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. Geleneksel anlayisa gore IOJ'S."k’ (l.reum ki tﬁkeprm birbirine baglayan bir olgudur. By bakis ji e

) t: ' ¢ icin genelde farklilik degil maliyet yaratan bir unsur olarak gdrillmistiir (Balloy, 2004) B:‘Flsm 80re, lo'jlstik faaliyetler

bir islet degismeye baslans, pazarlama ilkelerine dayanan bir lojistik arast el - Bu anlays, 1990°lann ortasindan
:;?g;ninoclcnme)‘e

rmasi il a1 . : ol
baglanmistir (Mentzer vd., 2004; Richey vd., 2007), Bupa 'ggr:’l‘;‘gm kaliteye ve miisteri tatminine olan
. atminini, misteriye yer ve zaman faydasi yaratarak, riinlerin misterifere “hsmsm,mmda ﬁ“:abet diinyasinda, lojistik;
migten hizmet kalitesine katkida bulunan $nemli bir faaliyet olarak gozlemlenmekted; ksel dagitimy planlayarak

ve - : , :
5833?;;: :,'::nm amact; Istanbul ilinde, elektronik alisveris yapanlar tizerinde Mentzer, Flint veu'
u )

ot 3 s iitataite o D i an(1999)'m s oldugu | g
: alitesi dlcegini (LSQ) uygulamgk ve ‘lo_us'u'k hizmet kalitesinin Tirkive’ Fs, x ) yaratmy : 7” g oj
h'uni{[mkaah;onlrasn davranigsal niyet tizerindeki etkisini ortaya ¢ikarmaky ik alisveris yapanlar Uzerindeki algisinm
sa

iy r. Yargisal Smeklem yontem; 2 .
izerinde uygulanan aragtirma sonucunda lojistik hizmet kalitesinin siparis verme siirecinin Yyontemiyle elektronik ahigveriy

: kolayligy, siparisi i : G
sunulmasi ve siparigin teslimattaki durumunun satin alma sonras: davranigsal niyete etkisi ol duguy;gl siparigt izleyebilme imkaninin

Anahar kelimeler: Hizmet kalitesi, lojistik hizmet kalitesi, elekironik ahsveris, satm almg soor . mm o

CT OF LOGISTICS SERVICE QUALITY ON POST PURCHASE B INTENTI '

THEATEE ON-LINE SHOPPING eV IORAL ORI
Abstract: According to traditional approach, logistics is a firm activity that integrates production and consumption. For
many years, logistics has been cons!dered as a cost generating activity instead of creating difference to customers, and
profit to the firm (Ballou, 2004). Thls perspective has started to change in mid 1990's, and more reseach has conducted
on logistics, logistics service quality, and its impact on customer satisfaction (Mentzer vd., 2004; Richey vd., 2007)
Today, the perception regarding logistics is being source for creating value and increasing customer satisfaction by
providing time and place utilities.
The aim of the research is to apply logistics service quality scale (LSQ) on on-line consumers in Istanbul, and find out
the impact of logistics service quality on post purchase behavioral intentions of on-line consumers, 11 dimensions of
logistics service quality were asked, three of them, easiness of ordering procedures, traching capability of the firm and
order quality has found that they have affect on post purchase behavioral intentions of on-line customers. s,
Keywords: Service quality, logistics service quality, on-line shopping, post-purchase behavioral intention.

L GIRIS i 2
1980’lerin ortasindan itibaren, hizmet kalitesi; kalite, kalite yonetimi ve milsteri tatmini konularina paiLalel olarak
Pa_zarlamanm en ¢ok arastirilan konular: arasinda sayllmaktadir (Fisk vd. 1993; Shet Vd-,}Q(K, Rl chg 3 Vd.,200])
Hizmet kalitesi kavraminin lojistik alaninda da konusulmaya baslanmasi ise 1990’lardan itibaren olmustur. Millen
(1999)'in arastirmasina gore, misteri tatminini etkileyen Snemli qﬂsgglgrd,an biri de lopst;aknh}zmukﬂa]f dir
Blgns}ock, Mentzer ve Bird (1997) fiziksel dagitim hims-t‘ kalitesini dlgufek. amauyla bq Blgek m
Eiezlztelgni§lgr<:ir. Casielles (2002)’in arastirmasi ise m {gn tatmininde  tedarikginin sundugu W dagitim
. - conin Kalitesinin bilyiik bir etkisi bulundugunu gdstermistir, : i e
Lo.llstlgé;l ﬁgz.iksel dagmmd:: Ote bir faaliyet olduiunu %ﬁSﬁnﬁ'Ck, Mentzer, Flmt ve Kent (1992),"1 stik
X ¢egini gelistirmislerdir. Bu dlcege Sre; lojistik hizmet iki unsuru igerir: pazarlamada
glzclmksell &8t hizmetleri (Mentzer, Gi)r%les% Krapfel, 1989). Onerdikleri dlgekte, lojistik hizm
sipa,iu; érdir. Bunlar; tedarik siirelerinin zamanindalig, personelin iletisim kaht;:l, f{:ﬁ:‘&
“Nm:l:: s?;{:r(‘;l:;:l'i‘: 5?(;{“, siparis verme siireci, siparis gecikme durumun: :
i esidir, i .
al.s‘ig:ﬂtlmn Yogun temposuna ayak uydurmaya calisan igxsanlar, im?'n;;ir wkaol
hizmes}er ile 4 alternatif olarak intemet iizerinden alisverise yonelmisl bllm
Betteklestirme ilgili detayli bilgi edinebilme, fiyat mumsmmm e
Bk g old gibi birgok avantajt olmasina ragmen msterilerin S
Yebililer, 1, ovienebilir. Soyle ki, misterilerin beklentileri da
%ol gelmeye Tinil gérmeden almalar, zamaninda ulagip ulasma
b"'““dwuhny:l“g'“den emin olamama gibi birgok lojistik hizmeti de
Uisveris & mldu: Msteri igin risk olan tim bu unsurlar sont
sonuﬂ""iﬂ)ilir ;mify!a. Ya da gevrelerine intemet tzerindeki
~ 7 Wi ihtimalle tatmin olmamus bu miteriler i
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Bu ¢alismanin amaci, giderek artan internet pec&;ndecll%nneﬂrﬁgsten tdtritini ve ‘tigters l-ﬁelmn- AYINEVI
lojistik hizmet kalitesinin 6nemini ve internet iizerinden aligveris yapan miisterilerin lojistik 5 Iyetj kon

herhangi bir qlumsuzlugun satin alma sonrasi davramslarm_a .nasﬂ y'ansmn'gml gﬁstermektir, anindy m"::f%

Calismada, Istanbul ilinde ikamet eden, gesitli yas ve egitim seviyelerinde internet lizerinden alifves 'klaq

litesinin ¥ ya t

etk|S| squlmq,]im

158 adet katihimciya ulasilmis ve internet iizerinden aligveris yapmalarinda lojistik hizmet kq

IL LITERATUR TARAMASI
I1.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, miisterilerin davranislarini etkileyen dnemli bir faktordiir (Parasuraman, 1985). Zeith
(1996) hizmet kalitesini misterinin beklentilerini karsilamak amaciyla sunulan en yiiksek seviyedeki am| ye Bityy
tamimlamigtir. Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve aldiklar gergek hizmetin eslesmesi d“mmud._], hizme Olay
algisina dayanir. Kalitenin miisterinin algisina dayanan bir olgu olmas.l ise I}lzmet kalitesini Slemeyi ZOrl; V€ Miigtar: -
Birgok arastirmada hizmet kalitesi dlgiilmeye galisiimistir. Bunlarin 1.cer‘|smde en yaygin olarak bilinms;,umak‘adm
Zeithaml ve Berry (1985)’nin Snerdigi Hizmet Bosluk (Gap) Modeli'dir. Bu modele gore miigteri hizmms -
birden fazla hizmet bosluklari olusabilir. Bunlardan ilki, tedarik¢inin misterinin hizmet beklentisi hakkn d:I‘(.Sﬁl‘ecinQ
Buna bagl olarak tedarikgi miisterinin beklentisini kargilamak {izere hizmet kalite standartlar) ve sz“kledl_algls_ldm
Ardindan tedarikgi lojistik operasyonla hizmeti miisteriye sunar. Sonuncu bosluk ise gerceklesen hizmet ilemb;d 2
hizmet arasinda dogar. Bu tedarik¢i ile migterinin hizmeti farkli Slgiilerde degerlendirmelerinden kaynaklanr aa
Parasuraman, Zeitham| ve Berry (1988) miisterilerin hizmetle ilgili algilari ve beklentileri ile isletmenin him.m Kalites
performans arasindaki farki gozeterek hizmet kalitesini 6lmek amaciyla SERVQUAL ¢ gelistirmislerdir. Sek llesj
(1997) algilanan kalitenin misterinin algiladig genel durum, beklenen Kalitenin ise miisterinin aldigi hizmete ¢
beklentisi oldugunu séyler. SERVQUAL hizmet kalitesi ile ilgili bes boyutu isaret eder; elle tutulur olmak, gim:niliriikl‘r
yanit verme, giivence ve empati.
Literatirde SERVQUAL birgok akademisyen tarafindan yapilan farkli sektorlerde uygulanmasi ile ilgili elestirier
bulunmaktadir. SERVQUAL 1n iki bakimdan yetersiz kaldig1 sOylenebilir. Ilki, Lovelock (1983)’un syledigi gik
milgteri ve isletmenin fiziksel olarak uzak oldugu hizmet sunumlarinda hizmet kalitesi 6l¢tilemez. ikincisi ise, Graarog
(1984) ve Parasuraman (1985)'in belirttigi gibi hizmetin teknik kalitesi bakimindan sagladig ana faydanin yani s
hizmetin sunum siirecinin de bir kalite unsuru oldugu tartiymasidir.  Bienstock, Mentzer ve Bird (1997) i
SERVQUAL"in hizmet ile miisterinin fiziksel olarak ayri olmadig) durumlar i¢in daha uygun oldugunu sdylemislerds.
Ayrica, SERVQUAL"1n lojistik hizmetler i¢in ¢ok da uygun olmadigini belirtmislerdir. Ozellikle isletmeden isletmeye
olan lojistik hizmetler “insanlar” 1 degil “seyler”i sunar ve miisteri ile hizmet saglayici fiziksel olarak ayrilmigtir. Tim
bunlar da sonug olarak lojistik hizmet kalitesinin dlgiilmesi ise baska bir &lcege ihtiyag duyuldugunu gostermektedir

I.2. Lojistik Hizmet Kalitesi
Son yillarda isletmeler lojistik hizmetlerin miisteri memnuniyetini saglama, isletmenin pazardaki rekabet giicind \¢
karhligini artirma gibi konularda 6nemli rol oynadigini gérmiislerdir (Bienstock, Mentzer ve Bird, 1997). Igletme
igerisinde lojistik hizmetler sadece maliyet diistirilmesi gereken bir alan olmaktan ¢ikip pazarlama aract olartk
kullanilmaya baslanmistir (Novack, Rinehart ve Langley, 1994). Hatta miisteri bsliimlendirilmesi yapilirken m_??ﬁﬂb:
lojistik beklentilerine gére de béliimlere ayrilabilir duruma gelmistir (Mentzer, Flint ve Hunt, 2001). Bu strat¢j ile
bubﬁlﬁm igin ayri hizmet kalite seviyesi belirlenebilir. o 1orn tam
Lojistik hizmetler miisterilere yer ve zaman faydasi saglayarak miisteri tatmini saglar. Istenilen ﬂr}{“‘?“:'m
zamaninda, istenilen yerde, istenilen sekil ve miktarda, istenilen fiyatta ve dogru bilgiyle sunulmas: lopstll:e i
tesinin en list seviyesidir. Lojistik musteri hizmeti ii¢ bolimde incelenebilir; islem dncesi, islem sirasinda
dan islem sirasinda olanlar daha ok fiziksel dagitim ile alakalidir. Bu fiziksel aktiviteler, SPATS g
anmasi, dagitim alternatifleri, firiiniin fiziksel olarak yolda takibi, Griinin hasarsiz teslimi & s
hizmet boxuﬂan olan ulagilabilirlik, {iriindn zamaninda ve hasarsiz teslimi gibi deger

.o ik hizmé
hizmet kalitesinin milsteri memnuniyetini artiran bir unsur oldugunu soylemistir .LOJ;;:k‘h i
1 tarafindan ele alnabilir. 1ik goriis, hizmet kalitesini hizmeti sunanin belirledii kalite e il
imseyen gorlstiir  (Crosby, 1991). Garvin (1984) bu yaklagimin hizmetin go?l:,:z i

1arak goren gorils oldugunu belirtmistir. Diger yaklasim 15 Rz etin 882

5 agisi oldugunu syler. Parasuraman (1988) bu durumu %

ak agiklar. qmac)?
e alakal: algilarin: nesnel degiskenleri belirleyercks‘gg‘",gum;
gelistirmisti. Mentzer (2001) LSQ’yu ayn! - dikler nede””
le almistr. Ancak daha once bahsedilen ck% .eﬁsﬁ,,,,iﬂﬁ
esi adini verdikleri (PDSQ) spesifik bir m°dl? £ e Kent
et kalitesini goz ard: ettigi igin Mentzer, FIif
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konus Jardir. .o vy niontng
BT, birbirini tamamla iki

miy™ .+ kalitesini dlgmek igin birbir yan iki boyut meveuttur. fik: :

h[ﬂ:r? ise fiziksel dagiim hizmetidir. Buna gére, zamaninda olmak, sip -_l:l:,d misteri

i bilirlik ve iletisim kurulan ¢aliganlarin kalites; gibi yeni boyutlar Ortamyal; km‘::ll:snu ve dogrulugu, bilginin

1
esi, ulastl tur.

Gatin Alma Sonrasi Davra‘mssz! Ni)l'et .
und ras) davranigsal niyet bir isletmenin pazar pay kazanmasi, simdiki . e
Sonevamh“g' igin kritik bir unsurdur (Robinson ve Etheri:gtm:. 2%;lefdegsk{|deﬁmm ve karliligim
e ilgili farkh algilarinin olmast her misterinin ayni sekilde memnun ediles erilenin drinlerle ya da

o bir igletmenin deger ve satin alma davranigsal niyetinin nag;| olustugunu anl::rr::sylem"gpazanlnl &m&m
ve

1jlastirmasi stratejileri olusturmak agisindan oldukga dnemlidir Olive ’ :
KL nsnssal niyet konusu pazarlamacilari neden-sonu¢ agisindan : DR ¥y-'dan beri satin alma

ilgilendiren bir arastirma
obinson Ve Etherington, 2006). Ancak bu arastirmalarin ¢ogu satin alma sonrasi davranigsal niyetinaih::ll: gﬂ:ﬂ"
gusmda" degerlendirerek sadece sonuglarina odaklanmislardir (Jankingthong ve Gonejanart, 2012). Ayrica b:

larda gogunlukla satin alma sonrasi davranigsal niyet ile sonuglar arasindaki ol iliski :

dunnu:ﬁ:fd'f .(Yoon ve Uysal, 2005). Satin alma sonras: davranissal niyetin olumsuz oldug‘:x‘:!nl:lruun:llm m:

5inilmemistir.
e bet ve rin cesitlligi nedeniyle, tikeiciler artik tatmin olmadiklarinda yasadiklar olumsuz duruma tepki
wermektedirler (Lin, 2008). Tiiketiciler, latmnnsnzl{k .du.rumyn.da'ya aligveris yapmayr birakmakta ya isletmeye
sikayetlerini bild.irmekteler ya da tamdlklannfi tatminsizliklerini dile getirmektedirler. Bunlann icerisinde isletmeye
sikayetlerini bildirenler en dz_:gerln olgnlandlr ¢inkil ?sloa.Un.eye hatay: diizeltme sansi vermis olmaktadirlar. Sikayet etme
davranigt, milsterinin algisi, isletmenin performanst ile ilgili hosgori gsterebilecegi en diisik beklenti diizeyi ile hayal
eltigi en kotil senaryo arasinda kaldigi durumlarda olusmaktadir (Santos ve Boote, 2003). Aradaki fark gok yiikselirse
milsterinin bir daha aligveris yapmama durumu olusabilmektedir. '
Kiasik aligverigte miisteri tatmini {izerine yapilan arastirmalarin sayilan fazla iken (Szymanski ve Hise, 2000),
elektronik aligveriste misteri tatmini konusunda fazla arastirma bulunmamaktadir. Goldsmith (2002)'ye gdre
magazadan alisveris yapanlarin beklentilerine kiyasla elektronik alisveri yapan milisteriler daha yiiksek hizmet seviyesi
beklemektedirler. Hizmet seviyesindeki bu yiiksek beklenti daha dnce miisteri tatmini dlgeginde bahsedilen bosluklarin
arasini daha da bilyiitecek ve satin alma sonras: davraniglan etkileyecektir (Parasuraman vd. 1996).
Son yillarda, 6zellikle bilylik sehirlerde yasayan insanlarin yogun tempolari nedeniyle daralan vakitlerinde daha rahat ve
hizh alisveris yapmaya olan gereksinimleri artmistir. internet teknolojisinin hizla yayilmasi ile beraber internet
Uzerinden alisveris yapmak klasik yontemle yapilan alisverise bir alternatif olarak dogmustur (Usta, 2006). Bu ise
isletmeler icin yeni pazarlama alanlar: yaratmi§ ve internet {izerinden satis yapan perakendecilerin sgxpmda artiy
gzlemlenmigtic (Vijayasarathy, 2004).internet iizerinden aligveris altemnatifi tiketicilere zaman kazandirmanin yam
sira, lrlinleri ve fiyatlan karsilastirma imkany, Qrlin hakkinda daha fazla bilgi edinme ve ko]ayulasllablhrlikg'ibl IrGoK.
avantajl da beraberinde sunmaktadir (Ward ve Lee, 2000). Dolayistyla, intemet izerinden alisverise yﬁnelen iketicilert
E""’mﬂk ve miteri tatminini saglamak igin perakendecilik alaninda birgok yeni arastirma yapuimaya bk olma il
Srilmtir ki misterilerin internet iizerinden aligveris yapma niyetleri sunulan hizmet kali i ve tatmin olmaile
)ak'l'l‘_dan l!gllldir (Myers ve Mintu-Wimsatt, 2012). s , Tt 3%
ikle internet {izerinden aligveris yapmay! tercih eden misterilerin satin aldiklart Grfinlerde ve bu frtnierin

f;l:tillerine ulagtiniimasiyla ilgili kaygilari olabilmektedir. Hasarli ve/veya yanlis firiin teslimatindan du

tonik ortamda alisveris yapma kararini etkilemektedir (Uzel ve Aydogdu, 2010). Uriinleri gormeden :

m"‘;s‘."g}’mdeki belirsizlik, iiriiniin teslimats ile ilgili stireg, riintin begenilmemesi d‘“‘b’:“h‘f"‘.m -

o dgeln I olumsuz durumda sorunu ¢6zebilecek nitelikli bir calisan ile ﬂcnslm‘klﬂ:m e g1 S aliiiEa
hizmetip alisveris yapan milsterilerin lojistik hizmet kalitesine nem vermeye 5‘(;’: nekiedie Sl

By mﬁﬂ‘;zzza.nacak herhangi bir sorun ise milsterilerin satin .alma‘ son}‘ﬂs‘}‘dah dnldwwan oligisiAl
dak: Internet tizerinden aligveris yapanlarin lojistik hizmet kalitesinde yasac :

. rasim : : yasanan herhangi
Intern e Gavranigsal niyetlerine etkisi olgilmeye galigilmistir. Bu stregte s:'emmhm

Sonuclanm, aligveristen vazgegme, sikayet etme ve gevrelerindekilere bu '““““‘?‘ TR
4Yacagina bakilmstrr, e
HLARA UATHR WSS
i Orom A YONTEM]
Urma je; : e g
S, iy f foer Istanbul ilinde ikamet eden ve intemet dzerinden "‘Smm

Sﬂwkmnimr; erinden yapilan anket ybntemiyle toplanmistir. Ankete

<t
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Tablo 3.1. Orneklemin Demografik Dagilim

N=158
Demografikler Frekans (Yiizde) | Gegerli Yiizde
Cinsiyet
Erkek 84 (53.2) 53.2
Kadin 74 (46.8) 46.8
Egitim
fikégretim 1 (0.6) 0.6
Lise 6 (3.8) 536.83
: 89 (56.3) ;
Lisans
Yilksek Lisans 62 (39.2) 39.2
Yas
0-17 2(1.3) 1.3
18-24 40 (25.3) 25.3
25-34 67 (42.4) 42.4
3544 38 (24.1) 24.1
45-54 9(5.7) 5.7
55-64 2(1.3) 1.3
65 ve fizeri

111.2. Olgekler

Arastirmanm bagimsiz degiskeni olan lojistik hizmet kalitesinin alt boyutlari, Mentzer, Flint ve Kent (1999) tarafinda
olusturulan lojistik hizmet kalitesi (LSQ) olgegi ile dlgllmistilr. Onerdikleri 6lgekte, lojistik hizmet kalitesinin 1
boyutu bulunmaktadir. Bunlar; tedarik siirelerinin zamanindalii, personelin iletisim kalitesi, izleme yetenegi, bilgi
kalitesi, hatali siparislerin elleglenme sekli, sipari verme siireci, siparis gecikme durumunda zamaninda hahe
verilmesi, siparis durumu ve siparig kalitesidir.

Arastirmanin bagimli degiskeni olan satin alma sonrasi davramsgsal niyeti Slgmek igin cesitli arastirmalarda
faydalanilarak toplam 4 boyuttan olusan bir anket kullanilmustir, Satin alma sonrasi davranigsal niyet bir misterinin bir

{iriin ya da hizmeti birgok alternatif arasindan segip gelecekte de satin alma kararlihig gostermesidir (Rundle-Thiele,
2005; Chen ve Chen, 2010). Bir iiriin veya hizmetten tatmin olmus miisteri tekrar satin alma niyeti
gosterirken, tatmin ve memnun olmamis misteriler satin almayr durdurma davransg
sergilemektedirler. Bu durumda anketin ilk iki sorusu biri “bir daha satin alma yapmam” digeri ise
“daha sik atin alma yaparim” seklinde sorulmustur. Ancak bazi miisteriler tatmin olmadiklarinda
isletmeye sikayet etme yonetimini segerler ve igletmelerin bu sikayetleri degerlendirme bigimlerine
gore satin alma davraniglarina yon verirler (Lovelock ve Wirtz, 2011). Bu nedenle ankgte
“olumsuzluk yasadigimda isletmeye sikayetimi bildiririm” sorusu eklenmistir. Kimi zaman Is¢
miisteriler yasadiklari olumsuzluklar isletmeye sikayet etmek ya da memnuniyetlerini belirten
iltifatlary isletmeye direk sunmak yerine yakin gevrelerini uyarirlar ya da isletmeyi tavsiye ederler
(Giirsoy vd., 2003). Bu yaklasima bakmak icin ise ankete “yasadigim olumsuzluklarla ilgil
sikayetlerini isletmeye bildiririm” sorusu eklenmistir (Barlow ve Maller, 2008).

Ankette tiim sorular u;inb&sh Likert tipi 6lgegi asagidaki sekilde kullanilmistir :

Kwnhklé"Katxlmxyorum Kesinlikle Katiliyorum

1 < VIR S d
IIL3. Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi St i ok igin
‘ nada kullanilan lojistik hizmet kalitesi dlgegi ile (LSQ) ile satin alma sonrasi davranigsal niyet :ﬁ’fmm
anketler i¢in faktor analizi yapilmamistir. Faktor analizi, degisken sayisini azaltmak Ve l;:éi (LS
“m;b“ﬂmwinde-kunamm (Sipahi, Yurtkoru, Cinko, 2008). Lojistik hizmet kalitesi &% g
- olugm:

usmakta ve her bir boyut igin 1 adet soru sorulmaktadir. Aym sekilde, satin akg ,mli;

Tablo

n olusmakta ve her boyut 1 adet soru ile dlgiilmektedir. le ndan
n az iki adet sorudan olusmas: gerekliligi bu dlgeklerde saglanama g
e ELIZHR T 0.70)
- Anketlerin yapilmis ve Tablo 3.2."de lojistik hizmet kalitesinin Cronbach alpha sayis!
- 33.°te iyetin Cronbach alpha sayisi (>0.70) sunulmustur.
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- Tablo 3.2. LSQ Gilvenilirlik Analiz
Cronbach’s Alpha Number of Items
.837 9 ? '

Tablo 3.3. Satin Alma Sonrasi Davranissal Nivet Gii N
[ Cronbach’s Alpha Number of Items venilirlik Analizi i
605 4 ‘ N <
n Modeli ve Hipotezler o ' 4
|||.¢Arn$urmﬂbl:glms|z degisken olan lojistik hizmet kalitesinin ve alt boyutlannm intemetten aliveris

gzlﬁ"_'ad::tm alma sonrasi davranissal niyetini etkiledigi ynande 10 adet hipotez gne siiriilmistir

mogla“‘"f‘ irelerinin zamaninda olmasimin Internet {izerinden aligveris yapan miisterileri
b Tedar;ti;eufﬁzerinde pozitif etkisi vardir. . pan miigterilerin satin alma,
dayrani§sa elin iletisim kalitesinin Internet iizerinden aligveris yapan miisterilerin satin alma sonrasi da i g 2l
5 itif etkisi vardir. oy . ¥i davstigal L
e Inz?:m p:zye(eneginin internet iizerinden aligveris yapan misterilerin satin alma sonras; davranigsal niyet "'i’“"
itif etkisi vardir. et lizerinde
{4; Bilgi kalitesinin

isi vardir. - ; : :
%ﬂ{::], siparislerin elleglenme seklinin internet lizerinden aligveris yapan milsterilerin satin alma sonrast davranissal

siyet Lzerinde pozitif etkisi vardir. . ' T e
H: Siparis verme siirecinin. !(olay. glmasmm Internet {izerinden aligveris yapan milsterilerin satin alma sonrast
davranissal niyet iizerinde pozitif etkisi vardur. _ i TR
H7: Siparislerin gecikmesi durumunda bunun zamaninda haber verilmesinin Intemet {zerinden aligveris yapan

misterilerin satin alma sonrasi davranigsal niyet tizerinde pozitif etkisi vardir. AL
Hs: Sipariglerin istenen sekilde teslim edilmesinin Internet iizerinden aligveris yapan misterilerin satin alma
dayramigsal niyet fizerinde pozitif etkisi vardir. s bemasiig
H9: Siparislerin istenen teknik &zelliklere sahip olmast Intemet izerinden alisveris yapan misterilerin satin alma
sonrast davranigsal niyet lizerinde pozitif etkisi vardir.
HI0: Lojistik hizmet kalitesinin internet {izerinden aligveri§ yapan miisterilerin satin alma sonrasi davra
izerinde pozitif etkisi vardir. ' it

internet iizerinden aligveris yapan milsterilerin satin alma sonrasi davranissal niyet (zeciide D )

IV.BULGULAR
IV.1. Fark Testleri ve Frekans Analizleri e
Calismada, internet {izerinden aligveris yapan milsterilerin satin alma niyetlerinde dem
%% Ve egitim durumu) gére bir fark olup olmadigini saptamak fizere parametrik
;‘uﬂﬂ)ﬂ demografik degiskeninin bagimli degisken zerinde herhangi bir fark yaratma
lllnmustur, N
g:ud"oi"'mla"ﬂ? gore Uzerinde ahgveris yapanlar miisterilerin satin alma '“Wﬁ e bir
mliziA: (l)‘°m°lenhg| kontrol etmek amaciyla Levene testi uygulanmis, sonucu uygun ¢t
A seki deVA uygulanmig ancak yag durumuna gore herhangi bir‘@rkllhi!gﬂm‘mt 0
Ao ba;i:nm durumunun internet {izerinde aligveris yapanlar mi i
ek youlg ak tizere 6nce homojenligi kontrol etmek amaciyla Leven S
mada,"a:yans analizi ANOVA uygulanmis ancak egitim durumuna gore de et
erek Tap| n son ah;vc;ns yapilan websitesi sorulmugtur. Soruya kat‘l'm“lmgo e
04.1. deki gibi dagilim gostermiglerdir :
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Tablo 4.1. En son ahgveris yapilan sitelerin frekans dagilinn

N=158
Demografikler Frekans (Yiizde) | Gegerli Yiizde

Websitesi
hepsiburada.com 17 (10.4) 22.7
gittigidiyor.com 15(9.2) 20.0
markafoni.com 13 (8.0) 17.3
trendyol.com 10 (6.1) 123

i 9(5.5) 12.0

.Ccom

i W S
hizlial.com 72 (322) ) . og-;
TOPLAM ( :

frekans dagilimi asagidaki gibidir :

ayda ortalama internet iizerinden ahgveris yapma sikhklar1 sorulmustur. Tiim kay
74’{iniin ayda 1 ya da 2 defa internet iizerinden aligveris yaptiklar tespit edilmist

Tablo 4.2. Alisveris sikhifin: gbsteren frekans dagilimi

YAYIMEVI

limeilar

N=158
Demografikler | Frekans (Yiizde) | Gegerli Yiizde
Siklik
1-2 defa 116 (73.4) 73.4
3.5 defa 35(22.2) 22.2
6-10 defa 3(1.9) 1.9
10 dan fazla 4(23) 25

IV.2. Hipotezlerin Coklu Regresyon Analizi ile Test Edilmesi
Bu calismada, miisterilerin satin alma niyetlerinin lojistik hizmet kalitesinin alt boyutlan ile tahmin edilebilecegi
varsayimi coklu regresyon analizi ile test edilmistir. Regresyon modelini olusturmaya baglamadan Snce varsayimlann
gecerliligini kontrol edilmistir. Bu amagla ilk olarak bagimh ve bagimsiz degiskenlerle ilgili normallik varsayimina
bakilmis ve normal dagilimin bozulmadigi gézlemlenmistir. Daha sonra esvaryanslilik varsayimi serpilme matrisine
bakilarak sabit varyans varsayimina uydugu goriilmistiir.
fkinci varsayim olarak, modelde ¢oklu baginti olmadigini kontrol etmek amaciyla bagimsiz degiskenler arasindaki
korelasyon katsayilari, VIF degerleri ve eigen degerleri kontrol edilmis ve ¢oklu baglanti olmadif gozlemlenmistir
(Sipahi, Yurtkoru and Cinko, 2008). Buna gore; Tablo 4.1.’te bagimsiz degiskenlerin arasinda pozitif bir iligki oldugu
halde katsaylarin 0,80’den kiigiik olmasi ¢oklu bagintinin olmadigina isaret etmistir (Tabachnick ve Fidell, 1996)
Korelasyon katsayilarinin yan: sira, VIF degerleri kontrol edilmis ve 10 dan kiigiik oldugu goriilmastir. Son olarak,
eigen degerlerinden en bilyiik 6zdeger en Kiigik dzdegere boliinerek (3.915/0,019) 206 bulunmus ve orta seviyede bir
goklu baginti oldugu ancak tolere edilebilecegi diglinilmustir.
Varsayimlar dogrulandiktan sonra Snerilen hipotezler goklu regresyon analizi ile test edilmis ve hipotezlerden sirasiyé
H6, H3, H8 ve HI0 gegerli bulunmustur. Buna gore 1. Model’de siparis verme stirecinin kolayligmin (R2=0.113,P%
0.000 < 0.05), 2. Model’de izleme yeteneginin (R2=0.170, p = 0.000 < 0.05), 3. Model’de ise siparl§ d‘_“_‘"“l:nu;
- (R2=0.193, p = 0.000 < 0.05) Internet tizerinden aligveris yapan miisterilerin satin alma niyeti iizerinde etkisi O el
mwujwﬁk hizmet kalitesinin Internet tizerinden aligveris misterilerin satn alma niyetleri iizerinde
: kgl;rdugwaneakbmmaclldaymhgmm diistik oldugu gérilmistiir (R2=0.087, p = 0.000 < 0.05).

N .
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ris verme siirecinin kolayhif, izleme yeteneg

ple 4.3. Sip2
W—““‘ s
B8 m

Degiskenler Beta
Model 1 . Hin Kol
Siparis Verme Stirecinin Kolayhg 0,264
¢0.336: R2=0,113: F= 19,850; P=0,000
el 2 by !
Mod Siparig Verme Stirecinin kolaylig; 0215 3627 S
Yet i SR L%
izleme Yetenegi 0,183 3272 ool S ‘r
’-':-’—'-—’-—- - ':_J.. ‘ . 3 -
Model 3 £ -
Siparis Verme Stirecinin kolayligi 0,279 4212 00004 = - _4
[zleme Yetenegi 0,215 3,745 0 m % ) -f.‘:i
Siparig Durumu 0,136 2079 0,039 e
R=0,436; R2=0,193; F= 12,264: P=0,000 : 4
Table 4.4. Lojistik hizmet kalitesi icin goklu regresyon analizi . g~
. . Wit - 'ﬁ
Bagmli Degisken : Satin Alma Niyeti i =9
: = SN
Degisken Beta T P RN, '
Model 1 A g \:
Lojistik hizmet kalitesi 0,295 3.862 0000 3

R=0,295; R2=0,087; F= 14,917; P=0,000

Arstirma modelinde, lojistik hizmet kalitesi boyutlarndan sadece isletmenin Sahlpdd"k“'zmne PRA
::lbl), siparis verme siirecinin kolaylii ve siparisin teslim halindeki durumu 503?““}2‘3" wmf ?
Vranissal niyet {izerinde etkisi oldugu bulunmustur. S eg—

V. KIS!TLAR K , ..} X
Arstmanin en temel kisitlar1 érneklem ve verilerin toplanmasiyla ilgilidir. Aragtirmada,
B alisveris yapan tilketicilere ulagilmak istenmistir ancak zaman ve mali bs@awgw
hma"?nu.katlllmcnya glaslhnlsnr. Bankalar arasi Kart Merkezi'nin.zmz mporlmag&egi de
M‘"""‘&E inden aligverig yapanlarin sayisinin arttigi, yaklagik 10 .‘““Y".‘" ulastlb. sveris yaps
ani g, =Y 19 Anadolu bolgelerinde ikamet ettikleri belirtilmistir I bezinda bakii
hinde ziya,s;mafda. oldugu gorillmistiir (htp:/eticaretmag,com/bkm-agustos-201
“‘Weti; yapmlaredllmls’ur. . Ancak Srneklemin tespit edilemesi icin gereken p

Otadan kg dlnlmm sayisi hakkinda kesin bir bilgiye ulasilamamistr. Kisa zamanda
Yonteminin 451 1¢in 6meklem sayisinin artirilmast ve internet nmndep,.mls

= YBulanmas; tercih edilebilir. T
m - « VR l; "

Son ,,.}j,”dgvn YONETIMSEL UYGULAMALAR

e fneny; I5letme]

: erin temel faaliyetlerinin yan sira tilketicilere zaman
M1 artm,; ye yan ; _
ety 'S Sunulan trin ve hizmetlerin Kalitesinin yan

By oy 0 ““i“i“ de miigteri tatminini etkiledigi y hismalar i glzlemlenme
hﬁ&'f"“‘dﬂ-nkéa‘m bulunurken lojistik hizmet Ly itk konusunun igerisine
R arak Mentzer, Flint ve Kent (1999)

M&;mmm" verlestirip genisleterek musterilerin
-2 paralel bir lojistik hizmet kali
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edilmis ve &lgegin gegerli oldugu ortaya konmustur. )

Arastirmada, artan elektronik ticaret hacmi dolayisiyla elekutomk perakendecilerin pazardak; rekabetjer;:
amaciyla lojistik hizmet kalitesinin de etkisi oldugu gosterilmeye cahisilmistir. Literatiire gore, of kenm'amnna
yapan tiiketicilerin magazadan aligveris yapanlara gore daha hassas oldugu ve hizmet kalitesine d;haer‘romk al b'l
beklentilerinin yiiksek oldugu bilinmektedir. Bu galismada, lojistik hlzmet kalitesi 6lgeginin (1.g Q) nga Onem e
boyutlarin ( tedarik siirelerinin zamanmndahigi, personelin iletisim kalitesi, izleme yetenegi, bjjo; nerdig; ]ojis:i’i‘
siparislerin elleglenme sekli, siparig verme siireci, siparig gecikme durumunda zamaninda haber 5er':(allt§i'
durumu ve siparis kalitesi) elektronik aligveris yapanlanp satin alma sonrasn.davramssm niyetlerj ﬁzeril ;:esu, A
olmadigina bakilmistir. Buna gore; lojistik hizmet kalitesinin diisiik de o_lsg bir etkisi oldugu ve Gzellikl: ?equi olyy
siirecinin kolayli, iiriiniin takip edilebilme durumu ve iriinin tesliminin hasarsiz olmasinn A 31lpan
davranigsal niyete etkisi oldugu ortaya gikmistir. . alma

Bu sonuglar dogrultusunda, sayilar: giderek artan elektronik perakendecilerin, sadece iiriinlere dnem
sunacaklar: lojistik hizmetlere de dikkat etmeleri dnerilmektedir. Bu aragtirmaya gére denilebilir ki Sirg
yapanlar, siparis verme siirecinin kolay olmasi beklcntl.s1nde<.1|rler. Ayrica, siparis verdikleri iiriinleri Kapilan all$V€Fi;
edilene kadar on-line olarak takip edebilme ihtiyaci icindedirler. Son olarak da, siparis verdikleri firiinleri na teglip,
istedikleri sekilde, miktarda vs... teslim edilmesini beklemektedirler. Bu durumda, bir elektronik peral'(l hasa@,%
{iriinleri ne kadar kaliteli olursa olsun, tiiketiciler eger bu {iriine kolayca ulasamiyor, yolda takibini yapamlyore‘r:decmm
istedikleri sekilde teslim alamiyorlarsa miigteri tatmininden s6z etmek milmkiin olmayacakur. By durumda mk:t?{ﬂnn
satin almaktan vazgececektir, ya isletmeye sikayetini iletecektir ya da yasanan olumsuzluklan yakin erl:ip
aktaracaktir. Tiiketicilerin satin alma sonrasi davranigsal niyetlerini olumlu etkilemek, satin alma stkliging amm\akm
cevrelerine tavsiye etmelerini saglamak amaci ile elektronik perakendecilerin lojistik hizmetlere Onem veng
Onerilmektedir. 1

Vermenin
» elektropjk
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