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Oz: E-Ticaret siteleri artik giinliik hayatin énemli bir béliimiinde yer almaktadir. Isletmeler de her gecen giin
verdikleri hizmetlere yeni boyutlar kazandirarak yeniden ziyaret edilmek, aligveris yapilirken ilk tercih
konumunda olmak arzusundadirlar. Bunun en énemli yolu da miisterileri memnun etmek ve baghliklarini
artrmaktan gegmektedir. Bu ¢alismanin amaci; e-ticaret sitelerinin vermis olduklart lojistik hizmetlerin miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyetleri tizerinde herhangi bir etkisinin olup olmadigini ortaya ¢itkarmaktir.
Bu kapsamda Tiirkiye 'de ikamet etmekte olan 337 e-ticaret kullanicisindan anket yoluyla veriler toplanmistir.
Elde edilen verilere kesfedici faktor analizi, korelasyon ve regresyon analizleri uygulanmigtir. Arastirma
neticesinde siparis kalitesi, bilgi kalitesi, iade ve miigteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir
etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmigtir. Zamanindalik ve kargo hizmetlerinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadigi belirlenmistir. Ayrica siparis kalitesi, zamanindalik, iade ve miisteri
hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkisi varken bilgi kalitesi ve kargo hizmetlerinin
anlamli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna varilmigtir.

JEL Smiflandirmasi: L81, MO0, M39

Abstract: Commerce sites are now an important part of our lives. Companies also want to add new dimensions
to the services they provide every day and to be visited again. They want to be in the position of first choice when
shopping again. The aim of this study is to reveal whether the logistics services provided by e-commerce sites
have any effect on customer satisfaction and repurchase intentions. In this context, data were collected from 337
e-commerce users residing in Turkey through questionnaires. Exploratory factor analysis, correlation and
regression analysis were applied to the data. As a result of the study, it has been revealed that order quality,
information quality, returns and customer services have a significant effect on customer satisfaction. On the
other hand, it was determined that timeliness and cargo services did not have a significant effects on customer
satisfaction. In addition, it was concluded that order quality, timeliness, return and customer services had a
significant effect on repurchase intention, while information quality and cargo services did not have a significant
effect.
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1. Giris
E-Ticaretin giinliik hayatin 6nemli parcalarindan biri haline gelmesi, getirdigi bir¢cok avantajin

yani sira artan miisteri sayist ve talep cesitliligindeki fazlalik, teslimat sayilar1 ve noktalarinin
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dagmikhig, lojistik operasyonlarda karmasiklik yaratmis ve birtakim sorunlarla birlikte
miisteri sikayetlerinde artisa neden olmustur. Bu durum 6zellikle Covid-19 Kiiresel Salgin
Doneminde daha da kritik hale gelmistir (Giiven, 2020). Bu noktadan hareketle miisterilerin
gereksinimlerinin deger yaratilarak giderilmesine yonelik etkili isleyecek lojistik operasyonlar
biitliniine ihtiyacin oldugu net bir sekilde goriilmiistiir. E-Ticarette siparis isleme, stok
yonetimi, miisteri hizmetleri, teslimat vb. lojistik faaliyetlerin 6nemi 6n plana ¢ikmistir ve
miisteri sayisinin artmasi lojistik hizmetlerle ilgili memnuniyetsizligin de artmasina neden
olmustur (Kayabasi, 2010). Miisteri sikayetleri; teslimat hizi, teslimat kalitesi, siparislerin
takip edilebilirligi, misteri iliskileri ve iade kolaylig1 gibi konularla dogrudan iliskilidir.

Diinyay: etkisi altina alan Covid-19 salgini siirecinde internet lizerinden yapilan aligveris
sayilarinda biiyiik bir artis yasanmustir (Oner, 2020). Bu durum e-ticaret sitelerinin daha fazla
satis yapmasini saglamis ve dogrudan lojistik operasyonlarini etkilemistir. Teslimatlar
sirasinda en fazla yaganan sorun arizali ve hasarli tiriinler olmustur (Giiven, 2020). Boylelikle
verilen lojistik hizmetlerin miisteri memnuniyet ve tekrar satin alma isteklerini etkileme
olasilig1 da artirmistir.

Miisteri memnuniyeti, tiiketicinin tatmin yaniti olarak tanimlanmistir. Bir iirlin veya
hizmetin miisterinin ihtiya¢c ve beklentilerini karsilayip karsilamadigini belirlemek i¢in
miisterinin degerlendirmesidir. Miisteri memnuniyeti, e-ticaretin basarisinda énemli bir konu
haline gelmistir. Cevrimigi islerini yonetmek ve gelistirmek i¢in kullanabilecekleri bir 6l¢giim
aracidir. Ancak memnuniyet dinamik bir kavramdir; gelisebilir ve cesitli faktorlerden
etkilenebilir. Lojistik hizmet kalitesi de bu faktorlerden bir tanesidir (Jalil, 2019). Yeniden
satin alma niyeti ise pazarlama i¢in en 6nemli davranigsal hedeflerden birisidir. E-Ticaret
baglaminda diisiiniildiiglinde; miisterilerin ¢evrimig¢i saticidan veya magazadan iirlin satin
almaya devam edecegine iliskin 6znel olasiliktir (Pham, Tran, Misra, Maskeliunas, &
Damasevicius, 2018).

Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde e-ticaret yontemini kullanarak aligveris yapan
miisterilerin, aligveris Oncesinde, esnasinda ve sonrasinda almis olduklari e-ticaret lojistik
hizmetlerin incelenmesi, bu hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti
gibi unsurlart ne kadar etkiledigini gérmek acisindan Onem arz etmektedir. Lojistik
faaliyetlerin kalitesinin arttirilmasi miisteri bagliligini ve memnuniyetini 6énemli bir sekilde
etkilemektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin arttirilmasi, lojistik
hizmet kalitesinin artirilmasindan gegmektedir. Miisterilerden, aligveris deneyimlerinin
ogrenilmesi yoluyla eksiklikler giderilebilecek ve bununla birlikte verilen hizmetlerin kalitesi

de artacaktir.
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Literatiirde lojistik hizmetlerin baz1 unsurlariyla miisteri memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyetinin birlikte incelendigi birtakim caligmalar yer almaktadir (Avarkan, 2018;
Karadeniz ve Isik, 2014; Lin, Luo, Cai, Ma, & Rong, 2016; Ho ve Wu, 1999; Chen, Ling,
Ying ve Meng, 2012; Yildiz, 2020; Krishnamoorthy ve Sandhiya, 2020; Kaya ve Turgut,
2018; Aydin ve Mermertas, 2020; Baskol, 2016). Ancak bu ¢alismalardan farkli olarak giiven,
eglence, arayiiz, duyarlilik, sitenin verimli olmasi, kaliteli deneyim, eglence, etkilesim, teknik
ozellikler, seffaflik gibi unsurlar yerine kullanilan diger tiim Slgekler incelenerek yalnizca
lojistik hizmetlere yonelik bir dogrultu belirlenmistir. Hazirlanan 6l¢iim araglar1 da bu
dogrultuda bir araya getirilmistir. Ayrica diger ¢calismalardan farkli olabilecek baska bir unsur
ise bu calismanin yapildigt zaman agisindan Covid-19 gibi olaganiisti bir donemde
gergeklestirilmis olmasidir. Salgin donemini kapsayan aligverislerin artan e-ticaret hacmi ve
islem sayisinin da etkisiyle bir farklilik gosterip gostermedigi goriilmek istenmistir.

Calismada ilerleyen bdliimlerde e-ticaret lojistiginin bilesenleri ve Covid-19 Kiiresel
Salgin Siirecinde bu faaliyetlere iliskin mevcut durumdan bahsedilecektir. Daha sonra

arastirma, analiz ve sonug¢ kismi ile sonlandirilacaktir.

-----

E-Ticaret lojistigi kapsaminda yer alan faaliyetler; siparis isleme, son mil teslimat, toplama ve
teslimat noktalari, biiyiikk veri uygulamalari, dis kaynak kullanimi, tersine lojistik ve iade
toplanmustir.

E-Ticarette siparis isleme siireci geleneksel siparis isleme siirecleriyle benzerlik
gostermektedir. Aligveris yapmak iizere e-ticaret sitesini kullanan bir miisteri kullanic1 dostu
bir arayiizle ve giincel stok bilgilerinin yer aldig: bir dijital magazayla karsilasmalidir. Siparis
emri verildikten sonra envanter islemleri otomatik olarak gergeklestirilir. Daha sonra toplama
ve paketleme ile ilgili faaliyetler gerceklestirilerek tahsilat sonrasi miisterinin adresine dogru
yola c¢ikar. Bu siiregte siparislerin alinmasiyla birlikte; siparis, 6deme, stok ve envanter
kontrolii, toplama ve sevkiyat, sevk emri, mal girisi, iade ve geri doniislerin yonetimi gibi
slireclerden bahsetmek miimkiindiir (Tarn, Razi, Wen, & Perez Jr, 2003).

Siparis isleme siireci; {irlin tiirlerine, isletmenin B2C veya B2B olup olmadigina,
isletmenin strateji ve operasyon modeline, liclincii taraflarin depolama ve nakliye siireclerine
dahil olup olmadigina gore farkliliklar gosterebilir (Turban, Whiteside, King, & Outland,
2017).
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Son mil teslimati; mallarin nihai misteriye ulagsmadan Once dagitim ve aktarma
merkezinden ayrildiktan sonra son nakliye islemini ifade etmektedir. Bu asama, bir¢ok yeni
strateji ile birlikte verimlilik elde etmek iizere yeni stratejiler gelistirilmesine olanak saglar
(Hurtado, Dornoles, & Frazzon, 2019). Ozellestirilmis hizmetleri de igerisinde barindiran
teslimatin bu halkasi, parsel lockerlar, drone ile teslimat gibi tiiketici memnuniyeti ve sadakati
tizerinde olumlu etkiler olusturabilecek yenilik¢i ¢oziimler igermektedir (Vakulenko,
Hellstrom, & Hjort, 2018). Siparis yerine getirme siirecinin en énemli unsuru olarak kabul
edilen tasimaciligin bu son kismi, e-ticaret isletmeleri i¢in en pahali ve en kritik faaliyetleri
kapsamaktadir. Isletmeler siirdiiriilebilir teslimat ve maliyet etkinligi saglayabilmek i¢in bu
kriterleri karsilayabilecek dagitim modelleri kurmalidir (Janjevic & Winkenbach, 2020).

E-Ticaret hacminin artmasi, beraberinde basarisiz teslimat sayisinin da artmasina neden
olmustur. Gonderilerin teslimat adresine ulastiginda miisterinin evde olmamasi gibi
nedenlerle meydana gelen yeniden génderimler, maliyetlerin artmasina neden olmaktadir. Bu
duruma ¢ozliim olmak iizere gelistirilen toplama ve teslimat noktalari, sipariglerin teslim
alinmas1 ve iade islemleri gibi hizmetlerin gerceklestirilmesine imkan saglamaktadir
(Weltevreden, 2008).

Iki tip toplama ve teslimat noktas1 vardir. Ilki “locker point” olarak isimlendirilen kisiye
ozel gdzetimsiz teslimat noktalaridir. fade islemlerinin de gergeklestirilebildigi, tiiketicinin
paketlerin teslim edilebilmesi i¢in hizmet aldigi kutulardir (Brummelman, Kuipers, & Vale,
2003; McKinnon & Tallam, 2003). Bir digeri ise “service points” olarak adlandirilan hizmet
noktalaridir. Paketler, miisterilerin teslim alabilecegi benzin istasyonlari, magaza, kirtasiye
veya postane gibi yerlere teslim edilirler. Teslim alma prosediirleri ilgili magaza ya da is
yerinde yer alan personel tarafindan miisteri adina gergeklestirilir. Akilli kutulara gére 6deme
cesitliligi ve hizmet kullanim kolaylig1 gibi bazi avantajlari da bulunmaktadir (Weltevreden,
2008). Toplama noktalar1 genellikle benzin istasyonlari, siipermarketler veya baska bir ticari
kurulusta bulunmaktadir (Van Duin, Wiegmans, Van Arem, & Van Amstel, 2020).

Self servis teknolojiler, tiiketiciler adina maliyet tasarrufu, hizmet siiresi, konum kolayligi,
verimlilik ve keyifli aligveris gibi imkanlar sunmaktadir (Vakulenko, Hellstrom, & Hjort,
2018). Biiyiik veri; kisilerle ilgili verilerin bir araya getirilerek algoritmik analizinden
olusmaktadir. Goz atma, satin alma ge¢misi, sosyal medya hareketleri ve web gezintileri gibi
acik bilgilerden olugmaktadir (Steinberg, 2019).

Lojistik stratejilerinin  gelistirilebilmesi adma tiiketici davraniglar1 hakkinda biiytik
verilerin ve kisisel profillerinin olusturulmas:t 6nemli bir aragtir. Elde edilen bu bilgiler,

satiglarin 0grenilmesi ve tahmin giicliniin artirilmast ic¢in kullanilirlar. Sektor ihtiyaglarini
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belirleyebilmesi agisindan da tedarik zinciri yonetimi i¢in etkili bir aragtir (Hurtado, Dornoles,
& Frazzon, 2019).

E-Ticaret isletmeleri icin dis kaynak kullanimi, 6nemli bir modeldir. Isletmelerin yiikiinii
bir dereceye kadar azaltmalari, ana islerine konsantre olmalarini saglar. Boylelikle temel
yeteneklerini gelistirerek rekabet giiglerini artirabilmektedirler. Depolar, filolar, bilgi
sistemleri ve tedarik lojistigi ile ilgili diger ekipmanlar da dahil olmak fizere sabit
yatirimlarini azaltmalarina olanak saglar (Hug, Bhutta, & Cutright, 2015).

Lojistik isletmeleriyle miizakere etmek durumunda kalinacagi igin isletmeler, ilgili
konularda kontrol giiciine sahip olamazlar. Maliyet olarak her zaman etkili olamayacagi gibi
lojistik hizmet saglayicilarinin verimlilikleri daha diisiik olabilir. Ayrica lojistik hizmetlerden
elde edilecek tasarruftan da mahrum kalabilirler (Yu, Wang, Zhong, & Huang, 2017).

Tersine lojistik ve e-ticaret faaliyetleri bilisim teknolojileri vasitasiyla bir araya
gelmektedir. Verimli ve miisteri agisindan sorunsuz olmasi gereken iade yOnetimi miisteri
bagliliginin korunmasina yardimci olur. Ancak bu faydalarima ragmen bazi isletmeler
tarafindan maliyet unsuru olarak goriilebilmektedir (Dutta, Mishra, Khandelwal, &
Katthawala, 2020).

Ag aligverisinin neden oldugu bilgi asimetrisi, ¢evrimig¢i perakendecilerin arasindaki
rekabet, mallarin kendinden kaynaklanan kusurlar, tiiketici tercihlerinin istikrarsizligi ve
lojistik hizmetlerden kaynaklanan kusurlar gibi nedenlerden Otiirii e-ticaret kapsaminda
tersine lojistik ag1 olusturulmasi gerekmektedir (Ming & Ruihui, 2009). Miisteri hizmetleri;
satin alma Oncesi ve sonrasinda ¢esitli agamalarda yer almaktadir. E-Ticaret isletmelerinin e-
posta, telefon ve sosyal medya gibi platformlar {izerinden miisteri hizmetlerini siirdiirmesi
onemlidir. Dogru iirlin ve iriinlere ait bilgiler, zamaninda ve sorunsuz teslimat miisteri
memnuniyet diizeyini artirabilecek etkenlerdir (Rajendran, Wahab, Ling, & Yun, 2018).

Diinyada artan e-ticaret hacmi ve miisterilerinin sayist bu isletmeleri giiniin sartlarina
uyum saglamaya mecbur kilmaktadir. Bu nedenle e-ticaret isletmeleri siirecleri daha iyi
yonetebilmek ic¢in yeni stratejiler gelistirmeye ve teknolojiye uyum saglamaya baslamstir.
Nesnelerin interneti (IoT) bu teknolojilerden bir tanesidir. Kendi IP adresleri ile fiziksel diinya
arasinda insana ihtiya¢ duymadan baglant1 kurabilen bu sistemler, olusturulan dijital bir ag
icerisinde nesnelerle her tiirlii iletisim kurulabilmesine imkan saglamaktadir (Pal &
Purushothaman, 2017). Blokzincir (Blockchain), bir bankanin veya baska bir finansal
kurulusun hizmetlerini komisyoncu olarak kaydetmeden elektronik nakit kazanmanin giivenli
ve bazen neredeyse anonim bir yolunu saglayan dijital para sistemidir (Hirsh & Alman, 2020).

Bulut bilisim (Cloud Computing), e-posta, miisteri iligkileri yonetimi, ofis uygulamalar1 ve
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isletmenin farkli boliimleri arasinda internet iizerinden yararli bilgi aligverisi saglanmasina
yarayan sistemlerdir (Mahale, 2016). Paylasim ekonomisi (sharing economy), geleneksel
pazar modelinin aksine ilgili iirlin veya hizmetlerin kisiler arasinda kullanilmasi veya
paylasilmasi iizerine insa edilmistir (Puschmann & Alt, 2016). Kisisellestirilmis hizmetler,
biliyiik veri uygulamalariyla toplanan miisteriye ait bilgiler kisisellestirilmis Oneriler, 6zel
teklifler ve farklilastirilmis deneyimler sunmak igin kullanilmaktadir (Kayike¢i, 2018). Mobil
uygulamalar, mobil cihazlarin kullanim oranlarmin artmasiyla bu cihazlar araciligiyla
alisveris yapma olasilig1 da yiikselmistir (Yu, Wang, Zhong, & Huang, 2017). Bu nedenle
isletmeler tarafindan mobil uygulamalara yapilan yatirimlar artirllmistir. Sosyal aglar ise

miisterilere birgok platform {izerinden alisveris yapma imkan1 sunmaktadir.

3. Covid-19 Kiiresel Salgin Siirecinde E-Ticaret

Insan kaynakli ya da dogal afetler nedeniyle tedarik zinciri aksakliklari meydana gelebilir.
Benzer sekilde bulasici hastalik salginlart da yalnizca insan sagligi degil ayni1 zamanda tiretim
operasyonlari, tedarik zinciri ve lojistik gibi ekonomik faaliyetler i¢in sorun teskil edebilir.
Covid-19 Kiiresel Salgimi turizm, havacilik, petrol, insaat, telekomiinikasyon, gida ve saglik
endiistrilerini ciddi sekilde etkilemistir (Chamola, Hassija, Gupta, & Guizani, 2020).

Ik vakalar Aralik 2019’da Cin’in Hubei Eyaletindeki Wuhan sehrinde pndmoni
semptomlart olarak goriilmiis ve daha sonra Covid-19 olarak adlandirilmistir. Diinya Saglik
Orgiitii (DSO), viriisiin yiiksek yogunlugundan kaynaklanan saglik tehditlerinin ciddiyetini
gozlemleyerek, 30 Ocak 2020’de Uluslararas1 Halk Sagligi Acil Durumunu duyurdu. Diinya
genelinde 114 iilkede 118.000’den fazla vaka ile ongoriilemeyen ve kontrolsiiz enfeksiyonun
etkisini gdzlemleyen DSO, bu viriisii 11 Mart 2020°de bir Covid-19 Pandemisi olarak
belirlemistir. 15 Haziran 2020 tarihine kadar tiim diinyada toplamda 435.600 kisi bu hastalik
nedeniyle yasamini yitirmistir (Singh, Kumar, Panchal, & Kumar Tiwari, 2020).

Kiiresel E-Ticaret Sektorii Raporuna gére Covid-19’un tedarik zincirindeki belirsizlikler
ve diinya ¢apindaki tiiketici talebi nedeniyle biiylik etkiye sahip oldugu goziikkmektedir.
Ozellikle e-ticaret tedarik zincirleri genel olarak karmasik yapidadir. Bu dénemde Cin ve
Amerika Birlesik Devletleri’nde bir¢ok fabrika kapanmistir. Endiistrinin en ¢ok etkilenen
kism1 ise elektronik iirlinler olmustur. Bunun nedeni ise Covid-19 vakalarimin biiyiik bir
kismini olusturan Cin, diinya ¢apinda en biiyiik elektronik parca iireticisidir. Uretimi durduran

fabrikalarin bu durumla dogrudan iliskisi vardir (Fernades, 2020).
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Sekil 1. Ulkelere Gére E-Ticaret Hacminde Meydana Gelen Degisimler
Kaynak: (Oner, 2020)

Kiiresel e-ticaret lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olan koronaviriis, insanlari interneti
kullanmaya ve giinliik rutinlerinde aliskanlik haline getirmeye zorlamistir. E-Ticaret
sitelerinin karsilastig1 yeni zorluklar vardir. Ornegin; uzatilms teslimat siireleri, trafik kontrol
zorluklar1 ve teslimat sirasinda sosyal mesafe gibi. Bu salginin tarihteki diger kriz donemleri
gibi gelecegin sosyal ve ekonomik diizenini sekillendirecegi giderek daha agik hale
gelmektedir. Bu yeni ¢evresel gereksinimlere adaptasyon siireci de internet iizerinden satig
saglamak icin faaliyetlerini yeniden diizenleyebilen sirketlerin kriz sonrasi donemde de
basarili olmalarini1 dogrudan etkilemektedir (Kysh, 2020).

Tiirkiye’de Covid-19 salgin1 doneminde e-ticaret hacmi, yilin ilk ayi1 igerisinde bir onceki
seneye kiyasla %64 artig gostererek 91 milyar liranin tizerine ¢ikmistir. Tiirk tiiketiciler
yapilan aragtirmada temel gida ve temizlik malzemelerini orta ve uzun dénemde e-ticaret
platformlari iizerinden satin alacaklarini belirtmislerdir (UIB, 2020). Salgin baslangicini takip
eden ilk 10 haftalik sliregte en fazla artis gergeklestiren lriinler; sa¢ boyalari, agda ve tiiy
dokiicii kremler, hijyenik pedler, kahve, sa¢ kremleri, sabun ve dus jelleri, camasir suyu, dis
macunu, ev temizleyiciler ve Tiirk kahvesi olmustur. Ayrica evde gecirilen siirenin artmasi ve
spor salonlarmin kapanmasi dolayisiyla evde spor yapmak tizere kullanilabilecek olan
iriinlere olan talep de oldukg¢a artmistir (Hacialloglu & Saglam, 2020). Ayrica bazi {iriin
gruplarina ait 2019 ve 2020 yillarina ait degisimler Tablo 1°de yer almaktadir.
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Tablo 1. Tirkiye’de 2019 — 2020 Yil1 3 — 4 — 5. Aylarin Karsilastirmasi

2019 Yih 2020 Yih Degisim
Gida Siipermarket 246 Milyon TL 1,3 Milyar TL 420%
Kimya Uriinleri 62 Milyon TL 168 Milyon TL 169%
Beyaz Esya 3,2 Milyar TL 6,5 Milyar TL 102%
Anne ve Bebek 83 Milyon TL 155 Milyon TL 86%
Konaklama 522 Milyon TL 104 Milyon TL -80%
Seyahat - Tagimacilik 2,2 Milyar TL 548 Milyon TL -76%
Hava Yollar 3,9 Milyar TL 978 Milyon TL -75%

Kaynak: (E-Ticaret Bilgi Platformu, 2020)

Salgin siirecinde Tiirkiye’de yapilan bir ¢alismada, ¢evrimici aligveris siirecinde
kullanicilardan en ¢ok sikayet gelen konularin miisteri hizmetleri / canli destek ve teslimat
stirecinde meydana geldigi saptanmistir. Teslimat siirecinde en sik yasanan sorunlar ise arizali
ve hasarli {irlin gonderilmesi olmustur. Ayrica siparis siireci ile ilgili konularda da en sik

yasanan durum ise miisterilerin bilgisi disinda siparislerin iptal edilmesi olmustur (Giiven,

2020).

4. Miisteri Memnuniyeti

Geleneksel aligveris baglaminda disilintildiigiinde miisteri davraniglart hep ilgi ¢ekici
olmustur. Pazardaki rekabet biiylimeye devam ederken miisteri ve gereksinimlerini anlamak
onemli bir pazarlama yontemi haline gelmistir. Miisteri merkezli sirketler, miisterilerin
ihtiyaglarin1 ve isteklerini daha iyi anlamay1 vurgulamis ve daha sonra bunlar1 misterilerin
ihtiya¢ ve isteklerini karsilamak i¢in mallari, hizmetleri, fikirleri veya deneyimleri nasil
sectikleri, satin aldiklari, kullandiklar1 ve elden ¢ikardiklar1 konusunda miisteri davraniglarini
arastirmak onem kazanmugtir (Lin, 2003).

Miisteri memnuniyetinin bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Memnuniyet, bir kisinin iiriinden
elde ettigi faydalarin beklentileriyle karsilastirmasindan kaynaklanan duygu diizeyidir.
Miisterilerin bir iiriin veya hizmetle ilgili deneyimlerine olan duygusal tepkilerdir. Hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyeti lizerine yapilan bir¢ok arastirma, hizmet kalitesi ve
memnuniyetin iki ayr1 kavram oldugu sonucuna varmaktadir. Hizmet kalitesi miisteri tatmin
diizeyini etkilemektedir ve memnuniyetin 6n kosuludur (Khanh, 2020).

Kalite faktorii e-ticaret hizmetlerinin basarisini etkileyebilecek 6nemli bir unsurdur.
Lojistik hizmetlerin kalitesi sirketler arasindaki rekabet miicadelesinde en Onemli
bilesenlerden birisi haline gelmistir. Modern ekonomide iiriinlerin ve lojistik hizmetlerin
kalitesinin kilit bir rol oynadigini ve tedarik zincirinde lojistik siireglerin dogru uygulanmasi
biiyiik Ol¢iide miisteri memnuniyetine etki eder. Miisteri memnuniyetini ylksek diizeyde

tutmak isteyen e-ticaret isletmeleri i¢in hizmet kalitesinin siirekli olarak izlenmesi, 0l¢iilmesi

807




Kazanci, U., Bayargelik, E. B. / Journal of Yasar University, 2022, 17/67, 800-820

ve organizasyonun Onemli bir parcasi olarak kabul edilmesi gerekmektedir (Gajewska,
Zimon, Kaczor, & Madzik, 2020).

5. Yeniden Satin Alma Niyeti

Yeniden satin alma niyeti, tiiketicilerin e-perakendeciye karsi tekrar satin alma davranisi
olusturacak olumlu bir tutumu ifade etmektedir. Tiiketicilerin ¢evrimici aligveris yontemini
kullanarak bir satin alma yapmakla ilgilenmeleri, ¢evrimigi sitenin yeniden ziyaret edilmesi
ve ¢evrimi¢i aligverisi Onermekle ilgilenmeleri gibi davraniglari temsil eder (Suhaily &
Soelasih, 2017).

E-Ticaret platformunda aligveris yapma karari, satin alma niyeti ile baglar. Tiiketici,
mevcut gesitli e-ticaret segeneklerinden istenen iiriin hakkinda bir dizi aragtirma yapar. Daha
sonra bu satin alma niyeti, bir satin alma karar1 haline gelir ve memnuniyet ile yeniden satin
alma planlamasina yol acar (Ilyas, Rahmi, Tamsah, Munir, & Putra, 2020).

Cevrimigi tiiketicilerin ayni ¢evrimigi saticilardan tekrar satin almalarini saglayan seyin ne
oldugunu anlamak i¢in ¢ok sayida c¢alisma yapilmistir. Bu ¢alismalar yeniden satin alma
durumunda saticiyla ilk elden deneyimin onemli oldugunu goéstermistir. Bunun nedeni,
cevrimici satictyla dogrudan deneyimin, tiiketicilerin saticiyla yapilan islemlere asinaligini ve
bilgisini artirarak ¢evrimigi islemlerle iligkili belirsizligi ve riski azaltmasidir (Sullivan &

Kim, 2017).

6. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti iliskisi
Literatiirde e-ticaret lojistiginin bazi unsurlariyla miisteri memnuniyeti arasindaki iligkileri
gosteren birtakim ¢alismalar mevcuttur.

Avarkan (2018) tarafindan e-ticaret, tersine lojistik ve miisteri memnuniyeti gibi
kavramlarin bir arada oldugu, iade politikalari, hizmet alimi1 (e-ticaret sitelerinden alinan iade
hizmetlerini kapsamaktadir) gibi hizmetlerin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu
sonucuna vartmistir. Karadeniz & Isik (2014), lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti {lizerine iliskisinin; siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi, cevap
verebilirlik gibi bilesenlerin miisteri memnuniyetini agiklamada istatistiksel olarak anlaml
oldugunu saptamustir. Lin vd. (2016) lojistik hizmet kalitesi ve e-hizmetlerin miisteri tatmini
iligkisini stnamistir. Miisteri hizmetleri, siparis kalitesi, siparis dogrulugu, siparis prosediirleri,
zamanindalik gibi unsurlarin miisteri memnuniyetini pozitif olarak etkiledigi ortaya
cikartlmistir. HO & Wu (1999), internetten ¢evrimigi alisveris sirasinda karsilasilan lojistik
destek ve bilgi kalitesi gibi unsurlarin miisteri memnuniyeti tizerinde anlaml bir etkiye sahip

oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Chen vd. (2012) tarafindan Cin’de yapilan, ¢evrimigi
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misterilerin memnuniyetini etkileyen unsurlarin arastirildigi ¢alismada teslimat, bilgi kalitesi
gibi bilesenlerin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugu saptanmustir.

Yildiz (2020), e-ticaret sitelerinin verdigi lojistik hizmet kalitesi ve bu hizmetlerin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkilerini Kastamonu, Cankir1 ve Sinop illerinde yasayan kullanicilar
iizerinde aragtirmistir. Lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamli bir sekilde
etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Krishnamoorthy & Sandhiya (2020) lojistik hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerine etkisini 6l¢tiigii bir baska ¢aligmada ise bu iki degisken arasinda
anlaml bir iliskinin oldugu sonucuna varmistir.

Lojistik hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok calisma, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkiyi kesfetmeye odaklanmistir. Lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki olumlu etkileri, isletmelerin farkli miisteri
segmentlerinin ¢esitli gereksinimlerini karsilamak ic¢in lojistik hizmetlerini 6zellestirmeleri
gerektigi vurgulanmistir (Mentzer, Flint, & Hult, 2001). Lojistik hizmet Kkalitesinin
(zamanindalik, personel, bilgi, siparis kalitesi vb.) miisteri memnuniyeti {izerinde agik, olumlu
ve onemli bir etkisi vardir. Ayrica lojistik hizmetlerle miisteri memnuniyetinin, miisteri
sadakati ve pazar payi tizerinde onemli ve olumlu etkileri oldugu gosterilmistir (Stank,
Goldsby, & Vickery, 2003). Bu arastirmalar 1s18inda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hipotez: “E-Ticaret lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir."

7. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi ve Yeniden Satin Alma Niyeti Iliskisi

Kaya & Turgut (2018) lojistik hizmetlerin yeniden satin alma niyetine olan etkisini e-ticaret
perspektifinden incelemistir. istanbul Gelisim Universitesi dgrencileri iizerinde uygulanan
caligmada lojistik hizmetlerin yeniden satin alma niyeti ile iligskili oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Calismada e-ticaret islemleri sirasinda kullanilan lojistik faaliyetlerin, miisteri
memnuniyetini belirledigini ve miisterilerin yeniden satin alma niyetlerini dogrudan etkiledigi
vurgulanmistir.

Aydin & Mermertas (2020); misteri iliskileri, teslimat, bilgilendirme ve iade siirecleri gibi
lojistik hizmetlere ait bilesenlerin e-perakende sektoriinde tekrar satin alma niyetini etkileyip
etkilemedigini test etmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara gore bu hizmetler miisterilerin tekrar satin
alma niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Baskol (2016); miisteri hizmetleri, siparisin zamaninda teslimi, dogrulugu ve kosullar
gibi bilesenlerin e-perakende cergevesinde tekrar satin almaya olan etkilerinin anlaml

diizeyde oldugu sonucunu ortaya koymustur. Ayrica e-perakende sektorii igin tekrar satin
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alma isteginin rekabet ve pazar payi gibi unsurlar agisindan degerlendirildiginde ¢ok 6nemli
oldugu belirtilmistir. Bu arastirmalar 1s18inda asagidaki hipotez gelistirilmistir.

Hipotez: E-Ticaret lojistik hizmet kalitesinin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

8. Yontem

Aragtirmada veriler anket aracilifiyla elde edilmis olup, kolayda ornekleme yontemi
kullanilmigtir. Arastirmanin katilimcilar1 ise Mart 2020 tarihinden baglamak tizere Tiirkiye’yi
icine alan Covid-19 Kiiresel Salgin baslangicindan itibaren baslayan zaman zarfinda e-ticaret
yontemini kullanarak aligveris yapmis olan Tiirkiye genelinde 337 kullanicidan olugsmaktadir.

Veri toplama islemi sirasinda kullanicilara internet iizerinden ve LinkedIn gibi sosyal

platformlar araciligiyla ulagilmistir. Veri toplama siireci ise 10.07.2021 — 20.07.2021 tarih
araligmi kapsamaktadir. Toplamda 337 kisi anket formunu yanitlayarak calismaya katki
saglamistir. Ayrica arastirmada yer alan Olgeklerin ve veri toplama siirecinin 09.07.2021
tarihinde Maltepe Universitesi Etik Kurulu tarafindan verilen izin uyarinca etik ilkelere uygun
oldugu belirtilmistir.
Olgmek {lizere literatiir taramasi yapilmis ve bazi Olgekler bir araya getirilerek E-Ticaret
Lojistik Hizmet Kalitesi adi altinda bir 6lgek olusturulmustur. Ankette yer alan 6lgekler
belirlenirken yiiksek giivenilirlige sahip c¢aligmalarin tercih edilmesine dikkat edilmistir.
Olgeklerde yer alan tiim ifadeler 5°li Likert tipi 6lgege gore uyarlanmustir.

Siparis Kalitesi alt boyutu i¢in ESQual, eTailQ, WEBQUAL ve SITEQUAL gibi
Olceklerden istifade edilen ve Karadeniz & Isik (2014)’1n calismalarinda kullandigi dlgekten
istifade edilmistir. Zamanidalik alt boyutu icin Lin vd. (2016) ve Ozgiil vd. (2018)’in
calismalarindan faydalanilmistir. Bilgi Kalitesi alt boyutu igin Lin vd. (2016)’dan
yararlanilmigtir. Kargo Hizmetleri alt boyutu i¢in Tek & Orel (2006) tarafindan gelistirilen ve
Ozgiil vd. (2018) ’'nin ¢alismalarinda kullandig1 Kargo adli lgekten yararlanilmistir. Takip
Edilebilirlik alt boyutu i¢in Cao, Ajjan, & Hong (2017)’un yaptiklar1 ¢alismadan istifade
edilmistir. Miisteri Hizmetleri alt boyutu igin Kaya & Turgut (2018), lade ve Sikayet
Yénetimi alt boyutu icin Ozgiil, Borithan & Tek (2018)’in ¢alismalarindan yararlanilmustir.
Miisteri Memnuniyeti ve Yeniden Satin Alma Niyeti alt boyutlar1 i¢in ise Aydin & Mermertas
(2020)’tan yararlanilmistir.

Ankete katilan kullanicilara ait demografik ozellikler soyledir; erkekler %52,5 iken
kadimlar ise %47,5’ini olusturmaktadir. Katilimcilarin yas araliklari ise 18-25 yas %20,5, 26-
35 yas %38.,3, 36-45 yas %?28.8, 46-55 yas %9,2, 55 yas ve iizeri ise %3,3 oranindadir.
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Katilimcilarin egitim durumu ise lise %6,2, 6n lisans %6,8, lisans %59,6, yiiksek lisans %16
ve doktora %11,3’tlir. Katilimeilarin %52,5°1 evli iken %47,5°1 bekardir. Katilimcilarin aylik
geliri ise 2825 TL ve daha az %13,6, 2825-4000 TL %11,9, 4000-6000 TL %32,3, 6000-8000
TL %?20,2, 8000-10000 TL %8, 10000 TL wve iizeri ise %13,9°dur. Ankete katilan

kullanicilarin en ¢ok tercih ettigi aligveris siteleri Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2. Katilimcilarin En Cok Tercih Ettigi Alisveris Siteleri

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Trendyol 216 64,1 64,1
Hepsiburada 58 17,2 81,3
Amazon 16 4,7 86
nll 12 3,6 89,6
Getir 8 2,4 92
Diger 8 2,4 94,4
Gittigidiyor 6 1,8 96,2
Yemeksepeti 3 09 97,1
Temizmama 2 0,6 97,7
Morhipo 2 0,6 98,3
Aliexpress 1 0,3 98,6
Migros 1 0,3 98,9
Boyner 1 0,3 99,2
Tchibo 1 0,3 99,5
Network 1 0,3 99,8
Ebay 1 0,3 100
Toplam 337 100
9. Bulgular

Katilimcilardan elde edilen veriler, SPSS Statistics Version 26 programi ile analiz edilmigtir.
Faktor analizleri, giivenilirlik ve gegerlilik testleri yapilmistir. E-Ticaret lojistik hizmet
kalitesini 6lgmek adina 7 adet 6lcek bir araya getirilmistir. Daha sonra bu olcekler iizerine
yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde bazi faktorlerin birlestigi ve tek bir faktor yiiki
olusturdugu, baz1 maddelerin ise birden fazla faktoriin altinda yiiklendigi goriilmiistiir. Bunun
iizerine yeni bir diizenlemeye gidilmesi gerekliliginin ortaya ¢iktigi goriilmistiir. Yapilan
incelemelerden sonra Oncelikli olarak Takip Edilebilirlik 6l¢eginde yer alan “Teslimat
hakkinda uyar1 ve bildirimler aninda e-posta/metin araciligiyla gonderilir” ifadesi birden fazla
faktor altinda yiiklendigi icin veri setinden ¢ikarilmigtir. Daha sonra Bilgi Kalitesi ve Takip
Edilebilirlik 6lgeklerinin birlestirilerek “Bilgi Kalitesi” 6lcegi, Miisteri Hizmetleri ve lade ve
Sikayet Yonetimi olgeklerinin birlestirilerek “lade ve Miisteri Hizmetleri” olarak
adlandirilmasina karar verilmistir. Siparig Kalitesi, Zamanindalik ve Kargo Hizmetleri ise
orijinal 6l¢ekteki gibi yliklenmistir.

Kesfedici faktor analizinden sonra olusan faktorler dogrultusunda aragtirmanin modeli ve

bu dogrultudaki hipotezler asagidaki gibidir.
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E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi

Siparis Kalitesi

Zamanindalik

Bilgi Kalitesi

Kargo Hizmetleri

E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi

Siparis Kalitesi

Zamanindalik

/

Bilgi Kalitesi

Misteri
Memnuniyeti

Takip Edilebilirlik

Miisteri Hizmetleri

Kargo Hizmetleri

Yeniden Satin Alma
Niyeti

lade ve Misteri

A

lade ve Sikayet Hizmetleri
Yénetimi

Sekil 2. Kesfedici Faktor Analizinden Once ve Sonra (Sirastyla) Olusturulan Modeller

Yeni modele gore olusturulan hipotezler ise soyledir:

H;: Siparis kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

H;: Zamanindaligin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.

Hs: Bilgi kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.

Hj: Kargo hizmetlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.

Hs: Iade ve miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisi vardir.

He: Siparis kalitesinin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

H;: Zamanindaligin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

Hg: Bilgi kalitesinin yeniden satin alma niyeti {izerinde etkisi vardir.

Hg: Kargo hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

Hio: lade ve miisteri hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti {izerinde etkisi vardir.
E-Ticaret lojistik hizmet kalitesi 6lgegine ait toplamda 35 maddenin giivenirligini 6lgmek

adma giivenilirlik katsayis1 olan “Cronbach’s Alpha” hesaplanmustir. Olgegin genel
giivenirligi 0,964 olarak ¢ok yiiksek bulunmustur. Olgek yapisimin gecerliliginin ortaya
konulmasi adina kesfedici (agimlayici) faktor analizi yontemi uygulanmistir. Yapilan Bartlett
Kiiresellik Testi sonucunda (p=0,000<0,05) faktdr analizi yapilan parametreler arasinda
iliskinin oldugu saptanmistir. Bu deger %35 hata payindan kiiciik oldugu icin Bartlett
Kiiresellik Testi anlamlidir. Yapilan test sonucunda Kaiser-Mayer-Olkin (KM0=0,955>0,60)
ornek biiytikliiglinlin faktor analizi uygulanmasi i¢in yeterli oldugu tespit edilmistir. Faktor
analizi yapilirken varimax yontemi secilmistir. KMO degeri 0 ve 1 arasinda degismektedir ve
I’e yaklastikca degiskenlerin birbirini ¢ok 1yi ve hatasiz tahmin edebilecegini gdsterir
(Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016).

Model degistirilmeden ©nce yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde “Teslimat
hakkinda uyar1 ve bildirimler aninda e-posta/metin araciligiyla gonderilir” sorusu

cikartilmistir. Daha sonra ilk modelde yer alan Bilgi Kalitesi ve Takip Edilebilirlik 6l¢ekleri
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birlestirilerek “Bilgi Kalitesi”, Miisteri Hizmetleri ile Iade ve Sikdyet Y&netimi 6lcekleri
birlestirilerek “Iade ve Miisteri Hizmetleri” olarak adlandirilmistir. Yeni modele gore faktor
analizi sonucunda ortaya g¢ikan toplam agiklanan varyanst %67,677 olan 5 faktor ortaya

¢cikmustir (Tablo3).

Tablo 3. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi

Varyans

. Faktor Cronbach's
Boyut / Ifade Yiikii Agl;laanl:la Alpha
iade ve Miisteri Hizmetleri
E-Ticaret sitesi, sorunlara miigteri odakli yaklagmaktadir 0,791
Uriin iade ve degisimleri kisa siirede yerine getirilmektedir 0,784
Iadeler konusunda miisteriye uygun alternatifler saglanmaktadir 0,783
Yapilan sikayetlere kisa siirede cevap verilmektedir 0,771
Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin her asamas: takip edilebilmektedir 0,757
E-Ticaret sitesi talep edildiginde miisteri hizmetleri ile iletisim kurulabilmesini saglar 0,754
Iade siireci ile ilgili miisteriye ayrmtili bilgi verilmektedir 0,737
Verilen siparigle teslim edilen iiriin arasindaki farkliliklardan kaynaklanan uyusmazliklar | 0,721 25709 0963
tatmin edici bir sekilde ¢oziiliir ' '
E-Ticaret sitesinin miisteri hizmetleri yetkilisi, miisterilerin sorularini cevaplamak igin | 0,719
yeterli bilgiye sahiptir
Uriinler iicretsiz iade edilebilmektedir 0,711
E-Ticaret sitesi miisteri sikayetlerini dikkate alir 0,707
Ucret iadesi eksiksiz ve zamaninda yerine getirilmektedir 0,687
Miisterilerin iletisim kurabilecegi sirket iletigim bilgileri vardir 0,635
E-Ticaret sitesi sipariglerin durumu hakkinda miisteriyi bilgilendirir 0,608
Siparis Kalitesi
E-Ticaret sitesi tarafindan siparislere iligkin faturalama islemleri dogru olarak yapilir 0,788
E-Ticaret sitesi dogru miktarda iiriinii teslim eder 0,784
E-Ticaret sitesi siparis edilen {iriinii teslim eder 0,773 12 828 0.895
E-Ticaret sitesi ilizerinden satin alinan iiriinler teknik gereksinimleri karsilar 0,644 ! !
E-Ticaret sitesi lizerinden siparig islemleri kolaylikla gergeklestirilmektedir 0,579
E-Ticaret sitesi tizerinden satin alinan triinler hasarsiz olarak teslim edilir 0,575
Zamanindahk
Sipariglerimin teslimat1 genellikle kisa siire icerisinde gergeklestirilir 0,784
Siparig verme ile iiriinii teslim alma arasindaki siire kisadir 0,776
Smaqslerlm 50% \f.erllén zamanda tgshm ed.lhr _ 0,773 12,822 0,896
Siparis verilen {irlin s6z verilen tarihte teslim edilir 0,744
Zamaninda teslim edilmeyen siparisler daha sonra hizl bir sekilde gonderilir 0,623
Farkli teslimat siiresi segenekleri sunulmaktadir 0,447
Bilgi Kalitesi
Tasiyici tarafindan siparige ait teslimat bilgileri (anlik, izlenebilir) verilir 0,738
Tasiyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri yeterlidir 0,668
Tasiyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri dogrudur 0,664 10.963 0.887
Siparisi dogrudan e-ticaret sitesinden takip edebilirim 0,612 ' '
Siparigi mobil cihazim araciligiyla takip edebilirim 0,609
Kargo takip numarasi i¢eren e-posta veya metin tarafima bildirilir 0,528
Kargo Hizmetleri
Aligveris yaptigim e-ticaret sitesi farkli kargo segenekleri sunmaktadir 0,742
Satin aldigim iiriinlerin fiyatina gore yiiksek kargo fiyatlari istenmektedir 0,584 5,355 0,491
Diger e-ticaret sitelerine gore talep edilen kargo iicretleri daha uygundur 0,515
Toplam Aciklanan Varyans: %67,677

Miisteri Memnuniyeti 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degeri 0,970°dir ve giivenilirligi
yiikksek bulunmustur. KMO yeterliligi 0,864 ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda
p=0,000<0,05 oldugundan dolay1 anlamli bulunmustur. Yeniden Satin Alma Olgeginin ise
Cronbach’s Alpha degeri 0,928°dir ve giivenilirligi yiiksek bulunmustur. KMO yeterliligi
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0,830 ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda p=0,000<0,05 oldugundan dolayr anlamli
bulunmustur. Faktor analizi yapilirken varimax yontemi secilmistir. Her iki 6l¢egin de
herhangi bir alt boyuta sahip olmadig1 goriilmiistiir. ilgili 6lgeklere ait bilgiler Tablo 4 ve 5’te

yer almaktadir.

Tablo 4. Miisteri Memnuniyeti Olgegi

ifade Faktor Yiikii | Agiklanan | CTONPach’s
Alpha

Varyans

Genel olarak degerlendirdigimde, bu firmanin sagladigi hizmetlerin iyi oldugunu 0975

diisliniilyorum '

Internette alisveris yaptigim bu firmanin sagladigi hizmet kalitesinden genel 0970

olarak memnunum '

Bu aligveris sitesinin sundugu hizmetler genel olarak beklentilerimi 0945 0,970

karsilamaktadir ' 91,81

Internette ahigveris yapmak icin bu aligveris sitesini secmekle dogru karar 0941

verdigimi diigiiniiyorum '

Toplam Ac¢iklanan Varyans: %91,81

Tablo 5. Yeniden Satin Alma Niyeti Olcegi

ifade Faktér Yiikii Agiklanan | Cronbach's
Varyans Alpha
E-Ticaret yontemi ile yapacagim aligverislerin biiylik bir kismi i¢in yine bu 0.936
firmayi diigiiniirim '
Gelecekte de bu e-ticaret sitesinden aligveris yapmayi diigiiniirim 0,918
E-Ticaret yontemi ile aligveris yaparken, benim icin o&zellikle bu firma 0.894 82,807 0,928
onemlidir )
Eger almay1 diisiindiigiim tirlinler bu e-ticaret sitesinde varsa, {irinii bu firmanin
. o 0,891
web sitesinden tekrar satin almak isterim

Toplam Aciklanan Varyans: %82,807

Degiskenler arasindaki iliskiyi 6lgmek iizere korelasyon analizi yapilmistir. Tablo 6’da

korelasyon analizine iligkin sonuglar yer almaktadir.

Tablo 6. Degiskenlere Iliskin Korelasyon Analizi Sonuglar

1 2 3 4 5 6 7
Siparis Kalitesi 1
621*%* 1
Zamanindalik 0,000
- . ,699** 611** 1
Bilgi Kalitesi 0,000 0,000
Kargo Hizmetleri 325%% ,408** 4097* 1
9 0,000 0,000 0,000
; .. R . ,650** ,674** ,694** A408** 1
Tade ve Miisteri Hizmetleri 0,000 0,000 0,000 0,000
Miisteri Memnunivet 568** A468** 561** 249** ,595** 1
s y 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
. .. ,496** JAT78** A93** 277** ,519** ,850** 1
Yeniden Satin Alma Niyeti 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

**_ Korelasyon 0,01 seviyesinde anlamhdir (2-yonlii).

Regresyon analiziyle daha once olusturulan modelde de gosterildigi gibi caligmanin

bagimsiz degiskenleri olan Siparis Kalitesi, Zamanindalik, Bilgi Kalitesi, Kargo Hizmetleri,
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fade ve Miisteri Hizmetlerinin bagimli degiskenler Miisteri Memnuniyeti ve Yeniden Satin
Alma Niyeti iizerinde etkisinin olup olmadig1 incelenmistir. ilgili sonuglar Tablo 7 ve Tablo
8’de yer almaktadir.

Model 1’e ait regresyon analizi degerlendirildiginde Miisteri Memnuniyeti {izerinde
Siparis Kalitesinin (f=0,240, t=3,776; p<0,05), Zamanindaligin ($=0,005, t=0,079; p>0,05),
Bilgi Kalitesinin ($=0,179, t=2,694; p <0,05), Kargo Hizmetlerinin (p=-0,037, t=-0,787,
p>0,05), lade ve Miisteri Hizmetlerinin (=0,327, t=4,933; p <0,05) etkisi tespit edilmistir
(Tablo7).

Tablo 7. Regresyon Analizi Sonuglar1 1

Standardize .
R . Standardize
Bagimh Degisken: Uyum- Edilmemis Edilmi
S degisen: R R2 lastiril- F F Sig. Katsayilar § t Degeri b
Miisteri Memnuniyeti Degeri
mis R2
Std.

B Hata B
Model 1 ,651° 0,424 0,415 | 48,713 ,000°
Sabit 0,665 0,246 2,706 0,007
Siparis Kalitesi 0,315 0,083 0,240 3,776 0,000
Zamanindalik 0,005 0,065 0,005 0,079 0,937
Bilgi Kalitesi 0,217 0,081 0,179 2,694 0,007
Kargo Hizmetleri -0,039 0,049 -0,037 -0,787 0,432
Iade ve Miisteri
Hizmetleri 0,339 0,069 0,327 4,933 0,000

Model 2’ye ait regresyon analizi degerlendirildiginde Yeniden Satin Alma Niyeti lizerinde
Siparis Kalitesinin (=0,174, t=2,549; p<0,05), Zamanindaligin (f=0,136, t=2,068; p<0,05),
Bilgi Kalitesinin ($=0,129, t=1,802; p >0,05), Kargo Hizmetlerinin ($=0,024, t=0,480;
p>0,05), Iade ve Miisteri Hizmetlerinin (p=0,215, t=3,021; p <0,05) etkisi tespit edilmistir
(Tablo 8).

Tablo 8. Regresyon Analizi Sonuglari 2

Standardize Standardize
Bagimh Degisken: Uyum- _ Edilmemis Edilmis t D
Yeniden Satin Alma R R2 lastiril- F F Sig. Katsayilar o . Y.
Niyeti mis R2 Degeri | Degeri

B Std. B

Hata

Model 2 577%| 0,333 | 0,323 | 33,106 | ,000"
Sabit 0,805| 0,272 2,955 | 0,003
Siparis Kalitesi 0,235 0,092 0,174| 2,549| 0,011
Zamanindalik 0,148 | 0,071 0,136 2,068 | 0,039
Bilgi Kalitesi 0,161 0,089 0,129| 1,802| 0,072
Kargo Hizmetleri 0,026 0,054 0,024 0,480| 0,632
Tade ve Miisteri 0,230| 0,076 0,215| 3,021| 0,003
Hizmetleri
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Model 1 ve Model 2’de yer alan sabit terime iliskin t ve p degerleri incelenmis ve p
degerinin 0,05’ten kiiciik oldugu hipotezler kabul edilmistir. Bu sonuca goére H1, H3, HS, H6,
H7 ve H10 hipotezleri kabul edilirken, H2, H4, H8 ve H9 hipotezleri reddedilmistir.

10. Sonug

Bilgi teknolojilerinin ve bu eksende aligveris olanaklarmin geldigi son nokta itibariyle artik
iirlinler yan1 basimizda, parmaklarimizin ucunda ulasilabilir haldedir. E-Ticaret sektoriiniin
biliylimesinin en 6nemli nedenlerinden birisi internet kullanim oraninin hizla artmasidir.

E-Ticaret ile aligveris yapma olanaklar1 sadece internet tarayicilar1 vasitasiyla degil ayni
zamanda mobil uygulamalar, sosyal medya platformlar1 gibi internet erisiminin oldugu her
alanda ulagilabilir hale gelmistir. Bir e-ticaret sitesini gili¢lii kilan en 6nemli 6zellik lojistik
hizmetlerinin kalitesinden ge¢mektedir. Ciinkii kullanicilar, satin almak istedigi iriinii en kisa
zamanda, hasarsiz bir sekilde, daha 6nce belirtilen tiim sartlar yerine getirilerek teslim almak
istemektedir. Bu durum is akislarinin siirekli yenilenmesi, uygulama ve diger tiim siireglerin
gelistirilmesinden gegmektedir. Bunun i¢in gerekli olan en dnemli husus; miisteri talep ve
isteklerinin, diislincelerinin géz 6niinde bulundurularak bu stirecleri gelistirebilmektir.

E-Ticaret, ger¢ek anlamda biiylik bir tecriibeye ve 1yi olusturulmus organizasyon agi ile
senkronize bir sekilde ¢alismay1 gerektiren is siireclerini gerektirmektedir. Bu is siireglerinin
icerisinde de miisterileri dogrudan etkileyen lojistik operasyonlar biiyiik 6neme sahiptir.

Siparis kalitesi, bilgi kalitesi, iade ve miisteri hizmetlerinin e-ticaret miisterilerinin
memnuniyetini etkiledigi ortaya g¢ikmistir. Ancak zamanindalik ve kargo hizmetlerinin
miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 goriilmiistiir. Sonuglar benzer
nitelikteki ¢alismalar1 destekler niteliktedir (Avarkan, 2018; Karadeniz ve Isik, 2014; Lin vd.,
2016; Ho ve Wu, 1999; Yildiz, 2020; Krishnamoorthy ve Sandhiya, 2020; Kaya ve Turgut,
2018; Aydin ve Mermertas, 2020; Baskol, 2016).

Hipotez testleri incelendiginde siparis kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde anlaml
etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmistir. Karadeniz & Isik (2014)’1n ¢alismalarinda da bu durum
benzer nitelik tasimaktadir. Bilgi kalitesi de miisteri memnuiyeti iizerinde anlamli bir etkiye
sahiptir. Lin vd. (2016) e-ticaret kapsaminda hizmet kalitesini arastirdiklar1 ¢alismasinda ayn1
ve bu calismada varilan sonucu destekler nitelikte ¢ikarimlar elde etmistir. lade ve miisteri
hizmetleri acgisindan incelendiginde ise yine e-ticaret miisterileri iizerinde yine anlamli bir
etkinin oldugu ortaya ¢ikmustir. Bu durum Ozgiil, Bériilhan & Tek (2018)’in e-ticaret
sitelerinin lojistik hizmetlerine yonelik ¢alismalarinda ¢ikan sonuglarla benzerdir. Tiim bu

destekler nitelikteki sonuglarin Covid-19 Kiiresel Salgin Siirecinde de devam ettiginin ve bu
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unsurlarin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisini bu olaganiisti donemde korudugunu
gostermektedir. Zamanindalik ve kargo hizmetlerinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde
anlamli bir etkiye sahip olmadig1 gozlenmistir. lade ve miisteri hizmetlerinin yeniden satin
alma niyeti ile iliskisi incelendiginde anlamli bir etkinin oldugu sonucuna varilmistir. Kaya &
Turgut (2018)’un calismasiyla kiyaslandiginda da bu durum benzer niteliktedir. lgili
caligmada tiniversite 6grencileri iizerinde yaptiklar ¢alismada e-ticaret kapsaminda lojistik
faaliyetlerin yeniden satin alma niyeti ile iligskisi incelenmistir. Bilgi kalitesi ve kargo
hizmetlerinin ise yeniden satin alma niyeti ilizerinde anlamli etkiye sahip olmadigi
gbzlenmistir.

Biitlin degiskenler arasinda kargo hizmetlerinin digerleri ile en diisiik iligskiye sahip olan
degisken oldugu ortaya ¢ikmistir. Kullanicilarin genel ortalamasina da bakildiginda kargo
hizmetleri ile iliskili degerlendirmelerinin digerlerine gére daha diisiik oldugu ve hem miisteri
memnuniyeti hem de yeniden satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi
goriilmektedir. Bu durum kullanicilarin kargo hizmetleri ile ilgili yasadiklar1 problemlere
dayandigi diisliniilmektedir. Ancak literatiir de goz Oniinde bulunduruldugunda kargo
hizmetlerine yonelik gelistirilmis ve yiliksek giivenilirlige sahip Olcek pek fazla
bulunmamaktadir.

Zamanindaligin ise miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmamasinin
artik teslimat siirelerinin ¢ok kisaldigindan dolayr kullanicilarin bu faaliyetlerden ziyade
digerlerini 6nemsediginden dolay1 oldugu diistiniilmektedir. Yine ayn1 sekilde bilgi kalitesinin
de yeniden satin alma niyeti iizerinde etkisi olmamasinin nedeninin artan dogru bilgi
paylasimi kapsaminda oldugu diisiiniilmektedir (Lin, Luo, Cai, Ma, & Rong, 2016).

Gelecek galismalar i¢in miisterilerin kargo hizmetlerine yonelik tutumlarimin ne oldugu,
yasadiklart sorunlar var ise bunlar1 6grenmeye yonelik konular irdelenebilir. Ayrica kargo
hizmetlerini daha fazla arastirmak adina literatiirde yer alacak yeni olgekler gelistirilebilir.
Ilgili calismalar var olan bu boslugun doldurulmasina yardimci olacaktir. Calismanin belirli
bir zaman araliginda yapildig1 ve farkli zamanlarda farkli sonuglar verebilecegi de goz ardi
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti iizerinde farkl etkiler yaratabilir. Ayrica Covid-19
pandemisinin etkisinin azaldigi donemlerde yapilan c¢aligmalarin sonuglariyla karsilagtirma
yapilabilir. Bu calismalarda ortaya cikan demografik farkliliklarin nedenlerinin daha iyi
ortaya cikarilabilecegi ve kargo hizmetleri gibi etki diizeyi daha az olan bilesenlerin belirgin

olarak ifade edilebilecegi calismalar tasarlanabilir.
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Yonetici ve uygulayicilara Oneriler olarak; iade ve miisteri hizmetlerinin miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti iizerinde anlamli etkiye sahip oldugu sonucuyla
birlikte diisiiniilecek olursa yapilan iade islemlerinin en aza indirilmesi 6nemli bir hedef
olarak belirlenebilir. lade ve degisim gibi siire¢ler maliyetlerin azaltilmas1 i¢in ¢ok 6nemli
goziikmektedir. Miisterilerin memnuniyeti i¢in iade kosullarinin genisletilmesi ve siireclerin
daha kolay hale getirilmesi bir avantaj olarak miisterilere sunulabilir. Ancak iade sayilarinin
azaltilmasi i¢in yapilmasi gereken en 6nemli sey hizmet kalitesinin arttirilmasidir. Ciinki
eksik, hasarli, yanlis ya da farkli {iriin gonderilmesi gibi yasanan tiim olumsuz durumlarin
azaltilmasi i¢in her konuda verilen hizmetlerin kalite standartlar1 olarak yiikseltilmesi
gereklidir. Basarisiz teslimat ve yeniden gonderimlerin sayilarini azaltmak adina verilebilecek
self servis hizmetlerden locker kutulari isletmeler i¢in 6nemli bir maliyet ve zaman tasarrufu

saglayabilmektedir.
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