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Bölüm 7 

KARGO SEKTÖRÜNDE SUNULAN HİZMET 
KALİTESİNE YÖNELİK TÜKETİCİ ALGILARININ 

İNCELENMESİ

Niyazi GÜMÜŞ1, Adem SÖNMEZ2

Giriş

Küresel ekonomi koşullarının hâkim olduğu günümüzde sunulan ürün ve hiz-
metler için sınırların kalktığı, tüketicilerin çok sayıda alternatife sahip olduğu bir 
dönem yaşanmaktadır. Tüketicilerin ürün/hizmetleri kıyasladığı, ön araştırmalar 
yaparak tercihlerini belirlediği bir dönemde kargo firmaları sektörde rekabet üstün-
lüğü sağlayabilmek için her ne kadar fiyat, ürün/hizmet güvenliği, teslimat hızı gibi 
kriterlere önem verseler de müşteri talep, öneri, teşekkür ve şikâyetlerini de dikkate 
almaları gerekmektedir. Ayrıca işletmelerin müşteri memnuniyetini ölçmesi, analiz 
etmesi, raporlaması ve verileri değerlendirerek gerekli iyileştirme faaliyetlerini baş-
latması müşteri sadakatini artıracak uygulamalar olarak görülmektedir. 

Sektörde müşteri şikâyetlerinin uygun ve sistematik bir şekilde ele alınması hiz-
metlerde ve süreçlerde iyileştirmeyi sağlamaktadır. Şikâyetlerin izlenmesi, ölçülme-
si, analiz edilmesi, kök nedenlerine inilerek iyileştirme faaliyetleri başlatılması müş-
teri memnuniyetini artırmaktadır ve kuruma itibar kazandırmaktadır. Dolayısı ile 
kargo firmalarının öncelikle sunmuş oldukları hizmetler ile ilgili tüketici algılarını 
öğrenmeleri son derece önemlidir. Bu çalışma ile kargo sektöründe faaliyet göste-
ren firmaların sunmuş oldukları hizmetlere yönelik tüketici algılarının incelenmesi 
amaçlanmaktadır.

Kargo Tanımı ve Standartları

Kargo kelimesinin sözlük anlamı incelendiğinde ‘yük, hamule’ anlamına geldiği 
görülmektedir. Kargo taşımacılığı ise, herhangi bir yükün bir yerden başka bir yere 
ulaştırılmasını kapsayan faaliyetlerdir. Kargo taşımacılığı, uluslararası bazda ince-
lendiğinde ağırlığı, boyutları ve muhteviyatı dikkate alınmaksızın herhangi bir yü-
kün taşınması anlamına gelse de, ülkemizde her türlü yük, kargo olarak değerlendi-
rilir. Belirli bir ağırlığın altındaki yükler ve paketler kargo olarak tanımlanır (Uzun, 
2013).
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