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OZET

Dijitallesme siirecinin bir parcast olarak yirminci yiizythin sonlarinda ortaya ¢tkan ve hizli bir
sekilde ticari hayatmzin ayrilmaz bir parcast hdline gelen elektronik ticaret, tiiketicilere artik zaman
va da mekdn kavramlarima baglh kalinmadan satin alinmak istenilen iiriinlerin ya da hizmetlerin, cevrim
ici olarak satin alinmasina imkdn saglamaktadir. Isletmeler icin ise geleneksel alisveris kavramu ile
ulagmalart belki de imkansiz olacak tiiketicilere ulagma imkdn sunan elektronik ticaret, igletmelere
daha genis pazarlara giris sansi yaratmasi yaminda, diger igletmelere ve belki de kendilerinden
biiyiik ve normal sartlarda rekabet edemeyecekleri isletmelere karsi rekabet edebilmeleri acisindan
da bir avantaj saglamaktadir. Tiiketiciler genel olarak satin aldiklart iiriin ve hizmetin beklentilerini
karsilamasint ve bunu da wygun bir maliyetle gerceklestirmesini talep ederler. Giiniimiizde elektronik
ticaret ile tiiketicilerin bu taleplerine, iiriin ve hizmetlerin kendilerine uygun sartlar altinda ulastirilmasi
da eklenmistir. Bu nedenle elektronik ticaret ile faaliyet gosteren igletmelerin, sunulan lojistik hizmet
kalitesini miisterileri icin memnuniyet ve sadakat saglayict bir unsur, kendileri icin ise rekabetin
onemli bir avantaji olarak gormeleri gerekmektedir. Bu arastirmada, lojistik hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati ile olan iliskisi, Istanbul ilinde ikamet eden 398 elektronik ticaret
kullanicist olan tiiketicinin katilimiyla saglanan veriler iizerinden gerceklestirilen istatistiksel analizler
ile incelenmis ve yorumlanmistir. Bu etkinin arasgtirilmast amactyla, lojistik hizmet kalitesi icin Micu vd.
(2013), miisteri memnuniyeti ve sadakati icin Eid (2011) tarafindan gelistirilen olgekler kullanilmistir.

Anabhtar Kelimeler: Elektronik Ticaret, Lojistik Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati.

TO WHAT EXTENT QUALITY OF LOGISTICS SERVICE IN ELECTRONIC
TRADE IS IMPORTANT IN TERMS OF CUSTOMER SATISFACTION
AND LOYALTY?

ABSTRACT

E-commerce,which emerged at the end of the twentieth century as a part of the digitalization process
and quickly became an integral part of our commercial life, now enables access to the requested products
or services online, regardless of time or space concepts. E-commerce, which provides the opportunity
to reach consumers impossible to reach through traditional ways of shopping, creates opportunities for
businesses both to get into wider markets and a competitive environment against other businesses that
are possibly larger than them and that they cannot compete with under normal conditions. Consumers
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generally demand that product and service they purchase meet their expectations at an affordable cost.
Nowadays, with the advent of the electronic commerce, the delivery of products and services under suitable
conditions has been added to these demands of consumers. For this reason, businesses in electronic
commerce should consider the quality of the logistics service offered as an element of satisfaction and
loyalty for their customers and take it as an important issue of competition for themselves. In this study,
the effects of logistics service quality on customer satisfaction and customer loyalty were analysed and
interpreted through statistical analysis using the data obtained with the participation of 398 e-commerce
consumers residing in Istanbul. To examine this effect, the scales developed by Micu et al. (2013) were
used to measure the logistics service quality, and, the scales developed by Eid (2011) were used to
measure consumer satisfaction and loyalty.

Keywords: Electronic Commerce, Logistics Service Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty.

1. Giris

Giinlimiizde elektronik ticaret, bir ticari faaliyet olarak daha ¢ok kisi tarafindan kabul
edilmekte, kullanimi yayginlagmakla birlikte pazar hacmi giderek artis gostermektedir. Bu
yayginlagsma Tiirkiye’de gerceklesen 2020 yilindaki elektronik ticaret hacmindeki artistan da
anlagilmaktadir. 2020 yilinda elektronik ticaret hacmi bir 6nceki yila gore %66 oraninda artig
gostermigtir (T.C. Ticaret Bakanligi, 2021:6). Bu artis, elektronik ticaretin GSMH i¢inde 6nce-
ki y1l %2,7 olan oranini, 2020 yilinda %4,1’e ulastirmistir (T.C. Ticaret Bakanligi, 2021:8).

Tiiketicilerin geleneksel ticaret ile satin aldiklari iiriinlerden asil beklentileri, o anda tes-
lim aldiklar1 iiriinlerden saglayacaklari temel fayda ve bunun uygun maliyetle elde edebilme-
leridir (Kotler & Gary, 2010:326). Elektronik ticaretin getirdigi faydalardan biri olan pazarda
seffaflik yaratilmasi neticesinde, tiiketiciler artik bir iiriin almak istediklerinde, ayni iiriin i¢in
farkli isletmelerin fiyatlarin1 daha kolay ve hizli bir sekilde inceleme imkanina kavusmuslardir
(Sengtiler, 2014:60).

Isletmeler siirdiiriilebilir bir ticari faaliyet i¢inde olmaya devam edebilmek igin, miisteri
beklentilerini iyi yonetebilmeli ve bu beklentileri karsilayip miisterilerini tatmin edebilmelidir
(Bakartas vd., 2019:3). Elektronik ticaret ile faaliyet gosteren isletmeler, miisterilerin iiriin fiya-
t1 ve fayda degerlendirmelerinin yani sira, artik iirtinlerin miisterilere hangi sartlar ve ne kadar
stirede teslim edilecegi gibi kriterlere de 6nem vermektedir.

Literatiirde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti saglanmasinda 6nemli bir
etken oldugu (Millen vd., 1999:167) ve miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakatinin olus-
turulmasinda 6nemli bir etkisi oldugu (Arslan, 2014:43) belirtilmektedir. Ayrica isletmelerin
memnun ve sadik miisteri olusturabilmesinin, devamliliklarii saglayabilmeleri acisindan,
kacinilamaz bir 6nemi oldugu bilinmektedir (Selvi & Ozbek, 2014:109).

Alman iiriiniin dogru zamanda, dogru miktarda ve dogru bir sekilde tiiketicilere ulasti-
rilmasi, elektronik ticaret saglayan platformlar i¢in birer anahtar performans gostergesi haline
gelmis ve tiiketicilerin elektronik ticaret icin gerceklestirdigi platform se¢imlerinde dnemli bir
rol oynamaya baglamistir. Tam da bu nedenle, bu ¢caligsmada lojistik hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligki aragtirilacaktir.
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Bu aragtirmanin temel amaci, elektronik ticaret ile satin alinan iiriinler i¢in sunulan
lojistik hizmet kalitesinin tiiketicinin tekrar satin alma iizerindeki etkilerinin aragtirilmasidir.
Aragtirmanin bir diger amaci elektronik ticaret ile satin alma siireci sonrasinda tiiketicinin eline
gecmesi planlanan iiriiniin teslimat siireglerinin nasil yonetildiginin tiiketici memnuniyeti ve
elektronik ticaret ile tiiketimin devamlilif1 agisindan 6nemli bir etken olup olmadiginin ortaya
konulmasidir.

Bu amagla su sorulara yanit aranmaktadir:
» Tiiketicilere verilen lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile olan iligkisi nedir?
» Tiiketicilere verilen lojistik hizmet kalitesinin miisteri sadakati ile olan iliskisi nedir?

Arastirmada elde edilecek bulgularin elektronik ticaret kullanan tiiketicilerin elektronik
ticaret gerceklestirecekleri isletmenin se¢iminde, kendilerine isletme tarafindan saglanan lojis-
tik hizmet kalitesinin etkisi olup olmadiginin belirlenmesinde énemli rol oynayacag: diisiintil-
mektedir.

Elektronik ticarette faaliyet gosteren isletmelerin satmig olduklar: iirlinleri miisterile-
rine ulagtirabilmek i¢in sunduklari lojistik hizmete dair miisteride olusan memnuniyet algisi-
nin diger igletmeler ile olan rekabetlerinde avantaj elde edebilmeleri bakimindan énemli bir
performans gostergesi olabilecegi diisiiniilmektedir. Aragtirmada elektronik ticaret ile faaliyet
gosteren igletmelerin, miisterilerine sagladiklari lojistik hizmet kalitesinin, memnuniyet ve alig-
verig devamliliklarinin 6nemli bir unsuru olabilecegi, 6zellikle isletmelerin i¢inde bulunduklari
rekabet ortami diisiiniildiigiinde, lojistik hizmet kalitesinin elektronik ticaret igletmeleri icin
rakiplerinden farklilagsma saglayabilecegi ongoriilmektedir.

2. Kavramsal Cerceve

Calismanin bu boliimii olgularin kavramsal aciklanmasina ayrilmasgtir.

2.1. Lojistik

Lojistik kelimesi koken olarak Yunan dilinde hesaplama yetenegi anlamina gelen
“logistikos” ve Fransiz dilinde konaklama yeri anlamina gelen “logistique” kelimelerinden
tiiremis olmakla birlikte, “Logic” (mantik) kelimesi ile “statistics” (istatistik) kelimesinin bir-
likte kullanilmasi ile meydana gelmistir (Russell, 2000:13).

Saura vd. (2008) lojistigi, isletmeler icin iiretim ile tiiketim arasinda kurulan iligkinin
devamliligini saglayan uygulamalar olarak tanimlarken, diinyada lojistik alaninda saygin ve en
cok bilinen lojistik organizasyonlarindan biri olan Lojistik Yonetim Konseyi (The Council of
Logistics Management) lojistigi, miisteri gereksinimlerini karsilamak amaciyla {iriin, hizmet ve
bilgilerin, tiretim noktasindan tiiketim noktasina kadar; verimli ve etkin akis1 ile depolanmasi-
nin planlanmasi, tasinmasi ve tiim bu eylemleri kontrol altina alma siireci olarak tanimlamak-
tadir (Britannica, 2021).

2.2. Lojistik Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, Parasuraman vd. (1988) tarafindan tiiketicide hizmetin niteligine iliskin
bir tutum ve olusan yargi olarak tanimlanmigtir. Hizmet kalitesi kavrami, lirlin ya da hizmetin
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arz siirecinde gerceklestirilen, igletmelerin sunmus oldugu hizmetlerin tiiketiciler tarafindan
deneyimlenmesi sonucunda olusan bir algidir (Cicek, 2019:15). Micu vd. (2013) lojistik hizmet
kalitesinin temelini lojistikte sunulan fiziksel dagitim boyutu ve miisteriyi anlayabilmek icin
gerceklestirilen proaktif yaklagimlar olarak degerlendirmektedir.

Elektronik ticarette lojistik hizmet kalitesi, miisteriler i¢in memnuniyet ve isletmeler
icin rekabet avantaji saglamasinin yani sira isletmeler icin ayrica verimliliklerini arttirmak i¢in
de katki saglamaktadir. Korucuk (2018), lojistik hizmet kalitesinin unsurlari ve igletme verimli-
ligine etkilerini inceledigi ¢alismasinda iparis hazirlama, fiziksel dagitim yeterliligi, tam zama-
ninda teslimat gibi operasyonel unsurlar ile calisanlarin iletisim yeterliligi, isletmenin bilgi
kalitesi ve teknoloji kullanim kapasitesi gibi unsurlarim igletmelerin verimliligine olumlu katk1
sagladig1 sonucuna ulagmisgtir.

2.3. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri kelimesi, belirli bir igletmenin iiriin ve hizmetlerinin son kullanicisi olan tiiketi-
ciyi tanimlamak i¢in kullanilir (Selvi & Ozbek, 2014:109). Miisterinin her zaman nihai tiiketici
olmasina gerek yoktur. Uriin ya da hizmetlerin iiretimi ve nihai miisteriye ulastirilmasina kadar
yasanan biitiin siire¢ igerisinde, her adim da bir 6nceki adimin miisterisi olarak adlandirilmak-
tadir (Demirbag, 2004:10).

Miisteri memnuniyeti, bir mal ya da hizmetin miigteri tarafindan kullanilmas1 sonucun-
da kendisinde iirlin ya da hizmete karg1 olusan duygularin yansimasidir. Wu & Tseng (2015)
miisteri memnuniyetinin deneyim sonucu olustugunu belirterek, miisteri memnuniyetini, satin
alma oncesindeki beklentilerin satin alma sonrasinda tiiketicinin iiriin ya da hizmeti kullanmasi
ile yaganilan deneyimin bir sonucu olarak tanimlamaktadir.

Miisteri memnuniyeti temelinde iki bilesen barindirmaktadir. Bu bilesenlerden ilki tat-
min, digeri ise degerdir. Deger, miisterinin algilamakta oldugu somut ve soyut kavramlarin
biitiini ile bunun kendisine olan maliyeti, tatmin ise {iriin kullanimi sonucunda olusan yargi ve
beklentilerin kargilanmasidir (Kotler & Keller, 2012).

Miisteri memnuniyeti algisi birtakim beklentilerin karsilanmasiyla olusturulabilmekte-
dir. Bu beklentiler, iiriiniin sagladig1 fayda, iiriiniin kalitesinin miisteride yaratti§1 soyut his,
isletme tarafindan sunulan satig 6ncesi ve sonrasi hizmetin performansi ve iirliniin maliyetinin
miisterinin goziindeki yansimalaridir (Korkmaz vd., 2017:11). Satin alinan iirlinden miisteri-
nin aldig1 performans beklentilerini karsilayamaz ise hayal kiriklig1, beklentilerini tam olarak
kargilamakta ise tatmin, beklentilerinin ¢ok 6tesinde bir performans saglar ise memnuniyet
olusturmaktadir (Gokcek, 2020:54).

2.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati, belirli bir isletmenin iiriin veya hizmetlerini kullanan tiiketicinin, ihti-
yaci hélinde tekrar o {iriin ya da hizmeti satin almasi olarak tanimlanmaktadir (Khan,2013:168).
Tatmin olan miisteri beklentilerinin bir sonucu olarak miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti-
nin en son safhasinda olugsmaktadir (Arslan, 2014:43).
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Miigteri sadakatinin saglanmasi, igletmelerin devamliliklart i¢in ©ncelikli hedefleri
olmalidir. Ozellikle iiretim odakli calisan isletmelerin yaptig1 ve miisteri sadakati olusturmanin
oniindeki en 6nemli engellerden biri olan miisterileri sadece bir topluluk olarak gormekten
kacinilmasi gerekmektedir. Bunun yerine miisterilere iiriin ve hizmetleri kisisellestirme imkan1
verilmeli, denetim sahibi olmalar1 saglanmali ve miisteriler bireysel ortak olarak goriilmelidir
Miisterilere iiriinleri kullanirken biitiin siireclerde zamandan tasarruf kazandirilmahidir. Boy-
lelikle olugsmast muhtemel rahatsizliklarin 6nceden Oniine gecilmesine bagli olarak iiriin ve
hizmetlerin miisteri tarafindan huzur ve giiven icinde kullanilmasiyla miisteri sadakati saglana-
bilmektedir (Cigek, 2017:68).

2.5. Elektronik Ticaret

Elektronik ticaret, internet tizerinden gergeklestirilen ticari islemleri tarif etmek igin
kullanilir ve ¢evrim i¢i olarak iiriin ya da hizmet alma islemi olarak tanimlanmaktadir (T.C.
Ticaret Bakanlig1, 2022). Diinya Ticaret Orgiitii ise elektronik ticareti, “iirin ve hizmetlerin
telekomiinikasyon aglari iizerinden iiretimi, reklami, satig1 ve dagitimi (WTO, 2022)” olarak
tanimlamaktadir. Bu tanimlamalarin igerisinde yer almayan ancak ticari faaliyet yaratacak ya
da bu faaliyetleri destekler nitelikte olan; egitim, reklam, toplumu bilgilendirme amagl destek
faaliyetlerde elektronik ortamda gerceklestiriliyorsa, bu faaliyetler de elektronik ticaret kapsa-
mu icerisine dahil olmaktadir (Cesmecioglu, 2001:3).

Teknolojik gelismeler ve beraberinde igletmelerin bu degisimlere uyum saglama caba-
lar1 dijitallesme siireci icerisinde farkli evrelerin yaganmasini saglamistir (Klein, 2020:999).
Isletmelerin dijital teknolojileri kullanmaya baglamalari ile 1970°li yillarda Ikinci Sanayi Dev-
rimi tamamlanmig ve Uguncu Sanayi Devrimi baglamistir. Elektronik ticaret kavraminin haya-
timizda yer alma siireci, Uciincii Sanayi Devrimi igerisinde, dijitallesmenin ikinci evresi olan
ve 1995°te baslayan internet adiminda meydana gelmistir (Klein, 2020:1000).

Elektronik ticaret, dzellikle yasanilan teknolojik gelismelerin devaminda geleneksel
ticaret anlayigiyla ilerleyen igletmelere ve tiiketicilere ¢cok boyutlu bir doniigiim siireci sagla-
migtir. Yasanilan bu doniisiim siireci sonucu elektronik ticaretin kazandig stratejik 6nemin de
etkisi ile ticaret diinyasinin giindemi icerisinde elektronik ticaretin 6nemi giderek artmigtir (Ay
vd., 2018:557).

Elektronik ticaret kapsami icerisine iirtin ya da hizmet taleplerinde sadece ¢evrim igi
gerceklestirilen siparigler dahil edilmekte, telefon ile goriismeler, faks veya elektronik posta
ile yapilan siparisler elektronik ticaret kapsamina dahil edilmemektedir. Odemeler igin ¢evrim
ici alternatifler bulunmasina karsin, 6demeler cevrim dig1 olarak da gergeklestirilebilmekte-
dir (OECD, 2002). Elektronik ticarette konu olan iiriin ve hizmetler icerisinde de bir ayrima
gidilebilmektedir. Bunun nedeni elektronik ticaret tizerinden ticareti gergeklesen iiriinlerin her
zaman fiziki olarak teslim edilmemesidir.

S6z konusu elektronik ticaret islemi dijital bir iiriinii ya da hizmeti satin alma amach
gerceklesiyor olabilir. Bu durumda ilgili iirlin ve hizmetlerin teslimati da elektronik olarak ger-
ceklestirilebilmektedir. Teslimat farklilig1 yoniinden bu durum goz 6niine alindiginda, elekt-
ronik ticaret iglemi icerisinde yer alan s6z konusu iiriin ve hizmetlerin teslimatlar1 fiziksel ve
dijital olmak iizere ikiye ayrilabilmektedir (Cavdar, 2017:13).
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2.6. Lojistikte Miisteri Hizmetleri

Lojistikte miisteri hizmetleri kavrami, isletmelerin, pazar pay: lizerinde dogrudan etkili
oldugu gibi ayrica lojistik maliyetleri ve karliligi ile rekabet giiciiniin arttirilmasinda kritik bir
gostergedir (Collins vd., 2011:6). Bu gosterge dogrultusunda igletmelerin ve lojistik hizmet
saglayicinin ortak hedeflerinden birisi de {irliniin ya da hizmetin miisterisinin lojistik olarak
temel beklentilerinin kargilanmasidir (Arikan, 2020:30).

Isletmeler, icinde olduklari rekabet kosullar diisiiniildiigiinde, varliklarmi devam etti-
rebilmek i¢in; iiretim ile ilgili tiim maliyetlerinde oldugu gibi lojistik ile ilgili tim maliyetle-
rinde de tasarruf hedefi ile hareket etmektedirler; fakat ayn1 zamanda lojistik maliyetlerindeki
bu tedbirlerin satis kaybina donlismemesi i¢in iiriinlerin satis noktalarinda bulunurlugunu da
saglamak durumundadirlar. Bu nedenle isletmelerin, dogru iiriinleri, dogru miktarlarda, dogru
kosullar altinda, dogru teslim noktasina, dogru zamanlamayla, dogru miisteriye ve uygun olan
son derece dnemlidir. Bu dogrularin isaret ettigi gostergeye miisteri hizmet diizeyi denilmek-
tedir. Buradaki ortak amag¢ miisteri hizmet diizeyini arttirmak, bunu da en diisiik maliyet ile
beri isletmelerin pazarlarda kalma ¢abalarini desteklemis olmasina karsin, igletmeler bu destegi
tam olarak anlayamamis ve lojistik faaliyetleri bir pazarlama stratejisi olarak degerlendirme-
mislerdir. Isletmelerin 6nem vermesi gereken bu yedi dogru, miisteri memnuniyetine zemin
hazirlamaktadir (Suresh & Vasantha, 2018:979).

2.7. Elektronik Ticarette Miisteri Hizmetleri

Elektronik ticarette biiyiimek ve uzun donemli olarak faaliyet gdstermek isteyen islet-
melerin, miisterilerinde sadakat duygusu olusturabilmeleri devamliliklar1 acisindan bir zorun-
luluktur. Miisteri sadakatini saglayabilmeleri icin de miigterileri ile iligkilerini iyi yonetmeleri
ve miisterilerinde giiven ve memnuniyet duygusu olusturmalar1 gerekmektedir (Eid, 2011:78).

Kotler & Keller (2012) elektronik ticarette miisteri sadakatini, miisterinin ayni1 web site-
sinden tekrar aligveris yapma istegi olarak tanimlamaktadir. Eid (2011) miisteri sadakat ora-
nindaki kiiciik artiglarin, karliligi 6nemli 6l¢tide etkiledigini, sadik miisterilerin igletmenin web
sayfalarini daha fazla ziyaret edip daha fazla harcama gerceklestirdigini belirtmektedir.

Elektronik ticaret ile faaliyet gosteren isletmeler igin elektronik ticaretin miisteri iliski-
leri yonetiminde sagladig1 bazi faydalardan bahsedilebilmektedir. Saglanan bu faydalar islet-
melerin yedi giin yirmi dort saat iirtinlerini miisterilerine sunabilmeleri, bilgi akisindaki hiz ile
miigterilerin yasadig1 sorunlar1 hizlica d6grenebilmeleri ve kisa zamanda ¢oziime kavusturup
geri doniis saglayabilmeleri, miisterilerin taleplerini hizlica yerine getirebilmeleri ve miisteri
iligkilerine dair teknolojinin ilk kurulum maliyetinin yiiksek olmasina karsin, uzun dénemde
maliyet avantaji saglayabilmesi olarak siralanabilmektedir (Kriemadis vd., 2009:230).

3. Yontem

Bu boliimde aragtirma modeli, evren ve 6rneklem ile verilerin toplanmasi ve analizine
yer verilecektir.
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3.1. Arastirma Modeli

Bu arastirmanin hipotezlerini test etmek amaciyla olusturulan aragtirma modeli asagida-
ki sekilde gosterilmigtir. Olusturulan arastirma modeli (Sekil 1) ile elektronik ticaret faaliyeti
ile aligverig yapmis tiiketicilere saglanan lojistik hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakatine etkisi incelenecektir.

Sekil 1: Arastirma Modeli

Miisteri Memnuniyeti

Operasyonel Boyut

Kalitesi

Lojistik Hizmet

Iliskisel Boyut

Miisteri Sadakati

Bu model dogrultusunda olusturulan hipotezler sunlardir:

HI: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmetin kalitesi miisteri memnuniyetini pozi-
tif yonde etkiler.

Hla: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmet kalitesinin operasyonel alt boyutu
miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H1b: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmet kalitesinin iligkisel alt boyutu miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H2: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmetin kalitesi miisteri sadakatini pozitif
yonde etkiler.

H2a: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmet kalitesinin operasyonel alt boyutu
miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

H2b: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmet kalitesinin iligkisel alt boyutu miisteri
sadakatini pozitif yonde etkiler.

3.2. Evren ve Orneklem

Aragtirma evrenini, Istanbul ilinde ikamet eden ve e-ticaret faaliyeti ile en az bir kere
aligveris yapan tiiketiciler olusturmaktadir. Aragtirma evreni olarak Istanbul ilinin segilmesinin
oncelikli nedeni, Istanbul ilinde yasamin Tiirkiye nin diger illerine gore daha yogun bir sekilde
gerceklesmesi ve tiim Tiirkiye’de 2020 yili igerisinde gerceklestirilen e-ticaret kullaniminda,
tiiketicilerin en yiiksek oran olan %35 ile Istanbul ilinde ikamet ediyor olmalaridir (T.C. Ticaret
Bakanli81, 2021:11).
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2020 yilinda Tiirkiye genelinde internet kullanim oraninin %74 oldugu (Kemp, 2020:24)
ve bu kullanicilarin %63’iiniin en az bir kere e-ticaret ile aligveris gerceklestirdigi (T.C. Ticaret
Bakanlig1, 2020) goz oniine alindiginda, bu oranlar Istanbul ili igin de ayn1 oldugu varsayimu ile
Istanbul ili 2020 yil1 niifusunun 15 milyon 462 bin 452 kisi (Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2021)
oldugu diisiiniildiigiinde, evrenin biiyiikliigiiniin yaklasik 7.208.595 kisi oldugu varsayilmak-
tadir. Orneklem, kolayda drnekleme ile olusturulmustur. Kolayda drnekleme yontemi evreni
olusturan her birimin rastgele olarak orneklem i¢ine alinmasidir. Anlamlilik seviyesi () %5 ve
%95 giiven araliginda, hipotezlerin gerceklesme ve gerceklesmeme olasiliklart esit oldugu gz
Oniine alindiginda 6rneklem degerinin en az 384 olmas: gerektifi Yazicioglu ve Erdogan’in
orneklem biiyiikliikleri hesaplamalarindan anlagilmaktadir (Yazicioglu & Erdogan, 2004:50).
Bu gostergeler 15181nda bu ¢aligmanin 6rneklem verileri bir miktar hatali doldurma olabilecegi
de varsayilarak 398 katilimcinin katkilari ile olugturulmustur.

3.3. Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Hazirlanan anket dort bagimsiz boliim-
den olugmaktadir. Ik béliimde, katilimcilara ait demografik bilgiler toplanilmasi amaciyla
hazirlanmig sorular mevcuttur

Ikinci boliimde hizmet algis1 6l¢iimii icin literatiirde en ¢cok kullanilan E-S-Qual (Para-
suraman vd., 2005) ve Servqual (Parasuraman vd., 1988) ile benzeri dl¢eklerin icerisinden,
aragtirmaci tarafindan arastirmanin amacina daha uygun alt boyutlar icerdigi diisiiniilen Micu
vd. (2013)’nin gelistirdigi lojistik hizmet kalitesi 6l¢egi kullanilmistir. Micu vd. (2013) tara-
findan cevrim ig¢i satis yapan perakendecilerin elektronik ticarette saglamig olduklar lojistik
hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla olusturulmustur ve hizmet kalitesi iki alt boyut icermektedir.
Bu alt boyutlardan ilki olan operasyonel lojistik hizmet kalitesi ile gerceklestirilen hizmetin
fiziksel boyutu, ikincisi olan iligkisel lojistik hizmet kalitesi ile de verilen hizmet siirecinde,
miigteri ile olan iligkilerin dogru yonetilebilmesine odaklanilmaktadir. Bu 6lgegin ¢evirisi i¢in
iki farkli cevirmene iletilen arastirma sorulari, cevirmenlerden gelen Tiirkce ¢eviriler ile arag-
tirmacinin kendi ¢evirisini de degerlendirmesiyle (back translation) son halini almigtir.

Micu vd. (2013) ol¢eklerinin giivenilirligini, operasyonel lojistik hizmet kalitesi (o
=0,851) ve iligkisel lojistik hizmet kalitesi (o =0,880) i¢in yiiksek derecede giivenilir olarak
bulmuglardir. Aragtirmada ulagilan giivenirlilik degerleri, bu degerler ile paralellik gostermek-
tedir.

Uciincii boliimde miisteri memnuniyeti algisini 6lgmek ve dordiincii boliimde yer alan
miisteri sadakati algisin1 6l¢mek icin Eid (2011) tarafindan hazirlanmis 6lgekler kullanilmustir.
Bu 6l¢eklerin Tiirkge literatiirde daha 6nce kullanildig1 goriilmiis olsa da Tiirk¢e aragtirma soru-
larina ulagilamadig i¢in Ol¢ekler yeniden Tiirkgeye cevrilmistir. Ayrica Eid (2011)’in miisteri
memnuniyeti yer alan arastirma sorularindan ikisi ters soru olarak hazirlanmig ve aslina uygun
halde degistirilmeden ¢evrilmesine 6zen gosterilmigtir. Eid (2011)’in miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati 6l¢eklerinin alt boyutlari olmamakla birlikte, bu 6l¢ekler Suudi Arabistan’da
cevrim i¢i aligveris gerceklestiren elektronik ticaret kullanicist tiiketicilerin, farkli sektorler
izerinden aldiklar1 kullanim hizmetlerinde memnuniyeti ve sadakatlerini saglayan unsurlarin
belirlenebilmesi amaciyla hazirlanmistir. Eid (2011) gerceklestirdigi arastirma sonuglarina
gore miisteri memnuniyeti (a0 =0,994) ve miisteri sadakati (o =0,864) dlceklerinin yiiksek dere-
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cede giivenilir oldugu sonucuna ulagmigtir. Bu aragtirma sonuglarinda ise dl¢eklerin oldukga
giivenilir oldugu sonucuna ulagilmustir. Ikinci ve iigiincii boliimlerde kullanilan 6lgeklerde 5°li
Likert kullanilmistir.

Calismanin veri toplama siireci GoogleForms araciligiyla olusturulan anket ile cevrim
ici olarak 23.01.2021-07.03.2021 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. (2021/05-04 Karar
No, 12.02.2021 tarihli Maltepe Universitesi Etik Kurul onay1yla). Katilimcilar sosyal medya
tizerinden belirlenmistir. Anketin hazirlanma amaci ve katilimin goniilliiliik esasina dayandigi
bilgisi oncelikli olarak katilimcilara iletilmistir. Ankete baslamadan 6nce, goniilliilik esasina
dair onay alinmig olup anket yonergesi ile ol¢ekler ve bolimler hakkinda bilgi verilmistir.
Verilerin degerlendirilmesinde istatistiksel analizler i¢in SPSS 26 ve AMOS 23 programlart
kullanilmustir.

4. Bulgular

Analizler sonucunda katilimcilarin %60’ 1inn erkek, %40’ min kadin oldugu tespit edil-
migtir. Katilimcilarin %42 sinin bekar, %58’sinin evli oldugu goriilmiistiir. Ankete en yogun
katilim gosteren yas grubu %45 ile “30-39” yas aralig1 olmustur, bunu %29 ile “20-29” yas
aralii, %22 ile “40 ve lizeri” yas aralig1 katilimcilar takip etmektedir. En diisiik katilim grubu
ise %4’ ile “19 ve alt1” yas grubudur. Katilimcilarin egitim durumu grubunda %46 ile “Lisans”
egitim grubu ilk sirada yer almaktayken, siras1 ile %20’sinin “Lise”, %19’unu “On lisans”,
%14’ unun “Lisans Uzeri ve Doktora”, %1 inin ise “Ilkokul-ilkgretim” kategorilerinde yer
aldig1 anlagilmistir. Katilimer gelir gruplari arasinda en yliksek yogunluk %29 ile “4.000- 5.999
arasi gelir grubunda gerceklesmistir. Bu yogunlugu %23 ile “6.000 TL- 7.999 Aras1” gelir gru-
bu takip etmektedir, devaminda ise %21 ile “8.000 TL ve Ustii” gelir grubu, %17 “2.000- 3.999
Arast” gelir grubu, %11 “2.000 TL ve Alt1” gelir grubu yer almaktadir. Son 3 ay igerisinde
e-ticaret ile gerceklestirdikleri aligveris sayisinin soruldugu soruda ise; en yiiksek yogunluk
%39 ile “1-5” arasinda aligveris gerceklestiren grubun oldugu anlagilmistir. Sirasi ile %27 ile
“6-10” grubu, %18 ile “11-15” grubu, %9 ile “21 ve lizeri” grubu ve %7 ile “16-20” grubu
olarak dagilimlar gergeklesmistir.

“Cinsiyet” ve “Medeni Durum” kategorik degiskenleri, bagimsiz grup seviye sayist 2
oldugu i¢in “bagimsiz 6rneklem t testi” istatistiksel analiz yontemi kullanilmistir. Bagimsiz
grup seviye sayisi ikiden biiylik olan “Yas Grubu”, “Egitim Durumu”, “Gelir Durumu” ve
“E-ticaret Kullanim Siklig1” kategorik degiskenlerinin istatistiksel analizi tek yonlii varyans
analizi ile belirlenmistir. Gergeklestirilen tek yonlii varyans analizlerinde, gruplar aras1 anlaml
farkin belirlenmesinde Post Hoc teknigi, 6rneklem sayilarinin esit olmadig1 g6z oniine alina-
rak, varyanslarin homojen dagilim gosterdigi durumlarda Bonferroni teknigi, homojen dagilim

gostermedigi durumlarda ise Games-Howell teknigi kullanilmistir.

Yapilan o6l¢timlerde; yalnizca yas grubu degiskeninde 19 yas ve altinda miisteri sada-
kati algisinin diger yas gruplarina oranla daha diisiik oldugu, gelir seviyesi degiskeninde lojis-
tik hizmet kalite algis1 en yiiksek gelir grubunun “6.000- 7.999 TL Aras1” (x"=4,52) oldugu
goriilmiig ve yine aligveris siklig1 degiskeninde 21 ve {iistii grupta tiim faktorlerde anlamli fark
goriilmiigtiir.

1258



Uluslararas: Yonetim Iktisat ve i§letme Dergisi, Cilt 18, Sayt 4, 2022, ss. 1250-1269
International Journal of Management Economics and Business, Vol. 18, No. 4, 2022, pp. 1250-1269

4.1. Olgeklere iliskin Bulgular

Olgeklerin gegerlilik ve giivenilirlik analizlerine dair pilot calisma 43 kisilik bir grup ile
gerceklestirilmistir. Olceklerin gecerli ve giivenilir oldugu sonucu dogrulandiktan sonra, anket
yaklagik 500 kisiye ¢evrim i¢i olarak iletilmistir. Ankete 414 katilimcidan geri doniis olmusg
ve geri dontisler icerisinde 16 aykir1 deger igeren anket sonucu degerlendirmeye alinmamustir.

Tablo 1°de 6l¢eklere dair hesaplanan Cronbach’s Alpha degerlerine gore lojistik hizmet
kalitesi 6lgeginin yliksek derecede giivenilir, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati dlgekle-
rinin ise oldukga giivenilir oldugu, alt boyutlar incelendiginde ise lojistik hizmet kalitesinin her
iki alt boyutunun da yiiksek derecede giivenilir oldugu sonucuna ulagilmigtir.

Tablo 1: Arastirma Verileri Giivenirlilik Analizi Tablosu

Cronbach Alpha

Referans Deger

Olcek Degeri (0)) Sonug¢

LHK (Lojistik Hizmet Kalitesi) 0,872 Yiiksek Derecede Giivenilir 0,80 < a < 1,00
Operasyonel LHK 0,807 Yiiksek Derecede Giivenilir 0,80 <o < 1,00
Hi§kisel LHK 0,800 Yiiksek Derecede Giivenilir 0,80 <o < 1,00
MM (Miisteri Memnuniyeti) 0,634 Oldukga Giivenilir 0,60 <0 <0,80
MS (Miisteri Sadakati) 0,735 Oldukga Giivenilir 0,60<0<0,80

Olgeklerin faktor analizi gerceklestirilirken ise iki yaygin teknikten biri olan dogrulayici
faktor analizi kullanilmistir. Bunun nedeni 6lgeklerin icerisindeki sorularin arasindaki iliski-
nin bilinmesi durumunda dogrulayici faktor analizinin kullanilmasimin 6nerilmesidir (Organ,
2018:414). Ozellikle farkli bir kiiltiirde gelistirilen 6lcegin, diger kiiltiirlere uyarlanmasinda
gecerlilik kanitt bulunmast i¢in dogrulayici faktor analizi kullanilmaktadir (Akyildiz, 2009).
Dogrulayici faktor analizi degerlerinin yorumlanabilmesi i¢in Tablo 2’de yer alan referanslar-
dan faydalanilmustir.

Tablo 2: DFA Uyum Kriterleri

Endex Miikemmel Uyum (MU) Kabul Edilebilir Uyum (KEU)
X?/df 0<X¥df<3 3<XHAf<S

RMSEA 0,00 = RMSEA < 0,05 0,05 <RMSEA <0,10
SRMR 0,00 =SRMR=< 0,05 0,05 < SRMR =< 0,08

GFI 095 <GFI<1,00 0,90 <GFI <0,95

CFI 0,95 <CFI =< 1,00 0,90 <CFI <095

NFI 0,95 <NFI=<1,00 0,90 = NFI <095

AGFI 0,90 < AGFI < 1,00 0,85 <AGFI <0,90

Tablo 3’te goriilen dogrulayici faktor analizi uyum kriter degerleri ve sonuglari 6lcekle-
rin uyum kriterlerini sagladigini gostermektedir.
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Tablo 3: Arastirma Verileri DFA Uyum Kriter Degerleri ve Sonuclari

LHK MM MS
Endex Ali;ls;g:?a Sonug Al;s;g:?a Sonug Ali;lsgel:la Sonuc¢
X2/df 2,58 MU 0,28 MU 1,02 MU
RMSEA 0,63 KEU 0,00 MU 0,01 MU
SRMR 0,03 MU 0,01 MU 0,02 MU
GFI 0,96 MU 1,00 MU 0,99 MU
CFI 0,97 MU 1,00 MU 1,00 MU
NFI 095 MU 0,99 MU 0,99 MU
AGFI 0,94 MU 0,99 MU 0,99 MU

Olceklere dair istatistik analizleri dogru belirleyebilmek icin 6lgeklerin normallik dagi-
Iimlar1 test edilmigtir. Normallik degerlendirmesi i¢in 6l¢eklerin carpiklik (skewness) ile basik-
ik (kurtosis) degerlerine iligkin sonuglar incelenmistir. Analiz sonucunda Tablo 4’te verilen
degerlere ulagilmistir. Bu degerlerin 6l¢ekler icin -2 ile +2 araliginda yer aldig1 goriildiigiinden
olceklerin normallik varsayimi kabul edilmistir (George & Mallery, 2020).

Tablo 4: Olceklerin Normallik Dagilim

Olgek- Boyut X S Skewness Kurtosis Dagilim
Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi 4,34 0,028 -0,67 0,08 Normal
Operasyonel Alt Boyutu 437 0,028 -0,70 0,01 Normal
Ili§kisel Alt Boyutu 428 0,035 -1,03 1,52 Normal
Miisteri Memnuniyeti Olcegi 434 0,027 -0,78 0,11 Normal
Miisteri Sadakati Olcegi 441 0,029 -0,76 -0,19 Normal

Son olarak coklu regresyon analizlerinde en ¢ok karsilagilan sorunlardan biri olan ¢coklu
baglantililik problemi incelenmistir. Degiskenler arasinda ¢oklu baglantililik problemi ¢ikmast,
analizlerden hatali sonuclar alinmasina neden olmaktadir. Bu nedenle 6ncelikle baz1 varsayim-
lar kontrol edilmistir. Bagimsiz degiskenlerin birbiri ile ayrica degiskenin alt boyutlar1 arasinda
ikili korelasyonlari 0,80°den diisiik olmasi gerekmektedir, varyans biiyiitme faktorii (VIF)
degerinin 10°dan diisiik ve son olarak durum endeks (CI) degeri 30’dan diisiik olduguna emin
olunmasi gerekmektedir (Biiyiikoztiirk, 2020:103). Tablo 5’ten de goriilecegi tlizere bagimsiz
degiskenler arasinda coklu baglantililik problemi olmadigi sonucuna ulagilmistir.

Tablo 5: Coklu Baglantililik Problemi Kontrolii

Degisken VIF CI Korelasyon
Operasyonel LHK 1,96 Uygun 15,21 Uygun

— 0,70 Uygun
igkisel LHK 1,96 Uygun 23,78 Uygun
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4.2. Arastirma Sorularma iliskin Bulgular
4.2.1. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda iligskiyi gosteren analiz sonug-
lar1 Tablo 6 ve Tablo 7°de verilmistir. Analiz sonuc¢lara gore lojistik hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyetinin pozitif yonde anlamli bir yordayicisi oldugu goriilmektedir. Miisteri
memnuniyeti ile ilgili varyansin %21,9’unun lojistik hizmet kalitesi ile aciklandig1 goriilmek-
tedir [R=0,47,R?=0,219, F (1,396) =112,54, P<0,05].

Tablo 6: Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Regresyon Analizi

Pearson Korelasyon R R? sd F P
0,470 0,47 0,219 1-396 112,54 0,00

Elde edilen bulgulara gore;

HI: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmetin kalitesi, miisteri memnuniyetini pozi-
tif olarak etkiler hipotezi kabul edilmisgtir.

Tablo 7: Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Korelasyon Analizi

Pearson Korelasyon Miisteri Memnuniyeti Operasyonel Alt Boyut ili§kisel Alt Boyut

Miisteri Memnuniyeti 1,000 0,449 0415
Operasyonel Alt Boyut 0,449 1,000 0,700
iligkisel Alt Boyut 0415 0,700 1,000

Operasyonel alt boyut ve iligkisel alt boyut degiskenleri birlikte, miisteri memnuniyeti
ile anlaml1 bir iligki vermektedir (Tablo 8) (R=0,47,R?= 0,22, p<0,05). Bu iki degisken birlikte
miisteri memnuniyetinin %22’sini a¢iklamaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayisina
(B) gore, operasyonel alt boyut, iligkisel alt boyuta gore daha fazla 6nem arz etmektedir. Coklu
regresyon tablosundaki p degerleri <0,05 oldugu icin her iki degisken de miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli bir etkiye sahiptir.

Tablo 8: Lojistik Hizmet Kalitesi Alt Boyutlari ile Miisteri Memnuniyeti Coklu
Regresyon Analizi

Degisken B Std.H.p i T  p(Coef) IikiliR KismiR
Sabit 2,37 0,19 000 1240 000 0,00 0.00
Operasyonel LHK 030 006 031 498 0.00 045 0.24
Miskisel LHK 0,15 0,05 020 320 0,02 042 0,16
R R?2  AdjR? Sd F p

0.47 022 022 2-395 56,13  0.00

Bu durumda Hla: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmet kalitesinin operasyonel
alt boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler ve H1b: Elektronik ticarette sagla-
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nan lojistik hizmet kalitesinin iligkisel alt boyutu, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler
hipotezleri kabul edilmigtir. Ayrica bu bulgu literatiirdeki ulagilan diger bulgular ile de para-
lellik gostermektedir (Yildiz, 2020; Toygar & Nart, 2019; Kerse, 2019; Saura vd., 2008; Rao
vd., 2011).

4.2.2. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati iliskisi

Lojistik hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasinda iligkiyi gosteren analiz sonuglari
Tablo 9 ve Tablo 10°da verilmistir. Analiz sonuglarina gore lojistik hizmet kalitesinin, miis-
teri sadakatinin pozitif yonde anlamli bir yordayicisi oldugu gortilmektedir. Miisteri sadakati
ile ilgili varyansin %33,7’sinin Lojistik hizmet kalitesi ile a¢iklandig1 goriilmektedir [R=0,58,
R?=0,337, F (1,396) =201,34, P<0,05].

Tablo 9: Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati Regresyon Analizi

Pearson Korelasyon R R? sd F P
0,581 0,58 0,337 1-396 201,34 0,00

H2: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmetin kalitesi, miisteri sadakatini pozitif
yonde etkiler hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 10: Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati Korelasyon Analizi

Pearson Korelasyon Miisteri Sadakati Operasyonel Alt Boyut ili§kisel Alt Boyut

Miisteri Sadakati 1,000 0,578 0,473
Operasyonel Alt Boyut 0,578 1,000 0,700
iligkisel Alt Boyut 0473 0,700 1,000

Operasyonel alt boyut ve Iligkisel alt boyut degiskenleri birlikte, miisteri sadakati ile
anlaml bir iligki vermektedir (Tablo 10) (R=0,59, R?= 0,34, p<0,05). Bu iki degisken birlikte
miisteri sadakatinin %34’iinii a¢iklamaktadir. Standardize edilmis regresyon katsayisina (B)
gore, Operasyonel alt boyut, Iliskisel alt boyutuna gore daha da fazla 6nem arz etmektedir.
Coklu regresyon tablosundaki (Tablo 11) p degerleri <0,05 oldugu i¢in her iki degisken de
miisteri sadakati tizerinde anlaml1 bir etkiye sahiptir.

Tablo 11: Lojistik Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar ile Miisteri Sadakati Coklu Regresyon
Analizi

Degisken B StdH.p T p (Coef.) IkiliR KismiR
Sabit 1,70 0,19 000 897 0,00 0,00 0.00
Operasyonel LHK 0,51 0.06 049 850 0,00 0.58 0.39
Miskisel LHK 0,11 0,05 0,13 234 0,02 0,47 0,12
R R2  AdjR? Sd F p

0.59 034 034 2395 10342 0,00
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Elde edilen bulgulara gore, H2a: Elektronik ticarette saglanan lojistik hizmet kalitesinin
operasyonel alt boyutu, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler ve H2b: Elektronik ticarette
saglanan lojistik hizmet kalitesinin iligkisel alt boyutu, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler
hipotezleri kabul edilmistir. Elde edilen bu bulgular, lojistik hizmet kalitesinin, miisteri sada-
katini pozitif yonde etkiledigini gostermektedir. Ayrica bu bulgu literatiirdeki ulagilan diger
bulgular ile de paralellik gostermektedir (Yildiz, 2020; Sevim, 2018; Saura vd., 2008; Rao vd.,
2011).

5. Sonuc ve Tartisma

Ticari hayatimizin igerisinde 6nemli bir yer almaya baslayan elektronik ticaret; giderek
artan kullanimi ile giiniimiizde daha da yaygin bir hale gelmistir. Elektronik ticaret tizerinden
gerceklesen ticari faaliyetlerdeki gelisim, tiiketicilerin beklentileri ve degisen talepleri ile sekil-
lenmeye devam etmektedir.

Arastirmada elektronik ticaret isletmelerince miisterilerine sunulan lojistik hizmetin
kalitesinin, miisteri memnuniyetinin saglanilmasi ve miisteri sadakatinin kazanilmasinda etkisi
olan olasi bircok degiskenden biri oldugu sonucuna ulasildigindan, igletmelerin, gergeklestir-
dikleri elektronik ticaret faaliyetlerinde sagladiklari lojistik hizmetleri asil iglerinin bir parcasi
olarak gormeleri ve miisterilerine kaliteli bir lojistik hizmeti verebilmek i¢in gerekli 6zeni gos-
termeleri gerektigi diistintilmektedir.

Lojistik siire¢lerin dogru yonetimi, giiniimiizde elektronik ticaret faaliyeti gergeklestiren
isletmeler i¢in 6nem ve Oncelik vermeleri gereken bir konu oldugu artik yadsinamaz bir ger-
cektir. Tiiketiciler hangi isletmeden aligveris yapacaklarinin se¢imini gerceklestirirken, maliyet
ve fayda gibi kriterlerin yaninda artik igletmelerin kendilerine sunduklar1 lojistik hizmetlerin
kalitesini de bir se¢im kriteri olarak gérmektedirler.

Bu nedenle elektronik ticaret faaliyeti gosteren igletmeler i¢in, lojistik hizmet kalitest,
tiiketicinin talep ettigi tirlinlerin dogru tirtin olduguna emin olunmast, talep edilmis olan {iriintin
dogru miktarda olmasi, tirtiniin gerektirdigi gibi uygun kosullarda teslimatin saglanmasi, dog-
ru zamanda ve dogru adrese teslim edilmesi, artik birer anahtar performans gostergesi haline
gelmistir.

Bu aragtirmada konu edilen lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iligkisinin aragtirma alani, Istanbul ili ile stnirlandirilmigtir. Aragtirma, ayrica elektro-
nik ticaret faaliyeti sonucunda olugsan miigteri memnuniyeti ve sadakati ile iligkisi olabilecek
bir¢ok degisken igerisinden sadece lojistik hizmet kalitesi degiskeninin etkisi ile iligkisinin
belirlenmesi olarak sinirlandirilmigtir.

Arasgtirmacilar, bundan sonra yapilacak caligmalarda, ¢alisma alanini Tiirkiye’yi kap-
sayacak sekilde genisletebilirler. Ayrica lojistik siireclerini yaptig1 yatirimlar ile kendi gercek-
lestiren biiyiik elektronik ticaret igletmeleri ile yatirimi karsilama giicii olmadig: i¢in Ugiincii
Parti Lojistik (3PL) isletmelerinden lojistik hizmeti alan kobilerin, lojistik hizmet kalitelerinin
karsilastirilmasini gerceklestirecek ve katlanilan yatirim maliyetlerinin etkisinin analiz edilme-
sini de kapsayacak bir aragtirma tasarimi gerceklestirebilirler.

Elektronik ticarette faaliyet gosteren igletmelerin ¢cogu altyapi yatirimi gergeklestirme
maliyetine katlanmamak icin lojistik hizmet saglayicilardan hizmet alarak iirtinlerini miisteri-

1263



Yasar Harun CANOZ, Safak GUNDUZ

lerine ulagtirmaktadirlar. Lojistik hizmet saglayan bu lojistik isletmelerin sagladiklar1 hizmet-
lerin ulusal kalite standartlarinin olusturulabilmesine yonelik bir ¢alismanin da bir arasgtirma
konusu olabilecegi diisiiniilmektedir.

Arastirma siireci boyunca bir¢ok isletmenin hem kendi elektronik ticaret siteleri ara-
ciligiyla satig yaptiklart hem de pazar yerleri sayesinde tiiketicilere ulagsmaya c¢alistiklarr goz-
lenmistir. iki farkli elektronik ticaret noktasindan gerceklestirilen bu satiglarin, lojistik hizmet
kalitesi iizerindeki etkileri ve miisterilerde olusan algilari incelenebilir.

Elektronik ticarette miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyebilecek literatiirde
tanimlanmig ya da heniiz tanimlanmay1 bekleyen bircok degisken mevcuttur. Lojistik hizmet
kalitesi de tanimlanmis bu degiskenlerden birisidir. Bu tanimlanmis degiskenlerin igerisinde
lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasinda ne derecede
onemli olabilecegi ve diger degiskenler ile kiyaslanabilecegi bir caligma da arastirmacilar tara-
findan gerceklestirilebilir. Ayrica demografik degiskenlere iligkin bulgulara yonelik sonuglar
bu arastirmaya dahil edilmemistir. Bir bagka calismanin konusu olarak ele alinabilir.

Pandemi krizinin, e-ticaret lizerindeki etkisi sadece tiiketiciler boyutunda yaganmamus,
mal ve hizmet arzinda bulunan e-ticaret isletmelerin bircogu bu donemde sayisiz sorunlar-
la kargilasmiglardir. Pandemi doneminde e-ticaret faaliyetleri icerisinde yasanilan en 6nemli
sorunlardan birisi, olusan yeni talepleri karsilayacak yeterli lojistik altyapinin olmamasi olmusg-
tur. Bu durum teslimat siireclerinde gecikmeler yaratmig, yasanilan bu gecikmeler ise bircok
miisteride memnuniyetsizlik olusturmustur. Aragtirmanin pandemi siirecinde yapilmis olmasi-
nin da bulgular iizerinde etkisi olacagi diisiiniilmektedir. Bu sebeple pandemi sonrasinda calis-
manin bir tekrarinin yapilmasi ve farkli sonuglarin elde edilip edilmeyeceginin dl¢iimlenmesi
de uygun olacaktir.

Arastirma; 2021/05-04 Karar No, 12.02.2021 tarihli Maltepe Universitesi Etik Kurul
onay1yla ytiriitiilmiigtiir.

Cikar Catismasi Beyam

Taraflar arasinda herhangi bir ¢ikar catismasinin olmadigini beyan ederiz.

Katkis1 Oram1 Beyam

Yazarlar makaleye esit oranda katkida bulunmusglardir.
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EXTENDED SUMMARY
Purpose

The main purpose of this research is to investigate the effects of the quality of the logis-
tics services offered in the process of delivering the products purchased by electronic commer-
ce to the consumers, on the satisfaction of the consumer in this shopping process and the desire
of the consumer to use electronic commerce again and to shop from the company from which
they purchased the product or service.

In this research, it is aimed to reveal whether the product, which is planned to be in the
hands of the consumer after the purchasing process with electronic commerce, and how the
delivery processes are managed after the purchasing process is an important factor in terms of
consumer satisfaction and the continuity of consumption with electronic commerce.

Design and Methodology

This study is an explanatory research designed to investigate the relationship between
logistics service quality, customer satisfaction and customer loyalty. In order to measure per-
ception of logistics service quality the scale) were used developed by Micu et al. (2011) and
the scales developed by Eid (2011) were used to measure customer satisfaction and customer
loyalty perceptions.

For the validity and reliability analyzes of the scales, a pilot study group of 43 people
was evaluated and it was concluded that the scales were valid and reliable. Confirmatory factor
analysis was used for reliability analysis.

The survey was sent to about 500 people via online, there were feedback from 414
people, and after outliers were removed from the survey, study data was created with 398
participants.

Reliability analysis was carried out with the research data by using SPSS 26 software for
statistical analysis, Cronbach’s Alpha value (o) of logistics service quality scale was 87.2%, a.
of customer satisfaction scale was 63.4%, It was concluded that the o of the customer satisfac-
tion scale was 73.5%, and it was concluded that the scales were reliable.

In confirmatory factor analysis, the model analysed with Amos 23 software and as a
result of confirmatory factor analysis, it was concluded that they were compatible in all scales.
Afterwards, the normality distributions of the scales were tested in order to decide on the para-
metric or nonparametric analysis, and it was assumed that the scale values showed a normal
distribution since the skewness and Kurtosis values were in the range of -2 to +2.

While the dependent variable of the research was customer satisfaction and customer
disability, the independent variable was determined as logistics service quality. The following
study questions were created:

1) Is there a relationship between logistics service quality and customer satisfaction?

2) Is there a relationship between logistics service quality and customer loyalty?
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Findings

Before performing the regression analysis for the research hypotheses, controls were
carried out to understand the multicollinearity situation for the sub-dimensions in order to
check whether there is a multicollinearity problem among the sub-dimensions of logistics ser-
vice quality, which is the independent variable.

VIF=1.96, CI=15.21 values for the operational sub-dimension of logistics service qua-
lity and VIF=1.96 CI=23.78 values for the relational sub-dimension of logistics service quality
were calculated. In addition, the correlation between the two sub-dimensions was found to be
0.70 and it was concluded that there was no multicollinearity problem.

Hypotheses;
H1: There is no relationship between logistics service quality and customer satisfaction?

According to the results of the analysis, it is seen that logistics service quality is a posi-
tive and significant predictor of customer loyalty. It is seen that 33.7% of the variance related
to customer loyalty is explained by Logistics service quality {R=0.58, R?=0.337, F (1.396)
=201.34,P<0.05}.

The alternative hypothesis was accepted. This finding is similar to other findings in the
literature (Y1ldiz, 2020; Toygar & Nart, 2019; Kerse, 2019; Saura & Ark., 2008; Rao & Ark.,
2011).

H2: There is no relationship between logistics service quality and customer loyalty?

According to the results of the analysis, it is seen that logistics service quality is a
positive and significant predictor of customer satisfaction. It is seen that 21.9% of the variance
related to customer satisfaction is explained by logistics service quality {R=0.47, R?>=0.219, F
(1.396) =112.54,P<0.05}.

The alternative hypothesis was accepted. This finding is similar to other findings in the
literature (Yildiz, 2020; Sevim, 2018; Saura, Frances, Contri, & Blasco, 2008; Rao, Goldsby,
Griffis, & Iyengar, 2011).

Research Limitations

The research area of the relationship between logistics service quality, customer satis-
faction and customer loyalty, which is the subject of the research, is limited to the province of
Istanbul. The research is limited to determine the relationship between the effect of the logistics
service quality variable among many variables that may be related to customer satisfaction and
loyalty resulting from electronic commerce activity.

Implications

Researchers can design a study to compare the logistics service quality of small busines-
ses operating in electronic commerce and receiving 3PL logistics services, and large enterprises
that make their own investments in logistics. Most of the businesses operating in electronic
commerce deliver their products to their customers by receiving services from logistics service
providers in order not to bear the cost of realizing infrastructure investments. It is thought that

1268



Uluslararas: Yonetim Iktisat ve i§letme Dergisi, Cilt 18, Sayt 4, 2022, ss. 1250-1269
International Journal of Management Economics and Business, Vol. 18, No. 4, 2022, pp. 1250-1269

a study to establish national quality standards for the services provided by these logistics com-
panies that provide logistics services can also be a good research topic.

In electronic commerce; there are many variables that can affect customer satisfaction
and loyalty described in the literature. Among these defined variables, a study can be conducted
by researchers in which logistics service quality can be important in ensuring customer satisfac-
tion and loyalty and can be compared with other variables.

It is an undeniable fact that the correct management of logistics processes is an issue
that should be given importance and priority for businesses carrying out electronic commerce
activities today. Consumers now consider the quality of logistics services offered by busines-
ses as a selection criterion, as well as criteria such as cost and benefit, when choosing which
business to shop from. Properly managed logistics processes will contribute to customer satis-
faction and customer loyalty, while helping businesses gain a competitive advantage against
their competitors.

Originality/Value

There have been many studies in literature investigating logistics service quality, custo-
mer satisfaction and customer loyalty. In these studies, as in this study, it was concluded that
there was a positive effect between the variables. Logistics service quality scale, which is one
of the scales used in this study, was used for the first time in Turkey and thus it was aimed to
contribute to the literature. In addition, in this study, the reasons for the need to increase the
logistics service quality for the implementing companies are revealed.
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