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“Önem tafl›r” slogan›yla geçti¤imiz y›llarda yeni bir döneme
giren Aras Kargo, tüm araç filosunu yeniledi, flubelerini operasy-
onel iflleyifli ve müflteriyle iletiflimi daha etkin hale getirecek
flekilde düzenlendi, kullan›lan teknoloji alt yap›s›n› gelifltirdi.
Yaflanan bu de¤iflim personel seçiminde de etkisini gösterdi.

Çal›flanlara yönelik e-learning uygulamas› bafllatan Aras
Kargo’nun ‹nsan Kaynaklar› ve Kaliteden Sorumlu Genel Müdür
Yard›mc›s› Burak Do¤anay, bu bak›fl aç›lar›n› flöyle anlat›yor:
“Aras Kargo’nun müflterisiyle iliflkisinde en önemli duygusal fak-
tör güvendir. Müflterimiz, kargosunu bize teslim etti¤inde bu
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emtian›n Aras Kargo taraf›ndan al›c›ya zaman›nda ve hasars›z bir
flekilde ulaflaca¤›na güvenir. Biz de çal›flaca¤›m›z personeli belir-
lerken yeterli e¤itim düzeyine sahip ve güvenilir personeli tercih
ederiz.”

Bir kargo firmas› olarak, çok fazla ifl gücü 
kullan›yorsunuz. Bu ifl gücünün seçme ve 
yerlefltirilmesinde nelere dikkat ediliyor? 
Ne gibi özellikler ar›yorsunuz?
Kargoculuk sektörünü di¤er tüm sektörlerden ay›ran en büyük
özellik müflteri portföyünün çok genifl olmas› ve hizmet
sunumunun tüm aflamalar›nda insan faktörünün önemli olmas›d›r.
Aras Kargo, müflterisine en genifl flube a¤›n› sunarken, ayn›
zamanda en fazla personel istihdam›n› sa¤layan flirkettir. Personel
seçimi konusunda, faaliyet alan›n›n büyüklü¤üyle paralel ve
demografik özellikler nedeniyle baz› bölgelerde üniversite
mezunu flube müdürleri istihdam edebilirken, baz› bölgelerde
üniversite mezunu personel bulmakta s›k›nt› çekiyoruz.
Aras Kargo’nun müflterisi ile iliflkisinde en önemli duygusal fak-
tör, güvendir. Müflterimiz, kargosunu bize teslim etti¤inde bu
emtian›n Aras Kargo taraf›ndan al›c›ya zaman›nda ve hasars›z bir
flekilde ulaflaca¤›na güvenir. Biz de çal›flaca¤›m›z personeli belir-
lerken “yeterli e¤itim düzeyine sahip ve güvenilir personel”i ter-
cih ederiz.

Sektörünüzde çal›flan sirkülasyonu ne durumda?
Çal›flanlar›n›z› flirketinizde tutmak için ne gibi
çal›flmalar yap›yorsunuz?
Sektörün temel problemi, toplam personel say›s› içinde en büyük
paya sahip olan kurye/müflteri hizmetleri pozisyonundaki person-
elin devir oran›n›n yüksekli¤idir. Bu kadrolar, birim ücret olarak
düflük maliyete sahip olmalar›na ra¤men toplamda flirketin en
büyük gider kalemini oluflturur.Yüksek devir oran›n› önlemenin
etkili yollar›ndan biri,“performans bazl›” ücretlendirmedir. Devir
oran› yüksek kadrolarda, performans de¤erlendirme sistemleri ile
baflar›l›/baflar›s›z ay›r›m›n› yapmak, müflteri memnuniyetini
art›rmay› sa¤larken, personel giderlerini optimum noktada tut-
mak için de uygun bir araçt›r. Müflteri memnuniyetinin organiza-
syonun genelinde ve istenen seviyede sa¤lanabilmes› için
bütünsel, baflar›y› ödüllendiren ve çal›flan›n inand›¤› bir yönetim
sistemi kurmak gerekir.
Sistemimizin önemli bir parças› da iç müflteri memnuniyetine
hizmet eden prim uygulamas›d›r. Sundu¤umuz hizmetin niteli¤i,
müflteri memnuniyetinin istenen düzeyde oluflturulmas› ve
sürdürülebilmesi için iyi iletiflime sahip bir tak›m› gerekli k›lar.
Bu nedenle, kiflisel baflar›dan ziyade tak›m baflar›s› dikkate al›n›r
ve ödüllendirme de bu çerçevede gerçeklefltirilir.
De¤erlendirme yap›l›rken flube personellerinin toplam perfor-

mans sonuçlar›, flube baflar›s›n› belirler.
Bu prim sistemi ile baflar›l› bir kurye orta düzey yönetici
kazanc›na sahip olabilir.

"Önem tafl›r" slogan›yla birlikte Aras Kargo'da ne gibi
de¤iflimler yafland›?
2003 y›l›nda,Aras Holding Yönetim Kurulu Baflkan› Celal Aras’›n
karar› ve Aras Holding CEO’su Enis Karsl›o¤lu’nun stratejik
planlamalar› ile de¤iflim dönemi bafllad›.“Aras Kargo Önem
Tafl›r” slogan›yla sundu¤umuz hizmete ve müflterimize verdi¤imiz
önemi vurguluyoruz. Rekabetin tüketiciye sundu¤u imkanlar
gelifltikçe müflteri  beklentileri artt› ve çeflitlendi.Aras Kargo, bu
nitelikteki müflteri beklentisini karfl›layabilmek için “insan
kayna¤›, araç filosu, teknoloji ve flube alt yap›s›” gibi kalemlerde
önemli yat›r›mlar yapt›.Tüm araç filosu yenilendi, flube dizaynlar›
operasyonel iflleyifli ve müflteriyle iletiflimi daha etkin hale getire-
cek flekilde düzenlendi, kullan›lan teknoloji alt yap›s› gelifltirildi.
Rakiplerimizden farkl›l›k yaratacak Aras Puantum, Kobi Puantum
kart gibi “müflteri sadakat projeleri” ve günayd›n kargo, flehiriçi
kargo gibi yeni hizmet türleri hayata geçirildi.

‹K ve kalite faaliyetlerinizden bahseder misiniz?
Hangi süreçler var, bu süreçlerde hangi yöntemler,
uygulamalar söz konusu?
‹nsan Kaynaklar› Bölümü bünyesinde, personel seçimi, oryantasy-
on ve hizmetiçi e¤itimlerin planlanmas›, norm kadro uygulamas›,
kariyer planlamas›, performans de¤erlendirmesi ve ücretlendirme
faaliyetleri gerçeklefltiriliyor. Kalite Bölümü bünyesinde,TSE ISO
9001:2000 Kalite Yönetim Sistem Standard› ve Hizmet Yeri
Yeterlilik Standartlar›’na (TS 11371,TS 11595) uygun olarak tüm
süreçler tafl›d›klar› önem esas al›narak dokümante edilir tüm per-
sonelin güncel dokümana  ulaflabilirli¤i sa¤lan›r. Kalite Yönetim
Sistemi’nin genifl faaliyet alan›nda kontrolünü sa¤lamak için, bölge
müdürlükleri ve transfer merkezlerinde kalite sorumlular› belir-
lenmifltir. fiirketimizde, iç ve d›fl müflteri taraf›ndan iletilen tüm
öneri ve uygunsuzluklar›n de¤erlendirildi¤i ve hayata geçirildi¤i
bir Kalite Yönetim Sistemi iflletilir. Bu sistemin baflar›l› ve sa¤l›kl›
ifllemesinde en büyük pay›n; iki y›l gibi k›sa bir sürede kalite
konusunda bilinçlenmifl ve bu sisteme sahiplenmifl personel
yap›s›nda oldu¤unu düflünüyoruz.Aras Kargo e¤itime verdi¤i
önemi “E¤itim fiart” genel bak›fl›n›n bir ad›m önüne geçerek
“E¤itimin amaca ulaflmas› flart” felsefesi ile, organizasyon yap›s›nda
E¤itim Bölümünü oluflturmufltur. E¤itim Bölümü bünyesinde,
“müflteri memnuniyeti, operasyonel iyilefltirme ve kariyer planla-
mas›” gibi amaçlara hizmet edecek Y›ll›k E¤itim Plan› haz›rlan›r
ve bu plan çerçevesinde gerçeklefltirilen e¤itimlerin
etkinli¤i/amaca ulaflma durumu de¤erlendirilir. E¤itim prensi-
bimiz, etkin ve amac›na hizmet eden e¤itim planlamak, uygula-
mak ve de¤erlendirmektir. 2006 y›l›nda Aras Kargo e¤itim
konusunda personelinin kiflisel geliflimine yönelik ciddi bir yat›r›m
yaparak dünyada yeni bir yaklafl›m olarak görülen uzaktan e¤itim
(e –learning) projesini devreye soktu. Personelimiz, kiflisel
geliflimini art›ran çeflitli konularda yaklafl›k 100 adet e¤itime, inter-
net arac›l›¤› ile mesai saatleri içerisinde veya d›fl›nda ulaflabiliyor.

2006 YILINDA ARAS KARGO E⁄‹T‹M KONUSUNDA 
PERSONEL‹N‹N K‹fi‹SEL GEL‹fi‹M‹NE YÖNEL‹K C‹DD‹ B‹R

YATIRIM YAPARAK UZAKTAN E⁄‹T‹M (E –LEARN‹NG) 
PROJES‹N‹ DEVREYE SOKTU. PERSONEL‹M‹Z, K‹fi‹SEL

GEL‹fi‹M‹N‹ ARTIRAN, ÇEfi‹TL‹ KONULARDA YAKLAfiIK 100
ADET E⁄‹T‹ME, ‹NTERNET ARACILI⁄IYLA MESA‹ SAATLER‹

‹ÇER‹S‹NDE VEYA DIfiINDA ULAfiAB‹L‹YOR.”


