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OZET

Son yillarda internet erigimi ve akilli telefon kullammindaki artigsa paralel olarak e-ticaret iilkemizde giderek
yaygin hale gelmektedir. Bu caligmada lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi ile
demografik degiskenlerin lojistik hizmet kalitesi boyutlar1 ve miisteri memnuniyeti algilamalarinda farklilik
olusturup olusturmadigi incelenmistir. Calismada 397 katilimcidan toplanan veriler ve arastirma hipotezleri
SPSS (Statistical Package for Social Science) paket programi kullanilarak faktor analizi, t-testi, ANOVA testi ve
regresyon analizi ile test edilmistir. Miisterilerin lojistik hizmet kalitesi algilar1 zamanindalik, siparis kalitesi,
bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik olarak Olgiilmiistiir. Regresyon analizi lojistik hizmet kalitesinin tiim
boyutlarinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugunu gostermektedir. Ayrica zamanindalik ve siparis
kalitesi boyutlarinin memnuniyette dncelik tasidigr goriillmiistir.
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ABSTRACT

B2C e-commerce market has become widespread in our country in associated with the increase of internet
penetration and smart phones usage over the past few years. In this study, logistic service quality and its impact
on satisfaction were examined through a research on e-commerce. Research hypotheses are tested with ANOVA,
t-test, and regression analysis through SPSS software on data provided from 397 participants. Logistics service
quality perceptions were measured in four factors which are timeliness, quality of order, quality of information
and responsiveness. Regression analysis indicated that all dimensions of logistic service quality has an impact on
customer satisfaction. Besides it is also understood that timeliness and quality of order dimensions take
customers’ priority on satisfaction.
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1. GIRIS

Giliniimlizde internet kullannminin yaygin hale gelmesi ile e-ticaret kullaniminda
biiyiik bir artis yaganmaktadir. E-ticaret sitelerinin miisterilerine sunduklart hizmetler; siparis
islemleri, dagitim, envanter yonetimi, paketleme, miisteri hizmetleri, ihtiya¢ duyulmasi
halinde (hasar, iade vb.) tersine lojistik gibi temel lojistik faaliyetleri/siirecleri icermektedir.
Her alanda goriilen rekabet olgusunun bir yansimasi olarak e-ticaret siteleri, sunduklar
lojistik hizmet kalitesini artirarak miisterileri nezdinde farklilik olusturmaya ¢abalamaktadir.

Bu cabalar ise; siparig islemlerinin etkinlikle yapilabilmesi ve siparis kalitesinin
artirtlmasi, Uiriin teslimatlari ile iade/degisim islemlerinin kisa siirede ve s6z verildigi sekilde
yerine getirilmesi, miisterilerin yeterli diizeyde-zamaninda bilgilendirilmesi ve miisteri
taleplerine etkinlikle cevap verilebilmesi lizerinde toplanmaktadir.

Son yillarda e-ticaret sitelerinin miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesine yonelik
olarak yapilan ¢aligmalarin sayisinin giderek arttigi, bu g¢aligmalarda ortak nokta olarak
aragtirmacilar tarafindan ESQual o6lgeginin kullanildigi ve genel hizmet Kkalitesinin
degerlendirildigi goriillmektedir.

Bu ¢aligmada ise e-ticaret siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinden ziyade, bu
websitelerinin miisterilerine sunduklar1 “lojistik hizmet kalitesi” ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilar iizerinde incelenmistir. Bu
kapsaminda veri toplamada kullanilan anket sorularinin hazirlanmasinda basta Mentzer vd.
(1999,2001) tarafindan gelistirilen 6lgek olmak {iizere literatiir taramasinda bahsedilen ¢esitli
Olgekler lojistik hizmetler baglaminda ele alinmistir. Arastirma verileri rastgele orneklem
yoluyla segilen 397 e-ticaret kullanicisindan elde edilmis ve ¢ok degiskenli analizler
gerceklestirilmistir. Aragtirma sonucunda siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi ve cevap
verebilirlik olarak belirlenen lojistik hizmet kalitesi boyutlarinin tamaminin  miisteri
memnuniyeti ile aralarinda anlamli pozitif yonlii iliski bulundugu goriilmekte, siparis kalitesi

ve zamanindalik boyutlarinin memnuniyette miisteriler i¢in oncelik tasidig gortilmektedir.
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2. TEORIK CERCEVE

2.1. HIZMET, KALITE VE HiZMET KALITESI

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan hizmet, “Satisa sunulan ya da mallarin
satisiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar” olarak tanimlanmistir
(Oztiirk, 2005: 4). Hizmet kavram bir baska tanimda “giktilar: fiziksel olmayan ve iiretildigi
anda tiiketilen, tiiketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda soyut
degerler katan tiim ekonomik faaliyetler” seklinde yer almaktadir (Ozer, Ozdemir, 2007: 10-
11). Gronroos (1990:27) ise hizmeti, “az ya da ¢ok dokunulmaz olan, miisteri ile hizmet
personeli ve/veya hizmet saglayicinin fiziksel kaynaklari veya mallart ve/veya sistemleri
arasindaki etkilesimle olusan ve miisteri problemlerine ¢6zliim olarak sunulan faaliyet ya da
faaliyet serisi” olarak tanimlamistir. Hizmetlerin temelinde miisterilerin istek ve beklentileri
yer alir ve hizmetler miisterilerin ¢esitli sorunlar1 i¢in ¢oziim saglar (islamoglu vd., 2006:17).

Kalite kavrami1 Berkowitz vd. (2000:40) tarafindan “bir {iriiniin miisteri ihtiyaglarini
karsilama yeteneklerine bagli olan oOzellikleri” olarak tanimlarken, Kotler (1997:55)
tarafindan yapilmis kisa ve yaygin bir bagka tanimda kalite, “iiriin veya hizmetin dolayli veya
beyan edilen ihtiyaclar1 karsilama kabiliyetlerine bagli olan biitiin 6zellikleri” olarak ifade
edilmistir.

Hizmet ve kalite kavramlarinin ardindan hizmet kalitesi kavramina bakildiginda Ross
(1994:273) hizmet Kkalitesini, ‘“hizmet sunan bir isletmenin miisterilerin isteklerini
karsilayabilme yetenegi” ya da “miisterinin tatmin edilmesi” olarak gérmektedir. Parasuraman
vd. (1985:42) tarafindan hizmet kalitesi, “beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansinin karsilastirilmas1” olarak tanimlanmis ve hizmet kalitesi, hizmetin iistiinliigline
dair global karar ve tutumlar olarak degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin
miisteri beklentilerinin ne kadarin karsilayabildiginin bir 6l¢tlistidiir.

Hizmet kalitesi alanindaki ilk ¢aligmalardan biri Gronroos (1988) tarafindan yapilmis
ve hizmet kalitesinin misteriler tarafindan nasil algilandig1 ele alinarak bir hizmet kalitesi
modeli ortaya konulmustur. Bu ¢alismanin ardindan Parasuraman vd. (1985) tarafindan
hizmet kalitesi Oncelikle 10 boyutta ele alinmig, ancak ilerleyen yillarda yaptiklart
calismalarla arastirmacilar hizmet kalitesini
5 boyuta indirgemis ve SERVQUAL ad1 verilen 22 sorudan olusan bir 6l¢ek gelistirmistir
(Parasuraman vd:1988).

1990’11 yillardan itibaren internet kullaniminin giderek yaygin hale gelmesi sonucunda

hem e-ticaret sitelerinin sayilari hem de bu sitelerden yapilan satin alma islemlerinde biiyiik

3
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artts yasanmistir. Insanlar tarafindan sunulan hizmetlerin dl¢iilmesi igin gelistirilen ve yaygin
olarak kullanilan SERVQUAL Olceginin,
e-ticaret sitelerince sunulan hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz kalmasi lizerine, arastirmacilar
tarafindan e-ticaret sitelerinin hizmet kalitesini 6l¢mek tizere yeni dlgeklerin gelistirilmesine
baslanmustir.

Web sitelerinin hizmet kalitesini 6lgmek iizere gelistirilen ilk Olgeklerden biri
Loiacono vd. (2000) tarafindan gelistirilen WEBQUAL adindaki 6lgek olmus, ancak site
tasarimcilar i¢in websitesi kalitesine yonelik bilgi saglamak iizere gelistirilmesi nedeniyle
hizmet kalitesini degerlendirmede bu 6l¢ek de gecerli kabul edilmemistir.

Yoo ve Naveen (2001) tarafindan SITEQUAL ad1 verilen 9 boyutlu 6lgek ile Barnes
ve Richard (2002) tarafindan gelistirilen yine WEBQUAL adinda
5 boyuttan olusan Olcek e-ticaret sitelerine yonelik hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
acisindan yeterli bulunmamustir.

Zeithaml vd. (2002) caligmalarinda elektronik hizmet kalitesini degerlendirmede
miisterilerin 5 boyutu dikkate aldigini ortaya koymustur.

Miiteakiben =~ Wolfinbarger ve Mary (2003) tarafindan eTailQ adinda
14 sorudan olusan bir 6l¢ek gelistirilmistir. Genel kalite, memnuniyet, sadakat, web sitesine
kars1 tutum gibi konularda test edilen 6lgek basarili olarak kabul edilmektedir.

Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve 4 boyutta 22 sorudan olusan ESQual
Ol¢egi ise giliniimiizde birgok iilkede e-ticaret sitelerinin hizmet kalitesini degerlendirmede
arastirmacilar tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir.

Bu calismada o6nemli bir yer tutmast nedeniyle hizmet kalitesine
yonelik olarak bahsedilecek son ¢alisma, Mentzer vd. (1999)’nin gergeklestirdigi calismadir.
SERVQUAL o6lgeginin biitiin hizmet sektorleri i¢in uygun olmadigindan hareketle, Mentzer
vd. (2001) lojistik hizmet kalitesini degerlendirmek iizere lojistik hizmet kalitesine yonelik 9

boyut belirlemistir.
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Sekil-1: John T. Mentzer’e Gore Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlart.
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Kaynak: MENTZER, John T.; DANIEL, J. Flini and KENT, John L.; (1999), “Developing A

Zamanindalik Siparis Kalitesi

Logistics Service Quality Scale”, Journal of Husmess Logistics, 20(1), pp.9-32.

Rakiplerine kars1 avantaj saglamak isteyen isletmeler icin hizmet kalitesi onemli bir
destek noktasini1 olusturmakta, miisteri memnuniyeti saglama ve miisteri tutma gibi konular
acisindan tiiketicinin karar vermesinde birgok pozitif etkisi bulunmaktadir (Han, Baek,

2004:208).

2.2. MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin satin alma sonrasinda bir {irlin ya da
hizmete iliskin olarak {irin/hizmetin satin alma 6ncesindeki beklenen performansi karsilama
seviyesini ifade eder (Wells, Prensky, 2000:388).

Oliver (1997:13) ise miisteri memnuniyetini, “tatminkarlik ve tatmin olmama
seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden, tliketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi” olarak tanimlamaktadir.
Oliver’a gore bu tatminin ortaya ¢ikmasi i¢in iirliniin kullanimi ile ortaya ¢ikan sonug ve bu
sonugla karsilagtirma yapmak {izere alinacak bir referans noktasi1 olmak iizere en azindan iki

belirleyici faktor gerekmektedir.
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Jaiswal (2008) miisteri memnuniyetini ‘“sunulan hizmetin, miisterinin ihtiya¢ ve
beklentisini karsilamasina dair bir degerlendirme” olarak tanimlamistir. Her bir miisterinin
ihtiyac ve beklentisi kisisel nedenlerle birlikte iginde bulunulan ortam ve faaliyet alan1 gibi
nedenlerle farkli olabilmektedir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmetten beklenen kalite ve algilanan kalite, sunulan
hizmete iliskin performans algisi, hizmete yonelik fiyat beklentisi, miisterinin ruh hali ve
duygular1i, miisterilerin tanidiklarinin deneyimleri, sosyal etkilesim ve diger siibjektif
faktorlerin miisteri memnuniyetinde belirleyici olarak kabul edildigi anlasilmaktadir.
Miisterilerde tekrar satin alma niyeti ya da baglilik olusturmasi miisteri memnuniyetinin en

O6nemli sonuclarindan biridir(Nakiboglu, 2008:71).

2.3. HIZMET KALITESI-MUSTERI TATMINI ILIiSKiSI

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetine yonelik olarak yapilan literatiir
arastirmasinda, bu kavramlarin zaman zaman es anlamli olarak kullanildiklar1 belirlenmistir.

Bolton ve Drew (1991) gibi bazi arastirmacilar tarafindan miisteri memnuniyetinin
hizmet kalitesini doguracagi ifade edilmis, genelde ise hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti igin dnciil bir etmen olarak kabul edildigi goriilmiistiir. Ornegin Oliver (1997)
ile Taylor ve Baker (1994) hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetinin farkli kavramlar
oldugunu, ancak memnuniyet ile hizmet kalitesi arasinda yiiksek oranda iliski bulundugunu
ifade etmislerdir. Rust ve Oliver (1994:6) bu gorlisii destekleyerek hizmet kalitesinin
miisterilerin tatmin olmalarinda etkili faktorlerden biri oldugunu sdylemektedir. Caceres ve
Paparoidamis (2007) ile Gorla, Somers ve Wong (2010) da hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetinde belirleyici bir role sahip oldugunu ve hizmet Xkalitesinin miisteri
memnuniyetini sagladigini diistinmektedir.

Bununla birlikte hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti dl¢iimleri farkli amaglar i¢in
kullanilir. Kisa donemli belirli islemlere yonelik olarak miisteri memnuniyeti ol¢iiliirken,
uzun donemli genel bir performans degerlendirmesinde hizmet kalitesine bakilmaktadir

(Hoffman, Bateson, 1997:298).
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3. GEREC VE YONTEM

3.1. ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirmanin amaci, e-ticaret sitelerinin misterilerine sunduklar1 lojistik hizmet
kalitesinin boyutlarinin ve bu boyutlarin miisteri memnuniyeti lizerinde ne derece etkisi
bulundugunun belirlenmesi, farkli demografik 6zelliklere sahip miisterilerin lojistik hizmet
kalitesi ve memnuniyet algilamalar1 arasinda bir fark olup olmadiginin belirlenmesidir.

3.2. EVREN VE ORNEKLEM

Arastirmaya konu olan ana kiitle, e-ticaret sitesi kullanicilarimi kapsamaktadir. E-
ticaret sitesi kullanicilart i¢in %95 giliven aralig1 géz 6niinde bulundurularak kabul edilebilir
orneklem buytkligi en az 384 olmalidir
(Altunigik vd., 2007:127). Anketin uygulamas1 Mart 2014 ayi icerisinde gerceklestirilmistir.
Toplam 419 katilimciya e-posta iizerinden ve ¢esitli ortamlarda yiiz yiize anket uygulamasi
yapilmis, gegerli olan 397 anket arastirma kapsaminda degerlendirilmeye tabi tutulmus ve
anket uygulamasi sonucunda toplanan veriler %95 giiven diizeyinde SPSS (Statistical
Package for Social Sciences) istatistik paket programinda analiz edilmistir.

3.3. OLCUM ARACLARI

Aragtirma kapsaminda kullanilan anketin hazirlanmasinda onceki yillarda yapilan
literatlirdeki cesitli ¢aligmalar ile konuya dair kitaplar incelenmis, tim hizmet sektorleri
tarafindan kullanilmak tizere gelistirilen 6l¢ekler yerine, dogrudan lojistik hizmet kalitesinin
ele alindigi Mentzer vd. (1999,2001) tarafindan yapilan c¢alisma esas alinmistir. Ayrica
arastirma alaninin e-ticaret olmasi nedeniyle Parasuraman vd. (2005), Wolfinbarger ve Mary
(2003), Loiacono vd. (2000) ile Yoo ve Naveen (2001) gibi arastirmacilar tarafindan
gelistirilen ESQual, eTailQ, WEBQUAL ve SITEQUAL gibi olgeklerden de istifade
edilmistir.

Calismada kullanilan anket ii¢ bdliimden olusmaktadir. ilk béliimde katilimcilarm
demografik ozellikleri ile e-ticaret sitesi kullanimina (aligveris sikligi, aligveris yapilan web
siteleri vb.) iliskin sorular yer almustir. Ikinci béliimde e-ticaret siteleri tarafindan sunulan
“lojistik hizmet kalitesine” dair 18 soru dnermesi 4 boyutta 5°1i likert tipi 6l¢ek sorusu olarak
yoneltilmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Son bdliimde ise 5°li
likert 6lceginin kullanildig1 miisteri memnuniyetine yonelik 4 soru bulunmaktadir.

Arastirmaya yonelik olarak hazirlanan anketin uygulanabilirligini 6l¢mek ve anketin
katilimcilar tarafindan anlasilabilirliligini test etmek amaciyla bir on test calismast
yapilmustir. 41 kisi ile yliz yiize gerceklestirilen 6n testten sonra ankette degistirilen/eklenen

birden fazla soru olmustur.
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4. ANALIZ VE BULGULAR
4.1. DEMOGRAFIK BULGULAR
Arastirma kapsamindaki katilimcilarin demografik degiskenlere gore dagilimi Tablo-

1’de gosterilmektedir.

Tablo-1: Demografik Degiskenlere Gore Dagilimlar.

DEGISKENLER SAYI | YUZDE | DEGISKENLER | SAY! | YUZDE
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 182 45,8 Bekar 165 41,6
Erkek 215 54,2 Evli 232 58,4
Yas Meslek Durumu
18 veya alt1 35 8,8 Ogrenci 56 14,1
19-35 302 76,1 Kamu sektori 144 36,3
36-50 51 12,8 Ozel sektor 174 43,8
51 veya istii 9 2,3 Emekli 2 0,5
Egitim Durumu Calismayan 21 53
[Ikogretim 32 8,1 Gelir Seviyesi
Lise 47 11,8 ;SOO TLveyadaha | g 12,7
On Lisans 42 10,6 1001-2000 TL 78 19,6
Lisans 247 62,2 2001-3000 TL 148 37,3
Lisansiistii/Doktora 29 73 3001-4000 TL 95 23,9
E-Ticaret Harcama 4001-5000 TL
Tutarlan arasi 14 3.5
100 TL veya alt1t 29 7,3 5001 TL veya tistii 12 3,0
101-250 TL aras1 80 20,2 Harcama Alam
251-500 TL arasi 106 26,7 Elektronik 96 24,2
501-750 TL aras1 93 23,4 Giyim 208 52,4
751-1000 TL aras1 52 13,1 Yemek/gida 24 6,0
1001 TL veya {istii 37 9,3 Cigek 2 0,5
Toplam 397 100 Kitap/CD 48 12,1
Diger 19 48
Toplam 397 100

Ankete katilan 397 katilimcinin %45,8’ini kadinlar, %54,2’sini ise erkek katilimcilar
olusturmustur. Katilimcilardan %59,2’si bekar, %40,8’1 ise evlilerden olusmaktadir. Yas
dagilimi incelendiginde; katilimcilarin % 76,1 gibi biiylik bir kisminin 19-35 aras1 yas
grubunda oldugu goriilmektedir. Meslek dagilimlarina bakildiginda ise katilimcilarin %36,3’i
kamu sektoriinde, %43,8’1 ise Ozel sektorde caligmakta ve meslek dagiliminda en diisiik
oranin % 0,5 ile emeklilere ait oldugu goriilmektedir. Katilimecilarin egitim durumu
dagiliminda en biiyiik yiizdelik dilimde %62,2 ile lisans (liniversite) mezunlar1 yer almaktadir.

Gelir seviyesi acisindan katilimcilarin %67,7’sinin gelirinin 2001 TL veya daha fazla oldugu
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goriilmektedir. Son 3 ay icinde yapilan e-ticaret harcama tutarlarinda, katilimcilarin
%7,3’tintin 100 TL veya altinda, %9,3’linlin ise 1001 TL veya {iistlinde harcama yaptig1
gorilmektedir. E-ticaret harcamalarinin hangi alanda yapildigir incelendiginde, en biiyiik
harcama alaninin %52,4 ile giyim oldugu goriilmektedir.

Katilimcilara e-ticaret siteleri tarafindan sunulan lojistik hizmet kalitesine dair 18 soru
Oonermesi 4 boyutta 5 noktali likert tipi 6lgek sorusu olarak yoneltilmistir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Katilimcilarin “lojistik hizmet kalitesi” sorularina

verdikleri cevaplara iliskin istatistiki veriler asagida belirtilmistir.

Tablo-2: Katilimcilarin Lojistik Hizmet Kalitesi Degerlendirmeleri.

Std.

LOJISTIK HIZMET KALITESI Min. | Max. | Ort.
Sapma

E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri anda
iletisim kurabilecekleri miisteri hizmetleri 1 5 3,14 | 1,036
temsilcisi imkan1 sunar.

E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi
miigterilerini anlamak i¢in ¢aba gosterir.

1 5 3,22 1,099

E-ticaret sitesi miisterilerine sikayetler ve {iriin
iade/degisim islemleri konusunda olumlu bir 1 5 2,72 1,087
yaklagim sergilemez.

E-ticaret sitesi lizerinden siparis islemleri
kolaylikla gerceklestirilebilmektedir.

E-ticaret sitesi miisterilerine dogru miktarda {iriin
teslim eder.

E-ticaret sitesi miigteri hizmetleri temsilcisi,
miisterilerin sorularina cevap verebilecek yeterli 1 5 |3,25| 1,247
bilgiye sahiptir.

E-ticaret sitesi iirlin iade/degisim iglemlerini kisa
stire icerisinde gerceklestirir.

E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim taleplerine hizl
yanit verir.

E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan tiriinler
miigteriye hasarsiz olarak teslim edilir.

E-ticaret sitesinin satigsa sundugu {iriinler
envanterinde bulunur.

E-ticaret sitesi miisterilerine siparis ettikleri {irlinii
teslim eder.

E-ticaret sitesi ilizerinden bir iirliniin siparis
edilmesi ile miisteriye teslimi arasinda gegen siire 1 5 14,02 1,298
kisadir.

E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan {iriinler s6z
verilen zamanda teslim edilir.

E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim islemlerinde
miisterilerine uygun secenekler sunar.

E-ticaret sitesi iiriin teslimi konusunda
miisterilerine zamaninda bilgilendirme yapar.
E-ticaret sitesi miisterilerine liriinler hakkinda 1 5 3,32 | 1,323

1 5 |[396| 1,036

1 5 |361 1,330

1 5 (393 1,235

1 5 1399| 1,307

1 5 3,81 1,247

1 5 |[333] 1,283

1 5 4,01 1,197

1 5 |[395] 1,216

1 5 |346| 1,055

1 5 |[315| 1,284
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Std.

LOJISTIK HIZMET KALITESI Min. | Max. | Ort. sapma

(goriiniim, tirlin muhteviyati vs.) objektif bilgi
sunar.

E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan triinler
teknik gereksinimleri kargilar.

E-ticaret sitesi tarafindan siparislere iligkin
faturalama iglemleri dogru olarak yapilir.

1 5 |[3,73| 1,064

1 5 |[372| 1,055

Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesi verilerine genel olarak bakildiginda; en biiyiik
ortalamaya “e-ticaret sitesi lizerinden bir iirliniin siparis edilmesi ile miisteriye teslimi
arasinda gegen siire kisadir” ifadesinin sahip oldugu, en diisiik ortalamanin ise “e-ticaret sitesi
miisterilerine sikayetler ve iirliin iade/degisim islemleri konusunda olumlu bir yaklagim
sergilemez” ifadesine ait oldugu goriilmektedir. En diisiik ortalamaya sahip ifade olumsuz
climle yapist kullanmak suretiyle anketin giivenilirligini artirmak tizere katilimcilara
yoneltildiginden,
bu ifadeye verilen cevaplarin 3’{in altinda olmasi e-ticaret sitelerinin miisterilerine sikayetler
ve iirlin iade/degisim iglemleri konusundaki yaklagiminin olumlu oldugunu gostermektedir.

Katilime1 397 kisiye e-ticaret siteleri tarafindan sunulan lojistik hizmetlere dair tatmin
olma  diizeylerini  belirlemek  lizere  5°li  likert tipi  Olgek  kullamilarak
4 adet soru yoneltilmistir (I=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum).
Katilimeilarin “miisteri memnuniyeti” sorularina verdikleri cevaplara iligkin istatistiki veriler

asagida belirtilmistir.

Tablo-3: Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti Verileri.

Std.
Sapma

1 5 3,71 1,326

MUSTERI MEMNUNIYETI Min. | Max. | Ort.

E-ticaret siteleri her zaman beklentilerimi
kargilamaktadir.

Genel olarak e-ticaret sitelerinin sundugu hizmet
kalitesinden memnunum.

E-ticaret sitelerini arkadaslarima tavsiye edecegim. 1 5 4,09 1,132
E—tlcaret" snlte.:‘lerlnden gelecekte de {iriin satin 1 5 |38/ 1.200
almayi diisliniiyorum.

1 5 373 1,221

10
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4.2. GUVENILIRLIK ANALIiZi SONUCU

Arastirmanin istatiksel i¢ tutarlii§i Cronbach’s Alpha katsayis1  kullanilarak
hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha degerlerinin 0,932 ve 0,887 olarak bulunmasi, aragtirma

sorularmin ytiksek bir i¢ tutarlilig1 sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo-4: Arastirma Sorularinin Giivenirliligi.

s CRONBACH’S
SORU GRUBU DEGISKEN SAYISI ALPHA DECERI
Lojistik Hizmet Kalitesi 18 0,932
Miisteri Memnuniyeti 4 0,887

4.3. FAKTOR ANALIZi SONUCU

Faktor analizi, aralarinda iligkili bulunan ¢ok sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve
birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan ¢ok degiskenli
istatistik tekniklerinden biridir (Kleinbaum vd.,1998:601).

Arastirma kapsaminda lojistik hizmet kalitesini Olgen ifadelere faktdr analizi
uygulanmadan 6nce bu analizin uygulanabilirligi Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Brattlet test
sonuclar1 vasitastyla incelenmistir. Yapilan analizlerde elde edilen p=,000 degerine bakilarak
Barttlet test sonucunun anlamli (p<,05) oldugu ve degiskenler arasindaki iliskilerin
istatistiksel olarak anlamli bir bicimde 0’dan farkli oldugu goriilmiistiir. Ayrica degiskenler
arasindaki iligkilerin diizeyini gosteren KMO testi sonuglar lojistik hizmet kalitesine yonelik
faktor analizi i¢in %85,6dir ve beklenen deger olan 0,70’den biiyiiktiir (Hair vd.,1998:99).
Uygulanabilirlik testi kapsaminda lojistik hizmet kalitesi dlgeginde Temel (Asal) Bilesenler
Analizi ve Varimax rotasyonu ile faktor analizi gergeklestirilmistir. Lojistik hizmet kalitesini
Olgen ifadeler, 6zdegerleri 1’den biiylik dort faktor altinda toplanmaktadir. Elde edilen
faktorler %79,8’lik biiyiik bir varyansi agiklamaktadir.

11
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Tablo-5: Lojistik Hizmet Kalitesi Faktor Analizi Sonuglart

FAKTOR |[CRONBACH’S
VARYANSI| ALPHA
(%) DEGERI

FAKTOR / LOJISTIK HIZMET FAKTOR
KALITESI IFADESI AGIRLIGI

SiPARIS KALITESI /

H4: E-ticaret sitesi lizerinden siparis
islemleri kolaylikla
gerceklestirilebilmektedir.

H9: E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan
iiriinler miigteriye hasarsiz olarak teslim
edilir.

H11:E-ticaret sitesi miisterilerine siparis
ettikleri iiriinii teslim eder.

H5: E-ticaret sitesi miisterilerine dogru
miktarda iiriin teslim eder.

H18:E-ticaret sitesi tarafindan sipariglere
iligkin faturalama islemleri dogru
olarak yapilir.

H17:E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan
iiriinler teknik gereksinimleri karsilar.

,848
,802
791
24,073 0,933

771

147

,718

ZAMANINDALIK /

H8: E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim ,908
taleplerine hizli yanit verir.

H12:E-ticaret sitesi tizerinden bir iiriiniin ,888
siparis edilmesi ile miisteriye teslimi
arasinda gegen siire kisadir.

H7: E-ticaret sitesi iiriin iade/degisim ,878
islemlerini kisa siire igerisinde
gerceklestirir.

H13:E-ticaret sitesi tizerinden satin alinan ,826
iiriinler s6z verilen zamanda teslim
edilir.

20,165 0,944

BILGI KALITESI /

H15:E-ticaret sitesi tiriin teslimi konusunda ,874
miisterilerine zamaninda bilgilendirme
yapar.

H6: E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri 871
temsilcisi, miigterilerin sorularina cevap
verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.

H10:E-ticaret sitesinin satisa sundugu ,850
tiriinler envanterinde bulunur.

H16:E-ticaret sitesi miisterilerine tiriinler ,718
hakkinda (goriiniim, {irtin muhteviyati
vs.) objektif bilgi sunar.

18,167 0,915

12
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FAKTOR |CRONBACH’S
VARYANSI| ALPHA
(%) DEGERI

FAKTOR / LOJISTIK HIZMET FAKTOR
KALITESI IFADESI AGIRLIGI

CEVAP VEREBILIRLIK /

H2: E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri ,854
temsilcisi miisterilerini anlamak i¢in
caba gosterir.

H3: E-ticaret sitesi miigterilerine sikayetler , 7194
ve Uriin iade/degisim islemleri
konusunda olumlu bir yaklasim
sergilemez.

H1: E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri ,781
anda iletisim kurabilecekleri miisteri
hizmetleri temsilcisi imkani sunar.

H14:E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim 775
islemlerinde miigterilerine uygun
segenekler sunar.

17,431 0,873

Faktor analizi neticesinde elde edilen degiskenler literatiirdeki lojistik hizmet kalitesine
yonelik calismalar incelenerek “siparis kalitesi”, “zamanindalik™, “bilgi kalitesi” ve “cevap
verebilirlik” olarak adlandirilmistir.

4.4. FARK TESTi SONUCLARI

Faktor analizi sonuclarindan elde edilen lojistik hizmet kalitesi boyutlar1 ile
memnuniyet degiskeninin demografik Ozelliklere gore farklilik gosterip gostermedigi
Bagimsiz Grup T-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi kullanilarak test edilmistir.

[k olarak doért adet lojistik hizmet kalitesi boyutu ile memnuniyet degiskeninin
katilimcilarin cinsiyet ve medeni durumlarina gore farklilik gdsterip gostermedigi Bagimsiz
Grup T-Testi kullanilarak test edilmistir. Test sonucunda
p degerlerine bakildiginda, katilimcilarin cinsiyet ve medeni durumlarina gore siparis kalitesi,

zamanindalik, bilgi kalitesi, cevap verebilirlik ve memnuniyet algilamalar1 arasinda anlaml

bir fark olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo-6: Cinsiyetlere Gore Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglari

Degisken Cinsiyet N Ort. Std.Sap. p degeri
Siparis Kalitesi Iéflf;rk‘ ;22 2;; 1’?06327 0,052
Zamanindalik Ié:f:kl ;?E g:gi 1:218‘5 0,232
Bilgi Kalitesi Iéflfé‘; ié g;g 122? 0.851
Cevap Verebilirlik Iéffé‘; ;?E ggi gggé 0,461
Memuniye Erek T 215 | 390 | a7 | 0%

13
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Tablo-7: Medeni Durumlarina Gére Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglari

DEGISKEN 'E)/'EESQ]' N ort. Std.Sap. | p degeri
Siparis Kalitesi Bé\lfl?r ;gg g:?g 2:8;3 0,753
Zamanindalik Bé\lfl?r ;gg g:gg iigg 0,888
Bilgi Kalitesi Bé\'fl?r ;gg ggi ﬁéz 0,909
Cevap Verebilirlik Bé\'fl?r ;gg ggg 82% 0,580
R e

Lojistik hizmet kalitesi boyutlari ile memnuniyet degiskeninin katilimcilarin yas,
meslek, gelir ve egitim durumlaria gore farklilik gosterip gostermedigi Tek Yonli Varyans
Analizi (Anova/Welch) ile test edilmistir.
Tek yonlii varyans analizinde 6nce varyanslarin homojenligi test edilir, varyans homojen ise
ANOVA testi kullanilir. Varyansin homojen olmadigi durumlarda alternatif test olarak Welch
testi uygulanabilir (Sipahi vd., 2011:133). Homojenlik ve tek yonlii varyans analiz testi
(Anova/Welch) sonucunda p degerlerine bakildiginda;

> Yas durumuna gore siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi ve memnuniyet
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmazken cevap verebilirlik algilamalar1 arasinda
“51 yas ve Uistli” yas grubunun anlamli fark olusturdugu,

> Egitim ve gelir durumuna gore siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi,
cevap verebilirlik ve memnuniyet algilamalari arasinda anlamli bir fark olmadig,

> Meslek durumuna gore siparis kalitesi, zamanindalik, cevap verebilirlik ve
memnuniyet algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmadigi, ancak bilgi kalitesi
algilamalar1 arasinda ‘emekli-6grenci’ gruplart ve ‘emekli-calismayan’ gruplar1 arasinda

anlaml bir fark oldugu, gortilmiistiir.
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Tablo-8: Yas Durumlarina Gére Homojenlik ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (Anova /
Welch) Sonuglari

DEGISKEN HOD%(E)gliVHK ANOVA/WELCH TESTI IEEF\"A li\l I\?ﬁgﬂALl\IJ
p DEGERI p DEGERI GRUP

Siparis Kalitesi 0,531 AE)\I,%ZA WELCH )

Zamanindalik 0,716 A{)\! ?;;A WEI_‘CH -

Bilgi Kalitesi 0,290 Ag!g;gA WELCH )

Verabilirik 0.444 oot [ ] 51 Yas ve Usti

Memnuniyet 0,412 AS!?QE/)A WEI_‘CH ;

Tablo-9: Egitim Durumlarina Gére Homojenlik ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (Anova /
Welch) Sonuglari

HOMOJENLIK . | EN ANLAMLI
DEGISKEN TESTI ANOVA’;)VE%EClg TESTL | £ ARK YAPAN
p DEGERI P GRUP
. L. ANOVA WELCH
Siparis Kalitesi 0,905 0,973 . -
Zamanindalik 0,974 ANOVA WELCH -
0,261 -
- L. ANOVA WELCH
Bilgi Kalitesi 0,259 0.161 - -
Cevap 0.289 ANOVA WELCH i
Verebilirlik ! 0,285 -
Memnuniyet 0,805 ANOVA WELCH -

Tablo-10: Gelir Durumlarina Gére Homojenlik ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (Anova /
Welch) Sonuglari

HOMOJENLIK . | EN ANLAMLI
DEGISKEN TESTI ANOVA/ ]‘;V]%ECI?I TESTL | £ ARK YAPAN
p DEGERI P GRUP

. . ANOVA WELCH
Siparis Kalitesi 0,611 0.791 - -
Zamanindalik 0,029 ANOVA WELCH -

0,329

- . ANOVA WELCH
Bilgi Kalitesi 0,615 0.613 - -
Cevap 0816 ANOVA WELCH i
Verebilirlik ' 0,513 -
Memnuniyet 0,273 ANOVA WELCH -
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Tablo-11: Meslek Durumlarina Gére Homojenlik ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi
(Anova/ Welch) Sonuglar1

HOMOJENLIK . | EN ANLAMLI
DEGISKEN TESTI ANOVA/ ;)V;GL];% TESTL | £ ARK YAPAN
p DEGERI P GRUP
. . ANOVA WELCH
Siparis Kalitesi 0,336 0,433 - -
ANOVA WELCH
Zamanindalik 0,57 0.533 - -
ANOVA WELCH Emekli —
o Ogrenci
Bilgi Kalitesi 0,035 i 0,000 Emekli-
Calismayan
Cevap 0507 ANOVA WELCH i
Verebilirlik ' 0,407 -
Memnuniyet 0,227 ANOVA WELCH -

4.5. REVIZE EDILEN ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLER

Faktor analizleri sonucunda lojistik hizmet kalitesi 6lgeginin dort alt faktore ayrildigi
goriilmiistiir. Elde edilen sonuglar ve literatiirde yer alan hizmet kalitesi modelleri, miisteri
memnuniyeti ile ilgili arastirmalar géziinde bulundurularak aragtirmanin modeli {izerinde
degisiklikler yapilmistir. Arastirma modeli ve konunun teorik g¢ercevesinden yola ¢ikarak
gelistirilen arastirma hipotezleri Sekil-2’de sunulmustur (Ho vd, 2012:115, Saura vd.,
2008:660).

Sekil-2: Arastirma Modeli.

LOJISTIK HiZMET
KALITESI

SIPARIS KALITESI

ZAMANINDALIK > MUSTERI

MEMNUNIYETI

BiLGi KALITESI

CEVAP VEREBILIRLIK

Hi: “Siparis Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
Hy: “Zamanindalik” degiskeni memnuniyeti agciklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
Hs: “Bilgi Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.

Ha: “Cevap Verebilirlik” degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel olarak anlamlidir.
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4.6. HIPOTEZ TESTLERI VE SONUCLARI
Lojistik hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin
belirlenmesine yonelik olarak gelistirilen Hy, Hy, Hz ve Hy hipotezlerinin test edilmesinde
regresyon analizi kullanilmistir. Bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken arasindaki
iligki basit regresyon analizi kullanilarak, bir bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz
degisken arasindaki iliski ¢oklu regresyon analizi kullanilarak matematiksel esitlik ile
aciklanmaktadir (Kalayci, 2010:116).
Regresyon analizlerinde modelin anlamli olabilmesi i¢in asagida belirtilen
varsayimlarin saglanmasi gerekir (Kleinbaum vd., 1998:601);
» Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglant1 olmamasi,
» Tahmin hatalarinin dagiliminin normal dagilima uygun olmasi,
» Tahmin hatalarinin arasinda bagimlilik yani oto korelasyon olmamasi,
» Tahmin hatalarinin varyanslarinin esit olmasi yani esit varyanslhilik sartinin saglanmig
olmasi.
Arastirma kapsaminda hipotezlerin testinde bagimli degisken miisteri memnuniyeti,
bagimsiz degiskenler ise siparis kalitesi (H;), zamanindalik (Hy), bilgi kalitesi (H3) ve cevap
verebilirlik (Ha)’dir.

Tablo-12: Regresyon Analizi— Model Ozeti

Ayarlanms Tahmini Durbin Watson
Model R R Kare R Kare Standart Sapma Katsayisi
1 843@a) | 711 ;708 571 1,572

Regresyon analizi model 6zeti tablosuna gore “R kare” degeri bize bagimli degiskenin
yiizde kaglik kisminin bagimsiz degiskenler tarafindan agiklandigini gostermektedir. Analiz
sonucunda R? degeri 0,708 bulunmustur. Bu degere gore arastirmamizda bagimlhi degisken
olan memnuniyet degiskeninin %70,8’lik kisminin modele dahil edilen 4 adet bagimsiz
degisken (lojistik hizmet kalitesi boyutlar1) tarafindan agiklanabildigini gostermektedir. Diger
%29,2°lik kismmin ise hata terimi vasiyasiyla modele ilave edilmeyen diger bagimsiz

degiskenler tarafindan acgiklanabilecegini s6ylemek miimkiindiir.

Tablo-13: Regresyon Analizi-ANOVA Tablosu

Model Kareler Serbestli_k Ortalama = p degeri
Toplam derecesi Kare
Regresyon 314,278 4 78,570 240,684 ,000
Kalint1 127,965 392 ,326
Toplam 442,243 396
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Modelimizin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigim test etmek lizere ANOVA tablosuna
bakildiginda 240,684 olan tablodaki F degeri regresyon modelimizin her diizeyde anlamli oldugunu
(p=,000) gostermektedir.

Tablo-14: Regresyon Analizi— Katsayis1 Tablosu

FAKTOR Beta | St.Hata | St.Beta | tdegeri | p degeri VIF
Siparis Kalitesi 657 ,029 622 22,890 ,000 1,000
Zamanindalik 532 ,029 ,503 18,525 ,000 1,000
Bilgi Kalitesi 173 ,029 ,164 6,031 ,000 1,000
Cevap

Verebilirlik 221 ,029 209 7,698 ,000 1,000

Arastirmada elde edilen katsay1 tablosu, regresyon denklemi i¢in kullanilan regresyon
katsayilarini ve bunlarin anlamlilik diizeylerini belirtmektedir.
Tablo-14’de yer alan bagimsiz degiskenlerin her bir i¢in p degerleri incelendiginde %5
anlamlilik seviyesinde biitlin bagimsiz degiskenlere ait p degerlerinin < 0,05 oldugu
goriilmektedir. Bundan hareket ederek arastirmamizda bagimli degisken olan “memnuniyet”
ile modele dahil edilen bagimsiz degiskenler (Siparis Kalitesi, Zamanindalik, Bilgi Kalitesi ve
Cevap Verebilirlik) arasindaki iligkinin istatiksel olarak %35 anlamlilik diizeyinde anlamli
oldugu ve modele anlaml1 bir katki sagladigi sdylenebilir.

Regresyon modelinin anlamlilii daha oOnce ifade edilen varsayimlarin saglanip
saglanamadigi incelenmistir. Ilk olarak coklu dogrusal baglanti olup olmadigi “VIF”
degerlerine bakilarak analiz edilmistir. Diisiik tolerans ve yiiksek VIF degerleri bagimsiz
degiskenler arasinda coklu dogrusal baglanti olabilecegini gosterirken VIF degerlerinin
10°dan kiigiik olmas1 durumunda ¢oklu dogrusal baglanti olmadig1 sonucuna ulasilir. Katsay1
tablosunda yer alan VIF degerlerine bakildiginda tamaminin “1” oldugu goriilmektedir. Bu
degerlerin 10°dan kiiciik olmas1 bagimsiz degiskenlerimiz arasinda ¢oklu dogrusal baglanti
bulunmadigini ifade etmektedir.

Hatalarin normal dagilip dagilmadigi Kolmogorov Smirnov Testi uygulanarak test
edilmistir. Buna gore; Asymp. Significult degerinin (0,117) > 0,05 olmast %5 anlamlilik
seviyesinde coklu regresyon denkleminin hatalarinin normal dagilima sahip oldugunu
gosterir. Yine Q-Q grafigine bakildiginda da hatalarin dogru etrafinda toplaniyor olmasi

nedeniyle hatalarin normal dagilima sahip oldugu anlasilmaktadir.
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Sekil-3: Regresyon Denklemi Hatalar1 Q-Q Grafigi

1,5

1,09 e]

re

i

-5
, §§
& ’
-1,0 4 DD
=4
-1'5 g L] L] L] L] L]
-1,5 -1,0 -5 0,0 5 1,0 1,5

Observed Value

Hatalarin bagimsiz olup olmadigin1 (otokorelasyon — ayni degiskenin birbirini takip
eden degerleri arasindaki iligkinin derecesi) belirlemek icin Durbin Watson katsayisi
kullanilmistir. Durbin-Watson katsayisi 0 ile 4 arasinda deger alabilmekte, 0’a yakin degerler
asir1 pozitif korelasyonu, 4’e yakin degerler asir1 negatif korelasyonu ve 2’ye yakin degerler
ise otokorelasyon olmadigin1 gostermektedir. Bu degerin 1,5-2,5 arasinda olmasi arzu
edilmektedir. Aragtirmada model 6zeti tablosunda sunuldugu tizere Durbin-Watson katsayisi

1,572 olarak elde edildiginden hatalar arasinda oto korelasyon olmadigi goriilmektedir.

Tablo-15: Regresyon Analizi—Spearman’in Sira Korelasyonu Tablosu

" Siparis e Cevap
Degisken Kalitesi Zamanindalik | Bilgi Kalitesi Verebilirlik
Standart Hata 766 747 434 862
p Degerleri

Son olarak da hatalarin varyansinin esit olup olmadiginin (Esit Varyanshilik Testi)

belirlenmesi  icin  Spearman’in  Sira  Korelasyonu  testi  gergeklestirilmistir.

Buna gore yukaridaki tabloda sunulan standart hata p degerlerinin % 5 anlamlilik seviyesinde
0,05 degerinden biiyiik olmas1 hatalar arasinda esit varyanslilik oldugunu ifade eder.
Yukarida sunulan bilgiler 151g8inda regresyon analizlerinde modelin anlamli oldugu ve

aragtirma kapsaminda gelistirilen Hq, Hy, H3 ve Ha hipotezlerinin desteklendigi belirlenmistir.
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Tablo-16: Arastirma Hipotezlerinin Test Sonuglari.

Arastirma Hipotezleri Hipotez Sonucu

H;: “Siparis Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada
istatistiksel olarak anlamlidir.
H,: “Zamanindalik” degiskeni memnuniyeti agiklamada
istatistiksel olarak anlamlidir.

Desteklenmektedir

Desteklenmektedir

Hj: “Bilgi Kalitesi” degiskeni memnuniyeti aciklamada

istatistiksel olarak anlamlidir. Desteklenmektedir

Hy: “Cevap Verebilirlik” degiskeni memnuniyeti

aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir. Desteklenmektedir

5. SONUC

Gilinlimiizde internet  kullaniminin  yaygin  hale gelmesi ile iilkemizde
e-ticaret  kullaniminda  biliylik  bir  artig yasanmaktadir. Bu calismada,
e-ticaret sitelerinin sundugu “lojistik hizmet kalitesi” ile “miisteri memnuniyeti” arasindaki
iligki farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilar tizerinde incelenmistir.

Arastirma siirecinde elde edilen verilerin analizi ve yorumlanmasinda SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) istatistik paket programi kullanilarak Frekans
Analizi, Faktor Analizi, Gilivenilirlik Analizi, Bagimsiz Gruplar T-Testi, Anova Testi,
Regresyon Analizi gerceklestirilmistir.

Aragtirma siirecinde gergeklestirilen bagimsiz gruplar t-testi ve Tek Yonlii Varyans
Analizi (Anova-Welch) neticesinde;

> Katilimcilarin  cinsiyetleri ve medeni durumlarina gore, “siparis kalitesi”,
“zamanindalik”, “bilgi kalitesi” ve “cevap verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark
olmadig,

> Katilimeilarin yas durumuna gore “siparis kalitesi”, “zamanindalik” ve “bilgi
kalitesi” algilamalar1 arasinda anlaml bir fark bulunmazken “cevap verebilirlik” algilamalari
arasinda “51 yas ve listii” yas grubu i¢in anlamli fark bulundugu,

> Katilimeilarin meslek durumuna gore “siparis kalitesi”, “zamanindalik” ve
“cevap verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmadig: fakat “bilgi kalitesi”
algilamalar arasinda “emekli-6grenci” ve “emekli-¢alismayan” gruplar1 arasinda anlamli fark
bulundugu,
goriilmektedir.

Regresyon analizi neticesinde; ‘“Memnuniyetin” %70,8’lik kisminin 4 adet lojistik

hizmet kalitesi boyutu ile aciklanabildigi, bagimli “memnuniyet” degiskenine en fazla katkiy1
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0,657 ile “siparis kalitesi” saglarken, en diisiik katkinin 0,173 ile “bilgi kalitesi” tarafindan
saglandigi belirlenmistir.

Bu calismada; e-ticaret siteleri tarafindan sunulan lojistik hizmet kalitesinin hangi
boyutlarda incelenebilecegi, farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilarin lojistik hizmet
kalitesi algilamalar1 arasinda fark olup olmadigi, tespit edilen lojistik hizmet kalitesi
boyutlarinin musteri memnuniyeti tizerindeki etkileri,
e-ticaret alaninda faaliyet gosteren isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak tizere lojistik
hizmet kalitesi baglaminda hangi hususlara 6nem vermesi gerektigi belirlenmeye caligilmistir.

Gelecek donemlerde yapilacak ¢alismalarda;

> Arastirmada kullanilan oOlgekler ile modelin gelistirilebilecegi ve degisik
orneklemler iizerinde test edilebilecegi,

> Farkl1 e-ticaret sitelerinin miisterilere sunulan lojistik hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti algilamalari arasinda kiyaslama yapilarak incelenebilecegi,

> Bu ¢alismanin lojistik hizmet kalitesi-marka sadakati, lojistik hizmet kalitesi-
satin alma niyeti, lojistik hizmet kalitesi-miisteri memnuniyeti-marka sadakati iligkileri
yoniinde gelistirilebilecegi,

degerlendirilmektedir.
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