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Glinimizde e-ticaret kullanimi ¢ok yaygin hale gelmistir. Kiigiik 6lgekli firmalar da
e-ticaret sayesinde kiiresel pazarda rekabet giiciine sahip olmustur. E- ticaretin
yayginlagmasi miisteri memnuniyetini ve sadakatini elde etmenin de 6nemini
artirmigtir. Miisteri memnuniyetinde e-ticaret faaliyetlerindeki lojistik hizmetleri de
onemli bir yere sahiptir. Ciinkii glinlimiizde miisteriler siparislerinin istedikleri
zamanda kendilerine ulagsmasini talep etmektedir. Bu nedenle bu ¢aligmada e-ticaret
lojistik hizmet kalitesinin gliven, memnuniyet ve sadakat Uzerindeki etkisi
arastirllmistir. Bu amagla 423 e-ticaret kullanicisindan anket ile veri toplanmistir.

Anahtar Kelimeler:

E-ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi,
Given,

Memnuniyet.

Veriler yapisal esitlik modeli ile analiz edilmistir. Analiz sonucunda e-ticaret
lojistik hizmet kalitesinin memnuniyet ve giiveni pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi tespit edilmistir. Memnuniyet ve giivenin sadakati pozitif yonde anlamli
olarak etkiledigi bulgusuna ulagilmistir. E-ticaret lojistik hizmet kalitesinin sadakati
anlamli olarak etkilemedigi bulgusu elde edilmistir.
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Today, the use of e-commerce has become very common.Owning to e-commerce,
small companies have become competitive in the global market.The spread of e-
commerce has increased the importance of achieving customer satisfaction and
loyalty.Logistics services in e-commerce activities have an important role in
customer satisfaction.Because nowadays, customers demand that their orders reach
them at any time.Therefore, in this study, the effect of e-commerce logistics service
quality on trust, satisfaction and loyalty was investigated.For this purpose, data
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were collected from 423 e-commerce users through surveys.Data were analyzed
with structural equation model.As a result of the analysis, it was found that the
quality of e-commerce logistics service had a positive effect on satisfaction and
trust.Satisfaction and trust had a positive effect on loyalty.It was obtained that the
quality of e-commerce logistics service did not significantly affect loyalty.
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GIRIS

Giliniimiiz tiiketicileri internet aligverisi ve dogrudan bir magazadan aligveris
arasinda se¢im yapma sansma sahiptir (Laohapensang, 2009: 503). Internette iiriin
aligverisi, genellikle kalabalik, trafik sikisikligi, sinirl siire, park alan1 vb. sorunlar ile
iliskilendirilen geleneksel alisveriglerden daha rahat oldugu igin tiiketici i¢in bir
alternatif haline gelmistir (Suki vd., 2008:98). Online aligveris internete erisim
gerektirmektedir (Laohapensang, 2009: 503). Artan sayida akilli telefon ve diger
internet Ozellikli cihazlarin uygulamalari, internete daha kolay erisilmesini ve daha
verimli kullanilmasini1 saglamaktadir. Bu da, internet pazarindaki rekabet seviyesini
yukselten e-ticaretin biiyiimesine neden olmustur. Tuketicilerin Urin satin almak igin
gitmek zorunda kaldiklar1 magazalarla karsilastirildiginda, e-ticaret, farkli isletmelere

diinyanin dort bir yanindaki tiiketicilere dogrudan ulagma firsatt vermektedir (Akroush
ve Al-Debei, 2015: 1354).

E-ticaret biitiin diinyada hizli bir ilerleme gostermis ve diinyanin ekonomik
geligimi icin dnemli bir itici gii¢ haline gelmistir. Bilgi teknolojisi ve online aligveris
sayesinde, miisteriler ve sirketler arasinda daha kolay ¢evrimi¢i islemler
gerceklestirilebilmektedir (Barenji vd., 2019:15). Son zamanlarda, internet sadece bir ag
ortam1 degil ayn1 zamanda kiiresel pazardaki tiiketiciler i¢in bir islem ortami olmustur.
E- ticaret tiiketicilere {iriinleri karsilagtirma, iiriin ihtiyacini belirleme ve kisisellestirme
imkan1 sunmaktadir (Suki vd., 2008:98). Gunilimizde e-ticaret sitelerinde bireysel
miisteriler i¢in kisisellestirilmis hizmetler popiilerdir. Diizgiin bir sekilde tasarlanmis ve
kisisellestirilmis hizmetler, e-ticaret sirketlerinin, bireysel miisterilerin benzersiz
ithtiyaglarim1 ve tercihlerini yakalamalarini, miisteri sadakatlerini artirmalarmi ve
boylece pazardaki rekabet giiclerini artirmalarini saglamaktadir (Kim vd., 2005:381).

Perakendecilerin web siteleri, satis ve miisterilerle etkilesimde bulunmak igin
onemli bir kanal haline gelmistir. Bilgi kalitesi, fiyat bilgisi, web sayfasi yapisi,
navigasyon, giivenlik ve sayfa yiikleme hizi gibi web sitesi tasarim unsurlar1 kullanici
acisindan onemlidir (Zahedi ve Song, 2009: 715).Fiili magazalarin aksine, ¢evrimigi
aligveris, miisterilerin satin aldiklar1 iiriine dokunamadiklari, hissedemedikleri veya
urtinleri deneyemedikleri igin e-ticaret kullaniminda 6nemli bir sorun gibi gorulmekte
ve misteride belirsizligine yol agmaktadir(Tam vd., 2019: 4). E-ticaret islemleri
bilgisayar Uzerinden gergeklestirilir ve fiziksel etkilesimin olmamasi miisteriler i¢in
yiiksek belirsizlikle sonuglanir. Bunun tersine, ¢evrimdisi fiziksel islemler kisisel ve
temasa dayalidir, bu nedenle miisterilere ¢cok sayida bilgi ipucu saglar. Bu ipuglarinin
birgogu, cevrimigi islemlerde eksiktir. Bu durum e-ticareti engelleyen ve cgevrimici
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giivenin gelisimini sinirlayan misteri giivensizligine yol agabilmektedir (Palese ve Usai,
2018:133).

E-ticaretin gelismesi e-lojistigin gelisimini de beraberinde getirmistir. E-ticaretin
son donemde gelismesi, lojistik pazarinin genislemesine ve lojistik ile ilgili
teknolojilerin gelistirilmesine katkida bulunmustur (Yu vd., 2016:179).Modern lojistik,
malzeme akiginin verimliligini artirmak ve c¢esitli endiistrilerdeki dagitim maliyetlerini
azaltmak icin Onemli bir arag¢ haline gelmistir (Yu vd., 2017: 2264). E-ticaret
faaliyetleri, is akisi, bilgi akisi, sermaye akisi ve lojistik birligidir. Ve boylece, birgok
sirket e-ticaret faaliyetlerini rakiplerini geride birakmak i¢in kullanmaktadir. E-ticaretin
ortaya ¢ikisi, tim diinyadaki isletmelerin genislemesi i¢in yeni bir kanalin yam sira
kolayliklar da getirmistir (Barenji vd., 2019:15).Web tabanli lojistik bilgi sistemleri,
daha az insan miidahalesi s6z konusu oldugu igin bir¢ok avantaja sahiptir. Gergek
zamanl envanter bilgisi; tek veri girisiyle insan hatasini en aza indirme, miisterinin
kendi verisini girdiginden tekrar veri girisi yapmaya gerek kalmamasi; ger¢ek zamanl
cevrimici siparis fonksiyonlart ve c¢ok seviyeli sifre kontrolii gibi avantajlari
bulunmaktadir. Boylece farkli fonksiyonlar, farkli erisim seviyelerine sahip yetkili
kisiler tarafindan kontrol edilebilmektedir (Gunasekaran vd., 2007:337).

Bu baglamda bu calismada e-ticaret hizmeti alan tiiketicilerin almis olduklari
hizmetteki lojistik kalitesinin tiiketicilerin e-ticaret sitesinden memnuniyet ile e-ticaret
sitesine giiven ve sadakatleri lizerinde etkisi olup olmadigi arastirilmistir. Ciinki
giinlimiizde ¢ok fazla sayida e-ticaret sitesi bulunmaktadir ve miisterilerin memnun
olabilmeleri icin e-ticaret sitelerinin lojistik hizmet kalitesi son derece Onemlidir.
Ozellikle siparislerin zamanimda teslim edilmesi ve siparislerin dogru olarak

gonderilmesi tliketicilerin memnuniyetinde 6nemli bir etkiye sahip olmaktadir.
2. Kuramsal Cerceve
2.1.E-Ticarette Lojistik Hizmet Kalitesi

E-ticaret sadece Tirlinlerin internet iizerinden satisinin yapilmas: anlamina
gelmemektedir. Ayn1 zamanda siparis edilen iiriinlerin tedariki ve miisterilere teslim
edilmesi sureclerini de icermektedir. Bu da e-lojistik sistemi ile miimkiin olmaktadir
(Ozgiil vd., 2017).

Lojistik, fiziksel {riinlerin  girilmesini, saklanmasini, tasinmasimm ve
dagitilmasini igeren operasyonel bir siire¢ olarak tanimlanabilir. E-lojistik ise depolama,
tagimacilik yonetimi ve dagitim yonetimi dahil olmak tizere rekabetci lojistik hizmetleri
sunmak i¢in tasarlanmis, internet etkin bir lojistik deger zinciridir (Gunasekaran vd.,
2007:334). E-ticaret lojistik operasyon siireci, miisteriler, e-ticaret platformlari, e-
perakendeciler, lojistik hizmet saglayicilar1 gibi farkli faaliyetten olusan paydaslar
tarafindan yiirtitiilmektedir (Xu vd., 2019: 30).
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He vd., (2019: 4) E-ticaret pazarinda, lojistik yetenegini, bir tedarikginin istenen
urlinleri istenen teslimat siiresi i¢inde tutarli bir sekilde istenen bir sekilde sunma
yetenegini olarak degerlendirilmektedir.Lojistik sistemlerinin etkinligi ve verimliligi, E-
ticaret i¢in kritik basar1 faktorleridir. Buradaki “lojistik™ terimi, envanter, depolama,
nakliye ve dokiimantasyon dahil olmak Gzere nihai tiiketicilere nihai Grinl sevk etmek
icin gerekli tiim faaliyetleri ifade etmektedir. Lojistik kabiliyetleri, firmalarin E-ticaret
pazarindaki performanslari ile pozitif iliskiye sahiptir (He vd., 2019: 1).

Lojistik hizmeti satin alma, operasyonlar ve pazarlama ile entegredir ve
depolama, bilgi isleme ve dagitim kontroliinde ¢ok cesitli uzmanlik gdorevlerini
gerektirmektedir. E-ticaret uygulamalarinda, lojistik hizmeti, alici ve tedarikgi
arasindaki ana ticari islemleri, 6rnegin gonderi durumuna veya teslimat hizmeti veri
tabanlarina erisimi ve giivenli islem hizmetine erisimi iceren bilgi sistemleri tarafindan
desteklenmektedir (Yang vd., 2006:198).

Xu vd. (2019: 30) E-ticaret lojistiginin isletme siirecini Sekiz asamali olarak
ifade etmektedir:

1. Siparis Vermek: Bu asama miisterilerin siparislerini e-ticaret
platformuna girmeleri ile baglamaktadir.

2. Odeme: Miisteriler 6demeyi yapmakta ve E- perakendeciler
hesab1 kontrol etmektedir. (Bu asama kapida 6deme segenekleri icin en son
sirada yer almaktadir)

3. Siparisleri Isleme Koymak: Bu asamada e-perakendeciler
siparigleri almakta, detaylar1 sistemden kontrol etmekte ve siparisi isleme
koymaktadir.

4. Siparisi Yazdirma: Siparis edilen iirlinlerin igerigine gore degisik
depolara sevk edilmektedir. Buralarda siparisler depo operatorleri tarafindan,
bilgisayardan ¢ikt1 alinarak ya da diger yollarla farkli depolara gonderilmektedir.
Gorevliler daha sonra uriinleri raflardan almaktadir.

5. Paketleme: Teslimat icin paketleme yapilmaktadir.

6. Siralama: Paketlenmis tiriinler dagitim merkezlerine
ulastiklarinda, varis yerlerine gore siralanmaktadir.

7. Sevk: Uriin nihai miisteriye teslim edilmek icin sevk edilmektedir.

8. Siparisi Teslim Alma: Uriin nihai miisteri tarafindan teslim

alinmaktadir. Bu asamada da e-ticaret lojistigi siireci sona ermektedir.

Yukarida ifade edilen asamalardan sevk ve teslimat asamalariin
gerceklesebilmesi i¢in lojistik hizmeti son derece 6nemli bir yere sahiptir. Bazi e-
perakendecilerin kendi lojistik sistemleri bulunmakta olup bazilar1 da {igilincii parti
lojistik hizmet saglayicilariyla isbirligi yapmaktadir. Kendi lojistik sisteminin
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bulunmasi tedarik entegrasyonunu miimkiin kilarak tedarik zinciri verimliligini
artirabilir ve ilgili maliyetleri arttirirken nakliye nedeniyle Urlin hasarini azaltabilir.
Uclincti parti lojistik hizmet saglayicilar1 daha profesyonel ve tiiketicileri kapsayacak
sekilde daha genis lojistik aglarma sahiptirler fakat bu durumda e-perakendeciler
tasimacilik siirecinde hizmeti kontrol edememektedir (Xu vd., 2019: 1). Buna ragmen
dis kaynak kullanimi, E-ticaret lojistiginde de oldukg¢a 6nemli bir modeldir. Sirketlerin
bunu se¢mesinin ilk nedeni, dis kaynak kullaniminin isletmelerin yiikiinii bir dereceye
kadar azaltabilmesidir. Bu sayede gekirdek yetkinlik ve rekabetgilik artirilabilmektedir.
Miisterilerin taleplerininsiirekli artmasi nedeniyle lojistikte ustalasmay1 zorlastiran daha
fazla c¢esit ve daha kiiclik miktarlarda 6zellestirilmis iriinler talep edilmektedir. Dis
kaynak kullanimi, sirketlerin kaynaklarini ihracata yonelik bir sekilde tahsis etmelerine
yardimet olarak risklerin azaltilmasini saglamaktadir (Yu vd., 2017: 2265).

E-ticaretteki hizli gelisme, miisterilerin eve teslimatla cevrimici aligveris
yapmaya aligmalarin1 saglamistir. Bununla birlikte, iligkili lojistik hizmet saglayicilari,
hizli teslimat, filo ¢izelgeleme esnekligi ve alicilarin {irlinii teslim almak i¢in uygun
olmadig1 durumlarda tekrarlanan teslimat girisimlerinin maliyetleri gibi ciddi zorluklar
yasanmaktadir (Chen vd., 2019:369). E-perakendeciler ve eve teslim sirketleri, lojistik
sikigikliginin sikintili sorunu ile miicadele etmektedir (Chen vd., 2019:368). Ancak,
teknoloji ilerledikge, tastyicilarin ve nakliyecilerin génderileri ve kapasiteleri eslestirme
becerisine sahip olunmustur (Sarkis vd., 2004: 307).

Al-Debei vd.(2015: 710) algilanan web kalitesinin, bir e-ticaret aligveris web
sitesinin kalitesini ve genel performansini ifade ettigini, ayrica web sitesi tasarimi ve
islemlerinin ne kadar basit, sorunsuz, giivenilir ve etkili oldugunun bir 6l¢iisii oldugunu
belirtmektedir. Sistem Kkalitesi, bir web sitesinin kullanilabilirlik, uygunluk ve yanit
stiresi gibi islevselligini 6lgmektedir. Bir sayfa tasarimimin sadece goriiniisiinin degil,
yikleme siresinin de dikkate alinmasi gerektigi vurgulanmaktadir. Spesifik olarak, bir
web sitesinin sistem kalitesi, arama olanaklari, yanit verebilirlik ve ¢oklu ortam
oOzellikleri ile degerlendirilmektedir (Cao vd., 2005: 649).

E-ticaret siteleri, misterilerine farkli Ozelliklere sahip ¢ok sayida drin
sunmaktadir. Bu durum, genellikle miisteri memnuniyetini ve doniisiim oranlarini
olumsuz yonde etkileyebilecek olan asir1 bilgi yiikiine yol agabilmektedir. Bu nedenle
miisterilerin {irtin 6zelliklerini filtreleyerek, siralayarak veya karsilagtirarak bilgi
tedarikinin kontrol edilmesi 0nem arz etmektedir. Filtreleme araglarina sahip bir e-
ticaret sitesi misterileri i¢in bu kolayligi saglamis olacaktir (Groissberge ve Riedl,
2017: 131).

Gunimizde web kullanicilart ¢ok sabirsizdir. Bir web sitesinin kullaniminin

kolay olmasini, hizli dogrulama yapilmasini, goriintiileme i¢in zaman harcanmamasini
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istemektedirler. Gezinme mensu, e-ticaret igin hayati bir konudur. Blyuk bir e-ticaret
sitesinde kaybolmak kafa karistiric1 ve katlanilamaz bir durum olabilecektir. Ayrica, e-
ticaret sitelerinin aligveris yapanlarin amatdr olmalarina karsi duyarli olmalar1 ve
yetenek seviyelerine uygun siteler tasarlamalar1 gerekmektedir (Tucker, 2008:1009). Bir
web sitesinin tiketicilere yeterli bilgi saglamasi, insanlar1 ¢evrimigi aligveris yapmaya
tesvik edebilecektir(Sharma ve Lijuan, 2015:473).

Hizmet kalitesi giderek e-ticaretin 6nemli bir yonu olarak kabul edilmektedir.
Bir isletmenin, sistemlerinden, ¢alisanlarindan ve tedarikgilerinden kaliteyi garanti eden
bir kalite yonetimi yaklagimi olmadan, miisterilerini memnun etmek i¢in uygun hizmet
kalitesini saglamasi giic olacaktir (Zuo vd., 2013:309). Tiiketiciler genellikle satin
almadan 6nce mitkemmel bilgilere sahip degildir ve bu nedenle e-ticaret sitelerinde
sunulan {riinlerin kalitesini yalnizca web tarayicist tizerinden dolayli olarak
degerlendirebilirler (Liu vd., 2017:753).E-hizmet islemleri, geleneksel hizmet
islemlerine kiyasla farkli ve zordur. Bu nedenle, bir e-perakende web sitesi araciligiyla
verilen hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, fiziksel magazalarda sunulan gelencksel hizmet
kalitesinin 6l¢ilmesinden daha zordur (Wen vd., 2014: 1509). Cevrimigi aligverisin e-
hizmet kalitesi yalnizca miisterinin web sitesiyle olan iletisimiyle ilgili olmayip tiim e-
hizmet iglemlerini icermektedir. E- ticaret sitesindeki aligveris ile fiziksel magazadaki
arasinda fark bulunmaktadir. Cevrimici perakendecilik, rahatlik, kolaylik ve teslimat
gibi avantajlarla birlikte gelir; ancak, insanlarin mahremiyet ve giivenlik kaygilar1 gibi
bazi engelleri de bulunmaktadir(Khan vd., 2019:4). Cevrimigi miisteriler igin, yiiksek
standartta e-hizmet kalitesi, internetin potansiyel yararlarin1 fark etmeleri anlamina
gelmektedir. Uriiniin teknik o6zelliklerini ve fiyatlarim cevrimigi kanallarla
karsilastirmak geleneksel kanallarla karsilastirmaktan ¢ok daha kolay oldugu icin, e-
hizmet kalitesi miisteriler i¢in 6nemli bir faktor haline gelmistir. Bu nedenle, gevrimici
miisteriler, geleneksel kanal miisterilerine gore esit veya daha yiiksek diizeyde hizmet
kalitesi beklemektedir (Lee ve Lin, 2005: 163).

Firmadan tlketiciye (B2C) modelinde, isletme web sitesi, firma ile tiiketici
arasinda dogrudan yapilan tiim islemlerin gerceklestigi yerdir. Bu modelde, bir tiiketici
web sitesini ziyaret eder ve TUriinleri satin almak i¢in bir siparis verir. Ticari
organizasyon, siparisleri aldiktan sonra mallar1 miisteriye gonderecektir. Amazon.com
ve Priceline.com gibi basarili 6rnekler B2C liderleridir (Yu vd., 2017: 2264). Amazon
bir E-ticaret sirketi olup Amerika'daki en biiyiik internet Perakendecisidir. Calismaya
cevrimigi bir kitap¢i1 olarak baglamistir. Su anki is kapsami DVD, CD, video oyunu,
elektronik, mobilya, yemek, oyuncak, miicevher gibi iiriinlerden olugsmaktadir. Amazon,
Amerika, Ingiltere ve Irlanda, Fransa, Kanada, Almanya, Italya, Ispanya, Hollanda,
Avustralya, Brezilya, Japonya, Cin, Hindistan ve Meksika gibi farkl iilke ve bolgelere
bakan bagimsiz bir satis sitesine sahiptir. Amazon, stoklart Dagitim Merkezi ve ortak
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depolarina entegre ederek biiyiik miktarda depolama maliyeti tasarrufu saglamaktadir.
Bu durumda Amazon'un fiziki perakende magazalar1 gibi envanter seviyesini yiiksek
tutmasina gerek yoktur. Dagitim Merkezlerinde, Amazon ¢esitli {iriin gruplari i¢in farkl
islem prosediir ve ekipmanlara sahiptir. Kolayca siniflandirilan ve tasinan iirlinler
yuksek oranda otomatik ekipmanlarda depolanirken, diizensiz sekilli iirtinler diistk
seviyeli otomasyon ekipmani tarafindan kullanilmaktadir (Yu vd., 2016:180).

2.2. Guven ve Memnuniyet

Akroush ve Al-Debei(2015: 1359)E- ticarette giiveni baskalarmin firsatci
davranmayacaklar1 ve saticinin vaat edilmis olan1 sunacagi beklentisi olarak
tanimlamaktadir. Cao vd.(2005: 651) ise guveni miisterilerin web sitesinin yasal, etik ve
giivenilir olduguna ve gizliliklerini koruyabildigine inanma dereceleri olarak ifade
etmektedir. Miisteriler giivenilirligin tehlikeye atildigini algiladiktan sonra, satin alim
yapilmayacaktir (Cao vd., 2005: 651).

Dijital ticaret diinyasinda, e-ticaret sitesinin itibari 6nemli bir rol oynamakta ve
sitenin karliligin1 ve basarisini olumlu yonde etkilemektedir. Sayginligi kanitlanmis ¢ok
giivenilir sitelerin, gilivenilirligi az olan veya hi¢ olmayan kaynaklardan daha ikna edici
olmasi beklenmektedir. Ciinkii tiiketicilerin e-ticaret sitesinden iiriin satin almadan dnce
deneyememelerinin dogal sonucu olarak, bir aligveris web sitesinin giivenilirligini
degerlendirmeleri nispeten zor olacaktir (Akroush ve Al-Debei, 2015: 1357).

Miisteri memnuniyeti, miisteriler ve ¢evrimici i§ arasinda samimiyet ve giiven
yaratarak, tekrarlayan alimlar baglatir. Giiven onceki islemlerden edinilen tecriibeler
tizerine gelistirilir ve miisteri belirsizliginin ve algilanan riskin azalmasiyla sonuglanir.
Miisteri memnuniyeti, ¢evrimi¢i aligverislerde bireylerin beklentilerini  yerine
getirmekle ilgilidir (Tzavlopoulos vd., 2019:3).

E-ticarette miisteri iliskileri yasam dongiisii miisteri kazanimi ve miisteriyi elde
tutma olmak iizere iki asamadan olusmaktadir. Miisteri kazanma asamasinda, miisteriler
satin alma siirecinin basinda bir risk algilarlar. Bu nedenle, ilk temasta miisteri
tarafindan algilanan riski azaltmak servis saglayicilari i¢in 6nemli bir konudur. Miisteri
tutma asamasinda, memnuniyet, giiven ve baglhhk, miisterilerin diger hizmet
saglayicilara gegmesini engellemenin temel belirleyicileridir (Yen, 2014:578).

Gianni ve Franceschini (2003:334-335) e-ticarette alis-veris yapan sadik
miisterilerin bir tiir “ideal miisteri grubu” olan hiyerarsik segmentasyonun en ¢ok arzu
edilen kismini temsil ettigini belirterek site yoOneticisinin bu segmenti biyltme

konusunda ¢abalamasi1 ve buna odaklanmasi gerektigini ifade etmislerdir.

3.LITERATUR TARAMASI
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Miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak i¢in {iriin satin almalar1 gerektiginde,
oncelikle satin alma gorevi i¢in hangi kanala erismek istediklerine karar verirler. Bir e-
ticaret sitesini kullanmaya devam etmek ic¢in miisteriler, e-ticaret sitesinin
alternatiflerinden daha fazla fayda saglayacagimi varsaymalidir. Bu nedenle, gevrimici
perakendeciler i¢in c¢evrimig¢i aligverisin uygun fiyat, kullanim kolaylig1 ve coktan
secmeli secenekler gibi motive edici faktorlerini anlamalart 6nemlidir (Wen vd., 2014:
1513).

E-ticaret sirketlerinin basarisi, sitelerini ziyaret eden, iirlinlerini satin alan ve
daha da onemlisi satin almalarini tekrarlayan misterilere baghdir. Cilinkii miisterilerin
alternatif olarak kullanabilecekleri bircok web sitesi bulunmaktadir. Web sitesinin
performansi1 kotii ise, diger web sitelerine gegis yapmak i¢in miisterilerin Oniinde
neredeyse hicgbir engel yoktur (Cao vd., 2005: 645).

E-perakendecilik bakimindan rekabet avantaji yakalamanin yolu miisterilerin e-
ticaret sitesinden tekrar satin almalarmni saglamaktir. Bunu basaramayan birgok e-
perakende sirketi kapanmak zorunda kalmistir (Baskol, 2016:108). Bu nedenle miisteri

memnuniyetini saglamak e-ticaret sirketleri i¢in hayati dneme sahiptir.

E-memnuniyet tliketici giivenini etkiler ve bu satin alma davranisinin
tekrarlanmasina yol acar. E-ticaret ve Web sitesi baglamindaki kullanici memnuniyeti,
bir e-ticaret uygulamasimi kullanarak iyi hizmet aldiklarini algilayan ve tekrar ziyaret
edip satin alma olasilig1 olan kullanicilarin tutumlarini ve beklentilerini agiklamaktadir.
Web sitesinin kullanic1 dostu olmasi ve kullanicilarin istenen sonuglar1 zahmetsizce elde
etmelerine yardimeci olmast memnuniyet ve sadakat agisindan ¢ok Onemlidir. Bir
kullanicinin deneyiminin kalitesi ve bir kullanicinin Web Sitesinden memnuniyeti,
basarinin belirleyicisi olarak kabul edilmektedir (Sharma ve Lijuan, 2015:473).

Gulven yonetimi, ¢evrimici platformlarda en 6nemli unsurlardan biri olarak ele
alinmaktadir. Sadik cevrimici miisteriler, e-ticaret servis saglayicilart i¢in oldukca
karlidir. Giiven, memnuniyeti saglamak ve uzun vadeli e-ticaret iliskilerini strdiirmek
icin temel olusturmaktadir (Sharma ve Lijuan, 2015:474).

Son donemde, e-ticaret baglamindaki hizmet Kkalitesi, rekabet avantaji
kazanmanin ve bu avantaji1 siirdiirmenin etkili bir yolu, uzun vadeli basari i¢in stratejik
bir sorun ve miisteri memnuniyeti ve sadakatinin kilit belirleyicisi olarak giderek daha
fazla taninmaktadir (Lin vd., 2016:389).

E-ticaret yeni bir lojistik yaklasim gerektirir. Kiigiik siparis boyutu, arttirilmis
giinliik siparis hacimleri, kiigiik paket gonderileri ve ayn1 giin gonderiler yaygindir. Bir
miisterinin kapisina iirlinleri zamaninda teslim etmek karmasik bir istir. Firmalarin e-

ticaret pazarndaki basarisi, dagitim aglarinin verimliligine baglidir (Cho vd., 2008:
337).
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Sevim (2018) e-ticaret kullanicilart iizerinde yapmis oldugu arastirmada e-
hizmet kalitesinin giliven, sadakat ve tatmini anlamli olarak etkiledigini tespit etmistir.
Ayrica calismasinda giivenin ve tatminin de sadakati anlamli olarak etkiledigi
bulgusunu elde etmistir. Bozbay vd. (2016) calismalarinda e- hizmet kalitesinin
memnuniyeti anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Khan vd. (2019) online
aligveris yapan misteriler izerinde yaptiklar1 arastirmada e-hizmet kalitesinin sadakat
ve bagliligi giiglii ve anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulagsmiglardir. Lee ve Lin
(2005) online aligveris yapan miisteriler {izerinde yaptiklar1 arastirmada hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma davranigini anlamli olarak
etkiledigi, miisteri memnuniyetinin de yeniden satin alma davranisini anlamli olarak
etkiledigi bulgusuna ulasmiglardir. Tzavlopoulos vd. (2019) yaptiklar1 arastirmada e-
ticaret kalitesinin miisteri memnuniyetini, miisteri memnuniyetinin de sadakati anlaml
olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Chiu ve Chou (2019) arastirmalarinda algilanan e-
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkiledigini tespit
etmiglerdir.Lin vd. (2016) yaptiklari arastirmada e-hizmet kalitesinin e-hizmetten
kaynaklanan miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkiledigin ve bu memnuniyetin de
sadakati anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Ayrica aragtirmalarinda lojistik
hizmetleri kalitesinin de miisteri memnuniyetini anlamli olarak etkiledigi bulgusuna
ulagmiglardir. Kassim ve Abdullah (2010) yaptiklari ¢alismada e-hizmet kalitesinin
giiven ve memnuniyeti anlamli olarak etkiledigini, gliven ve memnuniyetin de sadakati
anlaml olarak etkiledigini bulgulamislardir. Tam vd. (2019) yaptiklar arastirmada e-
ticaret hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamhi olarak etkiledigini
bulgulamiglardir. Wen vd. (2014) arastirmalarinda web sitesi kullaniminin e-hizmet
kalitesini anlamli olarak etkiledigi ve e- hizmet kalitesinin de miisteri memnuniyetini
anlamli olarak etkiledigini tespit etmislerdir. Al-Debei vd. (2015) calismalarinda
algilanan web kalitesinin giliveni, giivenin de online aligverige iligkin tutumlart anlamli
olarak etkiledigini bulgulamislardir.S6nmezay (2019) tarafindan yapilan arastirmada, e-
tlketici glveninin memnuniyeti, memnuniyetin satin alma niyetini ve satin alma
niyetinin de sadakati anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir.

4. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu béliimde arastirmanin modeli, hipotezleri, veri toplama araglari, arastirmanin

orneklemi, demografik bulgular1 ve analiz sonuglari ile ilgili bilgiler verilmistir.
4.1. Arastirmanin Modeli

Arastirmanin modeli Sekil 1°de verilmistir.
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Memnuniyet

H3
E- Ticaret Lojistik
Hizmet Kalitesi Sadakat

Given

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli
4.2. Arastirmanin Hipotezleri

Kuramsal calisma ve literatiir taramasi neticesinde arastirmanin hipotezleri
asagidaki gibi belirlenmistir.

H1: E- Ticaret lojistik hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini anlamli olarak
etkiler.

H2: E- Ticaret lojistik hizmet kalitesi gliveni anlamli olarak etkiler.
H3: E- Ticaret lojistik hizmet kalitesi sadakati anlaml1 olarak etkiler.
H4: Miisteri memnuniyeti sadakati anlamli olarak etkiler.

H5: Giiven sadakati anlamli olarak etkiler.
4.3. Arastirmanin Olcekleri

E- Ticarette lojistik hizmet kalitesi Ol¢egi Karadeniz ve Isik (2014)
calismasindan alinmistir. Yazarlar 6lgegin faktor yiiklerini 0,718 ile 0,908 arasinda, alfa
katsayisini da 0,932 olarak elde etmislerdir. Gulven, memnuniyet ve sadakat olcekleri
ise Ergen (2013) calismasindan alinmistir. Arastirmaci faktor yiiklerini giiven dlgegi
icin 0,720 ile 0,934 arasinda, memnuniyet 6l¢egi igin 0,635 ile 0,866 arasinda, sadakat
Olcegi icin 0,555 ile 0,869 arasinda elde etmislerdir.

4.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini TR 82 Bolgesi kapsaminda yer alan Kastamonu, Cankiri
ve Sinop illerinde ikamet eden ve e-ticaret aligverisi yapan tiiketiciler olusturmaktadir.
Arastirmanin 6rneklemini anakiitle igerisinden kolayda 6rnekleme yontemi ile secilen
423 tiiketici olusturmaktadir. Toplamda 499 tiiketiciden geri doniis alinnmis olup, 76
katilimcinin eksik cevaplari olmasi nedeniyle 76 katilimcidan elde edilen veriler analize
dahil edilmemistir. Veriler Eyltul 2019- Kasim 2019 tarihleri arasinda toplanmustir.

4.5. Demografik Bulgular

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetine iliskin bulgular Tablo 1°de verilmistir.
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Tablo1. Cinsiyet Bulgular:

Aragtirma Makalesi

Cinsiyet Frekans Yizde
Erkek 203 48,0
Kadin 220 52,0

Toplam 423 100,0

Katilimcilarin 203’0 erkek ve 220’si de kadindir.

Arastirmaya katilanlarin yasina iliskin bulgular Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Yas Bulgulan

Yas Frekans Ylzde
18-25 174 41,1
26-35 152 35,9
36-45 73 17,3

46 ve Uzeri 24 57
Toplam 423 100,0

Katilimeilarin 1741 18-25, 152°si 26-35, 73’1 36-45 yas araliginda olup 24’1

ise 46 ve lizeri yasa sahiptir.

Arastirmaya katilanlarin egitim durumuna iliskin bulgular Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Egitim Durumu Bulgular

Egitim Frekans Yizde
Ik6gretim 25 5,9
Lise 125 29,6
Y iiksekokul 68 16,1
Lisans 193 45,6
Lisansust( 12 2,8
Toplam 423 100,0

Katilimeilarin 25°1 ilkogretim, 125°1 lise, 68’1 yliksekokul, 193’1 lisans, 12’si ise
lisansiistii seviyesinde egitime sahiptir.

Arastirmaya katilanlarin meslegine iliskin bulgular Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Meslek Bulgular:

Meslek Frekans Yizde
Isci/Memur 152 35,9
Unvanl ¢alisan (Uzman,
. " . 61 144
akademisyen, 6gretmen, yonetici vb.)
Esnaf / girket sahibi 47 11,1
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Serbest meslek (avukat, eczaci vb.) 52 12,3
Ogrenci 70 16,5

Ev Hanimi 35 8,3

Emekli 6 1,4
Toplam 423 100,0

Katilimcilarin 152°si ig¢i / memur olarak, 61’1 invanl ¢alisan olarak (uzman,
O0gretmen, akademisyen vb.), 47°si esnaf / sirket sahibi olarak, 52’si serbest meslek
erbabi olarak (avukat, eczaci vb.) gérev yapmakta olup 70’1 6grenci, 35’1 ev hanimi ve
6’s1 da emeklidir.

Aragtirmaya katilanlarin e-ticaret yapma sikliklarina iligkin bulgular Tablo 5’de
verilmistir.

Tablo 5. E- Ticaret Yapma Siklig1 Bulgulari

E- Ticaret Sikhigi Frekans Yizde
Her gin 3 7
Haftada bir 54 12,8
Ayda bir 196 46,3
Yilda birkag kez 112 26,5
Yilda bir 16 3.8
Cok cok nadir 42 9,9
Total 423 100,0

Katilimeilarin 3’1 her giin, 54’1 haftada bir, 196’s1 ayda bir, 112’si yilda birkag
kez, 16’s1 y1lda bir ve 42’si de ¢ok ¢ok nadir e-ticaret aligverisi yaptigin1 beyan etmistir.

Aragtirmaya katilanlarin en gok e-ticaret yaptiklari alana iliskin bulgular Tablo
6’da verilmistir.

Tablo 6. En Cok E-Ticaret Yapilan Alan

E- Ticaret Akani Frekans Yiizde

Elektronik esya 99 23,4
Kitap 42 9,9
Kozmetik Grunleri 47 11,1
Gida 9 2,1
Tekstil Ortnleri 196 46,3
Diger 30 7,1
Toplam 423 100,0

Katilimcilarin 99°u e-ticarette en ¢ok elektronik esya aldigin, 42’si kitap, 47’si
kozmetik iirtinler, 9°u gida, 196’°s1 tekstil iirlinleri aldigin1 beyan etmistir. 30’u ise bu
secenekler disindaki alanlarda e-ticaret aligverisi yaptigini beyan etmistir.

Arastirmaya katilanlarin en ¢ok kullandiklar1 e-ticaret siteleri arasinda 116
katilimct Trendyol’u, 47 katilimer n.11°1, 33 katilimcr Hepsi Burada’yi, 19 katilimci
GittiGidiyor’u, 15 katiimci Kitap Yurdu’nu, 14 katilimci Gratis’i, 1lkatilimei
Aliexpres’i, 10 katihmci Sefa Merve’yi, 9 katilict Morhipo’yu tercih ettiklerini,
digerleri de bunlar disinda siteleri tercih ettiklerini beyan etmislerdir.
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4.6. Olgeklerin Yap: Gegerligi ve Giivenilirligi

Arastirmada kullanilan Olgekler daha once Tiirkge gecerlik ve giivenilirlik
calismasi yapilmis olan Olcekler oldugu i¢in dogrulayicit faktor analizi (DFA) ve
giivenilirlik analizi yapilmistir.

E-Ticaret lojistik hizmet kalitesi 6l¢egi DFA diyagrami Sekil 2’de verilmistir.

SK1_1
.70
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SK3_1 s
gl Siparis Kalitesi
SkK4_ 1 68
SK5 1 i

SK6_1

Zh1_1

ZmnM2_ 1
5 Zamandalik
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Hizmet Kalitesi
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.63 Bilgi Kalitesi
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BK4_1

VA1
.71

&7

CwW3_1 Cevap “Werebilirlik
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1 e
Ll
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Sekil 2. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi DFA Diyagrami1

DFA sonucu 06lgegin faktor yiikleri 0,63 ile 0,82 arasinda elde edilmistir. Cevap
verebilirlik boyutunun ikinci maddesi CV2 faktor yiikii 0,50’nin altinda elde edildigi
icin analizden cikarilmistir. Olgegin AVE degeri 0,57, CR degeri 0,96 olarak
bulunmustur. AVE>0,50, CR>0,80 ve CR>AVE olmas1 6l¢egin birlesim gecerligini de
sagladigin1 gostermektedir (Yang vd., 2004).

Miisteri memnuniyeti 6l¢egi DFA diyagrami Sekil 3’te verilmistir.

M [ M2t [ M3t || mat || M5t || M6t

Sekil 3. Memnuniyet DFA Diyagrami
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) DFA sonucu 0Olgegin faktor yikleri 0,59 ile 0,86 arasinda elde edilmistir.
Olgegin AVE degeri 0,63, CR degeri 0,91 olarak hesaplanmistir. AVE>0,50, CR>0,80
ve CR>AVE olmasi 6l¢egin birlesim gegerligini de sagladigini gostermektedir.

Giiven 06lcegi DFA diyagrami Sekil 4’de verilmistir.

85\ 8¢ ‘ 16/ 15

Sekil 4. Giliven DFA Diyagrami

) DFA sonucu o0lcegin faktor yikleri 0,75 ile 0,89 arasinda elde edilmistir.
Olgegin AVE degeri 0,67, CR degeri 0,92 olarak hesaplanmistir. AVE>0,50, CR>0,80
ve CR>AVE olmasi 6l¢egin birlesim gegerligini de sagladigini gostermektedir.

Sadakat 6lgegi DFA diyagrami Sekil 5°de verilmistir.

SD2_1

SD3_1

SD4_1

SD5_1

-
SD6 1

Sadakat

SD7_1

SD8_1

SD9_1

SD10_1
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Sekil 5. Sadakat DFA Diyagrami

DFA sonucu o6lgegin faktor yiikleri 0,58 ile 0,83 arasinda elde edilmistir.
Olgegin birinci maddesi olan SD1 faktdr yiikii 0,50 nin altinda oldugundan analizden
cikarilmigtir. Uyum iyiligi degerlerini elde edebilmek i¢in 6l¢egin dordiincii ve besinci
maddesi arasinda ve yedinci ile sekizinci maddeleri hata terimleri arasinda
modifikasyon yapilmistir. Olgegin AVE degeri 0,58, CR degeri 0,92 olarak
hesaplanmistir. AVE>0,50, CR>0,80 ve CR>AVE olmasi 6l¢egin birlesim gecerligini
de sagladigin1 gostermektedir.

DFA sonucu elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 7°de verilmistir.

Tablo 7. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken e df y2ldf GFI CFI AGFI RMSEA
Kabul Edilebilir <5 >85 | 2,90 >,90 <,08
Kriter

E-Ticaret Lojistik | 275,32 | 115 2,394 0,929 0,953 0,905 0,057
Hizmet Kalitesi

Memnuniyet 15,087 | 9 1,676 0,989 0,996 0,973 0,04
Guven 21,238 | 9 2,36 0,984 0,993 0,962 0,057
Sadakat 93,324 | 25 3,733 0,95 0,972 0,910 0,08

DFA sonucu o6lgeklerin kabul edilebilir uyum iyiligi kriterlerini sagladig:
bulgusuna ulasilmigtir (Meydan ve Sesen, 2015; Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Korelasyon ve giivenilirlik analizine iliskin bulgular Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Korelasyon ve Glvenilirlik Analizi

E-Hizmet
Ort. Std.Sapma | Carpikhik | Basikhk | Memnuniyet | Sadakat Given Kal.
Memnuniyet 9909 | ,80226 -1023 ,506 (,909)
Sadakat 7202 | 83097 -,681 1,187 ,758™ (,927)
eaven o973 | 81556 -971 338 776" ;723" (,925)
E-Hizmet Kal. 2350 | 65920 -582 582 ,793* ,683 ,728™ (0,924)

Korelasyon analizi sonucu Olg¢eklerin arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde ayni
yonde anlamli bir iliski oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsay1
degeri biitiin dl¢ekler icin 0,90’1n iizerinde elde edilmistir. Bu bulgu 6lceklerin yiiksek
giivenilir oldugunu gostermektedir. Carpiklik ve basiklik degerlerinin de -2 ile +2
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araligindan bulunmus olmasi1 verilerin normal dagilima sahip oldugu bulgusunu
vermektedir (Lin vd., 2016).

4.7. Yapisal Esitlik Modeli

Arastirma modelini test edebilmek icin yapisal esitlik modeli kurularak analiz
edilmistir. Model Sekil 6’da verilmistir.
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Sekil 6. Yapisal Esitlik Modeli

Modelin uyum 1iyiligi degerleri Tablo 9’da ve analiz sonuglar1 Tablo 10’da

verilmistir.

Tablo 9. Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri
Degisken v df yldf GFI CFI RMSEA
Kabul Edilebilir <5 >,85 >,90 <,08
Kriter
Model 1420,157 | 654 | 2,171 0,845 0,931 0,053
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Modelin analizi sonucu GFI degeri 0,85’in altinda bulunmustur. Fakat ki
kare/serbestlik derecesi, CFl ve RMSEA degerleri kriterlerin tizerinde elde edilmistir.
Bu bulgular modelin kabul edilebilir Kkriterleri sagladigim1 gostermektedir (Meydan ve
Sesen, 2015; Giirbiiz ve Sahin, 2016).

Tablo 10. Model Regresyon Agirliklar:

Standardize ..
Analiz Edilen Yol Edilmis Std.| - Kritik 0
. Hata Oran
Tahmin
E- Ticaret
Memnuniyet <--- Lojistik Hiz. 0,917 0,12 12,366 faleiad
Kal.
E- Ticaret
Given <--- Lojistik Hiz. 0,866 0,106 11,23 faleiad
Kal.
Sadakat <--- Giiven 0,376 0,082 4,713 Fxk
Sadakat <--- Memnuniyet 0,597 0,104 5,043 faleie
E- Ticaret
Sadakat <--- Lojistik Hiz. -0,073 0,198 -0,522 0,602
Kal.

Modelin analizi sonucu e-ticaret lojistik hizmet kalitesinin memnuniyet ve
giiveni pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Standardize
edilmis katsayr tahmin degeri e-ticaret lojistik hizmet Kkalitesinin memnuniyet
uzerindeki etkisinde giliven Uzerindeki etkisinde gore daha yiiksek elde edilmistir. Bu
bulgu e-ticaret lojistik hizmet kalitesinin giivenden daha fazla memnuniyete neden
oldugu anlamina gelmektedir. Analiz neticesinde giiven ve memnuniyetin de sadakati
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Standardize edilmis katsay1
tahmin degeri memnuniyetin sadakat iizerindeki etkisinde gilivenin sadakat iizerindeki
etkisine gore daha biiyiik elde edilmistir. Bu bulgu sadakat iizerinde memnuniyetin
giivene gore daha yiiksek bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. E- ticaret lojistik
hizmet kalitesinin sadakat iizerinde anlamli bir etkisi bulgulanamamistir. Analiz
neticesinde H1, H2, H4 ve H5 hipotezleri desteklenirken H3 hipotezi
desteklenememistir.
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Bircok tuketici satin alma yapmasa bile, {iriin ¢esitliligi, yeni iiriin takibi, fiyat
arastirmasi yapma ya da bilgi edinme gibi amaglarla dahi olsa e-ticaret sitelerini ziyaret
etmektedir (Karabas, 2018:102). E-ticaret siteleri hizmet kalitelerini artirarak satin alma
amagl olmadan sitelerini ziyaret eden miisterilerin bir ihtiyaclar1 oldugunda de satin

alma davranisi sergilemelerini saglayabilecektir.

E-ticaret siteleri sadece magazalardan alisveris deneyimini taklit etmek ile
kalmamali, ayn1 zamanda tirlin tekliflerini ¢ekici bir sekilde sunmalidir. Bu cabalar, e-
ticaret satiglarindaki hizli biliylimeyle sonuglanacak (Liu vd., 2017:753).Glnlmiz
isletme ortamlarindaki degisikliklerin dinamigi, digerleri arasinda, yeni kosullara adapte
olmay1 amaglayan yenilik¢i ¢Oziimler arayarak, e-lojistik streclerinin optimizasyonu
alaninda degisiklikler getirmeyi zorunlu kilmaktadir. Kiresel rekabet doneminde,
miisteri ihtiyaclarinin degiskenligine hizli tepki vermek ve yonetim alanini desteklemek
gelisim yonii tiiketiciler tarafindan belirlenmektedir, bu nedenle yenilikci teknolojilerin

uygulanmas1 ve yeni uygulamalarin aranmasi bu segmentte olmazsa olmaz iglemlerdir
(Kadhubek, 2015: 1064).

E-ticaret kiiguk olgekli firmalar da kiiresel pazarda faaliyette bulunma ve rekabet
edebilme sans1 yakalamistir (Karabas, 2018:102). Bu nedenle kiiguk 6lcekli firmalar da
e-ticaret lojistik hizmet kalitelerini artirarak biiytik 6l¢ekli firmalarla rekabet diizeylerini
artirabileceklerdir. Tiiketiciler ¢gevrimdis1 magazalara gittiklerinde iirlinleri elle kontrol
edebilmekte ve begendikleri tiriinleri hemen satin alabilmektedir. Bu nedenle e-ticaret
sitelerinden satin alma yaptiklarinda {irlinlerin kendilerine teslimati ic¢in sabirsiz
olabilmektedirler. Gecikmeler giiniimiiz kosullarinda ¢ok kabul edilebilen bir durum
olmamaktadir.

Sunulan e-hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilamasi durumunda miisteriler
tarafindan fark edilmekte ve bu da sadakate neden olmaktadir. Neticede e-hizmet kalite
algisin1 ylksek tutan ve siirdiiren firmalar rekabet avantajin1 yakalayabilecektir (Bozbay
vd., 2016:21). Biitiin sektorlerde oldugu gibi e-perakendecilik sektoriinde de miisterileri
elde tutup onlart sadik miisteriler yapabilmek son derece Onemlidir. E- ticarette
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sadakatin olusturulabilmesi giiven ve memnuniyetle de yakindan iligkilidir (Sevim,
2018: 121).

Bu nedenle bu ¢alismada e-ticaret lojistik hizmet kalitesinin gliven, memnuniyet
ve sadakat iizerindeki etkisi arastirilmistir. Kastamonu, Cankir1 ve Sinop illerinde
yasayan 423 e-ticaret aligveris yapan tliketicilerden anket ile veri toplanmistir.
Arastirmada Oncelikle Olgeklerin yapr gecerligi ve giivenilirligi test edilmistir.
Arastirma hipotezlerini test edebilmek i¢in yapisal esitlik modeli kurularak analiz
edilmistir. Analiz sonucunda e-ticaret lojistik hizmet kalitesinin giiven ve memnuniyeti
pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgusuna ulasilmistir. Giiven ve memnuniyetin
sadakati anlamli olarak etkiledigi tespit edilmistir. Fakat e-ticaret lojistik hizmet
kalitesinin sadakati anlamli olarak etkiledigi bulgusu elde edilememistir. Bu bulgu e-
ticaret lojistik hizmet kalitesinin sadakat iizerinde tek basina yeterli olmadigini
gostermektedir. E-ticaret lojistik hizmet kalitesi artirilarak 6nce miisteri memnuniyeti ve
guvenin saglanmast gerektigi goriilmektedir. Bu nedenle e-ticaret firmalart sadik
miisteriler elde edebilmek icin Oncelikli olarak hizmet kalitelerini artirarak miisteri
memnuniyetini artirmalari, miisterilerin giivenlerini kazanmalar1 gerekmektedir. Bunun
neticesinde de sadakat gelecektir.

Bu calismanin en 6nemli kisit1 bolgesel nitelikte yapilan bir ¢alisma olmasidir.
Zaman ve maliyet kisit1 nedeniyle calisma Kastamonu, Cankiri ve Sinop illerini
kapsamaktadir. Ayrica calisma anket ile sorular sorularla smirlandirilmistir ve

katilimcilarin sorulara samimi ve dogru cevap verdikleri varsayilmistir.
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