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OZET

Ticaret gegmisten giiniimiize insanoglunun yasamini sekillendiren ve ekonomiye yon veren bir olgudur. Ticaretin var olmasiyla
birlikte ortaya ¢ikan lojistik kavrami son yillarda iizerinde siklikla durulan bir kavram haline gelmistir. Uriinlerin bir yerden
baska bir yere tagmmmasini ifade eden lojistik icerisinde kargo sirketlerinin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Kargo sirketleri
iiriiniin teslim alinmasindan teslim edilmesine kadar olan siiregte siirekli olarak tiiketicilerle muhatap olmaktadir. Tiiketiciler
de kendilerine ait farkli dzelliklerine gore kargo sirketlerini iyi-kotii, olumlu-olumsuz, hizli-yavas gibi faktorleri kullanarak
degerlendirmektedirler. Cinsiyet, egitim, gelir, yas gibi bircok 6zellik tiiketici tercihlerini etkilemektedir. Tiiketicilerin yaslar
memnuniyet ya da memnuniyetsizlikleri, bu sirketleri tercih ederken beklentilerinin neler oldugu ve kusaklararasi bir
farklilagsmanin olup olmadigmin tespiti ¢aligmanin amacini olusturmaktadir. Caligmada X, Y ve Z kusaginda yer alan kargo
hizmetini kullanan tiiketicilere yiiz yiize anket uygulanmis ve kusaklar arasindaki beklentiler ve farkliliklar ortaya konulmustur.
Anahtar Kelimeler: Lojistik, Kargo, X,Y, Z Kusagi, Miisteri Memnuniyeti.

ABSTRACT

From past to present, trade is a phenomenon that shapes the life of human beings and directs the economy. The concept of
logistics, which emerged with the existence of trade, has become a frequently emphasized concept in recent years. The
importance of cargo companies in logistics, which expresses the transportation of products from one place to another, has been
increasing every passing day. Cargo companies are constantly dealing with consumers in the process from taking delivery of
the product to the delivery. Consumers evaluate cargo companies according to their own different characteristics by using
factors such as good-bad, positive-negative, fast-slow. Many characteristics such as gender, education, income, and age affect
consumer preferences. When the age of the consumers is taken into consideration, the satisfaction or dissatisfaction of the
individuals in the X, Y, Z generations in the literature regarding cargo companies, which is a sub-branch of logistics, the
expectations of them while choosing these companies and the determination of whether there is an intergenerational
differentiation is the aim of the study. In the study, face-to-face questionnaires were applied to consumers using cargo service
in the generations X, Y and Z and expectations and differences between generations were revealed.

Keywords: Logistics, Cargo, Generation X, Y, Z, Customer Satisfaction.

1. GIRIS

Ticaret bir pazarlama bileseni olarak ¢ok uzun yillardan beri iiriinlerin tasinmasinda, satisinda,
kullanilmasinda vb. bir¢ok alanda insanlarin hayatlarinda 6nemli bir paya sahiptir. Bireyler yasamlarini
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devam ettirebilmek i¢in ¢esitli mal ya da hizmetlere ihtiya¢ duymaktadirlar. Bu mal ya da hizmetlerin
elde edilmesi ticaretle miimkiin olmaktadir.

Ticaretin temelinde yatan paydaslardan biri lojistiktir. Lojistik gerek isletmeler gerekse miisteriler i¢in
ayr1 bir 6nem arz etmektedir. Lojistik, kiiresellesen diinyada hem miisteriler hem de igletmeler agisindan
ulasilamayan uzak yerlere kolaylikla ulasmay1 saglamaktadir. Ureticiden tiiketiciye mal ve hizmet
akisindaki tiim siiregleri kapsayan lojistik kavrami, son zamanlarda miisteri memnuniyetini belirleyen
unsurlardan biri haline gelmistir.

Kargo, lojistigin alt kollarindan biridir. Isletmelerde satis eleman isletmelerin nasil birer gériinen yiizii
ise kargo da lojistigin goriinen yiiziidiir. Kargo sirketlerinin nitelikleri tiiketicilerin memnuniyet ya da
memnuniyetsizliklerine dogrudan etki etmektedir. S6z konusu nitelikler kalite, giivenilirlik, fiyat, giiler

yiizlii personel, hizmet standardi, teslimat siiresi vb. olarak siralanmaktadir.

Tiiketiciler farkli 6zelliklerine gore siniflandirilmaktadir. Bu 6zelliklerinden biri de yastir. Tiiketiciler
dogum tarihlerine gore farkli kusaklar igerisinde yer almaktadirlar. Literatiirde farkli kaynaklarda farkli
sekillerde siralanan bu kusaklar igerisinde X, Y ve Z kusaklar1 6ne ¢ikmaktadir. Tiiketici istek ve
ihtiyaglar kusaktan kusaga farkliliklar gostermektedir.

Calismanin amac1 lojistigin alt kolu olan kargo sirketlerine duyulan memnuniyet ya da
memnuniyetsizliklerin yukarida sozii edilen kusaklar arasindaki benzerliklerin ve farkliliklarin neler
oldugunu ortaya koymaktir.

2.  LOJISTIK ve KARGO KAVRAMLARI

Lojistik (Logictics) kelimesi, Latincede mantik anlamina gelen logic kelimesi ile istatistik anlaminda
olan statics kelimesinin birlegsmesiyle olusmustur (Bakkal ve Demir, 2011: 3).

Lojistik, tedarik zinciri siireglerinin, miisterinin gereksinimlerini karsilamak amaciyla mallarin,
hizmetlerin ve ilgili bilgilerin mense noktasi ile tiiketim noktas1 arasinda etkin ve etkili sekilde ileri ve
geri akigini ve depolanmasimi planlayan, uygulayan ve kontrol eden kismidir (Aktas ve Ulengin, 2005:
316).

Ilk kez 1905 yilinda askeri terim olarak kullanilan lojistik kavrami bu gercevede ikmal, tasima,
haberlesme, konaklama ve destek hizmetleri anlamina gelmekte olup; savas esnasinda askeri personelin,
levazimatin hareketi, konaklamasi ve intikali baglaminda tedarik, tagima, depolama, stoklama ve
dagitim faaliyetlerinin zamaninda ve istenilen sekilde uygulanmasidir (Korucuk vd., 2015: 2).

Sanayi ve iletisim teknolojisinde zamanla yasanan hizli degisimlerle birlikte lojistik de gelismis ve
kullanim1 yalnmizca askeri alanla sinirli kalmayarak diinya genelindeki tiim ticaret sektorlerinin
yararlandig1 bir kavram haline gelmistir. 1990’larda lojistik faaliyetleri isletmelerde olduk¢a 6nem
kazanmaya baslamistir. S6z konusu yillara gelindiginde isletmeler arasinda miisteri memnuniyeti
saglamay1 amaclayan rekabetgi bir ortamin olusmasiyla birlikte {irlinlerin misteri taleplerine gore
teslimatlarinin yapilmasina baglanmis ve bunun sonucunda da miisteri hizmetleri, paketleme, depolama,
tasimacilik gibi lojistik faaliyetler 6nem arz eder duruma gelmistir (Karadeniz ve Balci, 2014: 294).
Hangi alanda uygulandigi fark etmeksizin, lojistik faaliyetleri planlamada ve uygulamada bir rehber
olarak kullanilan lojistik prensipler genellikle aynidir. Bu prensipler standartlik, ekonomiklik, yeterlilik,
elastikiyet, sadelik, izlenebilirlik ve koordinasyon olarak siralanmaktadir (Karadeniz, 2015: 56-57).

Uretimin, pazarlamanin ve uluslararasi ticaretin giiniimiizde geldigi nokta lojistik ile miimkiin olmustur.
Lojistik, tiim diinyada mallarin ve hizmetlerin ihtiya¢ duyuldugu veya istenildigi anda hazir bulunmasi
demektir. Tiiketicilerin satin aldiklar lirlinlerin vaat edildigi lizere teslim edilmesini beklemesi iilkelerin
lojistik yeterlilige sahip olmasinin énemini artirmaktadir (Giileng ve Karagoz, 2008: 76).

Lojistik, verimliligi, dagitim etkinligini, faiz oranlarini, enerji kullanilabilirligini ve enerji maliyetlerini
etkiledigi i¢in bir iilke ekonomisinin 6énemli bir bilesenidir. Bir¢cok gelismis lilke lojistigin dneminin
farkina varmig ve uzun zaman 6nce gerekli bir yonetim fonksiyonu olarak kabul etmistir (Razzaque,
1997: 20).
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Ulkemiz igin oldukga yeni bir kavram olan lojistik ilk olarak ihracat ve ithalat, ardindan siipermarket ve
hipermarket gibi biiyiik 6l¢ekli perakendecilik kollar1 ve e-ticaret ile birlikte dikkat gekmeye baslamistir
(Babacan, 2003:10).

Miisteri hizmetleri, lojistik sistemin ¢iktisi ve pazarlama karmasinin dagitim bileseni olarak
goriilebilmekte ve ayrica bir isletmenin pazarda siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji kazanmasi i¢in en iyi
firsat1 temsil edebilmektedir (Sharma ve Lambert, 1994: 50).

Islemlerin ilk seferde dogru yapilmasi lojistik yonetiminde miisteri hizmetlerinin hedefidir. Bu sebeple
lojistikte basari elde etmek i¢in, miisteri ihtiyaglari ve arzularinin tam anlagilmasi, hizmetin somut hale
getirilmesi, islemlerin eksiksiz yapilmasi, degisikliklerin istenilen sekil ve zamanda yerine getirilmesi

ve bunlar1 gergeklestirecek insan giiciiniin bilgi ve kabiliyetinin yeterli olmas1 gerekmektedir (Giirdal,
2006: 13).

Kargo; lojistik hizmetlerinin temel alanlarindan biridir. Bu nedenle kargo tasimaciligi, bir lojistik
hizmetidir. Uluslararasi literatiirde agirlik, ebat ve icerik 6nemli olmadan herhangi bir yiikiin taginmasi
olarak kullanilan kargo kavramu iilkemizde ise belirli bir agirlik altindaki yiikler ve paketler olarak
adlandirilmaktadir (Atmaca ve Turgut, 2015: 66).

Kiiresellesme sayesinde biiyliyen tiiketici pazari isletmeleri gesitli firsatlarla beraber risklerle de karsi
karstya getirmektedir. Ornegin, bir isletme {iriinlerini zamaninda, diisiik maliyetli olarak, tiiketicinin
istedigi niteliklere sahip sekilde ve arzu ettigi yerde sunmadigi takdirde giiniimiiziin ¢etin rekabet
sartlarinda basarili olma sansini elde edememektedir. Bu acidan degerlendirildiginde, kargo

hizmetlerinin tagidig1 Snemin diinya genelinde giderek artt1g1 soylenebilmektedir (Unal ve Yiicel, 2014:
121).

Kargo hizmeti pazarinda, isletmeden igletmeye (isletmeler arasi), isletmeden miisteriye ve miisteriden
miigteriye olarak ii¢ ayri bolim bulunmaktadir. Hizmet kalitesi bir servis saglayicisinin beklenen
performansinin birka¢ boyutuna dair bilesik bir ozetidir ve tim boliimleri uzun vadeli olarak
etkilemektedir (Ghatak ve Pal, 2016: 27).

Kargo sirketlerinin hizmetlerinden yararlanan tiiketicilerin, gonderinin eksiksiz teslimati, agilmamasi,
istenilen adrese olacak sekilde ve herhangi bir bi¢im degisikligi olmadan teslim edilmesi gibi ¢esitli
talepleri bulunmaktadir (Cakmak ve Ozkan, 2017: 1024-1025).

Kargo sirketlerini geleneksel tasimacilik yapan firmalardan ayiran bazi 6zellikler vardir. Bu 6zellikler,
daha oOnceden belirlenmis zaman dilimleri igerisinde teslimat yapilmasi, kargonun alicisina teslim
edilene kadar bekletme ve depolama olmaksizin uygulanan kesintisiz ve giinliik ulagim, kargonun
adresten alinmasi ve alicinin adresine teslim edilmesi, lcreti alicidan tahsil edilmek {izere fatura
diizenlemesi yapilabilmesi, sigortali ve giivenli tasimacilik yapilmasi, boy, agirlik ve hacim konularinda
belirlenmis olan kargo standartlari, yaygin ulasim ve sube agina sahip olunmasi ve kargonun hareketi
siiresince gecilen asamalarin herhangi bir araci kullanmaksizin girket igerisinde ger¢eklesmesi olarak
siralanabilmektedir (Deniz ve Godekmerdan, 2011: 387).

3. X,Y,ZKUSAKLARI

Kusak olgusu, tarihsel bir sosyal siirece gomiilii olan ilgili yas gruplarini kapsayan belirli bir konum
kimligidir. Kusak kavraminin ¢esitli 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar (Mannheim, 1970: 170):

e Kiiltiirel siirecte yeni katilimcilarin ortaya ¢ikmasi,

e Bus siirecteki eski katilimcilarin devamli olarak eksilmesi,

e Herhangi bir kusaga ait iiyelerin siireglerin yalnizca sinirlt bir boliimiinde yer alabilmesi,
e  Sirecin sinirliliginin birikmig kiiltiirel mirasi iletmek i¢in stirekli olarak gerekli olmasi,
e Kusaktan kusaga gecisin siireklilik arz eden bir siire¢ olmasidir.

Her kusagin kendine has Ozellikleri, temel degerleri ve tutumlarn ile giiglii ve zayif yonleri
bulunmaktadir (Lower, 2008: 80). Kusaklar aras1 farkliliklar 6nemlidir, ¢tinkii kusaklar bireylerin farkli
degerleri, tutumlari, hirslar1 ve zihniyetlerinden kaynaklanmaktadir (Arsenault, 2004: 124). Cesitli
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caligsmalardaki genel fikir birligine gore kusaklar asagidaki gibi siniflandirilmaktadir (Aydin ve Basol,
2014: 3):

e Baby Boomers (Bebek Patlamasi) Kusagi: 1946-1964 aras1 dogan bireyler,
o X Kusagi:1965-1979 aras1 dogan bireyler,
e Y kusagt: 1980-1999 arasinda dogan bireyler,
e Z Kusagi: 2000 y1l1 ve sonrasinda dogan bireyler.
Bu calismada X, Y ve Z kusaklar1 arastirmaya dahil edilmistir. Bu nedenle bu ii¢ kusak aciklanmustir.

X kusag (1965-1979) siipheci veya alayci bir kusak olarak kabul edilmektedir. Bir yandan biiyiik ¢capli
isten ¢ikarmalar ve is glivenliginin azalmasi, diger yandan tiiketimin artmas1 gercekliginde biiyliyen X
kusagindakiler, degisimi kucaklayan ve istikrardan hoslanmayan bireyler olarak diisiiniilmektedir. X
kusagi, bagimsiz, girisimci, tiikketici odakli ve anlayigh olarak tanimlanmaktadir. Hayattaki amaglari
para kazanmak ve maddi mal biriktirmektir ancak bu kusaga mensup bireylerin, isyeri-ev dengesini iyi
sagladiklar1 da bilinmektedir (Gilboa ve Vilnai-Yavetz, 2010: 503).

Y kusagi (1980-1999), hizli degisim ve anlik memnuniyet ¢aginda teknoloji ve sosyal aglarla biiyliyen
ilk kusaktir. Umutlu, cesitlilik ve degisime deger veren olarak tamimlanabilmektedirler. Sayginin
otomatik olarak duyulduguna degil, ancak kazanildigina inanmaktadirlar. Milenyum kusagi veya hak
kazanma kusag1 olarak da bilinmektedir; teknolojik acidan anlayisli ve egitimlidirler. Beklentileri
yiiksektir ve meydan okunmasindan hoslanmaktadirlar. Buna karsilik, Y kusaginda yer alanlar hizli
hareket eden ve yaratici problem c¢dzen bireylerdir. Is ile sosyal yasamlar1 arasindaki cizgileri
bulaniklastirma olasiliklar1 yiiksektir. Ayrica giiglii bir ahlaki pusulaya sahiptirler ve insanligin iyiligi
icin ¢alismay1 sevmektedirler (Davis, 2014: 17). Y kusagi, daha az alayci, daha iyimser, daha idealist,
deger gelenegine daha yatkin olarak nitelenmektedir (Reisenwitz ve lyer, 2009: 92).

Z kusag (2000 yil1 ve sonrasi), 2000 yilindan sonra dogan kusaktir. Z kusaginda yer alan bireyler
bugiine kadar en egitimli, mobil ve bagl tiiketicileri igermektedir. Z kusagi iiyeleri ayn1 zamanda sosyal
acidan bilingli, teknoloji meraklis1 ve 6zellikle yenilik¢idir, ayrica siirekli olarak bir degisim arayist
icindedir. Akilli telefonlar, tabletler ve nesnelerin interneti iizerinden siirekli baglantidadirlar. Oldukga
hosgoriilii olduklar1 ve biiyiik 6zgiivene sahip olduklar1 sdylenebilmektedir. Yazili iletisim bigcimlerini
sO0zllii olanlara tercih etmektedirler. Son olarak, diger tiim kusaklardan daha fazla bilgiye
erisebilmektedirler (Chaney vd., 2017: 182).

Kusaklar pazarlama agisindan ele alindiginda da aralarinda farkliliklar oldugu gériilmektedir. Gegmiste
Baby Boomerlarin ve X kusagmin tiikketim aligkanliklari tek yonlii olarak pazarlama tarafindan
belirlenmistir. X kusagina mensup bireyler pazarlamaya toplumsal bir nitelik kazandirmak igin
cabalamis, ancak pazarda szl gecen yine pazarlamacilar olmustur. Y kusaginin tiiketime dahil olmasi
ile pazardaki hakimiyet tiiketiciye ge¢cmistir. Degisimin ve anlik memnuniyetin tercih edildigi bir
zamanda teknoloji ile i¢ i¢e olan Y kusagi doneminde pazarlamacilar, hakkini bilen ve bunu talep eden
tiikketiciler ile kars1 karsiya gelmistir. Boylelikle pazarlamacilardan diiriist, acik, etik ve sorumlu sekilde
davranmalar1 beklenir olmustur. Z kusagi ise oldukga kiiciik yaslardan itibaren pazarlamacilarin
iletisime ge¢meye ve ileride tercih edilmek amaciyla markalarindan haberdar etmeye calistiklari
gelecegin tiiketici toplulugunu olusturmaktadir (Altuntug, 2012: 208).

4.  ARASTIRMA HAKKINDA GENEL BILGILER

Lojistik ve tasimacilik {izerine ¢aligmalarin gegmisi Henry Adams’m (Yale Universitesi rektorlerinden)
1850’de verdigi “Ulasim Ekonomisi” dersine dayanmaktadir. Giiniimiiz kosullarinda lojistik konusunda
egitime ihtiyag duyulmasi, sektérde oncii kuruluslar tarafindan {iniversitelerin kurulmasini zorunlu
kilmaktadir. Bu duruma Kiithne Nagel tarafindan kurulan Kiihne Logistics University ornek olarak
gosterilebilmektedir. Buna ek olarak birgok kurulusun i¢ egitim ihtiyaglarini karsilamak amaciyla
kurdugu cesitli akademiler bulunmaktadir (Acar ve Giirol, 2013: 292).

Aragtirma 2019 y1l1 haziran ayinda Afyonkarahisar ilinde literatiirde tanimlanan X, Y, Z kusaklarindaki
bireylere, veri toplama yontemi olarak yliz ylize anket kullanilarak yapilmistir. Veri toplamada
kullanilan anket formu, 5’1 demografik soru olmak {izere, tamamen katiliyorum, katilmiyorum, fikrim
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yok/kararsizim, katiliyoru, kesinlikle katilmiyorum seklinde besli Olgekte hazirlanmis toplam 20
ifadeden olusmaktadir. Olgek, literatiir taramasi yapildiktan sonra olusturulmustur. Oncelikle 30 kisiden
olusan bir gruba pilot uygulama yapilmis ve anket formunda gerekli diizeltmeler yapilarak aragtirmaya
baslanmistir. Arastirma evreni Afyonkarahisar ilinde yasayan X, Y, Z kusaklarindaki bireylerdir. Bu
bireyler i¢inde kolayda 6rnekleme yontemi ile secilmis her bir kusak i¢in 100, toplamda 300 kisiden
toplanan veriler analize tabi tutulmustur. Arastirma sonuglarini tiim bireyler igin genellemek dogru
olmayacaktir, ancak genel hakkinda bir fikir vermesi ve bundan sonraki aragtirmalara bir 6rnek teskil
etmesi agisindan sonuglarin 6nemli oldugu vurgulanmalidir. Arastirmada kullanilan soru formunun
giivenilirligi test edilmis ve glivenilir (Cronbach Alpha=0,75) bulunmustur. Analizde, katilimcilarin
ifadeler karsisinda tutumlarini lgmede t testi ve varyans analizinden yararlanilmistir.

4.1. Bulgular ve Genel Degerlendirme

Aragtirma farkli yas, egitim, cinsiyet ve gelir diizeyindeki bireyler iizerinde yapilmistir. Arastirmada su
bulgulara ulagilmstir.

Tablo 1. Arastirma Kapsamindaki Tiiketicilerin Demografik Ozellikleri

CINSIYET SAYI % |EGITIM SAYI %
Kadin 145 48,3 | llkokul 9 3,0
Erkek 155 51,7 | Ortaokul 23 7,7
GELIR SAYI % Lise 163 54,3
2020 TL ve alt1 140 46,7 On lisans 59 19,7
2021-3500 TL arast1 101 33,7 Lisans 41 13,7
3501-5000 TL aras1 52 17,3 Lisansiisti 5 1,7
5001 TL ve tizeri 7 2,3

KARGO KULLANIM SIKLIGI SAYI % YAS (KUSAK) SAYI %
Her giin 0 0 X 100 33,3
Haftada bir 57 189 |Y 100 33,3
Ayda birkag kez 145 48,2 |Z 100 33,3
Yilda birka¢ kez 98 32,6

TOPLAM 300 100,0 | TOPLAM 300 100,0

Aragtirmanin  geneline bakildiginda farkli demografik oOzelliklere sahip bireylere ulasildig:
goriilmektedir. Cinsiyet bu tiir arastirmalarda 6nemli bir degiskendir. Arastirmaya katilanlarin %48,3’{
kadin, %51,7’si ise erkektir. Bu rakamlar, cinsiyete gore anket formunda esite yakin bir dagilim
oldugunu gostermektedir. Arastirmalarda bir bagska Onemli degisken ise gelirdir. Arastirmaya
katilanlarm %46,7’sinin geliri asgari ticret ve altindadir. %33,7’sinin geliri 2021-3500 TL araligindadir.
5001 TL ve iizerinde geliri oldugunu belirtenlerin orani ise %2,3’tiir. Bireylerin egitim diizeyleri
davraniglarina yon veren onemli degiskenlerden biridir. Aragtirmaya katilanlarin egitim diizeylerine
bakildiginda 9%54,3’liniin lise, %19,7’sinin 6n lisans, %13,7’sinin ise lisans mezunu oldugu
goriilmektedir. Aragtirma literatliirde tanimlanan X, Y ve Z kusaklarindaki bireylere yapilmig ve yas
degiskeni her bir kugak igin toplam 100’er kisiye uygulanan anket olmak iizere toplamda 300 anket
ya da farkliliklarin ortaya konuldugu diisiiniildiigiinde bireylerin kargo kullanim siklig1 da 6énemli bir
degiskendir. Arastirmaya katilan bireylerin % 48,2’si ayda birkag¢ kez kargo kullandigini ifade ederken,
haftada bir kargo kullananlarin orani ise %18,9’dur.
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Tablo 2. Kusaklara Gore Demografik Ozellikler

X Y Z
CINSIYET SAYI | % CINSIYET SAYI | % CINSIYET SAYI | %
Kadin 47 47,0 | Kadin 51 51,0 Kadin 47 47,0
Erkek 53 53,0 | Erkek 49 49,0 | Erkek 53 53,0
GELIR SAYIl | % GELIR SAYI | % GELIR SAYI | %
2020 TL ve alt1 40 40,0 | 2020 TL ve alt1 15 15,0 | 2020 TL ve alt1 85 85,0
2021-3500 TL 34 34,0 2021-3500 TL 52 52.0 2021-3500 TL 15 15.0
arasi arast arast
3501-5000 TL 20 20,0 3501-5000 TL 3 32,0 3501-5000 TL 0 0
arasi arast arast
5001 TL ve tizeri | 6 6,0 5001 TL ve tizeri | 1 1,0 5001 TL ve tizeri | O 0
EGITIM SAYI | % EGITIM SAYI | % EGITIM SAYI | %
Tlkokul 9 9,0 Tlkokul 0 0 Tlkokul 0 0
Ortaokul 17 17,0 | Ortaokul 6 6,0 Ortaokul 0 0
Lise 32 32,0 | Lise 42 42,0 | Lise 89 89,0
On lisans 19 19,0 | On lisans 29 29,0 | On lisans 11 11,0
Lisans 18 18,0 | Lisans 23 23,0 | Lisans 0 0
Lisansiisti 5 5,0 Lisansiisti 0 0 Lisansiistii 0 0
KARGO SAYIl | % KARGO SAYI | % KARGO SAYI | %
KULLANIM KULLANIM KULLANIM
SIKLIGI SIKLIGI SIKLIGI
Her giin 0 0 Her giin 0 0 Her giin 0 0
Haftada bir 0 0 Haftada bir 16 16,0 | Haftada bir 41 41,0
Ayda birkag kez 29 29,0 | Ayda birkag kez 67 67,0 | Ayda birkag kez 49 49,0
Yilda birkag¢ kez 71 71,0 | Yilda birkag kez 17 17,0 | Yilda birkag kez 10 10,0
Toplam 100 100,0 | Toplam 100 100,0 | Toplam 100 100,0

Kusaklara gore demografik oOzellikler tablo 2’de gosterilmistir. Literatiirde belirtilen kusak
farkliliklarima gore X, Y, Z kusaklar1 arastirmaya dahil edilmis ve bu kusaklara dahil olan 100’er
bireyden toplam 300 kisiye anket uygulanmistir. Buna gore, arastirmaya X ve Z kusaklarindan
katilanlarin  %47’°sini  kadinlar, %53’tinii erkekler olusturmaktadir. Y kusagindan arastirmaya
katilanlarin %511 kadin, %49’u ise erkektir. X kusagindan arastirmaya katilanlarin %40°’1 asgari iicret
ve altinda gelir elde ettigini ifade ederken, Y kusagindakilerin %52’si 2021-3500 TL arasinda gelirinin
oldugunu, Z kusagindaki bireylerin %851 ise asgari iicretin altinda gelir elde ettiklerini belirtmistir.
Aragtirmaya katilanlardan X kusagindakilerin %32’si, Y kusagindakilerin %42’isi ve Z kusagindakilerin
%89°u lise mezunu olduklarimi belirtmistir. Z kusagindaki lise mezuniyet oraninin bu kadar yiiksek
olmasi kusagin yas itibariyle iiniversite mezunu olmaya uygun olmamasindan kaynaklanmaktadir.
Kargo kullanim sikligina bakildiginda ise yas ilerledik¢e kargo kullaniminin azaldigi goriilmektedir. Z
kusagindaki bireylerin %41°1 haftada bir kez, Y kusagindaki bireylerin %16’s1 haftada bir kez kargo
kullanim1 yaparken, X kusaginda yer alan ¢aligma dahilindeki bireyler icin haftada bir kez kargo
kullanimi1 yapan yoktur.

Tablo 3. Kusaklara Gére ifadelerin Degerlendirilmesi

z%r“ IFADELER df | F Sig.
1 Uriiniimiin zamaninda adresime ulasmas1 beni memnun eder. 2 10,062 ,000
2 Siparis ettigim iirin elime saglam olarak gelmelidir. 2 8,293 ,000
3 Kargo sirketi personelinin giiler yiizlii olmasi tercihimi etkiler. 2 71,766 | ,000
4 Kargo sirketi ile yasadigim sikintilardan dolayi siparis vermek istemem. 2 4,882 ,008
5 Ucretsiz kargo imkani satin alma davranisimi olumlu etkiler. 2 11,501 ,000
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Tablo 3. Kusaklara Gére ifadelerin Degerlendirilmesi (Devami)

ﬁl%r“ iFADELER df | F Sig.

6 Kapida teslim imkani satin alma tercihlerimde cezbedicidir. 2 5,942 ,003

7 Kargo sirketlerinin mensei tercihlerime yon vermektedir. 2 22,730 ,000

8 Daha 6nce1"er1 yasamig oldugum olumsuz deneyimler kargo sirketine 2 22730 | 000
bakigima yon verir.

9 Kargo $1rke?tler1yle ilgili olumlu ya da olumsuz diigiincelerimi 2 2,027 134
cevremdekilerle paylagirim.

10 Kargo sirketlerinin ofislerine ulagimin kolay olmasi tercihlerime yon verir. 2 1,263 ,284

11 Kargo durumuyla ilgili bilgilendirme yapilmasi hosuma gider. 2 ,017 ,983

12 K}rlﬂlal.).llecek iriinlerin kargo sirketleri tarafindan diizgiin tasindigini 2 1,151 318
diisiiniiyorum.

13 Tiim kargo sirketlerinde sunulan hizmetler standart olmalidir. 2 ,484 ,617

14 K:ar"gouslrketlerlnm tagima yaptigi araglarin temiz (hijyenik) oldugunu 2 335 716
diisiiniiyorum.

15 Karsllastlglﬁn sorunu gdzen kargo sirketleriyle ileriki donemlerde de 2 46,778 000
¢alismayi diigiiniiriim.

16 Gida gibi bozulmasit muhtemel {iriinleri kargo ile siparis etmem. 2 ,023 978

17 K'gr"gonslrketlermde calisanlarin iyi bir egitim diizeyine sahip olmadigini 2 10,647 | 000
diisiiniiyorum.

18 Kargo sirketlerindeki iicretlendirmeleri ¢ok abartili bulmaktayim. 2 ,029 971

19 Kargoda bu zamana kadar en az bir esyam kaybolmustur. 2 ,183 ,833

20 Kargo sirketlerinin kendilerini geligtirmeleri gerektigini diistiniiyorum. 2 ,852 ,428

Tablo 3’de ifadeler ve X, Y, Z kusaklarindaki bireylerin cevaplari karsilagtirilmistir. Bu karsilastirma
sonucunda kusaklarin kargo sirketlerinin tercih edilmesinde etkili olan faktorlerle arasindaki anlamli
farkliliklar ortaya konulmustur. Yapilan varyans analizi sonucunda X kusagindaki bireyler Y
kusagindaki bireylere gore iiriinlerinin zamaninda ellerine ulagmasindan daha ¢cok memnun olmaktadir.
Yine analiz sonuglarina gore X kusagindaki bireyler Y kusagindaki bireylere gore siparis ettikleri
iriinlerin saglam olarak ellerine ulagsmasini daha ¢ok istemektedir. X ve Z kusagindaki bireyler Y
kusagindaki bireylere gore kargo sirketindeki personelin giiler yiizlii olmasinin tercihlerini daha ¢ok
etkiledigini ifade etmisglerdir. X ve Z kusagindaki bireyler Y kusagindaki bireylere gore kargo ile ilgili
yasadig1 sikintilardan dolay1 siparis vermek istemediklerini ifade etmislerdir. X ve Z kusagindaki
bireyler Y kusagindaki bireylere gore iicretsiz kargo imkanimin satin alma davraniglarini olumlu
etkiledigini belirtmislerdir. Y kusagindaki bireyler X kusagindaki bireylere gore iiriiniin kapida teslim
edilmesini daha cezbedici bulmaktadirlar. Kargo sirketlerinin mensei Y kusagindaki bireyler i¢in X ve
Z kusagindakilere gore daha fazla 6nem arz etmektedir. Y kusagindaki bireyler X ve Z kusagindaki
bireylere gore karsilastig1 sorunu ¢dzen kargo sirketleriyle ilerleyen donemlerde de ¢alismay1 daha fazla
diistinmektedir .Y kusagindaki bireyler X ve Z kusagindaki bireylere gore kargo sirketlerinde ¢alisan
personelin iyi bir egitim diizeyine sahip olmadigini1 daha fazla diigsiinmektedir.

4.2. ifadelerin Demografik Ozelliklere Gore Analizi

Bireylerin ikili gruplar dikkate alindigindan cinsiyete gore bir iligki olup olmadig1 incelenmis ve lojistik
sektoriinde kargo sirketlerinin tercih edilmesinde cinsiyete gore bir iliski olmadigi sonucuna ulasilmigtir.
Bireylerin grup sayist ikiden fazla olan demografik 6zelliklerini ve ifadeler arasindaki farkliliklar1 tespit
etmek icin varyans analizi yapilmis, varyans analizindeki farkliliklar Scheffe testi ile test edilmis ve p <
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0.005 anlamlilik diizeyinde su farkliliklara ulagilmistir. Kargo sirketi personelinin giiler yiizlii olmasi,
gelir diizeyi 2020 TL ve altinda olan bireylerin tercihlerinde, gelir diizeyi 3501-5000 TL arasinda
olanlara gore daha fazla etkili olmaktadir. Gelir diizeyi 3501-5000 TL araliginda olan bireyler gelir
diizeyi 2020 TL ve altinda olan bireylere gore kargo sirketinin menseini daha ¢gok onemsemektedirler.
Gelir diizeyi 3501-5000 TL araliginda olanlar gelir diizeyi 5001 TL ve iizerinde olanlara gore kargo
sirketleriyle ilgili olumlu ya da olumsuz diisiincelerini c¢evresiyle daha fazla paylasmaktadir. Gelir
diizeyi 2021-3500 TL araliginda olanlar 2020 TL ve altinda olanlara gore karsilastigi sorunu ¢6zen kargo
sirketleriyle ilerleyen donemlerde de ¢aligmayi diigiindiiklerini ifade etmislerdir. Arastirmaya dahil
edilen bir bagka degisken ise egitimdir. Kargo sirketi personelinin giiler yiizlii olmasi lise mezunlar
tarafindan lisans mezunu katilimcilara gore daha ¢ok tercih sebebidir. On lisans mezunlar1 lisansiistii
mezunlarina gore kapida teslim imkanini satin alma tercihlerinde daha cezbedici bulmaktadirlar. Lisans
mezunu katilimcilar ortaokul mezunu katilimcilara gére kargo sirketinin menseinin tercihlerine daha
cok yon verdigini ifade etmislerdir. flkokul mezunu katilimeilar, lisansiistii mezunu katilimcilara gore
kargo sirketleriyle ilgili olumlu ya da olumsuz diisiincelerini ¢evresindeki bireylerle daha ¢ok
paylasmaktadir. Arastirmadaki diger bir degisken ise kargo kullanim sikligidir. Ayda birka¢ kez kargo
kullanan bireyler, yilda birka¢ kez kargo kullanan bireylere gore kargo sirketlerinin menselerinin
tercihlerine daha ¢ok yon verdigini ifade etmislerdir.

5. SONUC

Glinlimiizde ticaret diinyayi bir ag gibi saran ve uzaklar1 yakin eden bir kavram haline gelmistir. Ticaret
sayesinde bireyler diinyanin bir ucundaki herhangi bir iiriinii talep edip, satin alabilmektedirler. Burada
lojistik 6nemli bir hale gelmektedir. Bireyler ve isletmeler iiriinlerin bir yerden diger bir yere giivenli

.....

tercih edilirler. Kimisi i¢in hizli teslimat, kimisi i¢in gliven, kimisi i¢in fiyat, kimi bireyler i¢in ise kargo
sirketlerinin farkli 6zellikleri 6n plana ¢ikmaktadir.

Bireyler heterojen Ozellikler gostermekle birlikte cogu farkli davraniglar da sergileyebilmektedir.
Bireyleri birbirinden aywran 6zelliklerin basinda yas gelmektedir. Literatiirde bireyler farkli yas
gruplarina ayrilmislardir. Calismada da bu yas gruplan igerisinde X, Y ve Z kusaklarmin kargo
sirketlerini tercih ederken benzerlik ya da farkliliklarinin neler oldugunu ortaya koymak amaglanmustir.

Aragtirmada elde edilen sonuglardan biri, yas ilerledik¢e kargo kullanim sikliginin azalmasidir. X
kusagindaki bireyler Y ve Z kusagindaki bireylere gore kargo sirketlerinin sunmus olduklari
hizmetlerden daha az faydalanmaktadirlar. Aragtirmada ulagilan bir bagka sonug ise;/, yas ilerledikge
iiriinlerin zamaninda teslimatinin bireylerde memnuniyet olusturmasidir.

Calismada yash ve geng niifus arasinda benzerlikler de gdze ¢arpmaktadir. Ornegin iki kusak da (X ve
7) kargo sirketlerindeki personelin giiler yiizlii olmasini istemektedirler. Ayn1 zamanda s6z konusu iki
kusak kargo ile ilgili yasadiklari sikintilardan dolay1 siparis vermek istemediklerini ifade etmisglerdir.
Kargoya ticret ddenmemesi X ve Z kusaklarinin satin alma davranislarim olumlu etkilemektedir. Yine
X ve Z kusaklar i¢in kargo sirketinin mensei 6nemli degildir. Y kusagindaki bireyler kapida teslim
imkéninin satin alma davranisina olumlu etkisi oldugu diisiincesindedirler. Y kusagindaki bireyler kargo
sirketlerindeki personelin iyi bir egim diizeyine sahip olmadigi diisiincesindedir.

Caligmanin amaci dogrultusunda elde edilen sonuglara gore kargo sirketlerinin tercih edilmesinde
kusaklar arasinda benzerliklerin ve farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Benzerliklerin genellikle X ve
Z kusaklar1 arasinda oldugu dikkat cekmektedir. Bunun nedeni Z kusagindaki bireylerin cogunlugunun
ebeveynlerinin X kusaginda olmasi ve bu nedenle aile bakis acisiyla tercihlerine yon vermeleridir.

Calismada elde edilen bir bagka sonug ise; gelir diizeyi ylikseldik¢e kargo sirketinin menseinin dnem
kazanmasidir. Geliri yiiksek olan bireyler kargo sirketinin menseine daha ¢ok dikkat etmektedirler. Gelir
diizeyi dustikge Kargo sirketleriyle ilgili olumlu ya da olumsuz diisiincelerin ¢evreyle paylagilmasi
artmaktadir. Gelir diizeyi diisiik olan bireyler kargo sirketleri ile ilgili diislincelerini daha g¢ok
paylasmaktadirlar.

Aragtirmada elde edilen bir diger sonug ise, egitim diizeyi yilikseldik¢e marka mengeinin 6nemi bireyler
acisindan artmaktadir. Egitim ile daha bilingli bireyler haline gelen tiiketiciler, marka menseine daha
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cok dikkat etmektedirler. Egitim diizeyi diistiikce kargo sirketleri ile ilgili memnuniyet ya da
memnuniyetsizliklerin paylasimi da artmaktadir.

Bundan sonraki arastirmalarda arastirmacilara geneli temsil edecek, nitel yontemlerle desteklenmis;
karsilastirma yapabilmek icin de farkli kiiltiirlerdeki bireylerin davraniglarinin arastirilmasi
onerilmektedir.
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