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KARGO SEKTORUNDE SUNULAN HIiZMET
KALITESINE YONELIK TUKETICI ALGILARININ
INCELENMESI

Niyazi GUMUS?, Adem SONMEZ?

Giris

Kiiresel ekonomi kosullarinin hakim oldugu giiniimiizde sunulan triin ve hiz-
metler icin sinirlarin kalktig, tiiketicilerin ¢ok sayida alternatife sahip oldugu bir
dénem yasanmaktadir. Tiketicilerin tiriin/hizmetleri kiyasladigi, 6n arastirmalar
yaparak tercihlerini belirledigi bir donemde kargo firmalar1 sektdrde rekabet {istiin-
liigii saglayabilmek icin her ne kadar fiyat, iiriin/hizmet gtivenligi, teslimat hiz1 gibi
kriterlere nem verseler de miisteri talep, dneri, tesekkiir ve sikayetlerini de dikkate
almalar1 gerekmektedir. Ayrica isletmelerin miisteri memnuniyetini 6l¢gmesi, analiz
etmesi, raporlamasi ve verileri degerlendirerek gerekli iyilestirme faaliyetlerini bas-
latmas1 miisteri sadakatini artiracak uygulamalar olarak goriilmektedir.

Sektérde miisteri sikayetlerinin uygun ve sistematik bir sekilde ele alinmasi hiz-
metlerde ve siireclerde iyilestirmeyi saglamaktadir. Sikayetlerin izlenmesi, 6l¢iilme-
si, analiz edilmesi, kok nedenlerine inilerek iyilestirme faaliyetleri baslatilmasi miis-
teri memnuniyetini artirmaktadir ve kuruma itibar kazandirmaktadir. Dolayis: ile
kargo firmalarinin 6ncelikle sunmus olduklar1 hizmetler ile ilgili tiiketici algilarini
O0grenmeleri son derece dnemlidir. Bu ¢alisma ile kargo sektoriinde faaliyet goste-
ren firmalarin sunmus olduklar1 hizmetlere yonelik tiiketici algilarinin incelenmesi
amacglanmaktadir.

Kargo Tanimi ve Standartlari

Kargo kelimesinin sozliik anlami incelendiginde ‘yiik, hamule’ anlamina geldigi
gorilmektedir. Kargo tasimacilif ise, herhangi bir ytkiin bir yerden baska bir yere
ulastirilmasini kapsayan faaliyetlerdir. Kargo tasimaciligl, uluslararasi bazda ince-
lendiginde agirligi, boyutlari ve muhteviyati dikkate alinmaksizin herhangi bir yt-
kiin tasinmasi anlamina gelse de, tilkemizde her tiirlt yiik, kargo olarak degerlendi-
rilir. Belirli bir agirligin altindaki yiikler ve paketler kargo olarak tanimlanir (Uzun,
2013).
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