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HIZMET KALITESININ LOJiSTIK MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKISI: SARP SINIR KAPISI
UZERINE BIR ARASTIRMA

Arzu TUYGUN TOKLU!

GIRIS

Kiiresellesme stireciyle hizla gelisen ekonomi ulagim yonetimi konularinin
6nemi ortaya ¢ikardi. Kiiresel ekonomik entegrasyonun gelisimi ve is diinyasinin
kiiresellesmesi, hem uluslararasi lojistik sistemlerinin hem de uluslararas: pazarda
kiiresel tedarik zincirlerinin olusturulmasina katki sagladi. Bu gelismeler lojistik
ve tagimacilik konusunu uluslararasi ticaret iligkilerinde de giderek daha 6nemli
uluslararasi ticaretle pozitif bir sekilde iliskili oldugunu gostermistir (Beysenbaev
& Dus, 2020). Lojistik diinyadaki bu gelisme siirecinde yiikselen hizmet sektorle-
rinden biri haline gelmistir.

Lojistik hizmetler miisterilere ve isletmelere biiylik deger katabilir (Chen &
ark., 2015). Miisteriler i¢in lojistik hizmetlerin paket toplama, izleme ve teslimat
hizmetleri olmak iizere ii¢ ana yonii vardir. Bu hizmetler, mallarin ve hatta hiz-
metlerin fiziksel dagitiminin ve ¢evrimici islemlerinin etkinligini ve verimliligini
artirmada kritik bir iglevi yerine getirebilir (Hsu & ark., 2011). Lojistik bu anlam-
da bir dizi faaliyetleri icerirken bunlar1 6lgmede uygun operasyonel performans
seviyesini belirleyen bir grup gostergenin gerekliligi ortadadir (Caplice & Shefti,
1995). Lojistik hizmetler miisterilerin bakis acisiyla teslim siiresi, diizenlilik, gii-
venilirlik, esneklik, kesinlik, zararsizlik ve iiretkenlik agisindan 6l¢iilebilir (Fran-
ceschini & Rafele, 2000). Burada mitkemmel hizmet karli bir stratejidir, ¢iinkii
daha fazla yeni miisteri, mevcut miisterilerle daha fazla is, daha az miisteri kayb,
fiyat rekabetinden daha fazla uzaklasma ve hizmetlerin gergeklestirilmesini ge-
rektiren daha az hata ile sonuglanir (Parasuraman & ark., 1985).
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tiziksel tesislerin ve personelin goriiniimi gibi bilesenleri igerir. Sinir kapisinda
yapilan yatirimlarin sonucu burada ortaya ¢ikmaktadir. Hem binanin modernize
edilmesi, genisletilmesi hem de teknolojik cihazlarin konumlandirilmas: bunda
etkili olabilir. Genel hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti tizerinde etkilidir. Bu li-
teratlir (Meng & ark., 2011) ile uyumludur. Olumlu tutum ve davranislarin gelisti-
rilerek siirdiiriilebilir olmasi, olumsuzluklarin bertaraf edilmesi rekabetin yogun
oldugu diinyada iilkenin lojistik performanst igin gereklidir.

Sarp sinir kapisi bazen uzun TIR kuyruklari ile giindeme gelmektedir. Bunun
ardinda yatan nedenlerin Giircistan tarafinda yapilan ¢alismalar ya da kétii hava
sartlarindan oldugu belirtilmektedir. Yazin turizm hareketliliginin ¢ok artmas: da
bu kuyruklarin, dolayzsi ile gegis siirelerinin uzamasina neden olmaktadir. Bolgede
ilging ve yaygin kacakgilik tesebbiisleri de medyaya giindem olabilmektedir. Bu da
personel igin azami dikkat gereken 6nemli bir durumdur. Giircistan tarafinin yati-
rimlarinin tamamlanmasi, Tiirkiye tarafinda da teknolojik altyapinin en iist diizeye
¢ikarilmasi, yeterli ve motive personel destegi ile bekleme siirelerinin en aza indi-
rilmesi saglanabilir. Karadeniz sahil yolu ve Sarp bélgesindeki daglik alan bolgenin
daha genisletilmesini zorlagtirmaktadir. Yeni yatirimlar yerine 6ncelikle mevcut
kapasitenin en iyi sekilde degerlendirilmesi maliyet etkin bir ¢6ziim yolu olabilir.

Aragtirmanin sinirlari mevcuttur. Sinirl sayidaki katilimer ile yapilmustir. Sa-
dece bolgede faaliyet gosteren isletmeler anket ¢aligmasina katilmistir. Oysaki
tiim Turkiyenin bu bolgeye ihracati bu kapidan gerceklestirilmektedir. Sarp sinir
kapisi transit bir giimriiktiir. Daha ¢ok i¢ giimriiklerde giimriikleme islemi yapil-
digindan bir liman gibi lojistik operasyonlara sahip degildir. Diger sinir kapilari
i¢in ¢aligmalar yapilarak durumlar: aragtirilabilir. Kara tasimacilig: Tiirkiye eko-
nomisinde 6nemli bir yere sahip oldugundan daha detayli ¢alismalar yapilarak
konunun farkli yonleri arastirilabilir.
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