e-ISSN: 2149-1658

M KU | : Journal of Mehmet Akif Ersoy University Volume: 11/ Issue: 2
A Economics and Administrative Sciences Faculty June, 2024

pp.: 427-456

Online Ahsveris Yapan Tiiketicilerde Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesinin
E-Memnuniyet ve E-Sadakat Uzerindeki Etkisi *

The Effects of Physical Distribution Service Quality on E- Satisfaction and E-Loyalty in
Consumers Who Shop Online
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Ozet

Teknolojinin gelismesi ile birlikte internet kullaniminin artmasi sonucu
insanlar geleneksel aligveristen e-ticarete yonelmislerdir. Uriinlerin
internet ortaminda daha gilivenilir ve hizli bir sekilde tiiketiciye
ulastirilmasi noktasinda lojistik ile birlikte online aligveris sitelerinde
fiziksel dagitim hizmet kalitesi kavrami da 6n plana ¢ikmistir. Buna bagh
olarak fiziksel dagitim faaliyetinin giivenli ve sorunsuz bir sekilde
gerceklestirilmesi miisterilerde e-memnuniyet ve e-sadakat olgusunun
olusmasina katki saglamaktadir. Bu dogrultuda bu arastirmanin amaci

online aligveris yapan tiiketicilerde fiziksel dagitim hizmet kalitesinin
T S O tilketicinin e-memnuniyet ve e-sadakatine olan etkisini incelemektir.
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to examine the effect of physical distribution service quality on consumer
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EXTENDED SUMMARY

Research Problem

In the literature, there are many studies on e-service quality, logistics service quality, e-satisfaction, and e-
loyalty. In some studies, the relationship between logistics service quality and e-satisfaction and/or e-loyalty
has also been examined. In addition, it has been observed that the logistics service quality used in these studies
consists of more comprehensive sub-factors such as efficiency, communication, confidentiality, system,
operation, personnel, technique, order and information quality, and time, or a single factor as logistics service
quality. However, there are only a few studies that directly measure the physical delivery service quality of
online shopping sites, such as punctuality, stock, and delivery status. Therefore, this research aims to examine
the effect of physical distribution service quality on consumer e-satisfaction and e-loyalty of consumers who
shop online.

Research Questions

The main question of the research is whether the physical distribution service quality affects the consumer's e-
satisfaction and e-loyalty of consumers who shop online. In the research, the effects of punctuality, accessibility,
and delivery, which are the sub-factors of physical distribution service quality, on e-satisfaction and e-loyalty,
and the effect of e-satisfaction on e-loyalty were examined. Seven hypotheses were tested.

Literature Review

The development of technology has affected the lives of consumers in many areas. One of these areas has been
shopping. Consumers, who used to have to go from store to store to buy a product, have started to shop wherever
they are with the development of technology. The lack of time and place limits, the ease of accessing many
products, the opportunity to make comparisons, and the ability to list the desired products more quickly with
the filtering feature have caused consumers to use online shopping intensively. In online shopping, the job does
not end with the payment after the product is selected and added to the basket. Another important process for
the consumer is the delivery of purchased products to consumers. This reveals the importance of physical
distribution services. Cancellation of the sale by saying that the product is out of stock after purchase or late or
damaged delivery of the product may reduce the satisfaction of the consumer from online shopping. However,
one of the main goals of most businesses is to make customers satisfied with the product, brand, or purchasing
process and become loyal customers of the business. Satisfaction, which emerges as a result of the quality
criterion perceived by consumers, is also expressed as an indicator of consumer loyalty. As the consumer is
satisfied, his loyalty to the business will increase. Although there are many factors affecting satisfaction and
loyalty, it is thought that physical distribution service quality also plays an important role, especially in online
sales.

Methodology

The research sample consists of 988 people aged 18 and over who live in Turkey and use online shopping sites.
The data were collected through the online survey technique and analyzed using the structural equation model.
In the first part of the survey, the “physical distribution service quality” scale developed by Bienstock, Mentzer,
and Bird in 1997 was used to determine the physical distribution service quality perception of the e-commerce
sites most preferred by consumers. The questionnaire consists of three dimensions, six on punctuality, five on
availability, and four on delivery status. In the second part of the questionnaire, the scales related to e-
satisfaction and e-loyalty used by Ting et al. (2016) are included. There are 15 expressions in this section, seven
of which are on the e-satisfaction scale and eight on the e-loyalty scale. The online questionnaire form created
for the research was applied between 19 March and 29 May 2021. Online surveys were delivered to consumers
aged 18 and over who shop online in Turkey via platforms such as e-mail and social media. 1115 questionnaires
were answered by the participants, and 46 of them were not included in the study because they were filled
incompletely and incorrectly. Outlier analysis was conducted for the remaining 1069 questionnaires, and as a
result of this examination, 988 questionnaires were analyzed.

Results and Conclusions

According to the research results, consumers prefer online shopping for reasons such as being reliable, easy,
and fast, the abundance and quality of varieties, affordable prices, and ease of returns. Punctuality and delivery
status positively affect e-satisfaction, and e-satisfaction positively affects e-loyalty. According to the research
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results, e-commerce businesses need to manage not only the process until the product is purchased but also the
process until the product is delivered to the consumer well and smoothly. It is because participants also attach
great importance to the quality of physical distribution service. Particular attention should be paid to the
condition and punctuality of delivery. Delivery status and punctuality affect e-satisfaction. For this reason,
businesses that offer online shopping services must start the process immediately after the order is completed
and deliver the product to the consumer as soon as possible. In addition to speed, delivery, and packaging of
the correct product without damage should not be neglected. Since one of the most important goals of businesses
is to increase the loyalty of their customers, businesses need to pay due attention to the distribution elements
that will satisfy their customers. As can be seen from the research results, e-satisfaction greatly affects e-loyalty.
It should not be forgotten that a satisfied customer will become a loyal customer over time.

1. GIRIS

Lojistik kokeni ¢ok eskilere dayanan tagima, depolama, dagitim gibi faaliyetlerin yiiriitildigi
bir hizmet seklidir. Kavram ilk kez 1905 yilinda askeri bir terim olarak ortaya ¢ikmis olup bu alanda
calisan personelin mithimmat tagima, bakim ve onarim, tedarik ve sevkiyati saglamasinda kullanilmistir
(Duran & Tiirkoglu, 2019). Kavram askeri kokene dayandigi i¢in yapilan ilk tanimlar da bu yondedir.
Eccles (1949) lojistigin tiim askeri faaliyetin, personel, malzeme ve techizatin {iretimi, tedariki,
depolanmasi, tasinmasi, dagitimi, bakimi ve tahliyesi; personelin goreve getirilmesi, siniflandirilmasi,
askeri teskilatin insasi ve isletilmesi de dahil olmak fiizere desteklenmesi hem planlama hem de
uygulamay1 kapsadigini belirtmektedir. Rider (1970) de lojistigin ii¢ diizeyden olusan bir kavram
oldugunu, en iistte sosyal ve ekonomik amacin, ikinci diizeyde amaca ulasilmasini saglayan sistem
sliregleri veya adimlarinin ve son olarak da sistemin ¢aligmasini saglamak igin yerine getirilmesi gereken
is fonksiyonlar1 veya organizasyonel gorevlerin yer aldigini belirtmektedir. Lojistik, bir iiriiniin
iiretildigi yerden alinmasi, depolarda bekletilmesi, stogunun yapilmasi, iiriiniin tiiketicinin, istedigi yere
istenilen sekilde teslim edilmesi ve bu faaliyetlerin planli, hizli ve verimli bir sekilde gerceklestirilme
islemidir (Erkan, 2014). Lojistik sektorii milli gelirin artmasi, buna bagli olarak alim giiciiniin
yiikselmesi, igsizligin azalmasi, ikili ve ¢oklu antlagmalar, siyasi gii¢ ve liderlik, lojistik iisler, stratejik
ortaklik, gelir dagilimi adaleti, rekabet giiciiniin, egitimin, yabanci sermayenin ve dig ticaret hacminin
artmasi, ekonomik biiylime ve kalkinma gibi bir¢ok alanda etkili olmaktadir (Arabaci & Yiicel, 2020).
Kapsaminin giderek genislemesi ve onem kazanmasi ile kavram is diinyasinin ilgi odagi haline
gelmistir. Buna bagli olarak i¢ ve dis piyasada da lojistik etkinligini siirdiirmektedir. Ek olarak lojistik
kavrami 6n plana ¢ikarak kiiresel rekabet ortaminda isletmelere ve iilkelere rekabet avantaji saglamada

aktif rol oynamaktadir (Sengel, 2012).

Iletisim ve bilgisayar teknolojilerinde yasanan gelismeler sonucu ticari faaliyetlerin
gergeklestirilmesi siirecinde koklii ve kapsamli degisimler meydana gelmistir. Bununla birlikte e-ticaret
uygulamast 6nem kazanmistir (Soydal, 2006). E-ticaret, internet iizerinden gerceklestirilen ticari
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir (Afsar, 2001). Tiirkiye nin e-ticaret pazari gittikge biiylimektedir.
Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD) ve Deloitte’nin 2020 yilinda Tiirkiye nin e-ticaret

pazarmin biyiikligini tespit etmek igin hazirladiklar1 rapora gore Tiirkiye’nin e-ticaret pazar
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biytikligii 2018 yilinda 59,9 milyar TL iken, %39’luk bir artisgla 2019 yilinda 83,1 milyar TL
seviyelerine ulasmistir. 2018-2019 y1llik biiylime oranlar1 incelendiginde sadece online perakendeciligin
%48, tatil ve seyahatin %32 ve gok kanalli perakendenin %32 arttig1 goriilmiistiir (TUBISAD, 2020).
2023 yilinn ilk alt1 ayinda Tiirkiye’de e-ticaret hacmi 6nceki yila gore %109,7’lik artarak 652,7 milyar
TL olmus, ayni donemde siparis adetleri 2 milyar 556 milyon adede ¢ikarak %20 artis gostermis ve
perakende e-ticaret hacmi de %119’luk artisla 390 milyar TL’ye yiikselmistir (Ticaret Bakanligi, 2023).
Tiiketicilerin e-ticaret siteleri tizerinden birden fazla iiriine ayni anda ulasabilmeleri ve {iriinlerin fiyat,
kalite ve 6zellik bakimlarindan kolayca karsilastirmasini yapabilmelerinin bu biiyiimede pay1 oldugu
distiniilmektedir. Online perakendecilerin kabul edilebilir bir tatmin hizmeti diizeyini karsilamamasi
veya agsmamasi halinde, mevcut miisterilerini elde tutmalar1 veya yenilerini ¢ekmeleri pek olas1 degildir
(Rabinovich & Bailey, 2004). Bu da beraberinde misteriler igin e-memnuniyet ve e-sadakat

kavramlarinin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamaktadir.

E-memnuniyet, tiiketicilerin online aligveris sitelerinin verdigi hizmetten memnun olmasi
seklinde ifade edilmektedir (Faiz, 2018). E-memnuniyet kavrami algilanan hizmet Kkalitesi
faktorlerinden etkilenmektedir (ilhan, 2021). E-memnuniyetin olugmasi1 hizmet kalitesi faktdrlerinin
tanimlanmasi, miisterilerin aligveris sirasinda veya aligveris sonrasinda bu hizmete verdigi tepkinin
ortaya konulmasi seklinde ger¢eklesmektedir (Bozbay vd., 2016). Miisterinin memnuniyet Seviyesi

yiikseldikee o {irlin ya da markaya olan sadakati de ¢ogalacaktir.

E-sadakat; miisterilerin herhangi bir online aligveris sitesinden siirekli olarak {iriin satin
almasidir (Oztiirk vd., 2012). Saticilarin sattiklar1 {iriinlerin sorunsuz, kaliteli ve giivenilir olmasi
miigterilerde saticilara karsi giiven duygusunun gelismesine neden olmaktadir. Buna bagh olarak
tiikketiciler isletmeler hakkinda olumlu agizdan agiza pazarlama yapmakta hatta isletmenin satig elemani
gibi davramslar sergileyebilmektedirler. Isletmelerin en temel amaglarindan biri de sadik miisterilerini

kaybetmemek ve onlarin sayilarini artirmaktir.

Alan yazinda e-hizmet kalitesi, lojistik hizmet kalitesi, e-memnuniyet ve e-sadakat ile ilgili
bir¢ok ¢alisma (Calli vd., 2010; Aktiirk, 2013; Uzel & Tuna, 2014; Hua & Jing, 2015; Demirgiines,
2016; Faiz, 2018; Huang & Satchabut, 2019; Valiyev, 2019; Yildiz, 2020; Bakir & Bekereci, 2020;
Ergetin & Arikan, 2020; Faiz & Kaplan, 2020; Akiskal1 & Kitapgi, 2021; Aydin, 2021; Giillii vd., 2021;
Jarrar, 2021; Karabiyik, 2021) bulunmaktadir. Hatta baz1 ¢alismalarda (Karadeniz & Isik, 2014; Bakan
& Sekkeli, 2018; Yildiz, 2020; ilhan, 2021) lojistik hizmet kalitesi ile e-memnuniyet ve/veya e-sadakat
arasindaki iliski de incelenmistir. Ek olarak bu caligmalarda kullanilan lojistik hizmet kalitesinin
verimlilik, iletisim, gizlilik, sistem, operasyon, personel, teknik, siparis ve bilgi kalitesi ile zaman gibi
daha kapsamli alt faktorlerden veya lojistik hizmet kalitesi olarak tek faktérden meydana geldigi
goriilmiigtiir. Ancak online aligveris sitelerinin dakiklik, stok ve teslimat durumu gibi dogrudan fiziksel
dagitim hizmet kalitesini dlgmeye yonelik ¢cok az sayida (Murfield vd., 2017; Cotarelo vd., 2021; Akil
& Ungan, 2022) ¢aligmayla karsilasilmistir. Bu ¢aligmalardan Murfield vd. (2017) ve Cotarelo vd.
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(2021) ¢ok kanalli pazarlama uygulamalarindaki fiziksel dagitim hizmet kalitesine odaklanirken, Akil
& Ungan (2022) ise online aligveris yapan tiiketiciler iizerinde ¢alisma yapmis ancak fiziksel dagitim
hizmet kalitesinin e-sadakat tizerindeki etkisini dogrudan irdelememistir. Bu sebeple arastirmanin
amact, online aligveris yapan tiiketicilerde fiziksel dagitim hizmet kalitesinin tiiketicinin e-memnuniyet

ve e-sadakatine olan etkisini incelemektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. E-Ticaret Kavram

Kiiresellesme ile birlikte teknoloji alaninda hizli gelismeler yasandigi igin ticaret sektdrii de bu
durumdan etkilenmistir. Saticilar ve tiiketiciler arasinda gergeklesen ticaret yerini internet {izerinden
dijital ortamda gergeklestirilen e-ticarete birakmistir. E-ticaret en basit haliyle, alim satim iglemlerinin
internet tizerinden gergeklestirilmesidir (Akpinar, 2017). E-ticaretin ortaya ¢ikma siireci bir¢ok
tartismay1 da beraberinde getirmistir. Bu yiizden e-ticaret kavrami gesitli arastirmacilar ve kurumlar

tarafindan farkli sekillerde ifade edilmistir (Davis, 2003).

Genel anlamda 1970’lerde is diinyas1 sozliigline giren e-ticaret, elektronik baglantilar yoluyla
gergeklestirilen her tiirlii ekonomik faaliyeti icermekte olup ayni zamanda elektronik olarak desteklenen
girisimci aglar1 ve isbirligi diizenlemelerini (elektronik aglar) kapsamaktadir (Wigand, 1997). iktisadi
Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1 (OECD) e-ticareti kisi ve kurumlarin iiriin alim satim islemlerinde
kullandiklar1 metin, ses ve goriintiilerin dijital ortama yiiklenmesi seklinde tanimlamaktadir
(Kazankaya, 2019). E-ticaret, alic1, banka, sigorta, nakliye, elektronik noter, elektronik isletme (e-
isletme) ve elektronik posta (e-posta) gibi unsurlari igermektedir. Alici ve satici taraf arasindaki ticari
islemleri hizlandiran her tiirlii teknolojik iiriin, elektronik ticaret araci olarak adlandirilmaktadir. E-
ticaret araglari; telefon, televizyon, faks, elektronik veri degisimi (EVD), elektronik para transfer

sistemleri ve internettir (Ak¢i & Gov, 2015).

Pandemi kosullari da e-ticaretin artmasina neden olmustur. insanlar Covid-19’un bulasma riski
ve devletlerin kisitlama kararlar1 sebebiyle kalabalik ortamlardan uzak durmuslardir. Bu sebeple
insanlar gereksinimlerini karsilamak i¢in online aligveris sitelerini tercih etmistir (Toraman, 2021).
Covid-19 pandemisi sebebiyle son zamanlarda e-ticaret sektoriinde belirli iiriin gruplarinda talep artist
yasanirken, bazi Uriin gruplarinin taleplerinde de azalmalar meydana gelmistir (Giiven, 2020).
TUBISAD (2021) raporuna gore 2019 yilinda 3,4 trilyon dolar olan kiiresel e-ticaret 2020’de 4,3 trilyon
dolara, 2021°de ise 4,9 trilyon dolara yiikselmis ve pandemi nedeniyle 2020 yilinda diinyada internet
kullanan her bes kisiden dordii e-ticareti denemis, deger zincirini destekleyici yeni is modelleri ortaya

¢cikmis ve cografi anlamda tiiketiciler farkli ve daha genis satic1 agina ulagmigtir.

E-ticaret, farkli kisi ve kurumlar arasinda ger¢eklesmektedir. Ticaretin tiiriine ve durumuna gore
bu taraflar degismesine ragmen saticilar, iireticiler, alicilar, noterler, sivil toplum orgiitleri, devlet

kurumlari gibi kurulusglar e- ticaretin taraflaridir (Ak¢i & Gov, 2015). E-ticaret is modeli, bir isletmenin
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basarili bir sekilde isletilmesine ve bunun sektérdeki mevcut iiriinlerle nasil iliskili olduguna iliskin bir
plani ifade etmekte olup e-ticaretin taraflari olan isletme (Business: B), tiiketici (Consumer: C) ve devlet
kurumlarinin (Government: G) ingilizce karsiliklarinin bas harflerinden B2B, B2C, B2G, C2B, C2C,
C2G olusmaktadir (Row, 2019). Kredi karti, sanal kredi kart1, elektronik fon transferi, elektronik ¢ek
ve para, kapida 6deme ve mobil 6deme e-ticaretteki ddeme yontemleridir (Celik & Uslu Divanoglu,
2023). Teknolojinin gelismesiyle e-ticaret artik insanlarin ayrilmaz bir pargasi olan mobil cihazlar
araciligryla yapilan e mobil ticarete doniismiis ve tiiketiciler bilgisayarlara kiyasla mobil cihazlar
araciligryla bu cihazlardan rahatlikla ulasabildikleri internet sayesinde ¢evrimigi satin alma islemlerine

daha fazla zaman harcamaya baslamiglardir (Sardjono vd., 2021).

E-ticarette 6nemli olan unsurlardan birisi de satin alinan {irlinlerin tiiketiciye zamaninda ve
hasarsiz bir sekilde ulastirilmasidir. Bu noktada lojistik kavrami 6n plana ¢ikmaktadir. 1970’11 yillarda
giiniimiizin modern lojistik anlayiginin temelleri atilmigtir. Bu donemde igletmelerin lojistik yonetimi
faaliyetlerini gerceklestirmesiyle birlikte fiziksel dagitim ve fiziksel tedarik olarak ayn sekillerde ele
alinan isletme faaliyetlerinin gergekte ortak faaliyetlerden meydana geldigi ve bu iki kavramin birlikte
diisiiniilmesi gerektigi anlasilmistir (Biger, 2007). 1976 yilinda Amerikan Ulusal Fiziksel Dagitim
Yonetimi Milli Konseyi (NCPDM), fiziksel dagitim kavramini; “hammadde, yar1 mamul ve nihai
iiriinlerin tiretim noktasindan tiiketim noktasina kadar etkin bir sekilde akisini planlamak, uygulamak ve

kontrol etmek i¢in genis sayida faaliyetleri iceren deyim” olarak tanimlanmaktadir (Yavuz, 2006).

Sunulan fiziksel dagitim hizmetinin sorunsuz bir sekilde islemesi gerekmektedir. Ciinkii
tiikketicilerin sunulan hizmetin iyi ve kaliteli olmas1 yoniinde beklentileri mevcuttur. Hizmet kalitesi,
“tiiketicinin bir hizmetten beklentileri ile alinan hizmete iligkin algilar1 arasindaki fark” olarak ifade
edilmekte ve isletmelere rekabet avantaji saglamaktadir (Han & Baek, 2004). Hizmet kalitesinin
Olciilmesi, hizmet kalitesinin gelistirilmesi ve iyilestirilmesi siirecinin ilk asamasini olusturmaktadir
(Gedik, 2017). Bu sebeple hizmet kalitesinin Olgiimiinde, kritik olay yontemi, benchmarking
(kryaslama), istatiksel yontemler, toplam kalite endeksi gibi ¢esitli yontemler kullanilmaktadir (Tarcan
& Balgik, 2020). Ilk olarak 2001 yilinda Mentzer tarafindan ortaya atilan lojistik hizmet kalitesi
kavramu, tiiketiciler tarafindan algilanan lojistik hizmet kalitesinin yalnizca iiriinlerin fiziksel dagitimi
ile ilgili olmadigina, 6zellikle satis sonrasi siiregler ile iligkili olduguna vurgu yapmaktadir (Micu vd.,
2013). Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla fiziksel dagitim ve tedarik
faaliyetlerindeki hizmet kalitesi olarak tanimlanmaktadir (Bakan & Sekkeli, 2018). Lojistik hizmet
kalitesi; bilgi kalitesi, personel iletisim kalitesi, fiziksel dagitim kalitesi, siparis isleme kalitesi, dakiklik,

imaj, teknoloji ve sosyal sorumluluk bilesenlerinden meydana gelmektedir (Korucuk, 2018).

Lojistik hizmet kalitesi tiiketicilere mekdn ve zaman bakimindan fayda saglamakla birlikte
tedarikgilere rekabet istlinliigi kazandirmaktadir (Saura & Molina, 2011). Bienstock vd. (1997)
dakiklik, mevcut olma ve teslimat durumu olmak iizere ii¢ alt boyuttan meydana gelen fiziksel dagitim

hizmet kalitesi 6lgegini gelistirmiglerdir. Kalite, bu anlamda teslim edilen siparisin sekli ve bilesimi yani
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teslim edilen iirlinlerin durumu anlamina gelmektedir. Fiziksel dagitim hizmet kalitesi ayn1 zamanda
miigteri hizmetlerinin pazarlanmasindan iriinlerin teslimine kadar uzanan daha genis bir lojistik
hizmetinin de pargasi olup iiriiniin mevcut olmasi, siparis teslim dongiisii siiresinde dakiklik ve
sipariglerin teslim edildigindeki durumu olmak iizere iic somut sonu¢ unsuruna odaklanmaktadir
(Rabinovich & Bailey, 2004). Azizi vd. (2014) de tiiketicinin bakis agisindan fiziksel dagitim
hizmetinin, mallarin mevcut olmasini garanti eden, bir tedarik¢i tarafindan saglanan, alici i¢in zaman ve
yer faydasi yaratan ve bi¢im faydasimi garanti eden birbiriyle iliskili faaliyetler paketi olarak
tanimlandigin1 vurgulamaktadir. Siparis edilen iiriinlerin mevcut olmasi ve belirtilen iiriinlerin dogru
miktarda, hasarsiz ve en 6nemlisi zamaninda teslim edilmesi, tiiketicilerin igletmelerin fiziksel dagitim
hizmeti kalitesine iliskin yargilarini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir (Bienstock vd., 1997). Tiiketicilerin
sunulan hizmeti kaliteli ve iyi olarak algilamalar1 hizmetten memnun olmalarina ve {iriin veya markaya

kars1 sadakat gelistirmelerine de sebebiyet verebilmektedir.

2.2. E-Memnuniyet ve E-Sadakat Kavramlar:

Latincede “yeterli” anlaminda kullanilan memnuniyet kavrami, bireylerin istek, beklenti ve
gereksinimlerinin karsilanmasi sonucu bireylerde olusan tatmin duygusu olarak tanimlanmaktadir
(Crow vd., 2002). Tiiketicilerin algiladiklar1 kalite o0l¢iitiiniin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
memnuniyet, tiikketici sadakatinin gostergesi olarak da ifade edilmektedir (Boonlertvanic, 2019). Miisteri
memnuniyetini olugturan temel unsurlar algilanan hizmet kalitesi, beklenen hizmet kalitesi, miisteri
sikayetleri ve algilanan deger olmak tizere dort basglik altinda degerlendirilmektedir. Miisteri sikayeti
miisteri memnuniyetinin ¢iktisini, algilanan deger, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ise miisteri

memnuniyetinde neden sonug iliskisini gostermektedir (Cubukguoglu, 2021).

E-memnuniyet, son donemlerde pazarlama alan yazininda iizerinde ¢ok durulan bir konudur. E-
memnuniyet ile ilgili iilkemizde ve diger iilkelerde yapilan bir¢cok ¢aligma (Anderson & Srinivasan,
2003; Bansal vd., 2004; Call1 vd., 2010; Faiz, 2018; Ercetin & Arikan, 2020) bulunmaktadir. Teknolojik
gelismeler sonucunda isletmelerin miisterilerine sundugu hizmetlerin internet ortamina taginmasi,
miigteri memnuniyeti kavraminin bu kapsamda tekrar ele alinmasini zorunlu kilmigtir (Bakir, 2018). E-
memnuniyet, miigterilerin elektronik ticaret sitesi izerinden gerceklestirdikleri satin alma deneyiminden
hosnut olmasi durumudur (Anderson & Srinivasan, 2003). Tang vd. (2015) e-memnuniyet kavramini,
tiiketicilerin herhangi bir e-ticaret sitesi ile ilgili {irlin tarama ve satin alma deneyiminden tatmin olmasi
olarak tanimlamaktadir. Chiu vd. (2009) ise e-memnuniyeti, miisterilerin online aligveris tecriibelerine

yonelik degerlendirmeleri olarak ifade etmektedir.

E-memnuniyet, online aligveris sitelerinde kalite faktorlerinin belirlenmesi ve miisterinin satin
alma esnasinda veya satin alim sonrasinda bu faktorlere olumlu tepki vermesi sonucu olusmaktadir
(Bozbay vd., 2016). Miisterilerin birden fazla {iriinii ayn1 anda inceleyip karsilastirma yapabilmesi ve

iriine hizli bir sekilde ulasmasi miisterilerin hizmetten duyduklart memnuniyeti artirmaktadir. Online
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aligveris sitelerinden aligveris yapan tiiketicilerin memnuniyet seviyelerini yiikselten diger bir faktor de
fiziksel dagitim hizmetinin kalitesidir. Istenen {iriiniin stokta olmas, {iriiniin hizl1 ve hasarsiz bir sekilde
teslim edilmesi, iade olanaklarinin kolay olmas1 miisterinin yaptig1 aligveristen daha ¢ok tatmin olmasin
saglayacaktir. Schaupp ve Belanger (2005) ise, e-memnuniyeti olusturan onciilleri aligveris faktor,
iiriin faktorii ve teknolojik faktorler olmak tizere {i¢ grup altinda degerlendirmektedir. Aligveris faktorii;
miigteri hizmetleri, satin alma ve teslimat kolayligini; {iriin faktorii iirlin ¢esitliligini, deger algisin1 ve
iiriin ile ilgili bilgileri; teknolojik faktorler ise internet sitesi tasarimi, kullanim kolaylig1 ve giivenlik

gibi 6zellikleri igermektedir (Li vd., 2015).

Sadakat ise, miisterinin bir marka veya igletmeye olan baglilig1 yani bir nevi psikolojik olarak
taahhiitte bulunma veya adanmislik durumudur (Ercis & Biiytik, 2016). Sadakat kavrami genel olarak
duygu ve hislerdeki saglamligi, gergege uygunlugu, icten bagliligi, ihanet etmemeyi ve samimi dostlugu
ifade etmektedir (Kog, 2009). Miisteri sadakati ise, miisterinin kendisi igin baska seceneklerin
bulundugu bir ortamda belirli bir iiriine veya isletmeye kars1 hissettigi duygusal baglilik ve tesadiifi

olmayan satin alma istegidir (Bayuk & Kiigiik, 2007).

E-sadakat, tiiketicilerin e-ticaret sitesinden siirekli aligveris yapmasi sonucu olusan olumlu
tutum olarak tanimlanmaktadir (Anderson & Srinivasan, 2003). Bhaskar ve Kumar’a (2016) gore e-
sadakat, tliketicilerin e-ticaret sitelerine yonelik sadakati ve bir sonraki aligveriglerinde yine ayni e-
ticaret sitesini kullanma niyetleridir. E-sadakatin olusumunda e-giiven, e-memnuniyet, kullanim
kolaylig1, e-ticaret platformunun kalitesi, lirlin ¢esitliligi, kisisellestirme, algilanan deger, taahhiit ve

web site tasarimu gibi faktorler onemli rol oynamaktadir (Aydin, 2021).

2.3. Lojistik Hizmet Kalitesi, E-Memnuniyet ve E-Sadakat fle ilgili Yapilan Calismalar

Alan yazin incelendiginde lojistik hizmet kalitesi ile e-memnuniyet veya e-sadakat arasindaki
iliskiyi, e-memnuniyet ile e-sadakat arasindaki bagintiyr veya bu degiskenleri etkileyen faktorleri
irdeleyen ¢esitli calismalarin oldugu goriilmiistiir. Aktiirk (2013), online aligveris sitelerindeki e-magaza
imaj1 ve e-hizmet kalitesinin tiiketicinin e-sadakat ve e-memnuniyet diizeyleri iizerinde anlamli bir etkisi
oldugunu belirtmistir. Ayrica e-magaza imaji1 ile e-hizmet kalite boyutlarindan islemleri gerceklestirme
ve etkinlik boyutlar1 arasinda pozitif bir iliskinin oldugunu tespit etmistir. Uzel ve Tuna (2014),
calismalarinda Mentzer, Flint ve Kent’in tasarladig lojistik hizmet kalitesi 6lcegini Istanbul’da yasayan
ve online aligveris yapan tiiketiciler lizerinde uygulayarak lojistik hizmet kalitesinin Tiirkiye’deki online
aligveris kullanicilarinin satin alma sonrasi davranigsal niyetine etkisini belirlemeye ¢aligmiglardir.
Arastirma sonucunda lojistik hizmet kalitesinin siparis verme siirecinin kolay olmasi, siparisi takip
edebilme imkaninin olmasi ve sonrasinda siparisin teslimat anindaki durumunun satin alma sonrasinda
ortaya cikan davranissal niyet ile iliskili oldugu ortaya konulmustur. ilhan (2021), online alisveris yapan
titketicilerin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu etkisi oldugunu dile

getirmistir.
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Arastirmanin hipotezlerinin olusturulmasinda dogrudan yararlanilan ¢aligmalar da olmustur.
Delfmann vd. (2002) tiiketicinin e-memnuniyetinin yalnizca {iriiniin kendisine degil ayn1 zamanda
miisteriye teslimat performansina da dayali oldugunu, bu nedenle fiziksel dagitim hizmet kalitesinin
hizmet sunumunda 6nemli bir rol oynadigini ifade etmektedir. Karadeniz ve Isik (2014), e-ticaret siteleri
tarafindan sunulan lojistik hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetiyle olan iliskisini inceledikleri
arastirmada, miisterilerin lojistik hizmet kalite algilarinin bilgi kalitesi, siparis kalitesi, cevap verebilirlik
ve zaman boyutlarinda olustugunu ifade etmiglerdir. Ayrica memnuniyet {izerinde siparis kalitesi ve
zaman boyutunun daha etkili oldugunu vurgulamislardir. Hua ve Jing (2015), lojistik hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetine etkisini irdeledikleri ¢alismada, personel, satis sonrasi ve teslimat hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulagsmislardir. Towers ve Xu (2016)
stok yoklugunun miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde dnemli bir olumsuz etkiye sahip oldugunu
belirtmektedir. Murfield vd. (2017) online aligveris yapip magazadan teslim alan ve magazadan iiriin
alip evine teslimat isteyen tiiketicilerle yaptig1 ¢alismada online aligveris yapanlarda teslimat durumu
ve dakikligin tiiketicinin memnuniyetini olumlu etkiledigini, ortaya koymustur. Cotarelo vd. (2021) de
online satin aldiklari {iriinii magazada teslim alanlar ile magazadan iiriin alip evine teslimat isteyen yani
cok kanalli pazarlamay1 kullanan tiiketicilerle yaptiklar1 ¢alismada her iki durumda da dakikligin
memnuniyeti etkiledigini dile getirmistir. Akil ve Ungan (2022) tiiketici memnuniyetini etkileyen e-
ticaret lojistigi hizmet kalitesi faktorlerini belirlemeyi amagladigi ¢alismasinda zaman, siparis durumu,
siparigin dogrulugu ve siparis tutarsizliklarinin tiiketici e-memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi oldugunu
bulmustur. Arastirma sonuglar1 baglaminda “Online aligveris yapan tiiketicilerde fiziksel dagitim hizmet
kalitesi tiiketicilerin e-memnuniyetini olumlu etkilemektedir” hipotezinin olusturulmas: disiiniilmiis,
ancak arastirmada kullanilan fiziksel dagitim hizmet kalitesi 6l¢egi ti¢ alt boyuttan meydana geldigi i¢in

de hipotezler bu boyutlara uygun olarak tasarlanmistir.

Hla: Online aligveris yapan tiiketicilerde dakiklik tiiketicilerin e-memnuniyetini olumlu

etkilemektedir.

Hlb: Online aligveris yapan tiiketicilerde iiriinlerin mevcut olma durumu tiiketicilerin e-

memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

Hlc: Online aligveris yapan tiiketicilerde teslimat durumu tiiketicilerin e-memnuniyetini olumlu

etkilemektedir.

Murfield vd. (2017) magazadan aligveris yapip evine teslimat isteyen tiiketicilerde sadece
mevcut olmanin sadakati olumlu etkiledigini, online alisveris yapanlarda ise dakiklik, mevcut olma ve
teslim durumunun tiiketici sadakati iizerinde dogrudan bir etkisinin bulunmadigim belirtmistir. Ilhan
(2021), galismasinda online aligveris yapan tiiketicilerin lojistik hizmet kalitesi algisinin miigteri
sadakatini olumlu etkiledigini tespit etmistir. Cok kanall1 pazarlama stratejilerini inceleyen Cotarelo vd.

(2021) de online aligveris yapip magazada teslimat isteyen tiiketicilerde dakiklik ve mevcut olma
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durumunun sadakati olumlu etkiledigini ortaya koymustur. Bu sonuglar neticesinde “Online aligveris
yapan tiiketicilerde fiziksel dagitim hizmet kalitesi tiiketicilerin e-sadakatini olumlu etkilemektedir”
hipotezinin olusturulmasi diisiiniilse de aragtirmada kullanilan fiziksel dagitim hizmet kalitesi dl¢egi ii¢

alt boyuttan meydana geldigi icin hipotezler bu boyutlara uygun olarak yazilmistir.

H2a: Online aligveris yapan tiiketicilerde dakiklik tiiketicilerin e-sadakatini olumlu

etkilemektedir.

H2b: Online aligveris yapan tiiketicilerde {irlinlerin mevcut olma durumu tiiketicilerin e-

sadakatini olumlu etkilemektedir.

H2c: Online aligveris yapan tiiketicilerde teslimat durumu tiiketicilerin e-sadakatini olumlu

etkilemektedir.

Murfield vd. (2017) ¢ok kanalli pazarlamayi tercih eden tiiketicilerde memnuniyetin sadakati
olumlu etkiledigini ortaya koymustur. Bakir ve Bekereci (2020), e-ticaret isletmelerinin miisterilerine
sunmus oldugu kullanict deneyiminin e-sadakat ve e-memnuniyete etkisini ayakkabi sektorii
baglaminda irdeledigi aragtirmasinda e-memnuniyet iizerinde kullanici kolayligi ve kullanic verimliligi
boyutlarinin etkili oldugunu belirtirken, e-memnuniyetin de e-sadakati etkiledigi sonucuna ulasmustir.
Yildiz (2020), Faiz ve Kaplan (2020), Karabiytk (2021), Cotarelo vd. (2021) ve Ilhan (2021)
tiikketicilerin memnuniyet diizeyleri arttik¢ca sadakatlerinde de artis oldugunu ortaya koymuslardir. Akil
ve Ungan (2022) da ¢alismasinda tiiketicilerin e-memnuniyetinin e-sadakatlerini olumlu etkiledigini

tespit etmistir. Bu ¢caligmalarin sonucuna gore olusturulan hipoteze asagida yer verilmistir.

H3: Online aligveris yapan tiiketicilerin e-memnuniyeti e-sadakatlerini olumlu etkilemektedir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI
Yontem boliimiinde arastirmanin amaci ve 6nemi, modeli, evreni ve 6rneklemi, veri toplama

yontemi, gecerlilik ve giivenilirlik bilgileri ile veri analiz yontemine yer verilmistir.

3.1. Arastirmamin Amaci ve Onemi

Kiiresellesme ile birlikte bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler bireyleri ve
toplumlari etkilemistir. Bu yasanan gelismelerin basinda hig siiphesiz internet yer almaktadir. internetin
yaygin olarak kullanilmasiyla birlikte e-ticaret sektorii ortaya cikmustir. E-ticaret kavramu ticari
faaliyette bulunan taraflar arasindaki iiriin alma, iiriin satma, evrak, para ve veri paylasiminin elektronik
ortamda yapilmas1 anlamina gelmektedir. Bu kavram, bilgisayar ortaminda web sayfasi olusturmayzi,
iiriin tanitimi1 yapmayi, tiiketicilere irlinler hakkinda bilgi vermeyi ve 6deme islerini kapsamaktadir
(Algeed, 2013). E-ticaret 7/24 kesintisiz hizmet vermesi bakimindan geleneksel ticarete kiyasla daha
cok tercih edilmektedir (Coban vd., 2011). Son zamanlarda tiim diinyay1 etkisi altina alan Covid-19

kiiresel salgini ile birlikte e-ticaret sektorii daha fazla 6n plana ¢ikmistir. Pandemi sebebiyle ortaya ¢ikan

436



Online Ahsveris Yapan Tiiketicilerde Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesinin E-Memnuniyet ve E-Sadakat Uzerindeki Etkisi

sokaga ¢ikma kisitlamalari dolayisiyla bir¢ok insan giyim, gida, teknolojik ara¢ vb. ihtiyaglarini e-ticaret

siteleri vasitastyla karsilamaya baslamistir.

E-ticaret siteleri araciligryla aligveris isleminin tamamlanarak iirtiniin kisa siirede ve hasarsiz bir
sekilde tiiketiciye ulastirilmasi noktasinda fiziksel dagitim faktorii giindeme gelmektedir. Fiziksel
dagitim kapsamindaki depolama, stoklama, ambalajlama vb. alanlarda yasanabilecek en ufak bir sorun
bile e-ticaret isleminin aksamasina neden olabilmektedir. Bu anlamda e-ticarette fiziksel dagitim 6nemli
bir yere sahiptir. E-ticaret sitelerinde aligveris isleminin basarili bir sekilde ger¢eklesebilmesi ancak
fiziksel dagitim siirecinin belli bir plan dahilinde sorunsuz bir sekilde yiiriitiilmesi ile miimkiin
olmaktadir. Sorunsuz bir sekilde aligverisini tamamlayan tiiketicilerde memnuniyet duygusu olusacak
ve o siteden siirekli aligveris yaparak site ile aralarinda sadakate dayali bir bag kurulacaktir. Diger tim
isletmelerde oldugu gibi e-ticaret sitelerinin de en temel amaglarindan birisi mevcut olan sadik
tiikketicilerini kaybetmemek ve onlarin sayilarii artirmaktir. Bu noktada e-ticaret siteleri i¢in de e-

memnuniyet ve e-sadakat ihmal edilmemesi gereken kavramlardir.

Alan yazinda Alan yazinda fiziksel dagitim hizmet kalitesi ile e-memnuniyet ve e-sadakat
arasindaki iliskiyi inceleyen simirli sayida ¢alisma (Murfield vd.,2017; Cotarelo vd., 2021; Akil &
Ungan, 2022) bulunmaktadir. Bu ¢aligmalarin ikisinde ¢ok kanalli pazarlama stratejilerinde fiziksel
dagitim hizmet kalitesi alt boyutlariin e-memnuniyet ve e-sadakat tizerindeki etkisi incelenirken,
digerinde ise bu alt boyutlarin sadece e-memnuniyet iizerindeki etkisi arastirlmistir. Uciinde de e-
memnuniyet e-sadakat iligkisine yer verilmistir. Bu arastirmada ise online aligveris yapip evine teslimat
isteyen tiiketicilerde fiziksel dagitim hizmet kalitesinin e-memnuniyet ve e-sadakat, e-memnuniyetin de
e-sadakat Ttzerindeki etkisi incelendigi i¢in, arastirmanin temel amaci, online aligveris yapan
tilketicilerde fiziksel dagitim hizmet kalitesinin tiiketicilerin e-memnuniyet ve e-sadakatleri tizerindeki
etkisini ortaya koymak olarak belirlenmistir. Arastirmanin konusu bakimindan alan yazina ve e-ticaret

sektoriine 6nemli katkilar sunacag diigiiniilmektedir.

3.2. Arastirmanmin Modeli

Arastirmanin alan yazin kisminda verilen bilgiler dogrultusunda bir model olusturulmustur.
Aragtirmanin modeli Sekil 1°de sunulmustur. Sekil 1’e gore fiziksel dagitim hizmet kalitesi dakiklik,
mevcut olma ve teslimat durumu olmak {izere ii¢ alt faktérden meydana gelmektedir ve fiziksel dagitim
hizmet kalitesinin e-memnuniyet ve e-sadakat tizerinde etkisi bulunmaktadir. Ek olarak e-memnuniyet

de e-sadakati etkilemektedir.
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Sekil 1. Arastirmanin Modeli

— - — Hila, H1b, Hic E-Memnuniyet
Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesi >
Dakiklik
Mevcut Olma H3
Teslimat Durumu

H2a, H2b, H2c — E-Sadakat

3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren kavrami g¢alisma evreni (genel evren) ve arastirma evreni seklinde iki baglik altinda
incelenmektedir. Calisma evreni, basitce tanimlanabilen ancak kisi veya nesnelere ulasimi zor, bazen de
imkénsiz olabilen ¢alisma grubu olarak agiklanirken, arastirma evreni ise, ¢aligma evreninin biraz daha
sinirlandirilmis halidir (Giirbiz & Sahin, 2018). Arastirmanin evrenini 18 yas ve {stii e-ticaret
sitelerinden online aligveris yapan tiiketiciler olusturmaktadir. Burada e-ticaret sitesi sadece e-ticaret
platformlarinda faaliyet gosteren siteleri degil, internet vasitasiyla satis yapan biitiin siteleri
kapsamaktadir. Arastirmada belirli bir tiriin grubunu satin alan tiiketiciler degil, Murfield vd. (2017),
Cotarelo vd. (2021) ile Akil ve Ungan’in (2022) calismalarinda oldugu gibi e-ticaret sitelerinden
herhangi bir iiriin alan tiim tiiketiciler evreni olusturmaktadir. Evren olarak e-ticaret sektdriiniin tercih
edilmesinin sebebi son zamanlarda gelisen teknolojiyle birlikte internet kullaniminin artmasi ve bunun
sonucunda da tiiketicilerin e-ticarete yogun olarak ilgi géstermeleridir. Ek olarak tiiketiciler e-ticaret
sitelerini  kullanarak magazalara gitmelerine gerek kalmadan istedikleri iriine kolayca
ulasabilmektedirler. E-ticaret siteleri bu anlamda tiiketicilere zaman ve maliyet bakimindan avantaj
saglamaktadir. Bu sitelerde iade ve degisim segeneginin bulunmasi o aligveris sitesine karsi giivenilirligi
artirmaktadir. I¢inde bulunulan Covid-19 salgim ile birlikte yasalarla ortaya konulan sokaga ¢ikma
kisitlamalar1 nedeniyle tiiketiciler e-ticaret sitelerine yogun ilgi gostermisler ve bu salgin déneminde
tiikketiciler gida, giyim vb. ihtiyaglarinin 6nemli bir kismin1 bu sitelerden karsilamislardir (TUBISAD,
2020). Genellikle evrenin tamamina erigebilmek zaman ve maddi faktdrlerden dolayr pek miimkiin

olmamaktadir. Bu sebeple 6rneklem belirlenerek arastirma 6rneklem iizerinden gergeklestirilmistir.

Arastirmanin evrenini olusturan tiiketici sayisinin net rakamina ulasmak miimkiin olmamustir.
Ancak Akbulut ve Capik (2022) yapisal esitlik modeli 10-15 madde sayisi ile yapiliyorsa 100-200, 50
ifade s6z konusu ise 450 katilimciya gereksinim oldugunu belirtmistir. Saymn ve Gelbal (2016) ise
yapisal esitlik modelinin uyum degerleri ile 6rneklem sayis1 arasindaki iliskiyi inceledigi calismasinda
arzu edilen uyum degerlerinin 500 6rneklem biiyiikliiglinden sonra sabit hale geldigini belirtip yapisal
esitlik modeli analizlerinin en az 500 katilimer ile yiiriitiilmesini onermektedir. 988 anket analize tabi

tutuldugu i¢in gerekli olan 6rneklem biiyiikliigiine ulasildig1 diisiiniilmektedir.

Arastirmada tesadiifi olmayan orneklem tekniklerinden kolayda &rneklem yontemi tercih

edilmistir. Kolayda orneklem yonteminde, aragtirmaci caligmasina konu olan uygun kriterdeki
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katilimeilarin bulundugu 6rneklem biiyiikliigiine kolay bir sekilde ulasarak arastirmasi igin gerekli veriyi
elde etmektedir (Giirbiiz & Sahin, 2017). Bu yontem arastirmacilara zaman ve ekonomik agidan
avantajlar saglamaktadir. Kolayda 6rneklem yonteminin arastirmacilara sagladigi avantajlarin yaninda
bazi dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Kolayda 6rneklem yontemi araciligiyla ulasilan veriler sadece
elde edilen grubu temsil ettigi icin ana kiitle ile ilgili herhangi bir genelleme yapilamamaktadir

(Hasiloglu vd., 2015).

3.4. Arastirmanin Veri Toplama Yoéntemi
Aragtirma nicel bir aragtirma olarak tasarlanmistir. Aragtirma igin veri toplama araci olarak
anket yontemi tercih edilmistir. Diger veri toplama yontemlerine kiyasla anket yonteminde katilimcilara

daha hizli, kolay ve uygun maliyetli olarak ulasiimaktadir (Biiytikoztiirk, 2015).

Online anket ise olusturulan soru formlarinin internet araciligryla katilimcilarla paylasilarak veri
toplanmasidir. Bu anket ydnteminin arastirmacilara sagladigi birgok avantaj bulunmaktadir.
Aragtirmacilar online anketler sayesinde katilimcilara kolay ve hizli bigimde ulasarak zamandan tasarruf
saglamaktadir. Online anketlerde veriler elde edildikten sonra herhangi bir veri girisi yapilmasina gerek
kalmadan analiz i¢in hazir hale gelmektedir (Wilson & Laskey, 2003). Ayrica kirtasiye masrafi olmadigi
icin online anket yontemi geleneksel ankete gére daha ekonomiktir. Online anketin zaman ve maliyet

avantajindan dolay1 arastirmada online anket teknigi tercih edilmistir.

Arastirma cercevesinde e-ticaret sitelerinden online aligveris yapan tiiketicilerde fiziksel
dagitim hizmet kalitesinin tiiketicilerin e-memnuniyet ve e-sadakatleri lizerindeki etkisini 6l¢gmek igin
iic boliimden olusan bir anket uygulanmigtir. Anketin birinci boliimiinde tiiketicilerin en ¢ok tercih
ettikleri e-ticaret sitelerinin fiziksel dagitim hizmet kalitesini belirlemek i¢in Bienstock, Mentzer ve Bird
tarafindan 1997 yilinda gelistirilen “fiziksel dagitim hizmet kalitesi” 6lgegi kullanilmistir. Anket 6’s1
dakiklik, 5’1 mevcut olma ve 4’1 teslimat durumu olmak iizere {i¢ boyuttan ve 15 ifadeden olusmaktadir.
Anketin ikinci boliimiinde ise Ting vd. (2016) ¢alismalarinda kullandiklar1 e-memnuniyet ve e-sadakat
ile ilgili 6lgeklere yer verilmistir. E-memnuniyet Slgeginde 7, e-sadakat 6lceginde ise 8 ifade olmak
iizere toplamda bu boliimde de 15 ifade bulunmaktadir. Arastirma kapsaminda kullanilan 6l¢ek ifadeleri
5°1i Likert olgegi (1: Kesinlikle Katilmiyorum ... 5: Kesinlikle Katiliyorum) araciligiyla dl¢tilmustiir.
Rennis Likert ismiyle de bilinen bu olgek katilimcilara gesitli ifadeler veya sorular sorularak,
katilimcilari bu ifadelere ve sorulara katilip katilmadiginin belirlenmesinde kullaniimaktadir (Coskun
vd., 2017). Sosyal bilimlerle ilgili aragtirmalarda Likert tipi 6lgekler veri saglamada ¢ok elverisli ve
kolay oldugu i¢in tercih edilmektedir (Mellor & Moore, 2014). Anketin son béliimiinde ise katilimeilarin
demografik 6zelliklerine ait cinsiyet, yas, gelir, egitim, ¢alisma durumu, e-ticaret sitelerinden en gok
hangisini kullandiklari, bu siteyi niye tercih ettikleri, ka¢ yildir internetten aligveris yaptiklari ve son bir
yilda internet iizerinden ka¢ kez alisveris yaptiklarmi belirlemeye yonelik dokuz tane soruya yer

verilmistir. Bu sorularin bazilari agik uglu, bazilar1 da kategorik soru seklinde olusturulmustur.
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Arastirma i¢in olusturulan online anket formu 19 Mart- 29 Mayis 2021 tarihleri arasinda
uygulanmistir. Online anketler, e mail, sosyal medya gibi platformlar vasitasiyla Tiirkiye’de yasayan 18
yas ve lizeri online aligveris yapan tiiketicilere ulastirilmistir. Katilimcilar tarafindan 1115 anket
yanitlanmis, igerisinden 46 tanesi eksik ve hatali doldurulmasi nedeniyle arastirma kapsamina
almmamistir. Kalan 1069 anket icin analiz 6ncesi u¢ deger incelemesi yapilmis ve bu inceleme

sonucunda 988 anket analize tabi tutulmustur.

3.5. Arastirmanmin Gegerlilik ve Giivenilirligi

Arastirma kapsamindaki verilerin nasil toplandigi, hangi yontemler kullanilarak analiz
edildigine ek olarak arastirma igin yararlanilan yontemlerin giivenirligine ve gecerligine dikkat
edilmelidir. Bu baglamda bilimsel arastirmalarda giivenirlik ve gecerlik kavramlar1 birbirinden bagimsiz
diisiiniilememektedir (Aziz, 2020). Giivenirlik, 6l¢lim isleminin tutarlilig: ile ilgili bir kavram olup
arastirmaya veri saglamak i¢in kullanilan 6l¢iim araglarinin, ayni konu i¢in farkli zaman diliminde, farkli

katilimcilar ve sartlar altinda ayni sonuca ulagabilmesi olarak tanimlanmaktadir (Drost, 2011).

Bir Olgegin giivenirligi test yeniden test, alternatif formlar ve igsel tutarlilik analizi ile
Olciilebilmektedir. Test yeniden test yontemi, bir arastirmadaki 6lglim isleminin belirli araliklarla tekrar
edilmesi sonucu elde edilen verilerin tutarliligini tespit etmede kullanilmaktadir (Palmer vd., 2018).
Cesitli sebeplerle 6l¢iim isleminin iki veya daha fazla kez tekrar edildigi durumlarda bazi sikintilar
yasanabilmektedir. Bu gibi durumlarda test yeniden test yonteminin yerine giivenirlik yaklagimlarindan
ikincisi olan alternatif form yontemi tercih edilmektedir. Alternatif form yonteminde arastirmanin
amacina uygun sekilde birbirine yakin nitelikte ifadelerin yer aldig1 iki ayr1 form olusturularak kisilerin
bu benzer formlara ne yanit verdikleri tespit edilmektedir (Giirbiiz & Sahin, 2018). Son olarak i¢sel
tutarlilik analizi ile de 6lgme aracinda bulunan mevcut ifadelerin kendi aralarinda tutarli olup olmadigi
belirlenmektedir (Tuna vd., 2012). Arastirmacilar, 6l¢eklerin giivenirligini test etmede Cronbach Alfa
yani giivenirlik katsayisindan yararlanmaktadirlar. Cronbach Alfa katsayis1 arastirmalardaki i¢ tutarlik
analizlerinde yaygin olarak kullanilmaktadir. Aragtirmalarda Cronbach Alfa katsayisiin 0,7 ve 0,7’ den
biiylik olmas1 beklenmektedir (Kilig, 2016). Bu aragtirmada da alfa katsayisi teknigi ile aragtirmanin

giivenirligi test edilmis ve sonuglar Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Olgeklerin Giivenirlik Durumu

Fiziksel Dagitim Hizmet E Memnuniyet E Sadakat
Kalitesi Ol¢egi Olgegi Olgegi
Faktor Analizinden Sonra 0,976 0,974 0,971
Faktor Analizinden Sonra (")lg:ek Rastgele 0,948 0,963 0,963
ikiye Ayrildiginda 0,962 0,941 0,926

Tablo 1, arastirmada kullanilan tiim Ol¢eklerin faktor analizinden sonraki alfa katsayilarini
gostermektedir. Ek olarak faktdr analizinden sonra 6lgek rastgele ikiye ayrilmis ve tekrar giivenirlik

analizi yapilmistir. Cr. Alfa katsayis1 gibi Olgegi rastgele ikiye ayirma da giivenirligi dlgmenin
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yontemlerinden birisidir. Tabloya gore en yiiksek glivenirlik katsayis1 0,982 iken, en diistik 0,926°dr.

Bu sonuglar da arastirmanin giivenirliginin oldukca yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir.

Gegerlik, arastirma kapsamindaki 6l¢iim aracinin arastirma konusuna olan uygunlugu olarak
tanimlanmaktadir. Bunun yani sira 6l¢iim aracinin tarafsiz olarak 6lgme islemini yerine getirmesi
beklenmektedir (Aziz, 2020). Arastirmalarda gegerlik; kapsam gecerligi, yapt gegerligi ve goriiniis
gecerligi bakimindan ii¢ sekilde incelenmektedir. Kapsam gecerligi, bir biitlin olarak 6l¢ek ve dlgekte
bulunan ifadelerin, arastirmanin amacina ne kadar hizmet verdigini belirlemede kullanilmaktadir. Kendi
aralarinda bir iligki oldugu tahmin edilen eleman veya elemanlar arasindaki baglant1 sonucu olusan
oriintii de yap1r gecerligi kavramu ile agiklanmaktadir (Ercan & Kan, 2004). Goriinlis gecerligi ise,
arastirma kapsamindaki Olgek ifadelerinin tiim katilimcilar tarafindan benzer sekilde kavranmasi
seklinde ifade edilmektedir. Olgek ifadelerinin kolay okunmasi, anlasilabilir ve net olmas1 goriiniis

gecerligi bakimindan ¢ok énemlidir (Toy & Tosunoglu, 2007).

Yapilan arastirmada kapsam gecerligini saglamak i¢in arastirmacilar tarafindan olusturulan
anket formu pazarlama ve arastirma alaninda uzman iki akademisyene gosterilmistir. Daha sonra
goriiniis gecerligi i¢in anket formu 18 yas ve lizeri online aligveris yapan 30 tiiketiciye yiiz yiize 6n test
seklinde uygulanmistir. Akademisyenler ve online aligveris yapan tiiketicilerin anket ile ilgili
diisiinceleri ve yorumlar1 dikkate alinarak anket formu yeniden diizenlenmis ve katilimcilara
uygulanmaya hazir hale getirilmistir. Ayrica dogrulayici faktdr analizi ile arastirmanin yap1 gegerligi
test edilmistir. Arastirma kapsaminda yakinsama ve ayrisma gecerligi de incelenmistir. 0,5’ten biiyiik
olmasi beklenen AVE katsayis1 yakinsama gegerligi ile ilgiliyken, degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilarimin karesinin AVE degerinden kiiciik olmasi da ayrigma gegerliginin saglandigini
gostermektedir (Hair vd., 2014). Degiskenlere iliskin 6l¢tim modeli tablolarinin altinda yakinsama ve

ayrigma gecerligi ile ilgili bilgiler verilmistir.

3.6. Arastirmanin Veri Analizi

Arastirmanin analizinde tanimlayic istatistiki analiz ve yapisal esitlik modeli kullanilmustir.
Ancak veriler analiz edilmeden Once ileride herhangi bir sorunla karsilagilmamasi icin gozden
gegirilmistir. Oncelikle yanlis ve eksik dolduruldugu tespit edilen 46 anket analiz kapsamina
almmamustir. Daha sonra “ortalama deger atama” yontemi kullanilarak kayip degeri az olan 6lgekteki
degiskenlere veri atanmistir. Mahalonabis Uzakliklar vasitasiyla ug¢ deger incelemesi yapilmis ve 81
anket analizden ¢ikartilmistir. Yapilan tiim bu incelemeler sonucunda da analizler 988 anket iizerinden

gerceklestirilmistir.

Yapisal esitlik modeli yapmadan dnce verilerin normal dagilip dagilmadigini kontrol edebilmek
icin normallik analizinden yararlanilmigtir. Aminu ve Shariff (2014) garpiklik degerinin 3'ten, basiklik
degerinin ise 10'dan biiyiikk mutlak deger almasimin soruna neden olacagini bu nedenle, carpiklik ve

basiklik mutlak degerinin 3 ve 10'dan biiyiik olmamasi gerektigini belirtmistir. Kwak ve Kim (2017) ise
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orneklem sayisinin 30 ve tizeri oldugu durumlarda “merkezi limit teoremi” geregince verilerin normal
dagildiginin kabul edilebilecegini dile getirmistir. Verilerin basiklik ve garpiklik degerleri +3 ve -3
araliginda bulundugundan ve 6rneklem sayis1 988 oldugundan verilerin normal dagildig1 varsayilarak

yapisal esitlik modeli kullanilmistir.

Yapisal esitlik modelinde degiskenlerin Ol¢iim modeli uyum degerlerini saglamasi
gerekmektedir. Alan yazinda hem iyi hem de kabul edilebilir uyum degerleri bulunmaktadir. Bulgular
kismindaki uyum degerleri tablosunda bu degerler tablo altlarinda kaynagi belirtilerek sunulmustur.
Model uyum degerlerine ulagsmak i¢cin modifikasyon yapmak gerekebilmektedir. Hair vd. (2017) faktor
yiiklerinin 0,708 ve flizerinde olmasinin ideal kabul edildigini, ancak 0,40’in altinda olmamasi
gerektigini, bdyle bir ifadenin olmasi halinde bunun 6l¢iim modelinden ¢ikartilip analizin tekrar
edilmesini dile getirmiglerdir. Ek olarak programin 6nerdigi modifikasyon indeksleri kontrol edilip
Ol¢iim modelinden soru ¢ikartilarak, gostergelerin hata terimleri arasinda kovaryans baglantisi
olusturularak ya da ikisi birden yapilarak modifikasyon yapilabilmektedir (Yildiz, 2023). Arastirmada
oncelikle faktor yiikii 0,40’1n altinda olan ifadeler analizden, g¢ikartilmis, daha sonra da programin
onerdigi modifikasyonlar dikkate alinarak hem degiskenlerden ifade ¢ikartilmis hem de ifadeler arasinda
kovaryans baglantis1 yapilmistir. Her bir degiskenin Ol¢iim modeli tablosunun altinda da hangi

islemlerin yapildig1 aciklanmustir.

4. ARASTIRMANIN BULGULARI
Bu kisimda aragtirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri ile kullanilan 6lg¢eklerin dogrulayici

faktor analizi ile yapisal esitlik modeli sonuglarina yer verilmistir.

4.1. Arastirmaya Katilanlarin Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilim saglayanlarin %72,7’si kadin, %27,3°1 de erkektir. Katilimeilarin %18,7’si
18-23 yas, %55,9°u 24-29 yas, %14,1°1 30-35 yas, %11,1°1 36 yas ve ustiidiir. Aragtirmaya katilanlarin
%25,8°13000 TL ve alt1, %20,3’13001-4500 TL, %22’si 4501-6000 TL, %10,5°1 6001-7500 TL, %6,5’1
7501-8000 TL, %4,8°1 8001-10500 TL, %3,7’si 10501-12000 TL, %6,4’1 12001 TL ve iistii aylik hane
gelirine sahip olup %1,2’si ilkdgretim, %6,2’si lise, %10,2’si On lisans, %45,4’{ lisans ve %36,2’si
lisansiistli egitim gdrmiistiir. %23,1°1 kamu sektoriinde, %26,5°1 6zel sektorde calisirken, %0,6’s1
emekli, %8,5’1 ev hanimi, %32,2’si 6grencidir. Katilimeilarim %9,9’u Hepsiburada, %4,3’(i N11.com,
%6,2’si perakendecisi de olan online siteler, %1,9’u Amazon, %0,7’si Kitapyurdu ve %5,1’i diger
sitelerden aligveris islemini gerceklestirirken, Trendyol katilimcilar arasinda %72’lik bir oranla en ¢ok
aligveris yapilan online aligveris sitesidir. Arastirmaya katilim gosterenlerin %5,8’inin 1 yildan az,
%35’inin 1-3 y1l, %36’sinin 4-6 y1l ve %23,2’sinin 7 yildan fazla siiredir internetten aligveris yaptigi
ve son bir y1l icerisinde online aligveris yapma siklig1 dikkate alindiginda %10,2 katilime1 1-3 kez,
%14,6 4-6 kez, %12,3 7-9 kez ve %62,9 katilimer da 10°dan fazla alisveris yapmugtir.
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Katilimcilara e-ticaret sitelerinden neden aligveris yaptiklariyla ilgili bir soru da sorulmustur.
Bu soru katilimcilara agik u¢lu olarak soruldugu ve 988 katilimct oldugu i¢in cevaplarin hepsini yazmak
miimkiin olmamistir. Bu nedenle sadece tesadiifi olarak secilen 50 yanita Sekil 2°de yer verilmistir.
Ancak hem cevaplarin tiimii hem de sekil incelendiginde verilen cevaplarda en fazla giivenilir, kolay,
hizli, ¢esit, fiyat, iade ve kalite kelimelerinin tekrar ettigi dikkat cekmektedir. Bu kelimeler de Sekil 2’de

sunulmustur.

Sekil 2. E-Ticaret Sitelerinden Aligveris Yapma Nedenleri

I{ol'xy Kallte iade

Iade I\ alite 1(:uv< nilir ¢cs
KOla e§1t111/11

(I\(Tl‘t‘ X Guvenlllr 01 IY3051t
ulGuvenl 1¥5H
1Z11
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- Kallte s Fiyat, . Hizlx
4.2. Arastirmada Kullamilan Olceklerin Testi
Tablo 2°de fiziksel dagitim hizmet kalitesi 6l¢egine ait uyum degerleri bulunmaktadir. Tablo
incelendiginde 6l¢egin uyum degerlerinin belirtilen sinirlar dahilinde oldugu gézlemlenmistir. Fiziksel
dagitim hizmet kalitesi 6l¢egi; dakiklik, mevcut olma ve teslimat durumu olmak iizere {i¢ alt faktrden
meydana gelmektedir. Dakiklik 6, mevcut olma 5 ve teslimat durumu 4 ifadeden olusmaktadir.
Gergeklestirilen dogrulayici faktdr analizi sonucunda dakiklik, mevcut olma ve teslimat durumu alt

faktorlerinden birer tane ifade ¢ikartilmis, ayrica mv2 ve mv3 arasinda da kovaryans yapilmstir.

Tablo 2. Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesi Olceginin Uyum Degerleri

Olcekler X2 DF X2/ df GFI CFI RMSEA
Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesi 243,209 50 4,864 0,960 0,990 0,063
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <5 >0,85 >0,90 <0,08

Kaynak: Meydan ve Sesen (2015); Karagoz (2019)

Tablo 3’te fiziksel dagitim hizmet kalitesi dl¢ek ifadelerine ait ortalama, faktor yiikii, CR Alfa,
AVE ve son olarak CR degerleri bulunmaktadir. AVE katsayis1 yakinsama gegerligi ile ilgilidir, bu
degerin 0,5’ten biiyiik olmasi, alfa katsayisi, CR ve faktor yiiklerinin ise 0,70 ve lizerinde olmasi tavsiye
edilmektedir (Hair vd., 2017). Alt faktorlere ait en diisiik faktor yiikii 0,665 iken, en yiiksek faktor yiikii
ise 0,987°dir. Giivenirlige ait alfa katsayilar1 incelendigi zaman alt faktdrlerin gilivenirliginin oldukca
yiiksek oldugu goriilmektedir. Dakiklik degiskeninin AVE katsayis1 0,87; ayrisma gegerligi i¢in mevecut
olma ile korelasyon katsayisinin karesi 0,65, teslimat durumu ile 0,86, e- memnuniyet ile 0,58 ve e-
sadakat ile 0,54’tiir. Mevcut olmanin AVE katsayisi 0,73; ayrigma gegerligi i¢in dakiklik ile korelasyon
katsayisinin karesi 0,65, teslimat durumu ile 0,60, e-memnuniyet ile 0,40 ve e-sadakat ile 0,38 dir.

Teslimat durumu alt faktoriiniin AVE degeri 0,95; ayrisma gegerligi i¢in dakiklik ile korelasyon
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katsayisinin karesi 0,86, mevcut olma ile 0,60, e- memnuniyet ile 0,58 ve e-sadakat ile 0,53’diir. Tiim

degiskenlerin AVE katsayis1 0,5’ten biiyiilk oldugu i¢in yakinsama gegerliginin, AVE katsayisi

degiskenlerin birbiri ile olan korelasyonlarinin karesinden biiyiik oldugu i¢in de ayrisma gecerliginin

saglandig1 sdylenebilmektedir. CR katsayilari ise 0,91-0,98 araliginda bulunmaktadir. CR katsayisi da

istenilen degerlerdedir. Ek olarak teslimat durumu 4,33, dakiklik 4,10 ve mevcut olma 3,71 ortalamaya

sahiptir. Buradan da katilimeilarin en fazla teslimat durumuna 6nem verdikleri anlasilmaktadir.

Tablo 3. Fiziksel Dagitim Hizmet Kalitesi Olgeginin Ol¢iim Modeli Sonuglari

Degiskenler ifadeler Kod Ort Fak. CR. AVE CR
Yiikii  Alfa
1.Siparis islemleri kisa siirede bitmelidir. dkl 0,849
2.Teslimat ¢ok hizli olmalidir. dk2 0,927
Dakiklik (D_K) 3...Ted_ar1k(;1m1n rlinii kargoya teslim etme ~ dk3 0,969
stiresi kisa olmalidir.
fl.Tedari}(Qimin"sipar.isi.min iadesi ile ilgili dk4 410 0,962 0971 087 0,97
islemleri kisa siirmelidir.
6.Tedarikgimin siparigimi bir araya dk6 0,961
getirmesi i¢in gecen siire kisa olmalidir.
2.Tedarik¢iler bulundugum yerin yakininda — mv2 0,665
depoya sahip olmalidir.
3.Tedarikgiler olasi siparis artiglarina karsi mv3 0,884
Mevcut Olma ekstra stok bulundurmalidir. 3,71
(M_V) 4.Siparis edilen Uiriinlerin her bedeni stokta ~ mv4 0945 0916 073 0,91
mevcut olmalidir.
5. Uriinler siirekli olarak stokta mv5 0,912
bulunmalidir.
1.Tim siparigler hasarsiz teslim edilmelidir.  drl 0,987
Teslimat 2.Tiim siparisler dogru olmalidir. dro 4,33 0.987
Durumu (D_R) 4. Siparigler 6zelliklerine uygun sekilde drd 0,956 0,984 0,95 0,98

paketlenmelidir.

Tablo 4 incelendiginde e-memnuniyet dlgegine ait uyum degerlerinin belirtilen sinirlar iginde

bulundugu anlasilmaktadir. Ayrica e-memnuniyet dlgeginde 7 ifadeden 3 ifade ¢ikarilarak, ifade sayisi

4’¢ diistirilmiistiir.

Tablo 4. E-Memnuniyet Olgegi Uyum Degerleri

Olgekler X2 DF X2/ df GFI CFlI RMSEA
E-Memnuniyet Olqegi 8,075 2 4,038 0,996 0,999 0,055
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <5 >0,85 >0,90 <0,08

Kaynak: Meydan ve §

esen (2015); Karagoz (2019)

Tablo 5’te e-memnuniyet Olgeginde yer alan ifadelerin faktdr yiikleri, ortalamalari, alfa

katsayilari, AVE ve CR degerleri bulunmaktadir. E-memnuniyet 6l¢eginin faktdr yiikleri, 0,931 ile

0,972 arasindadir. Olgegin ortalamasi 3,87 olup alfa ve CR katsayilar1 istenen degerlerin oldukca

izerindedir. E-memnuniyet dlgeginin AVE katsayisi 0,90; ayrisma gegerligi igin dakiklik ile korelasyon

katsayisinin karesi 0,58, mevcut olma ile 0,40, teslimat durumu ile 0,58 ve e-sadakat ile 0,86°dir. Bu

degerler gore yakinsama ve ayrisma gecerligi saglanmustir.
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Tablo 5. E-Memnuniyet Olgeginin Ol¢iim Modeli Sonuglari

Degiskenler ifadeler ve Kodlari Ort. Kod Fakt. CR. AVE CR
Yiikii  Alfa
1.Bu aligveris sitesinden satin alma mml 0,953
kararim akillica oldu.
2.Bu aligveris sitesinin aligveris mm2 0,972
E-Memnuniyet  deneyiminden memnun kaldim. 3,87
(M_M) 3.Bu aligveris sitesinden aligveris mm3 0,947 0,974 0,90 0,97
yapmaktan ger¢ekten keyif aldim.
4.Bu aligveris sitesinden aldigim iiriinden mm4 0,931

memnun kaldim.

Tablo 6’da e-sadakat 6l¢eginin uyum degerlerine yer verilmistir. Tablo incelendiginde e-sadakat

6l¢eginin uyum degerlerinin belirtilen sinirlar kapsaminda oldugu goriilmektedir. E-sadakat dl¢eginden

dogrulayici faktdr analizi sonucu 2 ifade ¢ikartilmis, boylelikle ifade sayisit 6 olmustur. Ayrica sd5 ve

sd8 ifadeleri arasinda da kovaryans yapilmustir.

Tablo 6. E-Sadakat Olceginin Uyum Degerleri

Olgekler X2 DF X2/ df GFI CFl RMSEA
E-Sadakat Olcegi 24,848 8 3,106 0,992 0,998 0,046
Iyi Uyum Degerleri <3 >0,90 >0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <5 >0,85 >0,90 <0,08

Kaynak: Meydan ve Sesen (2015); Karag6z (2019)

Tablo 7’ye gore e-sadakat 6l¢eginin faktor yiikleri 0,825-0,969 araliginda bulunmakta olup CR

0,97 ve alfa katsayis1 da 0,971°dir. E-sadakat 6l¢eginin AVE katsayis1 0,85; ayrigsma gegerligi icin

dakiklik ile korelasyon katsayisinin karesi 0,54, mevcut olma ile 0,38, teslimat durumu ile 0,53 ve e-

memnuniyet ile 0,86’dir. Burada sadece e-memnuniyet degiskeninde bir birimlik bir fark mevcuttur.

Ancak diger tiim degerler kabul edilebilir sinirlar dahilinde oldugu ve e-memnuniyet degiskeni ile olan

fark da oldukea az ¢iktig1 i¢in ayrisma gecerliginin saglandig1 kabul edilmistir. Ek olarak dlgek 3,81

ortalamaya sahiptir.
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Tablo 7. E-Sadakat Olgeginin Olgiim Modeli Sonuglar

Degiskenler ifadeler ve Kodlari Ort. Kod Fakt. CR. AVE CR
Yiikii Alfa

1.Bu aligveris sitesini kullanmayi seviyorum. sdl 0,949

2.Cevrimigi aligveris yapmam gerektiginde bu sd2 0,926

web sitesi ilk tercihim.

3.Bu aligveris sitesini bagkalarina tavsiye sd3 0,969
E-Sadakat ederim. 3,81 0,971 0,85 0,97
(S_D) 4.Gelecekte de bu alisveris sitesinden satin sd4 0,951

alim yapacagim.

5.Bana gore, bu site aligveris yapmak i¢in en sd5 0,886

iyi perakende web sitesidir.

8.Bu sitenin gelecegini ger¢ekten sd8 0,825

Onemsiyorum.

Tablo 8’de arastirmanin yapisal esitlik modeli sunulmustur. Modelin uyum degerlerinin hepsi

kabul edilebilir sinirlar igerisindedir.

Tablo 8. Yapisal Esitlik Modeli Uyum Degerleri

Olcekler X2 Df x2/df GFI CFI RMSEA
Uyum Degerleri 671,281 197 3,408 0,940 0,987 0,049
Iyi Uyum Degerleri <3 =>0,90 =>0,97 <0,05
Kabul Edilebilir Uyum Degerleri <5 20,85 20,90 <0,08

Kaynak: Meydan ve Sesen (2015); Karagoz (2019)

Tablo 9’da yapisal esitlik modeli katsayilar1 goriilmektedir. Bu katsayilar incelendiginde

dakiklik ve teslimat durumunun e-memnuniyeti ve e-memnuniyetin de e-sadakati olumlu olarak

etkiledigi anlasilmaktadir. Standardize edilmis katsayr tahmin degeri dakikligin e-memnuniyeti

etkilemesinde, teslimat durumunun e-memnuniyeti etkilemesinden daha yiiksektir. Bu bulgu dakikligin

teslim durumundan daha gok e-memnuniyete neden oldugunu gostermektedir. Ayrica e-memnuniyet de

e- sadakati yiiksek oranda olumlu olarak etkilemektedir. Bu sonuglara gore arastirmanin Hla, H1lc ve

H3 hipotezleri desteklenmistir. E-memnuniyetin %62’si fiziksel dagitim hizmet kalitesinin alt boyutlart,

e-sadakatin de %93’ii bu alt boyutlar ve e-memnuniyet tarafindan agiklanmaktadir. Sekil 3’te yapisal

esitlik modelinin goriiniimii sunulmustur.

Tablo 9. Yapisal Esitlik Modeli Katsayilari

Degiskenler Standtf;lrdlze Stﬁg?;rt D R
Dakiklik-E-Memnuniyet 0,428 0,076 Fxx

Mev_cut Olma- E-Memnuniyet_ -0,010 0,043 0,834 0.62
Teslimat Durumu- E-Memnuniyet 0,376 0,065 Fkk '
Dakiklik-E-Sadakat 0,014 0,044 0,763

Mevcut Olma- E-Sadakat -0,005 0,025 0,852
Teslimat Durumu- E-Sadakat 0,036 0,037 0370 092
E-Memnuniyet- E-Sadakat 0,923 0,023 Fkx
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Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli

® @ @O

5. TARTISMA VE SONUC

Teknolojinin gelismesi bircok alanda tiiketicilerin hayatini etkilemistir. Bu alanlardan bir tanesi
de aligveris olmustur. Eskiden bir iiriin satin almak i¢cin magaza magaza gezmek zorunda olan tiiketiciler
teknolojinin gelismesi ile beraber bulunduklar1 yerden aligveris yapmaya baglamislardir. Zaman ve
mekan smirinin olmamasi, bir¢ok iirline ulagsma kolayligi, karsilastirma yapabilme firsati, filtreleme
ozelligi ile istenen iiriinleri daha ¢abuk listeleme olanag: tiiketicilerin online aligverisi yogun olarak

kullanmalarina sebebiyet vermistir.

Online aligveriste Tirlin se¢ilip sepete atildiktan sonra 6demenin yapilmasiyla satin alma siireci
sona ermemektedir. Tiiketici i¢in 6nemli olan diger siire¢ satin alinan iiriinlerin tiiketicilere teslimatidir.
Bu da fiziksel dagitim hizmetinin énemini ortaya koymaktadir. Uriin satin alindiktan sonra stokta yok
denerek satisin iptal edilmesi, iiriiniin ge¢ veya hasarli teslimi tiiketicinin online aligveristen duydugu
memnuniyeti azaltabilmektedir. Oysaki ¢ogu isletmenin temel amaglarindan birisi miisterilerin {riin,
marka ya da satin alma siirecinden memnun kalarak isletmenin sadik miisterisi haline gelmesidir.
Tiiketici memnun oldukga isletmeye karsi olan sadakati de artacaktir. Memnuniyet ve sadakati etkileyen
bir¢ok faktdr olmasina ragmen 6zellikle online satiglarda fiziksel dagitim hizmet kalitesinin de 6nemli
bir rol oynadig1 diisiiniilmektedir. Bu nedenle bu arastirma online aligveris yapan tiiketicilerde fiziksel
dagitim hizmet kalitesinin tiiketicilerin e-memnuniyet ve e-sadakatleri tizerindeki etkisini incelemek

iizere yapilmustir.

Arastirmaya katilanlarin ¢ogunlugunun kadin, 24-29 yas araliginda, 3000 TL ve alt1 gelire sahip

oldugu gériilmiistiir. Katilimcilarin biiyiik kismin1 Y kusagn tiiketicileri olusturmaktadir. Ogrenci ve 6zel
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sektor ¢alisanlarinin sayica fazla oldugu katilimcilarin egitim seviyeleri lisans olup 4-6 yildan beri, yilda
10’dan fazla, yogun olarak da Trendyol’dan alisveris yapanlar agirliktadir. Ersoy (2017) da ¢alismasinda
ozellikle 26-35 yas araliginda bulunan tiiketicilerin daha ¢ok online iiriin satin aldiklarini ve en fazla 2-
3 ayda bir online aligveris yaptiklarini tespit etmistir. Arastirma sonuglarina gore tiiketiciler giivenilir,
kolay ve hizli olmasi, gesitlerin bollugu ve kalitesi, fiyat uygunlugu ve iade kolayligi gibi nedenlerle
online aligverisi tercih etmektedirler. Bu sonug Isler vd. (2014), Yagc1 vd. (2017), Bozoglu (2019) ile

Pilatin ve Dilek’in (2021) ¢aligmalarinin sonuglari ile paralellik gostermektedir.

Aragtirmada yapilan faktor analizi sonucu fiziksel dagitim dlgegi; dakiklik, mevcut olma ve
teslimat durumu olmak iizere ¢ alt faktérden olugsmustur. Katilimcilarin sirasiyla teslimat durumu,
dakiklik ve mevcut olmaya 6nem verdikleri sonucuna ulasilmistir. Bu sonug¢ Akil ve Ungan’in (2022)

calisma sonuglarina benzerlik gostermektedir.

Fiziksel dagitim hizmet kalitesinin alt boyutlarindan dakiklik ve teslimat durumu tiiketicilerin
e-memnuniyetini olumlu olarak etkilemektedir. Hatta dakikligin etkisinin teslimat durumununkinden
daha fazla oldugu anlagilmistir. Karadeniz ve lIsik (2014) zamanin, Hua ve Jing (2015) teslimat
kalitesinin, Murfield vd. (2017) online aligveris yapanlarda teslimat durumu ve dakikligin, Cotarelo vd.
(2021) ¢ok kanall1 pazarlamayi kullanan tiiketicilerle yaptiklari calismada her iki durumda da dakikligin
ve son olarak Akil ve Ungan (2022) zaman ve siparisin dogrulugunun tiiketicinin e-memnuniyeti
iizerinde olumlu etkisi oldugunu bulmustur. Bu manada arastirmanin sonuglar1 bahsedilen calisma
sonuclarini destekler niteliktedir. Tiiketicilerin oldukca sabirsiz oldugu bu ¢agda ¢ogu tiiketici aninda
teslimat ve hizli hizmet istedigi i¢in (Daugherty vd., 2019) bulunan sonuglar pek de sasirtict degildir.

Isletmelerin bu sonuglari iyi degerlendirip gereken 6nlemleri almalar1 dnem arz etmektedir.

Aragtirma sonuglarina gore fiziksel dagitim hizmet kalitesinin higbir alt boyutu e-sadakati
etkilememektedir. Cok kanalli pazarlama stratejisinde fiziksel dagitim hizmet kalitesini arastiran
Murfield vd. (2017) de galismalarinda online olarak aligveris yapan tiiketicilerde fiziksel dagitim hizmet
kalitesinin higbir boyutunun sadakati etkilemedigini ortaya koymustur. Cotarelo vd. (2021) online
aligveris yapip magazadan teslimat isteyen tiiketicilerde dakiklik ve mevcut olma durumunun sadakati
etkiledigini ancak online aligveris yaparak teslimati dogrudan evine isteyenlerde fiziksel dagitimin
higbir alt faktoriiniin sadakat tizerinde etkisi olmadigini dile getirmistir. Sadakat duygusal baglilikla
yakindan iliskili oldugu i¢in dakiklik ve teslimat durumunun tiiketicilerde her ne kadar e-memnuniyet

saglasa da tiiketicilerin online alisveris sitesine baglilik hissetmesi i¢in yeterli olmadigi anlagilmaktadir.

Son olarak sonuglardan e-memnuniyetin e-sadakati olumlu etkiledigi anlasilmistir. Murfield vd.
(2017), Bakir ve Bekereci (2020), Yildiz (2020), Faiz ve Kaplan (2020) ve Karabiyik (2021), Cotarelo
vd. (2021) ile Akil ve Ungan (2022) da ¢alismalarinda e- memnuniyetin e- sadakat {izerinde etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Bu noktada aragtirmanin bulgulari bu ¢alismalarin sonuglan ile paralellik

gostermektedir.
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5.1. Pratik ve Akademik Cikarimlar

Aragtirma sonuglarindan Onemli yonetimsel c¢ikarimlar yapmak miimkiindiir. Arastirma
sonuglarina gore e-ticaret isletmeleri glivenilir olmaya, bol ¢esit bulundurmaya, kaliteli ve uygun fiyath
iirliin sunmaya, iade siireclerinin kolay olmasina 6nem vermelidir. Ek olarak sadece iiriin satin alinana
kadarki siireci degil, iiriin tiiketiciye teslim edilene kadarki siireci de iyi bir sekilde ve sorunsuz olarak
yonetmelidir. Ciinkii katilimeilar fiziksel dagitim hizmet kalitesine de olduk¢a dnem vermektedirler.
Ozellikle teslimat durumu ve dakiklik konusuna dikkat edilmelidir. Teslimat durumu ve dakiklik e-
memnuniyeti etkilemektedir. Bu nedenle online aligveris hizmeti sunan isletmeler siparisin
tamamlanmasindan hemen sonra siireci baslatmali, olabildigince hizli bir sekilde de {iriinii tiiketiciye
ulastirmalidir. Uriin tiiketiciye vaat edilen siireden daha sonra teslim edildiginde tiiketici hayal
kirikligina ugrayabilmekte, iirtinden bekledigi gibi yararlanamayabilmekte ve sirf bu nedenden dolay1
diger aligveriste baska bir online hizmet veren isletmeyi tercih edebilmektedir. Ozellikle dayaniklilik

Oomrii kisa olan iiriinlerde dakiklik isletmelerin daha da 6nem gostermesi gereken bir unsurdur.

Hizliligim yani sira dogru iriiniin hasarsiz bir sekilde teslimi ve paketlenmesi de ihmal
edilmemelidir. Bunu saglamak i¢in igletmeler 6zellikle paketleme ve tagima sirasinda gereken tiim
onlemleri almalidir. Kirllma ihtimali olan iiriinlere 6zel koruyucu havali ambalajlar kullanilabilecegi
gibi dayaniklilik 6mrii kisa olan iiriinlerde bozulmaya kars1 6nlem alinip soguk zincirle tagima isleminin

yapilmasi 6nem arz etmektedir.

Dakiklik ve teslimat durumunun e-memnuniyeti olumlu olarak etkilemesi isletmelerin fiziksel
dagitim hizmet siirecini siparisin alinmasindan itibaren iyi bir sekilde yonetmesini gerektirmektedir.
Akil ve Ungan’in (2022) calismalarinda vurguladiklar1 gibi fiziksel dagitim hizmet kalitesi ile
titketicinin memnuniyetini saglamak isteyen isletmelerin teknoloji, tedarik zinciri altyapisi ve insan
kaynagina daha fazla énem verip bu alanlara yatirm yapmasi gerekmektedir. Ornegin Covid 19
stirecinde tedarik zinciri alt yapist ve teknolojinin ne kadar dnemli oldugu daha iyi anlasilmistir. Bu
nedenle isletmelerin dinamik ve siirekli degisebilen giiniimiiz kosullarina uyum saglamalar1 daha hizli
teslimat siireleri icin artan taleplere cevap verebilecek, daha fazla koordinasyon igeren teknolojiye
entegre dagitim yapisi ile miimkiin olmaktadir. Bu dagitim yapisi siireci kolaylastiran yazilimlar,
dronlar, teslimat durumundaki hatay1 en az indirecek robotlar ya da yapay zeka uygulamalari gibi araglar
sayesinde islevsel hale getirilebilir. Teslim siirecinde rotanin optimize edilmesi, yakit verimliliginin
artirtlmas1 ve teslim siiresinin azaltilmas1 gibi iyilestirmeler yapay zekanin lojistik siireclerin en iyi
sekilde kullanilmasini1 saglarken ayni1 zamanda maliyetleri de minimize etmesine olanak vermektedir
(Kahveci, 2023). Gogemen (2022) de, siparislerin teslimati i¢in iiretilen 6zel yazilimlar sayesinde
teslimat rotasinin optimize edilerek triinlerin tiiketicilere ¢ok kisa siirede hatta belirli sehirlerde ayni

giin igerisinde ulagmasinin miimkiin hale geldigini belirtmektedir.

Isletmeler tiiketicilere hizl1 teslimat igin ¢cok kanalli pazarlama stratejilerine agirlik verebilir.

Ornegin “online satin al, magazadan teslim al” yaklasimu tiiketicinin siparisini bekleme siirecini kisaltip
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iriinlerin hasarsiz ve dogru bir sekilde tiiketiciye ulasmasini kolaylastiracaktir. Manser Payne ve Smith
(2023) de online siparis verip magazadan teslim alma is modelinin, hizl1 ve rahat bir aligveris siireci
sagladigini, perakendecilerin miisterileriyle etkilesim kurmasi igin yeni bir yontem sunarak perakende
sektorlinli doniistiirme yetenegine sahip ¢cok kanalli bir temas noktasi oldugunu vurgulamaktadir. Bu
baglamda sipariglerin daha hizli teslim edilmesi i¢in stoklarin tiiketicilere daha yakin

konumlandirilmasi, isletmelerin depolarini daha fazla yerde bulundurmasi 6nem arz etmektedir.

Isletmelerin en énemli amaglarindan birisi miisterilerinin baglihgm artirmak oldugu igin
isletmeler miisterilerini memnun edecek dagitim unsurlarina gereken hassasiyeti gostermeli,
tiikketicilerin siparislerini hizli ve sorunsuz bir seklide teslim etmek i¢in dagitim modellerini gézden
gecirip yeniden yapilandirmali, bu dogrultuda da teknolojik yatirnmlar yapmaktan kaginmamalidir.
Tutundurma araglar1 kullanilarak teslimat siiresinin kisaligi ve siparislerin dogru ve hasarsiz olarak
tilketicilere teslim edildigi tiliketicilere vurgulanmali, reklamlarda 6zellikle bu iki konu giindeme
getirilmelidir. Arastirma sonuglarindan goriildiigii tizere e-memnuniyet e-sadakati biiyliik oranda

etkilemektedir. Memnun miisterinin zamanla sadik miisteri konumuna gelecegi unutulmamalidir.

Aragtirmanin akademik ¢ikarimlart da mevcuttur. ilk olarak bu arastirmanin konusu olan
fiziksel dagitim hizmet kalitesi dakiklik, mevcut olma ve teslimat durumu boyutlariyla ¢ok az ¢alismada
(Murfield vd.,2017; Cotarelo vd.,2021; Akil & Ungan, 2022) kullanilmustir. Bu arastirmada diger
calismalarla paralel sonuglar bulunsa da degiskenlerin etki diizeyinin daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Ikinci olarak fiziksel dagitim hizmet kalitesinin dakiklik ve teslimat durumu alt faktdrlerinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerinin tespit edilip e-sadakat iizerinde bir etkinin bulunmamasi
akademisyenlerin daha ileri arastirmalar i¢in bu faktdrlere yonelmesine ya da bu degiskenlerle farkli

degiskenlerin iligkisinin incelenmesine neden olabilir.

5.2. Kisitlar ve Sonraki Cahsmalara Oneriler

Arastirma baz1 kisitlara sahiptir. [lk olarak arastirmada anket yontemi kullanilarak nicel veriler
elde edilmis, dakiklik ve teslimat durumunun e-memnuniyeti, e-memnuniyetin de e—sadakati etkiledigi
sonucuna varilmistir. Gelecekteki ¢calismalarda nicel yonteme ek olarak nitel yontemler de uygulanarak
sonugclarla ilgili daha derinlemesine bilgiler elde edilebilir. SN1K tarzi sorularla tiiketicilerin dakiklige
ne kadar ve neden 6nem verdigi, lirlinlerin ne kadar zaman sonra teslim edilmesini istedigi, iiriinii daha
hizli teslim almak i¢in isletmeden neler bekledigi, teslimat durumunun onlar i¢in ne ifade ettigi, nasil
bir paketleme istendigi, bu kosullarin tiiketicinin online aligverig site se¢imini nasil etkiledigi gibi
sorular sorulabilir. Arastirmada fiziksel dagitim hizmet kalitesinin hicbir alt faktorii e-sadakati

etkileyememistir. Yapilacak derinlemesine goriisme ile bunun nedenleri sorgulanabilir.

Ikinci olarak bu arastirmada daha cok siparis tamamlama kismu ile ilgili olan fiziksel dagitim
hizmet kalitesi incelenmistir. ilerideki ¢alismalarda siparis tamamlamaya ek olarak e-is kalitesi ve iiriin

kalitesi gibi degiskenlerin e-memnuniyet ve e-sadakat tlizerindeki etkisi tespit edilmeye c¢alisilabilir.
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Ucgiincii olarak uluslararasi ¢apta yapilacak calismalarla farkl iilkelerdeki tiiketicilerin bu konulardaki
beklentileri ortaya konabilir. Son olarak tiim bu etkilerde yas ve cinsiyet gibi demografik degiskenlerin

moderator etkisi arastirilabilir.

For the study, ethics committee permission document dated February 2, 2021 and numbered E-66676008-
302.14-103 was obtained from the Tarsus University Ethics Committee.

The study has been crafted in adherence to the principles of research and publication ethics.

The authors declare that there exists no financial conflict of interest involving any institution, organization, or
individual(s) associated with the article. Furthermore, there are no conflicts of interest among the authors
themselves.

The first author contributed to the research planning, literature review, data collection, and evaluation of the
analysis results. The second author contributed to the analysis, discussion and results sections, as well as the
method section.
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