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LOJISTIK HIZMET KALITESI BILESENLERININ TEDARIKCI SECIM
TERCIHLERI UZERINE ETKIiSI: HEPSIBURADA.COM SITESIi MUSTERI
YORUMLARI ICERIK ANALIZI

THE EFFECT OF LOGISTICS SERVICE QUALITY COMPONENTS ON SUPPLIER
SELECTION PREFERENCES: CONTENT ANALYSIS OF CUSTOMER REVIEWS ON
HEPSIBURADA.COM

Kadir Kaan GONCU!

Oz

Oyun kurallarini belirleyen en biiyiik aktor: "Tiiketici". Miisteri istek ve beklentilerini dikkate almadan arz edilen
hicbir mal veya hizmet iiriiniiniin piyasada tutunma sansinin olmadigi net bir sekilde goriilmektedir. Klasik
pazarlama anlayisinin "Ne iiretirsem onu satarim" seklinde sloganlasan yaklagimi, tiiketicilerin deneyimlerini
rahatlikla paylastiklart modern iletisim diinyasinda artik eskisi kadar ragbet gérmemektedir. Pandemi donemiyle
birlikte talep seviyesi dikkat ¢ekici bir oranda artan internet aligverislerine ait miisteri deneyimleri incelendiginde,
iiriinlerin teknik 6zellikleri ve niteliklerinin yanisira tedarikgilerle yasanan olumlu veya olumsuz tecriibelere ait
yorumlarinin da 6nemli bir seviyede oldugu goriilmektedir. Bu ¢aligmada, miisteri istek ve beklentilerini karsilama
diizeyi olarak ifade edilen kalite kavramina ait dnemli bir boyut olarak tanimlanan "Lojistik hizmet kalitesi"
bilesenlerine ait tiiketici yorumlart iizerinden bir nitel igerik analizi yapmak ve ilgili alanda faaliyet gdsteren
isletmelere bir yol haritasi olugturmak amaglanmaktadir. Calismada gergeklestirilen sistematik literatiir arastirmasi
iki agamali planlanmus; ilk agamada alanyazin igerisinde arastirma yapilan konuya iligkin ¢alismalarda kullanilan
anahtar kelimelerin tercih sikliklar1 ve iliskileri bir bibliyometrik analiz ile belirlenmis, sonraki asamada ise bu
belirlenen anahtar kelimelerin tiim veritabanlarinda sistematik olarak taramasi gerceklestirilmistir. Analiz
sonucunda, miisteri yorumlari i¢erisindeki kodlamalar incelendiginde; Teslimat hiz1 (143), Paketleme kalitesi (92)
ve Tedarikei giivenirligi (85) kriterleri sirastyla yer almaktadir. Cakisan kodlar yorumlandiginda ise; Teslimat hizt
ve Paketleme kalitesi kodlarmin metin igerisinde ayni yorumda 22 defa birlikte yer aldigi, Teslimat hiz1 ile
Sorunsuz teslimat kodlarinin 15 defa ve Teslimat hiz1 ile Tedarik¢i giivenilirligi kodlarimin ise 13 defa birlikte yer
aldig1 goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Hizmet Kalitesi, Tedarik¢i Segimi, Icerik Analizi, Lojistik
Abstract

The biggest actor that determines the rules of the game: "Consumer". It can be clearly seen that no good or service
product offered without considering customer requests and expectations has a chance to hold on to the market. In the
modern communication world, where consumers share their experiences easily, the sloganized of the classical marketing
approach, "I sell what I produce", is no longer as popular as it used to be. When the customer experiences of internet
shopping, the demand level of which has increased at a remarkable rate with the pandemic, are examined, it is seen that
the comments regarding the positive or negative experiences with the suppliers are at a significant level, as well as the
technical features and qualities of the products. This study aims to make a qualitative content analysis and to create a
roadmap for businesses operating in the relevant fields, based on consumer comments on the "Logistics service quality"
components, which is defined as an important dimension of the concept of quality, which we can express as the level of
meeting customer demands and expectations. The systematic literature research carried out in the study was planned in
two stages. In the first stage, the frequency of preference and relations of the keywords used in the studies on the subject
of the research in the literature were determined by a bibliometric analysis, and in the next stage, these determined
keywords were systematically scanned in all databases. As a result of the analysis, when the encodings in the customer
comments are examined; Delivery speed (143), Packaging quality (92) and Supplier reliability (85) criteria are listed
respectively. When the conflicting codes are interpreted; it is seen that the codes of Delivery speed and Packaging quality
are included 22 times together in the same comment text, Delivery speed and Trouble-free delivery codes are 15 times,
and Delivery speed and Supplier reliability codes are 13 times together.
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1. GIRiS

Tiiketici tlizerinde tatmin saglanmasi amaci ile olusturulan fiziksel dagitim ve tedarik
uygulamalarindaki kalite, lojistik hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir. Bir¢ok yonden
miisteri memnuniyeti ve sadakatine etki eden bir unsur olan lojistik hizmet kalitesine iliskin
isletme performansi, tedarik¢i tercihini dogrudan etkileyen bir 6ge olarak akademik ¢evrenin
dikkatini ¢ekmistir.

Tiirkiye’nin, ziyaret¢i ve satig verimliligi agisindan yiliksek potansiyele sahip bir
cevrimi¢i aligveris sitesinde gerceklestirilen igerik analizinde, kullanic1 yorumlarmin
degerlendirilmesi igin iiriin tercihi olarak bir cep telefonu modeli kullanilmustir. Uriiniin cep
telefonu olarak belirlenmesinin temel sebepleri arasinda; cinsiyet, yas grubu, gelir seviyesi gibi
ayirict kriterlerin bulunmayisi gelmektedir. Bu ayrimi miimkiin kilabilmek adina iiriin tercih
edilirken c¢evrimici aligveris sitesinde, hakkinda en ¢ok yorum yapilan telefon modeli
kullanilmis ve varsayilan siralama tipinde karsilagilan ilk 400 yorum analiz edilmistir.
Sozkonusu telefon modeli hakkinda ¢aligma yapilmaya basladigi 23/04/2023 tarihi itibariyle
22266 yorum bulunmaktadir.

Calismada gerceklestirilen sistematik literatiir arastirmasi iki asamali planlanmis; ilk
asamada alanyazin igerisinde arastirma yapilan konuya iliskin ¢aligmalarda kullanilan anahtar
kelimelerin tercih sikliklar1 ve iliskileri bir bibliyometrik analiz ile belirlenmis, sonraki
asamada ise bu belirlenen anahtar kelimelerin tiim veritabanlarinda sistematik olarak taramasi
yapilmistir.

Calismanin ana amaci, lojistik hizmet kalitesinin bilesenlerini olusturan boyutlari
referans alarak nitel bir analiz yapmak ve ilgili alanda faaliyet gosteren isletmelere yol haritasi
olusturacak kriterlerin agirliklarini yorumlamaktir.

Calismada, nitel icerik analizi kullanilmis olup verilerin kodlanarak yorumlanabilmesi
amactyla MAXQDA Analytics Pro programi tercih edilmistir.

2. TEDARIK ZiNCIiRi YONETIMi

Tedarik Zinciri Yonetimi (TZY); miisterilerin dogru iiriine, dogru yer ve zamanda,
dogru fiyata, miimkiin olabildigince diisiikk maliyet ile ulasmasini saglayan; malzeme, para ve
bilgi akisinin tiimlesik yonetimidir (Sen, 2006). Tedarik Zinciri (TZ); siire¢ i¢inde kullanilan
gereclerin elde edimiyle baslaylp malzemenin tiiketim iiriinii haline getirilmesi ve tiim bu
iriinlerin son kullanicilara dagitimi isleminin yapildigi bir ag olarak tanimlanmaktadir (Min &
Zhou, 2002).

Tedarik zinciri yonetiminin hedefi, bir sirketin i¢ kaynaklarmi dis kaynaklarla
biitiinlestirerek verimli c¢aligmasini saglamaktir. Amac; daha iyi iiretim kapasitesi, pazar
duyarlilig1 ve miisteri-tedarikei iligkileri gibi sirketin genel performansini teskil eden degerlerin
artirtlmasidir. TZY’yle, hammadde tedarikinden iiriin imalatina ve nihai {iriinlerin tiiketicilere
dagitilmasina kadar TZ boyunca bilingli kararlarin orani arttirilabilir (Alkusal, 2006).

2.1. Tedarikg¢i Secimi

Tedarik¢i seciminde kullanilan kriterlere iliskin 6nem seviyeleri, liretim sistemlerinde
ve miisteri beklentileri 6zelinde ortaya g¢ikan farkliliklar sonucunda degisim gostermistir.
Ornegin: Tam Zamaninda Uretim/Just In Time (JIT) benzeri iiretim yaklasimlarinda; teslimatta
giivenilirlik ve tiretim kalitesi benzeri kriterler, en az fiyat kriteri seviyesinde 6nem tagimaktadir
(Weber, Current & Desai, 2000).
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3. LOJISTIK HIZMET KALITESI

Uriine iliskin tiiketici tatmini saglamak amach siirdiiriilen tedarik uygulamalari ve
fiziksel dagitima iliskin kalite, lojistik hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir. Lojistik hizmet
kalitesi, hizmet iireten isletmeyle dig kaynak kullanimin1 tercih eden igletme arasinda, gelecek
donemlere yonelik gelisim elde edilebilmek ve iki yonlii performans artis1 saglamak i¢in son
derece dnemli olup ayni zamanda iki isletme icin de tiiketici beklentileriyle ayn1 dogrultuda
pozitif bir miisteri algisinin gelistirilmesi, baglilik ve sadakat saglanmasi a¢isindan da oldukca
onemlidir. Tiketiciler, uzun vadeli saglam iligkilerin kurulmasi ve kesintisiz bir etkilesimin
sonucunda isletmeye sadakat ve baglilik gostermektedir. Lojistik hizmet kalitesi, birgok yonii
ile miisteri memnuniyeti ve sadakatine etki eden bir unsurdur. Ozellikle de; giivenilirlik, hiz ve
hizmet sunumunun kalitesi, olumlu etkilerin olusumuna biiyiik oranli katki saglamaktadir
(ilhan, 2021).

Rakiplerine kars1 avantaj saglamak isteyen isletmeler i¢in hizmet kalitesi, onemli bir
destek noktasini olusturmakta, miisteri memnuniyeti saglama ve miisteri tutma gibi konular
acisindan tiiketicinin satin alma karar siirecinde olumlu bir etkisi vardir (Karadeniz & Isik,
2014).

4. LITERATUR

Sistematik literatiir calismas1 iki asamali olarak gerceklestirilmis olup; ilk asamada
alanyazin icerisinde arastirma yapilan konuya iliskin caligmalarda kullanilan anahtar
kelimelerin tercih sikliklar1 ve iligkileri bir bibliyometrik analiz ile belirlenmis, sonraki
asamada ise bu belirlenen anahtar kelimelerin tiim veritabanlarinda sistematik olarak
incelemesi yapilmistir.

4.1. Bibliyometrik Analiz

Bibliyometrik analiz, asagida belirlenen kelime gruplariyla iligkili bulunan ¢aligmalar:
kapsayacak sekilde "Web of Science" ve "Scopus" veritabanlarindan alinan ¢iktilar kullanilarak
VOSviewer programi ile gerceklestirilmistir.

"Lojistik Hizmet Kalitesi" OR "Logistics Service Quality" (Web of Science: 229 Makale)

evaluation

ogistics management

logistics sei(\ce quality

online shopping

logisticgiservice
structural equation medeling

customeriggtisfaction

e-commerce custoni@ loyalty

custonter trust

Sekil 1: Web of Science veritabani anahtar kelime analizi
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"Lojistik Hizmet Kalitesi" OR "Logistics Service Quality" (Scopus: 309 Makale)

multichanggl retailing
service encgiinter theory .
sustaipbility fashiongindustry

logistics servigy quality (Isq customergatisfaction operatignal risk reversélggistics process cg@rdination

sustainable rejierse logistics relationsfiip quality
stimulus-organj§m-response (s-
conflict ffequency

Sekil 2: Scopus veritaban1 anahtar kelime analizi

4.2. Literatiir Analizi

Kapsamli bir literatiir incelemesi yapabilmek amaciyla genis Olgekli bir calisma
yiritiilmiis ve: Scopus, Science Citation Index, ScienceDirect, Social Sciences Citation Index,
IEEE Xplore Digital Library, Arts & Humanities Citation Index, British Library EThOS,
Emerald Insight, Springer Nature eBooks veritabanlari segilerek 2003-2023 yillar1 arasinda tam
metnine erisilebilen hakemli akademik dergilerde Tiirk¢e ve Ingilizce dillerinde yayinlanmus
calismalara iliskin bir arastirma yapilmstir.

Genis Olcekli ve tarafsiz bir yazin se¢imi yapabilmek amaciyla; "lojistik hizmet

kalitesi", "logistic service quality”, "logistics service quality”, "miisteri sadakati", "customer
loyalty", "miisteri memnuniyeti" ve "customer satisfaction" anahtar kelimeleri kullanilmistir.
EBSCOhost sistem altyapis1 kullanilarak belirlenen veritabanlarinda ve belirlenen zaman
araliklarinda anahtar kelimelerle belirlenmis filtreleme kisitlarina gore yapilan taramalar
sonucu ortaya cikan yazin sayilari asagidaki gibidir (Anahtar kelimeler yazinlarin

. .. . 614
“Title/Baslik”, “Abstract/Ozet” ve “Keywords/Anahtar Kelime” kisimlarinda aranmaistir).

("lojistik hizmet kalitesi" OR "logistic service quality" OR "logistics service quality")
AND ("miisteri sadakati" OR "customer loyalty" OR "miisteri memnuniyeti" OR "customer
satisfaction") anahtar kelimeleri kullanilarak ulasilan ve incelemeye alinan makale sayis1 39
adettir.

Tablo 1: Literatir Tablosu

Yazarlar ve Y1l  Agiklama

(Mentzer, Myers Lojistik hizmet miisterilerinin yatay ve dikey smiflamalarim

& Cheung, belirlemek i¢in LSQ bilesenlerinin kullanilabilecegi ve kiiltiirel-

2004) organizasyonel 6zelliklerin LSQ-miisteri memnuniyeti iligkisini
degistirebileceginin savunuldugu bir ¢calisma.

(Chow, Choy, Bilgi iletisim ve karar destek teknolojilerinin karar verme
Lee & Lam, stirecine yardimci olacak sekilde yerlestirmek i¢in akilli bir
2007) Karar Destek Sisteminin, yani Bilgi ve Analitik Tabanli Akilli

Sistemin kullaniminin ag¢iklandigi bir ¢aligma.
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(Gil Saura, Ruiz
Molina &

Servera Frances,
2008)

(Bienstock &
Royne, 2010)

(Garver,
Williams &
LeMay, 2010)

(Gil-Saura,
Servera-Frances
& Fuentes-
Blasco, 2010)

(Rao, Goldsby,
Griffis &
Iyengar, 2011)

(Cerri, 2012)

(Jang, Marlow
& Mitroussi,
2013)

Onerilen yapisal esitlik modellerinin ampirik olarak iki farkli
orneklemde test edildigi, teknolojinin, lojistik hizmet kalitesi
iizerindeki etkisini inceleyerek pazarlama kanalinin farkl
diizeylerinde miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan firma
sonuglar iizerindeki etkilerinin analiz edilmesinin amaglandig:
bir ¢alisma.

Endiistriyel miisteriler arasinda teknoloji kullanimi ve kabulii ile
kalite algis1 ve lojistik hizmetlerden memnuniyet arasindaki
iliskileri arastirmak i¢in bilgi teknolojisi literatiiriinden teknoloji
kabul modelini kullanildig1 ve 6nerilen modeli test etmek igin,
WebSurveyor kullanilarak ¢evrimigi bir anketin, endiistriyel
satin alma midiirlerinden olusan iki meslek orgiitiiniin
iiyelerinden olusan drneklem gruplarina uygulandigi bir ¢alisma.

Maksimum fark oOl¢eklemesinin, geleneksel yontemlerden
kaynakli sinirlamalarin istesinden gelerek lojistik 6zellik
Oonemini Olgmede gegerliligi artiracak yeni bir arastirma
metodolojisi olarak tanitmanin amaclandigi bir ¢alisma.

Isletmeden isletmeye iliskilerde lojistik degerin nelerden
olustugu ve nasil olustugu konusundaki bilgilere katkida
bulunmanin amaglandig1 calismada, degis tokus perspektifinden
algilanan degere iligkin literatiir incelemesinden elde edilen
teorik bir cerceveye dayanarak, lojistik degerin Onciillerini ve
sonuglarii belirlemek i¢in ampirik bir analiz yiritilmiis ve
yapisal esitlik modeli kullanilmigtir.

Elektronik lojistik hizmet kalitesi i¢in yeni bir kavram sunan ve
260 cevrimigi perakendeciye iliskin arsiv verilerini kullanarak,
cevrimici yerine getirme kalitesi ile miisterilerin elde tutulmasi
arasindaki iligskinin arastirildigi calismada, yapisal esitlik modeli
kullanilmustir.

Arnavutluk'ta bir toptan satis sirketinin perakende miisterileri
arasinda kisisel ankete dayali olarak yapilan yapisal esitlik
modeli ile lojistik faaliyetlerin; miisteri sadakati, baglihigi ve
performansi tizerindeki roliiniin incelendigi bir ¢alisma.

Giliney Kore'deki 227 nakliye komisyoncusundan bir posta
anketi yoluyla toplanan veriler kullanilarak yapisal esitlik
modelinin uygulandig1, konteyner tasimacilii i¢in nakliyeci
sadakati yaratmada lojistik hizmet kalitesinin roliiniin
arastirildigi bir caligma.
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(Servera-
Frances,
Arteaga-
Moreno, Gil-
Saura &
Gallarza, 2013)

(Bouzaabia,
Allard &
Semeijn, 2013)

(Jang, Kwon &
Kim, 2014)

(Lin, Luo, Cai,
Ma & Rong,
2016)

(Otsetova, 2016)

(Otsetova, 2017)

(Sohn, Woo &
Kim, 2017)

(Ma, 2017)

Lojistik hizmet kalitesi ve fedakarliklarin, lojistik degerin
olusumuna katkida bulundugu ancak hizmet kalitesinin ayni
zamanda memnuniyetin O6nemli bir belirleyicisi oldugunun
yapisal bir model saglanarak sunuldugu bir ¢alisma.

Magaza imaji, memnuniyet ve sadakat niyetleri gibi miisteri
ciktilarini belirlemede magaza ici lojistigin roliiniin arastirildigi
calismada, lojistik hizmet kalitesi, hizmet mantig1, magaza imaji
ve miisteri sadakati alanlarinda mevcut aragtirmalara dayali
olarak bir modelin gelistirilmesi i¢in yapisal esitlik modelinin
kullanildig: bir ¢alisma.

Lojistik pazar1 i¢in bir lojistik hizmet kalite indeksi gelistirmenin
amaglandig1 calismada; miisteri memnuniyeti, yeniden satin
alma niyeti ve uzun vadeli ortaklik niyeti arasindaki iligkiler test
edilmistir.

Miisteri, e-perakendeci ve iciincii taraf lojistik saglayict tiglii
goriinimiinii kullanarak elektronik ticaret baglaminda miisteri
memnuniyetini tetikleyen kalite faktorlerini kesfederek, hizmet
etkilerini aragtirmanin amaglandigi bir ¢aligsma.

Bulgaristan kurye sektoriinde lojistik hizmet kalitesi olglim
araglariin gegerliligini dogrulamanin amaglandigi bir ¢aligma.

Kurye hizmetleri sektoriinde; hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve sadakat arasindaki iligkileri arastirip analiz
ederek kavramsal bir model 6nerisinin sunuldugu bir ¢alisma.

Isletmelere, miisteri memnuniyetini artirmak icin lojistik hizmet
kalitelerini nasil yonetecekleri konusunda yararli bilgiler
saglamanin amaclandigi bir ¢aligma.

Lojistik hizmet kalitesinin bir boyutunun (teslimat siiresi)
nakliye tiicretleri ve satin alma 6nemi ile etkilesiminin bir e-
ticaret baglaminda miisteri memnuniyeti ve satin alma niyetleri
tizerindeki etkisinin arastirildigi bir ¢alisma. Sonuclar artan
teslimat siiresinin, misterilerin belirsizlik ve risk algilarini
onemli Olciide artirdigini ve bu durumunda memnuniyeti
azalttig1 ve satin alma niyetini olumsuz etkiledigini gostermistir.
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(Hartono,
Santoso &
Prayogo, 2017)

(Ozgiil, Bérithan
& Tek, 2017)

(Fernandes,
Moori & Filho,
2018)

(Russo,
Confente &
Masorgo, 2019)

(Han & Xie,
2019)

(Odintsova,
Kocherjagnia,
Gordashnikova
& Ryzhova,
2019)
(Kaswengi &
Lambey-
Checchin, 2020)

(Masudin,
Safitri,
Restuputri,
Wardana &
Amallynda,
2020)

Miisteri duygusal tatmini ve miisteri memnuniyeti ile ilgili
iyilestirmeler i¢in daha yenilik¢i fikirler iireteceg§i umulan
Kansei  Engineering, @ Kano ve  Kalite fonksiyon
konuslandirmasinin birlesik modelinin onerildigi bir ¢aligma.

Yapisal esitlik modeli kullanilarak; satin alma 6ncesi, satin alma
ani, satin alma sonrasini kapsayan ve sipariglerin yerine
getirilmesi siirecini olusturan boyutlarin birbirleri ile olan
iligkilerinin incelendigi bir ¢alisma.

Lojistik yetenekler ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide
araci bir faktor olarak lojistik hizmet kalitesinin kullanildig1 ve
bunun i¢in Brezilya madeni yag pazarindaki 117 sirketle
tanimlayici tipte kesifsel arastirmanin yapildigi bir ¢alisma.

Kullanom kolaylig1 ile tiiketici memnuniyeti ve sadakati
arasindaki dogrudan iliskiyi dogrulayarak mevcut modellerin
genisletilmesine katkida bulunmanin amaglandigi bir ¢alisma.

Cevrimigi  aligveris  lojistigi  hizmet kalite seviyesinin
iyilestirilmesinin potansiyeli ve miisteri tarafindan algilanan
degeri lizerine yapilmis bir ¢aligma. Sonuglar, ¢cevrimici aligveris
lojistigi hizmet kalitesi 6zelinde, miisterinin algiladig1 degerin;
yas, egitim ve lokasyona gore degistigini, ancak erkekler ve
kadinlar  arasinda  herhangi bir fark  bulunmadigin
gostermektedir.

Toplam lojistik maliyetler, lojistik hizmet kalitesi, lojistik dongii
ve liretkenlik gostergeleri temelinde "lojistik hizmet" teriminin
incelendigi bir ¢alisma.

Lojistik hizmet kalitesi ve iriin kalitesinin tiiketici tepkileri
iizerindeki etkisinin incelendigi ve arabaya servis formati adi
verilen yeni bir market perakendeciligi trendinde tiiketicilerin
davraniglarina odaklanilan bir ¢alisma.

Lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati tizerindeki etkisini Endonezya insani yardim lojistigi
saglayicilart baglamindan moderator bir degisken olarak miisteri
giiveni ile tanimladig1 bir ¢alisma.
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(Sorkun,
Yumurtaci
Hiiseyinoglu &
Boriihan, 2020)
(Gaudenzi,
Confente &
Russo, 2020)

(Weli, Idris, &
Yaakob 2020)

(Samad,
Muhamad,
Zakaria, Bahari
& Ab Rahman,
2021)

(ilhan, 2021)

(Dhaigude &
Mohan, 2021)

(Restuputri,
Indriani &
Masudin, 2021)

Esneklik ve operasyonel lojistik hizmet kalitesinin araci
rollerinin incelenerek, miisteri memnuniyetine nasil yol a¢tigini
ortaya ¢ikarmanin amaclandigi bir ¢aligma.

Italyan gida sirketlerinden olusan bir 6rneklem iizerinde yapilan
anket yoluyla toplanan verilerin nitel bir karsilagtirmali analiz
yaklasimi kullanilarak, lojistik hizmet kalitesini tedarik zinciri
kalitesi perspektifinden incelemeyi amaclayan bir ¢alisma.

Endiistriyel miisteriler arasinda operasyonel lojistik hizmet
kalitesi ile iliskisel lojistik hizmet kalitesi arasindaki miisteri
memnuniyetine yonelik iligkinin arastirildig1 bir ¢aligma.

Lojistik hizmet kalitesi boyutlari ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iligskiyi incelemek i¢in 400 anketin sanal ortamda
dagitilarak; betimsel analiz, giivenilirlik analizi, korelasyon
analizi ve ¢oklu dogrusal regresyonun uygulandig bir ¢alisma.

Internet {izerinden alisveris yapan kisilerin elektronik hizmet
kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
sadakatine etkisini aragtirmak amaciyla yapilmis bir ¢alisma.
Sonugta, genel anlamda e-hizmet kalitesi ve lojistik hizmet
kalitesi Ol¢eklerine ait degiskenlerin, miisteri memnuniyetini ve
sadakatini olumlu anlamda arttirdig1 ve ayn1 zamanda aldiklar
iriinden memnun olan miisterilerin sadakatlerinin de arttig1
gorilmiistiir.

Isletmeden tiiketiciye c¢evrimigi alisveris baglaminda lojistik
hizmet kalitesinin ana alanlarini1 ve son gelismeleri 6zetlemek ve
gelecek aragtirmalara yon vermek amaciyla yapilmis
bibliyometrik bir ¢alisma.

Endonezya'daki lojistik hizmet kalitesinin COVID-19 salgini
sirasinda miisteri memnuniyeti ve sadakati tizerindeki etkisini ve
diizenleyici bir degisken olarak miisteri giivenini tanimlayan bir
caligsma.
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(Canoz &
Giindiiz, 2022)

(Addo, Akpatsa,
Nukpe,
Ohemeng &
Kulbo, 2022)
(Prassida &
Hsu, 2022)

(Xiaojun, Ming
& Yuzhuo,
2023)

(Wu & Dong,
2023)

(Lin, Mamun,
Yang &
Masukujjaman,
2023)

(Do, Kim &
Wang, 2023)

Lojistik hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati ile olan iliskisinin, Istanbul ilinde ikamet eden 398
elektronik ticaret kullanicis1 olan tiiketicinin katilimiyla
saglanan veriler Tlzerinden yorumlandigi bir c¢alisma.
Tiiketicilerin  aligveris  yapacaklart isletmenin  se¢imini
gerceklestirirken, maliyet ve fayda gibi kriterlerin yaninda artik
isletmelerin kendilerine sunduklari lojistik hizmetlerin kalitesini
de bir se¢im kriteri olarak gormektedirler.

Web madenciligi teknigi kullanilarak, ¢evrimici magazadan elde
edilen sonuglarin, lojistik hizmet kalitesinin dijital pazarlamada
konumun etki diizeyini gecersiz kildigin1 gosterdigi bir ¢caligma.

Kanal entegrasyonu ve lojistik hizmetin, memnuniyet ve yeniden
satin alma niyetini etkiledigi mekanizmay1, miisterilerin bakis
acisindan arastirmak icin ¢evrimi¢i anket verilerinden
faydalanilan bir ¢alisma.

Cin'in mevcut lojistik ve dagitim hizmetlerinin eksikliklerinin
detayl1 bir inceleme ve analizinin yapildig1 bir Lojistik dagitim
hizmeti 6neri algoritma ¢aligmasi.

Ilag e-ticareti baglaminda lojistik hizmet bilesenlerinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etki durumunu arastirmay1 amacglayan
bir caligsma.

Lojistik hizmetler baglaminda hizmet kalitesi boyutlariin
miisteri memnuniyeti ve lojistik hizmeti yeniden kullanma niyeti
iizerindeki dogrudan ve dolayl etkilerini kapsamli gsekilde
inceleyen bir caligma. Lojistik hizmet kalitesi niteliklerinin
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi, miisteri
memnuniyetinin ise yeniden kullanim niyetini olumlu yonde
etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Sinir Otesi e-ticaretin; lojistik hizmet kalitesi, tatmin, sadakat ve
tekrar satin alma niyeti sonu¢ zinciri iizerindeki diizenleyici
etkilerinin 6neminin degerlendirildigi bir ¢aligma.

Literatiir arastirmasi sonucunda calisma ile dogrudan ilgili olan yazinlara ait ¢ikt1 ve
detaylar, sonug bdliimiinde tartisma olarak sunulmustur.

5. ARASTIRMA YONTEMIi

Calismada, miisteri istek ve beklentilerini karsilama diizeyi olarak ifade edebilecegimiz
kalite kavraminin, "Lojistik hizmet kalitesi" boyutunun bilesenlerine ait tiiketici yorumlari,
igerik analizi yoluyla degerlendirilmistir. Tiirkiye’nin, ziyaretci ve satig verimliligi acisindan
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yiiksek potansiyele sahip bir ¢evrimigi aligveris sitesi lizerinden gergeklestirilen analizde,
kullanici yorumlarinin degerlendirildigi iirlin se¢imi i¢in bir cep telefonu modeli tercih
edilmistir.

Verilerin  kodlanarak yorumlanabilmesi amaciyla MAXQDA Analytics Pro
programinin kullanildig1 ¢alisma ig¢in: ¢evrimigi aligveris sitesinde, hakkinda en ¢ok yorum
yapilan telefon modeli tercih edilmis ve varsayilan siralama tipinde karsimiza ¢ikan ilk 400

yorum analiz edilmistir. S6zkonusu model hakkinda, c¢alismanin yapilmaya baslandigi
23/04/2023 tarihi itibariyle 22266 yorum bulunmaktadir.

6. BULGULAR

Sekil 3’te, analiz asamasinda kodlanan boliimlerin tekrar sayilari ve toplam igerisindeki
sikliklarina iligskin oran goriilmektedir.

Frekans Yizde
Teslimat hazi 143 31,09
Paketleme kalitesi 92 20,00
Tedarikci giivenilirligi 85 18,48
Orjinal Gran tedarigi 54 11,74
Sorunsuz teslimat 49 10,65
Kargo 22 4 78
iletisim 12 2,61
Sorunlu Griin 3 0,65
TOPLAM 460 100,00
20 s 18 o edank venilirig)
1€ Orjina n tedanid
12 . 10.7 Sorunsuz teslimat

Sekil 3: Kodlu Boliimler

Veri analiz siirecinin 6nemli ¢iktilarindan birisi olan kelime bulutu, Sekil 4'te
gosterilmektedir. Kelimelerin boyutu verilerde ge¢gme sikligina gore sekillenmistir.
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orijinal SOMUNSUZ yzup g L
olmasma performans kallles' alm telefona enerlm Inhone gece
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paketieme

Sekil 4: Kelime Bulutu

Sekil 5’te, Tek-Vaka Modeli sonucunda kullanilan, sekiz adet koda iligkin iiger adet
yorum gosterilmistir.
621

Ama bana gelen telefonu 2 kere ekran aluinda
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i
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Sekil 5: Tek-Vaka Modeli
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Kod Birlikte Olusma Modeli (Cakisan Kodlar) sonucunda olusan Sekil 6 ve Kod
Iliskiler Tarayicis1 sonucu olusan Tablo 2’de, kullanilan kodlarin birbiriyle olan iliskileri
gosterilmigtir. Teslimat hiz1 ve Paketleme kalitesi olarak kodlanan Lojistik hizmet kalitesi
boyutlari, 22 miisteri yorumunda birarada bulunarak ilk siray1 almistir.

Sekil 6: Kod Birlikte Olusma Modeli (Cakisan Kodlar)

@h/ ; >
i

ki gwenilir®
dari [;IQU'&V\I |r5

/3

Y o' U =Y oY o
w

R

N

N oY o' =Y o o =Y oY oY
' oY fY =Y Y =Y oY oY oY
N o' 2T W RN o R N

@1 B‘ o' o' U o =Y Y oY

Sorunlu Grin (3)

2
Sorunsuz teslimat (49) // @
1 Kargo (22)

iletisim (12)

Tablo 2: Kod Iliskiler Tarayicisi

7. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Tiiketici ilizerinde tatmin saglanmasi amaci ile olusturulan fiziksel dagitim ve tedarik
uygulamalarindaki kalite, lojistik hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir. Bircok yonden
miisteri memnuniyeti ve sadakatine etki eden bir unsur olan lojistik hizmet kalitesine iliskin
isletme performansi, tedarikgi tercihini dogrudan etkileyen bir 6ge olarak akademik ¢evrenin
dikkatini ¢ekmistir.

Bu ¢alismada s6z konusu online aligveris sitesindeki miisteri yorumlarinin igerik analizi
yapilarak, lojistik hizmet kalitesi bilesenlerine iligkin tespitler elde edilmeye ¢alisilmistir. Nitel
bir veri analizi paket programi kullanilan aragtirmada toplamda 400 yorum iizerinden yapilan
icerik analizinde, yorumlar; "Teslimat hiz1", "Paketleme kalitesi", "Tedarik¢i glivenirliligi”,
"Orjinal iiriin tedarigi", "Sorunsuz teslimat", "Kargo", "fletisim" ve "Sorunlu iiriin" olmak {izere
sekiz temel grupta kodlanmistir.

Calismada, nitel icerik analizi kullanilmis olup verilerin kodlanarak yorumlanabilmesi
amaciyla MAXQDA Analytics Pro programi tercih edilmistir. Analiz sonucunda, miisteri
yorumlar igerisindeki kodlamalar incelendiginde; Teslimat hiz1 (143), Paketleme kalitesi (92)
ve Tedarik¢i giivenirligi (85) kriterleri sirasiyla yer almaktadir. Cakisan kodlar
yorumlandiginda ise; Teslimat hizi ve Paketleme kalitesi kodlarinin metin igerisinde ayni
yorumda 22 defa birlikte yer aldigi, Teslimat hizi ile Sorunsuz teslimat kodlarinin 15 defa ve
Teslimat hiz1 ile Tedarik¢i gilivenilirligi kodlarinin ise 13 defa birlikte yer aldig1 goriilmektedir.

Sorunlu iirin  Kargo iletisim  Soru P ngﬁgfﬁﬁijjﬂa] warigi Tedarikgi glivenilirligi Paketleme kalitesi Teslimat hizi TOPLAM
r r
22,

= =~ U1 O O
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Bu arastirmanin sonuglari, miisteri memnuniyetini artirmak ve hizmetin yeniden
kullanim niyetlerini artirmak isteyen lojistik hizmet saglayicilar1 i¢in pratik ¢ikarimlar
sunmaktadir. Calisma sonucunda, 400 miisteri yorumu lizerinde kodlanan sekiz tedarik¢i se¢cim
kriterinin 460 defa yer buluyor olmasi son derece dnemlidir.

Ma (2017), artan teslimat siliresinin miisterilerin belirsizlik ve risk algilarin1 6nemli
Ol¢iide artirdigin1 ve bu durumunda memnuniyeti azalttigi ve satin alma niyetini olumsuz
etkiledigi; Han & Xie (2019), ¢cevrimigi aligveris lojistigi hizmet kalitesi 6zelinde, miisterinin
algiladig1 degerin; yas, egitim ve lokasyona gore degistigini, ancak erkekler ve kadinlar
arasinda herhangi bir fark bulunmadig; ilhan (2021), genel anlamda e-hizmet kalitesi ve lojistik
hizmet kalitesi Olgeklerine ait degiskenlerin, miisteri memnuniyetini ve sadakatini olumlu
anlamda arttirdig1 ve ayn1 zamanda aldiklar1 tirinden memnun olan miisterilerin sadakatlerinin
de arttig1; Canoz & Giindiiz (2022), tiiketicilerin alisveris yapacaklar1 isletmenin se¢imini
gerceklestirirken, maliyet ve fayda gibi kriterlerin yaninda artik isletmelerin kendilerine
sunduklari lojistik hizmetlerin kalitesini de bir se¢im kriteri olarak gordiikleri; Lin, Mamun,
Yang & Masukujjaman (2023), lojistik hizmet kalitesi niteliklerinin miisteri memnuniyetini
olumlu yonde etkiledigi ve miisteri memnuniyetinin ise yeniden kullanim niyetini olumlu yonde
etkiledigi sonuglarina ulagsmislardir. Bahsedilen bu calismalarin tamaminda lojistik hizmet
kalitesi bilesenlerine ait boyutlarin miisteri tatmini iizerine olan etkileri inceleniyor olmasina
ragmen, miisteri yorumlarinin kodlandigi bir i¢erik analizine rastlanmiyor olmasi bu ¢alismanin
orjinalligi olarak degerlendirilebilir.

Analizin yapildig1 6rneklemin se¢ilme asamasinda online aligveris sitesinin sundugu
(varsayilan) siralamanin kullanilmis olmasi ve yine segilen iirliniin belirli bir ekonomik
seviyenin tiizerinde bulunan tiiketicilerin satin alma imkanina sahip olmalar1 ¢alismanin
sinirhiliklar: olarak gosterilebilir. Ilerleyen calismalarda farkli ekonomik siniflara ait bireylerin
satin alma sansina sahip oldugu farkli segment friinlerle yapilacak calismalarla birlikte
yorumlarin olumlu ve olumsuz olarak kodlandig1 bir analiz ger¢eklestirilmesi yararli olacaktir.
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