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ABSTRACT

Purpose- The main aim of this study is to determine the effect of company reputation on customer satisfaction by examining the company
reputation and customer satisfaction of cargo companies in terms of university students.

Methodology- In order to achieve this aim, 280 students from Balikesir University Necatibey Education Faculty were obtained. Totally 245
questionnaires were analyzed.

Findings- First, variables are tested to be reliable and valid. After that relationship between the variables was observed by performing
regression analysis.

Conclusion- As a result of the analysis, it has been determined that firm reputation affects customer satisfaction positively and
significantly.

Keywords: Cargo companies, company reputation, customer satisfaction, validity, regression.
Jel Codes: M30, M31.

KARGO FIRMALARININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE FIRMA ITiBARI AGCISINDAN iNCELENMESI

OZET

Amag- Bu calismanin temel amaci, Universite 6grencileri agisindan kargo firmalarinin firma itibarinin ve misteri memnuniyetinin
incelenmesiyle, firma itibarinin misteri memnuniyeti izerindeki etkisinin belirlenmesidir.

Yontem- Bu amaca ulasmak igin, Balikesir Universitesi Necatibey Egitim Fakiilte’sinde &grenim gdren 280 dgrenciden veriler elde edilmistir.
Toplam 245 anket dikkate alinarak analizler gergeklestirilmistir.

Bulgular- Oncelikle degiskenlerin giivenilir ve gegerli olduklari test edilmistir. Devaminda regresyon analizi yapilarak degiskenler arasi iligki
gozlenmistir.

Sonug- Yapilan analizler sonucunda, firma itibarinin misteri memnuniyetini pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kargo firmalari, firma itibari, miisteri memnuniyeti, gegerlilik , regresyon.
Jel Kodlari: M30, M31.

1. GiRIS

Kargo kavrami, "yiik tasiyan ugak veya gemi; ; bir sirketin tasidigi yiik veya posta; bir yerden bir yere yiik veya posta tasiyan sirket; ucak,
gemi vb. bir tasitla tasinan esya, yuk” seklinde Turk Dil Kurumu tarafindan tanimlanmaktadir (TDK, 2018). Kargo hizmetleri lojistik eylemleri
adi altinda isimlendirebilir (Thai ve Grewal, 2005, p. 4). Kargo hizmetleri, musterilerin hayatini kolaylastiran en 6nemli araglardan biridir.
Ginlik hayatimizda kurumsal ve bireysel olarak farkl alanlarda kargo génderimi ve alimi yapilmaktadir. Dolayisiyla kargo sektérd, yogun
rekabet ortaminda yer alan bir sektor olarak ekonomide varligini siirdiirmektedir. Kargo firmalarinin pazar ortamindaki rolleriyle ile beraber
sagladiklari hizmetler, taraflarin karsilikh olarak degerlendirmesinde geg¢mise nazaran son derece 6nemli bir hal almaya baslamistir.
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Ekonominin gelismesi ve bliyimesi insanlarin toplumsal yasamini etkilemektedir ve ayni zamanda segistirmektedir. Bu etkilesim ve degisim
sonucunda meydana gelen ihtiyaglar, kargo hizmet sektoriinti canlandirmigtir (Simona ve Maggi, 2003, p. 492).

Kargo firmalarinin musteri gonderi ve alimlarinin gerceklesmesinde 6nemli bir rol oynadigindan, kargo tasimaciligi yapan firmalarin hizmet
kalitesi musteriler agisindan gozlemlenen bir durumdur. Bu sektérde yer alan firmalar misterilerine giivenilir ve hizli tagimacilik imkani
sunar ve musteri beklentilerine uygun ¢éztiimler uretirler. Musterilerin gonderim ve alim islemlerini gerceklestirmesi kargo hizmetlerini
kullanmalarina ve hizmetin kalitesi 6lgustiinde musteri memnuniyetinin analiz edilmesine yardimci olmaktadir. Bununla birlikte, literatur
taramasi incelendiginde kargo firmalarinin sagladiklari hizmetlerin mdisteriler tarafindan degerlendiriimesine yonelik arastirmalarin kisith
olmasi, bu arastirmanin énemini vurgulamaktadir. Bu sebeple, bu galisma, kargo firmalarinin hizmet kalitesini gelistiriimesi ve iyilestirilmesi
acisindan 6nemlidir.

2. LITERATUR iNCELEMESi

2.1. Firma itiban

Firma itibari; rakipler, musteriler, endistri analistleri ve misterilerin isletmeyi algilama seklidir. isletmenin finansal durumu, rekabetteki
etikligi, stratejileri, personelinin kalitesi, sosyal ve toplumsal sorumluluklari, yénetim kapasitesi, nitelikli is géreni uzun dénem yatirimlarinin
degeri, gelisme dizeyi gibi faktorlerde misteriler agisindan nasil algilandigini ifade etmektedir ve bu faktorler ile birlikte dlglilmelidir
(Mishalisin ve Smith, 1997).

Firma itibari, isletmeler agisindan incelendiginde bliyik bir 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, maliyetlerini azaltir, rekabet avantaji ve
surdurulebilirlik elde edilir, finansal giktilar pozitif sekilde etkiler, musteri giiveni ve baghligin saglanmasi yoniinde artig saglar ve isletmenin
basarilari elde etmesinde 6nemli bir faktor olarak rol oynamaktadir (Walsh ve Beatty, 2007, p. 127-143). Ayni zamanda firma itibari,
firmanin performansini etkileyen ve musterilerle firma arasinda basarili iliskileri ortaya gikaran bir faktordir (Ewing, Caruana ve Loy, 1999,
p. 121).

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Miusteri memnuniyeti “tatminkarlik ve tatmin olmama seviyeleriyle birlikte, bir irin ya da hizmetin herhangi bir 6zelliginden ya da
tamamen kendisinden, tuketimle ilgili keyif alici tatminkarlik olgusu” seklinde agiklanmaktadir. (Oliver, 2003, p. 46-47). Hizmet sektoriinde
ise “mugterilerin bir hizmete yonelik beklentileriyle birlikte hizmet deneyiminin karsilastiriimasi neticesinde ortaya ¢ikan, hizmete dair
duygusal ve bilissel tepki” olarak ifade edilmektedir. Miisteri memnuniyeti davranis olarak degil, ayni zamanda algilama ve beklentilerle
birlikte meydana gelen bir duygu olayidir (Sandikgi, 2007: 43).

Mdisteri memnuniyetinin 6lgilmesinde Day (1977) iki farkli yontem uzerinde durmaktadir. Birincisi; musterinin Grin veya hizmeti
kullanmasi sonucunda tek bir ifade ile tatmin diizeyleri hakkinda bilgilerin yer almasidir. ikinci; misterinin triin veya hizmetin farkl
bilesenlerine yonelik tatmin seviyeleri birden fazla ifadenin bulundugu 6lgek ile 6lglilmesiyle beraber, ortalamasi hesaplanarak tatmin
seviyesi hakkinda bilginin edinilmesidir (Day, 1977).

2.3. Firma itibari ve Miisteri Memnuniyeti Uzerine Yapilan Calismalar
Bu arastirma igin yapilan literatiir incelemesi neticesinde asagida yer alan arastirmalar ile karsilagiimistir.

Firma itibari ve musteri memnuniyeti iligskilerinin incelendigi 462 cevaplayici ile gergeklestirdikleri galismalarinda firma itibari ve musteri
memnuniyeti arasinda giiglii bir iligki tespit etmisleridir (Walsh, Dinnie ve Wiedmann, 2006). 2016 yilinda iran’da yapilan bir arastirmada
251 Bank Melli musterisinden toplanan veriler analiz edildiginde firma itibarinin misteri memnuniyeti tGzerinde pozitif yonlu bir etkisi
oldugu sonucuna ulagiimistir (Pool, Pool ve Taghipourian, 2016). 2015 yilinda Balikesir ilinde yapilan otobis firma musterileri Gzerinde
yapilan bir ¢alismada 355 kisi Gzerinde bir uygulama yapilmis firma itibarinin misteri memnuniyeti tizerinde pozitif ve anlamh bir etkisi
oldugu gézlemlenmistir (Kog, Giinalan, Ozbek ve Cinar, 2015). Bu calisma icin asagida yer alan hipotez ve model hazirlanmistir.

H1: Kargo firmalarinin sahip oldugu firma itibarinin misteri memnuniyetini anlaml ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Sekil 1: Aragtirmanin Modeli

MUSTERI

FIRMA ITIBARI MEMNUNIYETI

3. YONTEM

Bu calismanin temel amaci, Universite 6grencileri agisindan kargo firmalarinin firma itibarinin ve miisteri memnuniyetinin incelenmesiyle,
firma itibarinin misteri memnuniyeti Gzerindeki etkisinin belirlenmesidir. Arastirmanin amacina ulagmak igin ihtiya¢ duyulan veriler, Ocak-
Subat 2018 tarihinde Balikesir Universitesi Necatibey Egitim Fakiiltesinde 6grenim goren 245 6grenciden anket ydntemi ile toplanmistir.
Orneklem segiminde kolayda érnekleme yéntemi kullanilmistir. Anket formunun birinci bélimiinde demografik dzelliklere ve hizmet satin
alinan kargo firmasina iiskin bazi temel bilgileri 6lgmeye dayali sorular yer almaktadir. ikinci bélimde ise, arastirmanin modelini, olusturan
degiskenleri 6lgmeye dayali sorular yer almaktadir. Firma itibari; Casalo, Flavian ve Guinaliu’nun (2007) arastirmasindan alinan 5 soru ve
musteri memnuniyeti 6lgegi ise, Swaen ve Chumpitaz’in (2008) arastirmasindan 4 soru ile 6lgulmustir. Arastirma kapsaminda kullani firma
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itibari ve memnuniyet 6lgekleri 5°li likert 6lgegine (Kesinlikle katilmiyorum (1), Katilmiyorum (2), Ne Katiiyorum Ne Katilmiyorum (3),
Katiliyorum (4), Kesinlikle Katiliyorum) gére diizenlenmistir.

4. BULGULAR

4.1. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlar demografik agidan incelendiginde, %60,4‘U kadin, %39,6’sI erkek oldugu gorilmektedir. Katihmcilarin, %74,7’si 18-22
yas araliginda, %23,7’si 23-27 yas araliginda ve %1,6’s1 28 ve Uzeri yas araligindadir. Cevaplayicilarin, %20,4’ti 0-499 gelire, %37,6’s1 500-999
gelire, %26,1’i 1000-1499 gelire ve %15,9'u 1500 ve Uzeri aylk gelire sahiptir. Katihmcilarin demografik 6zelliklerine iliskin Frekans Analizi
sonuglari Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans Yiizde Aylik Geliriniz Frekans Yiizde | Cinsiyet Frekans Yiizde
18-22 183 74,7 0-499 50 20,4 Kadin 148 60,4
23-27 58 23,7 500-999 92 37,6 Erkek 97 39,6
28 ve Uzeri 4 1,6 1000-1499 64 26,1 Toplam 245 100
Toplam 245 100 1500 ve lzeri 39 15,9

Toplam 245 100

Tablo 2’'de arastirmaya katilan cevaplayicilarin hizmet satin aldigi kargo firmalari ile ilgili bilgiler yer almaktadir. Buna gore, ¢calismaya katilan
6grencilerin en fazla Yurtici Kargo firmasini tercih ettikleri ve en az Sirat Kargo firmasini tercih ettikleri goriilmektedir. Bununla birlikte,
ogrencilerin en fazla tercih ettikleri firmalar sirasiyla Aras Kargo, PTT Kargo ve MNG Kargo’dur.

Tablo 2: Cevaplayicilarin Hizmet Satin Aldigi Kargo Firmalari

Kargo Firma ismi Frekans Yiizde
Yurtigi Kargo 104 42,4
MNG Kargo 31 12,7
Aras Kargo 47 19,2
PTT Kargo 46 18,8
Sdrat Kargo 17 6,9
Toplam 245 100,0

4.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizi

Calismada faktor analizinin gergeklestirilebilmesi amaciyla gerekli olan KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 6rneklem yeterlilik katsayisi 0,895 ve
evren koreldasyon matrisinin birim matris olmadigini gosteren Bartlett kiiresellik testinin p degeri 0,001 olarak hesaplanmistir. Tablo 3'te
gecerlilik ve glivenilirligine iliskin analiz sonuglari sunulmustur.

Tablo 3: Faktor ve Glivenirlilik Analizi

Modelde Kullanilan Olgekler F?ktor. Ozdeger Agiklanan Cronbach’s Alpha
Yiikleri Varyans
FIRMA ITiBARI
F1 Hizmet satin aldigim kargo firmasi, musteriler goziinde iyi
o o 0,863
bir itibara sahiptir.
F2 Hizmet satin aldigim kargo firmasi, rakiplerinden daha iyi bir
- e 0,810
itibara sahiptir.
F::;. lemvetvsatln aldigim kargo firmasi, iyi hizmet sundugu 0,747 3,039 43,762 0,839
bilinen bir firmadr.
F4 Hizmet satin aldigim kargo firmasi, musterilerine kars 0.743
hakkaniyetli davrandigi bilinen bir firmadir. ’
F5 Hizmet satin aldigim kargo firmasinin toplumdaki genel
- 0,626
imaji olumludur.
MUSTERI MEMNUNIYETI
MM1 Akraba ve dostlarimi hizmet satin aldigim kargo
firmasini  tercih etmeleri konusunda tesvik etmeyi 0,858
distinmekteyim.
MM2 Kargo alim/génderim hizmetleri konusunda bir problem 1,595 17,722 0,754

yasasam bile hizmet satin aldigim kargo firmasi ile calismaya 0,791
devam ederim.
MM3 Hizmet satin aldigim kargo firmasi, sundugu hizmetlerin

fiyatini bir miktar artirsa bile, hizmet almaya devam etmeyi 0,691
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distniyorum.

MM4 Hizmet satin aldigim kargo firmasinin sundugu
hizmetler igin, rakip firmalara goére, daha fazla 6deme 0,573
yapmayi goze alabilirim.

Cikarim Metodu: Principal Component Analysis.
Dondiirme Metodu: Varimax with Kaiser Normalization.
Agiklanan Toplam Varyans: 61,484

4.3. Regresyon Analizi

Arastirmada ele alinan degiskenler arasindaki iliski bir model yardimi ile ele alinmistir. Model, regresyon analizi ile test edilmistir.
Gergeklestirilen analiz sonucunda, firma itibarinin memnuniyeti pozitif ve anlamli bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Yapilan analizler
asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo 5: Firma itibarinin Miisteri Memnuniyeti Uzerindeki Etkisi

Model Standartlagtiriimig ¢ Anlamiilik Moudele lligkin
Beta Degerler
N C©
w9 . . R2=0,204
é % Firma Itiban ,452 7,896 0,001* F=62,347
848 Anlam=0,001

Bagimli degisken: Miisteri Memnuniyeti

*0,01’a gére anlamhidir.
5. SONUC VE ONERILER

Yazin taramasi incelendiginde, bir firmanin sahip olacagi firma itibarinin musteri memnuniyetini pozitif bir sekilde etkileyecegine dair
arastirmalar yer almaktadir (Walsh, Dinnie ve Wiedmann, 2006; Walsh ve Beatty, 2007; Loureiro ve Kastenholz, 2011; Saeidi, Sofian, Saeidi,
Saeidi ve Saeidi, 2015; Sengupta, Balaji ve Krishnan, 2015). Literatiir incelemesi ile bu arastirmanin sonuglari arasinda paralelik oldugu
gorllmektedir. Yapilan analizler neticesinde elde edilen sonug, 6grencilerin kullandiklari kargo firma itibarinin musteri memnuniyetini
pozitif ve anlamh bir sekilde etkiledigi belirlenmistir. Buradan hareketle, artan itibarin musteri memnuniyetini olumlu yonde
etkileyebilecegi ve boylelikle kargo firmalarina bagl musteriler olusturulabilecegi g6z 6niinde bulundurulmalidir. Arastirma sonucuna gore,
kargo sektoriinde faaliyette bulunan firmalar, misteri memnuniyetini olusturmak ve devamliligini saglamak amaciyla, firma itibarini ve
mdsterinin algilayacagi degerler lizerinde durup, karsilasilan sorunlar igin yeni ¢éztimler Gretmeleri gerekliligi séylenebilir.

Bu arastirma ile birlikte, arastirmacilara ve uygulayicilara gesitli 6neriler sunulmustur. Arastirma kapsami, kargo sektéri ozelinde
gergeklestirilmistir. Yapilacak arastirmalarda, bu galismadaki degiskenler farkl sektorler ve kitleler Gizerinde kullanilabilir. Arastirma zaman
ve maliyet kisiti sebebiyle kolayda 6rnekleme yontemi ile belirlenmis ve Universite 6grencileri Gzerinde gergeklestirilmistir. Alanyazinda
ulagilan ¢alismalarda bu 6rnekleme yontemi kullaniimis olmasina ragmen tesadifl ornekleme ydntemlerinden birinin kullaniimasi
sonuglarin genellenebilirligi bakimindan 6nemlidir.
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