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Oz

Giiniimiizde online aligveriglerin 6nemi giderek artmakta, tiiketicilerin aligveris aliskanliklar: degisirken
alisverislerini online magazalardan yapanlarin sayisinda da onemli bir artig gozlenmektedir. Bununla
parallel olarak online magaza acan sirketlerin sayist da giderek cogalmakta ve sirketlerin sunduklar:
hizmetler de cesitlenmektedir. Bu baglamda sunulan kargo hizmetleri de tiiketiciler icin 6nemli hale
gelmis, satin alma kararinda nemli bir etken haline gelmistir. Ozellikle online alisverislerde sunulan
kargo hizmetlerinin cesitliligi, siparisin gonderilecegi kargo sirketini secebilme imkami, kargonun tii-
keticiye ulagma hizi gibi konular tiiketicilerin aligveris yaptiklar: online magazalart secerken dikkat etti-
kleri unsurlarin baginda gelmektedir. Bu calismada senaryo bazli deney yontemi kullamlarak kargo
iicretinin tahsil zamami, kargonun ulagma siiresi ve kargo sirketini secme imkani manipiile edilerek
online aligveris niyeti, online tiiketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkileri
incelenmistir. Sonuclar kargo iicretinin satin alma sirasinda ddenmesinin, iiriin tesliminin i is giinii
icinde yapilmasimin ve kargo sirketini secebilme imkani olmasumn online alisveris niyetini, online tii-
ketici tatminini ve algilanan hizmet kalitesini artirdigini g0stermektedir.

Anahtar Kelimeler:  Kargo Hizmetleri, Online Alisveris, Tiiketici Tatmini, Alisveris Niyeti, Al-
gilanan Hizmet Kalitesi
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The Effect of Courier Services on Consumer
Perceptions in Online Shopping

Abstract

Today, the importance of online shopping is gradually increasing, while the shopping habits of consum-
ers are changing, a significant increase is observed in the number of people who shop online. In parallel,
the number of companies that open online stores is increasing, and the services offered by companies are
diversified. In this context, the courier services offered have also become important for consumers and
have become an important factor in the purchase decision. Issues such as the variety of courier services
offered in online shopping, the possibility of choosing the courier company to which the order will be
sent, and the speed of cargo reaching to the consumer are among the primary factors that consumers pay
attention to when choosing the online stores where they shop. In this study, using the scenario-based
experiment method, the time of collecting the shipping fee, the shipping time of the parcel and the choice
of the shipping company were manipulated and the effects on the intention of online shopping, online
consumer satisfaction and perceived service quality were examined. The results show that the payment
of the parcel at the time of purchase, the delivery of the product within three working days and the
possibility of choosing the shipping company increases the online shopping intention, online consumer
satisfaction and perceived service quality.

Keywords: Courier Services, Online Shopping, Consumer Satisfaction, Shopping Intention, Perceived
Service Quality

OPUS © Uluslararasi Toplum Arastirmalari Dergisi-International Journal of Society Researches
ISSN:2528-9527 E-ISSN : 2528-9535
http://opusjournal.net



Online Aligverislerde Kargo Hizmetlerinin Tiiketici Algilarina Etkisi

Giris

Glintimtizde tiiketiciler giinliik hayatlar1 igerisinde aligveris icin yeterli za-
man ayirma imkanina sahip degillerdir. Gerek is yasaminin yogunlugu, ger-
ekse de aligveris igin farkli magazalara ulasmanin zorlugu tiiketicilerin online
alisveris sitelerine yonlenmesine yol agmistir. Son yillarda hem diinyada hem
de tilkemizde elektronik ticaret alaninda 6nemli gelismeler yasanmus, biiytik
sermaye sahipleri yatirrmlari bu alana yogunlastirmiglardir. Gilintimiizde dii-
nyanin en zengin insanlar1 arasinda yer alan Jeff Bezos, diinyammn online ti-
caret konusunda en biiyiik firmalarindan biri olan Amazon.com’un ku-
rucusu ve sahibidir. Amazon.com'un kurulusundan itibaren 25 y1l gibi (1994
—2019) bir isletme icin ¢ok kisa sayilabilecek bir siirede yillik 279 milyar dolar
gelir elde eden bir sirket haline gelmesi (Forbes, 2019) diger isletmeleri de el-
ektronik ticaret alaminda yatirim yapmaya yonlendirmistir. Oniimiizdeki
yillarda online aligverisin pay1 artarak biiyiimeye devam edecektir.

Bu yeni durum tiiketicilerin beklentilerini ve memnuniyet kriterlerinde de
baz1 degisimlere yol agmustir. Online aligveris ile birlikte, irtinlerin tiiketicil-
erin eline en huzli ve en kolay sekilde ulasmasi da 6nemli bir hal almistir. Bu
amagla faaliyet gosteren kargo firmalarmin sayilarinda artis oldugu gibi, bazi
online satis siteleri kendilerine 6zel kargo dagitim sistemleri kurmuslardir.
Tiiketiciler internetten {iriin almakla birlikte, kargo firmalar1 aracihig: ile
tirtinlerin tiiketicilere teslimi hizmet alaninda degerlendirilmektedir. Hiz-
metlerin tiriinlere gore en onemli farki soyut olmalaridir. Soyut olan hiz-
metlerin degerlendirilmesi, ve hizmet isletmelerinin kiyaslanmasi tirtinlere
gore daha zor olmaktadir. Hizmet sunumunda standart saglamak oldukca
gii¢ olmaktadir. Bu durumdan kargo firmalar1 da etkilenmekte ve tiiketicil-
erin bu konuda birgok memnuniyetsizlik yasamalarina yol acabilmektedirler.
Guintimtizde tiiketiciler, sikayetlerini gerek ilgili isletmeye ileterek, gerekse
de bagka tiiketicilerle paylasimda bulunarak hem yasanan olumsuz du-
rumlarin ortadan kaldirilmasin talep etmekte, hem de bir anlamda isletmel-
eri cezalandirmaktadirlar. Sadece tiiketici sikayetlerini paylasmak amaciyla
faaliyet gosteren internet siteleri bulunmaktadir. Bu siteler incelendiginde ise
kargo firmalar ile ilgili oldukga fazla sikayet oldugu goriilmektedir.

Hizmetlerin, faaliyet gosterilen tiim bolgelerde ayni sekilde sunulmasi zor
olabilmektedir. Bu nedenle bazi bolgelerde bazi kargo firmalarina ait
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sikayetler yogunlasirken, ayni firmanin farkl bir bolgedeki hizmetleri tiiketi-
cileri memnun edebilmektedir. Hizmetlerde mevsimsel olarak da sikintilar
yasanabilmektedir. Son yillarda tilkemizde de yaygimnlasan “Cilgin Cuma”,
“Efsane Cuma” gibi etkinlikler tiiketicilerin y1l boyunca bekledikleri indi-
rimlere ulagsarak normal zamanlara kiyasla ¢ok daha fazla ahgveris yap-
malarma sebep olmaktadir. Ancak bunun sonucunda kargo firmalarimn
yiikii ¢ok yiiksek oranda artmakta ve iiriinlerin teslimi igin tiiketicilerin
olukca uzun siire beklemeyi goze almalar1 gerekmektedir. Bu bekleme siiresi
ornegin 2019 yihinda gerceklestirilen kampanya doneminde haftalari
bulmustur. Uzun bekleme stireleri tiiketicilerin yaptiklar: alisveristen mem-
nuniyetleri izerinde olumsuz etki yapabilmektedir.

Tiiketicilerin online olarak yaptiklar1 alisverislerde karsilastiklar: bir diger
durum ise kargo ticretinin alisverisin hangi asamasinda 6denecegidir. Kargo
tcreti triin satin alirken ddenebilecegi gibi, irtiniin teslimi sirasinda da
odenebilmektedir. Her iki durumun da tiiketiciler i¢in avantajlar1 bulunmak-
tadir. Ornegin {iriin tesliminde kargo iicretinin 6denmesi, gelen iiriinde bir
sorun bulunmasi durumunda tercih edilebilecek bir secenekken, satin alma
esnasinda 0denmesi, tiiketicilerin kargo ticretinin iirtiniin fiyatimin bir par-
casi olarak gorerek, tek fiyat seklinde degerlendirmesine sebep olmaktadir.

Bu ¢alismada satin alinan tiriinlerin tiiketicilere ulasma siiresinin, kargo
ticretinin alisverisin hangi asamasinda 6deneceginin ve kargo firmasi ile ilgili
olarak tiiketicilerin secim imkanma sahip olup olmamalarmin, tiiketicilerin
online aligveris niyetleri, tiiketici tatminleri ve algiladiklar1 hizmet kalitesi
tizerindeki etkisi aragtirilmigtir.

Literatiir Incelemesi

Online hizmet kalitesi web siteleri tizerinden tiiketiciler tarafindan algilanan
memnuniyet seviyesi ile ilgili bir kavramdir (Ahn vd., 2007; Santouridis vd.,
2009). Internet siteleri araciligy ile yapilan alisverislerde Kkisilerle iletisim
kurmak gerekmemektedir, bu nedenle de tiiketicilerin yapacaklar1 deger-
lendirmelerde de hizmet kalitesi en Onemli unsur haline gelmektedir
(Zeithaml vd., 2002). Online hizmet kalitesinde, internet sitesinin kullanim
kolaylig1 gibi online 6zellikler 6nemliyken, ayni zamanda iirtin teslimat1 ve
miisteri sikayetlerinin etkin bir bigimde ¢6ziime kavusturulmasi gibi site dis1
ozellikler de onemlidir (Khalifa ve Liu 2007).
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Online aligveris, tiim diinya genelinde giderek artan bir kabul gormekte-
dir (Abramovic, 2019). Cevrimigi aligveris siteleri fiziksel magazalarin yerini
almaktadir (Nanji, 2013). Online aligverisin bu kadar hizli artisma yol agan
nedenler arasinda 6deme kolaylig1 ve zamandan tasarruf yer almaktadir (Al-
reck vd., 2009). Online magazalar, sanal bir diinyada tiiketicilere fiziksel bir
alisveris deneyiminin olanaklarin yasatmay1 amaglamaktadir (Verhagen vd.,
2014). Boylelikle tiiketicilerin algiladiklar1 risklerin azalmasi ve online
alisveris niyetinin yiikselmesi miimkiin olmaktadir (Nepomuceno vd., 2014).
Niyet insanlarin davramiglarida énemli belirleyicilerden biridir. Insanlarm
niyetleri ile davranislar1 arasinda belirli 6l¢iide bir tutarlilik olmas: gerek-
mektedir (Bhattacherjee, 2001). Bu nedenle tiiketicileri belirli davranislara
yoneltmenin sartlarindan biri, onlarm ilgili konularda bir niyete sahip olma-
larimi saglamaktir. Tiiketicilerin online alisveris yapma niyeti, bir Internet
magazasindan aligveris yapma istekliligini ifade eder. Genellikle, bu faktor
tiiketicilerin satin alimlar1 ve baska zamanda yine alisveris yapmak amaciyla
geri donme istekliligi ile dlctilmektedir (Li ve Zhang, 2002). Online aligveris
niyeti miisteri sadakatine de katkida bulunmaktadir. Jarvenpaa vd (2000), tii-
keticilerin online alisveris niyetini, tiiketicilerin gelecek {i¢ ay ve bir yil iginde
ayn1 magazadan satin alma ihtimalini belirleyerek 6l¢gmeye calismuslardr.

Algilanan hizmet kalitesi Parasuraman vd (1988) tarafindan “hizmetin {is-
tiinligline iliskin evrensel bir yargi ya da tutum” olarak tanimlanirken bir¢ok
aragtirmact da bu tanimla aym goriistedir (Boulding vd, 1993; Bolton ve
Drew, 1991; Cronin ve Taylor, 1992). Tiiketici tatmininin tammu ise hizmet
kalitesi kadar net degildir. Tamiminda bir fikir birligi olmamakla beraber,
bir¢ok tanimin igeriginde "degerlendirme ve duygusal bir tepki" kavramlar1
yer almaktadir (Oliver ve DeSarbo, 1989, s.1).

Hem tatmin hem de hizmet kalitesi literatiirii, tiiketicilerin iiriin veya hiz-
metin performansi ile bazi standartlar arasinda bir karsilastrma yaptig
fikrini vurgulamaktadir (Spreng ve Mackoy, 1996). Hizmet kalitesi literatiirii,
algilanan hizmet kalitesi ile tatmin kavramlar1 arasindaki fark: belirtmis, bu
kavramlarin kullandiklar1 standartlarin ve karsilastirma yontemlerinin
farklarina isaret etmektedirler (Bitner, 1990; Parasuraman vd. 1988, Zeithaml
vd. 1993). Hizmet kalitesini ve tatmini entegre etmeye calisan kavramsal bir
modelde, Oliver (1993) kalite algisi ile tatmin kavramlarmin onciillerinin
birbirlerinden farkli oldugunu, dolayisiyla kavramlarin da birbirlerinden
farkli olduklarimni belirtmistir.
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Tiiketici memnuniyeti, tiiketicilerin online aligveris deneyimine iligkin al-
gilari ile beklentilerinin ne 6lgtide Ortiistiigii olarak tanimlanabilir. Tiiketicil-
erin ¢cogu, online aligverise baglamadan 6nce, ilgili web sitesinin {iriin, satici,
hizmet ve kalitesine dair bir beklenti icerisine girmektedirler. Bu beklentiler,
belirli bir internet magazasindan aligveris yapma tutumlarin ve niyetlerini
ve sonug olarak karar alma siireglerini ve satin alma davranislarin etkile-
mektedir. Beklentilerinin karsilanmasi durumunda, musteriler online
alisveris niyetlerini olumlu yonde etkileyecek yiiksek bir memnuniyet de-
recesine ulasacaklardir (Ho ve Wu 1999; Jahng vd., 2001; Kim vd., 2001). Bu
calismada online aligverislerde cesitli kargo hizmetlerinin alisveris niyeti, tii-
ketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi tizerindeki etkilerini tek tek ve ikili
etkilesim olarak 6l¢mek icin asagidaki hipotezler gelistirilmistir.

e HI: Online alisverislerde kargo ticretinin satin alma sirasinda 6den-
mesinin, tirlin tiiketiciye ulastiginda édenmesine kiyasla a) online
alisveris niyeti, b) online tiiketici tatmini ve c) algilanan hizmet kalitesi
tizerinde daha fazla pozitif etkisi vardir.

e H2: Online aligverislerde iiriin tesliminin {ig is gtinii iginde olmasmin,
dort-alt1 i giinii icinde olmasina kiyasla a) online aligveris niyeti, b)
online tiiketici tatmini ve c) algilanan hizmet kalitesi tizerinde daha
fazla pozitif etkisi vardir.

e H3: Online aligverislerde kargo sirketini segebilme imkani olmasimn,
olmamasina kiyasla a) online alisveris niyeti, b) online tiiketici tatmini
ve ¢) algilanan hizmet kalitesi tizerinde daha fazla pozitif etkisi vardir.

e H4: Online aligverislerde kargo ticretinin satin alma sirasinda 6dene-
biliyor olmasy, iirtin tesliminin tig is giinii icinde olmasinin a) online
alisveris niyeti, b) online tiiketici tatmini ve c) algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki pozitif etkisini artirmaktadir.

e Hb5: Online aligverislerde kargo ticretinin satin alma sirasinda 6dene-
biliyor olmasi, kargo sirketini secebilme imkan olmasinin a) online
alisveris niyeti, b) online tiiketici tatmini ve c) algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki pozitif etkisini artirmaktadir.

e Hé6: Online aligverislerde kargo sirketini segebilme imkani olmasi,
tirtin tesliminin {i¢ is giinii i¢cinde olmasmin a) online aligveris niyeti,
b) online tiiketici tatmini ve c) algilanan hizmet kalitesi tizerindeki
pozitif etkisini artirmaktadir.
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Yontem

Hipotezleri test etmek igin senaryo bazli deney yonteminden yararlanilmustir.
Online aligveris yapanlarin kargo ile ilgili alisveris deneyimlerini simiile et-
mek ve iriinlerin kargolanmasi ile ilgili farkli uygulamalarin tiiketiciler
tizerindeki etkilerini incelemek igin senaryolar kullanilmistir. Arastirmaya
toplam 202 lisans 0grencisi katilmistir. Katilimailar ile ilgili demografik bilg-
iler Tablo 1'de gosterilmistir.

Tablo 1. Katilimcilarin demografik ézellikleri

Cinsiyet S % Gelir S % Yas S %
Erkek 82 40,59 0-2324 TL 43 21,3 18 21 10,4
Kadin 120 59,41 2325-4648 TL 65 32,2 19 23 11,4
Toplam 202 100 4649-6972 TL 35 17,3 20 57 28,2
6973-9296 TL 26 12,9 21 72 35,6
9297-11620 TL 21 10,4 22 17 8,4
11621 TL+ 12 594 23+ 12 59
Toplam 202 100 Toplam 202 100

Veriler dersin baglangicindan 6nce oOgrencilere dagitilan bir anket
aracihigiyla toplanmustir. Katihmcilara online aligveris ile ilgili rasgele
dagitilmis senaryolar1 okumalari ve bu durumda olduklarim hayal etmeleri
istenmistir. Senaryolarda online magazalarin kargo ticretini tahsil etme za-
man, sattig tirtinleri tiiketicilere ulastirma siireleri ve miisterilerine istedigi
kargo sirketini se¢me imkam tanima durumlari manipiile edilmistir. Sen-
aryoyu okuduktan sonra katihimailar, pazarlama arastirmalarinda oldukca
sik kullanilan degiskenler olan online aligveris niyeti, online tiiketici tatmini
ve algilanan hizmet kalitesi ile ilgili sorular1 igeren bir anket doldurmuslardar.
Calismada kullanilan bagimh degiskenleri 6lgmek i¢in kullanilan Slgekler
mevcut literatiirden alinmistir ve ¢alismaya uyarlanmistir. Her bir degiskeni
olgmek icin yedili likert tipi 6lgek (“Kesinlikle katilmiyorum™ dan - “Kesin-
likle katiliyorum”’a dogru degisen) kullanilmustr.

Bu arastirmada daha 6nceden literatiirde kullanilmis olan degiskenlerden
yararlanildig igin, bu degiskenlerin giivenirligini ve gegerliligini test etmek
icin dogrulayicl faktor analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 ortaya ¢ikan
degerlerin tatmin edici oldugunu gostermektedir (Hu ve Bentler 1999): CFI =
0.94, GFI = 0.84, AGFI = 0.81, RFI = 0.89, NFI = 0.91, TLI = 0.91, IFI = 0.93,
RMSEA =0,078. Giivenilirlik icin bilesik giivenirlik ve cronbach alfa degerleri
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incelenmis ve birbirine ¢ok yakin sonuglar verdigi ve her 6lgegin gerekli olan
0,8 degerini astig1 gozlemlenmistir (Churchill, 1979; Hair vd., 2010). Faktor
yiikleri incelendiginde sonuglarn 0,73 ile 0,84 arasinda degistigi gortil-
miistiir. Sonuglar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Olgek yiikleri, ortalama ve standart sapma degerleri

Olgek bgeleri Ortalama Yiikler Kaynak
(SS)

Online Aligveris Niyeti (a=0.81) Jones ve
Kim (2010)

Bu online magazadan aligveris yapmak isterim. 4,75 (1,92) 0,81

Bu online magazadan iiriin arama ihtimalim yiiksektir. 4,77 (1,91) 0,82

Bu online magazay1 arkadaslarima tavsiye etmek isterim. 4,72 (2) 0,75

Algilanan Hizmet Kalitesi (a=0.84) Wang vd.
(2010)

Bu online magaza genis bir kargo hizmeti segenegi sunmak- 4,86 (1,98) 0,82
tadir
Bu online magaza istedigim 6zellikte kargo hizmeti vermekte- 4,82 (1,95) 0,84
dir.
Bu online magaza ihtiyacim olan kargo hizmetlerinin ¢ogunu 4,83 (1,92) 0,80
saglamaktadir.
Bu online magazada tiim kargo hizmeti ihtiyaclarrm yer 4,68 (1,99) 0,77
almaktadir.
Online Tiiketici Tatmini (a=0.88) Cao
vd. (2018)

Bu online magaza tarafindan saglanan hizmetler ¢ok iyidir. 4,84 (1,83) 0,77
Bu online magaza iyi bir miisteri hizmet kalitesi sagla- 4,93 (1,84) 0,76
maktadir.

Bu online magazadan aligveris deneyimim tatmin edicidir. 4,9 (1,98) 0,74
Bu online magazadaki aligverisimden memnun kalirim. 4,74 (1,94) 0,73

Katilimalarin arastirmada kullanilan manipiilasyonlar: dogru bir sekilde
anlay1p anlamadigini kontrol edebilmek icin cesitli sorular sorulmustur. Bu
sorulardan bazilar1 su sekildedir: Bu online magaza sattig1 tirtinlerin kargo
ticretini tirtin ticreti 6denirken tahsil etmektedir, bu online magaza tirtinlerini
3 is glinii igerisinde ulastiracagimi taahhiit etmektedir, bu online magaza
miisterilerine kargo sirketini se¢ebilme imkani1 tanimaktadir. Manipiilasyon
testi sonuglarma gore katilmailarm manipiilasyonlar1 istenen sekilde al-
giladiklar1 gortilmektedir (Osatin alma= 5,55 > Oeline gegince = 1,59, p<0.001;
O3 is glinii=5,12 > 04-6 is giinii = 2,13, p<0.001; Okargo se¢me = 5,67 > Okargo
secememe = 2,03, p<0.001). Arastirmada kullanilan senaryolarin katilimcilar
tarafindan gercekgi olarak algilanip algilanmadig da “Senaryoda tanimlanan
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durum gergekgidir, kendimi senaryoda tanimlanan durum iginde gorebili-
yorum.” sorulari ile kontrol edildi. Sonugclara gore katilmcilarin cevap ortal-
amalar yiiksek oldugu icin (O = 5,07; SS = 1,23), senaryolarin katilimcilar
tarafindan gergek¢i bulundugu sonucuna ulagilmistir (Dabholkar, 1994).

Bulgular

Hipotezlerin test edilmesinde c¢ok degiskenli varyans analizinden
(MANOVA) yararlamlmustir. Tahsil zamani (Wilks’ lambda = 0.914; F = 5.99;
p=0.001), ulagsma stiresi (Wilks lambda = 0.814; F = 14.66; p <0.001) ve se¢me
imkanimin (Wilks” lambda = 0.864; F = 10.05; p < 0.001) anlaml ana etkileri
gozlenmistir. Bu ana etkilerin detaylarim ve ikili etkileri incelemek ve hipo-
tezleri degerlendirmek icin tek degiskenli analiz kullanilmis, sonuglar Tablo
3’de gosterilmistir.

Tablo 3: Ana etkiler ve etkilesim etkileri icin tek degiskenli varyans ve F istatistigi

Aligveris Niyeti Tiiketici Tatmini Hizmet Kalitesi
Tahsil Zamani (T) 14.46 (p <0.001) 9.78 (p = 0.002) 13.54 (p < 0.001)
Ulagma Siiresi (U) 36.11 (p <0.001) 26.68 (p <0.001) 30.84 (p <0.001)
Secme imkani (S) 26.23 (p <0.001) 8.82 (p =0.003) 20.55 (p < 0.001)
TxU 1.06 (p =0.304) 4.97 (p =0.027) 4.18 (p =0.042)
TxS 10.22 (p=0.002) 4.49 (p=0.035) 7.55 (p =0.007)
SxU 4.26 (p = 0.040) 8.05 (p = 0.005) 10.77 (p=0.001)

Tablo 3 incelendiginde sonuglarin Hla-c, H2a-c ve H3a-c'yi destekledigi
goriilmektedir. Online ahsverislerde kargo {icretinin satin alma sirasinda
odenmesinin, iirlin tiiketiciye ulastiginda 6denmesine kiyasla, tiriin teslim-
inin tig i glinii i¢cinde olmasinin, dort-alt1 is giinii iginde olmasina kiyasla ve
kargo sirketini segebilme imkani olmasmin, olmamasma kiyasla online
alisveris niyeti, online tiiketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi tizerinde
daha fazla pozitif etkileri oldugu gozlemlenmistir.
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Grafik 1. Kargo iicretinin tahsil zamani ve kargonun ulasma siiresinin online tii-
ketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkisi

Analiz sonuglar ikili etkilesimlerde de anlamli bulgular: ortaya cikart-
migstir. Kargo ticretinin tahsil zamaru ile kargonun ulagsma siiresinin ikili
etkilesimi sadece online tiiketici tatmini (F= 4.97; p = 0.027) ve algilanan hiz-
met kalitesi (F=4.18; p = 0.042) iizerinde anlaml etkiye sahiptir. Dolayisiyla
H4a reddedilmis, H4b ve H4c desteklenmistir. Grafik 1'de gosterildigi gibi
online aligverislerde kargo ticretinin satin alma sirasinda 6denebiliyor olmasi,
tirtin tesliminin ti¢ is glinii i¢cinde olmasinin online tiiketici tatmini ve al-
gilanan hizmet kalitesi {izerindeki pozitif etkisini artirmaktadir.
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Grafik 2. Kargo iicretinin tahsil zamani ve kargo sirketini se¢me imkaninin online
alisveris niyeti, online tiiketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkisi
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Kargo {icretinin tahsil zaman ile kargo sirketini segme imkanimn ikili
etkilesiminin online alisveris niyeti (F=10.22; p =0.002), online tiiketici tatmini
(F=4.49; p = 0.035) ve algilanan hizmet kalitesi (F= 7.55; p = 0.007) tizerinde
anlamh etkileri gozlemlenmistir. Bu sonuca gore H5a, H5b ve Hbc
desteklenmistir. Grafik 2'de goriildiigii gibi online alisverislerde kargo
ticretinin satin alma sirasinda ddenebiliyor olmasi, kargo sirketini secebilme
imkan1 olmasinin online aligveris niyeti, online tiiketici tatmini ve algilanan
hizmet kalitesi {izerindeki pozitif etkisini artirmaktadir.
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Grafik 3. Kargo sirketini se¢gme imkant ve kargonun ulasma siiresinin online
alisveris niyeti, online tiiketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkisi

Son gozlemlenen istatistiki olarak anlaml iliski kargo sirketini se¢me im-
karu ile kargonun ulasma siiresinin ikili etkilesiminin online alisveris niyeti
(F=4.26; p =0.040), online tiiketici tatmini (F= 8.05; p = 0.005) ve algilanan hiz-
met kalitesi (F=10.77; p = 0.001) tizerindeki etkileridir. Yani H6a, H6b ve H6c
desteklenmistir. Grafik 3'tin gosterdigi gibi online aligverislerde kargo sir-
ketini se¢ebilme imkani olmasy, iriin tesliminin {i¢ is giinii i¢cinde olmasimin
online aligveris niyeti, online tiiketici tatmini ve algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki pozitif etkisini artirmaktadir.
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Tartisma ve Sonug

Tiiketiciler icin internet siteleri tizerinden satin aldiklar1 {irtinlerin kargo
ticretlerinin 6denmesinde satin alma zamaninda 6deme ve iirtin tiiketicinin
eline ulastig1 zaman 6deme arasinda farkh tutumlar oldugu tespit edilmistir.
Tiiketici tatmininde goriilen bu farkliliklar {irtinlerin tiiketicilere 0-3 giin ile
3-6 giin arasinda teslim edilmesine gore farkhilasmaktadir. Uriiniin teslim
edilme siiresi farketmeksizin kargo ticretinin iirtinlerin satin alma zamamnda
odenmesi halinde daha yiiksek oldugu, ancak {iriin tiiketiciye ulastginda
kargo ticretinin ddenmesinin tiiketici tatmini acisindan yine yiiksek seviye-
lerde olmakla birlikte, onceden 6denmeye gore azaldig goriilmektedir. Sii-
reler kiyaslandiginda ise iirtinlerine tiiketicilerin eline ulasma stiresinin kisa
olusu, kargo ticretinin 6nce veya sonra ddenmesi durumunda bile 3-6 giin
arasinda gegmesinden daha yiiksek bir tiiketici tatminine yol agmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi agisindan incelendiginde de online tiiketici
tatminin ile benzer sonuglar elde edildigi goriilmektedir. Uriinler tiiketicilere
0-3 giin arasinda ulastiginda tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi 3-6 gtin
arasinda ulasmasina kiyasla daha yiiksek olmaktadir. Kargo ticretlerinin
trtiniin satin alindig1 zaman 6denmesi durumunda ise her iki durumda da
hizmet kalitesi algis1 daha ytiiksek olurken, kargo ticreti iirtiniin tesliminde
odendiginden algilanan hizmet kalitesinde bir miktar azalma oldugu belir-
lenmistir. Bu azalma miktar1 0-3giin arasi teslim siiresinde daha ytiksek
olmakla birlikte, azalan bu hizmet kalitesi algis1 yine de 3-6 giin arasi teslim
secenegine gore daha yiiksek seviyededir.

Ozet olarak online aligverislerde tiiketicilerin tatmin seviyeleri ve al-
giladiklar1 hizmet kalitesinin daha hizl1 tiriin tesliminde yiiksek olurken, ayni
zamanda kargo ticretinin {irtiniin satin alindig1 zamanda 6denmesinin de
hem tiiketici tatmini hem de hizmet kalitesi algisim yiikselttigi goriilmekte-
dir. Bu durumun nedeni olarak tiiketicileri hem tiriin satm alirken tirtinlerin
ticretlerinin, hem de teslim aminda kargo ticreti 6demek suretiyle aynu tirtin
i¢in sanki iki defa 6deme yapiyormus gibi hissetmeleri gosterilebilir. Oysa ki
satin alma esnasinda 6deme yapildiginda tek seferde yapilan bir 6deme gibi
algilandigy ortaya cikmistir. Gergekte ise kargo ticreti ister iiriin satmn alimi
esnasinda ster iriin tesliminde ddensin, tiiketicilerin 6deyecekleri rakam
degismemektedir.
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Giintimtiizde kargo hizmeti veren bir¢ok isletme mevcuttur. Birbirlerine
rakip konumunda olan bu sirketler varliklarmi stirdiirebilmek icin
rakiplerinden daha iyi hizmet sunarak miisteri memnuniyetlerini artirmaya
ve kazanglarimi da yiikseltmeye ¢alismaktadirlar. Birgok isletme icin oldugu
gibi kargo firmalarinda da tiiketiciler daha yiiksek memnuniyete sahip
olduklar1 isletmelere yonelmektedirler. Bu durumun farkinda olan satict
isletmeler de kendi tiiketicileri i¢in satin aldiklar: tirtinlerin tesliminde istedi-
kleri kargo firmasini segebilme opsiyonu sunabilmektedirler. Kargo firmasimn
se¢me imkani bulundugunda tiiketicilerin online sitelerden aligveris yapma
niyetlerinin se¢im imkani olmadigi durumlara gore daha yiiksek oldugu
tespit edilmistir. H5a hipotezi de bu sonuglarla desteklenmektedir. Kargo
ticretlerinin satin alma esnasimda 6denmesi aligveris niyetini artirirken, {irtin
tesliminde 6denmesi durumunda bu niyette azalma goriilmektedir. Kargo
firmas1 se¢me imkani bulundugunda alisveris niyetindeki azalma oldukca
diisiik bir seviyede gerceklesirken, kargo firmasi segilemediginde ve kargo
tcreti tirtin tesliminde 6dendiginde alisveris niyetindeki azalma belirgin
bicimde azalmaktadir. Bir 6nceki hipotezde kargo ticretinin tiriin tesliminde
odenmesinin tiiketicinin algisinda nasil olumsuz bir algiya yol actigindan
bahsedilmisti. Kargo firmasmin segilebildigi durumlarda tiiketicilerin
aligveris niyetinde fazla degisim olmamasi, kargo firmalari ile ilgili olarak bir
memnuniyetsizlik yasansa dahi, tiiketicilerin kendi segimlerinin bir sonucu
olarak degerlendirmesi olarak diistintilebilir. Oysa ki kargo firmasi segme im-
kam bulunmadiginda tiiketiciler olumsuz tecrilbe yasanma ihtimali
karsisinda kendilerinin bir etkisi bulunamayacagim diistinerek sadece bu se-
bepten bile bir siteden aligveris yapmaktan vazgegebilmektedirler.

Online aligveris niyetinde oldugu gibi, tiiketici tatmini ile ilgili yapilan an-
alizlerde de sonuglar 6nceki analizlerle benzerlikler gostermektedir. Online
tiiketici tatmini, tiiketicilerin kargo firmasin se¢im imkanina sahip oldugu
durumlarda daha yiiksek olmaktadir. Kargo firmasimnin segilebilmesinin yani
sira, kargo ticretinin tiriin satin alindiginda 6denmesi durumunda tiiketici
tatmini kargo ticretinin iiriin tesliminde ddenmesine gore daha ytiksek
oldugu goriilmektedir. Tipki aligveris niyetinde oldugu gibi tiiketici
tatmininde de hem kargo ticretinin 6denmesinin gecikmesi hem de kargo fir-
masi se¢iminde tiiketicinin alternatiflere sahip olmamast tiiketici tatmininde
onemli 6l¢iide azalmaya neden olmaktadir.
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Kargo firmast se¢im imkani bulunmas: ve kargo ticretinin tahsilatinin
irtin satin almirken gergeklesmesi tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalites-
inin daha yiiksek olmasina sebep olmaktadir. Aslinda 6nceki iki hipoteze
dair sonuglarla birlikte degerlendirildiginde, yani online alisveris niyeti ve tii-
ketici tatminini artiran durumlarda tiiketiciler icin satin aldiklar1 hizmetin
daha kaliteli olarak algilanacag1 da beklenen bir sonugctur. Tiiketiciler birgok
konuda oldugu gibi, tiriinleri kedilerine ulastiracak kargo firmalarimn
seciminde de kontroliin kendilerinde olmasimi istemektedirler. Kontrol-
lerinin azaldig1 durumlarda tatminleri ve kalite algilar1 da bu durumdan
olumsuz bicimde etkilenmektedir. Bir diger istenmeyen durum da kargo
tcretinin tirtin teslimi sirasinda tahsil edilmesidir. Ashinda bu durum tiiketi-
ciler tarafinda daha fazla tercih edilebilecek bir alternatif gibi diistiniilebilir.
Birgok tiiketici online olarak satin aldiklar tirlinler, kendilerine ulasana kadar
birtakim riskler ve endiseler tasimaktadirlar. Bu nedenle kargo iicretinin,
irtinlerin tesliminde 6denecek olmasi, algilanan bu risklerin en azindan bir
kismimin azaltilmasinda yararh olabilecektir. Ancak analizlerden elde edilen
sonuglar bu durumun tam tersine isaret etmektedir. Buradan cikarabilecek
sonug ise tiiketicilerin ancak kesin olarak giiven duyduklar aligveris
sitelerinden online olarak {irtin veya hizmet satin aldiklaridur.

Online aligveris niyetinin kargo firmasi se¢cim imkani olmast durumunda
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Uriinlerin teslim siirelerinin 0-3 giin
arasinda olmasi ise 3-6 giin arasinda olmasina gore online alisveris niyetinin
artiran bir diger faktordiir. Tiiketicilerin online aligveris niyetinde, tirtinlerin
teslim siiresinin, kargo firmasi se¢im imkamindan daha ©nemli bir rol
oynadig: gortilmektedir. Tiiketicilerin kargo firmasi seemedigi ancak teslim
stiresinin 3-6 giin arasi oldugu durumlarda bile online aligveris niyetlerinin,
kargo firmasi segebildigi, ancak tirtinlerin 3-6 giin arasinda teslim edildigi du-
rumlara kiyasla daha ytiksek tespit edilmistir. Bu durum Héa hipotezini
desteklemektedir. Sonug olarak satici igletmelerin, tiiketicilerin aligveris ni-
yetlerini artirabilmek igin ilk olarak {irtin teslimat stirelerinin kisaltmalari,
ikincil olarak ise kendilerine kargo firmasi secimi ile ilgili alternatif secenekler
sunmalari faydali olacaktir.

Online tiiketici tatmini de tirtinlerin teslim stireleri ve tiiketicilerin kargo
firmasi se¢im imkanina sahip olup olmamasindan etkilenen bir degiskendir.
Online aligveris yapan tiiketicilerin tatmin seviyesi tiriin teslimatmin 0-3 gtin
igerisinde gergeklestigi durumlarda 3-6 giin arasinda yapilan teslimatlara
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gore daha yiiksek olmaktadir. H6b hipotezinin de bu sonuglarla
desteklendigi goriilmektedir. Uriin teslimatimin daha uzun siirede
gerceklestigi durumda kargo firmasi se¢cim imkanmin bulunup bulunma-
masl, tiketicilerin tatmin seviyesinde neredeyse hicbir farkliliga yol
acmazken, kisa siirede gerceklestirilen iiriin teslimatlarinda, kargo firmasimin
secilemedigi durumlarda tiiketici memnuniyeti gozle goriiliir bicimde
azalmaktadir.

Tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi de alisveris niyeti ve tiiketici
tatmini gibi {iriin teslimatinin hizh yapilmasi durumunda daha ytiksek
olmaktadir. Bu durumda tiiketiciler igin iyi bir hizmetin daha hizh
gerceklestirilen hizmet anlamma geldigi sdylenebilir. Simdiye kadar test
edilen tiim hipotezlerde {iriin teslimatimin 0-3 giin icinde gerceklestigi du-
rumlarda tiiketicilerin algilar1 ve tutumlari daha olumlu olmaktadir.
Uriinlerin teslimatim gergeklestiren kargo firmalarinin secimine dair bir op-
siyon ise olumlu anlamda katki saglasa da teslimat siiresine gore daha kiigiik
etkilere sahiptir. Bu durumun en belirgin gostergesi ise {iriin teslimatinn 3-6
is glinii i¢inde gergeklestigi durumlarda, kargo firmasinin segilebilmesinin
alisveris niyeti, tiiketici tatmini ve hizmet kalitesi algisinda onemli degisi-
kliklere yol agmamasidir. Kargo firmasmin segilebiliyor olmas: elbette ki
onemsiz bir faktor degildir, ancak etkisi {irtin teslimatinin daha hizlh
gerceklestigi durumlarda daha ytiksek olmaktadir.

Son olarak her c¢alismada oldugu gibi bu calismanin da baz1 kisitlar
vardir. Calismada kolayda 6rnekleme yontemiyle lisans 6grencilerinden veri
toplanmus ve bu da sonuglarin genellestirilebilmesi agisindan bir kisit tegkil
etmistir. {leriki calismalar daha genellenebilir bir 6rneklem secimi ile yapila-
bilir. Bu aragtirmada kargo hizmetlerinin tiiketici algilar1 tizerindeki etkisini
olgmek icin senaryo bazli deney yonteminden yararlanilmis ve kargo
ticretinin tahsil zamani, kargonun ulasma siiresi ve kargo sirketini segme im-
kam manipiile edilmistir. Ancak kargo sirketlerinin sundugu hizmetler
sadece bu galismada kullanilanlarla siirli degildir. Gelecek ¢alismalar 6zel-
likle gelisen teknolojiyle beraber ortaya ¢ikan otomatik kargo istasyonlar:
(Chen vd., 2020) gibi yeni hizmetlerin de tiiketicilerin tercihlerine etkisini
aragtirabilir.
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EXTENDED ABSTRACT

The Effect of Courier Services on Consumer
Perceptions in Online Shopping

Mertcan Tascioglu
Istanbul Medeniyet University

Today, consumers do not have the opportunity to allocate enough time for
shopping in their daily lives. Both the intensity of business life and the diffi-
culty of reaching different stores for shopping have led consumers to be di-
rected to online shopping sites. In recent years, significant developments
have occurred in the field of electronic commerce both in the world and in
our country, and large capitalists have concentrated investments in this area.
Being one of the richest people in the world today, Jeff Bezos is the founder
and owner of Amazon.com, one of the biggest companies in the world in on-
line trade. The fact that Amazon.com became a company that earned an an-
nual income of 279 billion dollars (Forbes, 2019) for a business such as 25 ye-
ars (1994 - 2019) since its foundation (Forbes, 2019) has led other businesses
to invest in electronic commerce. The share of online shopping will continue
to grow in the coming years.

This new situation has also caused some changes in consumers' expectati-
ons and satisfaction criteria. With online shopping, it has become important
for products to reach the consumers in the fastest and easiest way. As there is
an increase in the number of courier companies operating for this purpose,
some online sales sites have established their own cargo distribution systems.
Although consumers buy products from the internet, delivery of products to
consumers through cargo companies is evaluated in the field of service.. The
most important difference between services and products is that they are in-
tangible. It is more difficult to evaluate services that are intangible and to com-
pare service businesses to products. It is very difficult to provide a standard
in service delivery. Courier firms are also affected by this situation, and they
can cause many dissatisfaction with consumers. Today, consumers both de-
mand their elimination of negative situations and punish businesses in a
sense by either conveying their complaints to the relevant business or sharing
with other consumers. There are websites operating only to share consumer
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complaints. When these sites are examined, it is seen that there are quite a lot
of complaints about courier companies.

It may be difficult to provide the services in the same areas in all regions.
For this reason, while complaints from some courier companies are concent-
rated in some regions, the services of the same company in a different region
can satisfy the consumers. There may be seasonal problems in the services.
Activities such as “Crazy Friday” and “Legendary Friday”, which have be-
come widespread in our country in recent years, cause the consumers to shop
much more than normal times by reaching the discounts they expect throug-
hout the year. However, as a result of this, the burden of courier companies
increases at a very high rate and consumers have to wait for a long time to
deliver the products. For example, this waiting period has found weeks du-
ring the campaign period in 2019. Long waiting times can have a negative
impact on consumers' satisfaction with their shopping.

Another situation that consumers encounter when shopping online is the
stage at which the shipping fee will be paid. The shipping fee can be paid
while purchasing the product or it can be paid during the delivery of the pro-
duct. Both situations have advantages for consumers. For example, paying
the shipping fee in the delivery of the product is a preferable option in the
event that there is a problem in the incoming product, while the payment at
the time of purchase causes the consumers to consider the shipping fee as a
part of the product price and evaluate it as a single price.

In this study, using the scenario-based experiment method, the time of
collecting the shipping fee, the shipping time and the possibility of choosing
the courier company were manipulated and the effects on the online shop-
ping intention, online consumer satisfaction and perceived service quality
were examined. The results show that during the online shopping the fact
that the shipping fee can be paid at the time of purchase increases the positive
impact of the product delivery within three days on online consumer satis-
faction, and perceived service quality. Another result is the fact that the ship-
ping fee can be paid at the time of purchase increases the positive impact of
having the opportunity to choose the courier company on online shopping
intention, online consumer satisfaction, and perceived service quality. Finally
having the opportunity to choose the courier company increases the positive
impact of of the product delivery within three days on online shopping in-
tention, online consumer satisfaction, and perceived service quality.
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