gelir elde eden miisteriler memnun olmaktadir. Bu miisterilerin memnuniyetini
daha da arttirmak i¢in kargo firmalar1 génderi fiyatlarinda indirim yapma yoluna gidebilirler.
H7 hipotezinde gore Tablo 3.20.’ye gore kaliteli hizmet kriterini segenlerin teslim siiresi
kriterini segenlere gore daha ¢ok memnuniyet algisina katildiklar1 goriilmektedir. Bu sonuca
gore igletmeler zayif se¢im olarak hizmet kriterindensonra gelen teslimat siiresi kriterine daha
cok onem verip bu alanda da basar1 saglama yoluna gidebilirler.

HO hipotezine gore Tablo 3.22°de goriildiigii gibi yapilan istatistiki analize gore kisisel gonderi
yapan miisteriler, i3 sebepli gonderiler yapanlara gore daha ¢cok memnuniyet yoniinden
farklilik gostermistir. Bu sonuca gore kargo firmasi is sebepli gonderilerde farkli tutundurma
faaliyetlerine girerek bu kriteri de memnuniyet agisindan zenginlestirmelidir.

Aragtirmanin sadece bir bdlgede diger bir ifadeyle Selguk Universitesi yerleskesi dahilinde
yapilmasi, degiskenlerin faktoér analizi yapilmadan isleme alinmasi ve diger firmalarla
karsilagtirma yapilmamasi arastirmanin kisitlar1 arasinda gosterilmektedir.

Gelecekte yapilacak c¢aligmalara Oneri olarak gelismekte olan iletisim ve teknoloji araglari
sayesinde lojistik yonetimi de degismekte ve gelismekte olmasi nedeniyle miisteri
memnuniyetleri de degisecektir. Bu arastirmanin gelecekte yapilabilecek caligmalara 151k
tutarak lojistik yonetiminin Oniindeki engeller ve sorunlari ile olumsuzluklarin miigteri
memnuniyetine ne sekilde yansidigi ve bu gibi olumsuz durumlari bertaraf etmek i¢in ne gibi

caligmalar yapilmas1 gerektigi yapilacak ¢aligmalara 6neri niteliginde olacaktir.
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