
- 161 -

Bölüm 11

HİZMET KALİTESİNİN LOJİSTİK MÜŞTERİ 
MEMNUNİYETİNE ETKİSİ: SARP SINIR KAPISI 

ÜZERİNE BİR ARAŞTIRMA

Arzu TUYGUN TOKLU1

GİRİŞ

Küreselleşme süreciyle hızla gelişen ekonomi ulaşım yönetimi konularının 
önemi ortaya çıkardı. Küresel ekonomik entegrasyonun gelişimi ve iş dünyasının 
küreselleşmesi, hem uluslararası lojistik sistemlerinin hem de uluslararası pazarda 
küresel tedarik zincirlerinin oluşturulmasına katkı sağladı. Bu gelişmeler lojistik 
ve taşımacılık konusunu uluslararası ticaret ilişkilerinde de giderek daha önemli 
bir rol oynar hale getirdi. Çeşitli çalışmalar, lojistiğin farklı analitik yaklaşımlarla 
uluslararası ticaretle pozitif bir şekilde ilişkili olduğunu göstermiştir (Beysenbaev 
& Dus, 2020). Lojistik dünyadaki bu gelişme sürecinde yükselen hizmet sektörle-
rinden biri haline gelmiştir.

Lojistik hizmetler müşterilere ve işletmelere büyük değer katabilir (Chen & 
ark., 2015). Müşteriler için lojistik hizmetlerin paket toplama, izleme ve teslimat 
hizmetleri olmak üzere üç ana yönü vardır. Bu hizmetler, malların ve hatta hiz-
metlerin fiziksel dağıtımının ve çevrimiçi işlemlerinin etkinliğini ve verimliliğini 
artırmada kritik bir işlevi yerine getirebilir (Hsu & ark., 2011). Lojistik bu anlam-
da bir dizi faaliyetleri içerirken bunları ölçmede uygun operasyonel performans 
seviyesini belirleyen bir grup göstergenin gerekliliği ortadadır (Caplice & Sheffi, 
1995). Lojistik hizmetler müşterilerin bakış açısıyla teslim süresi, düzenlilik, gü-
venilirlik, esneklik, kesinlik, zararsızlık ve üretkenlik açısından ölçülebilir (Fran-
ceschini & Rafele, 2000). Burada mükemmel hizmet karlı bir stratejidir, çünkü 
daha fazla yeni müşteri, mevcut müşterilerle daha fazla iş, daha az müşteri kaybı, 
fiyat rekabetinden daha fazla uzaklaşma ve hizmetlerin gerçekleştirilmesini ge-
rektiren daha az hata ile sonuçlanır (Parasuraman & ark., 1985).
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fiziksel tesislerin ve personelin görünümü gibi bileşenleri içerir. Sınır kapısında 
yapılan yatırımların sonucu burada ortaya çıkmaktadır. Hem binanın modernize 
edilmesi, genişletilmesi hem de teknolojik cihazların konumlandırılması bunda 
etkili olabilir. Genel hizmet kalitesi müşteri memnuniyeti üzerinde etkilidir. Bu li-
teratür (Meng & ark., 2011) ile uyumludur. Olumlu tutum ve davranışların gelişti-
rilerek sürdürülebilir olması, olumsuzlukların bertaraf edilmesi rekabetin yoğun 
olduğu dünyada ülkenin lojistik performansı için gereklidir.

Sarp sınır kapısı bazen uzun TIR kuyrukları ile gündeme gelmektedir. Bunun 
ardında yatan nedenlerin Gürcistan tarafında yapılan çalışmalar ya da kötü hava 
şartlarından olduğu belirtilmektedir. Yazın turizm hareketliliğinin çok artması da 
bu kuyrukların, dolayısı ile geçiş sürelerinin uzamasına neden olmaktadır. Bölgede 
ilginç ve yaygın kaçakçılık teşebbüsleri de medyaya gündem olabilmektedir. Bu da 
personel için azami dikkat gereken önemli bir durumdur. Gürcistan tarafının yatı-
rımlarının tamamlanması, Türkiye tarafında da teknolojik altyapının en üst düzeye 
çıkarılması, yeterli ve motive personel desteği ile bekleme sürelerinin en aza indi-
rilmesi sağlanabilir. Karadeniz sahil yolu ve Sarp bölgesindeki dağlık alan bölgenin 
daha genişletilmesini zorlaştırmaktadır. Yeni yatırımlar yerine öncelikle mevcut 
kapasitenin en iyi şekilde değerlendirilmesi maliyet etkin bir çözüm yolu olabilir.

Araştırmanın sınırları mevcuttur. Sınırlı sayıdaki katılımcı ile yapılmıştır. Sa-
dece bölgede faaliyet gösteren işletmeler anket çalışmasına katılmıştır. Oysaki 
tüm Türkiye’nin bu bölgeye ihracatı bu kapıdan gerçekleştirilmektedir. Sarp sınır 
kapısı transit bir gümrüktür. Daha çok iç gümrüklerde gümrükleme işlemi yapıl-
dığından bir liman gibi lojistik operasyonlara sahip değildir. Diğer sınır kapıları 
için çalışmalar yapılarak durumları araştırılabilir. Kara taşımacılığı Türkiye eko-
nomisinde önemli bir yere sahip olduğundan daha detaylı çalışmalar yapılarak 
konunun farklı yönleri araştırılabilir.
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