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Arastirma Makalesi

OZEL ALISVERIS SITELERINDE SIPARISLERIN YERINE
GETIRILMESINDE LOJISTIK HIZMET KALITESININ MUSTERI
MEMNUNIYETINE ETKIiSi

Engin OZGUL *
Giilmiis BORUHAN ™
Omer Baybars TEK™
Oz

Tiirkiye’de 2008 yilinda yeni bir e-is modeli olarak ortaya c¢ikan ézel aligveris
siteleri, e-perakendeciligi ve e-pazarlamayi énemli derecede canlandirarak yerli ve yabanci
yatirimeilarin ilgisini cekmistir. Ozel alisveris Sitelerinin sayisi kisa siirede artmasina
ragmen, son zamanlarda lojistik faaliyetlerinde yasadiklar: aksakliklar nedeniyle bazilarinin
faaliyetlerine son verdikleri goriilmektedir. Bu nedenle, Siparislerin yerine getirilmesi siireci
boyunca miisterilerin  karsi karsiya kaldiklar: lojistik hizmet kalitesinin  miisteri
memnuniyetini saglayan énemli bir faktor oldugu soylenebilir. Bu ¢alismada, yapisal esitlik
Mmodeli kullanilarak, satin alma éncesi, satin alma anz (teslim) ve satin alma sonrasn (teslim
Sonrast) kapsayan Siparislerin yerine getirilmesi siirecini olusturan boyutlarin birbirleri ile
olan iligkileri incelenmistir. Ozel alisveris sitelerinde iade yasayan ve iade yasamayan
miisterilere ait iki model gelistirilerek, ayrt ayri analiz edilip yorumlanmistir. Buna gore, her
iki modelde de siparislerin yerine Qgetirilmesinde her bir siirecte gelisen algilar bir sonraki
stirecin algisini ve sonunda da miigteri memnuniyetini olusturmaktadir. Miisterilerin deger
algisini etkileyen en 6nemli faktor iiriin bilgisidir. lade yasayan miisterilerde ise memnuniyet
¢tkn Kalitesinin (hizmet sonucunun Kalitesi) arttirilmasi, iade ve sikdyetlerin azaltilmasi
sonucu olusmaktadr. Bu ¢alismanin amaci, 6zel ahgveris sitelerinde Siparislerin yerine
getirilmesi siirecinde lojistik hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyetine olan etkisini ortaya
koymaktr. Calismadan elde edilen sonu¢larm, hem é6zel aligveris sitelerinin etkili ve verimli
yonetimi i¢in hem de bu alandaki gelecek ¢alismalar icin yol gésterici olabilecegi
diistiniilmektedir.
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THE IMPACT OF LOGISTICS SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION DURING THE PROCESS OF ORDER
FULFILLMENT IN PRIVATE SHOPPING SITES

Abstract

Private Shopping Sites, which emerged as a new e-business model in Turkey in
2008, have significantly revitalised the e-retailing and e-marketing sector, by attracting
domestic and foreign investment. Although the number of Private Shopping Sites has
increased in a short period, it has been observed recently that some of the sites have failed
due to problems encountered in their logistics operations. Therefore, Logistics Service
Quality provided during the process of order fulfillment is considered to be an important
factor in providing customer satisfaction. In the study, Structural Equation Modeling was
used to examine interaction between the dimensions, which were composed of the Order
Fulfillment Process covering the Pre-Purchase, during the Purchase (Delivery) and Post-
Purchase (Post Delivery) stages. Two models, for customers who had a return experience,
and those who did not, respectively, were developed, analysed and interpreted seperately.
Accordingly, in both models, during the process of order fulfililment, perceptions that are
developed in each stage of the process contribute to the perception formed in the next stage,
and eventually resulting in an overall level of customer satisfaction. The most important
factor that affects customer perceived value was found to be Product Information. Customer
satisfaction is created by increasing outcome quality (quality of service result), and by
reducing the frequency of returns and complaints for the customers who had a return
experience. The aim of this study is to determine the effect of Logistics Service Quality on the
customer satisfaction during the process of fulfillment of orders in Private Shopping Sites. It
is thought that the results obtained from this study have the potential to guide both the
effective and efficient management of Private Shopping Sites, and also future research in the
area.

Keywords: E-Commerce, Logistics Service Quality, Private Shopping Sites, Order
Fulfillment, Structural Equation Model.

GIRIS

Perakendecilik, mal ve hizmetlerin kisisel veya hane halki tarafindan
kullanim1 igin tiiketicilere satilmasini igeren tiim is siireclerini kapsamaktadir
(Berman ve Evans, 2004). Perakendecilik sektorii, gerek diinya gerekse Tiirkiye
ekonomisine katkida bulunan sektorlerin basinda gelmektedir. 2015 yilinda,
diinyanin 6nde gelen 10 perakendecisinin toplam perakende satiglarinin igindeki
pay1 1.3 trilyon dolar olarak gerceklesmistir (Deloitte 2017). Ayrica, yeni dijital
cagin etkisiyle artan tiiketim segenekleri, internet aligverisleri, sosyal medya
platformlar1 ozellikle fiziksel perakende modelinde o6nemli degisiklikleri
beraberinde getirmistir (Tiirkiye Perakendecilik Meclisi Sektér Raporu, 2012).
Internet kullaniminin artmasi ve teknolojinin gelismesi miisterilerin tiiketim
aliskanliklarinin degismesine ve internet iizerinden aligverigsin 6nem kazanmasina
neden olmustur (Narwal and Sachdeva, 2013). Bu durum isletmeler i¢in internetin
yeni ve alternatif bir pazarlama kanali haline gelmesini ve yeni is modellerinin ortaya
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cikmasini saglamistir (Kiang vd.,2000). Boylelikle, e-perakendecilik kavrami 6n
plana c¢ikmustir. E-Marketer verilerine gore 2015 yili toplam e-perakendecilik
satiglart 1.548 trilyon dolar olup, 2020 yilinda bu rakamin 4.058 trilyon dolar olacag1
tahmin edilmektedir Bu géstergeler hem ¢evrimigi (online) pazarlarin hem de diinya
genelindeki rekabetin bilytidiigiinii gostermektedir.

Tiirkiye ekonomisine paralel olarak biiyliyen perakende sektorii, dijital
cevredeki iyilesmeden en ¢ok etkilenen sektorlerden biridir. Perakende sektoriinde
taninmig Tiirk markalari, fiziksel magazalarinin yani sira c¢evrimici platforma
gecerek, e-ticaretin getirecegi avantajlardan yararlanmaya odaklanmislardir
(Turkishtime, 2013). E-perakendecilik tiirleri iginde sanal perakendeciler olarak
tanmimlanan Markafoni, Trendyol gibi Ozel Alisveris Siteleri* de Tiirkiye’de 2008’ de
ortaya ¢ikmig; e-perakendeciligi ve e-pazarlama’y1 onemli derecede canlandirarak
yerli ve yabanci yatirimcilarin ilgisini ¢ekmistir. OAS’nin sayis1 kisa siirede
artmasina ragmen, bircogu miisteri siparislerini karsilayamadigi ya da soz verdigi
sekilde yerine getiremedikleri i¢in faaliyetlerine son vermek zorunda kalmislardir.
Bu durum, perakende sektoriiniin dinamik yapisindan dolayi, miisterileri yeni bir
trende adapte etmenin ve miisteri memnuniyeti saglamanin zorlugunu ortaya
koymaktadir. Bu nedenle, 6nceden daha ¢ok B2B iliskilerde 6nemi tartigilan lojistik
hizmet kalitesi kavraminin, B2C iliskilerde miisterilerin goziinden de
degerlendirilmesi gerekliligi ortaya ¢cikmistir (Rao vd., 2011).

OAS’nin is modelinin yonetimi sonucunda ortaya ¢ikan memnuniyet esas
olarak miisteriye dayanmaktadir. Ayrica, lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti agisindan rekabetsel bir 6neme sahip oldugu sdylenebilir (Mentzer vd.,
2001; Rafiq ve Jaafar, 2007, Gil-Saura vd., 2008). Lojistik operasyonlar,
perakendecilerin basarisinda stratejik bir 6neme sahip olmakla birlikte (Bienstock
vd., 1997; Mentzer vd., 2001), lojistik hizmet kalitesi miisterilerin satin alma
davranislarinda da 6nemli bir rol oynamaktadir (Bienstock vd., 1997; Rafiq ve
Jaafar, 2007). Miisteriler, siparislerinin yerine getirilmesi siirecinde herhangi bir
sorunla karsilagsmak istememektedir. Bu nedenle, tiim lojistik faaliyetlerin siparis
Oncesi, an1 ve sonrasi senkronize bir sekilde yonetimi miisteri degeri yaratmak
acisindan 6nemlidir (Langley ve Holcomb 1992). Gériinen yiizii ile sadece “teslim”
olarak algilansa da, satin alma Oncesi, satin alma an1” ve satin alma Sonrasindaki
faaliyetleri kapsayan siparislerin yerine getirilmesi siireci ve siiregle ilgili tim
lojistik faaliyetler her isletmenin basarist i¢in kritik faktorlerdir. Ancak, B2C e-
ticaret uygulamalarinin dinamik ve degisken gevre yapisi 6zellikle e-perakendeciler
icin zorlu bir rekabet ortam1 yaratmaktadir. E-perakendecilik sadece iyi bir internet
sitesine sahip olmaktan ibaret degildir.

Bu calismanin, OAS’yi temel almasinin en biiyiik nedeni, cesitli pazarlama
iletisim araclarin1 da kullanarak biiyiik bir hedef kitleye ulasip, kisa bir siirede ¢cok

1 Ozel Alsveris Siteleri calismanimn ilerleyen boliimlerinde kisaca OAS olarak ifade
edilecektir.

631



Ozgiil, E., Boriihan, G., Tek, O.B. DEU SBE Dergisi, Cilt: 19, Sayi: 4

popiiler bir e-is modeli haline gelen ve e-perakendecilik sektoriinde 6nemli bir pay
elde eden bu tiir sitelerin lojistik hizmetlerinin kalitesine iliskin sorunlarin olup
olmadigimi  ortaya koymak ve bu sorunlari misterilerin  goziinden
degerlendirebilmektir. Saptanabildigi kadariyla, su ana kadar literatiirde OAS’nin
lojistik faaliyetlerini, lojistik hizmet kalitesini, sipariglerin yerine getirilmesi siirecini
inceleyen bir aragtirmanin olmamasi nedeniyle, arastirmadan elde edilen bulgularin
hem akademisyenler hem de OAS yéneticileri igin yararl ve yol gdsterici olacag
diistintilmektedir.

ELEKTRONIK PERAKENDECILIK VE OZEL ALISVERIS SITELERI

Genel anlamda internet tizerinden gergeklestirilen perakendecilik faaliyetine
elektronik perakendecilik denilmektedir (Mottner vd.,2002). E-perakendecilik, tiriin
veya hizmetlerin tiiketiciler tarafindan kisisel kullanim veya hane halki tarafindan
kullanim1 amaciyla internet veya diger elektronik kanallar araciligiyla satilmasi
olarak tanimlanabilir. Bu da genellikle e-ticaret islemleri arasinda B2C (isletmeden
tilketiciye) e-ticaret islemleri olarak ifade edilir (Turban,vd.,2010; Dennis vd, 2004).
Kavram, elektronik perakendecilik (Electronic Retailing), internet perakendeciligi
(e-tailing), evden aligveris (home shopping) ya da daha genis bir deyisle elektronik
ticaretin  (Electronic Commerce veya E-Commerce) bir pargasi olarak
tanimlanmaktadir (Mottner vd.,2002).

Perakende sektoriiniin pazarini genisleten internet ilizerinden (online)
aligveris, Tiirkiye’de kisa siirede yayginlagmis ve yeni oyuncularin pazara girmesini
saglamistir.

Temeli, diinyada 2001 yilinda Paris’te kurulan Vente-Privee adli girisime,
Tiirkiye’de ise 2008 yilinda kurulan Markafoni adli sirkete dayanan OAS, (Ozmen
2012) e-is modelleri gruplandirmasinda sanal aracilar arasindan, e-perakendeciler
siniflandirmasina dahil edilmektedir. Bunun temel sebebi, OAS’nin is yapma
bigimlerine dayanmaktadir. OAS tedarik¢i markalarin iiriinlerini miisterilerine
sunarak, miisterilerinin pahali markalara uygun fiyatlarla, zaman ve mekandan
bagimsiz olarak ulagmasini saglamaktadir. Boylece, miisteriler kisisel kullanim veya
hane halk: tarafindan kullanim amaciyla farkli {iriin gruplarina ulagarak kendilerine
en uygun olan secimi yapabilmekte; OAS’de arz ve talebi eslestirerek sanal
aracilarin ana hedefini yerine getirmekte ve yaptig1 satiglar iizerinden komisyon
almaktadir. Bu bakimdan, OAS’nin is modeli, B2C (isletmeden tiiketiciye) e-
perakendecilik modeli olarak ifade edilmektedir (Kurt, 2010; Ozmen, 2012).

Diinya’da ve Tiirkiye’de OAS ile 6zellikle genc niifusun ve bayanlarin
internet’ten aligverise yonelmesi pazari canlandirarak e-ticaret sektoriine biiytik bir
ivme kazandirmustir. Tiirkiye’de dzellikle 2008’den sonraki ilk 4-5 yillik siireg OAS
icin karl1 gecmistir. Fakat, yasanan bir takim problemlerden dolayi faaliyetlerine son
veren firma sayist son zamanlarda artis gostermektedir. Yapilan gayri resmi
sorusturmalar, sikayetvar.com gibi sikayet sitelerinden ve Tiketici Sorunlari
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Dernegi’nden sikayetlerin incelenmesi sonucunda miisterilerin bu tiir sitelerde ciddi
sorunlar yasadigi ortaya ¢ikmustir. Buna gore, miisterilerin karsilastigi problemlerin
siparig edilen iirlinler, teslimat, iadelerin yonetimi, tedarik, siparis islemleri olmak
tizere daha ¢ok lojistik faaliyetlerle ilgili oldugu tespit edilmistir. Bu durum da
miisteri memnuniyetini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu bakimdan Siparislerin
yerine getirilmesi siirecinde lojistik hizmet kalitesine 6nem vermeyen e-
perakendecilerin pazari terk etmek zorunda kalacagi agiktir.

E-PERAKENDECILIKTE SiPARISLERIN YERINE GETIRILMESINDE
LOJISTIK HIZMET KALITESi VE MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSi

E-perakendeciligin gelisimi diinya ¢apindaki tiim isletmeleri maliyetlerini
diisiirmeye ve miisteri hizmetlerini gelistirme amaciyla, lojistik faaliyetlerini ve
lojistik  sistemlerini yeniden degerlendirmeye zorlamaktadir (Gunesekaran,
vd.,2007). Etkin bir lojistik yonetimi sadece bir basar1 faktorii degil ayn1 zamanda
yeni dinamik ¢evrimigi pazar nedeniyle e-perakendecilerin temel sartidir (Marri vd.,
2006). Yeni is modellerinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, bu yeni pazarlama ortami,
bir yandan miisterilerin kolaylikla {iriin ve hizmetleri satin almalarima imkan
saglarken, bir yandan da diger potansiyel miisterilerin dikkatlerini ¢ekerek ¢evrimici
aligverise yonlendirebilir. Fakat miisteri sadakati ancak etkili bir lojistik sistemi ile
basarilabilir. Pazarlamanin fonksiyonlarindan biri olan miisteri talebi elde etmek
iiriin, fiyat ve tutundurma faaliyetlerinin basarisi ile saglanir (Tek, 2013). Ancak,
dagitim kanalimin 6nemli bir oyuncusu olan perakendeciler sadece pazarlama
kabiliyeti degil aynm1 zamanda lojistik aglarini etkin bir sekilde yoneterek lojistik
kabiliyet (capability) saglamayi da hedeflemektedirler. Bu nedenle, pazardaki
rekabetin yiiksekligi perakende arastirmalarinin sadece pazarlamaya degil, ayni
zamanda lojistik ve tedarik zinciri yonetimine de yogunlagmasina neden olmustur.

E-perakendecilik sanildigr gibi sadece iriin ve hizmetlerin internet
tizerinden satig1 olarak bilinen kolay bir faaliyet degildir. E-perakendecilik etkin bir
web-sitesi yonetiminin 6tesinde ayn1 zamanda siparislerin yerine getirilmesi (order
fulfillment) siirecinin de basarisina baglidir. Bu da ancak, e-perakendecinin lojistik
sistemine baglidir (Kotzab, 2005). Ciinkii e-perakendecilerin diinyanin bir¢ok
bolgesine yayilmis ¢cok genis bir miisteri kitlesi bulunmaktadir. Talep ise mevsimsel
olarak ya da 6zel giinler vb. durumlarda degiskenlik gostermektedir. Bu bakimdan
talep tahmini ¢ok zordur. Fiziksel magazadaki gibi bir raf sistemi bulunmamaktadir.
Bunun yerine triinler, stok bilgileriyle birlikte internet sitesinde sunulmaktadir. Bu
bakimdan verilen bilginin dogrulugu ve giincelligi miisteriler agisindan Onem
tagimaktadir. Siparis miktari, geleneksel perakendecilige gore kiiciik miktarlarda
ancak siparis islemleri ¢ok fazla sayidadir. Daginik olarak yerlesmis ¢ok sayidaki
miigteriye iiriinlerin dagitimi geleneksel perakendeye gore ¢ok daha zahmetlidir.
Ozellikle son kullanma tarihi ¢cok yakin olan ¢abuk bozulan gida maddeleri ya da
yiyecek disindaki triinler konsolidasyon, tekrar paketleme ve ¢apraz sevkiyat (cross
docking) gerektirebilir. Ayrica, miisteriler 6deyebilecekleri orandaki bir fiyatta ve
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kalitede iiriin ve hizmetler beklemekte, teslimatin hizl1 yapilmasini istemekte ve ayni
iiriin ve hizmet ¢esidi sunan alternatif e-perakendecilerin fazlalig1 nedeniyle ¢ok
hassas davranmaktadir. Buna gore, web sitesinin ¢ekiciliginin 6tesinde siparis edilen
uiriinler, teslimat, tedarik, siparis isleme, satis iadesi, miisteri hizmetleri gibi lojistik
faaliyetlerdeki gelismeler e-perakendecilikteki basariy1 da etkileyecektir. (Holloway
ve Beatty, 2003; Kayabasi, 2010; Fan vd.,2013).

Calismada miisterilerin OAS’nde gecirdikleri aligveris siireci, Cheng ve
Chang (2003)’dan yararlanilmistir. Buna gore, miisteri aligveris siirecine gegmeden
once aligveris oncesi farkindalik, iiyelik ve site icerisinde gezinme asamalarindan
gegmektedir. Bu yiizden, oncelikle siteyle ilgili bilgi almakta ve bu dogrultuda
olugan memnuniyetine gore, bir bagka deyisle, satin alma oncesi tatmine gére bu
siteden aligveris yapmaya veya yapmamaya karar vermektedir. Bu bakimdan satin
alma Oncesi asama, miisteriyi siparis vermeye yonlendiren ve lojistik faaliyetleri
tetikleyen miisterinin firmayla ilgili ilk izlenimlerinin olustugu 6n asamadir. Satin
alma Oncesi asamasini, “satin alma oncesi bilgi ve karar verme” asamasi ve
“sipariglerin yerine getirilmesi” siirecinin ilk asamasi Olarak degerlendirmek de
miimkiindiir.

Oncelikle, siteyle ilgili farkindaligi olan miisteri adaylarinm firmanin
internet sitesine giris yapip siteye iiye olmasi gerekmektedir. Fakat bazi OAS’nin
daha iiyelik asamasinda miisterilerine sorun yasattigi, iiyelik islemlerinin
gergeklestirilememesinden dolayr siteye giris yapilamadigi ve site igerisinde
gezinmenin miimkiin olmadig1 tespit edilmistir. OAS’nin bazilarinda ise site igi
gezinme sirasinda birtakim tikanikliklarin yasandigi ve bu bakimdan siparis siirecine
gecisin miimkiin olmadig1 ortaya ¢ikmustir.

Uyelik asamasindan sonra, Ozel Alisveris Sitesi’nin miisterisine site
icerisindeki gezinmesini kolaylastirici, gerek firmanin yonetim ve hizmet politikasi
hakkinda gerekse sundugu Deger Onerisi hakkinda dogru ve giincel bilgi almasini
saglayict hizmetler sunmalidir. Siparis vermeden 6nce aldig1 bilgileri degerlendirme
asamasinda olan miisterilerin tiriinlerin stoktaki durumlari, teslim zamani, teslim ve
0deme kosullar1, garantiler vb. hakkinda giincel bilgiye gereksinimi vardir.
Hepsiburada.com Lojistikten Sorumlu Genel Midiirii Giirhan Saatcioglu’na gore,
miisterilerin internet lizerinden aligveris yapmalarini saglayan en onemli unsurlar
fiyat, ulasilabilirlik, ¢ok secenek (iirtin, kargo, kampanya, 6deme vb.) ve hizmettir.
Buna gore, satin alma 6ncesi hipotezler kisminda da daha detayli agiklanacak olan
OAS’ne 6zel, fiyat, iiriin, kargo, kampanyalar ve aligveris sepetinden olusan deger
Onerisi bu goriisii desteklemektedir. E-perakendecilerin niteliklerinin yaninda,
internet sitelerinin performansi, {iriin bilgisi, iirlin se¢imi, siparis verme kolayligi da
miisterilerin e-perakendecinin aligveris yapma kolayligi sagladigi konusundaki
algilarmi olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica, miisteriler internet sitesi lizerinde
miimkiin olan en kisa siirede ve kolaylikta bilgilere ulagmalidir. Ciinkii, ¢evrimigi
miisterilerin %731, siteye ulasmanin 2 veya 3 tiklamadan fazla slirmesi sonucunda
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o siteyi terk ettiklerini ifade etmislerdir (E-Ticarette Lojistik Konferansi, istanbul:
2013).

Yukarida belirtilen tiim satin alma Oncesi degiskenlerine gore miisteriler,
firma ve internet sitesiyle ilgili olusan algilarina ve memnuniyetlerine (satin alma
Oncesi tatmin) gore ya satin alma asamasina gecerler ya da satin almay1 reddederler.

Chen ve Chang ‘a gore (2003) satin alma asamasina gegen miisteriler satig
sonrasi hizmet ve teslimden olusan Siparis Karsilama ve hizmet asamasi ile karst
karsiya kalmaktadirlar. Calismada ise bu siireg, gelen siparisin durumu, “gelen
siparisin ~ dogrulugu, siparis siirecinin  seffafligt  ve zamaninda teslim
degiskenlerinden olusan satin alma ani, teslim; iade ve sikdyetlerin yonetimi
degiskeninden olusan Satis (teslim) sonrasi asamadan olugsmaktadir.

Miisterilerin satin alma karar1 verdikleri andan itibaren firma, yogun bir
sekilde lojistik faaliyetlere baslamaktadir. OAS’ nde baz1 giinlerde ortalama 30.000
tizerinde satis yapildig1 diisiiniildiigiinde, siparis siirecinin basindan sonuna kadar
eksiksiz ve hatasiz yonetilmesi sarttir (E-Ticarette Lojistik Konferansi,
Istanbul:2013). Oncelikle, miisteriye stoklarda var oldugu bilgisi verilen iiriinlerin
tedarik¢i markalardan tedarik edilmesi OAS igin en kritik ilk asamadir. Yasanan
deneyimlere gore 6zellikle OAS’nin stokta oldugu bilgisi verdikleri iiriinleri tedarik
edemedikleri ve bu nedenle miisterilerin siparislerini iptal ettikleri gdzlemlenmistir.
Tedarik edilen iiriinlerin ise yiiksek siparis hacmine gore birgok farkli {iriin iginden
aninda toplanabilir olmasi (order picking), kalite kontroliinden gegirilmesi,
barkodlanmasi, ambalajlanmasi, paketlenmesi ve miisteriye teslim edilmek {izere
kargolanmasi siirecinin eksiksiz gergeklestirilmesi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Miisteri siparis verdigi Uriinlerinin, kendisine s6z verildigi gibi dogru olarak tam,
eksiksiz ve orijinal markali (siparisin dogrulugu), giivenli bir sekilde ambalajlanmus,
hasarsiz olarak (siparisin durumu) teslim edilmesini bekleyecektir.

Tiim (1) satin alma 6ncesi, (2) satin alma ani1 (teslim alma an1) ve (3) satin
alma sonrasi (teslim sonrasi) miisterilerde olusan memnuniyetle miisterilerin sadik
miisteri olma olasiligi oldukga yiiksektir. Ancak, triin ve lojistik hizmetlerin
performansi miisteri beklentilerinin altinda ise tatminsizlik ortaya ¢ikacak ve miisteri
biiyiik olasilikla satin almay1 tekrarlamayacaktir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988 ve Tek, 1999). Bu acidan lojistik hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkinin dikkate alinmasi gerekmektedir.

9% <

En genel tanimiyla “miisteri memnuniyeti”, “satin alma Oncesi beklentiler”
ile, “satin alma sonrasi1” fark: ifade etmektedir (Oliver,1980). Bir baska deyisle,
miisteri memnuniyeti misterinin yasadigi satin alma ve tiiketim deneyiminin
kiimiilatif degerlendirmesi olarak da ifade edilebilir. Buna gore, ancak miisteri
beklentileriyle, ger¢eklesen hizmet Ortiistiigti taktirde miisteri memnuniyeti ortaya
cikacaktir (Stank vd., 1999).

Elektronik ticarette miisteri memnuniyetini ise benzer sekilde, miisterilerin
gegmis satin alma deneyimlerini degerlendirmeleri sonucu ortaya ¢ikan memnuniyet
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olarak tanimlamak olanaklidir. Bagka bir deyisle miisteri memnuniyeti, miisterinin
e-perakendecinin internet sitesinde satin alma siirecinin tamaminda (satin alma
oncesi, satin alma ani ve satin alma sonrasi) yasadigi toplam memnuniyet diizeyini
ifade etmektedir (Arun vd., 1995).

Daugherty, Stank ve Ellinger (1998) lojistik hizmet performansi, miisteri
memnuniyeti, saddkati ve pazar pay1 arasindaki iligskiyi iceren arastirmalarinda,
yiiksek lojistik hizmet performansinin miisteri memnuniyeti ve sadakati araciligiyla
pazar paymda olumlu bir etkisi oldugunu ortaya koymustur. Stank, Goldsby ve
Vickery (1999); Innis ve La Londe (1994) ise lojistik hizmetinin “operasyonel” ve
“iligkisel” elemanlardan olustugunu belirtmiglerdir. Yazarlara gore, “lirliniin
bulunabilirligi, tirlinlin durumu, teslim kosullar1 ve teslim hizi” “operasyonel
elemanlar1” olustururken, “iletisim ve cabuk cevap verebilirlik” ise “iligkisel
elemanlar1” olusturmaktadir. Lojistik hizmetinin iligkisel elemanlari, isletmenin
miisterileriyle olan iletisimini saglayarak ve miisterilerin gereksinim ve
beklentilerini anlayarak lojistik siire¢lere yon vermektedir. Bu nedenle yapilan
arastirmalarda “iligkisel elemanlarin” miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma
niyetinde olumlu bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir (Innis ve La Londe, 1994;
Daugherty vd.,1998; Stank vd.,1999).

Miisteri memnuniyet bilgisi aslinda bir isletmenin miisterisine ne derece
hizmet sagladigina iliskin “kritik bir barometre” gibidir. Bu bilgi, isletmelere
miisterilerinin ¢ogunlugunu memnun edebilmeleri i¢in ne yapmalar1 gerektigi
konusunda geri bildirim saglamaktadir (Jiang ve Rosenbloom, 2005).

Satin alma Oncesi, satin alma an1 ve satin alma sonrasi lojistik faaliyetleri
kapsayan bu siiregte, 10jistik hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti yaratan énemli bir
faktordiir. Ayrica, isletmelerin lojistik hizmetleri araciligiyla miisterilerine sundugu
deger ve yasattigt deneyim, miisteriler {izerinde bir marka konumlandirmasi
yaratarak giiven ve kalicr iligkiler saglayacaktir. (Rowley,2006).

ARASTIRMA YONTEMI

Arastirmada ana kiitle olarak OAS’nin en ¢ok kullanildig {i¢ biiyiik sehir
olan izmir, Ankara ve Istanbul’da yasayan ve OAS’den en az bir alisveris deneyimi
geciren miisteriler belirlenmis, ana kiitlenin hacmi bilinmedigi icin Ihtimalsiz
Ornekleme yontemlerinden “Kolayda Ornekleme” yontemi segilmistir. Anket
formuna temel olusturan Olgek ifadeleri olusturulurken Oliver, (1980), Mentzer
vd.,2001, Anderson ve Srinivasan, (2003), Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra
(2005), Collier ve Bienstock, 2006, Huang ve Feng, 2007; Tek ve Ozgiil (2008)
calismalarindan yararlanilmistir. Arastirma kapsaminda analiz edilecek veriler
online anket ydntemi araciligiyla elde edilmistir. Oncelikle, arastirmaya iliskin ilk
Olceklere gore hazirlanan anket formunun igerik (kapsam) gecerliligi
degerlendirilmek istenmistir. Icerik gecerliligini 6lgmenin bir yolu, kullanilan
Olceklerin konu ile ilgili bir grup kisi veya uzman tarafindan mantiksal ¢ercevede
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gercekte Olciilmesi amaclanant Olglip Olgmedigi konusunda degerlendirme
yapilmasidir (Jun, vd.,2004). Bu bakimdan e-ticaret, e-perakendecilik alaninda
uzmanlasmis akademisyenlerin ve giinliik hayatta OAS’den sik¢a aligveris yapan
kisilerin hazirlanan anketi tekrar degerlendirmeleri istenmistir. Bu degerlendirme
sonrasinda anlagilmasi zor olan sorular tekrar diizenlenmis, bazi sorular ¢ikartilmis
ve anket formu kisaltilmigtir. Bundan sonra asamada, aragtirma, iki asamada
gerceklestirilmistir. Ik asamada ana kiitleden secilen 144 kisiye on test
uygulanmistir. On test sonucu, gerekli goriilen degiskenler ¢ikarildiktan ve anket
formunda gerekli diizenlemeler yapildiktan sonra ikinci asamada, son hali ile anket
ana kiitleden secilen 630 kisiye uygulanmistir. Eksik, hatali doldurulan anket
formlar1 arastirma kapsami disinda tutulmustur. Boylece 6rneklem hacmi 566 olarak
kesinlestirilmistir.

566 kisiden elde edilen verilere Oncelikle Aciklayict Faktdr Analizi
uygulanarak degiskenler arasi iligkilerden hareketle faktorler belirlenmistir.
Dogrulayict Faktor Analizi ile arastirma kapsaminda kurulan modeldeki gozlenen
degiskenlerle, ortiik (gizli) degiskenler arasindaki iliskiler test edilmistir. Son olarak,
Yapisal Esitlik Modellemesi ile boyutlar arasindaki iliskiler incelenerek
yorumlanmustir. Bu analizlerin gergeklestirilmesinde IBM SPSS Statistics 20.0
programi ve Lisrel programlarindan yararlanilmis, sonuglar yorumlanmustir.

ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI
Satin Alma Oncesine Yonelik Hipotezler

Satin alma Oncesi “bilgi alma ve karar verme siireci” tiiketicinin bir iiriin
veya hizmete gereksinme duymasiyla, bir baska deyisle problemin farkina
varilmasiyla baslayan bir siirectir. Bu siirecte tiiketiciler problemin ¢ézlimiine iligkin
cevrimici, cevrimdist veya her iki kanaldan da bilgi aramaya (sorusturmaya)
baglarlar (Peterson vd, 1997). Bu bakimdan satin alma 6ncesi agsama tiiketiciler igin
gereksinim duyduklar1 {iriin veya hizmetlerle ilgili arastirma ve degerlendirme
asamasi olarak diisiiniilebilir.

Internet sitesinin kullanim kolaylig1; internet sitesinde bilgiye kolay erigim,
meniiler arasinda kaybolmama, yani internet sitesinin miisteriler i¢in kullaniminin
rahat ve kullanici dostu olmasini ifade etmektedir (Srinivasan vd.,2002). E-
perakendecinin internet sitesinin kullanici dostu olmasi, firmanin miisteri ile
miisterinin satin alma siirecini kolaylastirict bir sekilde iletisim halinde olabilmesi
acisindan 6nem tasimaktadir (Tarn vd.,2003). internet sitesinin fonksiyonelligi ise
miisterinin sikayet ve isteklerine gdre internet sitesinin yOnetilmesi olarak
tanimlanmaktadir. Baska bir deyisle, internet sitesinin kisa siirede yiiklenmesi,
internet sitesinde islemlerin hizli bir sekilde gergeklestirilmesini ifade etmektedir
(Collier ve Bienstock, 2006). Miisterilerin internet sitesinde bilgiye kolay erigimi,
verilen bilgilerin mantiksal ¢ergevede sunulmasi miisterinin hem site {lizerinde
harcadigi zamanini kisaltacak hem de arastirma igin sarf ettigi cabasini azaltacaktir
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(Bauer vd., 2006). Yapilan arastirmalara gore, web tabanli teknolojilerin
kullaniminin artis1 miisterilerin hizmet beklentilerini de arttirmistir (Levenburg,
2004). Buna gore, teknoloji gelistikce sanal misterilerin aligveriglerini
gerceklestirecekleri web sitesinin teknik 6zelliklerine iligkin beklentisinin arttigi
sOylenebilir. Aligveris islemlerini gerceklestirecekleri firmanin web sitesine giris
yapan miisteriler, herhangi bir teknik aksaklikla karsilagmadan firmanin {iriin ve
hizmetleri, 6deme kosullari, igletme politikalar1 vb. ile ilgili agik ve net bir bilgi
almak isteyecektir.

E-perakendeci isletme politikalar1” geregi, miisteriye iiriin ve hizmetleri ile
ilgili dogru bilgi vermeli, agik¢a yazili hizmet politikasin1 sunmali ve miisterinin
kisisel bilgilerinin gizliligine duyarli olacagina karsi giiven vermelidir. Buna gore;
internet sitesinin, siteyi ziyaret eden miisterilerine {iriin ve hizmetlerle ilgili kisa, net
ve gilincel bilgi vermesi verilen bilginin dogrulugu ile ilgilidir (Collier ve Bienstock,
2006). Miisterileri, internet tizerinden aligverise yonlendiren en énemli etkenlerden
biri {irline ve tirlinle ilgili bilgiye ulasma maliyetlerinin diger satig kanallarina gore
cok daha diisiik olmasidir (Lynch ve Ariely, 2000). Miisteri, internet sitesinden
triintin 6zellikleri, fiyati, teslim zamani, kendisine olan maliyeti vb. konuda bilgi
sahibi olmak istemektedir.

Yazilt hizmet politikasi, firmanin miisterilere prosediir ve politikalariyla
ilgili agik bir sekilde bilgi vermesi ve kolay erisim saglamasini ifade etmektedir (Tek
ve Ozgiil, 2008). Miisterilerin satin alma Oncesi siparisler, ddeme segenekleri,
teslimat, siparis iptal ve 6deme sartlar1 hakkinda edindigi bilginin derecesi bu sitenin
aligveris yapmaya deger olup olmadig1 konusunda belirleyici olacaktir.

Giivenilirlik ise isletmenin vaat ettigi hizmeti tam ve dogru olarak yerine
getirecegine dair miisterilerine giiven vermesi anlamina gelmektedir (Oral ve
Yiiksel, 2006). Yapilan arastirmalar elektronik ortamda aligverisin Oniindeki en
onemli engelin giivenlik oldugunu gostermektedir (Ranganathan ve Ganapathy,
2002). Ozellikle, internet iizerinden yapilan alisverislerde internet sitesine olan
giiven, miisterinin algiladigi riskin derecesi ile iligkilidir. Miisteriler internet
iizerinden yapilan aligverislerde gizlilik ve korumanin yeterli olmadigim
diistinmektedir (Anderson ve Srinivasan, 2003). Siteye kisa siirede giris yapabilen
potansiyel miisteri site igerisinde kisa zamanda aradig: bilgiye kolaylikla ulagacagi
ve islemlerini giivenli bir sekilde gerceklestirecegi seklinde bir algi gelistirecektir.
Buna gore;

H1:Misterilerin sitenin teknik Ozelliklerine iliskin algist agiklik ve
giivenilirlik ile ilgili algisim1 olumlu yonde etkiler.

OAS’nin de kullanim kolaylig1 ve fonksiyonelligi miisterilerin aligveris
Sitesi tercihlerinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Siparis verme ya da Odeme
esnasinda internet sayfasinda goriilen teknik problemler internet iizerinden aligveris
yapanlarin satin alma siirecinde yasadiklari en Onemli sorunlardan biridir (e-
Marketer,2013).
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Sayfanin kisa siirede yliklenmesi, sayfalar arasinda gecisin hizli ve kolay
olmasi, internet sitesinde islemlerin hizli bir sekilde gerceklestirilebilmesi OAS nin
miisteriye sundugu ilk deger Onerisidir. Misteriler siteyi kullamima kolay ve
fonksiyonel bulurlarsa siteye olan deger algilar1 da olumlu yonde etkilenecektir.

Tek (2006)’e gore deger Onerisi (deger teklifi-deger sunusu) firmalarin hedef
aldiklar1 miisterileri ve/veya miisteri adaylar1 i¢in hazirladiklarmin toplami, “4P”
denilen fiyat, {iriin, yer, promosyon ve bunlarin alt bilesenleri olarak ifade
edilmektedir (Tek, 2006).

OAS’nin tercih edilmesinin en biiyiik nedenlerinden biri iiriin cesitliligi ve
iriinlerin piyasa fiyatlarina gore daha ucuz olmasidir. Bircok markaya ait {iriin,
siteye iiye olan miisterilere dnceden duyurulan belirli kampanya siireleri boyunca
satisa sunulmaktadir. Miisteriler ise akilli aligveris sepeti sayesinde farkli
kampanyalardan sepetlerine ekledikleri tirlinler i¢in ayr1 ayri kargo iicreti 6demeden,
almak istedikleri her {irlinii tek bir sepette birlestirerek, daha az kargo masrafiyla
aligveris yapabilmektedir. Ayrica, OAS’ nin kargo hizmeti ve fiyatmin uygunlugu,
farkli kargo seceneklerinin varligi da misterinin satin alma Oncesi
degerlendirmesinde etkilidir. Yapilan igerik analizine gore de miisterilerin diger e-
perakendecilerden farkli olarak bu tiir sitelerde kargo, uygulanan kampanyalar ve
miigterinin satin aldig iiriinleri yerlestirdigi sanal paketi ifade eden aligveris sepeti
ile ilgili birtakim hizmet beklentileri oldugu goriilmiistiir. Calismada OAS’e iliskin
fiyat, {irlin, kargo, kampanyalar ve aligveris sepeti deger Onerisi” baslig1 altinda
degerlendirilmektedir. Buna gore;

H2: Miisterilerin sitenin teknik ozelliklerine iliskin algisi deger Onerisi algisin
olumlu yonde etkiler.

Satin ve Teslim Alma Ani1 ve Satin Alma Sonrasina Yonelik Hipotezler

Posselt ve Gerstner (2005)’e gore, miisterinin satin alma Oncesi maruz
kaldig1 hizmet diizeyi, miisterinin bu firmadan aligveris yapma veya yapmama
kararinda etkili olmaktadir. Bu asamada ancak tatmin olan miisteriler bir sonraki
asama olan satin alma sonrasi agamaya ge¢mek isteyeceklerdir (Cao ve Gruca
,2004).

OAS’a iyelik ile giris yapan miisteri sitenin teknik 6zellikleri, deger onerisi,
isletme’nin aciklik ve giivenilirligiyle ilgili satin alma dncesine iliskin olumlu algi
gelistirdigi takdirde satin alma (teslim alma) anina iligkin olumlu alg1 gelistirecektir.
Isletmenin teknik dzellikleri, aciklik ve giivenilirligi ve deger onerisi ile ilgili bilgi
sahibi olan miisteri siparis siirecini rahatlikla takip edebilecegini, siparis verdigi
tirtinlerin bekledigi gibi zamaninda, hasarsiz, tam ve eksiksiz olarak kendisine teslim
edilecegini diisiinecektir. Buna gore;

H3: Miisterinin sitenin aciklik ve giivenilirligi ile ilgili algisi, seffaflik algisini
olumlu yonde etkiler.
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Onceki yillarda yapilan lojistik hizmet Kalitesi calismalarina dayanarak
Collier ve Bienstock (2006) siparisin durumu, siparisin dogrulugu ve zamaninda
teslim degiskenlerini ¢ikt1 kalitesi (Hizmet Sonucunun Kalitesi-Outcome Quality)
basligi altinda toplamustir. Yazarlara gore, elektronik ortamda alici ve saticinin
birbirinden bagimsiz ortamlarda bulunmasindan dolay1 isletmeler arasi hizmet
kalitesi farkliliklarinin meydana gelmesi olagandir (Collier ve Bienstock,2006).

Satin alma 6ncesindeki asamada sitenin deger Onerisi ile kars1 karstya kalan
miigteri siparis verdigi iiriinlerinin, kendisine vaat edildigi gibi dogru olarak tam,
eksiksiz ve orijinal markali (siparisin dogrulugu), giivenli bir sekilde ambalajlanmis,
hasarsiz olarak (siparigsin durumu) teslim edilmesini bekleyecektir. Siparis verilen
iiriinlerin vaat edilenden farkli olarak yanlis, eksik, kalitesiz, hasarli vb. sekilde
miigteriye teslimi halinde ya da siire¢ boyunca herhangi bir sorun halinde miisteri,
firmanin satig sonrasi etkili bir iade ve sikayet yonetimi ile duruma ¢abuk miidahale
etmesi i¢in firma ile temas kuracaktir (Mentzer vd., 2001). Buna gore,

H4:Miisterilerin sitenin deger Onerisine iliskin algisi, ¢ikt1 kalitesi algisim
olumlu yonde etkiler.

Misterilerin siparis verdikleri iriiniin hangi asamada oldugunu takip
edebilmesi siparis siirecinin seffaflig1 ile iliskilidir. Internet iizerinden alisverisin
tiikketiciler goziindeki risk algisinin geleneksel aligverise gore daha fazla olmasindan
dolayi, sanal siparig takip siireci misterilerin risk algisini diisiirmede yardimeci
olmaktadir (Kolesar ve Galbraith, 2000) Forrester Research tarafindan yapilan
arastirmaya gore, miisteriler internet iizerinden aligverislerinde siparis verdikleri
iriinlerin siparig siirecinin hangi asamasinda oldugunu (tedarik¢iden teslim alma,
sipariglerin hazirlanmasi, kargoya teslimi, miisteriye teslim vb. ) d6grenmek icin
ortalama 7 defa siireci kontrol etmektedirler (Bayles,2001). Verdikleri siparisin
hangi asamada oldugunu takip eden miisteriler, siirecin firmanin 6nceden miisteriye
bildirdigi teslimat siiresine, siparisin dogrulugu ve siparisin durumuna uyup
uymadigin1 gorebilecek ve Cikt1 Kalitesi ile ilgili bir alg1 gelistirecektir. Bu gortis,
Taylor’in (1974) fiziksel perakendecilikte de ifade ettigi gibi, “cikt1 kalitesine iliskin
miisterinin  belirsizlik algisi, misteriye eszamanli olarak saglanan bilgiyle
azaltilabilir” goriisiiyle benzerlik gostermektedir (Taylor, 1974). Buna gore,

H5:Miisterilerin sitenin seffafligina iliskin algisi ¢ikti kalitesi algisini olumlu
yonde etkiler.

Miisteri Memnuniyetine Yonelik Hipotezler

Genel anlamda miisteri memnuniyeti, satin alma 6ncesi beklentilerle, satin
alma sonrasi gerceklesenler arasindaki farki ifade eden bir kavramdir (Oliver, 1980;
Zeithaml, Berry ve Parasuraman,1993). Oliver (1980)‘a gore; miisteri beklentileri ile
gerceklesen hizmet Ortlistiigi takdirde miisteri tatmin olacak, fakat beklentiler
gerceklesen hizmet ile Ortiismedigi takdirde misteri tatminsiz kalacaktir
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(Oliver,1980). Baz1 yazarlara gore ise miisteri memnuniyeti, beklentilerin sonuglarla
karsilastirildigi, satin alma deneyimlerinin degerlendirilmesi siireci olarak
tanimlanmaktadir (Westbrook,1980).

Bu c¢alismada; elektronik miisteri memnuniyeti, miisterinin e-perakendeci ile
yasamis oldugu gecmis satin alma deneyimlerine gore duyulan memnuniyet olarak
tanimlanabilir. Baska bir deyisle, buradaki miigteri memnuniyeti, miisterinin e-
perakendecinin internet sitesinde satin alma siirecinin tamaminda (satin alma dncesi,
satin alma an1 ve satin alma sonrasi) yasadigi toplam memnuniyet diizeyini ifade
etmektedir. Miisterinin toplam memnuniyeti, e-perakendecinin ge¢misteki, simdiki
ve gelecekteki performansini degerlendirmesinde temel gosterge olmaktadir (Arun
vd., 1995). Buna gore, memnuniyetsiz miisteriler ileride gergeklestirecekleri satin
almalar i¢in alternatif e-perakendeciler ile ilgili bilgi toplamaya baslayacak; su
andaki e-perakendecisi ile olan iligkilerini tekrar gozden gegirerek, ona Kkarsi
bagliliklarini azaltmaya baglayacaklardir. (Anderson ve Srinivasan, 2003). Memnun
kalan miisterilerin ise bu e-perakendeciden satin almay1 tekrarlayarak sadik miisteri
olma olasilig1 yiiksektir (Tek,1999). Aslinda, cevrimigi ¢gevre ve gevrimdisi ¢evre
karsilastirildiginda miisterilerin beklentileri aynidir. Fakat, ¢aligmanin modelinde de
gosterildigi gibi artik belirli asamalar (satin alma oncesi, satin alma sonrasi)
elektronik ortamda yerine getirilmektedir (Bauer vd.,2006).

Siparislerin yerine getirilmesi, miisteri beklentilerini karsilamak amacryla,
isletmenin vaat ettigi gibi dogru Uriinii, internet sitesinde verilen iirlin bilgisiyle
ortiisecek sekilde, s6z verdigi zamanda miisteriye teslim edebilmektir (Wolfinbarger
ve Gilly, 2003). Bazen, siparis verilen iriinler miisterilerin bekledikleri gibi
(hasarsiz, dogru miktarda, dogru iirlin gibi) kendilerine teslim edilmeyebilir. Bu
durumda miisteriler, e-perakendecinin kisa siirede duruma miidahale etmesini
beklerler. Bu ana kadar e-perakendeci ile miisteri birebir iliski kurmamustir. Miisteri,
e-perakendeciyle ancak miisterinin satin alma sonrasi beklentilerinin
karsilanmamasi halinde kars1 karsiya kalacaktir. Bu durumda, e-perakendecinin
miigteri ile iletisim becerisi, iade yonetim ve siparis prosediirleri ve kisa zamanda
cevap verebilirligi miisterilerin sorunlarina ¢6ziim bulacaktir (Rao vd; 2011). Ayrica
Posselt ve Gerstner’in (2005) yaptig1 arastirmaya gore, miisterilerin satin alma
sonrasi elde ettigi tatminin tekrar ayni firmadan satin alma niyeti iizerindeki etkisi,
miisterinin satin alma Oncesi elde ettigi tatminin tekrar ayni firmadan satin alma
niyeti iizerindeki etkisinden on kat daha fazladir. Bu durum psikolojideki sonralik
etkisi (recency effect) ile agiklamaktadirlar. Buna gore degerlendirme agamasinda,
son Ogrenilen bilginin akilda kalicihigi ve etkisi ilkine gore daha agirhik
gostermektedir. (Posselt ve Gerstner, 2005). Buna gore;

Caligmada, tiim siparis siirecini sorunsuz tamamlayan miisteriler i¢in gelen
siparigin durumu, gelen siparigin dogrulugu ve zamaninda teslimden olusan ¢ikti
kalitesi ile alginin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi 6ngoériilmektedir.
Bu siiregte sorun yasayan miisteriler i¢in ise, e-perakendecinin miisteri sorunlarina
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kars1 cevap verebilirligi, dolayistyla miisterinin iade ve sikayetlerin yonetimi ile
ilgili algisinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi 6ngdriilmektedir.

Internet tizerinden aligveris yapan miisteriler ya bu siireci sorunsuz olarak
tamamlar; baska bir deyisle siparis verilen iiriin, siparis siirecinin takibinde ifade
edildigi gibi ¢esitli asamalardan gecerek (tedarik¢iden tedariki, siparis icin
hazirlanmas1 ve kargoya verilmesi gibi) zamaninda, hasarsiz, dogru miktarda,
eksiksiz olarak miisteriye teslim edilir ya da miisteri satin alma sonras1 iade siirecini
yasar. Satin alma anmi sorunsuz bir sekilde yasayan miisteriler sitenin yasattigi
hizmet deneyiminden memnun kalarak, site hakkinda olumlu diisiincelere sahip
olacaklardir. Buna gore;

H6: Miisterilerin ¢ikt1 kalitesi ile ilgili algisi, miisteri memnuniyetini olumlu
yonde etkiler.

H7: Miisterilerin ¢ikt1 kalitesi ile ilgili algisi, iade ve sikdyetlerin yonetimi
algisin1 olumlu yonde etkiler.

Boston Consulting Group (2001) arastirmasina gore tiiketicilerin internet
iizerinden aligverisi tercih etmeme nedenlerin biri (ikinci derecede 6nemli) iade ve
sikdyetlerin yonetiminin eksikligidir (Turban vd.,2010). Eger miisteri e-
perakendecinin sitesinde bekledigi gibi bir satin alma deneyimi yasamazsa, e-
perakendeci en kisa slirede bu duruma ¢6ziim bularak miisterilerin memnuniyet
algilarin1 iyilestirmek zorundadir. Ciinkii; bu asama e-perakendecinin miisteri
goziinde olusan kotii imaj ve itibarii diizeltebilecegi son noktadir. E-perakendeci
satin alma siirecinin hangi agsamasinda olursa olsun gerekirse siparis yonetim
prosediirlerinde miisteri lehine gerekli degisikler yaparak kisa zamanda miisteriye
cevap vermelidir. Eger, e-perakendeci miisterinin hosnut olmadigi bir durum
karsisinda bunu ¢ozmede basarisiz olup miisteriyi memnun edemezse, miisteri bu
cevrimici hizmet deneyiminden tatminsiz ayrilacaktir. Bu durum sadece miisterinin
kalite degerlendirmesini etkilemekle kalmayip ayn1 zamanda gelecek satin alma
niyetlerine de yon verecektir (Collier ve Bienstock, 2006). Ciinkii gecmis
deneyimler, gelecekteki tiiketici davranislarimi etkileyecektir. Miisterilerin e-
perakendecinin iade ve sikdyet yonetimi ile ilgili algis1 yiiksekse, e-perakendeciye
kars1 olumsuz disiinceler 6nemli 6l¢iide azalacaktir (Griffs vd., 2012). Ancak,
miisteri ile firma arasindaki etkilesim fiziksel bir magazada ger¢eklesmedigi igin e-
perakendecinin bu duruma miidahale etme sansi fiziksel bir perakende magazasina
gore daha zordur. Buna gore:

HS8:Miisterilerin iadelerin ve sikayetlerin yonetimi ile ilgili algisi, miisteri
memnuniyetini olumlu yonde etkiler.
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ARASTIRMANIN BULGULARI
Ornekleme Ait Tammlayici Istatistikler

Arastirma kapsaminda Izmir, Ankara ve istanbul’da OAS’a iiye olan ve en
az bir aligveris deneyimi gegiren miisterilerden veriler toplanmistir. Arastirmaya
katilanlarin %67,49’u kadin ve %51,1’1 25-34 yas araligindadir. %56,2°si Lisans
mezunu olup, %27,4’0 o6zel sektor caligamdir. Katilimcilarin %38,9’unun ise
Istanbul’da yasadig1 goriilmektedir. Arastirma sonuglarina gore, ankete katilan 566
kisiden 4851 birden fazla OAS’ye iiyedir. %38,9’u 1-2 yildir OAS’lerden aligveris
yapmaktadir. Katilimcilarin %35,7’si haftada birkag kez, %20.7’si ise glinde bir kere
OAS’lerini ziyaret etmektedir. Bu ziyaretler sirasinda katilimeilarm %76,3i, 1-30
dakika arasinda bu sitelerde vakit gecirmektedir. Bu ziyaretlerin %30,7si ise sabah
(07:00-11:59) saatlerinde ger¢eklesmektedir. Katilimeilarin %49,8’i son 6 ay iginde
OAS’lerden 1-3 kez aligveris yapmus ve %72,1°i bu alisverislerinde 1-500lik
harcama gerceklestirmistir. Elde edilen aragtirma verileri Tablo 1°de
gosterilmektedir.

Tablo 1: Tamimlayici Istatistiklere Ait Bulgular

Cinsiyet N % Meslek n %
Kadin 382 67,49 Ozel Sektor Calisani 155 27,4
Erkek 184 32,51 Kamu Sektorii Calisani 102 18,0
Toplam 566 100 Serbest Meslek Sahibi 22 3,9
Yas N % Tiiccar/Sanayici 4 0,7
18’den kiigiik 3 0,5 Esnaf 3 0,5
18-24 163 28,8 Saglik Sektorii Elemani 8 14
25-34 289 51,1 Diger Saglik Sektorii Elemani 6 11
35-44 89 157 Akademisyen/Ogretmen 97 17,1
45-54 18 3,2 Emekli 4 0,7
55-64 4 0,7 Ev Hanimi 10 1,8
65 ve iizeri - - Ogrenci 144 25,4
Toplam 566 100 Diger 11 1,9
Egitim Durumu n % Toplam 566 100
1lkdgretim 2 0,4 Yasadiga Sehir n %
Lise 23 4,1 Istanbul 220 38,9
On Lisans 49 8,7 zmir 200 35,3
Lisans 318 56,2 Ankara 146 25,8
Lisansiistii 174 30,7 Toplam 566 100
Toplam 566 100
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Tablo 1: Tamimlayici istatistiklere Ait Bulgular (devam)

OAS’lerden Alisveris N % OAS’leri ziyaret saatleri n %
Yapma Zamam
1-6 ay 48 85 Sabah (07:00-11:59) 174 30,7
6 ay-1 yil 77 13,6 Oglen (12:00-13:59) 50 8,8
1-2 yil 220 38,9 Ogleden sonra (14:00-15.59) 51 9,0
2-3 y1l 142 25,1 Aksam {istii (16:00-18:59) 51 9,0
3 yildan fazla 79 14,0 Aksam (19:00-20:59) 90 15,9
Toplam 566 100 Gece (21:00-23:59) 132 23,3
OAS’leri ziyaret sikhg N % Gece Yarisi (24:00-06:59) 18 3,2
Giinde bir kere 117 20,7 Toplam 566 100
Giinde birkag kez 75 13,3 Son 6 icinde alhisveris yapma n %
sayis1
Haftada birkag kez 202 35,7 1-3 kez 282 49,8
iki haftada bir 52 9,2 4-6 kez 142 25,1
Ayda bir 52 9,2 6 kezden fazla 100 17,7
Alt1 ayda bir 3 5 Hig aligveris yapmadim. 42 74
Sadece ihtiyacim olan bir 65 11,5 Toplam 566 100
iiriinii aradigimda
Toplam 566 100 Son 6 icinde yapilan n %
ahsverislerde toplam
harcama miktari
OAS’leri her ziyarette N % 1-500 TL 408 72,1
harcanan siire
1-30 dakika 432 76,3 501-1000 TL 106 18,7
31-60 dakika 114 20,1 1001-1500 TL 20 3,5
61-90 dakika 15 2,7 1501-2000 TL 16 2,8
90 dakikadan daha fazla 5 0,9 2001 TL ve iizeri 16 2,8
Toplam 566 100 Toplam 566 100

Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Arastirmada kullanilan 6lgeklerin gegerliliginin saptanmasinda hem igerik
gecerliliginden hem de yapisal gegerlilikten yararlanilmistir. Igerik gecerliligi ile
ilgili 6n test agamasinda gerekli onlemler alindigindan, alan arastirmasinda bir
problemle karsilagilmamistir. Yapi gecerliligini test etmek amaciyla ise agiklayici
faktor analizi prosediirii kullanilmistir. Arastirmada KMO’nun %50’nin iizerinde
olmasina, Barlett’s test sonucunun istatistiksel olarak anlamli ¢ikmasina, agiklanan
varyansin %60’ m {izerinde olmasina, faktor yiiklerinin ise %50’nin iizerinde
olmasina dikkat edilmistir. Ayrica ¢apraz faktor yikii yliksek (>.40) veya ortak
faktor varyansinin (communality) disiik olanlarin (<.50) soru setinden ¢ikartilmasi
uygun bulunmustur (Arnold ve Reynold 2003; Hair vd., 2009; Biiyiikoztiirk, 2012).

Oncelikle, 144 kisiye uygulanan anket formu ve sonrasinda yapilan 6n test
(Agiklayic1 Faktor Analizine) ile faktor yapisimi bozan ve birden fazla faktore
yiiklenen degiskenler ¢ikartilmisg, faktor yapilar: tekrar diizenlenmistir. Buna gore,
diizenlenen anket formu 630 kisiye uygulanmustir. Ilgili analizler yapilmak iizere,
verilerin IBM SPSS Statistics 20.0 Programina aktarilmasi sirasinda eksik veya
hatali doldurulan anket formlari ¢ikartilmis, analize dahil edilmemistir. Son hali ile
toplam 566 anketin veri girisleri yapilmistir. Yapilacak olan testlerde parametrik
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testlerin kullanilmasi gerektiginden analize baslamadan 6nce verilerin normalligi ile
ilgili degerlendirme yapilmasi gerekmektedir.

Puanlarin normalligi incelendikten sonra, normale uygun olmayan pozitif bir
carpiklik varsa “karekdk”, asiri pozitif bir carpiklik varsa “logaritmik” doniisiim
uygulanmistir.  (Biylikoztiirk, 2012). Normallik testinin ardindan, dogrulayici
faktor analizine gegmeden dnce 566 kisiye uygulanan anketler sonucu elde edilen
verilerin, dogruluguna ve gegerliliginine bakilmak istenmistir. Bu bakimdan
Aciklayict Faktor Analizi uygulanmis ve Cronbach’s alpha giivenilirlik katsayisina
bakilmigtir. Modelde yer alan teknik ozellikler boyutunun tek boyut altinda
toplanmis, toplam varyanstaki degisimin %62,17°lik kismini agiklamig ve Cronbach
Alfa giivenilirlik katsayis1 0,84 bulunmustur. Isletme Politikalar1 2 boyut altinda
(Aciklik ve Giivenilirlik, Gizlilik) toplanmis, varyanstaki degisimin % 63,07’lik
kismmi agiklamig, Cronbach Alfa giivenilirlik katsayist Ac¢iklik ve Giivenilirlik
boyutunun 0,78; Gizlilik boyutunun 0,74 olarak bulunmustur. Deger Onerisinin 4
boyut altinda toplanmus (Uriin Bilgisi, Kampanyalar ve Alisveris Sepeti, Fiyat,
Kargo), varyanstaki degisimin % 62,66’lik kismini agiklamig, Cronbach Alfa
giivenilirlik katsayis1 Uriin Bilgisi boyutu icin 0,80; Kampanyalar ve Alisveris
Sepeti boyutu icin 0,84; Fiyat icin 0,81; Kargo boyutu i¢in 0,63 bulunmustur. Satin
Alma Oncesi Tatminin tek boyut altinda %60,50’lik toplam varyanstaki degisimin
%60,50’lik kismim1 agiklamig, Cronbach Alfa giivenilirlik katsayis1 0.83
bulunmustur. fade ve Sikdyetlerin Yonetimi tek boyut altinda toplanmis, varyanstaki
degisimin %61,66’lik kismin1 agiklamig, Cronbach Alfa giivenilirlik katsayis1 0.84
bulunmustur. Miisteri Memnuniyeti boyutu ise varyanstaki degisimin %64,92°1ik
kismini agiklamakta, Cronbach Alfa giivenilirlik katsayis1 0.88 bulunmustur. Gelen
Siparisin Durumu Algisi, Gelen Siparisin Dogrulugu Algisi, Siparis Siirecinin
Seffafligi Algisi, Zamaninda Teslim Algis1 faktoriine iliskin yapilan giivenilirlik
analizinde ise Cronbach Alfa giivenilirlik katsayist sirasiyla 0,84; 0,80; 0,89; 0,72
bulunmustur.

Boylece, faktorlerin hem gecerlilik hem de giivenilirlik analizinde ciddi bir
sorun bulunmamakta, gegerlilik ve giivenilirlik diizeylerinin kabul edilebilir diizeyin
tizerinde oldugu goriilmektedir. Arastirmada kullanilan boyutlar ve bu boyutlara
iliskin ifadeler EK 1’de verilmistir.

Dogrulayic1 Faktor Analizi

Olgeklerin gecerliliginin belirlenmesinde izlenen diger yol Dogrulayici
Faktéor Analizidir. Dogrulayict1 Faktor Analizi, Olceklerdeki faktdrlerin
gecerliliklerinin saptanmasinda daha kesin bir yontemdir ve verinin temelindeki
yapiy1 degerlendiren Aciklayici Faktdr Analizi’nin bir uzantisidir. Literatiire
bakildiginda, daha ¢cok Agiklayic1 Faktor Analizi ¢aligmalarindan sonra uygulanan
bir yontem oldugu goriilmektedir (Simsek, 2007). Dogrulayici Faktor Analizi,
Agiklayict Faktor Analizi sonucunda belirlenen faktorler arasinda yeterli diizeyde
iliskinin olup olmadigini, faktorlerin modeli aciklamakta yeterli olup olmadigini
smamak i¢in kullanilmaktadir (Erkorkmaz vd., 2013). Bu ¢alismada Gerbing ve
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Anderson’un (1988) 6nermis olduklari iki adimli gegerlilik yontemi uygulanmaistir.
Burada amagclanan, iliskilerin test edilmesinden 6nce neyin olgiildiigiiniin kesin
olarak bilinmesidir (Broekhuizen, 2006).

Bu c¢aligmada oOncelikle modeli olusturan tiim faktorlere ayr ayrn
Dogrulayict Faktdr Analizi uygulanmis, gozlenen degiskenlerle, ortik (gizli)
degiskenler arasindaki iligkiler test edilerek gerekli goriilen degiskenler modelden
¢ikarilmistir. Sonrasinda, istenilen uyum iyiligi degerlerini saglayan tiim faktorler
aynit anda Dogrulayici Faktér Analizi’ne sokulmustur. Analiz sonuglarina gore,
modele ait ortiik ve gdzlenen degiskenler son hali ile belirlenmistir.

Bu c¢alismada gelistirilen arastirma modeli iki ayr1  sekilde
yorumlanmaktadir. OAS’dan aligveris yapan miisteriler iade siirecini yasamadan
dogrudan memnuniyet/memnuniyetsizlik durumuna ulasabilir. {ade siirecini yasayan
miigteriler  ise iade  ve sikayetlerin  yOnetimi algistna  gore
memnuniyet/memnuniyetsizlik durumuna ulasacaklardir. Bu yaklasima gore,
oncelikle arastirmaya katilan 566 miisteri i¢in Teknik (teknik ozellikler), Acik
(Agiklik ve Giivenilirlik), Gizlilik, Urun (iiriin bilgisi), Kampanya (kampanyalar ve
aligveris sepeti), Fiyat, Kargo, Satin Alma Oncesi Tatmin, Gelen Siparisin Durumu
Algisi, Gelen Siparisin Dogrulugu Algisi, Siparis Siirecinin Seffaflifi  Algisi,
Zamaninda Teslim Algisi ve Miisteri Memnuniyeti’nden meydana gelen Ortiik
degiskenlere ait toplam 50 gozlenen degiskenden olusan Olglim modeline
dogrulayici faktor analizi uygulanmistir. Dogrulayict Faktér Analizi sonucunda
kritik t degeri 0,05 diizeyinde 1,96 dir (Simsek, 2007:86). Bu nedenle kritik t degeri
olan 1,96’dan daha diisiik t degerine sahip olan degiskenlerin anlamli olmadig1
varsayilarak 6l¢lim modelinden ¢ikarilmistir. Buna gore, GIZ1, G122, K1,K2,FIN
degiskenleri ¢ikarilmistir.

Ayrica, satin alma oncesi tatmin Ortiik degiskenine ait gozlenen
degiskenlerin diger ortiik degiskenlere ait gbzlenen degiskenleriyle hata varyanslari
araciligiyla iligkili oldugu tespit edilmistir. Bu durum tek boyutluluk
(unidimensionality) varsayimini ihlal etmis oldugundan (Simsek, 2007:90) ve
mevcut degiskenlerin Satin Alma Tatmini (SOT) ortiik degiskeniyle ayni ortiik
yap1y1 6l¢mesi nedeniyle bu ortiik degisken 6l¢iim modelinden tamamen ¢ikartilarak
yola devam edilmistir.

Bu degiskenlerin modelden ¢ikarilmasindan sonra kalan 44 degiskenle
yeniden yapilan analizde Ki-kare/s.d. degeri 2’ye ¢ok yakin bir deger alirken, NFI,
GFI ve IFI degerleri 1’e yaklasmistir. RMSEA ve RMR degerleri de 0,05’in altinda
degerler almislardir. GFI degerinin ise .90’dan biiylik olmasi kabul edilebilir bir
uyum 1iyiligi degerinin, .95’den biiyiik olmasi ise iyi bir uyum iyiligi degerinin
gostergesi olarak kabul edilmektedir (Simsek, 2007; Mels, 2003). Ancak, GFI
degerinin (0,88) kabul edilebilir bir uyum iyiligine sahip olmadigi gézlemlenmistir.

Maddelerin bireysel kullanimi yerine parsellenmesi ile modelde daha iyi
uyum degerlerine ulasilacag: diisiiniilmiistiir. Parselleme teknigi, madde toplam ve
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ortalamalar1 kullanilarak parsel degerlerinin olusturulmas: ve Yapisal Esitlik
Modelinde parsel degerlerinin kullanilmasidir (Little, vd., 2002). Daha iyi bir uyum
degerlerine ulasabilmek i¢in Yapisal Esitlik Modellemesinde parselleme teknigi
kullanilmistir. Parselleme yaparken, madde ortalamalarindan faydalanilmistir. Bu
calismada deger degiskeni ve ¢ikt1 kalitesi degiskeni icin 3 parsel olusturulmustur.
Bu sekilde tanimlanan 6lgme modeline dogrulayici faktdr analizi uygulanmisgtir.
Yapilan analizler sonucunda séz konusu 6lgme modelinin kabul edilebilir uyum
iyiligi degerleri {irettigi gorilmiistiir.
Tablo 2: Olgme Modeline Iliskin Uyum indeksleri

Ol¢me x2/sd | GFI NFI CFlI IFI RMSEA RMR
Modeli 3,72 0,92 0,98 0,99 0,99 ]0,05 0,00

Iade Yasamayan Miisterilere liskin Dogrulayici Faktor Analizleri

Arastirmaya katilan 566 miisteri i¢in yapilan Dogrulayici Faktor Analizi’ne
gore, gerekli goriilen degiskenler ¢ikarildiktan ve ikinci 6l¢iim modelinde gerekli
parsellemeler yapildiktan sonra kabul edilebilir uyum iyiligi degerlerine ulagilmistir.
Bundan sonraki asama, yapisal modele gegmeden Once iade yasamayan 422
miigteriye iliskin 6l¢iim modeline Dogrulayici Faktor Analizi uygulamaktir. Teknik
Ozellikler (5 degisken), Agiklik ve Giivenilirlik (5 degisken), Deger Onerisi (3
degisken), Cikt1 Kalitesi (3 degisken), Seffaflik (3 degisken) ve Memnuniyet (6
degisken) olmak {iizere toplam 25 degiskenden olusan 6l¢iim modeli Dogrulayici
Faktdr Analizine sokulmustur. Olgme modelinde her bir 6rtiik degiskenin birbiri ile
iligkisi ve ortiilk degiskene iliskin parsellerin degiskeni agiklama derecesi
sunulmaktadir.

Dogrulayici Faktor Analizi sonucunda, modele iliskin diizeltme Onerilerine
gore, ki-kare degerinde sirasiyla 98,1 ve 176,6 degerinde bir diigiis Onermesi
nedeniyle AE2N.Yazili hizmet politikasina kolay bir sekilde erisebiliyorum ile
AE3N.Yazil1 hizmet politikast acik bir sekilde belirtilmistir degiskenlerinin ve
MMA4RN.Bu siteden aligveris yaptigima pismanim ile MM6RN.Bu site hakkinda
negatif diisiincelere sahibim degiskenlerinin hata varyanslari iligkilendirilmistir. Bu
degiskenlerin hata varyanslariin iliskilendirilmesinden sonra yeniden yapilan analiz
sonucunda iyi bir model uyumu goriilmiistiir. Ki kare/sd. degeri 2’ye yakin bir deger
alirken, NFI, CFI ve IFI degerleri 1’e yaklagmiglardir. Son olarak, RMSEA ve RMR
degerleri ise 0,05 ve 0.05’in altinda degerler almuslardir. lade Yasamayan
Miisterilerin Olgme Modelinin Uyum Indeksleri Tablo 3’de dzetlenmistir. Tabloya
goére, iade yasamayan miisterilerin 6lgme modelinin uyum indekslerinin ¢ok iyi
oldugu belirlenmistir.

Tablo 3: lade Yasamayan Miisterilerin Olgme Modelinin Uyum indeksleri

Ol¢me Modeli | 2 /sd | GFI | NFI | CFI | IFl | RMSEA | RMR
2,30 0,96 [ 0,97 |0,98 | 0,98 | 0,05 0,00
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Iade Yasayan Miisterilere iliskin Dogrulayici Faktor Analizleri

lade yasayan 144 miisteriye iliskin &l¢iim modeline Dogrulayici Faktor
Analizi uygulanmistir. Teknik Ozellikler (5 degisken), Agiklik ve Giivenilirlik (5
degisken), Deger Onerisi (3 degisken), Cikt1 Kalitesi (3 degisken), Seffaflik (3
degisken), lade (3 degisken) Memnuniyet (6 degisken) olmak iizere toplam 28
degiskenden olusan 6l¢iim modeli Dogrulayici Faktor Analizine sokulmustur.

Dogrulayici Faktor Analizi sonucunda, modele iliskin diizeltme Onerilerine
gore, ki-kare degerinde sirasiyla 35,7 ve 18,6 degerinde bir diislis Onermesi
nedeniyle lade Yasamayan Miisterilerin Olgme Modelinde oldugu gibi AE2N.Yazili
hizmet politikasina kolay bir sekilde erisebiliyorum ile AE3N.Yazili hizmet
politikasi acik bir sekilde belirtilmistir degiskenlerinin ve MM4RN.Bu siteden
aligveris yaptigima pismanim ile MM6RN.Bu site hakkinda negatif diisiincelere
sahibim degiskenlerinin hata varyanslar iliskilendirilmistir. Bu degiskenlerin hata
varyanslarinin iligkilendirilmesinden sonra yeniden yapilan analiz sonucunda iyi bir
model uyumu goriilmiistiir. Ki kare/sd. degeri 2’ye yakin bir deger alirken, NFI, CFI
ve IFI degerleri 1’e yaklagmiglardir. Son olarak, RMSEA ve RMR degerleri ise
0.05’in altinda degerler almislardir. lade Yasamayan Miisterilerin Olgme Modelinin
Uyum Indeksleri Tablo 4’de 6zetlenmistir. Tabloya gore, iade yasayan miisterilerin
6lgme modelinin uyum indekslerinin ¢ok iyi oldugu belirlenmistir.

Tablo 4: fade Yasayan Miisterilerin Olgme Modelinin Uyum indeksleri

Ol¢me Modeli | 2 /sd | GFI | NFI | CFI | IFI | RMSEA | RMR
1,40 095094098098 | 0,04 0,00

fade Yasamayan (Model 1) ve fade Yasayan Miisterilere (Model 2) iliskin
Modellerin Yapisal Esitlik Modeli ile Test Edilmesi

Olgme modelinin test edilmesinden sonra degiskenler arasindaki karmasik
iligkilere yonelik olarak literatiir dogrultusunda olusturulan iki ayr1 yapisal model
test edilmistir. ilk olarak iade yasamayan miisterilere iliskin model, yapisal esitlik
modeli ile test edilmistir.

Sekil 1°de iade yasamayan miisterilere ait modelin diizeltme Onerilerinde
Aciklik ve Giivenilirlik degiskeninden Miisteri Memnuniyetine ve Deger
degiskeninden Ag¢ik degiskenine tek yonlii bir iligkinin tanimlanmasi onerilmistir.
Bu iligkilerin modele eklenmesi durumunda, modelin dataya uyumu agisindan ortaya
cikacak olan iyilesme Ki-kare degerinde diisiis sirastyla (22,2) ve (94,9) seklinde
hesaplanmakta olup, s6z konusu yollar1 tanimlamak modelin uyum iyiliginde de
olumlu bir diizelme saglamistir. Bu nedenle, bu iligkilerin modele eklenmesi uygun
goriilmiistiir.
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Sekil 1: iade Yasamayan Miisterilere iliskin Yapisal Modelin t-degerleri
(Model 1)
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Modelde goriildigi gibi tiim degiskenler arasinda pozitif yonde ve
istatistiksel olarak anlamli iliskiler mevcuttur. Modelin uyum iyiligi degerleri ise
Tablo 5’den kolaylikla anlasilabilecegi tizere iyi bir uyum gostermektedir. Boylece
s0z konusu modelin verilerce giiclii bir sekilde desteklendigi sylenebilir.

Tablo 5: lade Yasamayan Miisterilerin Yapisal Modelinin Uyum Indeksleri
(Model 1)

Yapisal Model | x2/sd | GFI | NFI | CFI | IFI | RMSEA | RMR
2,47 0,96 | 097 10,98 ]0,98 0,05 0,00

Bu modele iliskin standardize edilmis parametre degerleri ise Tablo 6°da
verilmektedir. Modelde yer alan tiim yapilarin birbirleri ile olan ve arastirma
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hipotezleri olarak ileri siiriilen iliskilerin anlamli oldugu, modeldeki tiim yapilarin
parametre degerlerinin pozitif ve 1 degerinden kiiciik, tiim t degerlerinin ise a=0.05
diizeyinde 1,96 degerinin lizerinde meydana geldigi goriilmektedir. Buna gore, bu
modeldeki tiim alternatif hipotezlerin kabul edildigi sdylenebilir.

Tablo 6: lade Yasamayan Miisterilere iliskin Modelin Hipotez Testi
Sonuglar1 (Model 1)

Hipotezler | Modeldeki iliskiler t Standart | Sonug
degerleri | Parametre
Tahminleri
H1 Teknik Ozellikler Algist 3,09 0,21 Red
L Aciklik ve Giivenilirlik Edilemez
Algisi
H2 Teknik Ozellikler Algist —* 12,86 0,71 Red
Deger Onerisi Algist Edilemez
H3 Aciklik ve Giivenilirlik Algisi 11,40 0,74 Red
—* Seffaflik Algist Edilemez
H4 Deger Onerisi Algist —* Cikti 10,25 0,67 Red
Kalitesi Algist Edilemez
H5 Seffafik  Algist  —* Cikt1 4,85 0,28 Red
Kalitesi Algisi Edilemez
H6 Cikt1 Kalitesi Algist —* 4,02 0,35 Red
Miisteri Memnuniyeti Edilemez

Iade yasayan miisterilere iliskin yapisal model ve t-degerleri asagidaki Sekil
2’de goriilmektedir.

Sekil 1’deki iade yasayan miisterilere iliskin yapisal modelin, Sekil 2’deki
iade yasamayan miisterilere ait yapisal modelden farki ¢ikt1 kalitesi ve memnuniyet
degiskeni ile negatif yonlii bir iligkisi olan iade degiskeninin modele eklenmis
olmasidir.

lade yasayan miisterilere iliskin 6ngoriilen yapisal modelde, aymi diger
modelde oldugu gibi A¢iklik ve Giivenilirlik degiskeninden Miisteri Memnuniyetine
ve Deger degiskeninden Acik degiskenine tek yonlii bir iliskinin tanimlanmasi Lisrel
programi tarafindan iretilen diizeltme Onerileri arasindadir. Deger Ortiik
degiskeninden agik ortiik degiskenine yol tanimlamak ki kare degerinde 10.2°1lik bir
diisiise, acik ortiik degiskeninden memnun ortiik degiskenine yol tanimlamak ise ki
kare degerinde 32’lik bir diisiise neden olmustur. Ayrica, s6z konusu yollar
tanimlamak modelin uyum iyiliginde de olumlu bir diizelme saglamig oldugundan
bu iligkilerin modele eklenmesi uygun goriilmiigtiir. Buna gore, iade yasayan
miisterilere ait yapisal model Sekil 2°deki gibidir.
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Sekil 2: Iade Yasayan Miisterilere iliskin Yapisal Modelin t-degerleri
(Model 2)
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Modelde goriildigli gibi tiim degiskenler arasinda pozitif yonde ve
istatistiksel olarak anlamli iliskiler mevcuttur. Modelin uyum iyiligi degerleri ise
Tablo 7’den kolaylikla anlasilabilecegi tizere ¢ok iyi bir uyum gostermektedir.
Boylece s6z konusu modelin verilerce giiglii bir sekilde desteklendigi soylenebilir.

Tablo 7: lade Yasayan Miisterilerin Yapisal Modelinin Uyum Indeksleri
(Model 2)

Yapisal Model | x2/sd | GFI | NFI | CFIl | IFI | RMSEA | RMR
1,23 7?72 10,94 10,98 | 0,98 | 0,04 0,00

Bu modele iligkin standardize edilmis parametre degerleri ise Tablo 8’de
verilmektedir. Modeldeki H1, H2, H3, H4, H5 hipotezleri red edilemez. Fakat, hem
standart parametre degerlerine hem de t degerlerine bakildiginda, iade yasayan
miisterilere iligkin modelin hipotez testi sonuglarinda ¢ikti kalitesi algisinin, iade ve
sikayetlerin yonetimi algisin1 ve iade ve sikayetlerin yonetimi algisinin misteri
memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigi sonucuna varilmustir.

Cikt1 Kalitesi Algist yiiksek olan miisterilerin Iade ve Sikayetlerin Y6netimi
Algisinin diisiik oldugu sdylenebilir. Bagka bir ifadeyle, Cikt1 Kalitesinin arttirilmasi
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miisterilerin {ade ve SikAyetlerinin azalmasi sonucunu ortaya cikaracaktir. lade
yasayan misteriler grubunda, H7 hipotezi reddedilmistir.

lade yasayan miisterilerde iade ve sikdyetlerin yonetimi algisinin miisteri
memnuniyeti {izerinde negatif yonlii bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmaktadir. lade ve
sikayet algilamasi yiiksek olan miisterilerin memnuniyetleri diisiik olacaktir. Diger
bir ifadeyle memnuniyet, iade ve sikayetlerin azalmasi sonucunda ortaya ¢ikacaktir.
Boylece, iade yasayan miisteri grubunda HS hipotezi reddedilmistir.

Tablo 8: lade Yasayan Miisterilere iliskin Modelin Hipotez Testi Sonuglari
(Model 2)

Hipotezler | Modeldeki iliskiler t Standart | Sonug
degerleri | Parametre
Tahminleri
H1 Teknik Ozellikler Algist —»| 3,20 0,50 Red
Aciklik ve Giivenilirlik Algisi Edilemez
H2 Teknik Ozellikler Algist —* 9,00 0,81 Red
Deger Onerisi Algist Edilemez
H3 Aciklik ve Giivenilirlik Algist 6,18 0,69 Red
—* Seffaflik Algist Edilemez
H4 Deger Onerisi Algis1 —* Cikt1 | 5,74 0,65 Red
Kalitesi Algist Edilemez
H5 Seffaflik ~ Algist  —*® Cikt1 | 3,41 0,33 Red
Kalitesi Algist Edilemez
H7 Cikt1 Kalitesi Algist —* fade | -6,62 -0,69 Red
ve Sikayetlerin Yonetimi Algisi
H8 Iade ve Sikdyetlerin Yénetimi -2,98 -0,27 Red
Algis1 —® Miisteri
Memnuniyeti
SONUC VE ONERILER

E-ticaretin tim diinyada oldugu gibi Tirkiye’deki gelisim siirecinin
internetin gelisimine paralel oldugu gézlenmektedir. Toplumun geleneksel aligveris
yontemlerini terk etmesi isletmeleri ticarl faaliyetlerini internet iizerinden
gergeklestiren e-igsletmeye dogru doniisiime mecbur birakmustir. Tiim bu degisimler,
alict ile saticinin “yiiz yiize” gergeklestirdikleri ve {irlinlerin miisteriye dogrudan
“satig yerinde” teslim edilerek iiriin 6ddemesinin yapilmasini 6ngdren geleneksel
perakendeciligi biiyiik O6l¢iide elektronik ortama doniistirmistir. Bu durum,
isletmelerin triinlerini fiziksel magazalarinin yani sira, internet iizerinden de
pazarlamalarin1 zorunlu hale getirmistir.

OAS, sozii edilen yeni e-is modellerinden olup Tiirkiye e-ticaret pazarini
biiyilk oranda canlandirarak yerli ve yabanci yatirimcilarin dikkatini ¢ekmistir.
Bugiin, yogun rekabetin yasandigi bu sektorde olgunluk agamasina erigilmistir. Kar
marjlant diisiik, rekabetin yogun yasandigi sektorde ayakta kalabilmek oldukca
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zordur. Ayrica, OAS’nin, lojistik faaliyetlere dayanan “Siparis Oncesi”, “Siparis
Verme Ani1”, “Teslim” ve “Teslim Sonrasi” tiim siire¢ler acisindan incelenen
“Sipariglerin Yerine Getirilmesi” siirecinde {iriin yonetimi, tedarik, stok yonetimi,
siparis islemleri, dagitim, teslim, iadelerin yonetimi gibi konularda miisterilerin ciddi
problemler yasadigi tespit edilmistir. Bu durum, e-perakendeciligin dinamik ve
degisken cevre yapisi geregi, OAS’i maliyetlerini diisiirmeye ve miisteri hizmetlerini
gelistirmek amacuyla, lojistik faaliyetlerini yeniden degerlendirmeye zorlamaktadir.

Siparis siireglerinde ortaya ¢ikan lojistik problemler nedeniyle bu calismada
Sipariglerin Yerine Getirilmesi siireci bir “buzdag1” olarak diisiiniilerek bu siirecteki
Lojistik Hizmet Kalitesi, “Siparis Oncesi”, “Siparis Verme An1”, “Teslim” ve
“Teslim Sonras1” tiim siire¢ler acisindan incelenmistir.  Calismada sirayla,
Aciklayici Faktor Analizi, Dogrulayici Faktor Analizi ve son olarak Yapisal Esitlik
Modellemesi uygulanarak elde edilen bulgular incelenerek yorumlanmustir.

Aciklayicr faktor analizi sonuglarma gore, isletme politikalar: algilamasi’m
olusturan boyutlara bakildiginda, aciklik ve giivenilirlik boyutu isletme politikalari
algilamasin1 %41,81 oraninda, gizlilik boyutu ise %21,26 oraninda agiklamaktadir.
Buna gore, OAS miisterileri alisveris siirecinde her tiirlii bilgiye agik bir sekilde
erisebilmeyi ve sitenin giivenilir olmasini diger faktdrlere gore daha fazla 6nem
vermektedirler. Miisterilerin deger Onerisi algisin1 etkileyen iriin  bilgisi,
kampanyalar ve aligveris sepeti, fiyat ve kargo olmak iizere dort faktor
bulunmaktadir. Bu faktdrlerden miisterilerin deger onerisi algisini en ¢ok etkileyen
%36,83 ile iiriin bilgisidir. OAS’nin {irin resimlerini, iiriin detaylarini sanal
aligverislerde mevcut olmayan deneme, gérme ve dokunmanin eksikligini telafi
edecek sekilde sunma gerekliligini ortaya ¢ikarmaktadir. Internet diizerinden
aligverislerde satici ile birebir iligkinin miimkiin olmayis1 ve trtinlere fiziksel olarak
erisememek, gerek iirlinlerle ilgili gerekse isletme politikalar ile ilgili (iade, teslim
vb.) agik ve net bir bilgi paylagimini zorunlu kilmaktadir.

Hem iade yasayan hem de iade yasamayan miisterilerde; teknik 6zellikler
algisi, aciklik ve gilivenilirlik algisini ve yine teknik 6zellikler algisi, deger Onerisi
algisin1 olumlu yonde etkilemektedir. OAS’ ne kullanic1 ad: ve sifresiyle giris yapan
miisteriler higbir teknik aksaklikla karsilagmadan, site iginde navigasyon (gezinme)
saglayabilirlerse, beklentileri firmanin deger 6nerisine ulagmak olacaktir. OAS’ nin
miisteri adaylarinin hizli bir sekilde tiyelik islemlerini gerceklestirerek siteye giris
yapabilmelerini saglamalari siparis siirecinin baglamasini tetikleyecegi icin, bu
siteler site i¢i navigasyonun saglanmasi, miisterilerine kullanici dostu ve fonksiyonel
bir internet sitesi sunulmasi1 konusuna énem vermelidirler. Uriin bilgisi, kampanyalar
ve aligveris sepeti, fiyattan olugsan deger dnerisi boyutu ile ilgili olumlu algi gelistiren
miisteri ise ihtiyaci oldugunda iiriinler, iade yonetimi, isletme politikalar1 vb. gibi
her tiirlii bilgiye ulagsmak isteyecektir.

Deger Onerisi Algisi ise ¢ikt1 kalitesi algisini olumlu yoénde etkilemektedir.
Miisterilerin, zihinlerinde OAS ile ilgili gelistirdikleri olumlu deger algis,
miisterilerin hizmet sonucu ile ilgili kalite beklentilerini arttiracaktir. Baska bir
ifadeyle, olumlu deger algis1 miisterilerin siparisin beklenen sekilde, dogru ve
zamaninda gelecegine dair beklentilerini arttirmaktadir. Seffaflik algisi ise ¢ikti
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kalitesi algisint olumlu yonde etkilemektedir. Siparis siirecini takip eden miisteriler,
bu siiregte belirtilen sekilde hizmet sonucu ile karsilasacaklari beklentisinde
olacaklardir.

Iade yasamayan miisterilerde ¢ikt1 kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif
yonde etkilemektedir. Baska bir deyisle, miisteri siparislerinin beklenen sekilde
dogru, eksiksiz ve zamaninda gelisi miisteri memnuniyetini olumlu yo6nde
etkilemektedir.

lade yasayan miisterilerde ¢ikti kalitesi algilamasimnin iade ve sikayetlerin
yonetimi algilamasi iizerinde negatif yonlii bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.
Buna gore, ¢ikt1 kalitesinin arttirilmasi (dogru, eksiksiz iiriin zamaninda teslim vb.)
miisterilerin iade ve sikdyetlerinin azalmasi sonucunu ortaya cikaracaktir. lade ve
sikayetlerin yonetimi algisinin miisteri memnuniyeti tizerinde negatif yonlii bir etkisi
oldugu ortaya c¢ikmaktadir. Iade ve sikdyet algilamasi yiiksek olan miisterilerin
memnuniyetleri diisiik olacaktir. Bagka bir ifadeyle, memnuniyet, iade ve
sikayetlerin azalmasi sonucunda ortaya ¢ikacaktir. Bu ylizden oncelikle, iade siireci
boyunca miisterilerinin izlemeleri gereken yollar, herhangi bir sorunla
karsilastiklarinda muhataplariin  kim olacagi onceden agik bir sekilde
belirtilmelidir. Miisteriler bu siirecin her evresini OAS’nin internet siteleri
araciligryla ya da kendilerine yapilan bilgilendirme ile takip edebilmelidirler.
Ornegin, OAS’nin miisterilerin siparislerini kendi tedarik sorunlar1 nedeniyle iptal
ettigi tespit edilmistir. Bu durumda miisteriler kiminle iletisime gececeklerini,
muhataplarinin kim oldugunu bilememektedir. Siparis iptallerine yol agilmamasi
icin tedarik¢ilerle daha saglam anlagmalar yapilmali ve alternatif tedarikgiler
bulundurulmalidir. Ayrica, OAS’nde tedarikgilerden gelen iiriin numuneleriyle
cekilen fotograflarin, iiriinlerin barkod, beden, fiyat ve adet bilgilerinin sisteme
hatasiz girilmesi gerekmektedir. Satis1 yapilan iiriinlerin es zamanli olarak stoktan
disiilebilmesi ve {irinlerin stoklarda mevcut durum bilgisinin misteriye dogru
verilebilmesi i¢in bu eslesmelerin hatasiz yapilmasi sarttir. Bu bakimdan, Hizl1 Yanit
Sistemleri (QR), Elektronik Veri Degisimi (EDI), Barkod ve Radyo Frekansl
Tanimlama Sistemleri (RFID) gibi Lojistik Bilgi Teknolojileri araglari siirekli olarak
uyarlanip gilincellenmelidir. Alinan sipariglerin kiigiik miktarlarda ancak siparis
islemlerinin ¢ok biiyiik miktarlarda olusu, daginik olarak yerlesmis cok fazla sayida
miisteriye Urlinlerin dagitimimnin gerekliligi siparislerin yerine getirilmesi ile ilgili
faaliyetleri oldukca zorlastirmaktadir. Ornegin; OAS tarafindan Siparis Karsilama
Merkezlerinin (Fulfillment Center) kurulmasi, alinan sipariglerin islenmesi,
toplanmasi, paketlenmesi ve ambalajlanmasi gibi siparig islemlerinin tek bir
merkezde toplanmasi agisindan koordinasyon ve etkinligi saglayabilir. Gerek
tedarikgilerden Siparis Karsilama Merkezlerine gerekse bu merkezlerden kargo
sirketlerine ve miisterilere yapilan nakliyelerde giizergéah iizerindeki araglarda uydu
ve haberlesme sistemleri kullanilarak yapilan es zamanli takip ile dagitimda etkinlik
saglanarak teslimattaki gecikmeler Onlenebilir. Amazon’un kigiik dikkan ve
bayilerine parsel sunarak siparisleri geldiginde evde olmayan miisterilerine glivenilir
bolgeler yaratmayi hedefleyen “Emanetci Kargo Dolaplar” olarak nitelendirilen
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uygulamas1 OAS igin kitap, DVD ya da iPad gibi kii¢iik boyutlu siparislerin
teslimatinda yenilikgi bir yaklasim olabilir. OAS’nde hem miisterilerin kiyafetlerin
bedenlerine uyumama riskini hem de iadeleri azaltmak amaciyla Webcam ya da 3
boyutlu sensdrler yardimiyla miisterilerin kisisel beden profillerini olusturmalarini
saglayan ¢esitli sanal uygulamalar yine yenilik¢i ¢Ozlimler arasinda
degerlendirilebilir.

Arastirmada yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore, OAS’leri
kullananlarin en ¢ok 18-45 yas araliginda, daha ¢ok 6zel sektdr ve kamu sektorii
calisani, akademisyen ve O6grenci olduklart goriilmektedir. Dolayisiyla, bundan
sonraki galismalarda deginilen yas aralig1 ve meslek grubuyla yeni bir analiz yaparak
sonuglar1 karsilastirmak olabilir. Arastirma bulgularina gére, Istanbul’da yasayan
ogrencilerin OAS’leri Izmir ve Ankara’da yasayan Ogrencilerden daha cok
kullandiklar goriilmektedir. Buna gore, Istanbul’da yasayan 6grenci grubu yeni bir
arastirma grubunu olusturabilir. Arastirma sonuglarina gore, Lojistik Hizmet Kalitesi
degiskenleri arasindaki iliskilerin Izmir ve Ankara’da yasayan o&grencilerle
Istanbul’da yasayan &grenciler arasinda farklilasip farklilasmadigi incelenebilir.
Aragtirma bulgularina gore, katilimcilarin nemli bir oraninin OAS’leri mesai
saatleri icinde ziyaret ettigi ve Onemli orandaki bir miisteri grubunun bu
ziyaretlerinde 1-60 dakika arasinda zaman harcadigi tespit edilmistir. Bu nedenle,
arastirmacilar igin bundan sonraki ¢alisma, “Calisanlarin OAS’leri kullanim

=99

oranlarinin is performanslarini ne yonde etkiledigi” ile ilgili olabilir.
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EK 1: Arastirma Boyutlar1 ve Olgekler

ARASTIRMA BOYUTLARI VE
OLCEKLER

REFERANSLAR

TEKNIiK OZELLIKLER

(Srinivasan vd., 2002 ve Collier ve
Bienstock, = 2006’dan  adapte
edilmistir.)

TO1

Gitmek istedigim noktalara hizli ve kolay
bir sekilde gidebiliyorum.

TO2.

Sayfalar arasinda kaybolmuyorum.

TO3.

Bir hata yaptigimda (iptal, basa don, ana
menii vb. gibi) geri ddnme imkan1 vardir.

TOA4.

Aradigima kolaylikla ulagabildigimden
zamanimi bosa harcamamaktayim.

TOS.

Islemlerimi hizl1 bir sekilde
gerceklestirebiliyorum.

ISLETME POLITIKALARI

Aciklik ve Erisilebilirlik

(Collier ve Bienstock, 2006’dan
adapte edilmistir.)

AEL.

Nakliye ile birlikte tirtiniin miisteriye mal
olan bedeli dogru verilmektedir.

AE2..

Yazili hizmet politikasina kolay bir sekilde
erigebiliyorum.

AE3.

Yazili hizmet politikasi agik bir sekilde
belirtilmistir.

Giiven

(Collier ve Bienstock, 2006 dan
adapte edilmistir.)

GUI.

Kisisel bilgilerimin diger siteler veya
firmalarin erigimine izin verilmeyecegine
dair giivenim tamdir.

GU2.

Kisisel bilgilerimin kdtiiye
kullanilmayacagina dair giivenim tamdir.

GU3.

Bilgim ve istegim diginda siparigimi iptal
etmemektedir.

Gizlilik

(Ranganathan ve Ganapathy,
2002’den adapte edilmistir.)

Giz1.

Siteye kayitl kisisel bilgilerimin
bilinmesinden dolay1 endise duyuyorum.

Giz2.

Kredi kart1 bilgilerimin sisteme kayith
olmasindan dolay1 endise duyuyorum.

Giz3.

Aligveris sonrasi gonderilen kutu iizerinde
bulunan siparis detayin1 gosteren
faturalarin, kutu igerisine kimsenin
gormeyecegi sekilde konulmasi gerektigini
diigiinliyorum.
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DEGER ONERISi (Tek,2006 ve arastirmacilar
tarafindan gelistirilmigtir.)
Uriin Bilgisi (Tek,2006 ve arastirmacilar

tarafindan geligtirilmistir.)

UBILI. | Uriinlerin resimleri anlasilir bir sekilde
sunulmaktadir.

UBIL2. | Uriin detaylari (renk, beden, stoklardaki
mevcut durumu vb.) tiriinle birlikte
eksiksiz verilmektedir.

UBIL3. | Satilmakta olan iiriinlerin kalitesine
giiveniyorum.

UBILA4. | Yeterince iiriin ¢esidine sahiptir.

UBILS. | Kampanyalarla ilgili bilgileri miisteriye
zamaninda ve eksiksiz duyurmaktadir.

UBIL6. | Firmanin kargo hizmetinden memnunum.

Kampanyalar ve Alsveris Sepeti (Tek,2006 ve arastirmacilar
tarafindan gelistirilmisgtir.)

KASL. | Kampanya siireleri yeterlidir.

KAS2. | Yapilan kampanyalar bu sitelerden
aligveris yapmamda 6nemli bir rol

oynamaktadir.

KASS3.. | Aligveris sepeti uygulamasi aligverigimi
kolaylastirmaktadir.

KAS4. | Aligveris sepeti uygulamasindan
memnunum.

KASS5. | Aligveris sepeti uygulamasi ile kargo
masraflarimin azaldigini diigiiniiyorum.

Fiyat (Tek,2006 ve aragtirmacilar
tarafindan geligtirilmistir.)

F1. Uriin fiyatlar1 piyasa fiyatlarina gore daha
ucuzdur.
F2. Diger benzer sitelere gore fiyatlar daha
makuldiir.
F3. Firmanin verdigi tiim hizmetler dikkate
alindiginda fiyatlar makul seviyededir.
Kargo (Tek,2006 ve arastirmacilar
tarafindan geligtirilmistir.)
K1. Farkl kargo seceneklerine sahiptir.
K2. Diger benzer sitelere gore kargo iicreti
uygundur.
K3. Kargo {icreti {iriinlerin degerlerine gore
oldukgea yiiksektir.
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SATIN ALMA ONCESI TATMIN

(Posselt ve Gerstner, 2005 ve Cao
ve Gruca, 2004°den adapte
edilmistir.)

SOT1. | Aradigim iiriinlere kolaylikla

ulasabiliyorum .

SOT2. | Uriin bilgileri agik ve anlasilir bir sekilde
sunulmaktadir.

SOT3. | Sitenin genel dizaym ve goriiniisii
aligverige elveriglidir.

SOT4. | Diger firmalara gore iiriin fiyatlari satin
almaya elverislidir.

SOTS. | Miisteri satin alma onay1 vermeden iiriiniin

toplam maliyet bilgisini (kargo,kdv vb.)

gorebilmektedir.

GELEN SIiPARISIN DURUMU (Mentzer vd., 2001, Collier ve
Bienstock, 2006’dan adapte
edilmistir.)

SD1. Siparislerim giivenli bir sekilde
ambalajlanmis olarak teslim edilmektedir.

SD2. Tiim sipariglerim hasarsiz olarak teslim
edilmektedir.

SDa3. Teslim edilen 6zellikle kirilacak esyalarda

hasar goriilmemektedir.

GELEN SiPARISIN DOGRULUGU (Mentzer vd., 2001, Collier ve
Bienstock, 2006°dan adapte
edilmistir.)

SDO1. | Yanlis iiriin teslimi yapmamaktadir.

SDO2. | Siparis verdigim tirtinleri tam ve eksiksiz
olarak teslim etmektedir.

SDO3. | Sahte markali (orijinal markali olmayan)

iiriin teslimi yapmamaktadir.

ZAMANINDA TESLIM (Mentzer vd., 2001 ve Collier ve
Bienstock, 2006°dan adapte
edilmistir.)

DT1. Farkli teslimat siiresi segenekleri
sunmaktadir.

DT2. Siparislerimin teslimini genellikle kisa
stirede yerine getirmektedir.

DT3. Siparislerim s6z verildigi zamanda teslim

edilmektedir.
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SiPARIS SURECININ SEFFAFLIGI

SS1. Siparis siirecinin her agamasini
( “siparisiniz alind1”, “siparisleriniz
hazirlaniyor”, “kargoya verildi” gibi

agamalar) rahatlikla takip edebiliyorum.

SS2. Siparis takip siirecinden memnunum.

SS3. Mail adresime gelen bilgilendirme ile
kargomun teslim tarihine iligkin dogru
bilgi aliyorum.

IADE VE SIKAYETLERIN Mentzer vd., 2001 den adapte
YONETIMI edilmistir.)
ISYI. Verilen siparisle fiilen teslim edilen siparis

arasindaki farkliliklardan kaynaklanan
uyusmazIig1 tatmin edici bir sekilde
¢Ozmektedir.

ISY2. | Iadeler konusunda miisteriye uygun
alternatifler saglamaktadir.

ISY3. | Sorunlara miisteri odakli yaklasmaktadir.

iSY4. Sikayetlerime kisa siirede cevap
vermektedir.

ISY5. | Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin
her asamasini takip edebiliyorum.

ISYG6. Uriin iade ve degisimini kisa siirede yerine
getirmektedir

ISY7. Uriinleri iicretsiz iade edebiliyorum.

ISYS. Ucret iadesini eksiksiz ve zamaninda
yerine getirmektedir.

ISY09. [ade siireci ile ilgili miisteriye ayrmtil
bilgi saglamaktadir.
MUSTERI MEMNUNIYETI (Oliver, 1980; Zeithaml

vd.,1993’den adapte edilmistir.)

MM1. | Bu sitesinin yasattig1 hizmet deneyiminden
memnunum.

MM2. | Busiteyi arkadaglarima tavsiye edecegim.

MM3. | Busiteyi ziyaret etmeye devam edecegim.

MM4. | Busiteden aligveris yaptigima pismanim.

MMS5. | Busiteden aligveris yapmayi
stirdlirecegim.

MMB®6. | Bu site hakkinda negatif diisiincelere
sahibim.
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