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Siparisiniz Kargoya Verilmistir: Online Ahsveriste Tiiketicilerin Kargo
Deneyimleri
Your Order Has Been Shipped: Shipping Experiences Of Consumers In Online Shopping

Eren Temel?

Ozet

Elektronik perakendecilik gelistikge, bu is modelinin dogast geregi iiriinlerin tiiketicilere ulastirilmasi noktasinda kargo tasimacilig:
faaliyetleri de 6nemini artirmakta ve birbirine entegre sekilde islerlik kazanmaktadir. Bir elektronik ticaret gonderisi, bir iiriiniin sanal
magazanin aligveris sepetinden tiiketicinin kapisina kadarki teslimat siirecini kapsamaktadir. Bu siire¢ igletmenin kargo ticreti, ticretsiz
kargo promosyonu gibi satig dncesi faktorlerden, zamaninda teslimat, takip edilebilirlik gibi tasinma siirecine ve teslim sonrasinda iade
kosullar1 gibi faktorlere kadar genis bir deneyim biitiiniinii igermektedir.

Bu caligma, online aligverislerde tiiketicilerin kargo deneyimlerine odaklanarak, kargo siireci ile ilgili ¢esitli unsurlarin satin alma
niyetini belirleyen 6nemli faktdrler oldugu varsayimimdan yola ¢ikmustir. Tiiketicilerin online aligverislerinde kargo siireglerini biitlinsel
bir deneyim olarak nasil degerlendirdigini, ¢esitli kargo faktorlerine (fiyat adaleti, ticretsiz kargo esigi, zamaninda teslimat, kargo takibi ve
kargo iade kosullari) nasil tepki gosterdigini ve satin alma niyeti arasindaki istatistiksel iligkileri ampirik bir baglamda incelemeyi
amaglamistir. Bu amaglar dogrultusunda, nicel arastirma yontemi altinda anketler vasitasiyla kolayda 6rnekleme yontemine dayali olarak
394 katilimcidan veri saglanmustir.

Elde edilen bulgular, tiiketicilerin online satin alma deneyimlerinde gesitli kargo faktdrlerinin 6nemli oldugunu ortaya koymustur.
Bulgulara gore, kargo deneyiminin boyutlari ile satin alma niyeti arasinda pozitif ve anlaml iliskiler tespit edilmistir. Zamanimnda teslimat
ile satin alma niyeti arasinda iligki ise istatistiksel olarak anlamli olmamuistir.

Anahtar Kelimeler: Online aligveris, elektronik perakende, kargo, satin alma niyeti.
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Abstract

As electronic retailing evolves, the nature of this business model necessitates increasing importance and integration of shipping and
logistics activities in delivering products to consumers. An electronic commerce shipment involves delivering a product from the virtual
store's shopping cart to the consumer's doorstep. This process covers a broad spectrum of experiences, ranging from pre-sale factors such
as shipping fees and free shipping promotions to aspects of the transportation process such as on-time delivery and traceability, as well as
post-delivery conditions like return policies.

This study is premised on the assumption that various factors related to the shipping process are significant determinants of purchase
intention, with a focus on consumers' shipping experiences in online shopping. It aims to examine how consumers perceive the shipping
process as a holistic experience, react to various shipping factors (such as price fairness, free shipping thresholds, on-time delivery,
shipment tracking, and shipping return conditions), and investigate the statistical relationships between these factors and purchase intention
in an empirical context. Towards these objectives, data from 394 participants were collected through surveys using the convenience
sampling method under the quantitative research methodology.

The findings suggest that various shipping factors significantly influence consumers' online shopping experiences. According to the
results, positive and significant relationships exist between dimensions of the shipping experience and purchase intention. However, the
relationship between on-time delivery and purchase intention was not statistically significant.

Key Words: Online shopping, electronic retailing, shipping, purchase intention.
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GIRIS

Internetin, bilgi ve iletisim teknolojisinin, tiiketici taleplerinin ve iigiincii taraf lojistik sektoriiniin paralel yiikselisi,
elektronik ticaretin (e-ticaretin) gelismesini de beraberinde getirmistir (Chang vd., 2021: 1). Bugiin pazar dinamikleri giderek
daha fazla internet odakli bir yapiya evrilmis ve evrilmeye devam etmektedir. Bilgiye aninda erisim, iiriinleri karsilastirma
imkani, uygun fiyat ve aligveris kolayligi, tiiketicilerin online (¢evrimici) aligveris tercihlerini etkileyen 6nemli faktorler
haline gelmistir. Tiim bunlar, aligveris deneyimini daha bilingli ve bilgiye dayali hale getirmekte ve kolaylagtirmaktadir. Tiim
bunlarin yaninda, online aligverigin geleneksel (fiziksel) aligveristen belirgin farkliliklarindan biri, satin alinan tiriinlerin
kargo masraflari ve kargoyu bekleme siiresi gibi faktdrlerdir. Dolayistyla kargo ile ilgili ¢esitli 6zellikler, tiiketicilerin online
satin alma karar1 verirken dikkate almalar1 gereken unsurlar olarak ortaya ¢ikmaktadir (Ahmad ve Callow, 2018: 56).

Kargo teslimatlar e-ticaretin kaginilmaz bir pargasidir. Online aligveris yapan tiiketici ile iiriin arasinda fiziksel bir ayrimin
varligi, geleneksel perakendecilikte bulunmayan siparis montaj ve teslimat maliyetlerine yol agmaktadir (Lewis, 2006).
Online perakendeciler genellikle bu maliyetleri kargo iicretleri seklinde tiiketiciye aktarmaktadir (Schindler vd., 2005).
Ancak yiiksek bir kargo maliyeti, aligveris sepetini terk etmeye neden olan temel faktorlerden birini olusturmaktadir (Lewis
vd., 2006; Temando, 2017; Huang vd., 2019: 106). Online ortamda ise iiriiniin fiyatinin yiikksek olmasi, sepetteki toplam
tutarmn yiiksek olmasi, 6deme esnasinda ortaya ¢ikan sistemsel sorunlar, giivenlik konusundaki endiseler, indirim kuponlar1
veya kodlarinin ¢alismamasi gibi online aligverise haiz ¢esitli faktorlerin yaninda, kargo maliyetlerinin yiiksekligi, kargo
stireclerinin yavashig gibi kargo ile ilgili faktorler tiiketicilerin satin almaktan vazgegerek sepeti terk etme davranisi (sepete
irin veya iriinler eklemek, ancak O6deme islemini tamamlamadan ayrilmayi ifade etmektedir) gdstererek neden
olabilmektedir (Kukar-Kinney ve Close, 2010: 241; Temel, 2023: 31). Kargo iicretlerinin bu tiir olumsuz etkilerini azaltmak
icin giderek daha fazla perakendeci, icretsiz kargo, indirimli kargo, hizli teslimat gibi ¢dziimler sunmaya ¢alismaktadir. Bazi
isletmeler ne kadar siparis verildigine bakilmaksizin iicretsiz gonderim sunarken, digerleri belirli miktarlarda siparis
verilmesi gibi belirli kosullarin yerine getirilmesi durumunda ticretsiz génderim yapmaktadir (Huang vd., 2019: 106). Ancak
belki de en onemli faktor olarak ele alinabilecek olan maliyetlerin haricinde kargo siireglerinin tiiketici kararlari
etkileyebilen baska yonleri de s6z konusudur.

ComScore (2014) tarafindan UPS is birligi ile 5.800 tiiketici lizerinde yapilan arastirma, online aligveris yapan
tiiketicilerin en 6nemli tavsiyelerinin kargoyla ilgili oldugunu; iicretsiz veya indirimli kargo, beklenen siirede teslimat, kargo
esnekligi ve iade hizmeti gibi unsurlara tiiketiciler tarafindan biiyiik bir 6nem atfedildigini ortaya ¢ikarmistir. Nielsen’in 2019
Kiiresel E-Ticaret Raporu’na gore e-ticaret isletmelerinin tiiketicileri online aligverise yonlendirmek amaciyla kullandigt en
onemli stratejilerin baginda kosulsuz iade secenegi, ayn1 giin teslimat, belirli tutarin iizerinde iicretsiz kargo, belli zamanlarda
(donemsel) iicretsiz kargo, perakendeci web sitesi veya uygulamasi iizerinden kargo izlenebilirligi gibi hususlar gelmektedir
(Digital Age, 2019; Temel, 2021: 46). Digital Commerce 360 ve Bizrate Insights’in aragtirma raporlart da online aligveris
yapan tiiketiciler i¢in kargonun online aligveris deneyiminde 6nemli bir pay1 oldugu ve 6zellikle de icretsiz kargo segeneginin
bir perakendecinin web sitesinden siparis vermeye yonlendiren 6zellikler arasinda, fiyat, markaya duyulan giiven, kalite gibi
faktorlerden bile daha yiiksek sekilde, %76 gibi yiiksek bir oranla listenin baginda yer aldigini ortaya koymustur (Freedman,
2022). Ayni aragtirma sirketlerinin 2023 y1l sonuna dogru gerceklestirdikleri baska bir arastirmada da kargolama ve iade
politikalart hakkinda bilgilendirmenin tiikketicilerin en 6nem verdigi faktorlerden biri oldugu gosterilmistir (Haleem, 2023).

Acikgasi e-ticaretin temel 6zelliginin tliketiciler ve online perakendeciler arasindaki mekansal ayrim oldugu gbz 6niine
alindiginda, tiiketicilerin sipariglerini tamamlamak, aligveris girisimlerini satin alma ile tamamlamak noktasinda perakendeci
isletmelerin kargo ile ilgili politikalarina 6nem atfettigi ortadadir. Bu nedenle, sektorde faaliyet gdsteren online
perakendecilerin, iiriin fiyatlari, web sitesi atmosferik unsurlarin tasarimi ve g¢esitli miisteri hizmetlerine ek olarak en uygun
gonderim politikalarina nasil karar vermeleri gerektigi dnem arz eden bir husustur (Chang vd., 2021: 2). Bu agidan, kargo
stirecleri, online aligverisin kritik bir parcasini olusturdugu goéz oniinde bulunduruldugunda, online perakendecilerin,
tiiketicilerin kargo unsurlarina iligkin deneyimsel algilarini dikkate almalari, bu konuda dogru politikalar1 benimsemeleri,
titkketicilerin memnuniyeti ve sadakatini elde etmek yoluyla e-ticaret sektoriinde basarili bir rekabet avantaji elde etmeleri
acisindan kritik bir 6neme sahip olabilecektir.

Bu yaklagimdan yola ¢ikan bu aragtirmada temel olarak online aligverislerde tiiketicilerin kargo deneyimlerine
odaklanilmigtir. Arastirmada ileri siiriilen temel argliman, kargo ile ilgili faktorlerin online aligverislerde 6nem tasidigi,
titkketici deneyimini olusturan 6nemli bir baglami olusturdugu ve sonraki satin almalar i¢in tiiketici degerlendirilmesinde
dogal referans oldugu yoniindedir. Bu argiiman ve varsayim 1s18inda, bu arastirmanin temel amaci tiiketicilerin online
aligverigler gergevesinde kargo siireclerini biitiinsel bir deneyim olarak nasil degerlendirdigini ve ¢esitli kargo faktorlerine
nasil yanit verdigini ampirik bir baglamda incelemektir. Ayrica kargo deneyimi alt boyutlar1 (fiyat adaleti, {icretsiz kargo
esigi, zamaninda teslimat, kargo takibi ve kargo iade kosullar1) ile satin alma niyeti arasindaki istatistiki iliskilerin
belirlenmesi aragtirmanin diger bir amacini olusturmaktadir. Bu amagclar 1s181inda gergeklestirilen nicel arastirma gergevesinde
kolayda ornekleme yoluyla erisilen katilimcilarin yanitlari 1s181inda yapilan analizlerde elde edilen bulgulardan hareketle
literatiire ve online aligveris pratigine doniik katkilar saglamay1 amaglayan birtakim degerlendirmeler yapilmaistir.
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2. ARASTIRMANIN KURAMSAL ARKA PLANI
2.1. Online Alsveris Siirecinde Kargo Hizmetlerinin Rolii

Gegmigte e-ticaretin hizla yayginlagmasi ve gelecekte beklenen biiylimesi, ¢ogunlukla gelisen teknolojiyle beraber
nakliye ve ddeme segeneklerinin gelisimi gibi nedenlere baglanmistir. Ozellikle yasanan Covid-19 pandemisi ile beraber
online aligveris yonlii olarak artan tiiketici talepleri neticesinde sektoriin her yonii dijital bir yapiya dogru kaymis, genislemis
ve hizlanmistir (Phaneuf, 2022).

Kiiresel medya 6l¢iimiinde lider ComScore, 2023 Dijital Ticaret Ol¢iimii Raporu’nda bugiin internetin bir énceki yilda
tarihindeki en biiyiik dijital ticaret yilin1 kaydettigini ve tiiketicilerin online aligverisleri tercih etme ve harcama tutarlarin
arttirma noktasinda énemli bir ilerleme kaydettigini ortaya koymustur. T.C. Ticaret Bakanligi (2023) tarafindan yaymlanan
verilere gore 2022 yilinda Tiirkiye’de e e-ticaret hacmi bir onceki yila gore %109’luk artisla 800,7 milyar TL olarak
gerceklesmistir. Siparis adetleri %43 artigla 3 milyar 347 milyon adetten 4 milyar 787 milyon adede yiikselmistir. 2022
yilinda perakende e-ticaret hacmi 458 milyar TL olarak gergeklesmistir (T.C. Ticaret Bakanligi E-ticaret Bilgi Platformu,
2023). We Are Social 2023 Global ve Tiirkiye Raporu’na gore (2023), diinya genelinde 5.16 milyar internet kullanicisi
bulunmaktadir. Diinya genelindeki bireylerin %43.4’1, Tirkiye’deki bireylerin %58,9’u iiriin ve marka arastirmak icin
interneti kullandiginit bildirmistir. Diinya genelinde online aligveris siralamasinda 3. sirada yer alan Tirkiye, Tayland ve
Giliney Kore’den sonra gelmektedir ve Tiirkiye’nin en ¢ok online aligveris yapmasindaki sebep ise {icretsiz teslimat (%57.3)
oldugunu belirlenmistir. Kolay iade politikalar1 da 6nemli bir yer arz etmistir (We Are Social, 2023; ClickUs, 2024). Bu
veriler, diinyada ve Tiirkiye’de e-ticaret sektdriiniin 6nemli bir biiylime ve gelisme kaydettigini gdstermekte, dinamik ve
biiylime potansiyeli tastyan bir alan oldugunu ortaya koymaktadir. Béyle bir ortamda, kar1 en iist diizeye ¢ikarmak ve rekabet
avantaji elde etmek noktasinda online perakendeci isletmelerin tiim hususlar titizlikle ele almasi gerekirken, tiiketicilere
sunulan nakliye ve teslimat seceneklerini de stratejik olarak kullanmak durumunda olduklar asikardir (Yao ve Zhang, 2012;
Cao vd., 2018: 401).

Fiyat, kalite, web sitesinin tasarimi, 6deme segenekleri gibi unsurlarin yaninda ve teslimat segenekleri ve siire¢lerinin,
tiiketicilerin online olarak nereden satin alacaklari konusundaki kararlarini yonlendiren ana faktorler oldugu géz Oniine
alindiginda (KPMG, 2019; Schnurr ve Wetzels, 2020), iiriinleri hizli, dogru ve giivenilir bir sekilde almak, tiiketiciler i¢in
olumlu bir aligveris deneyimi saglamanin yani sira saticilar arasinda rekabet avantaji yaratmada da etkili olabilecegini ileri
stirmek miimkiindiir. Bu baglamda online perakendecilerin teslimat politikalarini, kargo segeneklerini ve siireglerini optimize
etmeleri, miisteri memnuniyetini artirmak ve sadik bir miisteri kitlesi olusturmak agisindan 6nemli bir strateji olarak
kullanilabilecektir. Bu agidan kargo tasimacilii faaliyetleri yiiriiten isletmeler ile online perakendeci isletmelerin is birligi
onem arz etmektedir.

Kargo tasimacilifi, diigiik maliyetle giivenilir ve verimli tasimacilik faaliyetleri yiirlitmesi sayesinde ekonominin
kiiresellesmesinde ve tedarik zincirlerinin gergeklesmesinde hayati bir rol oynamanin yaninda isletmeler i¢in 6nemli bir dig
kaynaktan yararlanma (outsourcing) modelini olusturmaktadir (Bernhofen vd., 2016; Balci, 2021: 1). Dis kaynaklardan
yararlanma, isletmelerin rakiplerine kiyasla daha iistiin olduklari alanlarda 6ne ¢ikmak, temel yetenekleri belirlemek ve geri
kalan destekleyici islevler i¢in uzman isletmelerle sdzlesmeler yaparak isletme faaliyetlerini yiiriitmeye odaklanan bir
yonetim yaklagimini ifade etmektedir (Sahin, 2011: 87). Lojistik alaninda dis kaynak kullanimi, ayni1 zamanda “G¢iincii parti
(taraf) lojistik” olarak da adlandirilmaktadir. Kendi biinyelerinde gerekli bilgi ve kaynaga sahip olmayan veya bunu isletme
disindan saglamay1 avantajli goren birgok isletme, nakliye ve dagitim gibi lojistik siire¢lerinin tamamini veya bir kismin
yonetmek i¢in uzman isletmelerden destek almaktadir. Bu surette kargo operasyonlarini bu lojistik isletmelerine devreden
perakendeci isletmeler, tiiketicilerin gesitli ihtiyaclarina rekabetci maliyetlerle ve optimal siirelerde ¢dziimler sunmay1
hedeflemektedir (Cakirlar, 2009: 71-72).

Tiirkiye’deki kargo isletmeleri, genis bir hizmet yelpazesi sunarak biiyiik 6l¢ekli kurumsal isletmelerden baslayip kiigiik
ve orta dlgekleri isletmeler (KOBI) ve bireysel miisterilere kadar uzanan bir alanda hizmet vermektedir. Yurt geneline
yayilmis hizmet birimleri ve kurumsal yapilar1 araciligryla kargo isletmeleri, modern alt yap1 ve teknolojinin tiim imkanlarini
kullanarak nihai tiiketiciye en yakin ve en ekonomik tagima hizmetini miimkiin olan en kisa siirede ulastirmaya ¢aligmaktadir
(Gonctii, 2010: 72-73).

Kargo tasimaciliginda kargo operasyonlar: tiiriine gore diizenli kargo ve 6zel kargo olmak iizere iki kapsamda ele
almmaktadir. Diizenli kargo genellikle kurumsal veya ticari miisteriler tarafindan yapilan gonderileri ifade ederken, 6zel
kargo daha ziyade kisisel (ticari olmayan) miisterilerce yapilan gonderileri ifade etmektedir (Uzun, 2013: 1; Songur, 2016:
10). Bu anlamda isletmeler kapsaminda yiiriitiilen kargo faaliyetleri diizenli kargo baglaminda ele alinmaktadir.

Online aligveriste siparis verilen iiriinleri igeren bir paketin yolculugu teslim alma islemleriyle baglamaktadir. Burada
kolilerin hacmi, agirligi ve igerigi kontrol edilmektedir. Barkodlamanin ardindan koliler sube araglarina yiiklenerek
merkezlere gonderilmektedir. Cikis merkezlerinde paketler ayristirilmakta ve uzun yol araglarina yiiklenmektedir. Varis
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merkezlerinde koliler varig noktalarina gore tasnif edilerek sube araglarina yiiklenmektedir. Miisteri tercihine goére kargolar
subelere veya miisteri adreslerine teslim edilmektedir. Teslim edilemeyen veya miisteri talebi dogrultusunda kargoya verilen
kargolar i¢in iade islemleri yapilmaktadir (Indap, 2019: 42).
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Sekil 1. Online Aligveriste Kargo Teslim Siireglerinin Cergevesi
Kaynak: Gevaers vd. (2009); Indap (2019: 42) kaynaklarindan yazar tarafindan uyarlanmstir.

Diizenli kargo faaliyetleri, e-ticaret sisteminin karmasik bir yoniinii olusturmaktadir. Tiim siparis bilgilerinin manuel bir
bicimde sisteme islenmesi ve yonetilmesi olanaksizdir. Bu nedenle kargo entegrasyonlari gelistirilmistir. Tiiketicilerin birka¢
tiklama ile satin aldiklari iiriinlerin birkag giin icerisinde talep ettikleri adrese teslim edilebilmesi bu entegrasyonlar sayesinde
miimkiindiir. Kargo entegrasyonlari, online perakendeci platformlari iizerinde entegre edilen dinamik ERP (Kurumsal
Kaynak Planlamas1), CRM (Miisteri Iligkileri Y&netimi) ve diger is uygulamalari ile baglantili olarak calisabilmektedir.
Online aligverisgi tiiketicilerin aligveris deneyimlerinin en dnemli pargalarindan birini olusturan kargo entegrasyonlarinin
isleyisi Sekil 1°de gibidir (T.C. Ticaret Bakanlig1 E-ticaret Bilgi Platformu, 2024).

Siparislerin Kargo entegrasyonlari, hazir olan siparisi otomatik olarak kargo
kargoya sirketine bildirir. Bu entegrasyon; siparisin 6deme yontemi ve adres /
bildirilmesi iletisim bilgileri gibi detaylar1 kargo sirketi ile paylasir.

Sistem tizerinden paylasilan siparis bilgilerinin teyidinin ardindan
kargo etiketi ve barkodlama islemi yapilir. Sistemde bulunan etiket
ve barkod, sonradan ikinci bir etiket basmaya gerek olmadan kargo

islemi yapmayi saglar.

Barkodlama

Kargo sirketine aktarilan siparisler teslim edilmek iizere depoya
gotiiriildigiinde sistemdeki barkod okutulur. Bu sirada miisteriye e-
posta ve SMS araciligi ile otomatik bilgilendirme yapilir.

Miisterinin
bilgilendirilmesi

Kargo entegrasyonlari, kargonun saticidan alictya ulagmas siirecini
otomatik olarak yoneten ve miisteriye enformasyon saglayan
Sevkiyat takibi 6nemli bir islev barindirir. Kargo sirketinin teslimat siirecine
entegre olan sistem, génderi durumunu gergek zamanl olarak
kontrol etmeyi saglar.

Kargo gonderisi miisteriye teslim edilir ve “teslim edildi” seklinde
giincelleme yapilir. Gerekli tiim veriler islendikten sonra siparis
kapatilir.

Kargonun

teslimi

Sekil 2. Online Perakendeciler ve Kargo Sirketi Arasindaki Kargo Entegrasyonu

Kaynak: T.C. Ticaret Bakanlig1 E-ticaret Bilgi Platformu (2024)
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Gortildigi gibi bir e-ticaret gdnderimi, iirtinlerin sanal aligveris sepetinden tiiketicinin kapisina kadar teslim edilmesi
stirecinin tamamini kapsamaktadir. Gonderiyi dogru sekilde yapmak hem maliyet kontrolii hem de miisteri deneyimi olmak
iizere iki temel ig alanini etkilemektedir. Tiiketiciler zamaninda, giivenilir teslimatlar ve teslimat durumu hakkinda
bilgilendirilmeyi beklemektedir. Dahast, bazi tiiketiciler satin alma kararlarini kargo maliyetine ve uygunluguna gore vererek
kargo faktoriinii rekabetci bir farklilastiriciya donistiirmektedir. Sonug olarak, e-ticaret gonderim standartlari tiiketicilerin
kargo deneyimlerini olusturan faktorler etrafinda siirekli olarak gelismektedir (BigCommerce, 2024).

2.2. Online Ahsverislerde Tiiketicilerin Kargo Deneyimini Olusturan Faktorler ve Gelistirilen Hipotezler

Aligverig aligkanliklarinin evrim gecirmesiyle birlikte, her gecen giin daha fazla tiiketici tarafindan online aligverisin
tercih edildigini ifade etmek miimkiindiir. Aligveris eylemleri giinlimiiz tiiketicileri i¢in sadece bir {irlin satin alma islemi
olmanin Gtesinde bir deneyim degeri arz etmektedir. Ciinkii modern tiiketiciler genellikle bir satin alma eyleminin somut
faydas1 yaninda deneyime odaklanma egilimindedir ve yasadiklar1 deneyim {iizerinden degerlendirmeler yapmaktadir
(Bilgihan vd., 2013: 50). Bu anlamda sadece istekleri ve ihtiyaglar1 karsilamak amaciyla yapilan satin alimlarin 6tesinde,
online aligveris etkinliklerinin kendisinin biitiinsel bir baglamda bir deneyim haline geldigini belirtmek miimkiindiir (Temel
ve Armagan, 2022: 123).

Kotler’e gore (1998: 446) tiiketici deneyimleri acisindan iiriinlerin ii¢ temel boyutu bulunmaktadir. ilki tiiketicinin
gercekte neyi satin aldig1 sorusunu yanitlayan “temel iiriin” boyutudur. Ikinci boyutta bulunan gercek (somut) iiriin, iiriiniin
fonksiyonel 6zellikleri, nitelikleri, kalitesi, tasarimi, marka unsurlar1 ve ambalaji gibi faktorleri igermektedir. Genisletilmis
iiriin boyutuysa kargolama, teslimat siireci, kurulum ve satig sonrasi hizmetler gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Giiniimiiz
tiiketicilerinin online aligveris etkinlikleri sirasinda karsilagtigi bu cesitli faktorler, satin alma deneyimleri olusturmak
noktasinda farkli diizeylerde etki edebilmekle beraber, genel olarak iiriinle ilgili faktdrlerin yani sira online perakendeci
isletmenin sundugu satis sonrasit miisteri hizmetleri, kargo siirecleri, iade ve iptal kosullar1 gibi konular da dnem arz
etmektedir. Tiketiciler bu konularda deneyimsel tatmin elde etmek {iizere yiiksek beklentiler icerisinde olmaktadir.
Dolayistyla online aligverigin bu yonlerine iliskin unsurlar1 gelistirmek ve iyilestirmek, mevcut pazar payini korumak ve
rekabet avantaji saglamak noktasinda 6nemli goriilmektedir (Bayir, 2022: 223).

Bugiin online aligverigler baglaminda tiiketicilerin kargo siiregleriyle ilgili deneyimlerini iyilestirmek ve tatmin saglamak
amagli olarak igletmelerin ayni giin teslimat, belirli tutar iistiinde iicretsiz kargo, belli donemlerde tamamen ticretsiz kargo,
arayiiz araciligiyla kargonun anlik takibini saglayan algoritmalar gibi olanaklar sagladig1 goriilmektedir (Digital Age, 2019;
Temel, 2021: 46). Bunlarin, biitiinciil bir bakis agisi ile tiiketicinin kargo deneyimini olusturan faktorler olarak satin alma
deneyiminde 6nemli olabilecek etmenler oldugunu séylemek miimkiindiir.

2.2.1. Kargo Ucretleri (Fiyat)

Online aligveris yapan tiiketici ile iiriinlerin saticist olan online perakendeci arasinda fiziksel bir ayrimm (mesafenin)
mevcudiyeti, geleneksel perakendecilikte bulunmayan siparig montaj ve teslimat maliyetlerine yol agmaktadir (Lewis, 2006).
Online perakendeciler genellikle bu maliyetleri belirli kargo ticretleri seklinde tiiketiciye aktarmaktadir (Schindler vd., 2005).
Ancak tiiketiciler acisindan yiiksek bir kargo maliyeti, aligveristen vazgegmeye neden olan temel faktorlerden birini
olusturmaktadir (Lewis vd., 2006; Temando, 2017; Huang vd., 2019: 106).

Rasyonel bir tiiketici i¢in, online perakendecinin kargo {icreti alip almamasi satin alma kararini etkilememelidir, ¢linkii
tiiketicinin satin alma karari belirli bir kargo politikasindan ziyade toplam fiyata dayanmaktadir. Online aligveriste magaza
ile tiiketici arasinda mesafe oldugundan liriinlerin kargoyla tasinmasi gerektigi agiktir ve tiikketici bunun bir maliyet unsuru
oldugunun farkindadir. Ancak davranigsal pazarlama literatiirii, tiikketicilerin {iriin fiyatin1 ve ek ticretleri (6rnegin kargo
iicretleri) esit sekilde degerlendirmedigini gdstermektedir. Ornegin Schindler vd. (2005), bazen miisterilerin kargo {icretine
iirlin fiyatindan bile daha fazla dikkat ettigini ileri siirmektedir. Lewis vd. (2006) tiiketicilerin kargo ticretlerine karsi oldukca
duyarli olduklarini; bunun da tiiketicilerin aligveris sepetlerini terk etmelerinin ana nedeni oldugunu ortaya koymustur (Chang
vd., 2021: 2). Ma vd. (2022) benzer sekilde tiiketicilerin aligveris sepetlerini terk etmelerinin nedenlerinden birinin de yiiksek
kargo maliyetleri oldugunun altin1 ¢izmistir. Dolayisiyla tiiketicilerin, online iiriin aligverisi yaparken, kargo iicretlerinin
kendilerine olusturdugu ek maliyeti dikkate almak suretiyle satin alma kararlar1 verdiklerini ve bu bakimdan kargo {icretinin
onemli bir belirleyici faktor oldugunu sdylemek miimkiindiir (Ahmad ve Callow, 2018: 56).

Isletmeler lojistik kararlar alirken tiiketicilerin fiyat diizeyi ve adaletine iliskin algilarinin dikkate alinmasi gerektigini
giderek daha fazla kabul etmektedir. Fiyat adaletinin temel unsurlarindan biri tiiketicilerin 6dedigi kargo ticretleridir. Bu,
titkketicilerin toplam maliyetinin énemli bir bolimiinii temsil ettiginden ve siparis vermeden once tiiketiciler tarafindan
goriilebildiginden, online perakende kargo iicretleri agisindan 6zellikle kritik 6neme sahiptir. Bu fiyatlarin adil olduguna
iligkin algilarin, online aligveris yapan tiiketicilerin perakendeci se¢imini ve sonraki satin alma davraniglarini etkiledigine
inanilmaktadir. Biiyiikk perakendeciler bircok sipariste iicretsiz kargo sunmak icin nakliyede Olcek ekonomilerinden
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faydalanabilirken, daha kiigiik isletmeler bunu tiiketicilere sunamayabilmektedir. Bu nedenle, tiiketicilerin genel beklentileri,
online perakendeci igletmeler i¢in dnemli bir rekabet faktoriidiir (Jones vd., 2019: 101).

ComScore (2014) tarafindan yapilan arastirmaya gore iicretsiz kargo génderimi, online aligveris yapan tiiketicilerin satin
alma kararlarini 6nemli 6lgiide yonlendirmektedir. Arastirmaya gore tiiketicilerin %581, iicretsiz génderime hak kazanmak
icin aligveris sepetlerine iriin eklemeyi ve %83’li, gonderimin {icretsiz olmasi durumunda teslimat icin iki giin daha
beklemeye hazir oldugunu belirtmislerdir. Tiiketicilerin yarisindan fazlasi, toplam satin alma maliyetini 6deme siirecinin
baslarinda goérmek istediklerini aktarmiglardir (ComScore, 2014). Dolayisiyla herhangi bir kargo iicreti, tiiketicilerin satin
alma kararlar1 ilizerinde dnemli bir olumsuz etkiye sahip olabilmekte ve diisiik kargo iicreti ya da kargo iicretinin hi¢
almmamasi, tiiketicilerin satin alma istekliligi iizerinde olumlu bir etkiye sahip olabilmektedir (Giimiis vd., 2013; Chang vd.,
2021: 2). Ozetle, kargo ticreti, tiikketicilerin online satin alma davranisini, karar verme siirecini ve genel olarak satin alma
deneyimini etkilemesi muhtemel 6nemli bir bilesen olarak ele alinmaktadir (Koukova vd., 2012: 761). Buradan hareketle su
arastirma hipotezi formiile edilmistir:

Ha. Fiyat adaleti satin alma niyeti lizerinde etkilidir.
2.2.2. Ucretsiz Kargo Promosyonu

Kargo iicretlerinin olumsuz etkilerini azaltmak, tiiketicileri gekmek ve elde tutmak noktasinda giderek daha fazla sayida
biiyilik ve kiiglik ¢aptaki online perakendeci isletme, belirli bir minimum satin alma miktarini asan siparisler igin ticretsiz
teslimat secenegi sunmaktadir). Bazi isletmeler ne kadar siparis verildigine bakilmaksizin iicretsiz gonderim sunarken,
digerleri belirli miktarlarda siparig verilmesi gibi belirli kosullarin yerine getirilmesi durumunda {icretsiz gdnderim
yapmaktadir (Huang vd., 2019: 105-106). Bu politikaya gore online perakendeci, belirli bir tutara veya belirli sayida 6geye
esit veya daha biiylik siparigler i¢in kargo maliyetini iistlenmekte, aksi takdirde sabit bir iicret talep etmektedir (Huang ve
Cheng, 2015; Koukova vd., 2012). Ucretsiz génderim igin mevcut ortalama siparis degerinden daha yiiksek bir esik
belirleyerek igletmeler, tiiketicileri her satin alimda daha fazla satin almaya tesvik edebilmektedir (Huang ve Cheng, 2015).
Yani tiiketiciler, kargoyu bedava yapabilmek igin sepete daha fazla iiriin ekleme egiliminde olabilmektedir. Ornegin Lewis
vd. (2006), online bir perakendeciden alinan veri tabanina dayanarak, minimum siparis degeriyle iicretsiz kargo segenegi
sunmanin ek satis yaratmanin ¢ok etkili bir yolu oldugunu gostermistir. 2017 yilinda gerceklestirilen ComScore (2017)
anketinde yanit verenlerin %48’1, iicretsiz kargoya hak kazanmak i¢in aligveris sepetlerine iiriin eklediklerini bildirmistir. Bu
baglamda iicretsiz kargo, bu isletmeler igin tiiketicileri satin alma yoniinde harekete geciren 6nemli bir promosyon araci
olarak da islev gormektedir (Huang vd., 2019: 105). Baska bir calismada (Temel, 2021) online aligverisler baglaminda
iiriinlerde yapilan fiyat indirimleri ile beraber iicretsiz kargo promosyonlarinin tiiketicilerin en fazla 6nem atfettigi aligveris
unsurlarindan biri oldugu ortaya konulmustur. Wu vd. (2021)’nin gercek islem verileriyle eslesen bir e-ticaret web sitesindeki
cevrimigi tiiketici yorumlarina iliskin analizi, iki yaygin fiyat promosyon stratejisi olarak bir iiriiniin taban fiyatinda indirim
yapmanin (6rnegin kupon sunmak) karsisinda ticretsiz kargonun zaman iginde yorum puanlari iizerinde siirekli olarak olumlu
bir etkisi oldugunu tespit etmistir.

Tiim bu sebeplerle online perakendeci isletmeler, tercih edilmek ve satin almay1 tegvik etmek ve daha fazla satin alma
egilimi olusturmak gibi amaglar 1s181nda tiiketicilerin sik sik karsilagtigi tizere “Su kadar TL tizeri aligveriste kargo bedava”,
“Sepete bu iiriinii eklemeniz halinde kargonuz licretsiz”, “Sepetinize bu kadar tutarlik iiriin ekleyerek kargonuzu licretsiz hale
getirebilirsiniz” gibi ¢esitli mesajlar vasitasiyla bazi zamanlarda tamamen tcretsiz kargo, ancak genel olarak belli tutarlar
iizerinde gergeklestirilen satin almalar igin, bazen sadakat programinin bir pargasi olarak premium iiyelik gibi uygulamalara
dahil olma yoluyla tiiketicilere {icretsiz kargo promosyonu sunmaktadir (Temel, 2021: 46).

Tiiketicilerin pek ¢ogu genel olarak pazarlik odaklidir ve bir pazarligin 6znel énemi genellikle pazarligin ekonomik
degerine dayali olarak beklenenden daha fazladir (Darke ve Dahl, 2003). Siparis degeri esigin lizerinde oldugunda, kargo
iicretinin bulunmamas: tiiketici zihninde muhtemelen bir kazang, rasyonel bir fayda veya ikramiye olarak kodlanacak ve
degerlendirmeleri muhtemelen her kosulda kargo fticretinin bulundugu bir yapiya gore daha olumlu ydnde olacaktir.
Dolayisiyla, siparis degeri esige dayali ticretsiz gonderim esiginin altinda oldugunda, kargo licretinin ortaya ¢ikmasiyla
iligkili durum bir kay1p olarak goriilebilecek, bu anlamda ilgili sepet tutarina erismek i¢in eklenen iiriinler adil bir yaklasim
olarak rasyonalize edilebilecektir. Ucretsiz kargoyla iliskili bu tiir bir kazang, teklif degerlendirmelerinin daha olumlu
olmasina yol agabilecektir (Koukova vd., 2012: 762). Bu itibarla, arastirmada gelistirilmis olan iliskili hipotez su sekildedir:

Ha. Ucretsiz kargo esigi satin alma niyeti iizerinde etkilidir.
2.2.3. Zamaninda Teslimat

Bir fiziksel magazada dogal olarak gergeklestirilmis olan satig i¢in kargo siireci s6z konusu olmamaktadir, ancak online
platformlarda tiiketici, yasam alaninda bulunan internet ortaminda se¢mis oldugu tiriinleri dijital 6deme secenekleriyle satin
almakta ve siparisinin adresine teslimi i¢in kargo kuryesini beklemeye baglamaktadir (T. C. Ticaret Bakanlig1 E-ticaret Bilgi
Platformu, 2024). Boyle bir siiregte tiiketicilerin siparislerin teslim siireleri ve kosullari konusunda farkli hassasiyetleri
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bulunmaktadir. Ancak agikgasi bircok tiiketici, iiriinleri ne kadar hizli ve giivenli bir sekilde teslim alabilecekleri konusunda
endiseler tagimakta ve beklentiler olugturmaktadir (Ma vd., 2022).

Siparis edilen iriinlerin kargolarinin giivenilir bir sekilde tiiketiciye erigmesi ve kargo siirecinin giivenilir bir sekilde
tamamlanmas1 6nemli bir husustur. Ornegin Isler vd. (2014) tarafindan yapilan arastirmada iiriiniin giivenli bir kargo isletmesi
ile gelmesinin tiiketicinin satin alma istegini bilyiik bir oranda (%75) artirdig1 ortaya konulmustur. Ancak diger yandan,
giivenilir teslimin yani sira teslimatin siiresi, yani zamaninda yapilmasi da 6nem arz edebilecek bir husus olabilecektir. E-
ticarette siparis teslim siireleri giinlerle degil saatlerle lgiilebilecek kadar hassas olabilmektedir (indap, 2019: 41).

Online alisverisin yayginlagmastyla birlikte, tiriinlerin tiiketicilere en hizli ve pratik sekilde ulastirilmasi biiyiik bir 6neme
sahip hale gelmistir. Bu nedenle, kargo firmalarinin sayisinda artis yasanmakta ve bazi online satig platformlar1 6zel kargo
dagitim sistemleri olusturarak bu siireci daha etkili hale getirmektedir (Tas¢ioglu, 2020: 2013). Her ne kadar online
perakendecilerin satiglar1 normal zamanlarda nispeten istikrarli olsa da pandemi déneminde yasanan talep patlamasinda
meydana gelen sikintilar gibi, 6zel giinler, indirim donemleri gibi donemlerde online perakendeci isletmelerin lojistik
yetenekleri ekspres teslimat i hacmindeki artisi karsilayamama riski tagimaktadir. Bu da teslimat hatalart veya teslimat
gecikmeleri gibi birgok soruna neden olabilmektedir. Bu sorunlar1 hafifletmek i¢in online perakendeciler genellikle lojistik
ve dagitim agisindan iiretim kapasitelerini gegici olarak genisletmekte ve insan giicii ve ekipman yatirimlarini artirmaktadir;
elbette bu da ilgili kargo maliyetlerini énemli 6l¢iide artirabilmektedir (Ma vd., 2022). Bu agidan online perakendeci
isletmeler, tedarikg¢iler ve kargo siirecindeki ortak igletmelerle bu siiregleri iyilestirmek tizere is birlikleri yapabilmekte,
paydaslar1 ile iliskilerinde is ortakligi ve sozlesmeleri geregince birtakim kosullar diizenleyebilmektedir. Ornegin
Hepsiburada, platform kurallar1 dahilinde tedarik¢i magazanin iiriinleri zaman siniri igerisinde tedarik etmesi ve géndermesi,
dogru iriinleri eksiksiz ve kusursuz bigimde tiiketiciye ulagtirmasi, diisiik oranli siparig iptalleri, kargolarin gecikmesi gibi
hususlarini diizenlemektedir. Hepsiburada tedarik edilemeyen {iriinlerde, herhangi bir sebeple siparisin gonderilmemesi
halinde saticiya; siparis toplamryla iliskili olarak farkl tutarlari fatura etmektedir. Tiiketicinin 6dedigi tutar kendisine iade
olurken, yansitilan ceza bir hediye ¢eki olarak tanimlanmaktadir. Diger taraftan, geciken siparisler diizenli bir bicimde takip
edildiginden geciken iiriin adedi ve siparis sayist siirlarint asan magazalara siparisler gonderilip sifirlanana kadar satici
hesabi askiya alinmaktadir. Ayni nedenden dolay1 6 ay i¢inde 4 kez askiya alinan satici hesaplari kara listeye dahil edilip bir
daha agilmayabilmektedir (BirFatura, 2024). Trendyol tiiketicinin satin aldig1 iriin/irlinleri tedarik edememe, iriini
gondermeme durumunda, bunlarin tam ve eksiksiz olarak gonderilmemesi halinde saticidan siparisteki eksik-hatali tirlinlerin
toplam net satig bedelini dikkate almak suretiyle para cezasi tahsil etmektedir. Geciken teslimat cezalart da iiriinlerin toplam
net satis bedeli dikkate alinarak hesaplanmaktadir. Trendyol iade ve degisim kabul etmeme halinde de benzer politikalar
izlemekte ve yapilan incelemelerde genel olarak tiiketici lehine karar vermektedir (Yengeg, 2024). Tiim bu cabalar,
tiketicinin online aligveris deneyimlerinin 6nemli bir parcasint teskil eden kargo deneyimlerinde teslimat siiresi ve
giivenilirliginin saglanmasi noktasinda gergeklestirilmektedir.

Teslimatin zamaninda yapilmasi, siparigin verilmesi ile teslim alinmasi arasindaki siireyi ifade etmektedir (Mentzer vd.,
2001). Hizl teslimat, glinliimiiz e-ticaret pazarinda basartya gotiiren rekabet giiciiniin en dnemli unsurlarindan biri olarak
kabul gormektedir (Xing vd., 2010). Tiiketiciler dogal olarak teslimatin hizli gerceklesmesi yoniinde bir beklenti igerisinde
olmakta, hatta baz1 tiiketiciler hizli teslimat i¢in ekstra ticret 6demeyi de goze alabilmektedir. Literatiirde yer alan muhtelif
calismalar, hizli dagitim ve teslimatin online perakendecilikte tiiketici memnuniyetini ve dagitim hizmeti kalitesini
artirabildigini bulmustur (Mentzer vd., 2001; Rabinovich ve Bailey, 2004; Xing vd., 2010; Bauboniené ve Guleviciate, 2015;
Mohideen ve Suresh, 2016; Ma, 2017; Xu vd., 2017; Huang vd., 2019; Tasg¢ioglu, 2020; Y1i, 2023). Kargo ticretinin yani sira
ozellikle teslimat siireninin de tiiketicinin biitiinciil kargo deneyimi baglaminda 6nemli bir etmen oldugunun bilinmesine
ragmen bu 6zelliklerin tiiketici algilarini ve satin nasil etkileyebilecegine dair bilgi sinirlilik arz etmektedir (Huang vd., 2019:
106). Dolayistyla, tiiketicilerin sipariglerinin kargo siire¢lerinin zamaninda tamamlanmasi da kargo deneyiminin olusumunda
onemli bir etken olabileceginden hareketle gelistirilen hipotez su sekildedir:

Hs. Zamaninda teslimat satin alma niyeti tizerinde etkilidir.
2.2.4. Takip Edilebilirlik (izlenebilirlik)

Rekabetin yiiksek, karlilik diizeylerinin istikrarsiz oldugu bir pazarda, piyasada ayakta kalabilmek i¢in maliyet diisiirme,
verimlilik artirma ve kapasite ayarlama yontemlerinin yani sira tiiketicilerin sadakatini korumak da zorunludur (Balc1 vd.,
2019). Operasyonlarda verimlilik artig1 ve sorunsuzluk gibi 6nemli gelismelere ragmen, kargo tasimaciliginda dijitallesme
ayn1 zamanda stirekli iyilestirme, izlenebilirlik saglamay1 ve tiiketicilerin geri bildirimlerine dikkat etmeyi gerektiren zorlu
bir yolculuktur (Kahraman, 2020; Balci, 2021: 1-2). Bu baglamda online perakendeci isletmeler, kargo sirketlerinin
sistemlerine entegre bir sekilde tiiketiciye kargonun kargo sirketi tarafindan teslim alinmasindan tiiketiciye teslimine kadarki
siireci takip edebilmesine olanak taniyan dijital ¢6zlimlere bagvurmaktadir.

Online aligveris platformlar {izerinden siparis olusturan tiiketiciler, dogal olarak siparislerinin kargo siirecini merak
etmektedir. Satin almis oldugu iirliniin/iiriinlerin ne kadar siirede eline ulagacagini 6grenmek istemektedir. Bu nedenle de
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kargonun durumunu takip edebilecegi bir mecraya ihtiya¢ duymaktadir (T.C. Ticaret Bakanlig: E-ticaret Bilgi Platformu,
2024).

Mevcut kargo entegrasyonlari, kargo siirecini otomatik bir sekilde yoneten ve tiikketiciye bilgi veren 6nemli bir islevi
yerine getirmektedir. Siparis edilen {iriiniin kargo isletmesine devrinden tiiketicinin adresine teslim edilmesine kadarki siireg,
online perakendeci isletmeler ile kargo isletmeleri arasindaki kargo entegrasyonlarinin araligiyla, magazanin takip sistemi ya
da kargo sirketinin takip sistemi ilizerinden dijital ve anlik olarak 6grenilebilmektedir. Dijital entegre sistemde kargonun
numarast, ¢ikis ve varig kargo subesinin iletisim bilgileri, kargonun mevcut durumu gibi tiiketicinin merak edebilecegi
detaylar bulunmaktadir. Kargo firmasinin teslimat siirecine entegre olan bu sistem, gonderinin mevcut durumunu gercek
zamanli olarak izlemeyi saglamaktadir (T.C. Ticaret Bakanlig1 E-ticaret Bilgi Platformu, 2024).

Bu arastirmanin ana odag: haline gelen ¢esitli kargo deneyimi yonlerinden biri, online perakendeci isletmelerin kargo
sirketleriyle entegre kargo izleme ve takip hizmetlerini tiiketicilerin nasil degerlendirdigi ve Snem atfettigidir. Cilinkid
gilinimiiz kosullarinda bu tiir entegre sistemler tiiketicilere kaliteli hizmet saglamak i¢in bir endiistriyel norm halini almigtir
ve igletmeler igin rekabet avantajini tetikleyen bir unsur haline gelmistir (Widianti vd., 2021: 11). Ancak diger yandan,
literatiirde bu nispeten giincel dijital gelismeye iligkin olarak tiiketicilerin durusuna iliskin iggdriiler saglamak noktasinda
siirlilik oldugu gézlenmektedir. Tiiketicilerin verdikleri siparis sonrasinda kargo siireglerini takip edebilmesinin genel kargo
deneyimleri ve sonraki satin alma niyetleri {izerinde belirleyici bir unsur olarak ortaya ¢ikabilecegi varsayimindan hareketle
ileri siiriilen hipotez su sekildedir:

Ha. Kargo takibi (takip edilebilirlik) satin alma niyeti {izerinde etkilidir.
2.2.5. iade ve Degisim Kosullar

Iade ve degisim, bir ticaret iliskisinin dogal bir yoniinii olusturmaktadir. 6502 sayil Tiiketicinin Korunmas1 Hakkinda
Kanun’da satin alinan bir {iriinden cayma, iade veya degisim isteme bir hak olarak tanimlanmistir. Kanun’a gore “Tiiketici,
on dort giin iginde herhangi bir gerekge gdstermeksizin ve cezai sart 6demeksizin sézlesmeden cayma hakkina sahiptir.
Cayma hakkinin kullanildigina dair bildirimin bu siire i¢inde satic1 veya saglayiciya yoneltilmis olmasi yeterlidir. Cayma
stiresi i¢inde satici veya saglayict sdzlesmeye konu mal veya hizmet karsiliginda tiiketiciden herhangi bir isim altinda 6deme
yapmasini veya tiiketiciyi borg altina sokan herhangi bir belge vermesini isteyemez.” (Resmi Gazete, 2013).

Online aligveris yapan tiiketiciler, gercek iiriin bilgilerinin (yani fiziksel baglamdaki iiriin 6zelliklerini hissetmek) sinirli
olmasi, {iriinii dogrudan denetleyememeleri ve teslimat endiseleri nedeniyle fiziksel magaza tiiketicilerine kiyasla daha fazla
aligveris riski almaktadir (Wood, 2001; Levin vd., 2003; Yu ve Kim, 2019: 504). Bu nedenle online perakende platformlar1
tiketicilerin giivenini kazanma konusunda fiziksel magazalara gore daha biiylik zorluklarla karsi karsiyadir. Fiziksel
magazalarda iiriinlere dokunup deneyebilme olanagi, online aligveris deneyiminde bulunmayan bir 6zellik olarak tiiketicilerin
karar verme siirecini kolaylastirmaktadir. Ancak, online ortamda bdyle bir olanagin bulunmamasi, iade ve degisim
taleplerinin fiziksel aligverise gore fazla olmasini beraberinde getirebilmektedir. Ciinkii tiiketiciler, satin aldiklar1 iiriinden
memnun kalmadiklarinda iade veya degisim seceneklerini kullanma hakkina sahiptirler. Bu nedenle online perakendeciler,
tiiketici haklarini1 korumak i¢in geri 6deme ve iade kabul politikalar da dahil olmak {izere tiim sart ve kosullart titizlikle ele
almalidir (Cakir, 2024: 123). Bu acidan iade ve degisimlerin kargosu da online perakendeciligin ve dogal olarak lojistik
faaliyetlerin bir fonksiyonudur ve tiiketici deneyimi agisindan incelikli olarak dikkat edilmesi gereken konulardan biri olarak
ele almabilecektir.

Bugiin online perakendeci isletmelerin pek ¢ogu tiiketicilere online satin alma kosullarmin yani sira oldukga yapici
kosullarda magazaya {iriinii geri iade etme ve degisim olanag saglayarak, {iriin iade esnekligi saglamaktadir. ade sistemi de
siparis ve kargo takip sistemi gibi tiiketiciyi yonlendirmektedir (Yang vd., 2023). Uriin iade sistemi, tiiketicilerin satm
aldiklari iiriinleri sonradan iade etmeleri icin olusturulmus bir sistemdir. Uriiniin iade edilme sartlar1 ve tasima masraflarinin
sorumlulugu agikca belirtilmektedir (genellikle iadelerde kargo iicreti tiiketiciden talep edilmemektedir). Uriin iadelerinde
genellikle tiiketici, online perakendeci isletme iletisime gecerek ve talebini bildirerek iade siirecini baslatmaktadir. isletmenin
anlastig1 kargo sirketi tarafindan tiiketiciden teslim alinan {iriinler, belirlenen depo adresine (veya dogrudan tedarikg¢iye) iade
edilmektedir. Kargo sirketi, perakende isletme ve tiiketici arasinda bir araci rolii istlenmektedir. Online perakendeci igletme,
titkketiciye iade edilen iiriiniin 6demesinin ne zaman yapilacagini, iade edilen miktarin ne kadar oldugunu ve olas1 bir sorun
durumunda alicinin neler yapmasi1 gerektigini bildirmekte ve sistem {izerinden iadenin takip edilmesini saglamaktadir
(Mermertas, 2020: 25-26). Bugiin bu iade sisteminin yani sira, fiziksel magazas1 da olan ana akim online perakendeci
isletmeler, tiiketicilere begenmedikleri, memnun kalmadiklar1 ve bir bicimde iade veya degisim talebinde bulunduklari
irlinlerin fiziksel magazaya iade edilebilmesi yoniinde kolayliklar da saglayabilmektedir (Yang vd., 2023). Elbette bdyle bir
durumda kargo siireci islememektedir, ancak pek ¢ok online perakende ticaret modelinde dropshipping (baska tedarikei
iizerinden gergeklestirilen stoksuz satis modeli) uygulandigindan, bu tiir bir kargo iade siirecinin isletilmesi online aligverigin
dogal bir siireci ve gerekliligidir.
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Literatiirde yer alan yerlesik kaniya gore, irtinlerin dogru ve giivenilir bir sekilde teslim edilmesi, ancak herhangi bir
memnuniyetsizlik olugmast durumunda iadelerin gergeklestirilmesi, online aligveris deneyiminde Onemli bir faktordiir
(Chauhan ve Singhal, 2023; Chong vd., 2023). Tiketiciler satin aldiklar1 tiriinlerin dogru ve giivenli bir sekilde teslim
edilmesini beklemekte ve satin aldiklar1 tirlinden memnun kalmamalar1 durumunda iadelerin uygun sekilde ele alinmasina
deger vermektedir (Aziz vd., 2023). Ge¢mis literatiir, iiriinlerin tiiketicilerin adresine dogru, giivenli ve saglam bir sekilde
teslim edilmesinin yani sira herhangi bir memnuniyetsizlik halinde iade edilmek istenen {riinlerle gerektigi gibi
ilgilenilmesinin, online aligveris yapan tiiketicilerin memnuniyetini etkileyen dnemli bir faktér oldugunu ortaya koymustur
(Hsu, 2008; Lin vd., 2011; Song ve Lai, 2017; Cao vd., 2018; Rajendran vd., 2018; Santos ve Santos, 2020).

Satig sonrast hizmetlerin verimli ve etkili bir sekilde saglanmasi, tiiketicilerin online aligverise yonelik tutum ve
davranislarini gelistirerek memnuniyet, sadakat, tekrar satin alma niyetlerinin artmasina neden olabildigi bilinmektedir. iade
ve degisime yonelik satin alma sonrasi kargo faaliyetleri, yani isletmenin iade ve degisimi kabul etmesi, iiriinlerin iade
edilmesine yonelik iicretsiz kargo hizmeti sunmasi gibi konularda tiiketicilere kolaylik saglamasi gibi kargo faaliyetlerinin
teslim sonrasi siirecini i¢ceren unsurlar da tiiketicilerin online aligverig deneyimlerine iliskin goriisleri ve satin alma niyetleri
ile iligkili olabilecektir (Cao, 2018; Javed vd., 2020; Luo vd., 2020; Riley ve Klein, 2021; Bayir, 2022; de Mattos ve dos
Santos, 2022; Ferraz vd., 2023; Ma vd., 2023).

fade politikalari, online aligverisin dogasinda olan riski ve beklenen pigsmanlig1 en aza indirmenin ve tiiketicilerin satin
alma niyetini artirmanin bir yoludur (Yu ve Kim, 2019). Dolayisiyla sevkiyat ve takip hizmetleri gibi satin alma sonrasi iade
ve degisime doniik kargo faaliyetlerinin de tiiketicilerin online aligveris deneyimlerine iligskin goriisleri ve satin almaya
yonelik niyetleri ile pozitif yonde iliskili olmasi beklenmektedir (Cao vd., 2018). Bununla iliskili olarak ortaya atilan hipotez
ise su sekildedir:

Hs. Kargo iade kosullar1 satin alma niyeti {izerinde etkilidir.
3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada online aligverislerde tiiketicilerin kargo deneyimlerine odaklanilmigtir. Arastirmada ileri siiriilen temel
argliman, kargo ile ilgili faktorlerin online aligverislerde 6nem tasidigi, tiiketici deneyimini olusturan 6nemli bir baglami
olusturdugu ve sonraki satin almalar igin tiiketici degerlendirilmesinde dogal referans oldugu yoniindedir.

Bu argiiman ve varsayim 1siginda, bu aragtirmanin temel amaci tiiketicilerin online aligverisler ¢ergevesinde kargo
stireclerini biitiinsel bir deneyim olarak nasil degerlendirdigini ve ¢esitli kargo faktorlerine nasil yanit verdigini ampirik bir
baglamda incelemektir. Ayrica kargo deneyimi alt boyutlar1 ile satin alma niyeti arasindaki istatistiki iligkilerin belirlenmesi
arastirmanin diger bir amacin1 olusturmaktadir.

Arastirmada tiiketici nezdinde kargo ile ilgili ¢esitli unsurlarin tiikketicinin aligveris deneyimine iliskin degerlendirmeleri
ve satin alma niyetleri {izerindeki etkilerini istatistiksel olarak tespit etmek suretiyle, bu tiir faktdrlere iliskin i¢gdriiler
saglamak noktasinda literatiire ve online aligveris pratigine iliskin katki saglamak arastirmanin temel hedefini teskil
etmektedir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmada literatiir 1518inda kargo deneyiminin birer boyutu olarak fiyat adaleti, licretsiz kargo esigi, zamaninda
teslimat, kargo takibi ve kargo iade kosullar1 ele alinmakta olup, bu boyutlar tiiketicinin satin alma niyeti ile
iligkilendirilmektedir. Dolayisiyla arastirma, her bir kargo deneyimi boyutu agisindan tiiketicilerin yaklasimlarimin
belirlenmesine ek olarak tiim bunlarm satin alma niyeti ile nasil iligkilendiginin ortaya konulmasini hedeflemektedir. Bu
baglamda, teorik arka plan ¢ergevesinde ele alinan arastirma modeli ve formiilize edilen hipotezler Sekil 3’te gosterilmistir.
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Sekil 3. Arastirma Modeli
3.3. Veri Toplama Yontemi ve Araglari

Nicel aragtirma yontemine dayali olan bu arastirmanin veri toplama yontemi online anket (WebSurvey) yontemidir.
Online anket yontemi hem katilimci sayisini hem ulasilabilecek cografi alan hem de farkli 6zelliklerdeki katilimcilara
ulasabilme kapasitesini temsil eden genis bir 6rnekleme erisebilme olanagi sebebiyle avantajli gérillmektedir (Roberts, 2007).
Bu yontemde belli 6zellikleri veya ilgi alanlarini paylasan insanlari bir araya getiren forumlar, sosyal medya gruplar gibi
sanal topluluklara erismek miimkiin olabilmektedir (Frippiat ve Marquis, 2010; Dursun vd., 2022: 3). Bu amagla olusturulan
anket formu iki temel boliimii igermektedir. Tlk béliimde arastirmaci tarafindan gelistirilmis olan ve katilimeilarin demografik
ozellikleri ile kargo deneyimlerine iliskin diisiincelerinin tespit edilmesine iliskin yargisal sorular yer almustir. Tkinci boliimde
ise aragtirmada ele alinan degigkenleri dlgmeyi amaglayan ve Likert esasina dayali psikometrik 6lgiim ifadelerine yer
verilmistir.

Fiyat adaleti ve iicretsiz kargo Kukar-Kinney vd. (2007) tarafindan gelistirilen ve Huang vd. (2019) tarafindan uyarlanan
2’ser ifadeden olusmaktadir (o= 0.87 ve o= 0.92). Zamaninda teslimat Mentzer vd. (2001) tarafindan gelistirilen ve Huang
vd. (2019) tarafindan uyarlanan 3 ifadeyi icermektedir (a= 0.80). Kargo takibi Cao vd. (2018) tarafindan Liu vd. (2008) ve
comScore’un (2014) ifadelerinden uyarlanan 4 ifade (a= 0.81), kargo iade kosullar1 Cao vd. (2018) tarafindan Hsu (2008)
comScore’un (2014) ifadelerinden uyarlanan 4 ifade (o= 0.87) ve satin alma niyeti Cao vd. (2018) tarafindan Reibstrin (2002)
ve comScore’un (2014) ifadelerinden uyarlanan 2 ifadeden (0= 0.88) olusmaktadir. Toplam 17 ifadenin yer aldig1 6l¢ek
biitiiniinde tiim ifadeler 5’li Likert esasina dayali olarak verilmis olup ifadelerde ters kodlanma s6z konusu degildir.

Fiyat adaleti, iicretsiz kargo, zamaninda teslimat, takip edilebilirlik (kargo takibi) ve kargo iade kosullar1 “1- Hi¢ 6nemli
degil, 2- Onemli degil, 3-Ortadayim/Kararsizim, 4-Onemli, 5-Cok Onemli” segenekleri ile verilmistir. Satin alma niyetinin
ifadelerinde ise “1- Hi¢ katilmiyorum 2- Pek katilmiyorum 3- Ortadayim/Kararsizim 4- Biraz katiliyorum 5- Tamamen
katiliyorum” geklinde verilen segeneklerden katilimer i¢in uygun olan segenegin isaretlenmesi istenmistir.

Olgeklerin Tiirkge diline uyarlamasi arastirmaci tarafindan gergeklestirilmis olup, gevirilin dil yap1 gegerliligi bakimmdan
ve disipliner agidan uygunlugunun tespit edilmesi noktasinda {i¢ uzman goriisii alinarak son hali verilmistir. Olgek ifadeleri
ve kaynaklar1 ekte sunulmustur.

3.4. Anakiitle ve Orneklem

Aragtirmanin anakiitlesi Tiirkiye’de ikamet eden, 18 yas ve iizeri online aligveris yapan tiiketicilerden olugsmaktadir. Pek
tabii bu tiir bir anakiitle, olduk¢a biiyiik bir popiilasyon anlamini tagimaktadir. Bu sebeple, bu anakiitleyi temsil etme
yetenegine haiz olabilecek bir 6rneklem biiytlikliigii, sosyal bilimler literatiiriinde bulunan, yaygin bir bigimde gecerli kabul
edilen bir yaklagima dayal1 olarak tespit edilmistir. Buna gore, bir arastirmacinin o diizeyini a priori olarak %95 olarak
belirledigi, kabul edilebilir hata diizeyini ise %5 olarak belirledigi varsayildiginda, buna karsilik gelen t degeri 1,96 olacak
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ve siireksiz degiskenler i¢in 6rneklem formiiliine uygulandiginda su sekilde 6rneklem hesaplanabilecektir (Bartlett vd., 2001:
44):
t%.p.q (1,96)%0,5.0,5 3,8416 x 0.25
ny = = = = 384
d? 0,052 0,0025

Buna gore, %95 giiven araligi ve %5 hata toleransiyla 384 orneklemin yeterli ve gegerli oldugu kabul edilmektedir
(Krejcie ve Morgan, 1970; Cochran 1977; Bartlett vd., 2001; Sekeran, 2013). Buradan hareketle, drnekleme dahil olan
anakiitleyi olusturan popiilasyonun tam olarak belirlenemedigi, bilinemeyecegi ancak ¢cogu zaman c¢ok biiylik oldugunun
bildigi hallerde tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden biri olan kolayda 6rnekleme yontemi tercih edilebilmektedir
(Gegez, 2010; Hasiloglu, 2015). Bu yontemde arastirmaci, veri toplamak iizere uygun olan katilimcilara (hedef kitlenin
herhangi bir iiyesine) yaklasarak arastirmaya katilmaya davet etmekte, goniillii onam verdigi taktirde katilimer arastirmaya
dahil edilmektedir (Alvi, 2016: 9). Bu itibarla, arastirmada, 18 yas ve iizerinde olan ve online aligveris yapan tiiketicilerden
kolayda drnekleme yontemine gore erisilebilen bireylere online anket platformu olan Google Forms iizerinden bir davet
linkini gdndermek suretiyle erisilmis ve aragtirmaya katilmaya goniillii oldugunu ifade eden toplam 394 katilimcinin saghikl
anket formlarindan elde edilen yanitlar aragtirmanin verilerini olugturmustur.

3.5. Veri Coziimleme Siireci ve Analiz Yontemi

Arastirmanin 6rnekleminden saglanan veriler Google Forms anket platformundan Microsoft Excel formatinda (xl1s) elde
edilmis, burada gerekli kodlamalar yapilarak SPSS yazilimina aktarilmistir. SPSS’de veri seti oncelikle giivenilirlik (i¢
tutarlilik) analizinden gegirilmis ve Cronbach’s Alpha (o) katsayilar1 hesaplanmistir. Verilerin normal dagilim durumunun
belirlenesime yonelik olarak garpiklik-basiklik (Skewness-Kurtosis) katsayilari1 hesaplanmigtir. Katilimcilarin demografik
ozelliklerinin, kargo siireglerine iliskin diisiincelerinin belirlenmesine iliskin olarak frekans analizi yapilmistir. Buna ek
olarak, dlgeklerin tanimlayict istatistiksel Olgiilerinin tespit edilmesi noktasinda da frekans analizinden faydalanilmistir.
Faktor analizi ve yapisal esitlik modellemesi ¢ergevesinde arastirmada ortaya atilmis olan hipotezlerin testinde ise AMOS
yazilimindan yararlanilmistir.

4. BULGULAR

Arastirmada elde edilen veriler 1s1ginda, arastirmanin 6rneklemini olusturan katilimcilarin demografik profillerinin
frekans ve yilizde dagilimlari ile online aligveris kullanim 6zelliklerini yansitan dagilimlar Tablo 1°deki sekildedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri ve Online Aligveris Kullanmim Ozellikleri

Ozellik f % Ozellik f %
Cinsiyet Yas

Kadmn 205 52,0 18-26 145 36,8
Erkek 189 48,0 27-35 126 32,0
Egitim 36-45 58 14,7
Tlkdgretim-Lise 50 12,7 46-54 32 8,1
Yiksekokul 95 24,1 55 ve lizeri 33 8,4
Lisans 176 447 Gelir

Lisansusti 73 18,5 17.002 TL veya alt1 79 20,1
En Sik Kullanilan Ahsveris Platformu 17.002-30.000 TL 148 37,6
Mobil cihazlar 302 76,6 30.001-50.000 TL 137 34,8
Bilgisayar (Masaiistii veya laptop) 92 234 50.001 TL ve iizeri 30 7,6
Online Alisveris Yapma Si1khigi Siparis Sonrasi1 Kargo Kontrol Etme Sikhigi

Birkag ayda bir veya daha az siklikta 158 40,1 Hemen hemen hig¢ 45 11,4
Ayda bir veya birkag kez 192 48,7 Sadece beklenen teslimat tarihinde 122 31,0
Haftada bir veya birka¢ kez 44 11,2 Kargo takip bildirimleri geldikge 159 40,4
Siparis-Kargo Gecikmesi Halinde Alinan Aksiyon Teslimat tarihi yaklagtikca 68 17,3
Zamaninda teslim edildiginden ¢ok sorun 196 49,7 Kargo Ambalajlama-Paketleme Konusunda Sorun Yasama
yasamam Durumu

Saticiya ulasirim ve ¢6ziim ararim 178 45,2 Pek sorun yasamam 221 56,1
iptal etmek gibi aksiyonlar alirim 20 51 Bazen sorun yasadigim olur 173 43,9

Satin Almadan Once Paketleme, Kargo Hizmetleri Gibi Hizmetlerinden Memnun Kaldig1 Favori Kargo Sirketi
Durumlari Inceleme Aliskanhgi

Hig 38 9,6 Hay1r yok 145 36,8
Bazen 271 68,8 Evet en az bir tane var 249 63,2
Her defasinda 85 21,6 Hizmetlerinden Memnun Kalmadigi Kargo Sirketi

Siparis Edilen Uriinlerin Siiresinde Teslimi Hayir yok 143 36,3
Hay1r 19 4,8 Evet en az bir tane var 251 63,7
Evet 375 95,2
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Tablo 1’de goriildiigii gibi, g¢esitli demografik 6zelliklere sahip katilimcilar tarafindan mobil cihazlar en sik kullanilan
aligveris platformu olup, katilimcilarin %76,6’s1 tarafindan tercih edilmistir. Bilgisayar ise %23,4°liik bir oranla ikinci sirada
yer almaktadir. Katilimcilarin %48,7’si ayda bir veya birkag kez online aligveris yapmakta, %40,1°1 ise birkag¢ ayda bir veya
daha az siklikta aligveris yapmaktadir. Siparis sonrasi kargo kontrol etme sikligina bakildiginda, %40,4’i kargo takip
bildirimleri geldikge kontrol etmektedir. Katilimeilarin %49,7’si zamaninda teslim edildiginden ¢ok sorun yasamamaktadir.
Bunun yaninda %45,2’lik bir katilimer dilimi, boyle bir durumda saticiya ulasarak ¢oziim aradigimi aktarmistir. Kargo
ambalajlama-paketleme konusunda sorun yasama durumuna iliskin, katithmcilarin %356,1’i pek sorun yasamadigini
belirtmistir. Katilimcilarin %68,8’1 bazen satin almadan 6nce paketleme, kargo hizmetleri gibi durumlari inceledigini
belirtmistir. Hizmetlerinden memnun kaldigi/favori kargo sirketi olan katilimcilarin orant %63,2’dir. Benzer sekilde memnun
olmadig1 en az bir sirket oldugunu aktaran katilimcilarin oran1 %63,7°dir. Katilimeilarin %95,2’si siparis ettikleri tirtinlerin
stiresinde teslim edildigini belirtmistir.

Arastirmanin 6lgeklerine iliskin olarak yapilan frekans testi, giivenilirlik analizi (Cronbach’s Alpha) ve normal dagilim
analizi (Skewness-Kurtosis/Carpiklik-Basiklik) sonucunda elde edilen bulgular Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. Arastirma Olgeklerinin Ozellikleri

Olcekler X c a Skewness Kurtosis
Fiyat Adaleti 3,51 ,83449 ,182 -695 ,739
Ucretsiz Kargo Esigi 4,12 ,86053 ,804 -1,019 ,875
Zamaninda Teslimat 3,66 1,05341 ,890 -,688 -,313
Takip Edilebilirlik 3,59 ,89110 ,805 -, 715 313
Kargo iade Kosullar: 3,67 97173 ,818 -,836 ,198
Satin Alma Niyeti 3,95 1,01061 ,806 -,843 ,077

Tablo 2’de goriildiigli gibi, arastirmanin dl¢eklerinin tiimiiniin ,70 ve iizerinde bulundugundan dolay: giivenilir oldugu
(Brown, 2002; Lavrakas, 2008; Shresta, 2021) ve carpiklik-basiklik katsayilarinin normal dagilim araligi icerisinde yer
aldigindan dolay1 normal dagilim varsayimin karsiladigi (George ve Mallery, 2010; Tabachnick ve Fidell, 2013; Uysal ve
Kilig, 2022) goriilmektedir. Olgeklerde elde edilen ortalama degerlere gore, olcekler igin belirli bir kesme noktasi
bulunmamakla beraber, 5°1i Likert esasina dayali olarak ele alindiginda, 5 iizerinden bir puanlama skalasinda tiim 6l¢eklerde
yiiksek ortalamalarin bulundugunu sdylemek miimkiindiir. Bu durum katilimcilarin kargonun gesitli yonlerine onem
atfettigini gostermekle beraber, online aligverise iliskin belirgin bir satin alma niyeti igerisinde olduklarina igaret etmektedir.
Ayrica ifadeler tek tek degerlendirildiginde, en yiiksek ortalama ticretsiz kargo esiginde (X=4,12) gerceklestigi goriilmektedir.
Burada katilimcilarin en Onem verdigi kargo boyutunun {iicretsiz kargo esigi oldugu c¢ikarimini yapmak miimkiin
goriilmektedir. Katilimcilara verilen ifadeler igerisinde en yiiksek ortalamanin iicretsiz kargo esiginin birinci ifadesi olan
“Ucretsiz kargo i¢in minimum siparis degeri yiiksek olmamas1” ifadesinde (X=4,19) ve bunu takiben ayn1 boyutta yer alan
ikinci ifade olan “Ucretsiz kargo i¢in minimum siparis degerini karsilamanin zor olmamas1” ifadesinde (X=4,06) ortaya cikt1g1
goriilmektedir. Bu bakimdan ele alinan kargo deneyimi boyutlari agisindan degerlendirildiginde katilimeilar i¢in en 6nemli
hususun iicretsiz kargo avantajini elde edebilme kolayligi oldugu anlagilmaktadir. Bu iki ifadeyi takip edilebilirligin “Kargo
siirecine iliskin anlik e-posta/SMS teslimat uyarilar almak” ifadesi (X=3,95) ve kargo iade kosullarinin “Iade kargo icin iicret
0denmemesi” ifadesi (X=3,92) izlemistir. Bu durum, katilmcilarin kargo siirecini daha iyi takip edebilmeleri ve
gonderilerinin durumu hakkinda bilgilendirilmeleri i¢in dnemli oldugunu, diger yandan hatali, ayipli driinlerin veya
begenilmeyen iriinlerin iade edilmesi durumunda ek maliyetlerin olmamasinin kargo deneyimi agisindan énemli oldugunu
gostermektedir.

Elde edilen veriler 1s181nda arastirmanin teorik modeli gercevesinde arastirma verilerinin teorik modelle uyumlulugunu
ve Olgek ifadelerinin degiskene yiik diizeylerini gostermek amaciyla Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) yapilmustir. Sekil 4°te
yapilan analiz sonucunda olusan standart degerler goriilmektedir.
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Sekil 4. Aragtirma Modelinin Dogrulayici Faktor Analizi

Sekil 4’ye gorildigi gibi, arastirma Slgeklerindeki ifadelerin tamaminin gizil degiskene beklenen (kabul edilebilir)
diizeyde yiiklendigi goriilmektedir. Ayrica dl¢iime ait t degerleri ve p anlamlilik degerlerine bakildiginda tiim yiiklemelerin
anlamli oldugu goriilmektedir. Modelde herhangi bir modifikasyon yapilmamigtir. Analiz sonucunda elde edilen faktor
yiikleri, hata katsayilari, t, p degerlerine iligkin ayrmtilar Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. DFA Sonucunda Elde Edilen Degerler

Gizil Degisken Gozlenen Degisken Faktor Yiikii t Std. Hata p
. . <---FlY1 ,879 - - -
Fiyat Adaleti < FIY2 736 12,067 078 —
.- . iee <--- UCR1 ,817 14,171 ,074 Fkk
Ucretsiz Kargo Esigi <= UCR?2 824 ) ) )
<---ZAM1 71 19,043 ,044 el
Zamaninda Teslimat <--- ZAM2 ,934 25,328 ,034 el
<--- ZAM3 ,884 - - -
<--- TAK1 ,584 12,462 ,061 Fhx
. e <--- TAK2 ,570 12,093 ,054 Frk
Takip Edilebilirlik < TAK3 834 20790 050 .
<--- TAK4 ,871 - - -
<--- 1AD1 ,628 11,761 ,076 Fhx
. <--- |AD2 ,916 16,528 ,067 Fhx
Kargo Iade Kosullar1 < IAD3 712 13.274 073 ke
<--- |AD4 ,699 - - -
.. <--- NIY1 ,985 - - -
Satin Alma Niyeti < NIY2 687 13,694 055 -

#4% p < 0,001 diizeyinde anlamh (¢ift kuyruk)

DFA sonucunda elde edilen degerler 15181nda her bir degisken igin faktdr yiiklerinin yiiksek oldugu goriilmektedir. Elde
edilen t degerleri 1,96 {izerinde yer aldig1 ve p degerleri anlamli oldugu i¢in, tiim gozlenen degiskenlerin gizil degiskenlerle
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istatistiksel olarak anlamli bir sekilde iligkili oldugu sonucuna varilabilmektedir. DFA sonucunda veri ile modelin uyumunu
gosteren uyum iyiligi indekslerine iligkin ayrintilar Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Uyum lyiligi indeksleri

. . .. . Mevcut *
Uyum Indeksleri Iyi Uyum Kiriteri Deger Uyum
¥ Uyum Testi p Degeri p>,05 ,000 Iyi uyum
y2/sd (CMIN/df) 0 <y2 <3df 2,954 Iyi uyum
Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR) 0<RMR <,05 ,048 Tyi uyum
Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA) 0 <RMSEA<,08 ,071 Tyi uyum
Normlu Uyum Indeksi (NFI) L0<NFI<1 ,925 Iyi uyum
Iyilik Uyum Indeksi (GFT) O0<GFI<1 ,916 Iyi uyum
Géreli Uyum Indeksi (RFI) J90<RFI<1 ,902 Iyi uyum
Karsilagtirmali Uyum Indeksi (CFI) O0<CFI<1 ,949 Iyi uyum
Artirmali Uyum Indeksi (IFI) O0<IFI<1 ,949 Iyi uyum
Tucker-Lewis Indeksi (TLI) O0<TLI<1 ,933 Iyi uyum

* Baz alinan referans kaynaklar: Bentler, 1980; Bentler ve Bonett, 1980; Browne ve Cudeck, 1993; Baumgartner ve Homburg, 1996; Hu
ve Bentler, 1999; Siimer, 2000; Byrne, 2001; Schermelleh-Engel ve Moosbrugger, 2003; Marsh vd. 2006; Cokluk vd., 2010; Kline, 2011;
ilhan ve Cetin, 2014

Tablo 4’e gore y* uyum testi p degerinin ve y*/sd (CMIN/df), RMR, RMSEA, NFI, GFI, RFI, CFI, IFI ve TLI olmak iizere
tiim indekslerde iyi uyum saglandig1 anlagilmaktadir. Tablodaki uyum iyiligi indekslerinin genel durumu itibariyla, arastirma
modelinin veriyle iyi bir uyum sagladigini sdylemek miimkiindiir. Sonug¢ olarak, tim uyum iyiligi indekslerinin kabul
edilebilir diizeylerde oldugu g6z Oniine alindiginda, DFA modelinin veriyle iyi bir uyum sagladigi sonucuna
varilabilmektedir.

Arastirmada ele alinan degiskenler arasinda iliskilerin yoniinii ve giiciinii tayin eden korelasyon katsayilar1 ise Tablo 5’te
verilmistir.

Tablo 5. Degiskenler Arasindaki liskileri Temsil Eden Korelasyon Katsayilari

Olgekler 1 2 3 4 5 6
1. Fiyat Adaleti 1

2. Ucretsiz Kargo Esigi ,451 1

3. Zamaninda Teslimat ,376 ,487 1

4. Takip Edilebilirlik ,510 ,536 ,551 1

5. Kargo iade Kosullari ,499 ,426 ,553 137 1

6. Satin Alma Niyeti ,453 ,450 420 ,561 ,605 1

Gergeklestirilen korelasyon analizi sonuglarina gore Satin alma niyeti ile fiyat adaleti r=,453, ticretsiz kargo esigi r=,450,
zamaninda teslimat r=420, takip edilebilirlik ,561, ve kargo iade kosullar1 r=,605 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli,
pozitif yonde iligkiler bulunmaktadir. Bu iliskilerin genel olarak orta diizeyde (giigte) oldugunu séylemek miimkiindiir (Shi
ve Conrad, 2009; Senthilnathan, 2019). Diger bir ifade ile kargo deneyiminin tiim boyutlar1 ile satin alma niyeti arasinda
dogrusal yonde ve orta kuvvette anlamli iligkiler s6z konusudur. Tiim bu iliskiler icerisinde en yiiksek iligkinin r=,605 ile
kargo iade kosullar1 ve satin alma niyeti arasinda bulundugu goriilmektedir. En diisiik diizeyde iliski ise zamaninda teslimat
ile satin alma niyeti arasinda ger¢eklesmistir (r=,420).

Son olarak, aragtirmada ortaya atilan hipotezlerin test edilmesi noktasinda, kargo boyutlar1 bagimsiz, satin alma niyeti
bagimli degisken bigiminde ele alinan tiim degiskenler yapisal esitlik modelinde degerlendirilmistir. Degiskenler arasi
kovaryanslar kaldirilarak, direkt etkiyi temsil eden oklar eklenmistir. Buna gore elde edilen yapisal esitlik modeli ve standart
katsayilar Sekil 5’te goriilebilmektedir.
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Sekil 5. Arastirma Yapisal Esitlik Modeli

Arastirmanin yapisal esitlik modeli veriler 1s181nda test edildiginde, zamaninda teslimat degiskeni ile satin alma niyeti
arasindaki katsayinin istatistiksel olarak anlamli bulunmadigi, ancak diger tiim degiskenlerde anlamli bir yap1 bulundugu
goriilebilmektedir. Elde edilen bulgular detayli olarak Tablo 6’da sunulmustur.

Tablo 6. Yapisal Esitlik Modelinde Elde Edilen Olgiim Katsayilar:

Iliski B Std p Std. Hata t p
Fiyat Adaleti -> Satin Alma Niyeti ,186 177 ,065 2,857 ,004*
Ucretsiz Kargo Esigi -> Satin Alma Niyeti 221 201 ,060 3,708 ,000*
Zamaninda Teslimat -> Satin Alma Niyeti ,007 ,009 ,035 201 ,840
Takip Edilebilirlik -> Satin Alma Niyeti ,129 131 ,043 2,979 ,003*
Kargo fade Kosullart -> Satin Alma Niyeti 617 ,585 ,057 10,737 ,000*

Tablo 6’da yer alan dl¢lim katsayilari, bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerindeki etkisini 6lgmekte ve bu etkinin
istatistiksel olarak ne kadar giivenilir oldugunu gostermektedir. Buna gore, fiyat adaleti, icretsiz kargo esigi, takip
edilebilirlik ve kargo iade kosullar1 degiskenleri, satin alma niyeti degiskeni tizerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli
etkilere sahiptir. Ortaya ¢ikan bu durum, bu faktorlerin artmasiyla satin alma niyetinin de arttigina isaret etmektedir.
Zamaninda teslimat degiskeninin ise satin alma niyeti izerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli olmadig1 goriilmektedir.
Bu itibarla, “H1. Fiyat adaleti satin alma niyeti {izerinde etkilidir”, “H2. Ucretsiz kargo esigi satin alma niyeti iizerinde
etkilidir.”, “H4. Kargo takibi (takip edilebilirlik) satin alma niyeti tizerinde etkilidir.” ve “HS5. Kargo iade kosullar1 satin alma
niyeti tizerinde etkilidir.” hipotezleri desteklenirken, “H3. Zamaninda teslimat satin alma niyeti izerinde etkilidir.” hipotezi
desteklenmemistir.
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5. SONUC

Son yillarda e-ticaretin gelismesiyle birlikte online aligveris giderek daha popiiler hale gelmektedir ve online pazarlardaki
rekabet giderek kizismaktadir. Ozellikle Covid-19 pandemisi ve beraberinde gelen kismi tedarik kesintileri gibi belirsiz
faktorlerin etkisiyle, giderek daha fazla ¢cevrimdisi perakende talebi online magazalara aktarilmaktadir. Basarili bir sekilde
rekabet edebilmek, satiglar1 artirmak ve pazarlarini genisletmek amaciyla online perakendeciler, tiiketicilerin online alisveris
deneyimlerini iyilestirmeye doniik politikalar ve uygulamalar benimsemektedir (Ma vd., 2022).

Online platformlardaki gelismeler kargo tasimaciligi sektoriinde de bir¢ok firsat saglamakta ve dnemli degisikliklere yol
acmaktadir ve gelecekte de bu durumun geliserek ilerlemesi belenmektedir. Bu gelismeler, kargo sektoriiniin dogasi geregi,
isletmelerin miisteri memnuniyetini ve sorunsuz g¢aligmayr garanti etmek igin 7/24 aktif olmasi gerektigi anlamina
gelmektedir. Bu amagla tasarlanan dijital ¢oziimlerden biri olarak gergek zamanli entegre kargo sistemleri, isletmelerin ve
tiiketicilerin kargo siireglerini anlik olarak takip etmelerini saglamayi amaglamaktadir. Bilgi ve iletisim teknolojisinin
imkanlariin genislemesiyle birlikte kullanici dostu, esanli ve kullanimi kolay sistemlerin gelisme gdstermesi dnem arz
etmektedir (Kahraman, 2020).

Bir e-ticaret gonderimi, iiriinlerin sanal aligveris sepetinden miisterinin kapisina kadar olan teslimat siirecini icermektedir.
Dogru bir sekilde yapilan gonderiler, maliyet kontrolii ve tiiketicilerin deneyimi lizerinde 6nemli etkilere sahiptir. Tiiketiciler,
zamaninda ve giivenilir teslimatlar ve teslimat durumu hakkinda bilgilendirilme beklemektedir. Ayrica, bazi tiiketiciler, kargo
maliyeti ve uygunluguna dayali olarak satin alma kararlarini verirken kargo faktdriinii bir rekabet avantaji olarak
degerlendirmektedir. Sonug olarak, e-ticaret gonderim standartlari, tiiketicilerin kargo deneyimlerini sekillendiren faktorler
etrafinda siirekli olarak gelismektedir (BigCommerce, 2024). Bugiin, isletmelerin online aligverislerde tiiketicilerin kargo
stiregleriyle ilgili deneyimlerini gelistirmek ve memnuniyet saglamak i¢in sundugu olanaklar arasinda ayni giin teslimat,
belirli bir tutarin lizerinde iicretsiz kargo, belirli donemlerde tamamen ticretsiz kargo ve kargonun anlik takibini saglayan
araylizler gibi hizmetler bulunmaktadir. Bu unsurlar, tiikketicinin kargo deneyimini sekillendiren faktorler arasinda 6nemli bir
yer tutar ve satin alma siirecinde 6nemli etkilere sahip olabilmektedir (Digital Age, 2019; Temel, 2021: 46).

Bu calisma, online aligverislerde tiiketicilerin kargo deneyimlerine odaklanmistir. Temel argiiman, kargo ile ilgili
unsurlarin online aligverislerde biiyiik dnem tasidigy, tiiketici deneyimini belirleyen dnemli bir faktor oldugu ve gelecekteki
satin alimlar icin tiiketicilerin degerlendirmelerinde dogal bir referans oldugudur. Bu argiiman ve varsayim i1siginda,
tiketicilerin online aligverislerinde kargo siireclerini biitiinsel bir deneyim olarak nasil degerlendirdigini, ¢esitli kargo
faktorlerine (fiyat adaleti, {icretsiz kargo esigi, zamaninda teslimat, kargo takibi ve kargo iade kosullari) nasil tepki
gosterdigini ve satin alma niyeti arasindaki istatistiksel iligkileri ampirik bir baglamda incelemeyi amaclayan bir aragtirma
modeli ¢cergevesinde 394 katilimcinin yanitlari analiz edilmistir. Yapilan analizlerde elde edilen bulgular, tiiketicilerin online
satin alma deneyimlerinde gesitli kargo faktorlerinin 6nemli oldugunu ortaya koymustur.

Bulgular, katilimcilarin online aligveris deneyiminde kargo hizmetlerinin 6nemli bir faktér oldugunu géstermektedir.
Yapilan degerlendirmelerde tiim 6lgeklerde yiiksek ortalamalar elde edilmis, 6zellikle ticretsiz kargo avantajinin katilimcilar
i¢in belirleyici bir faktor oldugu ortaya ¢ikmustir. Bulgulara gore, fiyat adaleti, iicretsiz kargo esigi, takip edilebilirlik ve
kargo iade kosullari ile satin alma niyeti arasinda pozitif ve istatistiksel olarak anlamli iliskiler tespit edilmistir. Bu iliskiler,
genel olarak orta diizeyde bir giice sahiptir ve bu faktdrlerin artmasiyla satin alma niyetinin de arttig1 gozlemlenmektedir. En
yiiksek iligki kargo iade kosullart ile satin alma niyeti arasinda bulunmustur (r=0,605). Bu sonug, tiiketicilerin kargo iade
kosullarinin kargo deneyimi ve satin alma niyeti iizerinde belirleyici bir faktor olabilecegini gostermektedir. Diger yandan,
zamaninda teslimat ile satin alma niyeti arasinda daha diisiik bir iligki (r=0,420) bulunmustur ve bu iliski istatistiksel olarak
anlamli degildir. Bu durum, tiiketicilerin zamaninda teslimatin satin alma niyeti {izerindeki etkisinin sinirli oldugunu
gostermektedir.

Bu bulgular, literatiirde yer alan aragtirmalar ve resmi aragtirma raporlarini (Mentzer vd., 2001; Reibstein, 2002; Kukar-
Kinney vd., 2007; Hsu, 2008; Lin vd., 2008; ComScore, 2014; Duran, 2017; G6ézkonan, 2017; Cao vd., 2018; Huang vd.,
2019; Vasi¢ vd., 2019; Tasgioglu, 2020; Kazanci ve Bayargelik, 2021; Freedman, 2022; Haleem, 2023) destekler yonde,
online aligveris deneyiminde kargo hizmetlerinin 6nemli bir rol oynadigini ve katilimcilarin bu hizmetlerde belirli beklentileri
oldugunu ve igletmelerin stratejik kararlarinda ve operasyonel siireglerinde kargo deneyimi boyutlarin1 dikkate almalarini
gerektigini ortaya koymaktadir.

Diger taraftan, aragtirma bulgularina gore, gelistirilen hipotezlerden yalnizca “H3. Zamaninda teslimat satin alma niyeti
iizerinde etkilidir.” hipotezi desteklenmemistir. Bu durum, kargo ile ilgili ele alinan diger faktorlerin tiiketiciler i¢in daha
onemli olabilecegini diisiindiiriirken, zamanlamanin 6nemli bir kargo bileseni olabilecegi varsayimmin disindadir. Bu
duruma iligkin olarak literatiir temelde ikiye ayilmaktadir.

Esper vd. (2003) zamaninda teslimatin ¢evrimici perakendecilikte miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkileyen en 6nemli
faktorlerden biri oldugunu bulmuslardir. Tiketiciler giivenilir ve zamaninda teslimat beklemektedir ve gecikmeler
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Temel

memnuniyetsizlige ve yeniden satin alma niyetinin azalmasina neden olabilmektedir. Ramanathan (2010) tarafindan yapilan
bir arastirma, perakende sektoriinde teslimat performansinin miisteri memnuniyetini énemli dlgiide etkiledigini bulmustur.
Tiiketiciler siklikla zamaninda teslimati bir isletmenin giivenilirligi ve profesyonelligi ile esit gérmektedir ve bu da
tilketicilerin gelecekteki satin alma kararlarmi etkileyebilmektedir. Rui vd. (2020), teslimat zamanlamasinin e-ticarette
tiiketicilerin satin alma niyetini etkiledigini ortaya koymus; gecikmeli teslimat sorununu e-perakendecilerin bakis agisindan
¢dzmeyi Onermistir. Ravula’nin (2023) elde ettigi ampirik bulgular, tiiketicilerin ¢evrimigi incelemelerde erken teslimat
odiillendirdiklerini ve iyi yorum yaptiklarini, gec teslimat ise cezalandirmak maksatli kotii yorumlar yaptiklarmi ortaya
koymustur. Geg teslimatlara iligkin derecelendirmelerle gecici mesafe pozitif olarak iliskilidir. Kato (2020) uzamis teslimat
stirelerinin satin alma niyetlerini azaltabilecegini bulgusuna erigmistir. Uzun bekleme siireleri tiiketici memnuniyetsizligine
neden olmakta ve satin alma niyetlerini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu bulgu otomotiv endiistrisi spesifigindedir.
Caligmada, teslimat siiresinin uzunlugunun satin alma niyetlerini olumsuz etkiledigi kosullar1 anlayarak uygun bir tedarik
sistemi olusturmanin 6nemli olduguna dikkat ¢ekilmistir. Okoye vd. (2021), online aligverisler baglaminda siparislere iliskin
olarak {iirlin riskleri, gizlilik riski ve teslimat riskinin, satin alma niyetini olumsuz etkiledigi ortaya konulmustur; tirtin riski
en gliglii etkiye sahiptir.

Ancak tiim bunlarin aksine, bu aragtirmada zamanlama ile satin alma niyeti arasindaki iligkinin istatistiksel olarak anlaml
olmadigina yénelik elde edilen bu bulgunun paralelinde bulgulara erismek de miimkiindiir. Ornegin Balasubramanian vd.
(2005), teslimat siiresinin {iriin se¢imi ve web sitesinin kullanilabilirligi gibi faktorler kadar etkili olmadigi sonucuna
varmistir. Sakkthivel ve Rajev (2012), tiiketici satin alma niyetlerini etkileyen degiskenlerin ampirik olarak kanitlanmis bir
modelini olusturmay1 amagladiklar1 ¢aligmada {iriin ve fiyat 6zelliklerinin dagitim 6zelliklerine gore daha fazla etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Gualandris ve Kalchschmidt (2014), teslimat programlariyla ilgili etkili iletisim ve seffafligin,
teslimat mevcut en hizli secenek olmasa bile giiveni ve sadakati artirabilecegini vurgulamistir. Caligma potansiyel teslimat
sorunlarina ragmen miisteri hizmetlerinin ve etkili iletisimin satin alma niyetlerini siirdiirmede kritik rol oynadigin
gostermigtir. Zhang ve Song (2016) tarafindan ¢evrimigi tiiketicilerin satin alma niyetini etkileyen en dnemli faktoriin teslimat
hiz1 olmadig belirlenmistir. Katilimeilar, 1 giinde teslim ile 7 glinde teslim arasindaki farka duyarli degillerdir. Calismada
teslimat riskinin ¢evrimigi satin alma niyetlerini olumsuz yonde etkiledigini ancak zaman riskinin 6nemli olmadigini
bulunmustur. Narayanan vd. (2022), kargo dongiisii igerisinde tiiketici niyetinin zamanlama digindaki faktérlerden
etkilendigini ortaya koymustur. Calismada, zamanlamayi satin alma niyetine baglayan hipotezi desteklenmemistir.
Deshpande ve Pendem (2023) tarafindan gergeklestirilen arastirmada e-ticaret platformu arastirmalarina gore beklenen
etkinin aksine, zamaninda teslimati satin alma niyetine baglayan hipotez i¢in destek bulunamamistir. Fokina ve Mottaecva’nin
(2023) elde ettigi arastirma bulgularina gore de kargo teslimatinin zamanlamasi satin alma niyetlerini etkilememektedir.

Bu ¢alismalarda elde edilmis olan bulgulardan yola ¢ikarak, diger kargo faktorlerine ek olarak ulasim hizi ve teslimat
giivenilirliginin satin alma niyetlerini etkileyebilecegini, ancak bunun her zaman gegerli olmadigi, iicretsiz kargo ve fiyat
ozellikleri gibi diger faktorlerin daha giiglii bir etkiye sahip olabilecegini 6ne stirmek miimkiin goriilmektedir. Bu ¢alismanin
spesifik baglaminda teslimat hizinin/ zamanlamasinin, diger kargo faktorlerine kiyasla tiiketiciler i¢in en dnemli oncelik
olmadigini sdylemek miimkiindiir.

Fakat diger taraftan, kargo ve nakliye hizinin tiiketici kararlar izerindeki etkisini vurgulayan arastirmalarin artmasi, bu
konunun derinlestirilmesine olanak taniyabilecektir. Huang vd. (2019: 106), teslimat siireninin tiikketicinin biitiinciil kargo
deneyimi baglaminda 6nemli bir etmen oldugunun bilinmesine ragmen bu 6zelliklerin tiiketici algilarin1 ve satin nasil
etkileyebilecegine dair bilginin sinirli oldugunun altini ¢izmistir. Bu arastirmada da elde edilen aksi yondeki bir bulgu,
tiiketicilerin kargo deneyimlerinde zamanlama ve siireyi irdeleyecek ¢alismalara ilham verici yondedir. Gelecekte yapilacak
olan arastirmalar, bu konuya iligkin i¢goriiler saglamak yoniinden 6nemli olabilecektir.

Arastirmada elde edilen bu bulgulardan hareketle, online aligveris pratigi agisindan online perakendecilerin, kargo ile
ilgili olarak ele aliman faktdrlere iliskin olarak yapilan ¢ikarimlart ve degerlendirmeler 1518inda tiiketicilere sunduklar
olanaklar1 ve teklifleri iyilestirecek pratik dnlemleri almalarinin, rekabet avantaji saglamak yoniinden 6nemli olabilecegi
diisiiniilmektedir.

Acikgasi e-ticaret sektoriiniin gelismesi igin internet, lojistik ve ddeme sistemleri altyapilarinin gelistirilmesi bilyiik Snem
tasimaktadir. E-ticarete geciste geleneksel perakendecilerin talep planlama, envanter, satin alma, dagitim, iiriin takibi gibi
siiregler igin gerekli olan tedarik zinciri yetkinliklerini anlamas1 ve uygulamasi esastir. Ucretsiz teslimat, ayn1 giin teslimat,
sevkiyatin senkronize takibi, iade prosediirleri gibi 6nemli trendlerin takip edilmesi gerekirken ayni zamanda tiiketicilere
iiriinlerin eksiksiz ve hasarsiz teslim edilmesi de gerekmektedir (Kantarc1 vd., 2017; indap, 2019). Bu baglamda, online
perakendeci isletmelerin tiiketici beklentileri 1s18inda kargo siireglerini optimize etmeleri, beklenen teslimat siirelerini
saglama konusunda giiven verici politikalar benimsemeleri 6nemlidir. Ayrica, kargo siirecinde yasanabilecek cesitli sorunlara
(6rnegin kaybolan paketler, geciken teslimatlar, hasarli olarak teslim edilen iiriinler) hizli ve etkili iletisimler ve ¢oziimler
sunmak da tiiketicilerin memnuniyetini saglamak bakimindan 6énemli olabilecektir. Diger yandan, tiiketiciler kargo ticretleri
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konusunda hassas olabilmektedir ve bu nedenle seffaf ve adil bir kargo ticreti politikasi izlemek, optimal bigimde iicretsiz
veya diisiik ticretli kargo segenekleri sunmak tiiketicilerin deneyimlerini iyilestirebilecektir.

Bu aragtirma bulgularinin literatiirde yer alan ampirik kanitlara paralel sekilde ortaya koymus oldugu tizere, 6zellikle
iicretsiz kargo promosyonu tiiketicilerin 6nem atfettigi faktdrlerden biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Huang vd., 2019; Han
vd., 2022). Bu baglamda online perakendeci isletmelerin tiiketiciler tarafindan daha fazla tercih edilmesi, daha fazla ve
yiiksek tutarlarda siparisler almasi, daha memnun ve sadik miisteri portfoyiinii elde etmesi ve elbette daha fazla kar elde
etmesini saglayabilecek Tlicretsiz kargo stratejisi olusturmalar1 ve diger kargo siirecleriyle birlikte bu uygulamanin
stirdiiriilebilirligini saglayacak 6nlemleri almalar1 6nemli goriilmektedir.

Ancak tiim bunlarin yaninda belirtmek gerekmektedir ki licretsiz kargo politikasi, online perakendeci isletmelere miisteri
artisinin iligkili faydalarini getirse de ayn1 zamanda yiiksek kargo maliyetlerine ve isletmelerin kar elde etme ¢abasinin bir
kismini1 baltalayan sonuglara da yol agabilecektir. Giiniimiiz kosullarinda artan teslimat maliyetleri nedeniyle, {icretsiz kargo
gonderimi politikasinin uzun vadeli olarak uygulanmasi, online perakendeciler i¢in biiyiik bir sinavdir (Chang vd., 2021).

Siparisleri bir depodan bir dizi tiiketiciye teslimat son tarihlerine gore géndermesi gereken bir online perakendecisini
diisiiniildiigiinde, ¢ogu zaman oldugu gibi perakendecinin, dagitimini saglamak igin bir ii¢lincii taraf hizmet saglayicisini
kullanmasi biiylik bir olasiliktir. Diger yandan perakendeci, hizmet saglayicinin tedarik zincirine cesitli diizeylerde
girebilmektedir. Daha yiiksek bir seviyeye girmek, perakendeci i¢in daha diisiik siralama maliyetlerine, ancak daha yiiksek
teslimat maliyetlerine ve daha uzun teslimat siirelerine yol agmaktadir. Tiiketici siparisleri siirekli degisen bir planlama ufku
boyunca ¢esitli anlarda gelmektedir. Bu, perakendecinin ayni zamanda konsolidasyon kararlar1 vermesi gerektigi anlamina
gelmektedir (Ponce vd., 2020). Bu tiir karar ve maliyetlere katlanmadan temel uzmanlik alanina odaklanmayi tercih eden
isletmelerin yani sira, iiciincii taraf hizmet saglayicilara bagvurmadan (veya bu tiir bir hizmeti almaya ek olarak) dikey
entegrasyon yoluyla 6zellikle bu gdrevleri yerine getirmeye adanmis ayr1 bir is birimi olugturmak suretiyle kendi lojistik ve
teslimat altyapisini kurmak, kargo operasyonlarint yonetmek iizere sadece kendi sipariglerinin hizli ve diisiik maliyetli olarak
teslimine odaklanan bir igletme stratejisi de giidiilebilmektedir. 2016 yilinda Hepsiburada tarafindan kurulmus olan HepsilJet,
2018 yilinda Trendyol tarafindan kurulmus olan Trendyol Express bu stratejinin bir 6rnegini olusturmaktadir. Bu olusumlarin
ozellikle Covid-19 pandemisi doneminde asir1 talep meydana gelmesiyle beraber énem kazandigi gézlemlenmistir. Bu
strateji, perakendecinin siparis isleme ve paketlemeden son asama teslimatina kadar tiim tedarik zinciri siireci tizerinde daha
dogrudan kontrole sahip olmasini saglamaktadir. Bu da bu siire¢ler {izerinde 6nemli bir maliyet kontrolii, yonetsel kontrol,
esneklik ve ceviklik saglamasi anlamima gelmektedir. Elbette bununla beraber, bu strateji depolar ve dagitim merkezleri
kurmay1, dagitim araglart satin almayi/kiralamayi, rota planlama ve depo optimizasyonu igin lojistik yonetimi yazilimlarina
yatirnm yapmay1 ve depo personeli, siiriiciiler ve dagitict kuryelerden olusan 6zel bir lojistik is giiclinii temin etmeyi
gerektirmektedir. Bunlar elbette isletmenin kaynaklari, hedefleri, finansal kosullari, uzun vadeli stratejileri gibi cesitli
hususlar baglaminda sekillenecek kararlardir.

Online perakendeci isletmeler i¢in 6nemli bir maliyet kalemi olan kargo maliyetini diisiirmek i¢in ¢esitli girisimler devam
etse de bu konuda 6nemli bir yenilik, {iglincii taraf saticilarin tiriinlerini bir komisyon karsiliginda satmasina olanak tantyan
bir perakende platformunun, satin alma iglemlerinin nakliye masraflarini istlendigi iiyelige dayali {icretsiz gonderim
programidir (Sun vd., 2023). Isletmelerin iicretsiz kargo firsatindan yararlanmak, ancak bu konuda katlandiklar1 maliyetleri
diistirmek i¢in bagvurduklari yollardan biri de stratejik bir yaklasim olarak sadakat programi benzeri premium iyelik
sistemidir. Bu programlar, liyelige kaydolan kisilere 6zel avantajlar ve ayricaliklar sunarak miisteri sadakatini artirmak igin
tasarlanmigtir. Bu tiirden premium tiyelikler genellikle {icretsiz gonderimin 6tesinde kisiye 6zel avantajlar, erken erisim gibi
6zel hizmetler, indirimler gibi bir dizi 6zel avantajla birlikte gelmektedir.

Ornegin Hepsiburada’nin Premium plani, aylik veya yillik belirli bir tutar karsiliginda premium iiyelik tanimlamakta ve
tiim aligveriglerde iicretsiz kargo, Hepsipara kazanci, iicretsiz platform iiyeligi, randevulu teslimat, kapida iade, iicretsiz
montaj hizmeti gibi avantajlar sunmaktadir (Hepsiburada, 2024). Trendyol’un Elite uygulamasi, belirli bir tutar {izerinde
iicretsiz kargo, miisteri destek hattina oncelikli baglanma gibi avantajlar saglamaktadir (Trendyol, 2024). Amazon, Prime
uygulamasi ile minimum sepet tutar1 gozetmeksizin iicretsiz ve hizl teslimat, secili illerde ayn1 giin igerisinde ve ertesi giin
teslimat secenekleri ile siparis teslimi, Prime Video platformuna ticretsiz tiyelik, belirli tutarin iizerinde ekstra indirim, Prime
iiyelerine 6zellestirilmis indirimler gibi firsatlar saglamaktadir (Amazon, 2024).

Online perakendeci isletmelerin ele almasi gereken bir diger 6nemli husus da kargo tesliminin giivenli bir sekilde
gerceklestirilmesi, ancak herhangi bir bigimde yanlig {irlin, hatali veya ayiph {iriin teslimi ya da tiiketicinin {riini
begenmemesi halinde iade kosullarinin kolaylastirici olmasidir. Ozellikle 6zel giinlerde, online alisveris karnaval gibi
donemlerde siparislerde y1gi1lma gerceklestiginden dolayi siparis teslimatlari gecikmeye ugrayabilmekle beraber, karigikliklar
olabilmekte, dolayisiyla iadeye doniik aksiyonlar da artabilmektedir. fade siirecinin basitlestirilmesi ve seffaf bir sekilde
iletilmesi, iade taleplerine hizli yanit verilmesi ve iade siirecinin sorunsuz islemesinin yani sira, iade siire¢lerinde tiiketiciye
ek bir maliyet dogmamasi 6nemli goriilmektedir.
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Bu aragtirmanin ortaya koydugu bulgulardan hareketle, tiiketicilerin kargonun c¢esitli unsurlarina atfettikleri nemden
hareketle, kargo faktoriiniin ¢esitli yonlerini ele alan ve farkli degiskenlerle iliskilendiren gesitli ¢aligmalarin elde edecegi
bulgular da hem literatiire katki saglamak hem de online perakendecilik sektoriiniin uygulama alanina doniik i¢gdriiler
saglamak yoniinden 6nemli olabilecektir. Bu anlamda farkli arastirma degiskenleri, farkli 6rneklemler, farkli kiiltiirler ve
baglamlarda yapilacak nicel, nitel ve karma yonteme dayali aragtirmalar, bu konuda daha zengin bir anlayis gelistirmeyi
olanakli kilabilecektir.
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