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Bu arastirma hasar tazmin siirecinde nakliyat sigorta poligesinin dneminin belirlenmesi amaciyla yapilmistir. Literatir
incelendiginde genellikle lojistik sektori siireg, mevzuat ve memnuniyet tizerine ¢alismalara rastlaniimis olup; yerli ve
yabanci arastirmalarda ylk nakliyat sigortasi ve lojistik hasar stirecini birlikte inceleyen bir ¢alismaya rastlaniimamaistir.
Calisma ile lojistik sektoriinde tazmin slirecinin olumlu, olumsuz yanlarini belirlemesi ve gelecege iliskin stratejilerin
belirlenmesi hedeflenmistir. Veriler “Lojistik sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin “Yiik (Emtia) Nakliyat Sigortas”
ile hasar tazmin slreci ve misteri beklentileri Gzerine bir arastirma” baslikh anket formu ile toplanmistir. 158
katiimciya uygulanan anket sonucunda lojistik sektoriindeki firmalarin faaliyetlerini musteri beklentilerine gore
sekillendirdikleri gdzlenmistir. Misterinin ise; tasinan esyanin iyi korunmasi, saghkh ambalajlama, egitimli personel
cahstirilmasi, arag icinde Urln gesitlerine gore istif yapiimasi, tim seyir siiresince sigorta ve hasar / kayip durumunda
tazmin sirecinin ¢ok hizli sonuglandiriimasi ve zararin tamaminin karsilanmasina yonelik beklentileri gdzlenmistir.
Hasar slrecinin dogru yonetilmesi, uyusmazlik durumu ve yik sigortasinin olumlu etkisi agiklanmaya galigiimistir.

Anahtar kelimeler: Yiik, Sigorta, Lojistik Sektéri, Hasar, Miisteri Memnuniyeti
ABSTRACT

This study was carried out in order to determine the importance of transportation insurance policy in the damage
compensation process. When the literature is analyzed, studies on logistics, process, legislation and satisfaction are
generally encountered. In previous studies, no study examining freight transport insurance and logistic damage
process was encountered. The aim of the study is to identify the positive and negative aspects of the compensation
process in the logistics sector and to identify strategies for the future. The data were collected with a questionnaire
titled “Research on the claims compensation process and customer expectations with transport insurance of the
companies operating in the logistics sector”. As a result of the survey applied to 158 participants, it was observed that
the companies in the logistics sector shaped their activities according to customer expectations. As for the customer
expectations; good protection of the transported goods, healthy packaging, use of trained personnel, stacking
according to the product types in the vehicle, very fast and complete compensation in case of insurance damage /
loss during the whole process of transfer were observed. The correct management of the damage process, the
conflict situation and the positive impact of commodity transport insurance have been tried to be explained.

Keywords: Transportation, Insurance, Lojistics, Damage, Customer Satisfaction

Makale Gelis Tarihi / Receiving Date 29.8.2020
Makale Kabul Tarihi / Acceptance Date  04.11.2020

*

Bu calisma istanbul Okan Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisinde, Dr. Ogretim Uyesi Hakan OZCAN
danismanhginda Esma TANIK tarafindan 23.07.2019 tarihinde tamamlanan “Lojistik Sektoriinde Faaliyet Gosteren
Firmalarin Emtia Nakliyat Sigortasi ile Hasar Siireci ve Miisteri Beklentileri Uzerine Bir Arastirma” baslikli ve 10278520
tez no.lu yiksek lisans tezinden tiretilmistir.

Arastirma Makale/Research Paper

Ozcan, H. ve Tanik, E. (2021). Karayolu Yiik Nakliyat Sigortalarmin Hasar ve Miisteri Memnuniyeti Etkisi Uzerine Bir Aragtirma,
ieSBAD, 1 (1), 37-50.



|

O
oz
LLi
(@]
[~
3
<
=
=
-
.
<
oz
=
=
-
@
%
P
(72
O
(%)

JOURNAL OF SOCIAL SCIENCES RESEARCHES
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GIRIS

Tirkiye ve dinyada ulastirma ile yakin iliskisi olan lojistik sektériiniin 6nemi zaman icinde
artmaktadir. Kiresellesmeye bagli olarak diinya genelinde dagitim ve satis yapan sirketlerin
bltcesinde, artan bir gider olarak karsimiza cikmaktadir. Sirketler iyi bir lojistik planlamasi ile;
yapildiginda bircok avantaji saglamaktadir. Lojistik, bir Griiniin imalat asamasindan baslayarak,
tuketim yerine (nihai alici) kadarki strecin her asamada karsilagilan bir olgudur. Yikiin, tiretim
noktasindan, tiiketim noktasina tasinirken seyir esnasinda basina gelebilecek her tirli kaza,
dogal afet, yangin vs. durumunda hasar ya da kaybi azaltmak ve sirketin olusacak riskini
disirmek adina “Yik Nakliyat” sigorta slreci devreye girmektedir.

Masteri lojistik firmalar araciligi ile bir yerden baska bir yere yiik gonderimi yaparken; tasima
slirecinde hasar veya kayip gibi durumlar yasanabilmektedir. Musteri hasar talepleri tasima
standartlarina uygun ise; nakliyat sigortasi kapsaminda degerlendirilerek tazmin edilmektedir.
Talebin sigorta kapsami disinda olmasi, zararin karsilanmamasina ve sikayet durumuna veya
mahkeme siirecine neden olmaktadir.

Calisma lojistik sektoriinde tasimacilik esnasinda karsilasilan hasar tazmin sorununun édeme
slreciyle sonuglandirilmasi, uzayan sorunlarda “Yik Nakliyat” sigorta sireciyle hangi
diizenlemelerin yapilmasina ihtiya¢ duyuldugu ve misteri beklentilerin hangi asamasinda
kullanilabilecegini belirlemek amaciyla durum tespiti ve tanimlayici olarak yapilmistir.

Bu calismayla birlikte Turkiye’de lojistik sektoriinde sigortali tasinan bir Griinlin hasar ve
kayba ugramasi sonucu tazmin sireci, hangi sartlarda gecerli oldugu ve mevcut durumun
belirlenmesi amaglanmistir. Calisma hasar tazmin durumlari, musteri beklentileri ve dnerilerini
de kapsamaktadir. Genellikle lojistik sektori slireg, mevzuat ve memnuniyet (izerine ¢alismalara
rastlaniimis olup; yerli ve yabanci arastirmalarda yik nakliyat sigortasi ve lojistik hasar siirecini
birlikte inceleyen bir ¢alismaya rastlanilmamistir. Bu dogrultuda arastirma, literatlr ‘deki bu
boslugu doldurmasinin yani sira konu ile ilgili calismalara 6rnek teskil etmesi bakimindan da
Onem arz etmekte olup diger yeni arastirmalar icin bir baslangi¢ olacaktir.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

1.1. Lojistik

Lojistik, genel manada hammaddenin kaynagindan alinmasi, Uriin haline déndstirilmesi,
GrGndn son kullaniciya ulastirilmasi ve kirilma, bozulma, kirllma gibi sebeplerle tekrar saticiya
iadesi slireclerinin butlinliinG kapsamaktadir. Ancak Tirkiye’'de lojistik genellikle depolama ve
tasimacilik olarak kabul edilmektedir. Lojistik, “dogru yerde, istenilen zamanda, talep edilen
miktar Urine sahip olmak” seklinde de tanimlanabilmektedir. Lojistik genel anlamda bir siireg
bilimi olup; tim sektoérler ile etkilesim halindedir. Lojistik, isin amacina yonelik proje hayat
dongiileri, tedarik zincirleri ve nihayetinde verimliligin yonetimidir (Varan, 2003: 22).

Lojistik yonetimi; verimlilik/maliyet ve deger avantaji kazanilmasinda firmalara katki
saglamaktadir. Lojistik felsefesi temeli; malzeme akisinin bagimsiz aktiviteler olarak yonetilmesi
yerine; kaynaktan nihai tiiketiciye kadar malzeme hareketinin tek bir yapi olarak planlanmasi ve
koordine edilmesidir. Bundan dolayi lojistik yonetiminin temel amaci; dagitim kanalini, imalat ve
satin alma aktivitesini disiik maliyet ile organize edilmesidir. Diger bir ifade ile iyi bir lojistik
yonetimiyle; maliyet kontroli, hizmet iyilestirmesi ve rekabet avantaji saglanmaktir (Johnson ve
Wood, 1996: 36).
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Lojistik, misterinin bir trind, internetten ya da farkl bir yolla siparis verdigi andan itibaren
baslayan ve nihai aliciya teslim edilecegi ana kadar devam eden bir siirectir. Uriin fabrikadan
aliciya tesliminden sonra da lojistik faaliyet tamamlanmamaktadir. Clinkl musteri teslim aldig
Urind kullandigi siirece, tiretici firmanin ona saglayacagi hizmetler devam eder. Ornegin; modasi
gecmis, fonksiyonu yitirmis, kullanilmaz hale gelen veya hasarli Griinler; iade veya tamir edilmek
Uzere satici firmaya gonderilebilirler. Lojistik hizmet saglayicilari miisteri nerede ise orada hazir
olmasi talep edilmektedir. Teslim ve diger lojistik islemlerinin glivenli ve tam zamanh
gerceklesmesi gerekmektedir (Canci ve Erdal, 2003: 122)

Yik s6zcugl, genis anlamda, tasinmakta ve tasinacak olan yahut tasinmasi bitmis bulunan
mallara denir. Dar anlamda ise, tasima aracina yiklendigi andan itibaren verilen isimdir (Tark
Hukuk Llgati, 1991). Teknik anlamda ise yik, bir yerden bir yere, tasinmak lzere alinan veya
tasinmakta olan esyay! ifade eder seklinde tanimlayabiliriz (Turk Hukuk Ligati, 1991). Bu
nedenle, esya kavrami igine girmeyen, 6érnegin insan maddi olmayan varliklar ve tasinmaz esya,
yuk niteligi tasimaz (Karayolu Tasima Kanunu, 2003). Konusma dilinde cesitli anlamlarla
kullanilmakla birlikte hukuk dilinde esya, insan disinda maddi bir varliga sahip olmak (izere
hakimiyet kurabilen, sinirlanabilen, tasinabilen her sey olarak tanimlanabilir (Ertas, 1997: 7).
Sigortanin konusunu olusturan esya tasinir, alim satima konu olabilecek yiik ve ekonomik olarak
bir degere sahip olmasi gerekliligi sigorta hukuku bakimindan en 6nemli 6zelligi sayilir.

1.2. Karayolu Tasimaciligi ve CMR Konvansiyonu

En uygun tasima seklini segcen isletmeler; kurumlarini gliclendirmek i¢in teknolojik gelismeleri de
kullanarak rakiplerine goére pazar paylarini arttirmiglardir (Gocer, 2011: 164). Malin tasima
sekline gore farklh konvansiyonlar devreye girmektedir. Ulkemizde tasimaciligin en dnemli kismi
karayolunda vyapilmaktadir. Kara yolunda yapilan esyaya ait tasima sozlesmelerinden
kaynaklanan uyusmazliklar; tasima konusu esyanin hasar veya kayip durumu ve esyanin
teslimatinin gecikmesi olmak Uzere iki ana baslik altinda toplanabilir. Ulkeler arasi mevzuat
farkhliklarinin  giderilmesi ve uyusmazliklarda kullanilacak ortak bir hukuk sisteminin
diizenlenmesi icin; karayolu ile esya tasima s6zlesmelerine iliskin bir anlasma olan CMR 1961
yilinda ydrirlige girmistir (Soézer, 2001: 67). Anlasma “Convention Marchandise Routier”
kelimelerinin bas harflerinin kisaltilmis hali olarak CMR adini almistir.

CMR sozlesmesi hiikiimlerine gore bir taslyici, yikiin tamamen ya da kismen kaybindan
dolayl tazminat 6demek durumunda kaldiginda; tazminat hesabi yikin tasindig yer ve hasar
anindaki degerine gore yapilir. Odenecek tazminat, briit agirligin kg basi- 8.33 SDR (Special
Drawing Right) ile sinirlidir. Ozel cekme hakki olarak tanimlanan SDR; International Monetary
Fund (IMF) tarafindan Gye Ulkelerin resmi rezervlerini desteklemek i¢in olusturdugu bir para
seklidir. Uye Ulkelerin merkez bankalarinda diger dévizler gibi islem gériir. SDR bir déviz sepeti
olup; ABD dolari, ingiliz sitelini, Euro ve Japon yeni degeri ile hesaplanmaktadir. SDR’nin ABD
dolari karsiligi degeri IMF tarafindan her giin yayinlanmaktadir.

1.3. Sigorta
Bireylerin yasadigi ekonomik, sosyal ve teknolojik donlsim sonucu ginlik hayatlar

kolaylagmasina ragmen; canlarina, mallarina ve sorumluluklarina gelen riskler de benzer oranda
artmistir (Ulas, 2002: 4). Sigorta, olusacak risk nedeniyle gelecekte meydana gelebilecek zararin,
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bir prim karsiliginda yapilan s6zlesme ile ortak bir havuza aktarilmasi sistemidir. Bu devredilen
primler bir havuz sisteminde toplanmak olup; prim 6deyen ve hasari olan katiimci zararini
sOzlesme sartlari dogrultusunda bu havuzdan karsilamaktadir. Ayni zamanda insanlarin zor
anlarini daha kolay gegirmelerini saglayan ve olasi bir risk gerceklesmesi durumunda sagladigi
teminatlarla insanlara glivence saglayan bir sistemdir. Dolayisiyla sigortacilik bireylerle dogrudan
bir gliven iliskisi kurmaktadir (Mercan, 2019: 67). Sigortacilik, sigorta ettirenin sigortaciya prim
odedigi, sigortacinin da bu prim karsiligi teminat altina alinmis oldugu degerde bir zararin ortaya
¢tkmasi sonucu hasari tazmin etmeyi kabul ettigi cift tarafli bir s6zlesme iliskisidir. “Sigorta
sirketinin prim karsiligi, bireyin parasal karsiligi olan bir degerini; zarara neden olan rizikonun,
tehlikenin, gerceklesmesi durumunda bunu 6demeyi veya birkag bireyin yasam siireleri nedeni
ile veya yasamlarinda gerceklesebilecek bazi vakalar sebebiyle tazminat 6demeyi yada diger
eylemlerde bulunma yiukimlulGgi olan s6zlesmedir” (Turk Ticaret Kanunu, 2011).

Tim tanimlarda “belli bir prim karsiliginda” ifadesi bulunmaktadir. Bu ifadeden anlasilacagi
gibi sigorta primi; sigorta sirketinin devir aldigi riske karsilik, sigortalinin 6dedigi glivence satin
alma bedeli olarak tanimlanabilir (Ozcan, 2019: 22). Sigortaciik misterilerin talepleri
dogrultusunda sekillenen ve gelisen bir sektordir (Paswan, 2018: 11).

1.4. Yiik (Emtea) Nakliyat Sigortasi

Hava, deniz, demir ve kara yoluyla bir yerden baska bir yere tasinmakta olan her tirli esyanin,
tasinmasli esnasinda karsilasabilecekleri risklerden kaynaklanan zararlara karsi teminat saglanan
bir sigorta gesididir. YUk nakliyat policesinde; sigortalinin kasti hareketlerinin neden oldugu
hasarlar, fire, yipranma, olagan akma, asinmadan kaynaklanan zararlar, esyanin kendi kusuru ya
da ambalaj yetersizlikleri sebebi ile olusan zararlar teminat disidir.

Yik Nakliyat sigorta poligesi, bir esyanin, onu tasiyan uygun demiryolu, denizyolu, havayolu
ve karayolu tasima araclariyla bir yerden bir yere nakli asamasinda meydana gelebilecek zarar
ve hasarlari policede belirtilmis “Ozel Sartlar” ve “Genel Sartlar” ile teminat altina alan bir sigorta
cesididir (www.tsrb.org.tr). Yk nakliyat policesi tasima esasinda dizenlenmekte, strekli
tasimacilik yapan sirketler icin; nakliyat sigortalari cesidinden biri olan abonman poligesi
diizenlenmekte ve her sevkiyatin bildirimi, ge¢ bildirim, unutma gibi menfi sonuglari
engellemektedir (www.mapfre.com.tr).

Tablo 1: 2013-2017 Yillar Arasinda Yiik (Emtea) / Toplam Sigortalari Uretimleri

Yillar 2013 2014 2015 2016 2017
Yiik Primi 415.122 488.274 533.540 548.921 671.244
Toplam Prim 20.834.288 22.709.549 27.264.486 35.448.000 39.710.606

Kaynak: Ozcan, H (2019). Karayolu Yiik Tasimacilik Sigortalari ve Kullanimi Uzerine Bir Arastirma, istanbul,
Kriter Yayinevi.

Yukaridaki tabloya gore yapilan satis sdzlesmesi sigortal ettiren esya sahibinin ylk nakliyat
sigortasi ¢ok onemli ve risk bakimindan koruyucu bir police oldugu halde toplam prim
Uretimindeki diisen payi dikkat ¢cekmistir. 2013 yilindan bugline baktigimizda sigorta ettirenin
toplam iretimdeki %0,20 payin yillar gectikce daha da azaldigi goriilmektedir (Ozcan, 2019: 122).

Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi

Journal of Social Sciences Researches



H. Ozcan, E. Tanik

Yiik nakliyat poligesi lojistik sektori icin ¢ok 6nemli bir police olmasina ragmen kullanimi diger
sigorta branslarina gore oldukca dustktir.

1.5. Hasar Siireci

Tazmin 'in ligat manasi sebep olunan zarar ziyani 6deme demektir (Tirk Hukuk Ligati). Tazmin
kisaca zarari 6deme ve karsilama seklinde tanimlanabilir. Tazmin, tasima esnasinda mdsterinin
zarar goren UrGnlnG yapilabiliyor ise tamir ettirmek, yapilamiyor ise (iriin bedelini 6deyerek
zarari gidermek seklinde ifade edilebilir. Tazmin etmek, misteri magduriyetini gidermek
seklinde ifade edilir. Misteriden teslim alinan kargonun; zamaninda, eksiksiz, hasarsiz ve dogru
adreste, dogru kisiye teslim edilmesi amaciyla tim geri bildirim kanallarindan gelen tazmin
konulu tiim taleplerin degerlendirilme surecidir.

Musterilerin yasadiklari sorunlar ile eksikliklerin tespit edilmesi ve bu sireglerinin
iyilestirmesi hedeflenmektedir. Sigorta edilen bir esyanin tasima hizmeti verildigi esnada,
aktarma, bosaltma ve yikleme sirasinda istif kurallarina uyulmamasi, paketleme hatalari,
yasalarca tasinmasi yasak kargo kabul edilmesi, arag kazalari, personel kaynakl kasit ve davranis
kusurlari, dogal afetler vb. sebepler sonucunda, olusan zararlardir.

Yapilan bir ¢calismada; uluslararasi ticari alim satim alanindaki degisik alternatif ve yeknesak
hukuki ve metotlarinin ve tasima teknik ve yeknesak hukuki ve teknik metotlarinin ve tasima
teknik ve yontemlerinin hizla gelismesi, yiik tasima sigortasinin uygulama sistemini derinden
etkilemektedir. Bu nedenle, karayoluyla yiik tasima sigortasini hem kendine 6zgii teknik kavram
ve Ozelliklere sahip bir sigorta tiri olarak ve hem de diger tasima sigortasinin tamamlayicisi
olarak modern bir hukuki dlzene kavusturulmasi kacginilmaz oldugu tespiti yapilmistir
(Maghaminia, 2004: 2).

Makro ekonomik gostergeler ile lojistik sigortalari arasindaki iliski incelendiginde kullanilan
istatistiksel modeller, lojistik sigorta primlerinin tilkedeki GSMH ile kisi basina GSMH degerleriyle
iliskisinin anlaml oldugu, diger makro ekonomik degiskenler ile lojistik sigortalari arasinda
istatistiki anlamhhgin bulunmadigi sonucuna ulasilmistir (Kilig, 2006: 3).

Yapilan bir calismaya gore; sirketlerin dnemli amaclarindan birisi, musteri taleplerine gore
hareket etmektir. Bu hedef ile tiketim ve iUretimde dnemli unsurlar; kalite, maliyet, hiz ve
zamandir. Lojistik bu amag ile araglarin bir noktada birlesmesini temin ederek; sirketler ile
musteriler arasinda iletisim ve ulasim saglamaktadir. Musterilerin sektorlerinde daha yiliksek
pazar payi arzu ve daha kaliteli hizmet sunma ihtiyaci lojistige olan 6nemi pekistirmistir. Lojistik
hizmetlerinde saglanan kalite ile musteriye yakinlik ve talep edilen hizmet sunumu
gerekmektedir. Basari ancak; musterilerin istek ve ihtiyaglarini daha iyi anlama, bu taleplere
uygun hizmet ile deger tretmek ve musteri tarafindan kabul edilen faydalarin sunulmasi ile
mimbkin olabilmektedir (Durmaz, 2010: 5).

Lojistik faaliyetleri asamasinda slire¢ yonetimi uygulayan bir isletmede ortaya cikan
problemleri tespit etmek ve yoneticiler icin bir 6neri raporu hazirlamak yapilan bir ¢calismada;
elde edilen bilgiler ile yiz ylize goriisme yapilmis ve soru gruplari hazirlanarak galisanlara
yoneltilmistir. Sonuglar yoneticime iletilerek siireg yonetimi tstinlikleri anlatiimis ve dnerilerde
bulunulmustur (Erten, 2010: 3).
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Calismada yilikselen bir yildiz olarak gorilen lojistik faaliyeti her yonden irdelenmeye
cahsilmistir. Olasi kullanim sekilleri ve diger boyutlariyla incelenme yoluna gidilmistir. Bilginin ve
tecriibenin hayati 6nem arz ettigi cagimizda isletmeler elde ettikleri bilgi ve tecriibeler i1siginda
maliyetlerini azaltma yoluna gitmek amaciyla lojistik yonetimine bliyilk 5nem vermeye baslamig
oldugu gortlmistir (Erdem, 2010: 3).

Nakliyat bransinda dijital pazarlamanin araci memnuniyeti Gzerine yapilan bir ¢alismada;
Turk sigorta sektorinilin henliz uyum saglamadigi gortlmustir. Sigorta aracilarinin memnuniyet
seviyesinin li¢ etken dolayisiyla arttigi tespit edilmistir. Nakliyat sigortalari hakkinda pazarlama
faaliyetleri, marka denkligi gibi araci memnuniyetini artiran bir etkendir. Ek olarak, standart tstu
komisyon oranlari da araci memnuniyetini artiran bir etkendir (Kirazli, 2019: 2).

Diger bir calismada genel olarak yurtici lojistik sektortindeki bir lojistik firmasi icin musteri
memnuniyeti ve musteri bagliliginin mevcut durumu analiz edilmistir. Firmanin miusteri
baghligini korumak ve arttirmak amaci ile analizlere dayanarak yeni ¢oziimler aranmistir.
(Ozdemir, 2019: 4).

Literatlir incelendiginde genellikle lojistik sektori slireg, mevzuat ve memnuniyet Uzerine
¢alismalara rastlanilmis olup; yerli ve yabanci arastirmalarda yik nakliyat sigortasi ve lojistik
hasar sirecini birlikte inceleyen bir calismaya rastlanilmamistir. Msterilerin hasar asamasinda
lojistik firmalarindan ve sigorta sirketlerinden beklentilerinin karsilanmasi durumunda
memnuniyet ve police yenileme (zerinde olumlu etkisi ©6ngorilmektedir. Dolayisi ile
arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur.

H1: Hasar durumunda lojistik sirketinin beklentileri karsilamasi ile misteri memnuniyet
diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

H2: Hasar durumunda sigorta sirketinin beklentileri karsilamasi ile misteri memnuniyetinde
diizeyi arasinda istatistiksel olarak anlaml bir fark bulunmaktadir.

2. ARASTIRMA

2.1. Aragtirmanin Amaci

Bu arastirma hasar tazmin sirecinin yasanan sorunlarda lojistik ve sigorta sektoriinde ihtiyag
duyulan diizenlemelerin saptanmasi ve siirecin misteri memnuniyetine etkisini belirlemek
amaciyla yapilmistir. Lojistik sektoriinde tazmin silirecinin olumlu, olumsuz yanlarinin belirlemesi
ve gelecege iliskin stratejilerin belirlenmesi hedeflenmistir.

2.2. Materyal ve Metot
Calisma iki asamadan meydana gelmis olup; ilk asamada arastirmanin amaci dogrultusunda

veriler toplanmistir. ikinci asamada ise toplanan veriler analiz edilmis ve tablolar olusturularak
degerlendirilmistir.

2.2.1. Verilerin Toplanmasi
Galisma evrenini kargo ve lojistik sektoriiniin sigorta departman yoneticileri olusturmustur.

Arastirma oncesinde 6 firma yetkilisi ile bir 6n ¢alisma yapilmistir. Yapilan ¢alisma araciligiyla
sorularin anlasiima diizeyleri degerlendirilmistir. On ¢alisma sonrasi sorularin anlasilir oldugu,
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tespit edilmistir. Revizyon gerektirmedigi belirlenmis anket calismasina baslanarak sorular
Google Drive Anket sistemine yliklenmistir. 158 sirket yoneticisi arastirmaya katilmistir.

2.2.2. Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Yapilan arastirmada verilerin toplanmasi icin deneklere bircok acik uclu ve kapali uclu sorular
yoneltilmistir. Ankette bulunan acik uclu sorulara verilen cevaplar kendi iclerinde
gruplandiriimistir. Elde edilen tim verilerin analiz edilmesinde SPSS 22.0 paket programi
kullanilmistir.

Verilerin ¢ozimlenmesinde frekans, ylizde, aritmetik ortalama, standart sapma, minimum,
maksimum gibi tanimlayici istatistiklerden faydalaniimistir. Verilerin analizinde parametrik
testlerden faydalanilmistir. Bagimsiz ikiden fazla grubun karsilastiriimasinda tek yonli varyans
analizi (One-way ANOVA) testi sonucu kullanilmistir. Tim test sonugclari (p) 0.05 anlamlilik
diizeyinde degerlendirilmistir.

3. BULGULAR

Hazirlanan anket formu Google Drive yardimi ile kisilerle paylasiimistir. Elde edilen sonuglar;

Tablo 2: Sigorta Tercih Durumu

Sigorta Tercih Durumu n %

Evet 131 82,9
Hayir 27 17,1
Toplam 158 100

Arastirmaya katilan kisilerin blyuk bir boliiminin cogunluk grubu n: 131 kisi (%82,9) sigorta
tercih etmektedir.

Tablo 3. Verilen Hizmet Kalitesi Agisindan Yukin Sigortali Tasima Fiyat Politikasi

Sigortal Tasima Fiyat Durumu n %

Evet 117 74,1
Hayir 41 25,9
Toplam 158 100

Arastirmaya katilan kisilerin biiylik bir boliminiin ¢ogunluk grubu n: 117 kisi (%74,1)
sigortali tasima fiyat politikasi uygundur.

Tablo 4. Sigorta Poligesi Yaptirirken Sirket Secim Kriterleri

Sigorta Policesinde Sirket Segim Kriterleri n %*
Satis kanal 12 7,6
Fiyat 54 34,2
Teminat 38 24,1
Hasar siirecindeki hizmet kalitesi 47 29,7
Polige yapimindaki hizmet kalitesi 7 4,4
Toplam 158 100
2021 Cilt/Volume: 1 Sayi/Issue: 1
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Arastirmaya katilan kisilerin biyuk bir bolimuanin ¢cogunluk grubu n: 54 kisi (%34,2) sigorta
policesi yaptirirken sirket secim kriteri fiyat oldugu, n:47 kisi (%29,7) ise hasar slirecinde hizmet
kalitesi segenegini segmistir.

Tablo 5. Sigorta Policesi Asamasinda Hizmet Kalitesi

Police Asamasinda Hizmet Kalitesi n %
Cok iyi 22 13,9
iyi 79 50,0
Kararsiz 45 28,5

e Koti 10 6,3
(7, Cok kotii 2 1,3
Toplam 158 100

Arastirmaya katilan kisilerin biyik bir boliminin ¢cogunluk grubu n: 79 kisi (%50,0) sigorta
policesi yaptirirken hizmet kalitesi ylksektir.

Tablo 6. Hasar Asamasinda Hizmet Kalitesi

Hasar Agamasinda Hizmet Kalitesi n %

Cok lyi 23 14,6
iyi 69 43,7
Kararsiz 43 27,2
Koti 17 10,8
Cok kotii 6 3,8
Toplam 158 100

Arastirmaya katilan kisilerin blylk bir bolimnin ¢ogunluk grubu n: 69 kisi (%43,7) hasar
asamasinda hizmet kalitesi yliksektir.

Tablo 7. Calisilan Sigorta Sirketi Degistirilmesi
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Sigorta Firmasi Degistirme Sebebi n %
Satis kanal 6 3,8
Fiyat 49 31,0
Teminat 28 17,7
Hasar suirecindeki hizmet kalitesi 64 40,5
Polige yapimindaki hizmet kalitesi 11 7,0

Toplam 158 100

Arastirmaya katilan kisilerin blylk bir bolimnin ¢ogunluk grubu n: 64 kisi (%40,5) hasar
slrecindeki hizmet kalitesi sebebiyle sigorta firmasi degistiriimektedir.

Journal of Social Sciences Researches Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi




H. Ozcan, E. Tanik

Tablo 8. Sigorta Sirketiyle En Sik Karsilasilan Sorunlar

Sigorta Sirketiyle En Sik Karsilagilan Sorunlar n %
Dosya onay siiresi 18 11,4
Dosya 6deme sorunlari 18 11,4
Hasar siirecindeki hizmet kalitesi 16 10,13
iletisim 14 8,86
Kapsam disi 9 5,69
Personel hatasi 9 5,69
Fiyat 7 4,43
Bilgilendirme 3 1,89
Geri bildirim 3 1,89
Diger 36 22,7
Bos 25 15,82
Toplam 158 100

Arastirmaya katilan kisilerin blyuk bir boliminin ¢cogunluk grubu n: 36 kisi (%22,7) sigorta
sirketiyle en sik karsilasilan sorunlara diger segenegini vermistir. n: 25 kisi (%15,82) se¢enegi
cevapsiz birakmistir. n:18 kisi (%11,40) dosya onay sireci ve dosya d6deme siiresi cevabini
vermistir. n:16 kisi (%10,13) hasar siirecindeki hizmet kalitesi sebebiyle sigorta firmasi en sik
karsilasilan sorunlardir.

Tablo 9. Sigorta Sirketlerinden Daha lyi Hizmet Almak icin Oneriler

Sigorta Sirketlerinden Daha lyi Hizmet Almak igin Oneriler n %
Dosyanin hizli onaylanmasi ve 6denmesi 32 20,25
Seffaflik ve bilgilendirme 17 10,75
Giiven 13 8,22
iletisim 12 7,59
Diger 12 7,59
Miisteri memnuniyeti 11 6,96
Fiyat 10 6,32
Egitim 8 5,06
Kalite 8 5,06
Polige kapsam disinin net ifade edilmesi 6 3,79
Bos 29 18,35
Toplam 158 100

Anket ¢alismasina katilan kisilerin biyik bir béliimiinin ¢ogunluk grubu n: 32 kisi (%20,25)
sigorta sirketinden daha iyi hizmet almak igin dneriler soruya tazmin dosyasinin hizli onaylanmasi
ve 0denmesi yanitini vermistir. n: 29 kisi (%18,35) secenegi cevapsiz birakmistir. n:17 kisi
(%10,75) musteriye karsi seffaf olunmasi ve dogru bilgilendirilmesi cevabini verirken, n:13 kisi
(%8,22) misteriye karsi gliven cevabi tespit edilmistir.
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Tablo 10. Lojistik Firmasindan Oncelikli Beklenti Durumu ile Faktérlerin Karsilastiriimasi

N Min Max Mean SS ¢]
FAKTOR
Kargo firmasi yiikiin kabuliinden aliciya
teslimat anina kadar butiin riskleri 158 1 5 0,26 0,03 0,04
tistlenmektedir.
Miisteriye anlagsma esnasinda yiik tagima ve 158 1 5 231 0,05 0,02

sigorta kapsami gibi her tiirli bilgi verilir.
Sunulan hizmet iiriin gesitliligi fazladir. 158 1 5 0,17 0,01 0,085
Hasar/kayip ile ilgili dogru ve eksiksiz bilgi akisi

. 158 1 5 2,80 0,05 0,02
saglanmaktadir.
Kargo f|rma:e,| hasat/kaylp.g_lbl durumda sorunu 158 1 5 3,03 0,05 0,02
en kisa siirede ¢cozmek igin gaba sarf eder.
Kargo personeli siirekli miisteriye yardimci 158 1 5 131 0,03 0,05
olmaya galisir.
Kargo firmasi rr-uusterl ?lkarlar!nl _surekll 158 1 5 1,93 0,03 0,04
koruyan bir prensibe sahiptir.
Kargo flrmia5| mus:‘.erlnl sikayetleri kisa siirede 158 1 5 2.20 0,05 0,02
degerlendirerek sonuglandirir.
Sorun tespit edl|li|lg'l -andan itibaren misteri 158 1 5 1,14 0,03 0,04
temsilcisi yaklagimi.
Teslimat onces'l ve'scinra5| \{erllen hizmet 158 1 5 0,79 001 0,081
kalitesi yiiksektir.
Miisteri temsilcisine kayip/hasar durumunda 158 1 5 0,35 0,03 0,04
hizli ulagilir.
Tazmin siiresi kisadir. 158 1 5 0,33 0,03 0,05
Verilen hizmet kalitesi agisindan yikin
sigortali tagima fiyat politikasi son derece 158 1 5 0,41 0,05 0,02
uygundur.
Sigorta pO|I§f§SI ya;?tlrlrken. sirket se¢im 158 1 5 0,93 0,01 0,09
kriterleri nelerdir?
Sigorta poligesi asfmasn?da hizmet kalitesi 158 1 5 1,25 0,04 0,03
yuksektir.
Hasar asamasinda hizmet kalitesi yuksektir.
158 1 5 1,83 0,04 0,02
aligilan sigorta sirketi degistirilme nedeni
Galis g : g 158 1 5 2,08 0,04 0,02

nedir?

Tablo degiskenleri: n: Orneklem, Min: Minimum, Max: Maksimum, Mean: Ortalama, S.S.: Standart Sapma,
p: Anlamlilik Diizeyi

Bireylerin kargo firmasindan oncelikli beklenti durumuna gore aldiklari puanlar; Kargo
firmasi ytkin kabuliinden aliciya teslimat anina kadar butin riskleri Gstlenmektedir: 0,26+0,03,
Misteriye anlasma esnasinda yiik tasima ve sigorta kapsami gibi her tiirli bilgi verilir: 2,31+0,05,
Sunulan hizmet Grin gesitliligi fazladir: 0,17+0,01, Hasar/kayip ile ilgili dogru ve eksiksiz bilgi akis
saglanmaktadir: 2,80+0,05, Kargo firmasi hasar/kayip gibi durumda sorunu en kisa sirede
¢6zmek icin caba sarf eder: 3,0310,05, Kargo personeli stirekli miisteriye yardimci olmaya calisir:
1,31+0,03, Kargo firmasi miusteri cikarlarini strekli koruyan bir prensibe sahiptir: 1,93+0,03,
Kargo firmasi musterini sikayetleri kisa stirede degerlendirerek sonuglandirir: 2,20+0,05, Sorun
tespit edildigi andan itibaren misteri temsilcisi yaklasimi 6nemlidir: 1,14+0,03, Teslimat 6ncesi
ve sonrasl verilen hizmet kalitesi ylksektir: 0,79+0,01, Mdisteri temsilcisine kayip/hasar
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durumunda hizli ulasilir: 0,35+0,03, Tazmin stresi kisaligi: 0,33+0,03, Verilen hizmet kalitesi
acisindan yukin sigortali tasima fiyat politikasi son derece uygundur: 0,41+0,05, Sigorta poligesi
yaptirirken sirket secim kriterleri nelerdir? 0,93+0,01, Sigorta policesi asamasinda hizmet kalitesi
ylksektir: 1,25+0,04, Hasar asamasinda hizmet kalitesi yuksektir: 1,83+0,04, Calisilan sigorta
sirketi degistirilme nedeni nedir? 2,08+0,04 olarak bulunmustur.

Kargo firmasi ylkiin kabuliinden aliciya teslimat anina kadar bitiin riskleri Gstlenmektedir,
Misteriye anlasma esnasinda yik tasima ve sigorta kapsami gibi her tarli bilgi verilir,
Hasar/kayip ile ilgili dogru ve eksiksiz bilgi akisi saglanmaktadir, Kargo firmasi hasar/kayip gibi
durumda sorunu en kisa stirede ¢ozmek icin ¢aba sarf eder kargo personeli strekli musteriye
yardimci olmaya calisir, Kargo firmasi misteri cikarlarini strekli koruyan bir prensibe sahiptir,
Kargo firmasi misterini sikdyetleri kisa sirede degerlendirerek sonuglandirir, Sorun tespit
edildigi andan itibaren misteri temsilcisi yaklasimi 6nemlidir, Misteri temsilcisine kayip/hasar
durumunda hizli ulasilir, Tazmin siresi kisadir, Verilen hizmet kalitesi agisindan yikin sigortali
tasima fiyat politikasi son derece uygundur, Sigorta policesi asamasinda hizmet kalitesi ylksektir,
Hasar asamasinda hizmet kalitesi ylksektir, Calisilan sigorta sirketi degistirilme nedeni nedir?
faktorleri istatiksel olarak anlamli bulunmustur. (p<0,05)

Sunulan hizmet Griin cesitliligi fazladir, Teslimat 6ncesi ve sonrasi verilen hizmet kalitesi
ylksektir, Sigorta poligesi yaptirirken sirket secim kriterleri nelerdir? faktorleri istatiksel olarak
anlamsiz bulunmustur. (p>0,05)

Tablo 11. Sigorta Sirketinden Oncelikli Beklenti Durumu ile Faktérlerin Karsilastiriimasi

FAKTOR N Min Max Mean ss P

Sigorta policesi yaptirirken sirket segim

1 1 2
kriterleri nelerdir? >8 > 0.7 0,00 0,07
Sigorta policesi agsamasinda hizmet

- . 158 1 5 4,48 0,04 0,01
kalitesi yiiksektir
Hfsar .asamasmda hizmet kalitesi 158 1 5 559 0,03 0,02
yiiksektir.
Calisilan sigorta sirketi degistirilme 158 1 5 292 0,01 0,01

nedeni nedir?

Tablo degiskenleri: n: Orneklem, Min: Minimum, Max: Maksimum, Mean: Ortalama, S.S.:
Standart Sapma, p: Anlamlilik Diizeyi

Bireylerin verilen hizmet kalitesi agisindan yikin sigortali tasima fiyat politikasi son derece
uygundur durumuna gore aldiklari puanlar; Sigorta policesi yaptirirken sirket secim kriterleri
nelerdir: 0,72+0,00, Sigorta policesi asamasinda hizmet kalitesi yuksektir: 4,48+0,04, Hasar
asamasinda hizmet kalitesi yliksektir: 5,59+0,03, Calisilan sigorta sirketi degistiriime nedeni
nedir? 2,92+0,01 olarak bulunmustur.

Bireylerin verilen hizmet kalitesi agisindan yikin sigortali tasima fiyat politikasi son derece
uygundur durumu ile faktorlerin karsilastirilmasi tek yonli varyans analizi (ANOVA) ile
yapilmistir. Sigorta policesi asamasinda hizmet kalitesi ylksektir, Hasar asamasinda hizmet
kalitesi yuksektir, Calisilan sigorta sirketi degistirilme nedeni nedir? faktorleri istatiksel olarak
anlamh bulunmustur. (p<0,05)

Sigorta policesi yaptirirken sirket secim kriterleri nelerdir? faktorleri istatiksel olarak
anlamsiz bulunmustur. (p>0,05)
2021 Cilt/Volume: 1 Sayi/Issue: 1
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SONUC VE ONERILER

Yapilan arastirmanin sonuncunda, mdsterilerin lojistik firmalari ve sigorta sirketlerinden
beklentilerine yonelik faktor analizlerinin tamamina yakini istatiksel olarak anlamh bulunmustur.
(p<0,05) Lojistik firmalarindan musteri beklentilerinde; Sunulan hizmet triin gesitliligi fazladir,
Teslimat Oncesi ve sonrasi verilen hizmet kalitesi ylksektir, Sigorta poligesi yaptirirken sirket
secim kriterleri nelerdir faktorleri istatiksel olarak anlamsiz bulunmustur. (p>0,05) Sigorta
sirketlerinden musteri beklentilerinde ise sadece; Sigorta policesi yaptirirken sirket secim
kriterleri nelerdir? faktorleri istatiksel olarak anlamsiz bulunmustur. (p>0,05) Mdsteri icin en
onemli kriterin malinin hizli, saglam, givenli, eksiksiz ve hesapli tasinmasidir. Misteri agisindan
sigorta enstriimani dnemli olmakla birlikte, yiikiin poligesinin hangi sigorta sirketten oldugunun
bir 6nemi yoktur. Sirket degisikliginin ancak bir sorun (memnuniyetsizlik) yasandiginda devreye
girdigi gorilmastir.

Teknolojik gelismeler endistri toplumundan bilgi toplumuna dogru gegisi hizlandirmis ve
misteri memnuniyet kavraminin degisimine sebep olmustur. Gliniimizde isletmeler varliklarini
surdiarebilmek icin; masterilerinin degisen ihtiyaglarini karsilamaya yonelik stratejiler belirlemek
zorundadir. Bu degisim olmaz ise rekabet sonucu miusterilerin kaybedilmesi kaginilmaz bir
sondur. Isletmeler (lojistik firmalari ve sigorta sirketleri) bu stratejilerini belirlerken; maliyet,
rekabet, teknolojik gelisme, misteri memnuniyeti ve nihayetinde karlilik detaylarini dikkate
almak durumundadir.

Gegmiste misteri memnuniyeti icin promosyon ve hizmet kalitesi yeterli olmustur. Ancak
glinimiizde misteri beklentilerinin ¢ok daha fazlasini, daha ucuz, hizli ve kaliteli hizmete ihtiyag
bulunmaktadir. Bu asamada musterilerden geri donusler ve sikayetlerin dnemi her gegen giin
artmaktadir. Yapilan arastirma sonucunda miusteri beklentilerine ydnelik asagidaki tespitler
yapilmistir. Calisma sonucunda misteri beklentileri verilerine gore 6ne ¢ikan oneriler;

Lojistik ve tasimacilik ile ilgili yasal dizenlemeler yapilarak sektordeki firmalara destek
saglanmalidir. Devlet alt yapi desteklerinin saglanmasi ile teslimat hizi artarken, lojistik
sektoériiniin gelismis Ulkeler seviyesine ulasmasi hedeflenmelidir. Uriiniin 6zelligine gore
ambalajlanmalidir. Uriin géndericiden teslim alinirken mutlaka kontrol edilmeli, gerekirse kabul
edilmemelidir. Uriin icerigi mutlaka kontrol edilmeli ve sigorta licreti de (iriin icerigine gore
hesaplanmalidir. Bir triin kabul edildi ise; gdndericiden alindigi andan itibaren teslim edilecegi
ana kadar sigortali olmalidir. Sigorta policelerindeki agiklamalarin daha net ve anlasilir ifadeler
yazilarak uyusmazliklarin 6niine gecilmelidir. Personel hatalarinin 6éniine gecilmelidir. Daha
nitelikli personel ve egitimleri gereklidir. Uriin arag¢ icerisinde uygun istiflenmelidir. Uriin
cesitliligine gore arag icinde bolimlendirilerek istiflenmesi icin arag¢ yatirimlari yapiimalidir.
Teknolojik yatinmlar ylksek maliyetli olmasina ragmen yapilmalidir. Glvenlik sorunlari
yasamamak icin daha uygun yazihmin kullanilmalidir. Hizli geri bildirim sistemi kurulmahdir.
Dosya onay ve 6deme sureci kisaltiimalidir.

Literatlir incelendiginde; genellikle lojistik sektori slireg, mevzuat ve memnuniyet Uzerine
calismalara rastlanilmis olup; yerli ve yabanci arastirmalarda yik nakliyat sigortasi ve lojistik
hasar sirecini birlikte inceleyen bir calismaya rastlanilmamistir. Misterilerin hasar asamasinda
lojistik firmalarindan ve sigorta sirketlerinden beklentilerinin karsilanmasi durumunda
memnuniyet ve police yenileme (izerinde olumlu etkisi dngortlmiistir. Bu ¢alismada hasar
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tazmin slrecinin yasanan sorunlarda lojistik ve sigorta sektoriinde ihtiyac duyulan
diizenlemelerin saptanmasi ve siirecin musteri memnuniyetine etkisini belirlemek amaciyla
yapilmistir.

Hasar asamasinda lojistik ve sigorta sirketinin beklentileri karsilamasi ile mdsteri
memnuniyeti arasinda bir iliski olup; H1 ve H2 hipotezleri kabul edilmistir. Arastirma sonucunda
Lojistik firmalari ve sigorta sirketleri musterilerinden geri donisleri mutlaka hizl degerlendirmeli
ve sonuglandirmalidir. Bu sorunlarin tekrar edilmemesi igin tedbirler almali ve sorunlarin kesin
¢6zimine yonelik projeleri gelistirmelidir. Bir esya hasara veya kayba ugradiginda taraflar
arasinda yasanan uyusmazliklar sigorta sistemine misterinin gilvenini azaltmaktadir. Bu
uyusmazliklarin mahkemelere kadar tasinmamasi i¢in hizli aksiyon alinarak ¢6ziime
kavusturulmasi, gerekli tedbirlerinin alinmasi taraflar arasinda memnuniyeti saglarken, musteri
sadakatini de artirmis olacaktir. Bilgi ve tecriibelerinin géz ardi etmemek, misteri taleplerini
bltin yonleriyle ele alarak bakmak gerekmektedir.

Bu dogrultuda arastirma ilgili calismalara 6rnek teskil etmesi bakimindan da 6nem arz
etmekte olup; diger yeni arastirmalar igin bir baslangi¢ olacak ve nakliyat sigorta literatlirliniin
gelismesine katki saglayabilecektir.
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