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ABSTRACT

In today's changing economic and social structure, companies need to use their existing resources more
effectively and efficiently. For this purpose, companies have begun to examine different methods to increase
their productivity and gain a competitive advantage. At this point, it has become a necessity for companies to
switch to technology-oriented logistics activities instead of traditional logistics activities to maintain their
efficiency. In this respect, within the scope of the study, the effect of e-service quality on shopping satisfaction,
repurchase intention, and payment options in e-logistics applications has been tried to be measured by creating
a model. The model created within the scope of the study was analyzed with the structural equation model
through the statistical package program and it was tried to prove that the model created was a valid model. After
it was understood as a result of the data that the model was structurally compatible, the hypotheses created
within the study were tested. The scales used within the scope of the research were obtained by combining the
scales obtained as a result of the literature review. The data obtained in the study were obtained from 528 e-
commerce users living in Turkiye, using the survey method. According to the results and findings of the
hypothesis obtained within the scope of the study; in e-logistics applications, it has been determined that service
quality affects shopping satisfaction in a positive and meaningful way. In addition, shopping satisfaction affects
the repurchase scale positively and significantly. From this, it is possible to assume that the increase in service
quality in consumers' preferences brings shopping satisfaction and as a result, consumers tend to re-purchase
the product or service.
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GlUnumdizun degisen iktisadi ve sosyal yapisi igerisinde isletmelerin, mevcut olan kaynaklarini daha etkin ve
verimli bir sekilde kullanmalari gerekmektedir. Bu amag dogrultusunda isletmeler, tretkenliklerini arttirmak ve
rekabet avantaji elde etmek igin farkli metotlari incelemeye baslamislardir. Bu noktada, isletmelerin
verimliliklerini strdurebilmeleri icin geleneksel lojistik faaliyetleri yerine teknoloji odakli olan lojistik
faaliyetlerine gecmeleri artik bir zorunluluk haline gelmistir. Bu agidan, galisma kapsaminda e-lojistik
uygulamalarinda e-hizmet kalitesinin, aligveris memnuniyeti, yeniden satin alma niyeti ve 6deme segenekleri
tzerindeki etkisi bir model olusturularak élgtilmeye galisiimistir. Calisma kapsaminda olusturulan model, istatistik
paket programi vasitasiyla, yapisal esitlik modeliile analiz edilmis ve olusturulan modelin gegerli bir model oldugu
kanitlanmaya galisilmigtir. Modelin yapisal olarak uyumlu oldugu, veriler neticesinde anlasildiktan sonra galisma
bunyesinde olusturulan hipotezler test edilmistir. Arastirma kapsaminda kullanilan 6lgekler ise, literatiir taramasi
sonucunda elde edilen 6lgeklerin birlestirilmesi ile elde edilmistir. Calismada elde edilen veriler Turkiye’de ikamet
eden, 528 e-ticaret kullanicisi tarafindan, anket metodu kullanilarak elde edilmistir. Calisma kapsaminda elde
edilen hipotez sonuglarina ve bulgularina gore; e-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesinin alisveris
memnuniyetini olumlu ve anlaml bir sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica alisveris memnuniyeti, yeniden
satin alma 6lgegini olumlu ve anlamli bir sekilde etkilemektedir. Buradan tiiketicilerin géziinde hizmet kalitesinin
artmasinin, alisveris memnuniyetini beraberinde getirdigini ve bunun sonucunda tiketicilerin triini veya hizmeti
tekrar satin alma egiliminde oldugunu varsaymak mumktndr.
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Girig

Glnimizan kiresellesen ticaret ortaminda isletmeler
rekabet avantaji elde edebilmek ve vyeni firsatlar
olusturmak, nakliye ve lojistik faaliyetlerini blyitmek ve
rekabet avantajlarini iyilestirmek amaciyla farkli yollar
aramaktadirlar (Marchet ve digerleri, 2009). Bu durumun
saglanabilmesi icin elektronik lojistik (e-lojistik) ve
elektronik ticaret (e-ticaret) faaliyetlerinin, isletmenin tim
faaliyetleriyle blttinlestiriimesi gerekmektedir. E-ticaret ve
e-lojistik faaliyetleri; isletmelerin veri tabanlarini, talep
tahminlerini, envanter ve kapasite planlarini, Grin ve
hizmet bilgilerini, finansal verilerini ve operasyonel olarak
verimli ve etkili olmasini gerektirebilecek hemen hemen her
seyin aninda paylasmasina olanak taniyan bir ¢6ziim
sunmaktadir (Landers ve digerleri, 2000). Tasimacilik ve
lojistik faaliyetleri, Grlinlerin ve bilgilerin tedarik zinciri
Uyeleri  arasindaki  hareketiyle alakali  faaliyetleri
icerdiginden, e-ticaret ve e-lojistik faaliyetleri, tim bu
faaliyetlerin verimli bir sekilde koordinasyonun ve
entegrasyonun saglanmasina yardimci olabilmektedir.
Zaman kisitlamalari ve bilgi yonetimi ile karakterize edilen
olduk¢a rekabetci bir sektorde, bu uygulamalarin aktif
olarak kullanilmasi olduk¢a 6nemlidir (Evangelista ve
Sweeney, 2006). Sonug¢ olarak, nakliye ve lojistik
sektoriindeki rekabet avantaji, temel lojistik faaliyetlerini
dogrudan veya dolayli olarak etkilediginden dolayi, bu
faaliyetlerin  e-ticaret ve e-lojistik  faaliyetleriyle
desteklenmesi ve deger zincirleri olusturmaya kaydiriimasi
oldukga 6nemli bir unsurdur (Disney ve digerleri, 2004).

E-ticaret  ve e-lojistik  faaliyetleri, sevkiyat
karmasikliginin dizenlenmesi, islemlerin hizli bir sekilde
yuritalmesi, is sureglerinin desteklenmesi ve diger
isletmeler veya musterilerle is birligi firsatlarinin
iyilestirilmesi igin internetin veya baska herhangi bir
elektronik ortamin kullaniimasi olarak tanimlanabilecek bir
dizi uygulamaya sahiptir (Matopoulos ve digerleri, 2007).
Bu e-ticaret ve e-lojistik uygulamalarinin 6rnekleri arasinda,
sanal lojistik, sanal depo, elektronik pazar yerleri (E-
pazaryeri) veya lojistik aracilik sistemleri yer almaktadir
(Gudmundsson ve Walczuck, 1999). Bu uygulamalarin
isletmeler  tarafindan  benimsenmesi ve  bilisim
teknolojilerinin yayginlagmasiyla beraber, nakliye ve lojistik
sektoriindeki faaliyetlerde bazi degisikliklere neden
olmustur. Bu degisiklilerden ilki, nakliye ve depolama gibi
geleneksel hizmetlerin; izleme ve takip, rezervasyon, naviun
orani hesaplamasi, rota ve cizelgeleme gibi bilgiye dayali
hizmetlerle  entegrasyonuyla  sonuglanmasidir.  Bu
degisikliklerden ikincisi ise; nakliye ve lojistik hizmet
saglayicilarinin tedarik zincirinde aracilar veya g¢evrimigi E-
pazar vyerleri olarak yeni bir rol Ustlenmelerine yol
acmasidir. Bu sayede lojistik hizmet saglayicilar, web
tabanli aracilar olarak, daha fazla verimlilik ve bilgi seffafligi
yoluyla nakliye ve lojistik hizmetlerine deger katmislardir.
Ayrica lojistik hizmet saglayicilari, internet portallari
isleterek, nakliye ve lojistik hizmetlerinin alicilarini ve
saticilarini bir araya getirme gorevini de yerine getirmistir
olmaktadir (Evangelista ve Sweeney, 2006).

Web tabanh lojistik bilisim sistemleri ve elektronik
satis (e-satis) faaliyetlerinin bir¢ok avantajli noktalar

oldugu icin isletmeler tarafindan hizli bir sekilde
benimsenmistir. Bu sistemlerin ve e-satis faaliyetlerinin
avantajlari arasinda; daha standart Urinlerin Uretilmesi,
daha genig Uriin yelpazesinin olusturulmasi, teslimat
suresi  araliklarinin  segilebilmesi, siparis dogruluk
oranlarinin arttinlmasi, Ucretsiz gonderimler
yapilabilmesi, kargo indirimleri saglanmasi, teslimatta
nakit 6deme secgeneginin olmasi, kolay iade ve farkh
degisim politikalari sunulmasi 6rnek olarak verilebilir (Jain
ve digerleri, 2021). Genel olarak incelendiginde e-lojistik
ve lojistik bilisim sistemlerinin, hizmet sektoriinde faaliyet
gosteren e-ticaret isletmelerinde farklilastirici ve rekabet
avantaji saglayan unsurlari iginde barindirdigindan dolayi
isletmeler tarafindan aktif olarak kullanildigini ve ilerleyen
donemlerde kullaniimaya devam edecegini séylemek
mimkindir (Yildiz, 2021).

Bu baglamda bu calismada, elektronik lojistik hizmet
kalitesi ile Uriin veya hizmetlerin yeniden satin alinmasi
niyeti arasindaki iliski deneysel olarak incelenmektedir.
Ayrica ¢alismada, elektronik lojistik hizmet kalitesi ile
alisveris memnuniyeti ve 6deme segenekleri arasindaki
iliski de arastirmistir. Calismanin geri kalani su sekilde
diizenlenmistir: ilk olarak elektronik lojistik hizmet kalitesi
ve kuramsal cergeve lizerine bir literatlr taramasi
gerceklestirilmistir. Yapilan literatlr taramasi sonucunda
elde edilen bulgulara goére calismada kullaniimak Ulzere
elektronik hizmet kalitesini belirleyen faktorler bir Cizelge
olusturularak sunulmustur. Daha sonra, ¢alismanin
ornekleme teknigi ve veri toplama yontemleri ile ilgili bir
arastirma  metodolojisi  sunulmaktadir.  Calismanin
metodolojisi olusturulduktan sonra, arastirmayla ilgili
istatistiksel analizler sunulmus, teorik ve yodnetsel
¢ikarimlar  tartisiimistir.  Bunun yani  sira  ¢alisma
kapsaminda olusturulan model, yapisal esitlik modeli ile
analiz edilmis ve olusturulan modelin gegerli bir model
oldugu ispatlanmaya ¢alisiimistir. Calismanin son kisminda
ise ¢calisma sonucunda elde edilen bulgular yorumlanmis,
calismanin sinirlamalari ve gelecekteki arastirma firsatlari
vurgulanarak ¢alisma sonuglandirilmaktadir.

Kavramsal Cergeve

E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesi

GUnUmuzde kiiresel operasyonlar nispeten karmasik
bir hal almaktadir. Bu nedenle isletmeler igin lojistik
operasyonlarin basarili bir sekilde koordine edilmesi
oldukca zor bir gorevdir. Isletme yéneticilerinin bu
operasyonlardaki  koordinasyonunu saglamak igin,
rekabetcilige biylk katkida bulunan operasyon yonetimi
fonksiyonlarini ve tedarik zinciri faaliyetlerini verimli bir
sekilde olusturmasi ve yonetmesi olduk¢a 6nemli bir
unsurdur. Bahsedilen bu operasyon yonetimi kararlari;
“mal ve hizmetlerin tasarimi, Kalite yénetimi, slire¢ ve
kapasite tasarimi, kurulus yeri se¢imi stratejisi, tesis plani
stratejisi, insan kaynadi ve is tasarim stratejisi, tedarik
zinciri tasarimi, stok yénetimi, ¢izelgeleme ve bakim”
seklindedir (Heizer ve Render, 2017). Bu operasyon
yonetimi kararlarinin aktif olarak benimsenmesinden
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sonra, isletmelerin gli¢lli ve zayif yanlarinin belirlenmesi
gerekmektedir. isletme vyoneticilerinin daha sonraki
asamada bu gicli ve zayif yanlarini degerlendirmesi ve
isletme faaliyetlerindeki verimliligi arttirmak igin, etkili
misyon  ve  stratejiler  gelistirmeye  ¢alismalari
gerekmektedir. Bu asamadan sonra ise, isletmelerin
faaliyette bulunduklari pazar igerisindeki firsatlari
degerlendirmesi ve isletme faaliyetlerini tehdit eden
unsurlari tespit etmesi gerekmektedir. Son asamada,
isletmenin rekabet Ustlinligu saglamak amaciyla farkh
rekabet GstlinlGga stratejileri benimsemesi
gerekmektedir. isletmeler tarafindan kullanilan rekabet
UstUnlUgl stratejileri ise; trln farkhlastirma stratejisi,
diisuk maliyet benimseme stratejisi ve beklentilere cevap
verme stratejisi seklindedir (Taskin ve Durmaz, 2015).

Lojistigin temel felsefesi, bir isletmenin misterileri igin
dogru Urlnl; uygun maliyet ve kalitede dogru yer ve
zamanda bulunduracagini garanti etmesi seklindedir
(Taskin ve Durmaz, 2015). Bu acgidan Yedi D’ler tanimi
“dogru malzemenin, dogru durumda, dogru fiyatla, dogru
zamanda, dogru miktarda, dodru yerde, dogru tiiketiciye
ulasmasi” seklindedir. Bu yedi dogru, lojistigin temel
faaliyetlerini temsil etmektedir (Gudmundsson ve
digerleri, 1999). Ayrica tanimda, tiketici ihtiyaglarinin
karsilanmasi 6n plana gikarilmaktadir. Bu husus isletmeler
icin oldukga 6nemli bir noktadir; ¢linkii tuketicilerin tatmin
edilmesi lojistik faaliyetlerinin basarisi icin gerekli bir
unsurdur. Burada ortaya ¢ikan bir diger degisken ise kalite
unsurudur (Orhan, 2003: 6). Tuketicilere, talep ettikleri
Uriin ve hizmetlerin, en cazip fiyatla ve en yiksek kalitede
sunulmasi  6nemlidir. Fakat drinler veya hizmetler
tiketicilere dogru zamanda ve dogru yerde sunulmazsa
gerceklestirilen islemin tiiketici goziinde higbir degeri
olmaz. Bu agidan butiin dogrularin beraber sunulmasi,
lojistik sektorinde faaliyet gosteren isletmelere rekabet
UstlinlGgl saglamasi noktasinda gerekli bir faaliyettir
(Taskin ve Durmaz, 2015: 4).

Tedarik faaliyetleri, bir lojistik sistemi olusturmak igin
cesitli sevkiyat, depolama ve envanter faaliyetleri ile
birlestirilebilmektedir. Buradaki temel amag, tim
malzemelerin temininin saglanmasi ve tasima/depolama
faaliyetlerinin entegrasyonu yoluyla islemlerin etkinligini
arttirmaktir (Huang ve digerleri, 2015). Tasima ve
envanter maliyetlerinin, Uretim sireglerinin hem girdi
hem de c¢ikti kisimlarindan ¢ok daha fazla oldugu
durumlarda, lojistik faaliyetlerindeki maliyetleri kaliteden
odin vermeden distirmek olduk¢a énemli bir unsurdur.
Bu gibi durumlarda, birgok isletme lojistik faaliyetlerinde
dis kaynak kullanimini tercih edebilmektedir. Cinki
lojistik konusunda uzman olan ve ana faaliyet konusu
lojistik yonetimi olan isletmeler, lojistik departmani
olmayan ve isletmenin kendi biinyesinde bulunmayan bazi
uzmanliklar sunabilirler. Ornegin, lojistik isletmeleri
genellikle tasima kayiplarini disliren ve daha dizenli
teslimat araliklarina sadik kalinmasina destek veren
izleme teknolojilerine sahiptir. Bu teknolojiler sayesinde
isletmeler, maliyetlerin azaltilmasi ve musteri hizmet

seviyesindeki iyilesmelerle rekabet avantaji saglama
potansiyeli olusturabilmektedirler (Yildiz, 2021).
Gunlimiizde e-ticaret uygulamalari, isletmeler

tarafindan hizla benimsenmeye baslanmistir. isletmelerin
e-ticaret faaliyetlerini bu denli hizli bir sekilde
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benimsemelerinin altinda lg¢ temel faktor yatmaktadir. Bu
temel faktérlerden birincisi; klresellesmenin artmasi,
uluslararasi ticaret faaliyetlerinin artmasi, ekonomik
refahin temel itici gliclerinden biri olmaya devam etmesi
ve ulagim ve lojistik hizmetlerine yonelik talebin hizla
artmasi seklindedir. Bu temel faktorlerden ikincisi; bilisim
sistemleri yazillm ve uygulamalarinin maliyetlerinin
diismesi, ulagtirma ve lojistik sektorii dahil olmak lzere
farkh sektoérlerdeki isletmelerin isleyisini ve yonetimini
donistiren bilgi ve iletisim teknolojilerinde siirekli bir
blylime goérilmesidir. Bu temel faktérlerden Uglncisi
ise; ulastirma ve lojistik sektoriinin, bilisim ve iletigsim
teknolojileri uygulamalarina ¢ok fazla ihtiyag duymasi
seklindedir. Bu durumun temel nedeni ise; lojistik
operasyonlarin, tipik olarak bolgeler ve kuruluslar
arasinda yayillmasi ve bu sebeple de bilgi akislarinin
yonetiminin operasyonel verimlilik icin kritik bir unsur
olmasindan kaynaklanmaktadir (Jain ve digerleri, 2021).

Geleneksel lojistik tedarik zinciri, tedarikgiden tiketiciye
malzeme ve bilgi akislarini ylritmek igin lojistik islevleri ve
islemleri gergeklestiren dogrusal sirali tiizel kisilikler ve
bireyler kiumesidir. Basit bir lojistik tedarik zincirinde,
tedarik zinciri halkalarinin birbirini takip ettigini séylemek
mimkindir. Béyle bir durumda, zincirin halkalari, yalnizca
tek bir sirayla birbirlerine temas edebilir ve herhangi bir
eylemi gergeklestirebilirler. Geleneksel lojistik tedarik
zincirinin bu yaklasimi nedeniyle, elde edilen bilgilerde
carpikhk olusabileceginden veya hicbir bilgi elde
edilemeyeceginden  dolayr bazi  sorunlar  ortaya
cikabilmektedir (Qin ve digerler, 2020: 1). Geleneksel lojistik
tedarik zincirinin aksine, e-lojistik ve e-ticaret tedarik zinciri
uygulamalarinda, alici ve tedarikgi arasindaki hemen hemen
bltln ticari islemler, lojistik bilgi sistemleri tarafindan
desteklenmektedir (Yang ve digerleri, 2006: 198). Bu sayede
tim islemlerin daha verimli bir sekilde gergeklestirilmesi
saglanmaktadir. Konusu gecen bu e-lojistik tedarik zinciri
faaliyetleri, e-ticaret isletmelerinde sekiz adim olarak ifade
etmektedir. Bu faaliyet adimlari ise asagidaki gibidir (Xu ve
digerleri, 2019: 30):

e  Siparislerin Verilmesi Adimi: Bu adim, tiiketicilerin e-
ticaret sitesine giris yapmasi ve drtin/hizmetleri talep
etmesiyle baslamaktadir.

° Odemenin Alinmasi Adimi: Bu adimda tiiketiciler,
talep ettikleri Uriin veya hizmetlerin 6demesini
yapmaktadirlar. Daha sonraki siiregte ise e-ticaret
isletmesi, hesap hareketlerini kontrol etmektedir.

e  Siparislerin isleme Konulmasi Adimi: Bu adimda e-
ticaret isletmesi, verilen siparisleri incelemekte ve
Urin/hizmet detaylarini bilgisayar uygulamalariyla
kontrol etmektedir. Daha sonraki siiregte ise verilen
siparisler isleme konulmaktadir.

e  Siparislerin Yazdirilmasi Adimi: Bu adimda tuketiciler
tarafindan siparis edilen Grin/hizmetlerin, fiziksel
Ozelliklerine goére farklh depo/antrepolara sevk
edilmesi saglanmaktadir. Daha sonraki sirecte
verilen siparisler, depo/antrepo personeli tarafindan
barkod ve RFID (radyo frekansli tanimlama)
sistemleriyle etiketlendiriimektedir. Son olarak,
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alinan siparisler gorevliler tarafindan
faturalandirilmaktadir.

° Paketlemenin Yapilmasi Adimi: Bu adimda, farkh
depo/antrepolarda bulunan urtnlerin teslimati igin
paketleme yapilmaktadir.

° Siralamanin Yapilmasi Adimi: Bu adim, paketlemesi
yapilan Griinlerin, tiketicinin konumuna en yakinda
bulunan dagitim ve aktarma merkezlerine gore
siniflandiriimasi adimidir.

° Uriinlerin Sevk Edilmesi Adimi: Bu adim, talep edilen
Urunlerin nihai tuketiciye teslimatin yapilmasi igin
sevkiyatlarin yapilmasi agsamasidir.

e  Siparisi Teslim Alma: Bu adim ise, talep edilen

Urinin tuketiciye teslim edilmesi agamasidir. Bu

adimda e-ticaret lojistiginin islem sireci son
bulmaktadir.

Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Yiksek kaliteli Grin ve hizmet faaliyetlerini

surdirulebilir bir sekilde gergeklestirmek, son yillarda
isletmelerin en kritik problemleri arasinda bulunmaktadir.
Ancak gecmis donemlerde yapilan kalite ile ilgili calismalar
incelendiginde genellikle Grin kalitesi Gizerinde durulmus
ve hizmet Kkalitesi, Urin kalitesine iliskili boyutlarla
tanimlanmistir (Huang ve digerleri 2015). Hizmetlerin
tasidigi ve kendisine 6zgu 6zelliklerinden dolayi hizmet
kalitesinin dlgulmesi, isletmeler igin her zaman 6nemli bir
sorun olarak goérilmektedir. Son yillarda hizmet
sektoriindeki gelismelerin de etkisiyle hizmet kalitesi
konusundaki arastirmalar yogunluk kazanmistir. Hizmet
kalitesini belirlemede zorluk yaratan hizmet ozellikleri ise
asagidaki gibidir (Heizer ve Render, 2017):

° Hizmetler, herhangi bir fiziksel eleman olmadigindan
dolayi genellikle Uretildigi noktada tiiketilen herhangi
bir is, sosyal bir olay veya ¢abadir.

Cizelge 1. Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler
Table 1. Factors Determining Service Quality

° Hizmetler, heterojen bir yapiya sahiptirler.
Hizmetlerin kalitesi, hizmetleri sunan isletmeden-
isletmeye degisiklik gdsterebilir.

° Hizmetlerin, Uretilmesi ve tiketilmesi genellikle ayni
anda gergeklesir.

° Hizmet icin yapilan tim faaliyetlerde, misteri ve
hizmetleri  sunan  kurum/isletmeler  genellikle
etkilesim halindedirler.

Genel olarak bakildiginda, bir Grind satin alan
mdisterinin, farkli secenekler arasinda karsilastirma
yapabilmesini saglayacak fikirleri bulunmaktadir. Bu
anlamda isletmelerin kalite karsilagtirmasi yapmasi, liretim
sektorlerinde oldukga kolaydir (Tagkin ve Durmaz, 2015).
Fakat hizmet sektoriinde  kaliteyi  o6lgmek,  bir
Urtnin/mamultn kalitesini 6lgmekten ¢ok daha zordur.
Bununla birlikte hizmet kalitesinin 6lgtilmesinde ve hizmet
seciminde farkli olan konular; hizmetler arasindaki soyut
farkliliklar ve misterilerin hizmete yonelik soyut beklentileri
seklindedir. Soyut nitelikler genelde, misterinin zihnindeki
soze dokiilmeyen algilardir. Bu nedenle hizmetlere yonelik
soyut nitelikleri tam olarak tanimlamak oldukga zordur.
GlnUimizde isletmeler, satis, pazarlama, imaj ve
promosyon gibi unsurlarda fark vyaratarak hizmet
kalitelerini arttirmaya ¢alismaktadirlar (Yildiz,2021).

Literatirde bulunan birgok c¢alisma, hizmet kalitesi
boyutlarinin belirlenmesine yoneliktir. Ancak literatiirde en
etkili olan g¢alisma Parasuraman ve digerleri (1988)
tarafindan gergeklestirilen, SERVQUAL hizmet kalitesi
aracidir. Bununla birlikte, cogu hizmet kalitesi arastirmasi,
Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan oOnerilen
konsepte ve orijinal ¢cerceveye dayanmaktadir.

Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modelinde, algilanan hizmet kalitesinin 10
belirleyici unsuru tanimlamistir. Algilanan hizmet kalitesi
unsurlari: givenilirlik, yanit verebilirlik, kabiliyet, erisim,
nezaket, iletisim, inanilirhk, giivenlik, empati (tuketicileri
anlama) ve fiziksel unsurlar seklindedir. Hizmet kalitesini
belirleyen faktorlerin detayli agiklamalari Cizelge 1’ de
verilmistir.

Faktorler

Agiklama

Gavenilirlik

Tutarh performans ve giivenilebilirligi icerir. isletme, ilk seferinde hizmeti dogru sekilde verir ve

misteriye verdigi s6zlerin tamamini yerine getirir.

Yanit Verebilirlik

Calisanlarin hizmet vermeye hazirlikl ve motive olmasi demektir. Servis hizini da igerir.
isletmenin ve calisanlarin hizmeti yerine getirmek icin gerekli becerilere ve yeteneklere sahip

isletmenin miisteri kitlesinin dilini bilmesi, iyi egitimli miisteriyle gerekirse daha iist seviyeden,

Guven verme, inanilirhk ve duristlik demektir. Misteri icin en iyisi secenegi ictenlikle gozetmek

Kabiliyet olmasidir.

Erisim isletme ile temas kurma kolayhgidir.

Nezaket Musteriye temas eden galisanlarin kibarhgi, saygisi, dostane davranislar géstermesidir.
Musterileri anlayabilecekleri bir dille bilgilendirmek ve dinleyerek anlayabilmek demektir.

iletisim
egitimsiz musteriyle ise daha basit ve anlasilir konusmasi anlamina gelir.

Inanilirhk demektir.

Guvenlik Hizmetin tehlike, risk, siphe icermemesidir.

£ S

Amz:;f(-;UketICIVI Misterinin ihtiyaclarini anlamak i¢in caba gostermektir.

Fiziksel Unsurlar
Kaynak: Heizer, 2017: 226

Hizmetin fiziksel boyutlarinin uygunlugunu igerir
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Cizelge 2. Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesinde Yararlanilan Calismalar
Table 2. Studies Used in the Development of Research Hypotheses

Hipotez Numarasi Hipotezler

ilgili Literatiir

E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi, 6deme

Rao ve digerleri, 2014;

s segeneklerini anlamli olarak etkiler. Kalia, 2017; Jain ve digerleri, 2021

H2 E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi, aligveris Koufteros ve digerleri, 2014;
memnuniyetini anlamli olarak etkiler. Kalia, 2017; Jain ve digerleri, 2021

H3 E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi, yeniden Murfield ve digerleri,2017;
satin almayi anlamli olarak etkiler. Kalia, 2017; Huang ve digerleri, 2015

Ha Odeme segenekleri, yeniden satin almayi anlamli Rao ve digerleri, 2014; Murfield ve digerleri, 2017;
olarak etkiler. Huang ve digerleri,2015

H5 Alisveris memnuniyeti, yeniden satin almayi anlamh Koufteros ve digerleri, 2014; Murfield ve digerleri,

olarak etkiler.

Cizelge 3. Demografik Veriler
Table 3. Demographic Data

2017; Javed ve Wu, 2019

Degiskenler

Frekans (N) Yiizde (%)

18-25 238 45,0

26-35 119 22,5

Yas 36-45 88 16,7
46 ve Uzeri 83 15,8

Toplam 528 100

Erkek 278 52,7

Cinsiyet Kadin 250 47,3
Toplam 528 100

ilkégretim 43 8,2

Lise 55 10,4

Egitim Durumu On Lisans 90 17,0
Lisans 207 39,2

Lisansustu 133 25,2

Toplam 528 100

isci / Memur 63 12,0

Unvanli Calisan (Uzman, Akademisyen, Ogretmen vb.) 55 10,4

Esnaf / Isletme Sahibi 27 5,1

Ogrenci 242 45,8

hifeslEs Serbest Meslek (Avukat, Eczaci vb.) 51 9,7
Ev Hanimi 46 8,7

Emekli 44 8,3

Toplam 528 100

Her Gln 26 4,9

Haftada Bir 66 12,5

L . . Ayda Bir 293 55,6
Cevrimici Alisveris Yapma Sikligi Yilda Birkac Kez 95 18.0
Cok Nadir 48 9,0

Toplam 528 100

Elektronik Esya 104 19.7

Kitap 34 6,4

Kozmetik 74 14,0

. Gida 41 7,8
E-Ticaret Alani Tekstil 175 332
Seyahat 55 10,4

Diger 45 8,5

Toplam 528 100

Ayni arastirma grubu daha sonra galismayl modernize
etmis, belirlenen unsurlari 5 faktore indirgemis ve hizmet
kalitesini 6lgmek igcin 22 maddelik bir ara¢ seti
gelistirmislerdir. Gelistirilen bu 6lgekte kullanilan faktorler
ise; fiziksel unsurlar, giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence
ve empati (musteriyi anlamak) seklindedir (Parasuraman
ve digerleri, 1991). Gelistirilen 6lcek, misterilerin hizmet
kalitesi beklentisini, alinan hizmetin kalitesine iliskin
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algilarini ve musteriler tarafindan degerlendirilen her bir
faktoriin 6nemini 6lgmek icin kullanilmistir (Parasuraman
ve digerleri, 1991). Teknolojik gelismeler ve hizmet
dagitim kanalinin ¢evrimdisindan c¢evrimicine kaymasi
nedeniyle, ayni yazar grubu daha sonra e-ticaret web
sitelerinin hizmet kalitesini 6lgmek icin bir elektronik
hizmet kalitesi 0Olgegi (ES-QUAL) gelistirmislerdir
(Parasuraman ve digerleri, 2005).
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Cizelge 4. Arastirma Olceklerinin Givenilirlik Katsayilari
Table 4. Reliability Coefficients of Research Scales

Olgekler Olciim Araligi Madde Sayisi Cronbach Alfa Katsayisi ilgili Literatiir
I e Koufteros ve digerleri, 2014; Murfield ve
AT Sl > 0,885 digerleri, 2017;gjain ve digerleri, 2021
"o Kalia, 2017; Jain ve digerleri, 2021;
Zamanlama 5’li 6lgek 5 0,824 Javed ve Wu, 2019
.. e Theodosiou ve digerleri, 2019; Yildiz,
Fiziksel Kosullar 5’li 6lgek 4 0,838 2020; Kalia ve Paul, 2021
. - o Rao ve digerleri, 2014; Murfield ve
sl AN 4 0,877 diéerleri,gZOl7; Huang ve digerleri,2015
Jeng, 2017; Koufteros ve digerleri,
Alisveris Memnuniyeti 5’li 6lgek 4 0,826 2014; Murfield ve digerleri, 2017; Jain
ve digerleri, 2021
Jeng, 2017; Faqih, 2017; Koufteros ve
Yeniden Satin Alma 5’li 6lgek 4 0,845 digerleri, 2014; Murfield ve digerleri,
2017; Jain ve digerleri, 2021
Boden ve digerleri, 2021; Gafeeva ve
Odeme Segenekleri 5’li 6lgek 4 0,836 digerleri, 2018; Runnemark ve digerleri,
2015; Greenacre ve Akbar, 2019
Cizelge 5. Olceklerin Kaiser Meyer Olkin (KMO) Degerleri
Table 5. Kaiser Meyer Olkin (KMO) Values of Scales
Olcekler KMO Barlett P
Kullanilabilirlik 0,928 1318,680 <.001
Zamanlama 0,866 367,908 <.001
Fiziksel Kosullar 0,807 719,702 <.001
Guvenilirlik 0,810 812,129 <.001
Alisveris Memnuniyeti 0,826 849,846 <.001
Yeniden Satin Alma Niyeti 0,831 833,759 <.001
Odeme Segenekleri 0,884 778,654 <.001
Cizelge 6. Dogrulayici Faktér Analizi Uyum lyiligi Verileri
Table 6. Confirmatory Factor Analysis Goodness of Fit Data
Degisken X? df X2/ df GFI CFI AGFI RMSEA
Kabul Edilebilir Uyum Kriterleri <5 20,85 20,90 20,90 <0,08
E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesi 364,21 124 3,283 0,914 0,951 0,905 0,041
Alisveris Memnuniyeti 34,176 11 2,565 0,971 0,988 0,962 0,058
Odeme Segenegi 31,126 11 3,251 0,978 0,975 0,981 0,041
Yeniden Satin Alma Niyeti 82,216 36 2,644 0,924 0,995 0,922 0,063

GFl (Goodness of fit Index-Uyum lyiligi indeksi), CFI (Comparative fit Index-Karsilastirmali Uyum indeksi), AGFI (Adjusted Goodness-of fit Index-
Diizeltilmis Uyum lyiligi indeksi), RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation-Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekékii)

Cizelge 7. Olceklerin Korelasyon Analizi Verileri
Table 7. Correlation Analysis Data of Scales

Ortalama SS. CarpikhkBasiklik Alisveris Memnuniyeti YSA. 0S. E-LU. HK.
Alisveris Memnuniyeti 0,8817 0,79337 -976 0,615 (0,895)
Yeniden Satin Alma Niyeti 0,8173 0,84186 -0,768 2,215 0,867 (0,839)
Odeme Segenegi 0,0885 0,72445 -0,887 0,429 0,859™" 0,841  (0,925)
E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesi 0,6461 0,57813 -0,695 0,615 0,674 0,683 0,597 (0,879)

HK: Hizmet kalitesi, YSA: Yeniden Satin alma, SS: Standart sapma, E-LU: E-Lojistik Uygulamalari, 0S: Odeme segenegi

Elektronik Hizmet Kalitesi

internet ekonomisinin yiikselisiyle birlikte cevrimigi
perakendecilik, son vyillarda kayda deger bir blylime
yasamistir. E-ticaret pazarlarinda en popiler is modeli, E-
platformlarin bazi Grinler igin satici, bazi Grlnler igin ise
cevrimici bir pazar olarak calistigl cevrimici platformlardir
(6rnegin, Amazon, JD.com ve Suning.com). Ozellikle,
yeniden satis modelinde, cevrimici platformlar, Gst diizey
tedarikgilerden satin aldiklari Grinleri tlketiciye satarak,

temel satici gorevi goérmektedirler. Diger bir deyisle,
platformlar Grinler (zerinde sahiplik yapmakta ve bu
Urinleri, kendi kendine yoneten magazalarinda nasil
satacaklarini se¢mektedirler (Huang ve digerleri, 2015).
Pazar modelinde ise cevrimici platformlar, (st duzey
tedarikgilerin platformlarda kendi magazalarini agmalarina
ve Urinlerini dogrudan tiiketicilere satmalarina izin vererek
pazar yeri olarak galismaktadirlar.
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Cizelge 8. Yapisal Esitlik Modelinin Uyum lyiligi Degerlerine Ait Bulgular
Table 8. Findings of the Goodness of Fit Values of the Structural Equation Model

Degisken X2 X2/ df GFI CFI RMSEA
Kabul Edilebilir Uyum Kriterleri <5 20,85 20,90 <0,08
Model 1532,268 762 3,284 0,902 0,963 0,052

GFI (Goodness of Fit Index-Uyum lyiligi indeksi), CFI (Comparative Fit Index-Karsilastirmali Uyum indeksi), RMSEA (Root Mean Square Error of

Approximation-Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii)

Cizelge 9. Modelin Regresyon Agirliklarina iliskin Veriler
Table 9. Data on Regression Weights of the Model

Analiz Edilen Yol B SD CR P
AM G HK 0,897 0,15 13,451 0,000
0s G HK -0,213 0,228 -0,634 0,631
YSA e 0s -0,095 0,151 -0,513 0,402
YSA G AM 0,747 0,218 7,152 0,000
YSA - HK 0,619 0,105 5,628 0,000

HK=E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesi, AM= Alisveris Memnuniyeti, 0S= Odeme Secenegi, YSA= Yeniden Satin Alma, B= Standardize Edilmis

Tahmin, SD= Standart Hata, CR= Kritik Oran, P= Anlamlilik Degeri

Cizelge 10. Calismanin Hipotez Sonuglari
Table 10. Hypothesis Results of the Study

Hipotez . Hipotez
Hipotezler
Numarasi Sonuglari
H1 E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi, 6deme seceneklerini anlamli olarak etkiler RED
H2 E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi, alisveris memnuniyetini anlamli olarak etkiler KABUL
H3 E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi, yeniden satin almayi anlamli olarak etkiler KABUL
H4 Odeme secenekleri, yeniden satin almayi anlamli olarak etkiler RED
H5 Alisveris memnuniyeti yeniden satin almayi anlamli olarak etkiler KABUL

Uygulamada cevrimici platformlarin basarisi, yapilan
arastirmalar neticesinde belgelenmistir. Ornegin diinyanin
en basarili ¢evrimici platformlarindan biri olan Amazon,
2018 yilinda yeniden satis modeliyle elde ettigi dogrudan
gelirin 117 milyar dolara ulastigini agiklamistir; Ayrica
Amazon yeniden satis modeliyle elde edilen gelirin, toplam
gelirlerinin %58'ini olusturdugunu da beyan etmistir. Bir
diger ornek ise, Cin'in 6nde gelen cevrimici platformu
JD.com, kendi kendine isletilen magazadan ve pazar yeri
saticilarindan elde ettigi gelirin 2018'de 461,1 milyar dolara
ulastigini bildirmistir (Qin ve digerler, 2020: 1).

Orijinal SERVQUAL araci, c¢evrimdisi ve insanlar
tarafindan saglanan hizmetleri 6lgmektedir. Parasuraman
ve digerleri (2005) ES-QUAL olgeklerini gelistirirken,
cevrimici alisveris deneyimi olan herkesi uygun bir
katihmci olarak degerlendirmektedirler. Bu
degerlendirmeden sonra yazarlar, web siteleri tarafindan
sunulan hizmet kalitesini 6lgmek icin ¢ok maddeli bir E-
hizmet kalitesi (ES-QUAL) olgegi gelistirmiglerdir.
Geleneksel e-ticaret hizmet kalitesi
degerlendirmelerinden farkli olarak ES-QUAL, bir web
sitesinin etkin, verimli alisverise ve Urin/hizmet
sunumuna ne derece izin verdigini tanimlayan, genis
kapsami olan 6nemli bir aractir. Bu arag, yalnizca
geleneksel cevrimdisi hizmet kalitesi faktorlerini degil ayni
zamanda, kullanim  kolayligi, tarama hizi  ve
gizlilik/glivenlik sorunlari gibi hizmet kalitesinin teknik
yonlerini de dikkate almaktadir. Geleneksel hale gelen
SERVQUAL modelinden daha uygun bir elektronik hizmet
kalitesi Olctsli olan ES-QUAL 0lcegi, 4 temel faktorden
olugsmaktadir. Bu 4 temel faktor; verimlilik, yerine getirme,
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sistem kullanilabilirligi ve gizlilik seklindedir (Parasuraman
ve digerleri, 2005). Bu faktérlerden verimlilik, web sitesine
erisimi, kullanim hizini ve kolayhgini 6lgmektedir. Yerine
getirme, hizmet saglayicinin siparis teslimati ve Urin
mevcudiyeti ile ilgili sorunlarla ne 6lglde ilgilendigini
degerlendirmektedir.  Sistem  kullanilabilirligi, web
sitesinin teknik islevlerini 6lgmektedir. Son faktér olan
gizlilikte ise, sitenin tiketici bilgilerini koruma derecesini
olglilmektedir.

E-Lojistik Hizmet Kalitesinde Odeme Seceneklerinin
Ektisi

Odeme seceneginin c¢ok cesitli olmasi, cevrimigi
perakendeciligin dnemli bir 6zelligidir. Gelismekte olan
Ulkelerde duslik kredi karti kullanimi, dijital ddemelere
olan given eksikligi ve kultlrel tercihler nedeniyle,
alisveris yapan tiketiciler teslimatta nakit 6demeyi tercih
etmekte ve parayl, gonderiyi kontrol ettikten sonra
odemektedirler (Hawk, 2004). Kapida 6deme olmayan
o6deme secgeneklerini tercih eden musteriler ise, gonderi
icin  6nceden Odeme yaptiklarindan, gonderinin
durumuyla daha fazla ilgilenmektedirler. Bu nedenle,
sevkiyat durumu ile alisveris memnuniyeti ve yeniden
satin alma niyeti arasindaki iliskide ddeme seceneklerinin
dizenleyici roll olduk¢a 6nemli bir noktadir.

Online platformlarda farkli 6deme gesitlerinin olmasi,
dijital olmayan masterileri ¢cevrimici alisverise tesvik etme
firsati sunan degiskenlerin basinda gelmektedir (Hawk,
2004). Odeme yontemlerine iliskin literattir
incelendiginde, arastirmacilarin genellikle, nakit ve kredi
karti 6demelerinin sunduklari seffaflik dizeyine gore
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karsilastirmaya odaklandiklari gérilmektedir (Boden ve
digerleri, 2020; Gafeeva ve digerleri, 2018).

Prelec ve Loewenstein (1998) tarafindan gelistirilen
“6deme acisI” yaklasimi; alisveris icin 6deme yaparken ve
nakitten ayrilmaktan kaynaklanan aci hissi olarak
tanimlanmaktadir. Gelistirdikleri bu yaklagimi
¢alismalarinda uygulayan arastirmacilar, nakit 6demelerin
kredi karti 6demelerinden daha fazla aciya yol actigini tespit
etmislerdir. Ancak arastirmacilar, 6deme yontemlerinin
sevkiyat durumu ile aligveris memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyeti arasindaki iliski Uzerindeki roline dikkat
¢ekmemistir. Runnemark ve digerleri (2015) tarafindan
hazirlanan c¢alismada ise; tiketicilerin nakit 6demeye
kiyasla banka kartlariyla 6deme yaptiklarinda, tiiketicilerin
o6deme istekliliginin daha yiiksek oldugunu savunmuslardir.
Benzer sekilde, Gafeeva ve digerleri (2018) tarafindan
hazirlanan ¢alismada; tiiketicilerin nakit 6demeye kiyasla
kredi kartiyla odeme vyaptiginda, tiiketicilerin 6deme
istekliliginin daha vyiliksek oldugunu bulmuslardir. Bu
calismalar, kart (kredi karti veya banka karti) 6demelerinin,
odeme seffafligini ve tlketicinin aligverisi hatirlama
dogrulugunu azalttigini, dolayisiyla da misteriler igin
odeme ile ilgili aclyr azalttigi savunmuslardir (Gafeeva ve
digerleri, 2018; Runnemark ve digerleri, 2015).

E-Lojistik Hizmet Kalitesinde Yeniden Satin Alma
Niyetinin Etkisi

Yeniden satin alma niyeti, mdisteri sadakatinin
davranissal yonlerini temsil etmektedir. Spesifik olarak,
yeniden satin alma niyetleri, tekrar satin alma ve
tavsiyelerle ilgili oldugundan, misteri sadakatinin kritik
belirleyicileridir (Mittal ve Kamukura, 2001). E-Lojistik
hizmet kalitesi ile yeniden satin alma niyeti arasindaki
dogrudan iliski, halihazirda literatlirde bulunmaktadir
ancak, e-lojistik hizmet kalitesi ile tekrar satin alma niyeti
iliskisi arasindaki alisveris memnuniyetinin araci rold,
mevcut literatlirde ¢ok az ilgi gordigi tespit edilmistir. Bu
nedenle, bu g¢alismada, alisveris memnuniyetinin e-lojistik
hizmet kalitesi ile yeniden satin alma niyeti arasindaki araci
rolliniin incelenmesi amaglanmaktadir.

Jain ve digerleri (2015) tarafindan onerilen gercevede,
e-lojistik hizmet kalitesinin cevrimigi aligveris
memnuniyetini  olumlu  etkiledigini ve  alisveris
memnuniyetinin yeniden satin alma niyetinden 6nce
geldigini gostermektedir. Rose ve digerleri (2012)
tarafindan yapilan ¢alismada ise, siparisin yerine getirilmesi
hizmet kalitesi ile yeniden satin alma arasinda
memnuniyetin aracilik etkisi oldugunu ortaya koymustur.
Soh ve digerleri (2015) tarafindan yapilan ¢alismada, teknik
kalite ve yeniden satin alma niyeti arasinda memnuniyetin
aracilik etkisi oldugunu belirlemistir. Murfield ve digerleri
(2017) tarafindan yapilan calismada ise, e-lojistik hizmet
kalitesi ve misteri sadakati arasinda, midsteri
memnuniyetinin aracilik etkisi oldugunu saptamistir.

E-Lojistik Hizmet Kalitesinde Alisveris
Memnuniyetinin Etkisi
Online platform isletmeleri, tiketicilerin online

platformlardan Griin veya hizmetleri satin almasi sirasinda
ve satin almasi sonrasindaki deneyimlerini ayri ayri
degerlendirerek alisveris memnuniyeti seviyelerini elde

edebilmektedirler (Khalifa ve Liu, 2007). Tuketiciler, sanal
bir Grintn kalitesini degerlendirmeyi, fiziksel bir Grinln
kalitesine gore daha zor bulmaktadirlar, ¢linki sanal Griin,
fiziksel olmayan bir nitelik tasimaktadir. Bu nedenle de
fiyat, bilgi yoklugunda temel bir kalite gdstergesi haline
gelmektedir. Buradan hareketle hizmet kalitesinin,
tiketici beklentileri ile gergek hizmet performansi
arasindaki  kesim olarak algilanmasi  mimkindur.
Kullanicinin  hizmet kalitesi algisi, sadece satin alma
“6deme yapildiginda sona eren” sirecinde degil, ayni
zamanda Urin teslim slrecinde de sekillenmektedir
(Huang ve digerleri, 2015).

Denga ve digerleri (2010) tarafindan hazirlanan
¢alismada, miusteri memnuniyeti ve gliven boyutlar
arasinda anlamh bir iliski oldugunu saptamiglardir.
Calismaya gore, birden fazla yapilan c¢evrimici alisveris
deneyimi sonucunda musteri memnuniyetine
ulasilmasinin, e-perakendeciye gliven duymasina sebep
oldugu aciklanmistir.  Kalia (2017)’in ¢alismasinda ise,
misteri memnuniyeti ve given boyutlarinin, hizmet
kalitesiyle dogrudan iligkili oldugu vyapilan anket
¢alismasiyla dogrulanmistir. Calismaya gore, tiketicilerin
memnuniyet  seviyesindeki artistan dolayi, e-
perakendeciden yeniden satin alma oranlarinda artis
yasadigini da kanitlamistir.

Cevrimici alisveris memnuniyetinde dikkat edilmesi
gereken oOnemli unsurlardan birisi de iade ve {riin
degistirme boyutlaridir. Genellikle iade veya degistirme
deneyimi, cevrimici alisveriste musterilerin e-lojistik
hizmet kalitesinden  beklentilerini  etkileyebilecek
istenmeyen bir sonuctur (Lin ve digerleri, 2011). Jain ve
digerleri (2020) tarafindan yapilan calismada; iadeler veya
degistirme deneyimi, gonderi kosulu ile alsveris
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti arasindaki
iliskiyi etkiledigini savunmaktadirlar. Arastirmacilarin
gerceklestirdigi calisma dogrultusunda, satin aldiklari
Urinl begenmeyen ve iade eden miusterilerin aligveris
memnuniyetinin daha distk oldugunu, Urinlerini iade
etmeyen ve (rdnlerini begenen misterilerin ise
alisveristen memnun oldugunu ve ayni e-perakendeciden
yeniden satin alma niyetlerinin oldugunu tespit
etmiglerdir.

Literatiir Taramasi ve Hipotezlerin Kurulumu

Calismanin bu boéliimiinde, arastirmanin konusu olan
“e-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesinin,
memnuniyet, yeniden satin alma ve édeme secenekleri
lizerindeki etkileri’”” hakkindaki veriler detayl bir sekilde
incelenmistir. Konuyla ilgili literatiir incelendiginde Jain ve
digerleri  (2020) tarafindan hazirlanan ¢alismada;
elektronik lojistik hizmet kalitesi (E-LSQ) ile yeniden satin
alma niyeti arasindaki alisveris memnuniyetinin araci
roliinii ampirik olarak incelemektedir. Ayrica ¢alismada,
cinsiyetin, 6deme seceneklerinin ve iade veya degistirme
deneyiminin E-LSQ ile alisveris memnuniyeti ve yeniden
satin alma niyeti arasindaki baglantisi {zerindeki
dizenleyici rollinii arastirmaktadir. Calismada, g¢evrimigi
misterilerden anket yoluyla alinan veriler, kovaryans
tabanli yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmektedir.
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Bulgular, génderinin durumunun en énemli E-LSQ boyutu
oldugunu ve alisveris memnuniyeti ile baglantisinin
odeme secgenekleri, cinsiyet ve iade deneyimine gore
degistigini gostermistir.

Dijital perakende, teknoloji odakli bir is koludur.
isletmeler, miisteri deneyimini ve e-hizmet kalitesini (E-
SQ) gelistirmek i¢in pazarlamacilar tarafindan kullanilan
son teknoloji self-servis teknolojilerinin yardimiyla
alisveris yapmaktadirlar. Ancak, midsterilerin alisveris
yaparken cesitli dijital perakendeciler arasinda nasil ayrim
yaptigina dair bir anlayis eksikligi bulunmaktadir. Kalia ve
Paul (2021) tarafindan vyapilan galismada; yedi E-SQ
boyutuna dayanan mdsteri algisina dayal olarak en iyi e-
perakendeciler arasindaki benzerlik ve farkliliklar
karsilastirmaya ¢alismaktadirlar. Calismanin ilk
asamasinda, gelismekte olan e-ticaret pazarindan gelen
verileri kullanilarak, secilen e-perakendecilerin toplu bir
algisal haritasini ¢izmek ve katihlmcilarin benzerlik
yargilarini analiz etmek i¢in Cok Boyutlu Olgekleme (MDS)
teknigi uygulanmistir. Ardindan, diskriminant analizi
yapilmig ve sonuglar, E-perakendecilerin ve E-SQ
niteliklerinin birlesik mekansal haritalarini olusturmak igin
kullanilmistir. Calisma kapsaminda, tiketicilerin en iyi e-
perakendecileri benzer veya izole edilmis markalar olarak
algilayabildikleri tespit edilmistir. Calisma sonucunda elde
edilen bir diger bulgu da yedi E-SQ 6zelliginin 6nde gelen
e-perakende markalari arasinda farklilik yaratabilecegini
gostermesidir. Ancak, tiiketiciler onlara daha fazla 6nem
verdiginden, e-perakendecilere  hizmet kurtarma
boyutlarini  giglendirmeleri  ¢alisma  kapsaminda
onerilmektedir.

Huang ve digerleri (2015) tarafindan hazirlanan
calismada; mobil cihazlarda hizmet kalitesini 6l¢gmek icin
tasarlanmis, ¢ok maddeli bir olgek olan mobil hizmet
kalitesi (MS-QUAL) 6lgekleri, yapilandirilarak, gelistirilerek
ve test edilerek bu tiir hizmetlerin temel 6zelliklerini tespit
edilmektedir. Calisma verilerine goére, MS-QUAL'in
sirasiyla fiziksel olmayan ve fiziksel Grlnler icin mobil
ticaret alisveris deneyimlerini degerlendiren iki bolimi
bulunmaktadir. Bu nedenle ¢alismada gelistirilen oOlgek
hem fiziksel olmayan hem de fiziksel Grinler icin mobil
ticaret aligveris deneyimlerini degerlendirmek Uzere
tasarlanmistir.

Koufteros ve digerleri (2014) tarafindan hazirlanan
calismada; lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesini
olgmek amacglanmistir. Calisma kapsaminda, tiketicilerin
lojistik uygulamalarindaki hizmet kalitesi beklentileri ve
cevrimigi hizmetlerin kullanilabilirligi boyutlari
dlclimlenmistir. incelenen bu iki degisken; lojistik
uygulamalarinda hizmet kalitesi boyutu altinda, yedi alt
boyutla degerlendiriimeye calisiimistir. Calismada elde
edilen verilere gore; lojistik uygulamalarindaki gesitliligin,
cevrimici hizmetlerin kullanim dizeyini arttirdigina dair
bulgular elde edilmistir. Javed ve Wu (2019) tarafindan
hazirlanan calismada ise; lojistik uygulamalarinda e-
hizmet kalitesini  6lgmek amaglanmistir.  Calisma
kapsaminda, cevrimici hizmetlerdeki glvenilirlik boyutu
dlclimlenmistir.  incelenen bu  degisken; lojistik
uygulamalarinda e-hizmet kalitesi boyutu altinda, alti alt
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boyutla degerlendiriimeye c¢ahsilmistir. Calisma sonunda
elde edilen verilere gore; lojistik uygulamalarinin sorunsuz
ve glven igerisinde gergeklestirilmesi, cevrimigi
hizmetlerden elde edilen gelir izerinde olumlu bir etki
yaratmistir. Ayrica, ¢evrimici hizmetlerden giliven duyan
tiiketicilerin ayni g¢evrimigi hizmetleri tekrardan tercih
ettigine dair bulgular da elde edilmistir.

Theodosiou ve digerleri (2019) tarafindan hazirlanan
calismada; mevcut literatiirden yararlanarak elektronik
hizmet kalitesinin (E-SQ) tanimi yapilmis ve alternatif bir
Olgim  yaklasimi onerilmektedir.  Arastirmacilar,
musterilerin genel E-SQ algilarinin alti yakin énciilden
etkilendigini varsaymaktadirlar. Bu oncdller:
guvenlik/gizlilik, yerine getirme/guvenilirlik, web sitesi
tasarimi, musteri hizmetleri, bilgilendirme ve 6zellestirme
seklindedir. Calismada, lic otel rezervasyon sitesindeki
gercek mdasterilerin i¢ bagimsiz 6rnegini kullanarak,
Onerilen 6lgim yaklasimini uygun oOlgek gelistirme
prosedirleriyle degerlendirilmektedir. Bulgular, E-SQ'yu
alti yakin onciilden etkilenen ayri bir yapi olarak goéren
nedensel bir yapinin ikinci dereceden bir yansitici 6lglim
modeline tercih edilmesi gerektigini godstermektedir.
Calismada son olarak, onerilen 6lgim yonteminin teorik
sonuglari tartisiimaktadir.

Jeng (2017) tarafindan hazirlanan ¢alismada; alisveris
memnuniyetinin, hizmet kalitesindeki etkilerini 6lgmek

amaglanmistir. Calisma kapsaminda, cevrimigi
hizmetlerdeki satin alma Oncesindeki, satin alma
sonrasindaki ve toplam satin alma deneyimini

Olciimlemek amaglanmistir. Bu Ug degisken; c¢evrimigi
uygulamalarinda hizmet kalitesi boyutu altinda, yedi alt
boyutla degerlendiriimeye calisiimistir. Calismada elde
edilen verilere gore; cevrimici uygulamalarindaki satin
alma sonundaki deneyimin olumlu olmasi, c¢evrimigi
hizmetlerin tekrardan satin alinmasina olumlu bir etki
yarattigina dair bulgular elde edilmistir. Murfield ve
digerleri (2017) tarafindan hazirlanan g¢alismada ise;
alisveris memnuniyetinin, e-hizmet kalitesindeki etkilerini
o6lgmek amaglanmistir. Calisma kapsaminda, ¢evrimigi
hizmetlerdeki satin alma sirasindaki  deneyimin
Olcimlemek amaclanmistir. Bu degisken; c¢evrimigi
uygulamalarinda hizmet kalitesi boyutu altinda, dort alt
boyutla degerlendiriimeye calisiimistir. Calismada elde
edilen verilere gore; ¢evrimigi uygulamalarindaki satin
alma sirasindaki deneyimin, tiiketici Uzerinde negatif etki
yaratmasi, c¢evrimici  hizmetlerin  tekrardan satin
alinmamasi yéniinde bir tutum sergiledigine dair bulgular
elde edilmistir.

Rao ve digerleri (2014) tarafindan hazirlanan
calismada; e-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesini
o6lgmek amaglanmistir. Calisma kapsaminda, g¢evrimigi
hizmetlerdeki fiziksel kosullar ve g¢evrimici hizmetlerin
zamanlamasi boyutlari élgiimlenmistir. incelenen bu iki
degisken; e-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi
boyutu altinda, bes alt boyutla degerlendirilmeye
cahsilmistir. Calismada elde edilen verilere gore; e-lojistik
uygulamalarindaki fiziksel kosullarin elverisli olmasi,
cevrimigi hizmetlerin zamaninda tuketicilere
ulastiriimasinda olumlu bir etki yarattigina dair bulgular
elde edilmistir. Calisma neticesinde elde edilen bir diger
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bulgu da cevrimici hizmetlerin zamanlamasinin pozitif
yonde oldugu durumlarda musteri memnuniyet diizeyinin
arttigl yoniindeki verilerdir.

Yildiz (2020) tarafindan hazirlanan arastirmada,
elektronik ticarette lojistik hizmet kalitesinin, glven,
memnuniyet ve sadakat Uzerindeki etkisi incelenmistir.
Calisma kapsaminda dort yiiz yirmi ¢ adet elektronik
ticaret kullanicisindan veriler alinarak bir yapisal esitlik
modeli kullaniimistir. Yazar, kullanicilardan verileri anket
yontemiyle elde etmistir. Calisma bulgularina gore;
elektronik ticarette lojistik hizmet kalitesinin, memnuniyet
ve glveni olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica ¢alisma
kapsaminda memnuniyet ve glivenin de sadakati olumlu
yonde etkiledigi tespit edilmistir. Yazar g¢alismanin
sonucunda elektronik ticarette lojistik hizmet kalitesinin
sadakati olumlu yénde anlamli olarak etkidigini saptamistir.

Greenacre ve Akbar (2019) tarafindan hazirlanan
calismada; tuketicilerin 6deme segenegi beklentileri ile
o6deme sistemi glivenilirliginin, hizmetleri yeniden satin
alma niyeti arasindaki iliski tasarlanmak istenmistir.
Calisma kapsaminda, isletme guvenilirligi, 6deme sistemi
guvenilirligi ve ¢oklu 6deme segeneklerinin, tiiketicinin
yeniden satin alma niyeti arasindaki iliskiyi 6lcimlemek
amaglanmistir. Bu lg degisken; 6deme sistemi glivenilirligi
boyutu altinda, alti alt boyutla degerlendiriimeye
calisiimistir. Gahismada elde edilen bulgulara gore; 6deme
sistemlerinin ve isletmenin glvenilir olmasi, tlketici
Uzerinde pozitif bir etki birakmaktadir. Bu durumda;
tiiketicilerin gevrimi¢i hizmetleri yeniden satin alma
noktasinda pozitif yonde bir tutum sergiledigine dair veriler
elde edilmistir. Kalia, (2017) tarafindan hazirlanan
calismada ise; hizmet kalitesi dlzeyinin, hizmeti yeniden
satin almaya yonelik etkilerini 6lgmek amaglanmistir.
Calisma kapsaminda, ¢evrimici hizmetleri tekrar satin alma
niyeti, alisveris yapma sikligi ve hizmeti tekrar satin almama
niyeti 6lcimlemek amaclanmistir. Bu g degisken; hizmet
kalitesi boyutu altinda, sekiz alt boyutla degerlendiriimeye
calisilmistir. Calismada elde edilen verilere gore; satin alma
sirasindaki negatif yonli deneyim, tiiketici Gzerinde negatif
etki yaratmakta ve tiketicinin ¢evrimici hizmetleri
tekrardan satin almamasi yoniinde bir tutum sergilendigine
dair bulgular elde edilmistir.

Boden ve digerleri (2021) tarafindan hazirlanan
¢alismada; o6deme tlrl tercihinin, ¢evrimici hizmeti
yeniden satin almadaki etkilerini 6lgmek amaglanmistir.
Calisma kapsaminda, g¢evrimici hizmetlerdeki 6deme tirii

tercihine bagl olarak tliketicinin memnuniyet dizeyi ve
yeniden satin alma niyetini 6lcimlemek amaglanmistir. Bu
degisken; memnuniyet diizeyi boyutu altinda, bes alt
boyutla degerlendiriimeye calisiimistir. Calismada elde
edilen verilere gore; c¢evrimici alisverislerdeki 6deme
segeneklerinin fazlaligi, tiketici Gizerinde pozitif bir etki
birakmakta ve tiketicilerin gevrimici hizmetleri tekrardan
satin almasi yoninde bir tutum sergiledigine dair bulgular
elde edilmistir.

Yukarida incelenen yoéntemler, akademi, enddstri,
uluslararasi topluluklar ve sivil toplum kuruluslar gibi cok
cesitli kuruluslar tarafindan gelistirilmistir. Calismalarda
genel olarak, e-lojistik ve e-ticaret faaliyetlerinde birgok
farkli uygulama alaninda 6nemi vurgulanmistir. Genel
olarak literatir incelendiginde bazi yontemlerin yalnizca
e-ticaret ve e-lojistik faaliyetlerinde hizmet kalitesinin
incelendigi bazilarinda ise temel lojistik faaliyetlerin
hizmet kalitesinin incelendigi gorilmustiir. Calisma
kapsaminda literatirde halihazirda bulunan olgekler,
yapisal esitlik modeli uygulanarak ve e-ticaret
faaliyetlerini e-lojistik faaliyetleriyle birlestirerek e-hizmet
kalitesi boyutlariyla 6lglilmeye ¢alisilmistir. Bu baglamda
mevcut literatiirden aynen alinan (kanitlanmis) ya da yeni
gelistirilen olcekler birlestirilerek Cizelge 2’deki hipotezler
olusturulmustur.

Aragtirmanin Yontemi

Arastirmanin  bu boliminde ¢alismanin  modeli,
¢alismadaki 6rneklem segimi ve 6rneklem biyiikligunin
belirlenmesi, g¢alismadaki demografik bulgular, calisma

verilerinde kullanillan analiz yontemleri ve analiz
bulgulariyla alakali bilgiler verilmektedir.

Arastirmanin Modeli

Arastirma  cergevesinde, konuyla ilgili literatir
taramasi  yapilmis ve arastirmanin  hipotezleri

belirlenmistir. Literatlr taramasi sonucunda olusturulan
arastirmanin hipotezlerine gore bir model
olusturulmustur. Calismanin modeli, e-lojistik
uygulamalarinda e-hizmet kalitesinin, yeniden satin alma,
o6deme secenekleri ve memnuniyet Uzerindeki etkilerinin
incelenmesi Uzerine yapilmistir. Arastirma modeli Sekil
1’de verildigi gibidir.

Calismanin  diger bolimlerinde, ortaya konulan
hipotezler istatistiki yontemler ile 6lgllip hipotezlerin
dogrulugu kanitlanmaya calisilacaktir.

Odeme Segenekleri

——

E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet

[ h ]

Yeniden Satin Alma Niyeti

Kalitesi

E\A

Alisveris Memnuniyeti

T &

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
Figure 1. Model of the Research
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Sekil 2. E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesinin Dogrulayici Faktdr Analizi Diyagrami
Figure 2. Confirmatory Factor Analysis Diagram of Service Quality in E-Logistics Applications

Arastirmanin Evren ve Orneklemi
Calismanin evrenini Tiirkiye’de ikamet eden, son alti ay
tiketiciler

icerisinde  gevrimigi

alisveris

yapan

olusturmaktadir. Calismanin 6rneklemini ise ana kitle
icerisinden kolayda 6rnekleme yontemiyle segilen 528
tuketici olusturmaktadir. Arastirma kapsaminda kullanilan
veriler Subat 2022-Mart 2022 tarihleri arasinda
toplanmistir. Calismada bilgi toplama yontemi olarak e-
mail, telefonla goriisme, yiiz ylze goriisme ve kisa mesaj
(SMS) yontemleri segilmistir.

Demografik Bulgular

Calismanin  bu kisminda, c¢evrimici platformlardan
alisveris yapan tiketiciler hakkinda toplanan verilerin analizi
ve bulgulari sunulmaktadir. Arastirmaya katilan tiketicilerin
demografik bilgilerine iliskin bulgular Cizelge 3’te verilmistir.

Arastirmaya katilan tiiketicilerin 278'i erkek ve 250’si de
kadindir. Buradan, cevrimici alisveris yapan tiketicilerin
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cinsiyet dagilimi olarak birbirlerine olduk¢a yakin oldugunu
ve esit bir 6rneklemin segcildigini séylemek mimkindiir.
Calisma kapsamindaki tiiketicilerin 238’i 18-25 yas araliginda,
119’'u 26-35 yas araliginda, 88'i 36-45 yas araliginda olup 83’
ise 46 ve Uzeri yas ve Uzerine sahiptir. Buradan, ¢evrimigi
alisveris yapan tiketicilerin yas dagiimina bakildiginda 18-25
yas arasindaki tiiketicilerin diger yas gruplarina oranla daha
fazla oldugunu séylemek mimkindur.

Arastirmaya katilan tlketicilerin ¢evrimici alisveris
yapma sikliklari incelendiginde, arastirma dahilindeki
tiketicilerin 26’s1 her glin, 66’sI haftada bir, 293’( ayda bir,
95’i yilda birkag kez ve 48’i de ¢ok nadir ¢evrimigi alisverisi
yaptigini beyan etmistir. Buradan, cevrimici alisverisi
yapan tuketicilerin alisveris yapma sikliklari
incelendiginde, tlketicilerin 6nemli bir ¢ogunlugunun
ayda bir kez cevrimigi alisveris yaptigini séylemek
mimkiindiir. Ayrica tiketicilerin ¢ok diisik bir kisminin
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her giin alisveris yapma egiliminde oldugunu da séylemek
mimkundr.
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Sekil 3. E-Lojistik Uygulamalarinda Hizmet Kalitesinin Dogrulayici Faktor Analizi Diyagrami
Figure 3. Confirmatory Factor Analysis Diagram of Service Quality in E-Logistics Applications

Olceklerin Yapi Gegerliligi ve Giivenilirligi

Guvenilir bir test veya 0Olgek, benzeri sartlarda tekrar
uygulandiginda benzer sonuglar verir. Bir test veya 6lgek
ne derece givenilir ise ondan elde edilen veriler de o
derece glivenilirdir. Glvenilir olmayan bir 6lgek yardimiyla
elde edilen veriler faydasizdir (Coskun ve digerleri, 2017).
Arastirma kapsaminda, uygulanan anket ¢alismasinda yer
alan olgek maddelerinin givenilirlik (igsel tutarhlik)
derecesinin  degerlendirilmesinde  Cronbach  Alfa
katsayisindan yararlaniimistir. Cizelge 4’te s6z konusu olan
Olgceklerin Cronbach Alfa katsayilari ve 6lgegin yapisini
tanitici bilgiler sunulmaktadir.

Cizelge 4’ te gorildugiu lzere ¢alismada kullanilan
Olgeklerin glvenilirlik katsayilari 0,72 ile 0,88 arasinda
degiskenlik  gostermektedir.  Calisma  kapsaminda
kullanilan tim olgeklerin kabul edilebilir diizeyde
givenilirlige sahip oldugu ve c¢alismada kullanilabilir
seviyede bulundugu gorilmektedir.

Gegerlilik, bir test veya Olcegin istenen seyi dlgme
derecesidir. Baska bir ifadeyle, gecerliligi Olciim
degerlerindeki gozlemlenen farkliligin, sistematik veya
tesadifi hatadan kaynaklanmaktan ziyade, olgiilen
ozellikler agisindan nesneler arasindaki gercek farklilg
yansitma derecesi olarak da tanimlanabilir (Coskun ve
digerleri, 2017). Calisma kapsaminda, arastirmanin temel
degiskenlerinin yer aldigi 6lgeklerin yapisal gegerliliklerini
test etmek, baska bir ifadeyle tek bir yapiy1r 6l¢lp
olgmedigini belirlemek ve olcegi olusturan maddelerin

faktor yapisini  belirlemek icin faktdér analizinden
yararlaniimistir. Fakat faktor analizi yapilmadan 6nce veri
setinin korelasyon diizeyi incelenmistir. Bunun igin
degiskenler arasindaki karsilikli korelasyon diizeyi ve faktor
analizine uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testiyle
degerlendirilmistir. KMO testiyle ilgili sonuclar Cizelge 5'te
sunulmaktadir.

Kaiser Meyer Olkin testinde 0,50’ den disik degerler
kabul edilemez duzeyi ifade ederken, 0,90’lar diizeyindeki
Kaiser Meyer Olkin degerleri ¢ok iyi olarak kabul
edilmektedir (Sarican, 2016). Cizelge 8’ de gorildigi Gzere
¢alismada yer alan temel &lgeklerin Kaiser Meyer Olkin
degerlerinin tamami 0,50’den biylktir. Bu degerlerin
ylksek diizeyde ¢ikmasi degiskenlerin faktor analizine tabi
tutulabilecegini ortaya koymaktadir.

Dogrulayici Faktér Analizi

Arastirma kapsaminda Olgeklerin  glivenilirlik ve
gecerlilik testleri yapildiktan sonra Dogrulayici Faktor
Analizi (DFA) yapilmistir. Dogrulayici faktor analizinde;
arastirmaci tarafindan daha énceden belirlenen bir iligkinin
dogrulugunu test etmek amaglanmaktadir (Coskun ve
digerleri, 2017). Calisma kapsaminda gergeklestirilen ve e-
lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi 6lgeginin dogrulayici
faktor analizi diyagrami Sekil 2’ te verilmistir.

Calisma  kapsaminda  gergeklestirilen  e-lojistik
uygulamalarinda hizmet kalitesi Olgeginin dogrulayici
faktor analizi sonucunda, faktér yiklerinin 0,68 ile 0,91

683



Tiurkmen and Sarican / Journal of Economics and Administrative Sciences, 23(3): 672-689, 2022

arasinda oldugu tespit edilmistir. Olcegin Yakinsak
Gergeklik (AVE) degeri 0,61 Birlesik Guvenilirlik (CR)
degerinin ise 0,93 oldugu bulunmustur. Yakinsak gergeklik
degerinin 0,50’den biliyik olmasi, birlesik glvenilirlik
degerinin de 0,80’den biyik olmasi ve birlesik guvenilirlik
degerinin  yakinsak  gergeklik degerinden  biyiik
olmasindan dolayl olgegin birlesme icin gecerliligini
sagladigini gostermektedir (Yang ve digerleri, 2004).

Calisma kapsaminda e-lojistik uygulamalarinda hizmet
kalitesi 6lgeklerinin dogrulayici faktor analizi yapildiktan
sonra arastirmanin konusu olan aligveris memnuniyeti,
o6deme secenekleri ve yeniden satin alma 6lgekleri igin de
dogrulayici  faktér analizi  uygulanmistir.  Aligveris
memnuniyeti Olgegine ait dogrulayici faktér analizi
diyagrami Sekil 3’te verilmistir.

E1l =5 KB1 <--0,83--
E2 — KB2 <--0,76--
E3 = KB3 <--0,77-- E31
E4 =5 KB4 | <--0,87- | KULLANILABILIRLIK
E5 =5 KB5 <--0,81--
E6 -—> | zm1 | <--0,83--
E7 > | zZm2 | <--0,81--
E8 -—> | ZM3 | <--0,92-- E32
ZAMANLAMA
E9 -—> | zmM4 | <--0,95--
E10 | > | ZM5 | <--0,87--
E11 | > FK1 <--0,71--
E12 | > | FK2 | <-0,66- =
E13 | -—> FK3 <--0,83-- FIZIKSEL
4 KOSULLAR
E14 | -—> FK4 <--0,84--
E23 | > | GV1 | <--0,88--
E24 | > | GV2 | <--0,89-- E34
E25 | --> GV3 <--0,91-- GUVENILIRLIK
E26 | -—> | GvV4 | <--0,79--

E36
ODEME SECENEKLERI
<--0,86-- o 0,68 | 0,68 | 0,68 | 0,68
g, 2 [ Bs1 | 6s1 | 6s1 | Os1
E" 01'21 E27 | E27 | E27 | E27
o J-0,09
E E37
<--0,91-- = YENIDEN SATIN ALMA
E NIYETi
] > [ 081]08 [ 085|075
S |o062| vs1 | vs2 | vs3 | vsa
z E19 | E20 | E21 | E22
| o N
<-0,76 g rars
| ’
S N E35
S | 075 [ ALISVERIS MEMNUNIYETI
<--0,89-- o 0,85 | 0,80 | 0,82 | 0,76
AM1 | AM2 | AM3 | AM4
E15 | E16 | E17 | E18

Calsma  kapsaminda  gergeklestirilen  e-lojistik
uygulamalarinda hizmet kalitesi 6lgeginin dogrulayici
faktor analizi sonucunda, faktor yiklerinin 0,79 ile 0,84
arasinda oldugu tespit edilmistir. Olgegin Yakinsak
Gergeklik (AVE) degeri 0,63 Birlesik Givenilirlik (CR)
degerinin ise 0,89 oldugu bulunmustur. Yakinsak gergeklik
degerinin 0,50’den buyilk olmasi, birlesik glivenilirlik
degerinin de 0,80’den biylk olmasi ve birlesik glvenilirlik
degerinin  yakinsak  gerceklik  degerinden  biylk
olmasindan dolaylr 6lgegin birlesme icin gecerliligini
sagladigini gbstermektedir (Yang ve digerleri, 2004).

Sekil 4. Calismanin Yapisal Esitlik Modeli
Figure 4. Structural Equation Model of the Study

Calisma kapsaminda alisveris memnuniyeti, 6deme
secenekleri ve yeniden satin alma niyeti O6lgeklerinin
dogrulayici faktor analizleri yapilmis ve tiim o&lgeklerin
gecerli oldugu tespit edilmistir. Bundan sonraki asama ise
Olceklerin yapisal olarak uyum iyiligi degerlerinin
incelenmesi asamasidir. Olgeklerin uyum iyiligi degerleri
Cizelge 6’da bulunmaktadir. Olgeklerin uyum iyiligi
degerleri incelendiginde, tim o6lgcek maddelerinin kabul
edilebilir degerler icerisinde oldugu tespit edilmistir.

Calisma kapsaminda, olgeklerin  uyum iyilikleri
incelendikten sonra olgeklerin normal dagilimlarinin
incelenmesi ve korelasyon katsayilarinin incelenmesi
gerekmektedir. Olgeklerin korelasyon analizi Cizelge 7’ de
bulunmaktadir.

Calisma kapsaminda gergeklestirilen korelasyon analizi
sonucunda, ¢alisma olgeklerinin tamaminin 0,01 anlamlihk
dizeyinde ve ayni yonde pozitif bir iliskide oldugu
saptanmistir. Cizelgede bulunan carpiklik ve basikhk
degerleri incelendiginde ise tim olgeklerin +2 ile -2
degerleri arasinda oldu tespit edilmistir. Buradan ¢alisma
kapsaminda incelenen tim o&lgeklerin normal dagilima
sahip olduklarini sdylemek mimkiindr.
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Hipotezlerin Testi

Calisma kapsaminda olusturulan hipotezlerin ve
modelin test edilmesi icin IBM-SPSS (Statistical Package
for the Social Sciences) AMOS v24.0 bilgisayar
programindan yararlaniimistir. AMOS programi
vasitasiyla, yapisal esitlik modeli kurulmus ve kurulan
model analiz edilmistir. Modele ait diyagram Sekil 4’teki
gibidir.

Calisma  kapsaminda  vyapisal  esitlik  modeli
olusturulduktan sonra, modelin uyum iyiligi degerlerinin
incelenmesi gerekmektedir. Calisma modelinin uyum
iyiligi  degerlerine iliskin  verileri  Cizelge 8'de
bulunmaktadir.

Calisma kapsaminda olusturulan modelin uyum iyiligi
degerleri incelendiginde, modelin kabul edilebilir 6lgutleri
sagladig gorilmektedir. Buradan, olusturulan modelin
gecerli bir model oldugunu soéylemek mimkiindir.
Modelin uyum iyiligi incelendikten sonra c¢alisma
kapsaminda  gelistirilen  hipotezlerin  gecerliliginin
incelenmesi gerekmektedir. Bu sebeple, olusturulan
modelinin regresyon agirliklari analiz edilmelidir. Modelin
analiz sonuglarina iliskin verileri Cizelge 9'da sunulmustur.
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Calisma kapsaminda gelistirilen modelin analiz
sonuglarina gore; e-lojistik uygulamalarindaki hizmet
kalitesinin alisveris memnuniyetini olumlu ve anlamh
olarak etkiledigi saptanmistir (BHK-AM=0,897; P<0,05). B
(standardize edilmis tahmin) degerlerine bakildiginda,
alisveris memnuniyeti 6lgeginin diger degiskenlere oranla,
e-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesini daha ¢ok
etkiledigi gérilmektedir (BHK-AM= 0,897, P<0,05; > BHK-
YSA=0,619, P<0,05; > BHK-0S=-0,213, P>0,05). Buradan, e-
lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesini etkileyen birincil
Olgutuin alisveris memnuniyeti 6lgegi oldugunu séylemek
mimkindar (BHK-AM=0,897; P<0,05). Ayrica alisveris
memnuniyeti 6l¢egi, yeniden satin alma 6lgegini olumlu ve
anlamli olarak etkilemektedir (BAM-YSA=0,747; P<0,05).
Buradan, tiketiciler nezdinde hizmet kalitesinin artmasi,
alisveris memnuniyetini getirmekte ve sonug olarak da
tiketicilerin Griin veya hizmeti yeniden satin alma
egiliminde olduklari varsayiminda bulunmak mimkiinddir.

E-lojistik uygulamalarinda hizmet kalitesi Olgegi,
yeniden satin alma 6lgegini olumlu ve anlamli olarak
etkilemektedir (BHK-YSA=0,619; P<0,05). Fakat Ol¢egin B
degeri incelendiginde, alisveris memnuniyeti 6lgeginin B
degerlerinden daha dusik bir seviyede oldugu
gorilmektedir (BHK-YSA=0,619, P<0,05; <BHK-AM= 0,897,
P<0,05). Buradan, yeniden satin alma olgeginin tek basina
e-lojistikte hizmet kalitesini sinirli bir seviyede arttirdigi
¢ikariminda bulunulabilir.

Odeme secenegi B degerleri incelendiginde hem
yeniden satin alma Olgeginde hem de e-lojistik
uygulamalarinda hizmet kalitesi 6lgeginde olumsuz ve
anlamsiz bir etkisi oldugu anlasiimaktadir (BHK-05=-0,213,
P>0,05) (BOS-YSA=-0,095, P>0,05). Buradan, 6deme
secenekleri o6lgeginin hizmet kalitesini arttirmakta ve
yeniden satin alma niyetini tetiklemekte tek basina bir
etkisinin olmadigi sonucuna varmak mimkundir. Calisma
kapsaminda sinanan tiim hipotezlerin, sonuglarina ait
bilgiler Cizelge 10’da verilmektedir.

Sonug ve Tartisma

Gunldmizde lojistik hizmetleri daha c¢ok, e-
perakendeciler tarafindan lojistik hizmet saglayicilarina
yaptirildigindan, e-perakendeciler daha yiliksek getiri
oranlari elde edememektedirler. E-perakendeciler
lojistikte dis  kaynak kullaniminin  mi yoksa e-
perakendecilerin kendileri tarafindan lojistik hizmeti
saglamanin mi daha fazla getiri sagladigini bulmak igin
arastirmalarini stirdirmektedirler. Pazara dayah dagitim
kanallarinda, saticilar  bazen  Urlnleri  dogrudan
musterilere gonderirken, bazen de saticilarin Grlnleri
uygun denetimden sonra nihai paketlemenin yapildig
lojistik merkezlerine getirmesi gerekmektedir. ikinci
durumda, sevkiyattan once siparisin kotli durumundan
kacinmak daha olasi bir durumdur. Bu sayede e-
perakendeciler, Grilin agiklamasi ile gergek Grlin arasindaki
uyumsuzlugu azaltabilmekte ve Grin vyanhshgindan

kaynaklanan iadeleri azaltabilmektedirler. Tim bu
midahalelere ragmen, bir hizmet iadesinin olmasi
durumunda, e-perakendeciler, iade ile karsilasan

mdusterileri yeniden kazanmak igin tersine lojistik hizmet
mimarisini tasarlamayi i¢tenlikle disinmelidir. Boylece e-
perakendeci, mdisterinin  alisveris  memnuniyetini
artirmaya yardimci olabilir ve yeniden satin alma niyetine
sebep olabilir.

Lojistik altyapisinin yetersiz oldugu bazi durumlarda,
sevkiyat sirasinda drlnlerin zarar goérmesi olasi bir
durumdur. Bodyle bir durumla karsilasan musteriler,
Urdnlerini  hasarli bir durumda alabilmektedirler. E-
perakendeciler, lojistik tedarik zinciri Gzerinde kontrolleri
varsa, gonderilerin teslimat kosullarini iyilestirmesi,
misteri memnuniyeti agisindan olduk¢a ©nemli bir
konudur. E-perakendecilerin, nakliye sirasinda uriin
hasarini azaltmak igin gdnderinin ambalajini takip etmesi
hem misteri memnuniyetini arttirmasi hem de tiketicinin
yeniden satin alma potansiyelini arttirmasi agisindan kritik
6neme sahip olan bir faaliyettir.

Calisma kapsaminda elde edilen bulgulara gore;
gonderinin durumu ile alisveris memnuniyeti ve yeniden
satin alma niyeti arasindaki baglantida, &6deme
seceneklerinin herhangi bir diizenleyici etkisinin olmadig,
6demeyi online 6deme segenegi ile ddeyen tiketicilerin,
gonderinin durumu ilgilenmedigini géstermektedir. Elde
edilen bu bulgular, daha 6nce incelenmis literatiirle tutarl
degildir. (Gafeeva ve digerleri, 2018; Greenacre ve Akbar,
2019; Runnemark ve digerleri, 2015), tarafindan
gerceklestirilen ¢calismalara gore; 6deme sistemlerinin ve
isletmenin glvenilir olmasi, tiketici Uzerinde pozitif bir
etki birakmaktadir. Bu durumda; tiiketicilerin gevrimigi
hizmetleri yeniden satin alma noktasinda pozitif yonde bir
tutum sergiledigine dair veriler elde edilmistir. Fakat
Ulkemizde faaliyet gbsteren hemen hemen biitiin e-ticaret
firmalarinin, halihazirda 6deme secgeneklerini ¢ok cesitli
bir tirde bulundurmasindan dolay;, bu degiskenin
tiiketiciler nezdinde yeniden satin almayi pozitif yonde
etkileyecek herhangi bir degeri bulunmamaktadir. Bu
nedenle, e-perakendeciler, e-ticaret firmalari ve lojistik
servis saglayicilarinin, tiketicileri elde tutmak igin 6deme
seceneklerini arttirmak ve cesitlendirmek yerine, esas
olarak gonderinin durumuna odaklanmalari ve misteri
memnuniyetini arttirici  faaliyetleri tercih etmeleri
gerekmektedir.

Arastirma sonuglarina gore; aligveris memnuniyetinin,
yeniden satin alma niyeti arasindaki iliski anlamli ve pozitif

bir  etkiye sahiptir.  Bulgular, tiketicilerin e-
perakendecilerin  verdikleri hizmetlerden memnun
kaldiklari taktirde ayni e-perakendeciden tekrardan

alisveris yapma egilimleri oldugu yoniindedir. Elde edilen
bu bulgularin, daha 6nce incelenmis literatiirle de tutarh
oldugu gorilmektedir (Rao ve digerleri. 2011; Murfield ve
digerleri., 2017) Bu nedenle, e-ticaret isletmeleri ve lojistik
hizmet saglayicilarinin, tliketicilerin ayni e-ticaret
isletmesinden yeniden satin alma niyetini artirmasi igin,
miusteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini artirmasi
gerekmektedir. Eger e-ticaret isletmeleri bu yontemi
benimserler ise tiiketicilerin ayni e-ticaret isletmesinden
yeniden {riin veya hizmet satin alma olasiligl oldukga
yuksektir.

685



Tiurkmen and Sarican / Journal of Economics and Administrative Sciences, 23(3): 672-689, 2022

E-perakendecilerin,  UrUnlerini ve  hizmetlerini
farkhlastirarak marka degerini gelistirmesi, satin alma ve
yeniden satin alma davranisini tesvik edebilecek
tiketicileri etkilemesi gerekmektedir. Ornegin sirket
logosu ve 6n saflardaki teslimat galisanlarinin Giniforma
tasarimi gibi gorsel marka unsurlari, tlketicinin dikkatini
cekebilmektedir. Kalia (2017) tiniformalarin e-perakende
sirketi ve tiiketiciler arasindaki gliven seviyesini yukselten
bir unsur ve gorsel marka tutarliligini tesvik etmek igin
rekabetci bir arag olarak gorilebilecegini savunmaktadir.
Ayrica, givenilirlik ve glvenlik degiskenlerinin de hizmet
kalitesinin iyilestiriimesine katkida bulunmada 6nemli bir
rol oynamaktadir.

Calisma kapsaminda; hizmet kalitesi ile miusteri
memnuniyeti arasinda pozitif ve anlamli bir iligki tespit
edilmistir. Bulgular, e-perakendecilerin hizmet kalitesini
iyilestirmeleri  durumunda, tiketicilerin  hizmetleri
yeniden satin almaya istekli olacagini gostermektedir. Elde
edilen bu bulgularin, daha 6nce incelenmis literatirle de
tutarli oldugu gorilmektedir. (Koufteros ve digerleri,
2014; Kalia, 2017; Jain ve digerleri, 2021). Bu nedenle e-
perakendecilerin, tiketiciler arasinda memnuniyet
seviyesini arttirmak ve tiiketicilere gliven olusturmak igin
olumlu bir marka itibari gelistirmeye odaklanmalari
gerekmektedir.

Bu calismada e-lojistik hizmet kalitesinin, alisveris
memnuniyeti, 6deme secenekleri ve yeniden satin alma
niyeti olgekleri arasindaki iliski, yapisal esitlik modeli
olusturularak irdelenmeye c¢alisiimistir. Elde edilen
bulgulara gore; e-lojistik uygulamalarinda hizmet
kalitesinin aligveris memnuniyetini olumlu ve anlamli bir
sekilde etkiledigi tespit edilmistir. Ayrica alisveris
memnuniyeti Olcegi, yeniden satin alma Olcegini de
olumlu ve anlamli bir sekilde etkilemektedir. Bunun yani
sira aligveris memnuniyeti 6lgeginin, diger tim olgcek
maddelerine oranla (BHK-AM= 0,897, P<0,05;> BHK-
YSA=0,619, P<0,05;> PBHK-0S=-0,213, P>0,05) hizmet
kalitesini en fazla etkileyen 6lcek oldugunu sdylemek de

mimkindir. Buradan tlketicilerin goziinde hizmet
kalitesinin artmasinin, alisveris memnuniyetini
beraberinde getirdigini ve bunun sonucunda da

tiiketicilerin Urlini veya hizmeti tekrar satin alma
egiliminde oldugunu varsaymak mumkindir. Arastirma
kapsaminda e-hizmet kalitesinin, yeniden satin alma ve
o6deme secenekleri arasindaki iliski de incelenmis fakat,
odeme seceneklerinin hizmet kalitesini etkilemedigi ve
hizmeti yeniden satin almada olumlu ve anlamh bir
etkisinin olmadigi yapilan analiz neticesinde tespit
edilmistir. Ayni zamanda e-hizmet kalitesinin, alisveris
memnuniyeti ve odeme secenekleri arasindaki iliski
incelenmis ve bu iki degisken arasindaki iliskinin, olumsuz
ve birbirleriyle anlamsiz bir iliskinin oldugu tespit
edilmistir.
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Extended Abstract

In today's globalizing trade environment, businesses
are looking for different ways to gain a competitive
advantage and create new opportunities, expand their
transportation and logistics activities and improve their
competitive advantages. To achieve this situation,
electronic logistics (e-logistics) and electronic commerce
(e-commerce) activities should be integrated with all
activities of the enterprise. E-commerce and e-logistics
activities offer a solution that allows businesses to
instantly share databases, demand forecasts, inventory
and capacity plans, product and service information,
financial data, and almost anything else that might require
them to be operationally efficient and effective. Since
transportation and logistics activities involve activities
related to the movement of products and information
between members of the supply chain, e-commerce and
e-logistics activities can help ensure efficient coordination
and integration of all these activities. In a highly
competitive industry characterized by time constraints
and knowledge management, the active use of these
applications is essential. As a result, since the competitive
advantage in the transportation and logistics sector
directly or indirectly affects the basic logistics activities, it
is very important to support these activities with e-
commerce and e-logistics activities and shift them to
create value chains.

E-commerce and e-logistics activities have a range of
applications that can be defined as the use of the internet
or any other electronic medium to regulate shipping
complexity, execute transactions quickly, support
business processes, and improve collaboration
opportunities with other businesses or customers.
Examples of these e-commerce and e-logistics
applications include virtual logistics, virtual warehouses,
electronic marketplaces (E-marketplace), or logistics
intermediary systems. The adoption of these practices by
businesses and the spread of information technologies
have led to some changes in activities in the transport and
logistics sector. The first of these changes is traditional
services such as transportation and storage; It results in
integration with information-based services such as
observing and tracking, reservation, freight rate
calculation, routing, and scheduling. The second of these
changes is shipping and logistics service providers are
taking on a new role as intermediaries in the supply chain
or as online E-marketplaces. In this way, logistics service
providers, as web-based intermediaries, have added value
to transport and logistics services through greater
efficiency and information transparency. In addition,
logistics service providers have fulfilled the task of
bringing together buyers and sellers of transport and
logistics services by operating Internet portals.

Web-based logistics information systems and
electronic sales (e-sales) activities have been quickly
adopted by businesses as they have many advantage
points. Among the advantages of these systems and e-
sales activities are the production of more standard
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products, creation of a wider product range, selection of
delivery time intervals, increasing order accuracy, free
shipping, cargo discounts, cash delivery option, easy
return and different exchange policies can be given as
examples. When examined in general, it is possible to say
that e-logistics and logistics information systems are
actively used by businesses and will continue to be used
in the future, since they contain elements that provide
differentiation and competitive advantage in e-commerce
businesses operating in the service sector.

In this context, in this study, the relationship between
the quality of electronic logistics services and the
intention to repurchase products or services is empirically
examined. In addition, the study also investigated the
relationship between electronic logistics service quality,
shopping satisfaction, and payment options. The rest of
the study is organized as follows: First, a literature review
on electronic logistics service quality and theoretical
framework was conducted. Many studies in the literature
are aimed at determining the dimensions of service
quality. However, the most influential study in the
literature is the SERVQUAL service quality tool by
Parasuraman et al. (1988). However, most service quality
studies are based on the concept and original framework
proposed by Parasuraman et al. (1988). The SERVQUAL
model developed by Parasuraman et al. (1988) identified
10 determinants of perceived service quality. Perceived
service quality elements are reliability, responsiveness,
capability, access, courtesy, communication, credibility,
security, empathy (understanding consumers), and
physical elements.

The same research group later modernized the study,
reduced the identified elements to 5 factors, and
developed a 22-item toolkit to measure service quality.
The factors used in this developed scale are the physical
elements are reliability, responsiveness, assurance, and
empathy (understanding the customer). The developed
scale was used to measure customers' expectations of
service quality, their perceptions of the quality of service
received, and the importance of each factor evaluated by
customers. Due to technological developments and the
shift of the service delivery channel from offline to online,
the same group of authors later developed an electronic
service quality scale (ES-QUAL) to measure the service
quality of e-commerce websites. This scale group, which
was also developed within the scope of the study, was
used.

Then, a research methodology related to the sampling
technique and data collection methods of the study is
presented. After the methodology of the study was
established, statistical analyzes related to the research
were presented, and theoretical and managerial
implications were discussed. In addition, the model
created within the scope of the study was analyzed with
the structural equation model and it was tried to prove
that the created model was valid. According to the
analysis results of the model developed within the scope
of the study; it has been determined that the service
quality in e-logistics applications positively and

significantly affects shopping satisfaction. When the
standardized estimation values are examined, it is seen
that the shopping satisfaction scale affects the service
quality more in e-logistics applications compared to other
variables. From this, it is possible to say that the primary
criterion affecting the service quality in e-logistics
applications is the shopping satisfaction scale. In addition,
the shopping satisfaction scale affects the repurchase
scale positively and significantly. From this, it is possible to
assume that the increase in service quality in the eyes of
consumers brings shopping satisfaction and as a result, it
is possible to assume that consumers tend to repurchase
the product or service.

Within the scope of the study, it was determined that
the repurchase scale had a positive and significant effect
on the shopping satisfaction scale. In addition, the
repurchase scale affects the service quality scale positively
and significantly in e-logistics applications. However,
when the standardized estimation value of the scale is
examined, it is seen that it is at a lower level than the
values of the shopping satisfaction scale. From this, it can
be deduced that the repurchase scale alone increases the
service quality in e-logistics to a limited extent. Likewise,
when the standardized estimation values of the payment
option scale are examined, it is understood that it has a
negative and meaningless effect on both the repurchase
scale and the service quality scale in e-logistics
applications. From this, it is possible to conclude that the
scale of payment options alone does not have an impact
on service quality and repurchase. In the last part of the
study, the findings obtained as a result of the study are
interpreted and the study is concluded by emphasizing the
limitations of the study and future research opportunities.
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