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Bu c¢ahgmanin temel amaci, {iniversite 6grencileri agisindan kargo firmalarmm firma itibarmm ve miisteri
memnuniyetinin incelenmesiyle, firma itibarmm miigteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Bu amaca
ulasmak icin, Balikesir Universitesi Necatibey FEgitim Fakiilte’sinde 6grenim goéren 280 Ogrenciye anket
uygulanmustir. Toplam 245 anket dikkate alinarak analizler gerceklestirilmistir. Yapilan analizler sonucunda, firma
itibarnin miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamh bir sekilde etkiledigi belirlenmistir.
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Abstract

The main aim of this study is to determine the influence of company reputation on customer satisfaction by examining
the company reputation and customer satisfaction of cargo companies in terms of university students. In order to
achieve this aim, 280 students from Balikesir University Necatibey Education Faculty were applied a survey. Totally
245 questionnaires were analyzed. As a result of the analysis, it has been determined that firm reputation affects
customer satisfaction positively and significantly.
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Giris

Lojistik kavramu ilk kez askeri bir terim olarak 1905 yiinda ordularm hareketi, gereksinimlerinin
tedariki, malzeme ve personelin tagmmasi, bakim ve yenilenmesi seklinde ifade edilmistir (Kobu,
2003). Lojistik, giiniimiizde sadece askeri faaliyetlerle smirli kalmayp, ulusal ve uluslararasi
boyutta kiiltiirel, ekonomik ve sosyal hayatta da etkin bir sekilde kullanilmaktadir. Lojistik
sektoriinde yasanan hizli degisimler ve ilerleyen teknoloji lojistik faaliyetlerin Onemini ve
gelisimini arttrmaktadir. Ozellikle, hizmet sektdrii tilketicilerin talep ve beklentilerine uygun
kaliteli ve zaman tasarrufu saglayan miisteri memnuniyeti odakh yaklasim izlemektedir. Bu
yaklagim rekabet ortammni etkilemektedir.

Tirk Dil Kurumu‘na gore kargo kelimesi, “yiik tasiyan ucak veya gemi, bir sirketin tasidigi yiik
veya posta, bir yerden bir yere yilk veya posta tastyan sirket; ucak, gemi vb. bir tasitla tasman esya,
yik” seklinde tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Kargo hizmetleri, temel olarak lojistik
eylemler adialtnda diisiiniilebilir (Thai & Grewal, 2005). Kargo hizmetleri, miisterilerin hayatini
kolaylastiran Onemli aracilardan biri olarak karsmiza c¢ikmaktadr.

Ulkemizde kargo sektoriiniin durumu incelendiginde ise hizli bir biiyiime gdzlemlenmektedir.
Kargo sektorii 35-40 yillik geng bir sektdr olmasma ragmen, giinlik yedi milyon gonderi ile ciddi
bir talebe karsiik vermektedir. Sektordeki Ozellestirme uygulamalarmin artmasi halinde 2020
yihinda kapasitenin ikiye katlanacagi Ongoriilmektedir. Gelecekte Avrupa ile Asya, Ortadogu ve
Kafkasya arasinda lojistik merkez olacag varsayillan Tiirkiye’de kargo sektoriinin  6nemi
artacaktr (Kut, 2017). Diinyada ve iilkemizde teknoloji gelisimi ile biiyiiyen e-ticaretin kargo
sektoriine etkisi biiyiiktiir. E-ticaretin de etkisiyle ekonomik yapmin gelismesi ve biiyiimesi
msanlarm toplumsal hayatmi etkilemis ve degistirmistir. Bu etkilesim ve degisim neticesinde
olusan ihtiyaglar, kargo hizmet sektoriinii canlandrmistir (Simona & Maggi, 2003). Teknoloji
kullanim1 genglerde yetiskin bireylere gore daha yiiksektir. Dolayisiyla geng niifus yogunlugu
yikksek olan iilkemizde kargo sektorii lizerine yapilacak cahsmalar onem arz etmektedir.

Kargo firmalar1 diger tasmacilk yapan firmalardan farkh olarak, cesitli alanlarda {retim
gergeklestiren kuruluglarin ya da insanlarin ihtiyaglarmi gerekli yerlere ulastrma konusunda
yardime1 olurlar. Kargo firmalarinin hizmet kalitesinin belirlenmesi, gelistirilmesi ve uygulanmasi
miisteri memnuniyetini elde etme konusunda yararh olacaktr. Rekabetin yiiksek oldugu bu
sektorde miisteri memnuniyeti saglamak firmalarin gelecegini belirlemektedir. Paydaglarin firma
hakkmdaki degerlendirmeleri olarak da ifade edilen firma itibary, yogun rekabet altmdaki kargo
sektoriinde arastirilmasi gereken kavramlardandir (Hume, 2008).

Kargo frmalarmin miisteri gonderi ve almlarinin gerceklesmesi Onem arz ettifinden, kargo
tasmmaciligt  yapan firmalarin hizmet kalitesi miisteriler tarafindan gdzlemlenen Onemli
kistaslardan biridir. Kargo firmalari, miisterilere giivenilir ve hizli tagmacilik imkam sunar ve
miisteri  beklentilerine uygun c¢oziimler Ttretirler. Misterilerin  génderim ve alm islemlerini
gerceklestirmesi  kargo hizmetlerini  kullanmalarma ve hizmetin kalitesi Olclisiinde miisteri
memnuniyetinin analiz edilmesine yardimci olur. Firmalar icin kargo hizmetleri miisterilerin
istedikleri triine ve istedikleri markaya ulagsmasinda ve miisteri memnuniyeti saglanmasinda
Onemli bir unsur olarak degerlendirilir. Firma tarafindan verilen hizmet sonucunda miisteri
memnuniyeti saglanr ise, miigteriler hizmet esnasi ve sonrasmda memnuniyetlerini ifade
edeceklerdir. Miisteri, memnuniyetini agizdan agiza iletisim yoluyla, kullandig1 {iriine ait internet
sitesinde veya sosyal medya hesaplarmda (Instagram, Twitter, Facebook vb.) dile getirerek, firma
hakkmda olumlu gorislerde bulunacaktir. Bu sayede miisteriler, diger miisterilerin goriislerine
kolay ve hizli bir sekilde ulasacak, kendi memnuniyetlerini de agizdan agrza iletisim ya da
elektronik olarak paylasacaktr. Boylece hem diger hizmet alicilar: tarafindan firma tanmacak hem
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de firma itibar1 ve imaj1 artacaktr. Literatiir taramasi incelendiginde kargo firmalari tarafindan
saglanan hizmetlerin, miisteriler tarafindan degerlendirilmesine yonelik arastrmalarin az olmasi,
bu arasgtrmanm Onemini vurgulamaktadw. Bu sebeple, bu ¢ahsma, {iiniversite &grencileri
baglamimnda kargo firmalarmin firma itibar1 ve miisteri memnuniyeti agismdan irdelenmesi, kargo
firmalarinin  hizmet kalitesini gelistirilmesi ve iyilestirilmesi bakmindan Onemlidir. Ayrica
Miisteri memnuniyetinin gelistirlmesi ve iyillestirmesi tekrar satm alma davramsmin artacagi
bilinmektedir ve bu durumda firma itbari ve imaji Ustinde olumlu bir sekilde yansiyacaktir.
Cabsmanin temel amaci, kargo sektoriinde faaliyette bulunan firmalarin itbarmin  misteri
memnuniyeti lizerindeki etkisinin belirlenmesidir. Buna dayanarak, arastrma kapsammnda bir
model gelistirilmis ve hipotez test edilmistir.

1. Literatiir incelemesi

1.1.  Firma itiban

Itbar kavramy,’saygi gorme, saygmlk, givenilir olma durumu, degerli presti” seklinde
tanimlanmaktadir (www.tdk.gov.tr). Brown & Logsdon (1999) firma itibarmi; “dis paydaslarin,
firmanin kendisinden beklentileri ne Olglide sagladigi, paydas beklentilerine ne kadar uyum
sagladig1 ve sosyo-politk cevresinde performansini ne derece etkili kullanabildigine dair uzun
donemli toplam goriisleri” seklinde agiklamiglardr (S. 169). Firma paydaslart (calbsanlar,
tikketiciler ve yatrimcilar) yatrim yapma kararlari, kariyer se¢imi ve iirlin tercihini firma itibarina
yonelik gerceklestirmektedirler (Formbrun & Shanley, 1990, aktaran, Kog, Giinalan, Ozbek &
Cinar, 2015). Firma itibary, farkh perspektiflerde cesitl sekillerde ifade edilmektedir. Pazarlama
alannda itibar imaj olarak tamimlarken, muhasebe alaninda serefiye ve sosyolojide prestij olarak
tanmlanmistr (Fombrun & Van Riel, 2003). Itibar, frmanm gelisen performansindaki siirekliligin
toplam imajidir (Fombrun & Van Riel, 2003; Argenti & Druckenmiller, 2004; White & Locke,
1981).

Firma itibari; rakipler, miisteriler, endiistri analistleri ve miisterilerin firmay1 alglama seklidir.
Firmanin finansal durumu, rekabet etigi, stratejileri, personelinin kalitesi, sosyal ve toplumsal
sorumluluklari, yonetim kapasitesi, nitelikli is géreni uzun donem yatrimlarinin degeri, gelisme
diizeyi gibi faktorlerde miisteriler agismdan nasil algilandigini ifade etmektedir ve bu faktorler ile
birlikte Olgiilmelidir (Mishalisin & Smith, 1997). Firma itibary, firmanin iiretim yaptig1 ¢evre veya
sundugu {irtin ya da hizmet, faaliyetlerini tanimladig1 veya duyurdugu, cahsanlarin firma i¢inde ve
dismda gerceklesen olaylara nasil tepki verdikleri olmak iizere faaliyetler ¢evresinde yer alan her
seyi icermektedir. Bu nedenle firma itibari; giivenilirlik, dogruluk, mamlirlik ve sorumluluk gibi
ilke ve degerlerin bir araya gelmesiyle ortaya ¢ikmaktadr (Carmeli & Tishler, 2005).

Firma itbarmin 6neminin farknda olan firmalar, itibarin sagladigi avantajlardan faydalanabilmek
maksadiyla, glicli bir firma itbarmi olusturmak i¢in arastrmalar yapmali ve bunlari
uygulayabilmelidir. Firmalar tarafindan oncelikle olarak firma itbarmin kisa siirede ve kolay bir
sekilde kazanilabilecek bir deger olmadig1 goz oniine almmalidir (Quirke, 2000; Giimiis & Oksiiz,
2009). Firmalarin giiclii bir itibara sahip olmasi, firmanin pazardaki performansi ile firma tutum,
davranis ve degerler neticesinde ortaya ¢ikmaktadr. Yapilan itibar ile ilgili arastrma sonuglarina
gore (“Reputation Institute Global Pulse”, 2010), miisteriler firmanin {iriin veya hizmetleri ile
beraber diger performanslarini da gdz dniinde bulundurdugu bilinmektedir. itibarm saglanmasinda
mikemmellige giden yontem, firmanm {iriin ya da hizmetler, liderlik, ¢ahsma ortami, firmanin
duygusal cekiciligi, sosyal finansal performans, sorumluluk gibi altt ana madde kriterlerine gore
belirlenmektedir. Misteriler, firmanin {irlin veya hizmetini kaliteli buldugu takdirde firmay1
itbarl1 goérmeye baslayacaktr (Shapiro, 1983).

Firma itibar, firmalar icin biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Itbar sayesinde firmalar maliyetlerini
azaltr, rekabet avantaji ve siirdiiriilebilirligi elde eder, finansal ciktilar1 pozitif sekilde etkiler,
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miisteri gliveni ve baghlifin saglanmas1 yoniinde artis saglar ve firmanin bagsar yakalamasinda
Oonemli bir rol oynamaktadr (Walsh & Beatty, 2007). Olumlu firma itibari, firmanin performansini
etkileyen ve miisterilerle firma arasmda basarih iligkileri ortaya ¢ikaran bir faktordir (Ewing,
Caruana & Loy, 1999). Firma itibarmnin iyi ve yiiksek olmasy, miisteri icin kalitenin daha iyi
olmasini ifade etmektedir, aym zamanda memnuniyetsizligi azaltipp, miisteri memnuniyetini
olumlu bir sekilde etkileyecektir. Bu durum ise, firma karhligmin daha yiiksek diizeyde olacagmin
bir kantidr (Graafland & Smid, 2004; Chun, 2005; Loureiro & Kastenholz, 2011; Saeidi, Sofian,
Saeidi, Saeidi & Saeidi, 2015).

1.2. Miisteri M emnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterinin iiriin ya da hizmet iizerinden istedigini elde etmesi sonucunda
olumlu duygular1 agiklayan psikolojik bir olgudur (Yen & Su, 2004; Valenzuela & Parraga, 2006;
Kim vd., 2007; Lengler & Moyano, 2011; Bulut, 2011). Miisteri memnuniyetini daha genis
anlamda Oliver (2003) “tatminkarlk ve tatmin olmama seviyeleriyle birlikte, bir {irin ya da
hizmetin herhangi bir Ozelliginden veya tamamen kendisinden, tiketimle ilgili keyif alici
tatminkarlik olgusu” agklamistir (S. 46-47). Hizmet sektor alanmda memnuniyet ise, “miisterilerin
bir hizmete yonelik beklentileriyle birlikte hizmet deneyiminin karsilastrilmasi neticesinde ortaya
cikan, hizmete dair duygusal ve bilissel tepki’ olarak ifade edimektedir. Miisteri memnuniyeti
davranis olarak degil, alglama ve beklentilerle birlkte meydana gelen bir duygu olayidir
(Sandik¢i, 2007).

Firmalar, miisterilerinin beklenti ve sikayetlerini daha iyi alglayabilmek ve iirlin ya da hizmet
kalitesinin miisteriler tarafindan nasil degerlendirdigini anlayabilmek i¢in pazar ortaminda
aragtrmalar yapmalar1 gerekmektedir. Rekabetin yogun oldugu pazar ortaminda firmalarin basar1
saglayabilmesi, miisteri ile arasmdaki iliskinin iyi olmasina ve miisteri istek ve ihtiyaglarini tatmin
edebilmesine bagh olmaktadr (Ofir & Simonson, 2001). Dolayisiyla, miisterinin iiriin ve hizmetle
ilgili deneyimleri beklentilerinden daha yikksek oldugu durumlarda, miisteri memnuniyeti
saglanmaktadir (Tolon, 2007, aktaran, Kog, Giinalan, Ozbek & Cinar, 2015).

Miisteri memnuniyetinin saglanmas1 firmalara birden fazla avantaj getirecektir. Ornegin, miisteri
memnuniyetinin  artmastyla  birlikte miisterilerin  firmayla iliski kurmasi ve devamliligin
saglanmas1 (Morgan & Hunt, 1994; Lee & Heo, 2009), elde edilen tecriibelerin diger insanlarla
paylasilmasi ve bu sebeple firmanin itbari i¢in iyi referanslara yer verilmesi (Soderlund, 1998),
firmaya karsi miisteri sadakatinin yaratimasi (Oliver, 2003; Selvi & Ercan, 2006), miisterinin
frmaya karsi geri bildirimlerinde olumlu diisiincelerin yer almasi (Soderland, 1998; Webb &
Jagun, 1997) ve bunlar sonucunda firma performansinda artiglarin gergeklesmesi gibi birden fazla
olumlu ve avantajlarin yer aldig1 goriimektedir.

Hizmet sektor alaninda faaliyetlerini gergeklestiren firmalar miisteri memnuniyetini elde etmesi,
rakip firmalara gore daha fazla avantajli olduklarinin gostergesidir. Miisteri memnuniyetinin
Ooneml bir verimlilik kriteri olarak var olmasi, firmalar misterilerinin yeniden gelmelerini
saglayabilmek amaciyla, miisterilerin istek ve ihtiyaclarmi karsilayacabilecek faaliyetlere Snem
vermeleri ve firma iginde gorev alan biitiin ¢alsanlarin miisteri istek ve ihtiyaglarinin tatmin
edilmesi konusunda c¢ahsmalarin gergeklestirilmesi Gnemli bir rol oyanayacaktir (Kizgin, 2002;
Kilig & Pelit, 2004).

Miisteri memnuniyetinin dlgiilmesinde g¢ogunlukla iki yontem iizerinde durulmaktadir. Tlki,
memnuniyet diizeyinin Olgiilmesi i¢in birka¢ ifadeden olusan sorularm kullanilmasidir. Boylece
misterilerin iiriin ya da hizmeti kullanmasmin ardindan sorulacak olan birkac ifadeyle genel
memnuniyet diizeyleri hakkmnda bilgi edinilebilir (Day, 1977). Ikinci yontem ise, miisterinin {iriin
ya da hizmetin ¢esitl boyutlarma iliskin memnuniyet diizeyleri birden ¢ok ifadenin yer aldig1 bir
Olcek aracihgryla oOlgiildikten sonra, Olcegin ortalamasi almarak genel memnuniyet diizeyi



The Influence of Reputation of Cargo Companies on Customer Satisfaction

hakkmnda bilgi edinilebilir (Day, 1997, aktaran, ilban, Bezirgan & Colakoghi, 2016). Farkh bir
aragtrmada miigteri memnuniyeti, bes farkh faktor kullanilarak Olglimiistiir. Bunlar; miisterinin
gelir diizeyi, genel ekonomik istikrar (fiyatlardaki degisim), ekonomik kalite diizeyi, ekonomik
zenginlik, {retine mal ve hizmetlerdir (Grigoroudis & Siskas, 2003, aktaran, Altan & Engin, 2007).

1.2.1. Firma itiban ve Miisteri M emnuniyeti Uzerine Yapilan Cahsmalar, Arastirma
Hipotezi ve Arastirma Modeli

Bu arastrma i¢in yapilan literatiir taramasi sonucunda bashca calismalara ait kisa aciklamalar
asagida yer almaktadr.

Firma itbar1 ve miisteri memnuniyeti iliskisini inceleyen Walsh, Dinnie & Wiedmann 462
cevaplayict ile gergeklestirdikleri cahsmalarinda firma itibart ve miisteri memnuniyeti arasmda
giclii bir iliski tespit etmiglerdir (Walsh, Dinnie & Wiedmann, 2006). 2014 yihnda Gul tarafindan
firma itbar, memnuniyet ve gliven arasmdaki iliskiyi Olgmek amaciyla yapilan g¢absma igin
veriler belirlenmis ve bir marka kullanicis1 iizerinden 150 anket toplanmistir. Sonug olarak firma
itibarmin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi gdzlemlenmistir (Gul, 2014). 2016 yilinda iran’da
yapilan bir arastrmada 251 Bank Melli miisterisinden toplanan veriler analiz edildiginde firma
itibarmin miisteri memnuniyeti {izerinde poztif yonli bir etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir
(Pool, Pool & Taghipourian, 2016). Norve¢’te okul itibarinin 6grenci velileri tizerindeki etkisini
Olcmek amagh yapilan bir cahymada ise veli memnuniyetinin okul itban iizerinde bir etkisinin
oldugu ifade ediimektedir (Skallerud, 2011).2015 yihnda Balkkesir ilinde otobiis firma miisterileri
lizerinde yapilan bir gahlsmada 355 kisi tizerinde bir uygulama yapilmis ve firma itibarmin miisteri
memnuniyeti lizerinde poztif ve anlaml bir etkisi oldugu gozlemlenmistir (Kog, vd., 2015).

Literatiir taramasmda incelenen bu c¢ahsmalar neticesinde, asagidaki hipotez olusturulmustur.

HI1: Kargo firmalarmin sahip oldugu firma itibarinin miisteri memnuniyetini anlamli ve pozitif bir
sekilde etkilemektedir.

Sekil 1: Arastrmanin Modeli

MUSTERI
> MEMNUNIYETI

FiRMA iTiBARI

2. Yontem

Bu calgmanin temel amaci, tiniversite Ogrencileri agisindan kargo firmalarinm firma itibarinin ve
miigteri memnuniyetinin incelenmesiyle, firma itbarinin misteri memnuniyeti tizerindeki
etkisinin belirlenmesidir. Teknoloji tabanh e-ticaret kullanimmin etkisinin yiiksek oldugu kargo
sektorii incelendiginde, kargo firmalarmi diger kullanicilara gore daha fazla tercih eden geng
kesim tizerinde yapilmasina karar verilmistir. Arastrmanin amacma ulasmak i¢in ihtiyag duyulan
veriler, Balkesir Universitesi Necatibey Egitim Fakiiltesinde grenim goren dgrencilerden anket
yontemiyle toplanmistir. Orneklem seciminde kolayda Ornekleme yontemi kullanilmistr. Bu
arastrma, 280 Ogrenci lizerinde Ocak-Subat 2018 tarihleri arasmnda yiizyiize anket yontemiyle
gerceklestirilmistir. Geri doniis saglanan anket forumlar1 arasmdan eksik ya da hatah doldurulan,
aym secenegin isaretlendigi ve sorularda bir kisminin okunmadigi anlagilan 35 anket formu analiz
kapsamma dahil edilmeyerek 245 anket formu ile veriler analiz ediimistir. Arastrmada kullanilan
firma itibar1 ve miisteri memnuniyet Olcegi 5°l likert dlgegine gore diizenlenmistir.

Arastrmada yer alan degiskenlerin Olciilmesi maksadiyla ayrmtili  bir yazn taramasi
gergeklestirilmistir. Elde edilen Olgeklerden, uygun oldugu kabul edilen Slgekler bu ¢aligma igin
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uyarlanmigtr. Bu Olgekler firma itibar1 ve miisteri memnuniyetidir. Firma itibar1 Casalo, Flavian
& Guinaliv’dan (2007) almmistr ve 5 soru ile Olglimiistir. Misteri memnuniyeti ise Swaen ve
Chumpitaz’in (2008) arastrmasindan alnip, 4 soru ile Olglilmiistiir. Cahgmanin amacmna uygun
olarak hazrlanmis olan anket formu iki bolimden olugsmaktadw. Anket formunun birinci
bolimiinde demografik Ozelliklere ve hizmet satn alnan kargo firmasina iliskin baz temel
bilgileri &lgmeye dayal sorular yer almaktadir. lkinci bolimde ise, arastrmanm modelini,
olusturan degiskenleri Olgmeye dayall sorular yer almaktadr. Arastrma kapsaminda kullanilan
frma itibar1 ve memnuniyet Olcekleri 5°h likert Olcegine (Kesinlikle katimiyorum (1),
Katilmiyorum (2), Ne Katilhyorum Ne Katimiyorum (3), Katihyorum (4), Kesinlikle Katihyorum)
gore diizenlenmistir.

3. Bulgular

Arastrmada degiskenler arasmdaki korelasyon degerleri ve tammlayic1 istatistikler, daha sonra
Olceklerin gegerliligi i¢in aciklayic1 faktor analizi (AFA), giivenilirliligi i¢in ise Cronbach’s Alpha
katsayis1 incelenmistir. Modeldeki degiskenler arasindaki etkileri tespit etmek i¢in regresyon
analizi uygulanmistir. Analizlere iliskin sonuglar asagida sunulmustur.

3.1. Demografik Bulgular

Arastrmaya katilanlar demografik ac¢idan incelendiginde, %60,40 kadm, %39,6’s1 erkek oldugu
gorlimektedir. Katihmcilarin, %74,7’si 18-22 yas arah@inda, %23,7’si 23-27 yas araliginda ve
%1,6’s1 28 ve lizeri yas arali@indadir. Cevaplayicilarin, %20,4°1 0-499 gelire, %37,6’s1 500-999
gelire, %26,1°1 1000-1499 gelire ve %15,9’u 1500 ve iizeri aylk gelire sahiptir. Katihmcilarin
demografik Ozelliklerine iliskin Frekans Analizi sonuglari Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans Yiizde é)e’lllil:iniz Frekans Yiizde Cinsiyet Frekans Yiizde
18-22 183 74,7 0-499 50 20,4 Kadmn 148 60,4
23-27 58 23,7 500-999 92 37,6  Erkek 97 39,6
28 ve lizeri 4 1,6  1000-1499 64 26,1 Toplam 245 100
Toplam 245 100 1500 ve {izeri 39 15,9

Toplam 245 100

Tablo 2’de arastrmaya katilan cevaplayicilarin hizmet satm aldigi kargo firmalar1 ile ilgili bilgiler
yer almaktadr. Buna gore, cahsmaya katlan Ogrencilerin en fazla Yurtici Kargo firmasini tercih
ettikleri ve en az Sirat Kargo firmasim1 tercih ettikleri goriilmektedir. Bununla birlikte,
Ogrencilerin diger tercih ettikleri firmalar swasiyla Aras Kargo, PTT Kargo ve MNG Kargo’dur.
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Tablo 2: Cevaplayicilarin Hizmet Satin Aldigi Kargo Firmalart

Kargo Firma Ismi Frekans Yiizde
Yurtici Kargo 104 42,4
MNG Kargo 31 12,7
Aras Kargo 47 19,2
PTT Kargo 46 18,8
Siirat Kargo 17 6,9

Toplam 245 100,0

3.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Aragtrmada kullanilan Olgeklerin  gegerliligini  belirlemek icin agiklayict faktor analizi (AFA)
kullanilmustir.  Olgeklerin ~ giivenilirligi igin ise, Cronbach’s Alpha katsaysi hesaplanmstir.
Cahsmada faktor analizinin gerceklestirilebilmesi amaciyla gerekli olan KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin) orneklem yeterlilik katsayist 0,895 ve evren koreldsyon matrisinin birim matris olmadigini
gosteren Bartlett kiiresellik testinin p degeri 0,001 olarak hesaplanmistr. Bu sonuglara gore, 6rnek
biiyiikliigliniin yeterli oldugu ve verilerin faktor analizi icin uygun oldugu tespit edimistir. Tablo
3’te gegerlilik ve glivenilirligine iliskin analiz sonuglar1 sunulmustur.
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Tablo 3: Faktor ve Giivenirlilik Analizi

Modelde Kullamlan Olgekler

Faktor
Yiikleri

Ozdeger

Cronbach’s
Alpha

Aciklanan
Varyans

FIRMA ITIBARI

F1 Hizmet satm aldigim kargo firmasi,
miisteriler  gdzinde 1yi bir itbara
sahiptir.

F2 Hizmet satm aldigim kargo firmasi,
rakiplerinden daha 1yi Dbir itibara
sahiptir.

F3 Hizmet satm aldigim kargo firmasi,
iyl hizmet sundugu bilinen bir firmadir.

F4 Hizmet satn aldigim kargo firmasi,
miisterilerine karst hakkaniyetli
davrandig1 bilinen bir firmadir.

F5 Hizmet satm aldigim  kargo
frmasmin  toplumdaki genel imaj1
olumludur.

0,863

0,810

0,747

0,743

0,626

3,939 43,762 0,839

MUSTERI MEMNUNIYETI

MM 1 Akraba ve dostlarmmi hizmet satin
aldigim kargo firmasmi tercih etmeleri
konusunda tesvik etmeyi
diistinmekteyim.

MM?2 Kargo alm/génderim hizmetleri
konusunda bir problem yasasam bile
hizmet satm aldigim kargo firmasi ile
calgmaya devam ederim.

MM3 Hizmet satm aldigim kargo
firmas1, sundugu hizmetlerin fiyatin1 bir
miktar artwrsa bile, hizmet almaya
devam etmeyi diisiiniiyorum.

MM4 Hizmet satm aldigim kargo
firmasinin sundugu hizmetler i¢in, rakip
firmalara gbre, daha fazla Odeme
yapmay! goze alabilirim.

0,858

0,791

0,691

0,573

1,595 17,722 0,754

Cikarmm Metodu: Principal Component Analysis.

Dondirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.

Aciklanan Toplam Varyans: 61,484

Olgeklerin faktdr yapilar1 tespit edildikten sonra, degiskenler arasmndaki korelasyon, ortalama ve
standart sapma degerleri incelenmis ve elde edilen sonuglar asagida Tablo 4’te sunulmustur. Bu
sonuglara gore, firma itibar1 ve miisteri memnuniyet boyutu (=0,452, p<0.01) arasmda anlamli bir

iliskinin varhgmdan soz edilebilir.
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Tablo 4: Degiskenler Arasindaki Koreldsyon Degerleri ve Bazi Tammlayici Istatistikler

Degiskenler N Ortalama Std. Sapma (1) 2
(1) Firma Itibari 245 3,666 0,748
(2) Miisteri Memnuniyeti 245 2,832 0,881 ,A452%*

**Korelasyonlar 0.01 diizeyinde anlamli

3.3. Regresyon Analizi

Arastrmada ele alnan degiskenler arasmdaki iliski bir model yardmm ile ele almmustir. Model,
regresyon analizi ile test edilmistir. Gergeklestirilen analiz sonucunda, firma itibarinin
memnuniyeti poztif ve anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Yapilan analiz asagidaki
tabloda sunulmustur.

Tablo 5: Firma Itibarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Modele
Model Sta“daglast‘“lmls t Anlamhhik iliskin
eta o
Degerler
> g R*=0,204
a Z  Firma itiban 452 7,896 0,001* F=62,347
g 5 Anlam=0,001

Bagimli degisken: Miisteri Memnuniyeti

* 0,01 ’a gére anlamlidir.
4. Sonug¢ ve Oneriler

Tiirkiye’de kargo tasmaciligl, kargoyu gondericiden teslim alarak kisa siirede ahciya ulastirmak
icin ylikleme, bosaltma, depolama, istifltme, aktarma ve gonderilene teslim gibi hizmetleri
gerceklestirip, bu faaliyetlerden dogacak sorumlulugu istlenme seklinde gerceklesmektedir.
Rekabetin yer aldimi her ortamda oldugu gbi miisteri memnuniyetinin elde edilmesi, kargo
sektoriiniin basarismda Onemli bir yere sahiptir. Kargo firmalar1 tarafindan saglanan hizmetlerin
misterilerin nasil algiladigi, hizmet iyilestirmelerinin nerede, ne zaman ve nasil yapilacaginin
anlagilmas1 gibi miisteri memnuniyeti ile baglantili unsurlarin belirlenmesi, kargo sektoriinde
faaliyet gosteren firmalar i¢cin son derece onemli ve degerlidir (Deniz & Godekmerdan, 2011;
Biiyiikeklik, Ozogli & Biibbiil, 2014; Akbulut, 2016; Giirce & Tosun, 2017).

Literatir ~taramast incelendiginde, bir firmanin sahip olacagl firma itbarinm misteri
memnuniyetini pozitif bir sekilde etkileyecegine dair arasgtrmalar yer almaktadir (Walsh vd.,
2006; Walsh & Beatty, 2007; Loureiro ve Kastenholz, 2011; Saeidi vd., 2015; Sengupta, Balaji &
Krishnan, 2015). Literatiir incelemesi ile bu arastrmanin sonuglar1 arasmda paralelk oldugu
ortaya cikmustir. Yapilan analizler neticesinde, iiniversite Ogrencilerinin kullandiklar1 kargo
firmalarmin itibarmin miisteri memnuniyetini poztif ve anlamhi bir sekilde etkiledigi sonucuna
ulastlmastir.

Aragtrma sonucuna gore, kargo sektoriinde faaliyette bulunan firmalar, miisteri memnuniyetini
olusturmak ve devamliligini saglamak amaciyla, firma itbarini ve miisterinin algilayacagi degerler
(fiyat, kalite, itbar ve imaj) ilizerinde durup, karsilasilan sorunlar i¢cin yeni ¢Oziimler iiretmeleri
gerekmektedir. Misteri fikirlerinin OSlglilmesiyle elde edilen bilgiler, kargo firmalarmin gighi ve
zayif yonlerinin belirlenmesine, miisteri ihtiyacinin karsilanp karslanmamasinin tespitine ve
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hizmet hatalarinin  giderilmesine olanak saglayacaktr. Bu noktada, hizmetin yeniden satin
almmasmda miisteri memnuniyetinin glicli bir etkisi olacaktr. Bu sebeple kargo firmalarinin
tibarlarmi1 artrmada kalitenin yannda miisteri memnuniyeti de dikkate alnmalidir. Mevcut
miisterilerini memnun ederek elde tutmak ve sadakatlerini artrmak firmalar i¢in hayati derecede
Oonem kazanmaktadr. Bu yeni ¢oziimler ise artan firma itibar1 ile birlikte miisteri memnuniyetini
saglayacak ve miisterilerin hizmet satm aldig1 firmalara karsi baghliklar1 da artacaktir.

Bu arastrma ile birlikte, arastrmacilara ve uygulayicilara cesithi oneri ve smrhiliklar sunulmustur.
Arastrmacilar icin oneri ve smwrlklar:

Aragtrma kapsamu, kargo sektorlii Ozelinde gerceklestirilmistir. Yapilacak arastrmalarda, bu
cahymadaki degiskenler farkh sektorler iizerinde kullanilabilir. Arastrma zaman ve maliyet kisiti
sebebiyle kolayda oOrnekleme yontemi ile belirlenmis ve Ttniversite Ogrencileri iizerinde
gerceklestirilmistir. Literatiirde ulasilan cahsmalarda bu 6rnekleme yontemi kullanilmis olmasina
ragmen tesadiifi Ornekleme yOntemlerinden birinin kullanilmast sonuglarin  genellenebilirligi
bakimmdan Onemlidir. Universite ogrencileri iizerinde yapilan ¢absmalarin cesiti yanhlik
sorunlarini da beraberinde getirdigi bilinmekte ve bunokta calismanin 6nemli kisitlarindan biridir.
Ancak, tlniversite Ogrencilerinin hem mternet ahgveriglerini sik kullanmalarindan dolayr kargo
hizmetlerinden faydalanmalari, hem de sehir disinda yasayan ailelerinden gelen kargolar sebebiyle
tiniversite  Ogrencilerinin  Orneklem olarak segilmesi bu c¢algma Ozelinde dogru olacagi
distiniilmiigtiir. Bununla birlikte, hem geng hem de yash bireylerin 6reklem olarak segilerek iki
kesim iizerinde karsilastrilma yapimasi, bu arastrmada ortaya ¢ikan bulgularin gecerliligi igin
yeni kantlar ortaya g¢ikarabilecektir. Anket toplanmasi asamasmda belirtilen iki ayhk (Ocak-
Subat) siirecn zaman olarak smrrli oldugu distiniilmektedir. Bundan sonra gerceklestirilecek olan
aragtrmalarin  daha kapsamh ve uzn donemde elde edilecek Ormeklem ile analizlerin
gerceklestirilmesi, sonuglarin genellestirilmesi bakimindan daha yararh olacag soylenebilir.

Firmalar icin oneriler ise su sekilde siralanabilir:

Firmalar kargoyu gondericiden teslim alarak kisa silirede aliciya ulastrilmasi siirecinde
miisterilerin  karsilagtiklar1 problemlerin  ¢oziimiine odakh tedbirler almali ve bu tedbirler
uygulanma asamasminda dikkat edilmelidir. Bu aragtrmada firma itibarinin miisteri memnuniyetini
anlamli bir sekilde etkiledigi belirtilmistir. Buna yonelik olarak, firmalar bu memnuniyetinin
devam ettirilmesi agismdan kargo tesliminde yasanan aksakliklari, kargonun hizli ve zamaninda
miisteriye ulasmasma Onem vermelidir. Buna ek olarak, personel saywsi artwilarak, kargo
dagitimlarimda daha cok kargo aract kullanilabilir ve dagtim ag genisletilebilir. Boylece
yasanacak gecikmelerin Oniine gecilebilir. Aym zamanda firmalar, miisteri istek ve ihtiyaglarina
yonelik eksiklikleri tespit edebilmeli, miisteri {irtiniine dair 6zel tasimacilik hizmetleri sunabilmeli
ve hizmet kalitesini artrmalidir. Firmalarm tim bu uygulamalar1 gergeklestirdigi takdirde miisteri
glivenini kazanacak, miisteri sadakatini artracak ve firma itibarlarmin devamhligini saglayacaktir.
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