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ONSOZ
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OZET

INTERNET UZERINDEN ALISVERISLERDE ELEKTRONIK HIZMET
KALITESI VE LOJISTIK HIZMET KALITESININ, MUSTERI MEMNUNIYETI
VE SADAKATINE ETKISI

Kirikkale Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Anabilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Dog. Dr. ibrahim BOZACI
Ocak 2022, 72 sayfa

Son yillarda dijital teknolojilerdeki gelismelerle birlikte elektronik ticaret artmakta
ve internet lizerinden aligverislerde miisteri memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasi
isletme ve arastirmacilar i¢in 6nemli bir konu haline gelmektedir. Bu noktada
elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakatini etkiledigi bilinen degiskenler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Diger taraftan
internet tizerinden aligverislerde miisteri memnuniyet ve sadakatinin saglanmasinda,
elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin karsilastirmali olarak
degerlendirildigi ¢alismalara rastlanmamaktadir. Bu arastirma, internet {izerinden
aligveris yapanlarin algiladig elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisini aragtirmak ve bu etkileri karsilastirmali
olarak incelemek amaciyla yapilmistir. Ayrica aragtirmada internet iizerinden
aligverislerde, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iliski de test edilmektedir.

Aragtirma verileri Ankara ilinde ikamet eden 560 kisinin katilim sagladigi online
anket yontemi ile toplanmis ve SPSS 23.0 paket programinda analiz edilmistir.
Kullanilan olgeklerin yapisal gecerliligini tespit etmek icin agiklayict faktor
analizleri ve hipotezleri test etmek i¢in regresyon analizleri gerceklestirilmistir.
Analiz sonuglarinda elde edilen bulgulara gore; genel anlamda e-hizmet kalitesi ve
lojistik hizmet kalitesi degiskenlerinin, miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini
pozitif yonde etkiledigi anlasilmaktadir. Ayrica, arastirma sonucunda elektronik
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyet ve sadakat degiskenlerini, lojistik hizmet
kalitesine gore daha fazla agikladigi gorilmektedir. Ancak her iki bagimsiz
degiskenin de memnuniyet ve sadakat degiskenini dnemli oranda acgikladigi tespit
edilmistir. Arastirma neticesinde, isletmelere oneriler gelistirilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Hizmet Kalitesi, Elektronik Hizmet Kalitesi, Miisteri
Memnuniyeti, Miisteri Sadakati



ABSTRACT

THE EFFECT OF ELECTRONIC SERVICE QUALITY AND LOGISTICS
SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY IN
ONLINE SHOPPING

Kirikkale University
Social Sciences Institute
Department of Business Administration, Master's Thesis
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ibrahim BOZACI

January 2022, 72 pages

In recent years, with the developments in digital technologies, electronic commerce
has increased and ensuring customer satisfaction and loyalty in online shopping has
become an important issue for businesses and researchers. At this point, electronic
service quality and logistics service quality appear as variables that are known to
affect customer satisfaction and loyalty. On the other hand, there are no studies in
which electronic service quality and logistics service quality are evaluated
comparatively in ensuring customer satisfaction and loyalty in online shopping. This
research was conducted to investigate the effects of electronic service quality and
logistics service quality perceived by those who shop online on customer satisfaction
and loyalty, and to examine these effects comparatively. In addition, the relationship
between customer satisfaction and loyalty in online shopping is also tested in the
research.

The research data were collected by the online survey method, which was attended
by 560 people residing in the province of Ankara, and analyzed in the SPSS 23.0
package program. Exploratory factor analyzes were performed to determine the
structural validity of the scales used, and regression analyzes were performed to test
the hypotheses. According to the findings obtained from the analysis results; it is
understood that the variables of e-service quality and logistics service quality
positively affect customer satisfaction and customer loyalty in general. In addition,
as a result of the research, it is understood that the electronic service quality explains
the customer satisfaction and loyalty variables more than the logistics service quality.
However, it is seen that both independent variables significantly explain the
satisfaction and loyalty variable. As a result of the research, suggestions are
developed for businesses.

Keywords: Logistics Service Quality, Electronic Service Quality, Customer
Satisfaction, Customer Loyalty
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Giris

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati, birgok sektdrde rekabet giiciiniin
saglanmasi, isletmelerin gliglii kalabilmesi ve piyasalarda yer edinebilmesi
bakimindan son derece Onemlidir. Glinlimiizde internet kullaniminin
yayginlagsmasiyla birlikte elektronik ticaret kullaniminda da artis goriilmektedir. E-
ticaret siteleri tarafindan miisterilere sunulan hizmetler; sipariglerin alinmasi,
dagitimin saglanmasi, mevcut stok durumunun yonetilmesiyle birlikte {iriin
paketleme islemlerinin yapilmasi, miisteriyle iletisim halinde olarak bagka bir
ithtiyacin olusmast durumunda (hasarl iiriin veya iiriin iadesi vb.) lojistik faaliyetlerin
tersten isletilmesi gibi temel lojistik hizmetlerini icermektedir. Her alanda oldugu
gibi e-ticaret siteleri arasinda da rekabet olgusu goriilmektedir. E-ticaret siteleri,
sunduklar1 elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesini artirmay1
amaglayarak miisterilerin nezdinde farklilik olusturmaya c¢abalamaktadir. Bu
calismada internet {izerinden aligveris siteleri tarafindan saglanan “elektronik hizmet
kalitesi” ve bu web sitelerinin miisterilerine sunduklar1 “lojistik hizmet kalitesi” ile
miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkiler incelenmektedir. Bu sekilde e-
hizmet kalitesinin ve lojistik hizmet kalitesinin miisterileri olumlu yonde etkiledigini
gosteren caligmalar olmasmna karsin, benzerlikleri olan bu iki degiskenin
karsilagtirmali olarak miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkilerinin ortaya

konulmasi mimkun olacaktir.

Calismanin ilk boliimiinde hizmet kavrami, hizmetlerin 6zellikleri, kalite
kavrami ve bunlara ek olarak hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin 6lgiimii, elektronik
hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesi degiskenleri kavramsal agidan ele
almmistir.  Ikinci béliimde arastirmanin  bagimli  degiskenleri olan; miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
iliski konular1 agiklanmaktadir. Calismanin ayrica bu boliimiinde arastirma
hipotezleri gelistirilmis olup, bu dogrultuda elektronik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti/sadakatine etkisi, lojistik hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyeti/sadakatine ve miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisi



incelenmistir. Caligmanin son bolimiinde ise arastirma hipotezlerinin test edildigi

uygulamaya iligkin bilgiler yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM

HIZMET, KALITE, ELEKTRONIK HIZMET ve
LOJISTIK HIZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavrami

Amerikan pazarlama birligi (AMA) tarafindan hizmet “herhangi bir malin
satimina iligkin olmayan, nihai tiiketiciye ve isletmeye pazarlandiginda ihtiyaglar1 ve
istekleri karsilayan, biitin bunlarin yaninda bagimsiz olma 06zelligine sahip

eylemlerdir.” biciminde tanimlanmustir (Oztiirk, 2005).

Gronroos (1990) de hizmeti, “az veya ¢ok dokunulamayan, miisteriler ile
hizmet personelinin fiziksel ¢iktilarin, sistem veya mallar arasindaki olusan
etkilesimin ve miisteri sorunlariin ¢éziimiindeki faaliyetler” olarak tanimlamaktadir.
Hizmetin temel amaci miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin kargilanmasi ve farkl

sorunlara ¢dziim saglanmasidir (Grénroos’dan, akt. Islamoglu vd., 2006).

Fiziksel olmayan ¢iktilarin iiretimle es zamanli olarak tiiketildigi bir {irlin tiirii
olarak ifade edilen hizmet; tiiketicilere konfor, rahatlik, uygunluk, eglence gibi
faydalar saglayan veya saglik gibi soyut nitelikte olan ekonomik faaliyetler biitiinii

olarak da aciklanabilmektedir (Ozer ve Ozdemir, 2007).

Yapilan tanimlara dikkat edildiginde isletme tarafinda gergeklesmekte olan ve
misteriler i¢cin fayda yaratan lojistik faaliyetler ayni zamanda hizmet tanimi
kapsamindadir. Bu faaliyetler iirlinlerin tasinmasi, depolanmasi, dagitim ve

tedarikinin saglanmasi, bakim ve destektir. Ayrica internet iizerinde tiiketicinin



tiriinleri inceleme, karsilastirma ve siparis verme dogrultusunda gergeklestirilen

faaliyetler de elektronik hizmet baglaminda ifade edilebilir.

1.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet bireysel ya da grup olarak gereksinimlerin karsilanmasi amaciyla belli
bir fiyattan satisa sunulmakta olan, standart hale getirilmesi zor olan, yarar saglayan
ve tatmin olusturan faaliyetler i¢cin kullanilmaktadir. Hizmetler kendine has birtakim
ozelliklere sahiptir. Hizmetlerde bir biriktirme séz konusu degildir ve sunuldugu an
tiiketilmektedir. Tekrarlanabilir fakat ayn1 hizmet birden fazla sunulamaz. Kolayca
incelenemez veya tetkik edilemez, yalmizca gozlemlenebilir ve fikir edinilebilir.
Hizmet sunumu gerceklesmeden kalite degerlendirmesi kolayca yapilamaz ve
hizmetlerin belli bir yasam siiresi bulunmamaktadir, yalnizca hizmetin sunuldugu bir

zaman dilimi mevcuttur (Sayim ve Aydin, 2011).

Hizmet iiretimi ve tiiketimi eszamanl olarak gergeklestigi ve hizmet sunan ile
ortaklagsa ¢abay1 gerektirdiginden, hizmet talebinde bulunan birey de bu siirece
dahildir. Dolayisiyla hizmet saglayicilari ile miisteriler arasinda dogrudan bir iliski
mevcuttur. Hizmetin pazarlanmasi asamasinda basari, iki taraf arasindaki iligkiye
baghdir. Bir hizmet isletmesinde g¢alismakta olan personel ile miisteri arasindaki
iliskinin niteligi ve giicli, hizmet sunana 6nemli avantajlar saglayabilmektedir. Ciinkii
hizmet sunumunda gerekli olan detayli bilgiler, bireysel temelde elde
edilebilmektedir. Bu 6zellikler dikkate alindiginda hizmet, miisterilerle iligkilerin
gelistirilebilmesi acisindan 6nemli bir firsat olup, birlikte uyumlu hareket

edilebilmesi agisindan da 6nemli bir yere sahiptir (Bayuk, 2006).

Hizmetler mallardan farkli ozelliklere sahiptirler. Bu 06zellikler sdyle
stiralanabilir: heterojen olma, soyutluk, es zamanli iiretim ve tiikketim (ayrilmazlik),
insan odakli olma, dayaniksizlik, gecici sahiplik ve degisken taleptir (Oztiirk, 2007;
Kotler ve Armstrong, 2012; Armstrong ve Kotler, 2015). Asagida hizmetlerin

belirtilen baslica 6zelliklerine yer verilmektedir:



1.2.1. Heterojen Olma

Hizmetlerin heterojenlik o6zelligi verilen bir hizmetin daha sonra tekrar
alindiginda aynm sekilde verilmesinin zor olmasi anlamina gelmektedir. Hizmet
sektorlerinde emek yogun kuruluslar faaliyette bulunur. Hizmetin icerik ve kalitesi;
sunulan yere, zamana, ne sekilde verildigine ve hizmet sunan kisiye gore degisiklik
gosterebilir (Oncii vd., 2010). Hizmetin bu dzelligi, kalite kontrol ve standardizasyon
Olctimlerinde yasanan zorlugu ifade eden Onemli bir pazarlama sorununu ortaya
cikartmaktadir (Ferman, 1998). Kisaca hizmetlerin; teknolojiye tamamen bagh

olmamas1 ve insan ¢abasina dayali olmasi, standart olarak sunulmasini zorlastirir.

1.2.2. Soyutluk

Hizmet satin alim gergeklestiginde, cogunlukla temsili somut (iriin
bulunmamaktadir. Ornegin danismanlik, saglik hizmetleri veya egitim hizmetlerinde
¢ogu zaman Ornek iiriin bulunmamaktadir. Pazarlama agisindan bakildiginda

hizmetlerin soyutluk dzelligi su sekilde ifade edilebilir (Oztiirk, 1998):

- Hizmetler stoklanamamaktadir. Bu yiizden talep dalgalanmalarinin
yonetilmesi kolay degildir.

- Birim hizmetin ger¢ek maliyetini belirlemek zordur ve kalite/fiyat dengesi
karigiktir.

- Hizmetlerin fiyatlandirilmasinin zor oldugu gibi hizmet reklamlar1 ve
tutundurma faaliyetlerinin de neleri kapsamasi gerektigi kararlarinin
alinmasi da zordur.

- Miisteri agisindan bakildiginda, hizmetlerin soyut olmasi, kalitesinin
belirlenmesini de zorlastirmaktadir.

- Yeni hizmetler kolayca taklit edilebilir ve patent alinmasi kolay degildir.

- Hizmetlerin sergilenip miisterilere iletilmesi kolay degildir.

1.2.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Mallar oncelikle iiretilir ve ardindan tiiketilir. Fakat hizmetler, dnce satin
alinmakta ve iiretimle tiikketim eszamanli olarak gergeklesmektedir. Bir¢ok alanda

hizmetin saglanabilmesi i¢in saticinin ve alicinin ayn1 zamanda ve yerde bulunmasi



gerekmektedir. Ayrica, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, hizmeti sunanlarin
davranis bi¢imlerine ve miisteriyle kurulan iletisime, karsilikli etkilesime baglidir

(Bozpolat, 2019).

Hizmetin es zamanli {iretim ve tiikketiminden ortaya ¢ikan pazarlama boyutlar

asagidaki gibidir (Oztiirk, 1998):

- Allman hizmetin miisterisi ayni zamanda o hizmetin iiretim siirecinin
parcasidir.
- Hizmeti almak isteyen miisteri de iiretim siirecine sahit olabilir.

- Hizmetleri cogu zaman kitlesel olarak iiretmek miimkiin degildir.

1.2.4. insan Odakl Olmasi

Hizmet sektorii emek yogun isletmelerden olusmaktadir. Fiziksel ve zihinsel
cabalar1 kapsayan emek, hizmetlerin sunumunda temel kaynaktir. Hizmet sunumu
davranis veya cabaya dayali oldugundan ve insanlarin birbiriyle iletisim kurmasini
gerektirdiginden, insanlar hizmet sektdrlerinde olmak zorundadir (Sayim ve Aydin,

2011).

1.2.5. Dayaniksizhik

Zamaninda satilamayan hizmetler sonrasi i¢in depolanamazlar. Hizmetlerin
dayaniksiz olmasi; stoklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden satiga
sunulamamasiyla ilgilidir (Ozgiiven, 2008). Hizmetin dayaniksizligindan dolay1
sorun yasamamak icin, talebin siirekli olmasi amaglanir. Diger taraftan talebin

dalgalanmasi, isletmeler agisindan arz-talep dengesini bozmaktadir (Orel, 2003).

1.2.6. Gegici Sahiplik

Hizmetlerde tiretim ve tiiketim es zamanli oldugundan, somut mallarda
oldugu gibi bir sahiplik s6z konusu degildir. Gegici sahiplik tiiketicilerin aldig1
hizmeti kullanip tiiketmesiyle veya kullanmadig1 halde kendiliginden tiikenmesiyle
olusan siirectir. Hizmet satin alan kisiler o hizmeti devredemedikleri i¢in hizmetlerin
ikinci el pazarlari bulunmamaktadir. Hizmet satin alanlar o hizmetin sahibi degildir,

belli bir siire kullanabilir fakat mal satin alan kisi onun sahibidir (Kozak vd., 2019).



Neticede fiziki bir varliga sahip iiriin devredilebilir, soyut bir hizmetin miilkiyeti

devredilemez.

1.2.7. Degisken Talep

Hizmetlere olan talepler belirsizdir ve siirekli olarak degisiklik gosterebilir.
Talepte olusan degisiklik mevsimsel olabilir ya da yillara, aylara, saate gore
degisiklikler yasanabilir. Bu durumdaki degisikliklerde dengeyi koruyabilmek
isletme i¢in zor olabilir. Bazen fazla hizmet arz1 olabilir veya hizmet talebi yetersiz
kalabilir. BoOyle durumlarda, zarar etmek miimkiindiir. Hizmette gerceklesen
degisken talep dolayisiyla iiretim miktarinin belirlenmesi giiclesmekte, performansin
ve verimliligin Ol¢iilmesi zorlasmaktadir (Sayim ve Aydin, 2011). Talepte olusan
fazlaca dalgalanma sonucunda hizmetlerin planlama, fiyatlama ve tutundurmasinda

ciddi sorunlar olusabilmektedir (Mucuk, 2007).

1.3. Kalite Kavram

Kalitenin degisik sekillerde algilanmasi, birden fazla boyuta sahip olmasi,
kalite hakkinda fazlaca tanimin bulunmasi, kaliteyi net bir sekilde tanimlamay1
zorlagtirmaktadir (Ardi¢ ve Giiler, 2000). Kalitenin tek bir tanimi1 olmamakla birlikte
bu konuda belirli fikir birligi de olusturulmaktadir (Davies vd., 1999). En ¢ok

kullanilan kalite tanimlarindan bazilar asagida verilmistir (Simsek, 1998):

- Daha 6nce belirlenen 6zelliklere uygunluktur.

- Uriin veya hizmetlerin kullanimlarina uygunluktur.

- Hizmetlerin veya iirlinlerin degeridir.

- Eksik iiriin veya hizmetten kaginmaktir.

- Miisteri beklentilerini karsilayabilmek ve bunun ilerisine gitmektir.

- Miisteri beklentilerini kargilamak i¢in tirlinler ve hizmetler tiretmektir.

1.3.1. Pazarlama Acisindan Kalite

Pazarlama igin kalite, iirlin ve hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerine cevap
verebilme diizeyidir. Uriin veya hizmetlerin kaliteli olmasinin, tiiketici tatminine

etkisi vardir. Pazarlama agisindan kalite; {irtinlerin ya da hizmetlerin temel nitelik ve
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yararlarinin yaninda; dayaniklilik, giivenilirlilik, yedek pargalarin bulunmasi,
emniyetlilik, kullannmda kolaylik, fonksiyonel uygunluk, bakimi ve onarimi ve

goriiniim gibi bilesenleri icermektedir (Once, 1988).

Kalite igin anlagilmasi gereken, iiriin veya hizmetlerin tiiketici istek ve
ihtiyaglari1 ne derecede tatmin ettigidir. Pazarlama bakimindan iiriin veya
hizmetlerin kaliteli olabilmesi i¢in kullanish, estetik ve fiyatlandirma gibi 6zelliklere
dikkat edilmelidir. Bu 6zelliklerin bir iirlinde var olmasi durumunda kaliteden s6z

edilebilir (Acuner ve Keskin, 2000).

1.4. Hizmet Kalitesi

Isletmelerde hizmetler; verimliliginin artirilmasi, fark yaratimi, tiiketici
sadakatinin saglanmasi, fiyatta rekabetten kacinilmasi ve kamuoyunda marka
imajinin olumlu ydnde pekistirilmesi gibi amaclarla kullanilmaktadir (Altan vd,
2003). Bu noktada, hizmet kalitesinin yoOnetilmesinde, daha Once ifade edilen
bozulabilirlik, soyutluluk, ayrilmazlik ve heterojenlik kaynakli sorunlar (Richard ve
Allaway, 1993) olsa da, hizmet kalitesi, hizmet isletmelerinin basarisinda 6nemli
faktorlerden biridir (Kaya ve Yilmaz, 2017). Tutarli olarak yiiksek kalitede hizmet
sunmak, rakiplerden farkli olmadaki en temel yoldur (Mucuk, 2014). Genellikle
hizmet kalitesi, bir arac¢ olarak rekabet avantaji saglamak icindir, bu yilizden son
yillarda hizmetler ve hizmet kalitesine yonelik 6nemli arastirmalar yapilmistir (Han

ve Baek, 2004).

Hizmet kalitesi i¢in literatlir incelendiginde, hizmet kalitesinin mal kalitesine
gorece degerlendirilmesi daha zordur. Hizmetlerin sunum siireclerinde, miisterinin
beklentileriyle  algiladigi  performans:  karsilastirmasiyla, hizmet kalitesi
degerlendirilir (Ersoy ve Ersoy, 2011). Tiiketiciler; fiziksel 6zelliklere dayali olarak
mallarin kalitesini daha kolay degerlendirebilirken, hizmetlerde girdiler, siiregler ve

ciktilar1 degerlendirir (Johnson vd., 1995).

Ghobadian vd. (1994), kaliteli hizmet sunabilmek icin personellerin
giiclendirilmesi, motive edilmesi, egitilmesi, pazara ve miisterilere odaklanilmasi

gerekliligine dikkat cekmektedir. Ayrica hizmet isletmelerinde miisteri odakli kalite
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etkilesimleri miisteri sadakati bakimindan Onemlidir. Kisaca hizmet isletmeleri
miisterilerine ne kadar deger verirse, miisterileri elde tutma yetenekleri de o kadar

artar (Armstrong ve Kotler, 2015).

Hizmet kalitesinin Olgiilmesi, genellikle miisteri bakis agisi, algilama ve
degerlendirmelerine bagli olarak gerceklestirilir. Miisterinin  degerlendirmesi
sonucunda ortaya ¢ikan veriler, kalitenin gelistirilmesi uygulamalariyla isletmelerin
rekabet giicii arttirilmasina katki saglar (Ghobadian vd., 1994; Eleren ve Kilig, 2007).
Firmalarin hizmet kalitelerinin degerlendirilebilmesi i¢in nesnel dl¢iitler olmadiginda
tiiketicinin kalite algilamasinin dlgiilmesi uygun olan bir yaklagimdir (Parasuraman
vd., 1988). Miisteri beklentisi de, hizmetlerin kalite derecesini belirleyecek onemli
bir unsurdur (Okumus ve Duygun, 2008). Miisteri beklentisi, hizmet hakkindaki
algilamasindan asagida kaldiginda, kalitenin diisiik oldugu anlasilir (Giizel ve Kotan,

2014).

Hizmet kalitesinin gelismesi firmalara yeni miisteriler kazandirmakta,
firmalarin rekabet giiclinii ve is hacimlerini artirmakta, ayni zamanda yapilan
hatalarin daha ¢abuk Onlenmesi ve azaltilmasinda harcanan emek ve maliyetleri
azaltmaktadir. Bdylece isletmeler oOncelikli  olarak  hizmet kalitelerini
gelistirmelidirler (Zerenler ve Ogiit, 2007). Bu amagla hizmet kalitesi ve hizmet

performans1 devamli dlgiilmeli ve degerlendirmesi yapilmalidir (Yiicel, 2013).

Hizmet kalitesi konusunda Oncii arastirmacilardan biri olan Parasuraman
vd.’nin (1985) hizmetlerin kalitesiyle ilgili baslica degerlendirmeleri asagidaki gibi
ifade edilebilir:

- Tiiketicilerin herhangi bir malin kalitesini degerlendirmesinden daha zordur.

- Gergek hizmet performansiyla miisteri beklentilerinin karsilastirilmasinin
yapilmasi, hizmet kalitesi algisini ortaya ¢ikartmaktadir.

- Kalitenin degerlendirilmesi, hem bir hizmetin sonu¢lanmasiyla ilgilidir hem

de hizmetlerin sunum siireclerinin degerlendirilmesini igerir.



1.5. Hizmet Kalitesinin Olusturulmasi ve Onemi

Uretim sektdriinde oldugu gibi, kendi i¢inde gelisimin siirekli oldugu hizmet
sektoriinde kalite, rekabet avantaji saglayan 6nemli bir unsur haline gelmektedir.
Bilgi teknolojilerindeki gelismeler ve kiiresellesme sonucunda artan rekabet
ortaminda isletmeler, etkinliklerinin artirabilmek i¢in yogun bir caba gdstermek
durumundadir. Bu ¢er¢evede hizmet ve rekabet iligskisine yonelik aragtirmalarin giin

gectikce arttigl gdzlemlenmektedir.

Sunulan hizmet kalitesinin artirilmasinda; hizmetin tiiketici talep ve
gereksinimleri  dogrultusunda  gelistirilmesi, faaliyetlerin araliksiz  bigimde
siirdiiriilebilmesi icin yeterli sistemlerin olusturulmasi, personelin egitilmesi,
performanslarinin yonlendirilmesi, c¢esitli kontrol ve denetim mekanizmalarinin

olusturulmasi gerekmektedir (Sekerkaya, 1997).

Yasamin her alaninda ve 6zellikle de hizmetlerde kalite, isletmeler agisindan
onemlidir. Bu c¢ergevede isletmeler, hizmet kalitesini artirmak ve en iyi bi¢imde
hizmet verebilmek adina c¢alismalar yiriitmek durumundadir (Eker, 2007).
Isletmelerin tiiketicilerine beklentilere uygun kalite diizeyi sunabilmesi; tiiketicilerin
saglanan degerleri ne derece aldiginin anlagilmasi ve hizmete eklenebilecek
ozelliklerin tespitine baghdir (Biitiin, 2009). Bu noktada hizmet kalitesinin etkili bir
bicimde Olciilmesi gereklidir. Bu nedenle hizmet kalitesinin dogru, yararl ve etkili
bir bigimde Olgiilmesine yonelik birgok c¢alisma yapilmigtir (Bulgan ve Giirdal,

2005).

Hizmet kalitesinin olabilecek en yiiksek diizeye ulastirilmasinda, yonetim
oldukca oOnemli bir yere sahiptir. Yoneticilerin sorumluluk sahibi ve lider
ozelliklerine sahip olmasi, gerekli durumlarda planlamalar ve organizasyonlar
yapabilmesi, calisanlarda motivasyonu yiikseltebilmesi gerekir. Ayrica hizmet
kalitesinin yiiksek olmasi i¢in miisteri odakli hareket edilmesi son derece 6nemlidir.
Bir isletme i¢inde miisteri gereksinimlerinin tespiti ve karsilanmasi hem ¢alisanlarin
hem de yoneticilerin sorumlulugundadir. lyilestirme ve yeniliklerin siirekli olmasi
isletme icindeki biitlin Dbireylerin ¢abast ile saglanmali ve bir farkindalik

yaratilmalidir. Calisanlar arasi iligkilerin saglikli ve giiglii olmasi, organizasyon
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yapist ve kiiltiiriiniin giiglii olmasi, ¢aliganlarin bu yapiya baglilik diizeyinin ve
motivasyonunun yiiksek olmasi gibi faktorler, hizmet kalitesinin yiikseltilmesi

acisindan anahtar rol iistlenmektedir (Sevimli, 2006).

1.6. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Hizmetlerde temel 0Ozellikler arasinda yer alan heterojenlik, soyutluk,
degiskenlik, dayaniksizlik, iiretim ve tiiketimin es zamanli gergeklesmesi gibi
unsurlar, hizmet tiretimini oldugu kadar tiiketicilerin kalite algisin1 da énemli dlgiide
etkilemektedir. Hizmetlerin soyut olmasi, tiketicilerin aldiklar1  hizmeti
degerlendirmesini zor bir hale getirmektedir. Ayn1 sekilde hizmet alimindan sonra
veya kullanim sonrasinda degerlendirme siireci tiiketici agisindan zorlayici
olabilmektedir. Bunun yaninda hizmetlerin kalite durumunun kontrol edilmesi
oldukca zor olsa da bir dl¢iide standart bir hizmet kalitesi yakalamak dogru adimlarla

miimkiin olabilmektedir (Devebakan ve Aksarayli, 2003).

Hizmet kalitesi ol¢iimiinde genel kabul géren bir model olmamakla birlikte,
genel itibartyla iki model kullanilmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde kullanimi
yaygin olan iki modelden biri SERVQUAL ve ikincisi SERVPERF tir (Oncii vd,
2010). Beklenen hizmet kalitesi, algilanandan biiylik ise bu durumda hizmet kalitesi
iyi olarak degerlendirilmemektedir. Hizmet kalitesinin iyi olarak nitelendirilebilmesi
icin verilen sozlerin tutulmasi, ¢alisanlarin hevesliligi ve nezaketi, miisteriye karsi
ilgili olmasi ve onlarla empati kurmasi gibi bakimlardan beklentilerin algilamalardan

diisiik olmas1 gerekmektedir (Cetin ve Kuzucu, 2019).

Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde gelistirilen yaklasimlardan biri
SERVQUAL (Akgil ve Girgin, 2015) teknigi ile; fiziksel goriinim, heveslilik,
giivenilirlik, empati ve gliven gibi unsurlar gercevesinde bir dl¢iim yapilmaktadir
(Stank vd, 2003; Siitiitemiz, 2006). SERVQUAL 6l¢eginde iki boliim bulunmaktadir.
[k béliimde incelenen hizmet kalitesi icinde yer alan isletmelerle ilgili beklentilerin
Olciilmesi, ikincisinde ise hizmet kalitesi i¢in degerlendirmeye alinan belli bir

isletmeye yonelik alginin 6l¢iimii saglanmaktadir (Varinli ve Cakir, 2004).
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SERVPERF yontemi ise Cronin ve Taylor (1992) tarafindan SERVQUAL
yontemine bir alternatif olarak gelistirilmistir. Bu yontemde SERVQUAL’de oldugu
gibi miisteri algis1 ve beklentileri arasindaki fark yerine, dogrudan miisteri

tarafindan algilanan performansi 6l¢iilmektedir (Kogoglu ve Aksoy, 2012).

Hizmet kalitesinin Olglimiinde soézlii gegen iki yontem disinda daha az
kullanim sikligina sahip olan ydntemler de bulunmaktadir. Bu yontemlerden bir
tanesi LODGSERYV olup Knutson vd, tarafindan (1990) konaklama isletmelerindeki
hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in gelistirilmistir. Bir bagka yontem olan DINESERYV ise
Stevens vd., tarafindan (1995) gelistirilen ve kirk 6nermeden olusan bir yontemdir.
Bunlarin disinda literatiirde HOLSERV, LIBQUAL ve HISTOQUAL gibi yontemler
de bulunmaktadir (Oncii vd, 2010).

1.6.1. Hizmet Kalitesinin Unsurlari

Hizmet veren igletmelerin tiiketicilere kaliteli hizmet sunabilmesi i¢in bazi

unsurlara dikkat etmesi gerekmektedir.

1.6.1.1. Giivenilirlik

Vaat edilen bir hizmetin, dogru bir bicimde yerine getirilmesi yetenegidir.
Hizmeti yerine getirmek i¢in igletmenin, daha onceden belirtilen zaman takvimine
uygun hareket etmesi, sorun yasayan tiiketiciler i¢in ¢oziimler {iretilebilmesi,
hizmetin dogru ve tam anlamiyla saglanabilmesi giivenilirlik algis1 olusturmada son

derece 6nemlidir (Duygun, 2007).

Giivenilirlik, kayitlarin dogru tutulmasi, hizmetin planlandigi zaman iginde
tamamlanmast gibi uygulamalar1 igermektedir (Altinel, 2009). Giivenilirlik,
faaliyetlerde 6nemli bir unsur olup, hizmetin her defasinda vaat edildigi bigimde
giivenilir ve dogru bir bigimde yerine getirilmesidir. Hizmetteki zenginlik, teslimatta
kolaylik, fiyat ve ¢0ziim iiretme gibi konularda hizmetin kusursuz bigimde
sunulmasi, tiiketicinin isletme veya markaya giiven duymasini saglamakta ve bu
glivenin derecesini belirlemektedir. Giivenilirlik, yonetim ve yoOnetime yonelik

politikalara, ¢alisanlara, hizmet kalitesine, calisanlarin ve isletmenin diiriistliigline,
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isletmenin sahip oldugu tiim becerilere giiveni icermektedir (Aydin vd, 2006; Aydinl
ve Arslan, 2016).

1.6.1.2. Heveslilik

Heveslilik, bir igletme veya organizasyonda gorevli olan personelin istekli ve
hazir durumda bulunmasi bi¢iminde ifade edilmektedir (Gililmez ve Kitapgi, 2008).
Personelin miisterilere giiler yiizle, zamaninda ve uygun bi¢cimde cevap verebilmesi
gerekir (Parasuraman, vd. 1988; Parasuraman, vd. 1991; Parasuraman, vd. 1993).
Hizmet baslangicindan sonuna kadar ¢alisanlarin ilgili olmasi, hizli bir hizmet siireci
sunmasi, sorunlara ve sorulara zamaninda yanit vermesi ve ¢0ziim bulmasi da
heveslilik unsuru i¢inde degerlendirilmektedir. Ayn1 zamanda heveslilik, tiiketici
ihtiyaclart dogrultusunda hizmette gerekli goriilen esnekligin ve yeniliklerin
yapilmasiyla da dogrudan ilgilidir. Temel olarak heveslilik i¢inde su noktalar 6nem

tagimaktadir (Sekerkaya, 1997):

- Duyuru ve 6demelerin zaman1 gegmeden gonderilmesi
- Tiiketici talep ve gereksinimlerine en hizl sekilde yanit verilmesi

- Hizmetin hizli ve tutarli bicimde verilmesi

1.6.1.3. Yeterlilik

Bir hizmetin gerceklesmesi i¢in gerekli olan bilgi ve beceriye sahip olunmasi
olarak aciklanan yeterlilik, isletme genelinde her bireyde bulunmasi gereken temel
ozelliklerden biridir (Cavdar, 2009; Celik, 2010). Isletmede gerekli olan hizmetin
sunulmasinda yetkili olan personelin bilgi ve beceri sahibi olmasi beklenir. Genel
olarak yeterlilikte dnemli noktalar soyle siralanabilir (Parasuraman, 1985; Sekerkaya,

1997):

- Tiiketici ile iletisim kuran personelin sahip oldugu bilgi ve beceri
- Faaliyetlerde destek ve yardimeci olan personelin bilgi ve becerisi

- Firma genelindeki arastirma kapasitesi.
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1.6.1.4. Ulasilabilirlik

Tiiketiciler i¢cin en Onemli hususlardan biri, hizmete en kolay bi¢imde
ulagabilmeleridir. Bunun i¢in hizmetin her an ulasima uygun alanlarda bulunmasi,
olabildigince kisa bir bekletme donemine sahip olmasi, uygun saat araliginda hizmet
sunulmasi gibi konular bu ¢ercevede ele alinmaktadir. Ulasilabilirlikte temel hususlar

sunlardir (Parasuraman vd, 1985; Sekerkaya, 1997):

- Telekomiinikasyon secenekleri ile kolayca hizmete ulasilabilmesi
- Tiiketicinin hizmeti alana kadarki bekleme siiresi
- Uygun saatlerin faaliyet siiresi i¢in se¢ilmesi

- Hizmet faaliyetlerinde uygun yerlerin se¢ilmesi

1.6.1.5. Saygi

Tiiketiciye sunulan hizmet esnasinda isletme biinyesindeki personelin
diistinceli ve nazik davranmasini, tiiketici tarafindan yoneltilen tiim sorularin kibarca
yanitlanmasini igermektedir. Ayrica saygi unsuru i¢inde tiliketicilerle iletisim kuran
personelin derli toplu, i1yi goriiniimli olmasi, tiiketici Ozelliklerinin g6z ardi

edilmemesi de yer almaktadir (Oztiirk, 2007).

1.6.1.6. iletisim

Tiiketicilerin dinlenilmesi ve gereksinim duyduklar1 cevaplarin kendilerine
verilmesi bu unsur i¢inde yer almaktadir. Bu alanda isletme yOnetimi tarafindan
calismakta olan personelin bilgilendirilmesi, egitilmesi ve gelistirilmesi son derece
onemlidir. Cilinkii hizmet sunumundan hizmetin tamamlanmasina kadar gegen

stiregte tiiketici ve personel arasindaki iliski devam etmektedir (Altinel, 2009).

Personelin bilgilendirilmesi, egitilmesi ve gelistirilmesi kadar miisterilerin
sahip oldugu egitim ve Kkiiltiir farklarmin dikkate alinmasi ve bu cercevede
miisterilere bilgilendirmeler yapilmasi, sorunlarin dinlenmesi ve ¢6ziim iretilmesi
iletisim ¢ercevesinde ele alimmaktadir. Miisteriler tarafindan talep edilen
gereksinimlerin ve isteklerin yerine getirilmesi ve miisterilere yardimci olunmasi son

derece onemlidir (Bekir, 2010).
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Uretim ve tiiketimde eszamanlilik durumu sonucunda hizmet fiireticileri
kendilerini {iriiniin bir parcasi olarak degerlendirmekte ve miisteriler tarafindan
deneyimlenen hizmetin bir girdisi konumunda gérmektedir. Kurulan iletisim ag1 ile
birlikte isletmelerin karsi karsiya kalma olasiligi bulunan sorunlarin giderilmesi,
talebin siirekliliginin saglanmasi ve bu sayede isletmenin {ist kapasitede ¢aligmasi
saglanmaktadir. Hizmet siirecinde miisterilerin aktif rolli, hizmet sistemi

performansini dogrudan etkileyebilecek giice sahiptir (Yumusak, 2006).

1.6.1.7. inamlirhk

Isletme bir hizmeti saglarken diiriist ve inandiric1 olmalidir. Ayn1 zamanda
tiiketicilerin ilgi alanlarinin anlasiimasi da bu unsur i¢inde yer almaktadir. isletmenin
ismi, imaji, sOhreti, irtibata gegilen personelin karakteri ve tiiketicilerle dogrudan
iletisim gibi unsurlar ise inanilirhga katki saglayan temel degerlerdir (Parasuraman
vd, 1985; Altinel, 2009). Miisteri ¢ikarlarinin korunmasi ve miisteri giliveninin

kazanilmasinda, inanilirlik 6nemlidir (Bekir, 2010).

1.6.1.8. Giivenlik

Tiiketici, hizmet aldig1 yerin her anlamda giivenli olmasini, hizmetin ve
kisisel verilerinin gizli kalmasini, herhangi bir agidan risk i¢ine girmemeyi tercih
etmektedir. Bu unsur iginde fiziksel gilivenlik, finansal giivenlik ve gizlilik gibi
ozellikler son derece dnemlidir (Altinel, 2009). Isletme tarafindan sunulan hizmetler
ile ilgili olarak risk, korku ve tehlikelerin ortadan kaldirilmasi, giivenlik ile ifade

edilmektedir (Bekir, 2010).

1.6.1.9. Empati

Tiiketici gereksinimlerinin tespit edilmesi ve hizmet siirecinde tiiketiciye
kars1 nasil bir yaklasim sergilenmesi gerektigini gdsteren empati, hizmet sunumunda
tiiketicinin anlasilmasini kapsamaktadir. Hizmeti sunan organizasyon talepte bulunan
tilketici gibi bir yaklasima sahip olabilmeli, tliketici talep ve ihtiyaglarina karsi
duyarlilikla hareket etmelidir. Gereksinimlerin karsilanmasi, insani ag¢idan yaklasim
sergilenmesi, bireysel itina gosterilmesi, sabirli ve anlayish bir davranis bi¢imi i¢inde

olunmasi bu durumun gereklerindendir (Altinel, 2009).
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Empati ya da bir baska ifade ile anlayig, miisterilerin sahip oldugu
beklentilerin anlasilmasi yoniinde ¢aba gosterilmesi, diizenli bir bigimde hizmet alan
miisterilerin taninmasi, bireysel taleplerinin karsilanmasi anlamina gelir. Empati
boyutu hizmet kalitesinde onemli boyutlardan biri olup, miisterilerin ve miisteri
gereksinimlerinin tespit edilmesi, bunlarin en iyi sekilde ve en kisa siirede

karsilanmasini ifade etmektedir (Zeithaml vd, 1990; Bekir, 2010).

1.7. Elektronik Hizmet Kalitesi

1.7.1. Elektronik Hizmet

Bilgisayar teknolojilerinin internet iizerinden kullaniminin yayginlagsmasi
sonucunda bilgi ve iletisim altyapis1 giiclii olan bir¢ok isletme, internet ortaminda da
yer almaya baslamistir. Kisaca ifade etmek gerekirse elektronik hizmet, geleneksel
hizmetlerin elektronik ortamlara aktarilmasindan ¢ok daha fazlasini ifade eden,
yasami kolaylastiran ve hizmet sunumunu gelistiren bir seg¢enektir (Bozbay vd.,
2016). Elektronik hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklentilerinin karsilanma derecesinin

kolaylikla tespit edilmesine de olanak saglamaktadir (Gronroos vd, 2000).

Elektronik hizmeti sunan ve bu hizmetten faydalananlar arasinda teknolojik
bir altyap1 araciligiyla etkilesim saglayan bir siire¢ olarak ifade edilen elektronik
hizmet, yalnizca {iriiniin pazarlanmasi ve satisi degil, satis sonrasi siiregler ile internet

izerinden saglanan hizmet bi¢imlerinin tamamini kapsamaktadir (Voss, 2002).

Elektronik hizmet kalitesi, isletmeler arasi bir rekabet faktorii halini almistir.
Miisterilerinin beklenti ve gereksinimlerini karsilayan isletmeler tarafindan sunulan
elektronik hizmetler, tiiketiciler tarafindan fark edilmekte, memnuniyet ve sadakati

beraberinde getirmektedir.

1.7.2. Elektronik Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

Parasuraman ve arkadaglar1 (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL hizmet
kalitesi 6lgegi, 22 soru ve 5 farkli boyuta sahiptir. Yazarlara gore hizmet kalitesi,
algilama ve beklentilerin bir fonksiyonudur. Bir bagka ifade ile SERVQUAL model,

algilanan ve beklenen kalite arasindaki farka dayanmaktadir (hizmet kalitesi =
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performans-beklentiler). Bu alanda gelistirilen ve kabul goren bir baska model ise
SERPERF olmustur. Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL modelin baz1 agilardan
yetersiz kaldigimni ifade ederek alternatif SERPERF modelini 6ne siirmiistiir. Bu
modelde farkli olarak hizmet kalitesinin, yalnizca algilarin (performansin) bir
fonksiyonu oldugu ifade edilmektedir (hizmet kalitesi= performans) (Bilbil ve
Demirer, 2018). SERVQUAL ve SERPERF modellerinin gegerliliklerinin
incelendigi arastirmalarda, olc¢eklerin yapisal olarak gegerli oldugu goriilmektedir
(Biilbiil ve Demirer, 2018). Stevens, Knutson, Patton (1995) tarafindan gelistirilen
DINESERYV adli diger bir model ise 40 énermeden olusmaktadir. S6z konusu 6l¢ek,
restoran miisterilerinin kalite algilamalarinin dlgiilmesi i¢in gelistirilmistir (Sevimli,

2006).

Elektronik  hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde de benzer yaklagimlar
kullanilmaktadir. Yoo ve Donthu (2001) tarafindan SITEQUAL adli dokuz boyutlu
bir Olgek gelistirilmis ve bu oOl¢ekle miisterilerin elektronik hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde bes farkli boyutun ele alindig1 goriilmektedir. Ayrica Loiacono
vd. (2002) tarafindan ortaya konan WEBQUAL adli model ise hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde gegerlilik acisindan zayif kabul edilmistir. Yine bu alanda
Wolfinbarger ve Gilly tarafindan (2003) eTailQ adli 14 soruluk 6l¢ek gelistirilmistir.
Genel kalite, sadakat, memnuniyet ve web sitesine karsi bakis agis1 gibi bir¢ok
konuda test edilen s6z konusu Olgek basarili kabul edilen modeller arasinda yer
almaktadir. Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen ESQual adli model ise 4
boyutlu ve 22 soruluk bir Olgektir ve gilinlimiizde elektronik ticaretin
degerlendirilmesi amaciyla bir¢ok iilkede kullanilmaktadir (Karadeniz ve Isik, 2014).
Kisaca pazarlama literatiiriinde genel hizmet kalitesi 6l¢timlerinden de yararlanilarak,

cesitli elektronik hizmet kalitesi 6l¢eklerinin gelistirildigi anlagilmaktadir.

1.7.3. Elektronik Hizmet Kalitesinin Etkileri

Geleneksel hizmet kalitesinde oldugu gibi, elektronik hizmet kalitesinde de
bir¢ok etki ortaya ¢ikmaktadir. Elektronik hizmette herhangi bir sekilde gercek bir
satig personeli bulunmamaktadir. Dolayisiyla iirtinlerle ilgili yardim almak miimkiin

degildir. Miisterilere satin alma siirecinde daha fazla gorev diismektedir ve
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geleneksel hizmette biiyiikk oneme sahip olan fiziki kosullarin yerini elektronik
hizmette internetten aligveris siteleri olusturmaktadir (Celik ve Basaran, 2008).
Ozellikle elektronik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasindaki
olumlu iligki, bu etkiler arasinda 6ne ¢ikmaktadir. Asagida siralanan sebepler, s6z

konusu etkiyi biiylik oranda artirmaktadir (Aydinli ve Arslan, 2016):

- Tiiketiciler gereksinim duydugu, kullanim rahathigina sahip, yiiksek kaliteli,
problemsiz iirlinlere yonelik bir arayis i¢indedir. Elektronik hizmet kalitesinin
saglanmasi ile tliketici gereksinim ve beklentileri karsilanabilmektedir.

- Rekabet ortaminin giiclii olmasi sonucunda tiiketiciler yiiksek kalite ve
yiiksek performansa sahip olan iriinii, miimkiin olabilen en uygun fiyata
almak isterler. Bu dogrultuda elektronik hizmette alternatif ve fiyat agisindan
cesitlilik olduke¢a fazla olup tiiketiciler i¢in birgok se¢enek bulunmaktadir.

- Hizmetin somut olarak olgiilebilen bir sey olmamasi, hizmet kalitesinin tespit
edilmesini biiyiik oranda zorlagtirmaktadir. Ancak iriiniin tiikketiciye erigim
sekli, hizmet saglayicilarin tavirlari, tiiketici ile iliskiler bu kalitenin tespiti
acisindan son derece Onemlidir. Bu tiir asamalarda elektronik hizmet kalitesi
ne derece iyi olursa miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi de o derece
fazla olacaktir.

- Teknolojik gelismeler, de§isen yasam bi¢imleri, hayat sartlar1 ve cevresel
sartlara uyum saglayabilen esnek yapiya sahip bir elektronik hizmet sunumu,
miisteri odaklilik i¢in olumlu bir kazanim elde edilmesini saglamaktadir.

- Elektronik hizmette belki de en Onemli nokta, hizmet hizinin biiyiik bir
oranda artis gostermesidir. Caga ayak wuyduramayan ve kendini
giincelleyemeyen hizmetler, iirlin sunumlari, tiiketicilerin s6z konusu isletme
veya Uriinii tercih etme durumunu azaltacaktir. Hizmet saglayicilarin yeniligi
ve gelisimi, tiiketicide memnuniyeti artirmakta ve kar elde etme agisindan da
etki gostermektedir.

- Elektronik hizmet kalitesinde, hizmetin bi¢imi ve hiz1 kadar énemli olan bir
baska unsur ise hizmet giivenilirligidir. Ozellikle elektronik ortamda kisisel
verilerin ve tliketici gizliliginin korunmasi, saklanmasi, lg¢iincii kisilerle

paylasilmamasi biiylik bir onem tagimaktadir. Elektronik hizmette bu tiir
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detaylara dikkat eden isletmeler, rekabet avantaji da elde etmekte, miisteride

sadakat ve memnuniyet etkisi olusturabilmektedir.

1.8. Lojistik Hizmet Kalitesi

1.8.1. Lojistik Faaliyetler

Lojistik, 20. yiizy1l baglarindan itibaren kullanilmaya baslanan ve 1960’h
yillardan sonra ticari literatiirde 6nemli yer edinen bir kavramdir. Lojistik kavramu,
malzemenin tedariki, ulastirilmasi ve yerlestirilmesi gibi anlamlara gelen genis
kapsamli bir kavramdir (Gimiis, 2009). Lojistik siireci, liriin ve malzemelerin
tedarikciden tiiketiciye ulastirilmasma kadarki hareketleri ifade eder. Ornegin,
makine ve ekipmanin satin alinmasi, kisilerin istthdam edilmesi ic¢in finansal
kaynaklara gereksinim duyulmakta iken lojistik faaliyetlerin gelisimi, planlamas1 ve
yonetimi i¢in insan kaynaklarina gereksinim duyulmaktadir (Suvaci ve Tonus, 2015).
Genel itibaniyla isletmeler agisindan lojistik hizmetin amaci malzemelerin dogru
yerde, dogru zamanda ve dogru miktarda, en diisiik maliyetle ve en hizli sekilde

iletilmesidir (Tek ve Ozgiil, 2013).

Lojistik  yonetimi  uygulamalar1  esasen eski donemlerden  beri
sirdiiriilmektedir. Yerlesik diizen Oncesinde toplanan meyvelerin, avlanan
hayvanlarin ve besinlerin taginmasi, daha sonra tiiketilmek tiizere kurutulmasi,
muhafaza edilmesi ve depolanmasi gerekmistir. Uzmanlagma sonrasinda ise is
bolimii ve depolamaya yonelik faaliyetler artmaya baslamistir. Buhar giiciiniin
kullanimu ile tasimacilik faaliyetlerinde 6nemli bir gelisme goriilmiis, daha ¢ok ¢esit,
iirliin, malzeme tasinmaya ve lojistik kavramimin da genel gercevesi bu sekilde
olusmaya baslamistir. Uriinlerin hizli bir bicimde tasinmasi, depolanmasi ve
gerektiginde hazir olmasi gibi konular, lojistik yonetiminin temel unsurlarini

meydana getirmistir (Glimiis, 2009).

Isletmelerde lojistik sistem dahilindeki faaliyetler; siniflandirma, depolama,
dagitim, satis, satig sonrast gibi dallara ayrilmakta, her bir alan uzmanlik
gerektirebilmektedir. Bir iiriin veya hizmetin dogru zamanda, dogru miktarda, dogru

yerde tliketiciye ulastirilabilmesi ig¢in nitelikli isgilicii ile giiclii bir organizasyon
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yapisi gerekmektedir. Aragtirmalar etkin lojistik faaliyetlerinin; isletmenin basarisini,
rekabet gliciinii, tiiketici memnuniyetini ve sadakatini etkiledigini gostermektedir

(Suvaci ve Tonus, 2015).

1.8.2. Lojistik Hizmet Kalitesi Kavram

1990’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren ¢aligilmakta olan (Sohn vd, 2017)
bir konu olarak lojistik hizmet kalitesi, tliketicide tatminin saglanmasi amaciyla
fiziksel dagitim ve tedarik faaliyetlerinde mevcut olan kaliteyi temsil etmektedir.
Lojistik hizmetin kalitesi 6znel ve nesnel olarak ele alinabilir. Nesnel agidan lojistik
hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan yiiriitilen lojistik faaliyetlerin planlanan
cercevede ylriitilmesi, amaclarin yerine getirilmesi, hedeflere ulasilmasi, diisiik
kayip ve teslim siiresi gibi 6lgiilebilir performans gostergelerine dayanir. Oznel
lojistik hizmet kalitesi ise tiiketicinin sunulan hizmeti nasil algiladig: ile ilgilidir.
Lojistik hizmet kalitesi, tiiketicilerin beklentilerinin karsilanmasi ve sadakatinin

saglanmasi i¢in 6nemlidir (Bakan ve Sekkeli, 2018).

Lojistik hizmet kalitesi, tiiketici beklenti ve taleplerinin, hizmet kalitesi algisi
ile kiyaslanmas1 sonucunda tespit edilmektedir. Tiiketiciler, hizmet teklifi verilmeden
once bir beklenti i¢ine girmektedir. Bu beklenti ile sunulan hizmetin algilanisi
arasindaki fark, lojistik hizmet kalitesini ortaya cikarmaktadir. Lojistik hizmet
kalitesi; isletme ve miisteri arasinda bag kuran bir algilamadir. Lojistik hizmet
kalitesi ¢alisanlarin nezaketi, bilgisi, emniyetli tasimaciligina yonelik bir giiven
ortaya koymakta, servislerin hizli olmasinda ve tiiketiciye yardimci olmada isteklilik

belirtisi olarak 6ne ¢ikmaktadir (Davis, 2006).

1.8.3. Lojistik Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti olusturulmasinda yardimei bir
unsurdur. Ciinkii lojistik basarisi, isletmelerin rekabet avantaji saglamasinda
oncelikli bir faktordiir. Lojistik hizmet kalitesi; giivenlik (¢alisanlarin bilgili olmasi
ve saygili davranilmasiyla birlikte giivenli ve emniyetli tasima yetenegi), heveslilik
(miisterilere yardim etme isteginin bulunmasi ve hizli servis saglanilmasi) ve ilgi
(miusterilere olan yakinligin ve bireysel olarak ilginin saglanmasi) ile islevsel hale

getirilmistir (Yildiz, 2019).
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Elektronik hizmet kalitesinde oldugu gibi, lojistik hizmet kalitesinin
Olctimiinde de hizmet kalitesi Olglimlerine benzer yaklasimlar izlenmekte ve hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde kullanilmakta olan modeller, lojistik hizmet kalitesinin

Olctimiinde de kullanilabilmektedir.

Lojistik Hizmet Kalitesi’nin 6l¢tilmesinde Mentzer vd. (1999, 2001) tarafindan
gelistirilen ve ¢ok sayida arastirmada kullanilan 6l¢ek; siparis kalitesi, zamanindalik,
bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik olmak tlizere 4 boyuta sahiptir ve 18 maddeden
olugmaktadir. Karadeniz ve Isik (2014) tarafindan da yararlanilan 6lgek, 5’1i Likert
tipi ifadelerden olugsmaktadir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle

Katiliyorum) ve ilgili ¢alismada, 6l¢egin giivenilir ve gegerli oldugu tespit edilmistir.

1.8.4. Lojistik Hizmet Kalitesinin Etkileri

Lojistik  hizmetlerin 6nemi, elektronik ticaretin arttig1  giiniimiizde
artmaktadir. Bunun temel nedeni ise bu alanda gosterilen kaliteli hizmet sunumunun
isletmelerin rekabet giiciine katki sagladiginin fark edilmesidir. Bu siirecte ayrica
bircok isletme dis kaynak kullanimina agirlik vererek hizmet sunumunun verimli ve

etkin bir bicimde gerceklestirilmesi yoniinde ¢aba gostermeye baslamistir.

Tiiketicilerin isletmeye baglanmasi, elde tutulabilmesi ve rekabet giiciliniin
stirdiiriilebilir hale getirilmesi gibi amaglarla lojistik alaninda ¢aligmalar yapilmaya
baslanmistir. Bu caligmalarin temelinde ise lojistik hizmet kalitesinin artirilmasi ile

miisteri memnuniyeti saglanmasi yer almaktadir (Bakan ve Sekkeli, 2018).

Gergekten de tiiketiciler, elektronik hizmetlerde ve geleneksel hizmet
sunumlarinda lojistik faaliyetlere Onem vermekte ve isletmeleri bu alandaki
faaliyetleri ile degerlendirmektedir. Her ne kadar isletmenin iiriin ve diger hizmetleri
kaliteli olsa da, lojistik hizmetleri agisindan zayif olan igletmeler miisteri sadakati ve

memnuniyetinin saglanmasinda yetersiz kalmaktadir.
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI, MUSTERI SADAKATI ve
HIPOTEZ GELISTIRME

2.1. Miisteri Kavram

Miisteri, giiniimiiz isletmelerinin ayakta kalabilmesi icin gerekli olan temel
kaynaktir. Bir igletmede miisteri olmadiginda, s6z konusu isletmede kar ve satigtan
bahsedilemez (Neumayer, 1996). Kiiresellesme ile birlikte, siirekli olarak degisen
tiikketici taleplerinin karsilanmasinda segicilik ve nitelik &n plana ¢ikmustir. Isletme
icinde iiriin veya hizmetin pazarlanmasinda emek verenler personel/calisanlar iken,
isletme disinda olup iiriin veya hizmeti satin alan kisiler ise miisteri olarak
isimlendirilmektedir. Yalnizca iiriin veya hizmeti satin alan degil, bu {iriin ve
hizmetin etkiledigi her birey miisteri tanimi1 kapsami i¢inde yer almaktadir (Eroglu,

2005).

Miisteri kavraminin anlasilabilmesi, tiiketici ve tiiketici kavramiyla arasindaki
farklarin  anlasilabilmesi bakimindan Onemlidir. Tiiketici, tiiketim islemini
gerceklestiren kisidir. Bir bagka ifade ile istek ve ihtiyaglarini karsilamak i¢in mal ve
hizmet satin alan, satin alma potansiyeline sahip olan birey ya da Orgiitler, tiiketici
olarak tanimlanmaktadir. Tiiketiciler, satin alma ve kulanim amaglar1 agisindan,
endistriyel tiiketiciler ve son tiiketiciler olmak tizere iki sekilde ele alinmaktadir.
Endiistriyel tiiketici yeniden satma, iiretim ya da isletme kurma gibi amaclarla satin
alma islemi gergeklestirirken, son tiiketici kisisel ihtiyaglar sebebiyle satin alma
islemi gerceklestirmektedir (Yurtseven, 2011). Her miisteri bir tiiketici olabilirken,

her tiiketici misteri olarak degerlendirilmemektedir. Alan yazinda miisteri
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tanimlamalar1 farklilik gostermektedir. Bu tanimlamalarda misteriler iriin veya
hizmetin son kullanicilar1 veya bir tiir ortak olarak da degerlendirilmektedir

(Odabast, 2000).

Miisteri, “Isletmelerin kendileri igin iirettikleri {iriin ya da hizmetleri satin
alarak, iiriin veya hizmetlerin pazardaki yerlerini ve konumlarmi belirleyerek,
hedeflere ulasilmasinda isletmeler icin en 6nemli destegi saglayan kisidir. Bir diger
ifadeyle miisteri, belirli bir magaza veya isletmeden aligveris yaparak, isletmenin
belirli bir marka iriinii, ticari veya kisisel amaclar1 i¢in satin alan kisi veya
kurulustur.” Miisteriler igletmelerde giiveni, geliri, giicii ve gelecegi saglamakta olup
bu sebeple biitiin ilgiyi, tesekkiirli de hak eden 6znedir (Barutgugil, 2009). Bir baska
ifade ile miisteri, bir organizasyonun belli bir {iriiniinii, kisisel veya ticari amaglar

cercevesinde satin alan kisi veya kurulustur seklinde ifade edilebilir.

2.2. Miisteri Tiirleri

Pazarda bir organizasyonun basarili olabilmesi, miisterilerin anlagilmasina
baglhidir. Miisteriler ile organizasyon arasinda sabit olmayan, siirekli gelisen veya
degisen bir iligki bulunmaktadir. Olas1 miisteriler, ilk kez satin alan miisteriler, uzun
siiredir igletmeye bagli olan miisteriler, farkli ihtiyaclar ¢ergevesinde isletme ile
farkli iliskiler gelistirebilmektedir. Bu sebeple miisterilere sunulan mal ve
hizmetlerin niteliklerinin duruma goére esnek olmasi 6nemlidir. En sik goriilen

miisteri tiirlerine asagida yer verilmektedir (Ozmen, 2008):

Olas1 Miisteri: Potansiyel miisteri olarak da ifade edilebilen bu grup, heniiz
tam anlamiyla miisteri degildir (Berry 2004). Miisteri yasam dongiisiiniin
yonetilmesinde kendine 6zgii 6zelliklere dikkat ederek hedeflenmesi gereken bir
kitleyi olusturur. Olasi miisteride pazarlamacinin hedefi, isletme tarafindan miisteriye
sunulan {riin ile ilgili olarak miisterinin sahip olacagi beklentilerin karsilanmasi
gerekmektedir. Bu nedenle yapilacak olan tiim uygulamalar da bu amaca yonelik
olmalidir. Boylece beklentilerin karsilanmasi veya asilmasi miisteriyle olusturulan

iligkinin daha ileri asamalara ge¢cmesini saglayacaktir. Miisteri beklentilerinin kalite,
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fiyat, hizmet gibi farkli etkenlerden olusacagini ve bu etkenlerin de miisteriler

arasinda degisiklikler gdsterecegini unutmamak gerekir (Ozmen, 2008).

Ik Defa Satin Alanlar: Bu grupta yer alanlar, isletme i¢in yeni kazanilmis
miisteriler olup, heniiz isletme ile ilgili olumlu veya olumsuz bir yaklagim
olusturmamisglardir. Miisteriler ilk kez satin alma gergeklestirdiklerinde bir hizmete
yeni kayit olup, taahhiit imzalamis olabilir (Berry 2004). Bu miisterilerin isletmeyi
veya lriinlerini degerlendirme siireci siirmektedir. Miisteriler beklentisinin tam
anlamiyla karsilandigina heniiz yeterince ikna olmamistir. Miisteriye sunulan
degerin, miisterinin beklentilerini karsiladigini diisiindiiklerinde satin almaya devam
edecek olup kendilerine sunulan degerle ilgili algilamalar1 olumlu yénde devam
ederse stirekli miisteri haline geleceklerdir. Bu noktada dogabilecek tek bir olumsuz
durumda miisterilerin isletme ile olusan iligkilerin sona erebildigi goriilmektedir

(Ozmen, 2008).

Erken Tekrarciar: 11k satin alma islemi sonrasinda ikinci satn almay1 erken
gerceklestiren miisterilerin bulundugu gruptur. Bu grup, ilk kez satin alan miisterilere
kiyasla daha yiiksek satin alma potansiyeline sahiptir. Fakat bu asamada miisteri
halen degerlendirme yapmaktadir. Sayet bu miisteriler, kendilerine sunulmus olan
tiriin ve hizmetle 1lgili beklentilerinin karsilanmadigini diistiniirlerse rakip isletmelere

gidebilmektedir.

Cekirdek Miisteriler: Cekirdek miisteriler, {lirlin veya hizmeti satin alma
islemini tekrar eden gruptur. Satin aldiklar {iriinlerin ve hizmetlerin beklentilerini
kargiladigin1  diisiinen bu grup siradan sorunlar nedeniyle rakip isletmelere
yonelmemektedir. Bu grupta yer alan miisteriler sorun yasadiklarinda ya da olasi
sorunlara kars1 dncelikle isletmeye yonelik olumlu bakis agilarini ve daha onceki
deneyimlerini g6z dniinde bulundurarak olumsuz bir yaklagim sergilemez. Bu grupta
yer alan miisteriler isletme i¢in son derece Onemlidir ¢linkii igletmenin satiglarini

yiikseltirler (Ozmen, 2008: 48).

Rakiplere Gidenler: Cekirdek miisteriler, belirli bir siire sonunda rakiplere
gegme ve rakiplerin mal veya hizmetlerini tercih etme gibi bir yaklasim

sergileyebilirler. Rakip isletmelerin iiriin ve hizmetlerinin pazara ¢ikmasi, mevcut
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isletmenin miisterilerine G6zel hissettirmemesi, miisteri memnuniyeti saglayacak
sekilde ¢oziilemeyen dnemli bir sorun veya yalnizca miisterinin s6zi edilen mal veya
hizmetten sikilmas: gibi nedenler bu duruma neden olabilmektedir (Ozmen, 2008).
Miisterilerin  kaybedilme durumu Onceden tahmin edilerek, bu miisterilerin
kaybedilmesini 6nlemek i¢in 6zel tutundurma faaliyetleri uygulanmalidir (Neslin vd.,

2006).

2.3. Giiniimiiz Miisterilerinin Ozellikleri

Glinlimiizde, misterilerin talepleri gittikce farklilasmakta ve miisteriler
kendilerine en fazla fayda saglayan isletmeleri tercih etmektedir. Segeneklerin
cogaldig1 ve kiiresellesmenin etkilerinin derinden hissedildigi pazar ortaminda
giiniimiiz isletmeleri, hem rekabet a¢isindan hem de miisteri kazanmak agisindan ¢ok
daha fazla ¢aba gostermek durumundadir. Giiniimiizde miisterilerin kazanilmasindan
daha ¢ok, elde tutulabilmesi 6nem kazanmistir. Bu agidan degisen miisteri profiline

ayak uydurmak kag¢inilmazdir.

Gilinlimiiz modern pazarlama anlayisinda; tiiketicilerin bireysel gereksinim ve
beklentilerin karsilanip karsilanmadigina daha fazla dikkat edilmektedir. Isletmeler
ise ancak tiiketici beklenti ve gereksinimleri karsilayarak, miisteri memnuniyetini
saglayarak amagclarma ulasabilmektedir. Glinlimiizde, daha o6nceki donemlerle
kiyaslanamayacak bir iirliin ve hizmet ¢esitliligi mevcuttur. Bu cesitlilik ile birlikte
bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi ve katkilar1 ile daha bilingli, segici, zor
begenen ve kolay tatmin saglanamayan miisteri profili ortaya c¢ikmistir (Coskun,
2007). Artik istiinliik personelde veya yoneticilerde degil miisterilerdedir ve bu

degisimin kabul edilmesi zorunlu hale gelmistir.

Miisterilerin sahip olduklar1 yeni egilimler, Kotler tarafindan asagidaki

maddelerde goriildiigi gibi ifade edilmektedir (Kotler, 2000; akt. Giimiis, 2014):

- Miisterinin bilgisinin artmasi, bilingli olmasi1 ve daha se¢ici hale gelmesi,
- Miisterilerin {iriin ve hizmet beklentilerinde artis goriilmesi,
- Insanlarm aligveris yapmak i¢in zamanlarinin kisitli olmas,

- Internet {izerinden yapilan alisverislerin giin gectikce yayginlagmasi,
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- Bir iiriin ve markaya olan baghligin giderek azalmast,
- Pazar boliimlenmesindeki artis, pazarlarin giderek daha kiigiik gruplara
ayrilmasi,

- Global aligverisin dogmastyla birlikte yayilarak artig goriilmesi

Misteriler giinimiizde, alisilmis pazarlama yaklasimlarinin  aksine,
isletmelerle kurduklan iliskilerde birey olarak kendilerine yaklasilmasini ister hale
gelmistir. Bu yeni miisteri profili, daha fazla 6zel hizmet ve ilgi beklentisi iginde
olup, duygu ve diisiincelerinin anlasilmasini beklemekte, isletmenin kendisiyle
birebir iletisim halinde olmasini ve kisiye 6zel tirlin/hizmet istemektedir. Bu agsamada
isletmeler i¢in kazanilan miisterilerin uzun vadede elde tutulmasi son derece dnemli

hale gelmistir (Coskun, 2007).

2.4. Miisteri Memnuniyeti

Pazarlamada incelenen temel kavramlardan biri olan ve beklentilerin
karsilanmas1 olarak ifade edebilecegimiz miisteri memnuniyeti, miisterinin satin alma
davranisinin devami veya miisteri sadakati basta olmak iizere isletme amaglarina

ulagsmada Oncelikli bir kosul olarak kabul gérmektedir.

2.4.1. Miisteri Memnuniyeti Kavram

Genel itibartyla miisteri memnuniyeti; satin alma sonrasindaki algilanan
performansin, satin alma oncesi beklentileri karsilamasi olarak ifade edilmektedir.
Pazarlamanin tarihsel siirecinde; iiretim ve satisin 6n planda oldugu anlayistan,
miisteri taleplerinin dikkate alinarak satisin gerceklestirildigi anlayis baskin hale
gelmistir (Uysal ve Aksoy, 2004). Glintimiizde tiiketiciler 6n plana ¢ikmis olup, yeni
bir isletme donemi baglamistir. Bugiin, isletmelerin sahip oldugu o6zellikler ya da
tiretilenlerden ziyade, miisteri talepleri 6n plandadir. Misterilere yonelik ihmalin
ciddi kayiplara yol actig1 bu siirecte, isletmeler ayakta kalabilmek i¢in miisterilerini
kazanma ve elde tutma stratejileri gelistirmektedir. Miisterilerin elde tutulmasi ve
miisteri siirekliliginin saglanmasi i¢in gereken unsurlar asagidaki gibi siralanabilir

(Giimiis, 2014):
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- Miisterinin taninmast

- Miisteri ile yakin iligkiler kurulmasi

- Misteri taleplerinin dinlenilmesi

- Miisteriden alian bildirimlerin dikkate alinmasi

- Oneri, elestiri ve sikdyetlere gore yeni yaklasimlar benimsenmesi
- Beklenti ve taleplere uygun iiriin ve hizmetler tasarlanmasi.

2.4.2. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci

Satis ve pazar paymin artmasi ile iligkili olan miisteri memnuniyetinin
olusturulmasi, misterilerin gereksinim ve beklentilerinin dogru bir bigimde
anlasilmasi ve ongoriilmesine baghdir (Ozer ve Giinaydin, 2010).  Miisteri
memnuniyetinin olugturulmasi temelde dort agsamada agiklanmaktadir. Bu asamalarin
her birinde planlama 6nemli bir role sahip olup, planlama sonucunda her asamanin
kontrolii saglanip eksiklikler de giderilmelidir. Asagida, miisteri memnuniyeti

olusturma siireci dongiisiine yer verilmektedir (Glimiis, 2014):

Miisterinin
taninmasi
Miisteri ihtiyag ve
Hareket Planinin beklentilerinin
Gelistirilmesi belirlenmesi
Miisteri
algilamalarinin
Ol¢limii

Sekil 1. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Stireci
Kaynak: Kilig, 1998: 42.

Miisteri 6zelliklerin belirlenmesi, miisteri memnuniyetinin olugturulmasinda ilk
ve en Onemli adimdir. Miisterilerin nelerle ilgilendigi, neleri sevdigi ve nelere
gereksinim duydugu gibi detaylarin tespit edilmesi, miisteri kazanmak i¢in isletme

tarafindan dikkat edilmesi gereken noktalarin basinda gelmektedir (Cigek, 2009).
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Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda isletmenin konumu o6nemlidir, bu
noktada gereksinimlerin ve beklentilerin en 1iyi bicimde tespit edilmesi ve
karsilanmas1 gerekmektedir. Modern pazarlama yaklagimi kapsaminda isletmelerin
bir iiriin veya hizmete yonelik goriiglerinden ziyade, miisteri istekleri dnemli hale
gelmigtir. Bu sebeple isletmelerin miisterileri ile irtibat halinde kalmasi, beklenti ve
ihtiyaclara yonelik degisikliklerin en kisa siirede ve en iyi seviyede tespit edilmesi
onemlidir. Miisterilerin sahip oldugu beklentilerin karsilanmasi i¢in sunulmakta olan
iriin ve hizmetler, miisterilerin algilamasina ne sekilde yansidiginin tespit edilmesi
isletme performansinin artirilmasina katki saglar. Bu sebeple yeni beklenti ve
gereksinimlerin  tespit edilmesi, Onceliklere dikkat edilmesi ve rakip
performanslarinin takip edilmesi isletmeler i¢in bir zorunluluk olarak ifade
edilmektedir. Bunlarin yaninda; miisteri memnuniyetinin olusturulmasinda, beklenti
ve algilar arasindaki farkliliklarin tespit edilmesi, bu farkliliklarin rakiplerle
kiyaslanmasi ile gergek performansin tespit edilmesi ve bdylelikle memnuniyetin

artirilmasi saglanmaktadir (Ozgiiven, 2008).

2.4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti her ne kadar soyut bir kavram olsa da, isletmeler
acisindan somut etkileri vardir. Isletmeler, pazarda arastirmalar yaparak miisteri
memnuniyeti diizeyine dikkat etmeli ve elde ettigi verileri analiz ederek anlamalidir.
Modern donemde pazarlama anlayisi, miisterilerine sahip ¢ikan ve bu sayede uzun
donemde karim1 yiikselten isletmelerin pazar paylarin1i  genisletmelerine
dayanmaktadir. Giiniimiizde miisteri beklentileri artmaktadir. Daha kaliteli tirtinii
daha uygun fiyata satin alma istegi, kalite ile ilgili hassasiyetin ve isletmeler arasi
rekabetin artmasi, miisterileri yakindan tanima ve onlarla yakin iletisimler
gerceklestirilmesi  geregini  ortaya ¢ikarmaktadir. Bu  noktada, miisteri

memnuniyetinin nasil saglanmasi gerektigi bilinmelidir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasina etki eden baslica unsurlar su sekilde

stralanabilir (Sevimli, 2006; Uyar, 2019):
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- Uriin  Kalitesi: Mal veya hizmetin sunumu, giivenilirligi, esnekligi,
zamaninda teslimi, siirekliligi gibi kriterlere gore gosterdigi performans,
miisteri memnuniyeti saglamada 6nemlidir.

- Beklentiler: Miisterinin daha onceki tecriibe ve ¢evreden edindikleri bilgiye
dayanan beklentiler, miisteri memnuniyetiyle dogrudan iligkilidir.

- Imaj: Miisteri memnuniyetini etkileyen temel unsurlardan biri de imajdur.
Isletme imaj1 reklam, pazarlama, halkla iliskiler faaliyetleri, deneyimler,
tasarimlar, fiziksel ve mevcut durum gibi unsurlar ile ortaya ¢ikmaktadir.

- Fiyat: Miisteriler, en iyi hizmeti olabilecek en uygun fiyata satin alma
egilimindedir. Bu sebeple faydanin, 6denen fiicretten daha fazla olmasi
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyecektir.

- Hiz ve Hizmet: Miisterilerin satin alinan hizmetlere erisiminin kolaylig1 ¢ok
onemlidir. Bu sebeple isletmenin servis agnin yaygin ve hizli olmasi,
miisteri memnuniyetine etki etmektedir. Ayni zamanda hizmetin ortaya
konmasi, dagitimi ve tiiketimi, miisteri memnuniyetine dikkat edilerek
gergeklestirilmelidir.

- Reklam: Misteride beklenti olusturulmasi agisindan reklamlar 6nemli bir
unsurdur. Biiyiik vaatlere sahip olan, abartili reklamlar tiiketicide beklenti
diizeyini yiikseltmekte ve ilerleyen siirecte memnuniyetsizlik durumu ortaya
cikabilmektedir. Ancak reklamlar, marka degeri olusturulmasi acisindan
onemli bir yere sahiptir. Bu bakimdan kurgusu iyi yapilan ve begenilen
tanitimlar, miisteri memnuniyetinin saglanmasina katki saglamaktadir.

- Giiven: Miisteri beklenti ve gereksinimlerinin tam anlamiyla karsilanabilmesi,
satis esnasinda ve sonrasindaki giivenle yakindan ilgilidir.

- Deneyimler: Misteriler genelde hizmet almaya karar verdiklerinde oncelikli
olarak gec¢miste yasamig olduklart deneyimlerinden faydalanirlar boylece
aldiklar1 hizmeti gecmis deneyimleriyle karsilastirirlar.

- Kisisel ozellikler: Miisterilerin demografik, sosyal, fiziksel ozelikleriyle
birlikte egitim seviyesi, uzmanlik derecesi gibi 6zellikleri de memnuniyet
diizeyleri tizerinde etkilidir.

- Durumsal etki faktorleri: Uriin kategorilerindeki teknolojik gelismeler,

reklam ve halkla iligkiler faaliyetleri gibi ¢esitli faktorleri igerir.
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- Sozlii Iletisim: Miisterilere sunulan hizmet ile ilgili cevreden edinilen

bilgilerdir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmelere baghdir. Sirket imajina
dikkat edilmesi, miisteri beklentilerinin dikkate alinmasi, hizmet ve {iriin kalitesinin
artirllmasi, uygun fiyata kiymetli riinler sunulabilmesi gibi unsurlarla miisteri
memnuniyeti biiyilk oranda saglanabilmektedir. Bu c¢ercevede gerceklestirilen
yatirimlar her ne kadar yiiksek maliyetli olabilse de miisteri memnuniyetine ve
zamanla sadik miisterilere neden olabilmektedir. Sadik miisteriler ise yeni miisterileri

beraberinde getirmektedir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Miisteri memnuniyetinde basari, Orgiitiin yeniden yapilanmasiyla birlikte,
biitiin personellerin katilimiyla saglanabilir. Isletmede miisterilere en hizli ve en etkin
bicimde hizmet sunmaya doniik organizasyon yapilarinin olusturulmasi gerekir.
Miisteri memnuniyetinin gelistirilebilmesi i¢in memnuniyetin; tanimlanmasi, analizi,

Ol¢iilmesi ve kontrol edilmesi dnemlidir (Parasuraman vd.,1985).

Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini beraberinde getirebilmektedir. Bu
siire¢ sonucunda igletme performansi ve karliligi da yiikselir. Memnuniyet saglanan

miisteriler igsletmeye su agilardan katki saglamaktadir (Cat1 ve Kogoglu, 2008):

- Miisterinin isletmeye duydugu sadakatin artmasi,

- Daha fazla tirtin almasi

- Isletme tarafindan iiretilen ve daha 6nce almadig: iiriinleri de satin almasi

- Isletmeye yonelik pozitif diisiincelere sahip olmasi ile isletme imajma katki
saglamasi

- Rakip isletme marka {iriin ve hizmetlerine daha az duyarli hale gelmesi.

2.5. Miisteri Sadakati

Bir igletme ya da markaya duyulan baghlik, miisteri sadakati olarak
adlandirilmaktadir. Yapilan bir baska tanimlamaya gore miisteri sadakati, biitiin
rekabetci etkilere ragmen miisterinin baglilik duydugu isletmenin {iriinlerini ve

hizmetlerini kullanma kararliligidir (Yurdakul, 2007).
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Sadik miisteriler, isletme ile aralarinda duygusal bag olusmus miisterilerdir ve
bunlar ayni zamanda olumsuzluk durumunda isletme i¢in destek¢i olabilecek
potansiyele sahiptir. Ayrica sadik miisteriler, ¢evrelerine isletmeyle ilgili olumlu
iletisimlerde bulunmakta ve isletmenin daha genis ¢evrelerce taninmasini
saglamaktadir. Rekabet sartlarinin zorlagtig1 piyasalarda miisterilerin bir isletmeyi
digerlerine tercih etmesi ve isletmeye baglanmasi, rekabet agisindan biiyiikk bir
avantajdir. Ciinkii  yeni mevcut miisterilerin

misteri kazanim maliyetleri,

muhafazasindan ¢ok daha yiiksektir (Cat1 ve Kocoglu, 2008).

Oliver’a (1999) gore, miisteri sadakati dort temel asamaya sahiptir: Biligsel,
Duygusal, Cabasal ve Eylemsel sadakat. Asagidaki tabloda bu asamalara yer

verilmektedir:

Tablo 1. Sadakatin Asamalar1 Tablosu

Sadakat Asamalari Belirleyiciler Yararlanabilirlik
Biligsel ~ (Cognitive) Fiyat, iiriin 6zellikleri gibi bilgi iit?g; rrmaolu f?:h%et;fnve (r)g((;%ler‘t
Sadakat verici 6gelerden dogan sadakat. camar yoluyla Hy
edici tirtin 6zellikleri tanitilmali.

. s ‘t:egenumfd? n  dogan Uriinden  hoslamilma  derecesinin
Duygusal (Affective) sadakat. “Bu iriinii aliyorum, 1 ki -
Sadakat ciinkii bu iriinder,  Arttirilmast - gerekir. Cagrisim  ve

hoslantyorum.” benzetmeler yoluyla {iriin yayilmali
Cabasal  (Conative) Niyete bagli sadakat. “Bu iirlinii Deneme, kupon, numune, satm alma
Sadakat alacagimi vaat ediyorum.” noktas1 malzemeleri ile tamitim
' yapilmali

Eylemsel (Action) Snlifr?:m:a rﬁztegilr;ﬂf;lunfef;eﬁ Uriiniin ~ bulunamama  durumuna
Sadakat Y gee £ sebep olur. Pazardaki engelleri arttirir

sadakat.

Kaynak: Oliver, 1999: 36.

Gegmis deneyimler ve edinim saglanmis bilgilerle baslayan biligsel sadakat
artis gosterdikge, tiiketicinin bir parcast haline gelmekte ve iiriine, markaya yahut
isletmeye kars1 bir begeni, olumlu bir tutum olusturmaktadir. Duygusal sadakat,
marka, Uiriin ya da isletmeye kars1 gelisen begeni gibi olumlu duygularin derecesiyle
ilgilidir. Bir sonraki asama olan ¢abasal sadakatte ise tiiketici, bir {iriinii veya hizmeti
yeniden satin alma niyeti gostermektedir. Eylemsel sadakat adi verilen son asamada
ise miisteri, her durumda satin alma eylemine hazir duruma gelmektedir (Oliver,

1999).
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Davranigsal agidan miisteri sadakati degerlendirildiginde, sadakatte belirleyici
faktoriin yinelenen satin alma davranisi oldugu goriilmektedir. Yinelenen satin alma
davranisi, belirli bir iiriin kategorisinde yer alan harcamanin sikli§i, harcanan
finansal deger, alman miktar vb. belirleyicilerle degerlendirilmektedir. Bunun yani
sira, davranigsal Olgiitler sadakatin degerlendirmesinde, satin alim davranisinin
sebeplerini ve davranisi etkileyecek c¢esitli durumsal faktorleri agiklarken yetersiz
olabilmektedir. Ciinkii tekrar satin alma oranlarinin azalmasi, farkli kullanim
durumlarinin  veya tiiketicinin ¢esitlilik isteginin bir sonucu olabilmektedir

(Uzunkaya, 2016).

Miisteri sadakatinin olusturulmasi i¢in; miisteri taleplerinin eksiksiz bicimde
karsilanmas1 ve miisteri giiveninin kazanilmasi dnemlidir. Ornegin elektronik ve
lojistik hizmetler bakimindan gerceklestirilen caligmalar; hizmet sitesinin kalitesi,
tasarimi, sistem kalitesi, basarim kalitesi ve miisterilerle iletisim kalitesi gibi
unsurlarin, miisteri sadakatinin olusturulmasinda onemli bir role sahip oldugunu

gostermektedir (Ilter, 2009).

2.5.1. Miisteri Sadakati ile Tlgili Yaklasimlar

Miisteri sadakati kisaca, miisteride ayni1 isletme, marka veya iiriinden yeniden
alma istegi olugmasi biciminde ifade edilebilir. Alan yazinda miisteri sadakati
yaklagimlar1 temel olarak {i¢ sekilde incelenmektedir: Davranigsal, tutumsal ve

karma yaklagim. Asagida, bu yaklasimlara yer verilmektedir.

2.5.1.1. Davramssal Yaklasim

Davranigsal yaklasimda sadakat, bir hizmet, iiriin ya da markanin yeniden
satin alma davranisini ifade eder. Buna gore sadakat, satin alma siklig1, miktar1 ve
olasilig1 gibi davranigsal Olgiitler cercevesinde degerlendirilmektedir. Davranigsal
sadakatte temel problem, yeniden satislarin markaya kars1 verilen psikolojik garanti
sonucu olmamasidir. Ornedin seyahat eden bir birey bir oteli konumu sebebiyle
tercih edebilir, daha uygun sartlara sahip bir otel gordiigiinde ve yeni bir otel daha
cazip gelebilir. Boylece ilk kalinan otel miisterisini kaybedebilir. Bu 6rnekte oldugu
gibi satin alinan her {iriin ya da hizmet garanti olarak diisiinlilmemelidir (Cat1 ve

Kogoglu, 2008).
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2.5.1.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal yaklagimda, miisterilerin sadakatinin 6ziinde var olan duygusal ve
psikolojik baglilik {izerinde durulur. Tutumsal yaklagima gére miisteri bir igletmeye
sadik olabilir ancak satin alma islemi gergeklestirmeyebilir. Isletme ile duygusal
bagini siirdiirebilir ve igletmeyi bir bagkasina tavsiye edebilir. Bu durum, tutumsal

yaklagimin 6l¢iitlerindendir (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Tutumsal yaklasim daha c¢ok duygu ve psikoloji agirlikhidir. Gegmis
deneyimler tutumsal yaklagimin olusmasinda 6nemli bir yere sahiptir. Tutumsal
sadakate sahip olan miisteriler, sadik olmayan miisterilere kiyasla bir igletme, marka
ya da iriinle ilgili olumsuz bakis acisindan ¢ok daha az etkilenmektedir. Eger bir
miisteri marka veya isletmenin kendisine uygun oldugu inancina sahip ise ve satin
alma taahhiidiinde bulunursa, yeniden satin alma olasiligt da ayni1 oranda

yiikselmektedir (Erk, 2009).

2.5.1.3. Karma Yaklasim

Karma yaklagim, tutumsal ve davramigsal yaklasimin birlesimidir.
Miisterilerin marka degistirme egilimi, {iriin tercihleri, satin alma sikliklari, yeniden
satin alma yiizdeleri ve toplam satin alim miktarlar1 gibi degiskenler araciligiyla
sadakat Olc¢lilmektedir. Bu yaklasim hizmet sektoriinde siklikla kullanilmaktadir
(Kursunluoglu, 2011). Sadakat tanimlamasinda tutumsal ve davranigsal yaklagimin
bir arada kullanilmasi daha dogru bir degerlendirme olarak ifade edilmektedir (Cat

ve Kocoglu, 2008).

2.5.2. Miisteri Sadakat Diizeyleri

Miisteri sadakati, isletmeler i¢in biiyiikk 6nem tasimaktadir. Ozellikle fiyat
artiglarina kars: tepkinin yeni miisterilere kiyasla az olmasi, miisteri problemlerinin
hizli ve daha az yorucu olarak ¢oziime kavusturulmasi, giiven duymasi sonucu
miisterinin daha rahat aligveris yapmasi gibi igletmenin ileriye doniik faaliyetleri igin
avantajlar saglamaktadir (Sentiirk ve Eker, 2017). Miisteri sadakati, tiiketiciden
tilkketiciye degisiklik gosteren dort farkli diizeyde incelenebilmektedir. Asagida,

miisteri sadakat diizeylerine ve agiklamalarina yer verilmektedir.
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2.5.2.1. Giiglii (Mutlak) Sadakat

Bu sadakat tiiriine sahip olan miisteriler tercih ettikleri isletmeye her anlamda
sadiktir. Marka veya isletmenin yarattig1 bir olumsuz algi veya hataya kars1 bu tiir
sadakate sahip olan miisterilerde tolerans gdsterme davranist agiga ¢ikmaktadir. Bu
nedenle isletmelerin sahip olmak istedigi baslica misteri tipi giiglii sadakate sahip

olan miisterilerdir (Shoemaker ve Lewis, 1999).

Bu sadakat tiirlinde miisteri hem olumlu bir bakis agisina sahip hem de
yeniden satin almaya miisait bir tutum i¢indedir. Mutlak sadakat bazen isletmenin
iiriin, hizmet diizeyi veya ortaya koydugu basarili isler sonucunda olabilirken bazen
de dogrudan miisteri ile ilgili olabilmektedir. Mutlak sadakat, igletmenin ¢alisma
saatleri, iirlin ve fiyat gibi nedenlerle miisteri i¢cin son derece uygun olmasi veya
miisterinin igletmeden her agidan memnun olmasi gibi nedenlerden kaynaklanir (Cat

ve Kocoglu, 2008).

2.5.2.2. Yiizeysel Sadakat

Sahte/yiizeysel sadakat tiirlinde, miisteri bir isletmeye, markaya veya iiriine
karsi olumlu tutum beslemese de ayni markayi siklikla tercih eder. Bu noktada
otomatik bir satin alma davranigi ortaya ¢ikmistir. Bu durumun temel nedenleri
arasinda isletmenin bir alternatifi olmamasi, s6z konusu isletmenin ulagim ve
kullanim kolaylig1 gibi durumlar yer almaktadir (Oz, 2006). Miisteri ayni isletmeden
stirekli satin alim islemi gergeklestirir, ancak isletme ile bir duygusal bag kurmus
degildir. Bu noktada miisterinin, bir alternatif ya da duygusal bag kurabilecegi bir
baska isletme bulmasi durumunda farkli bir isletmeye gitmesi beklenebilir (Cat1 ve

Kocgoglu, 2008).

2.5.2.3. Gelismemis Sadakat

Gelismemis sadakat yaklasimina sahip olan miisterilerde, isletmeye sadakat
duyulmasina ragmen, satin almada bir isteksizlik veya kendini geri ¢ekme durumu
s6z konusudur. Isletmeye beslenen tutum olumludur ancak hizmet veya iiriin satin

alimimda mutlak bir sadakat bulunmamaktadir. Isletmeler bu tip miisterileri detayl
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sekilde arastirmali ve bunlarda mutlak sadakat olugmasi i¢in c¢aba gdstermelidir

(Uyar, 2019).

2.5.2.4. Sadakatsizlik

Sadakatsizlik durumunda, miisteri hem isletmeye karsi olumlu bir bakis
acisina sahip degildir, hem de yeniden satin alma davranisi gostermemektedir. Bu tip
miisteriler genel olarak herhangi bir markaya giiven duymamakta ya da uzun vadeli

bir iligki gelistirmemekte/gelistirememektedir (Uyar, 2019).

Giiven ve sadakatin gelistirilmesine ve miisteri tatmininin saglanmasina
yonelik pazarlama faaliyetlerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Sadakatsizlik durumu
bazen isletmeden bazen de miisteriden kaynakli olarak ortaya gikabilmektedir.
Miisteriden kaynakli sadakatsizlik nedenleri soyle ifade edilebilir (Cati ve Kogoglu,
2008):

- Capraz aligveris, bu sebeplerden biridir. Miisteri daha iyi fiyatlara, daha
kaliteli iirlinlere ve ayni fiyata daha fazla miktarda iiriin veya hizmet alma
gibi bir yaklasima sahiptir. Capraz aligveris bu kisiler i¢in daha avantajh
olup bir gorev olarak nitelendirilir.

- Birden fazla isletmenin ziyaret edilmesi keyif verici olabilir.

- Biitgeye dikkat etme ihtiyaci, kisileri capraz aligveris secenegine itmektedir.

- Farkli marka, isletme, iiriin ve hizmetlerden haberdar olmak keyif verebilir.

- Cok fazla zamana sahip olan bireyler, birden fazla isletmeyi dolasip satin

alim islemlerini bu sekilde giderebilmektedir.

Miisteri sadakatini gelistirmek emek gerektiren ve zaman alan bir siiregctir.
Her bir miisteride siire¢ en bastan baglayabilir veya miisteriler farkli asamalarda yer
alabilir. Sadik ve mutlak sadakat sahibi miisteriler edinilebilmesinde isletmenin rolii
fazladir. Farkli o6zellik ve beklentileri olan misterilerin gereksinimlerinin
kargilanmas1 ve bu karsilamada siireklilik olmasi dikkat edilmesi gereken temel

noktalardandir.
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2.5.3. Miisteri Sadakatinin Isletmeler A¢isindan Onemi

Miisteri sadakati isletme basarisi ve rekabet giicii i¢in hayati 6nem tasir.
Miisteri sadakati, marka imaji ve miisteriye sunulmakta olan deger ile ilgilidir.
Miisteri sadakati isletmeye bircok yarar saglar. Bu yararlar su sekilde siralanabilir

(Uyar, 2019):

- Isletme satislarinin artmast,

- Rekabetci tistiinliik saglamasi,

- Capraz satis olanagi,

- Agi1zdan agza iletisim davranislarinin artmasi,
- Siirdiiriilebilir biiytimeye katki saglamasi,

- Isletmeye artan aidiyet hissi,

- Isletmede yeni fikirlerin ve esnekligin artmasi,

- Miisteriyi muhafaza etme maliyetlerinin azalmasi vb.

Isletmeler, dzellikle bilgi ve iletisimin dijitallesmesinin de bir geregi olarak,
pazarlarda ayakta kalabilmek adina miisterilerini muhafaza etmek durumundadir. Bu
durum ise ancak miisterilerle etkili bir irtibat ile miimkiindiir. Miisteri beklentilerinin
ve ihtiyaglarinin isletme tarafindan bilinmesi, takip edilmesi ve karsilanmasi, miisteri

memnuniyeti ve sadakati icin temel onciillerdendir.

Basari, giiniimiizde sadece pazar payi ile degil, uzun vadede miisterilerin
muhafaza edilmesi ve ayni miisteriye daha fazla iirlin — hizmet satilabilmesi ile
Ol¢iilmektedir. Miisteri sadakatinin saglanmasiyla, miisterilerin ayni hizmet ve {riinii
defalarca satin almasi, fiyatlara daha az duyarli olmasi, hizmet maliyetlerinin
diismesi ve isletmenin tavsiye edilmesi gibi avantajlar ortaya cikmaktadir. Bu
cercevede miisteri sadakati, isletmelere sik araliklarla ve tekrar tekrar satis yapma
olanagi vermektedir. Bir iirlin ya da hizmete duyulan talebin canli tutulmasi ile

piyasa dalgalanmalarinin olumsuz etkilerinin de dniine gegilmis olur (Cat1 vd, 2010).

Elbette miisteri memnuniyeti ve sadakati de rekabet edebilme agisindan
yeterli olmayip, isletmenin siirekli olarak yeni miisterileri kendine c¢ekmesi ve
bunlarin da sadakatini saglamas1 dnemlidir. Ancak genelde kabul gordiigii iizere yeni

miisteri kazanmak, mevcut miisterinin muhafazasindan c¢ok daha zahmetli ve
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maliyetli oldugu i¢in, sadik miisterilerin ihmal edilmemesi gerekmektedir.
Miisterilerin isletmeye bagli kalmasinda ise miisteri memnuniyeti son derece

Onemlidir.

2.6. Hipotez Gelistirme

Bu baslik altinda, aragtirma degiskenleri olan e-hizmet kalitesi ve lojistik
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkileri ve miisteri
memnuniyetinin miisteri sadakatine etkisi agiklanmakta ve arastirma hipotezleri ileri

surilmektedir.

2.6.1. E-Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatine Etkisi

Hizmet kalitesinin; miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkiledigi, pazarlama
yazinindaki aragtirmalarda goriilmektedir (Cronin ve Taylor, 1992; Asubonteng vd.,
1996; Caruana, 2002; Sureshchandar vd., 2002; Homburg vd., 2003; Grant, 2004;
Chumpitaz ve Paparoidamis, 2007; Mohamad vd., 2017; Alonso vd., 2018; Eboli vd.,
2018; Alegria vd., 2018). Bu noktada hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini
saglamada oncelikli faktorlerden biri olarak goriilmektedir (Taylor ve Baker, 1994;
Lacobucci vd., 1995; Hernon vd., 1999; Wang ve Shieh, 2006). Bu alanda hem yerli
hem yabanci literatiirde bircok bilimsel arastirmanin gerceklestirildigi ve genel
olarak hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyet arasindaki iligskinin pozitif oldugu

anlagilmaktadir.

Isletmeler arasindaki rekabet kosullarinin zorlasmasi, elektronik hizmet
sunumunun ¢ok daha onemli bir hale gelmesine neden olmustur. Tiketicilerin
isletmeye kars1 baglilik kazanmasi gibi amaglarla 6zellikle son yillarda 6nemli
caligsmalar yapilmis olup bu calismalarin temelinde hizmet kalitesinin artirilmasi ile

miisteri memnuniyetinin saglanmasi yer almaktadir (Bakan ve Sekkeli, 2018).

Yagct ve Duman (2006) tarafindan gergeklestirilen bir c¢alismada saglik
alaninda hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiler incelenmistir.
Bu ¢alisma sonucunda elde edilen verilere gore tetkik ve tedavi yoniinde saglanan
hizmet kalitesinin, hastalarin memnuniyet diizeyini biiyiilk oranda etkiledigi tespit

edilmigtir. Hangi sektorde yer alirsa alsin isletmelerde hizmet kalitesinin
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yiikseltilmesi, miisteri odakli bir yaklasim benimsenmesi ve Orgiitsel kiiltiir
olusturulmasi gerektigi bu calisma ile 6zellikle vurgulanmistir. Cigek ve Dogan
tarafindan (2009) gerceklestirilen bir aragtirmada, hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki tespit edilmistir. Yildiz ve Yildiz (2011)
tarafindan gergeklestirilen bir caligmada ise Ozellikle hizmet Oncesi gorselligin

memnuniyeti etkiledigi saptanmustir.

Demireli ve Bayraktar (2014) tarafindan yapilan bir ¢alismada, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi ele alinmistir. Calisma sonucunda elde
edilen bulgulara gore hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkilerin
pozitif yonde oldugu saptanmistir. Arpact ve Batman (2015) tarafindan yapilan bagka
bir ¢alismada, iki farkli sezonda bir isletmede hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki pozitif iliski desteklenmistir. Sahin ve Sen’in (2017) yaptig1
aragtirma sonucuna gore de hizmet kalitesinin biitiin boyutlar1 ile miisteri
memnuniyeti arasinda bir iliski oldugu saptanmig, hizmet kalitesinde giiven,
giivenilirlik ve fiziksel ozelliklerin memnuniyet diizeyini artirdigi yoniinde bir
sonuca ulasilmistir. Yine Bilgin ve Kethiida tarafindan (2017) gerceklestirilen bir
aragtirma sonucunda hizmet kalitesinin boyutlar1 arasinda yer alan fiziksel 6zellikler,
empati ve giiven boyutlarinin miisteri memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi
saptanmis; giivenilirlik ve heveslilik boyutlar1 ile memnuniyet arasinda anlamli bir

etki mevcut olmadigi belirlenmistir.

Genel hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigini gdsteren
arastirmalarin yaninda, internet {izerinden aligveriglerde elektronik hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyetini etkiledigini gosteren arastirmalarla da karsilasilmaktadir
(Bressolles vd., 2007; Chang vd., 2009; Ilter, 2009; Oni vd., 2016; Asadpoor ve
Abolfazli, 2017; Diiger ve Kahraman, 2017). Buradan hareketle, arastirmanin birinci

hipotezi ileri siiriilmektedir:
H1: E-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

Hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine etkisine benzer sekilde, miisteri
sadakatine de pozitif etkisi gergeklestirilen arastirmalarda (Ghobadian vd., 1994;
Homburg ve Giering, 2001; Grigoroudis ve Siskos, 2004; Seth ve Deshmukh, 2005;
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Bodet, 2008; Ladhari, 2009; Bateson ve Hoffman, 2011) goriilmektedir. Ayni
zamanda, internet ortamindaki alisverisler bakimindan da e-hizmet Kkalitesinin
miisteri sadakatini etkiledigi fikri de pazarlama literatiiriinde gergeklestirilen pek ¢cok
arastirmada desteklenmistir (Lee vd., 2003; Yuen ve Chan, 2010; Asadpoor ve
Abolfazli, 2017; Shankar ve Jebarajakirthy, 2019). Bu agiklamalara dayali olarak,

arastirmanin ikinci hipotezi ileri stiriilmektedir:

H?2: E -hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkilemektedir.

2.6.2. Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatine

Etkisi

Lojistik hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakatine etkisi
arastirmacilarin ilgisini ¢ekmektedir (Innis ve La Londe,1994; Stank vd., 2003;
Wilding ve Juriado, 2004; Jaafar ve Rafiq, 2005; Cahill, 2006; Cahill vd. 2010; Saura
vd., 2008; Bienstock vd., 2015; Juntunen vd., 2015; Murfield vd., 2017; Gupta vd.,
2018). Bu baglamda, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini (Politis vd.,
2014; Karadeniz ve Isik, 2014; Hua ve Jing, 2015; Karadeniz ve Cuhadaroglu, 2016;
Otsetova 2017; Ozgiil vd., 2017; Uvet, 2020; Le vd., 2020) ve lojistik hizmet
kalitesinin miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigi (Jang, vd., 2013; Ozgiil vd.,
2017; Bakan ve Sekkeli 2018; Huma vd., 2019; Masudin vd., 2020; Candz, 2021)
arastirmalarda goriilmektedir. Dolayisiyla arastirmanin iiglincii ve dordiincii

hipotezleri asagidaki gibi olusturulmustur:
H3: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

H4: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkilemektedir.

2.6.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati Iliskisi

Miisteri memnuniyeti, giiniimiizde isletmelerin basarisinin temelinde yer
almaktadir (Ozer ve Giinaydin, 2010). Isletmeye her gelisinde fiyat, performans ve
elde ettigi fayda bakimindan beklentileri karsilanan miisteride dnce memnuniyet ve
ardindan da zaman iginde sadakat meydana gelmektedir (Uyar, 2019). Miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakatine etkisi, pazarlama biliminde incelenen temel

konulardan biri oldugu goriilmektedir. Nitekim yerli ve yabanci pazarlama
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literatlirtinde gerceklestirilen ¢ok sayida arastirma, miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakati iizerinde etkili oldugunu gostermektedir (Hallowell, 1996; Shankar vd.;
2003; Baytekin, 2005; Bayuk ve Kiiciik, 2007; Ozgiir ve Giinaydin, 2010).

Benzer sekilde, internet ilizerinden aligveriglerde miisteri memnuniyetinin
miisteri sadakatine etkisi oldugunu gosteren arastirmalarla karsilasilmaktadir
(Shankar vd., 2003; Yang ve Peterson, 2004; Souitaris ve Balabanis, 2007; Sankaran,
2010; Sheng ve Liu, 2010; Castafieda, 2011; Chinomona vd., 2014; Wu ve Tseng,
2015; Zhu vd., 2016; Sathiyavany ve Shivany, 2018). Bu aciklamalara bagli olarak,

arastirmanin besinci hipotezi ileri siiriilmektedir.

HS: Internet iizerinden alisverislerde miisteri memnuniyeti, —miisteri

sadakatini etkilemektedir.

Bu calismada, e-hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisi karsilastirmali olarak incelenmektedir. Bu
sekilde, miisteri memnuniyeti ve sadakatini etkiledigi goriilen iki 6nemli degiskenin,

etki diizeylerinin karsilastirilmas1 miimkiin olacaktir.
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UCUNCU BOLUM

UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Amaci, Onemi ve Hipotezleri

Calismanin amaci, internet ilizerinden yapilan aligverislerde elektronik hizmet
kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerindeki
etkisini incelemektir. Bu sekilde, giiniimiizde ticari hayatta kullanimi giderek artan
elektronik ticaret isletmelerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati saglamasinda
onemli degiskenlere dikkat c¢ekilmektedir. Calismanin, miisteri memnuniyeti ve
sadakati degiskenleri tizerinde genellikle etkili oldugu goriilen e-hizmet kalitesi ve
lojistik hizmet kalitesinin etkilerinin karsilagtirmali olarak incelemesi bakimindan
Ozgiinliik gosterdigi ve yazina katki saglamasi bakimindan o6nemli oldugu

diistiniilmektedir.

Arastirmada kapsaminda, teorik boliimde de agiklandigi {izere, internet
tizerinden aligverigler bakimindan incelenen degiskenler arasi iligkilere yonelik

tasarlanan hipotezler asagida yer almaktadir:
H1: E-Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
H2:E-Hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkilemektedir.
H3: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.
H4: Lojistik hizmet kalitesi, miisteri sadakatini etkilemektedir.

H5:Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini etkilemektedir.
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3.2. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kapsaminda betimsel online anket yoOntemiyle birincil veriler
toplanmistir. Anket uygulamas: 18.01.2021-13.02.2021 tarihleri arasinda, Ankara ili
Cankaya, Sincan ve Keg¢idren ilgelerinde ikamet eden 560 katilimciya kolayda
ornekleme yontemiyle uygulanmistir. Arastirma anketinin olusturulmasinda, dort
farkli 6lgekten yararlanilmustir. Bu 6lgeklerden ilki, Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi
olup (Mentzer vd. 1999, 2001), bu 6lgek siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi,
cevap verebilirlik olmak tlizere 4 boyuta sahiptir ve 18 maddeden olusmaktadir.
Olgekten Karadeniz ve Isik (2014) tarafindan Tiirkiye’de kullanildigi sekliyle
yararlamlmistir. Olgek maddeleri 5°1i Likert tipindedir (1=Kesinlikle Katilmiyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum). Olgek maddeleri Yildiz’m (2020) c¢alismasinda da
kullamlmustir. Olgegin giivenilir ve yapisal olarak gegerli oldugu gerceklestirilen

arastirmalarda goriilmektedir.

Calismada ikinci olarak, e- hizmet kalitesi degiskeni i¢in E-S-Qual Olgegi
kullanilmig olup; bu 6l¢ek verimlilik, sistem kullanilabilirligi, yerine getirme ve
gizlilik olmak iizere toplam 4 alt boyut ve 22 maddeden olusmaktadir. Parasuraman,
Zeithaml ve Malhotra (2005) tarafindan olusturulan E-S-QUAL o6lgeginde anket
sorular1 5’li Likert tipindedir (1. Kesinlikle katilmiyorum, 5. Kesinlikle katiliyorum).
Olgek, Akiskali (2020) tarafindan uyarlama adimlarina uygun olarak Tiirkge’ye
cevrilmis ve gegerli ve giivenilir oldugu tespit edilmistir. Bunun haricinde de 6l¢egin
Tirkiye’de kullanildigi, gegerli ve gilivenilir oldugunu gosteren arastirmalarla

karsilasilmaktadir (Aktiirk, 2013).

Kullanilan {igiincii 6l¢cek Yang vd., (2004) tarafindan gelistirilen e-miisteri
memnuniyeti Slcegidir. Olgek miisteri memnuniyetine iliskin {ic maddeden
olugmaktadir. Bu 6lgek Akiskali (2020) tarafindan yiiksek lisans tez ¢aligmasinda

kullanilmis, gecerlilik ve giivenilir oldugu anlasilmstir.

Calismada kullanilan son 6lcek ise Zeithaml vd. (1996) tarafindan gelistirilen,
O’Cass ve Carlson (2012) tarafindan kullanilan E-Miisteri Sadakati Olgegi’dir.
Olgegin Tiirkge gegerlilik ve giivenirligi Senbabaoglu (2016) tarafindan
gerceklestirilmistir.
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Arastirma verileri SPSS 23.0 paket programinda analiz edilmistir.
Aragtirmada kullanilan o6lceklerin yapisal gegerliligini incelemek igin aciklayici
faktor analizleri gergeklestirilmistir. Ayrica aragtirma degiskenlerinin giivenilirlikleri

incelenmis ve hipotezleri test etmek i¢in ¢oklu regresyon analizleri yapilmistir.

3.3. Arastirmanin Bulgulan

3.3.1. Katilimcilarin ozellikleri

Arastirmaya katilan 560 tiiketicinin cinsiyete gore dagilimi incelendiginde
%68’inin (381 kisi) kadin, %32’sinin (179 kisi) erkek oldugu tespit edilmistir. Yas
bakimindan ankete katilanlarin, %31,3’tiniin (75 kisi) 18-25 yas aralifinda,
%33,8’inin (189 kisi) 26-33 yas aralifinda, %22,3’linlin (125 kisi) 34-41 yas
araliginda ve %12,7’sinin (71 kisi) 42 yas ve lizeri oldugu tespit edilmistir. Asagida,

aragtirmaya katilanlarin temel 6zelliklerine yer verilmektedir:

Tabloe 2. Katilimcilarin Demografik Bilgileri

N=560 N % Miktar Ge"(,‘erli
Yiizde
Cinsiyet Cahsma durumu
Kadin 381 68 Kamu-Memur 102 18.2
Erkek 179 32 Kamu- s¢i 50 8.9
Yas
18-25 175 31.3 Ozel sektor- Isci 107 19.1
26-33 189 33.8 Akademik 9 1.6
Personel
34-41 125 22.3 Ogretmen 18 32
42 ve lizeri 71 12.7 Miihendis 4 0.7
Aylik Gelir
0-2100 TL 185 33 Ogrenci 97 17.3
2101-3500 TL 142 25.4 Serbest Meslek 15 2.7
3501-4900 TL 100 17.9 Ev hanim 40 7.1
oL e 133 23.8 ii‘ﬁ;l;ovf 4 0.7
En son mezun oldugunuz okul
Lise ve alt 148 26.5 gfh‘;ﬁiyﬁ 5 0.9
Onlisans 185 33 Issiz 63 11.3
Lisans 203 36.3 Diger 46 8.2
Lisansiistii 24 4.3
Yapilan alisveris sikhg En Cok Tercih Edilen Online Ahsveris
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Sitesi

Haftada 1-2
kere veya daha 74 13.2 Trendyol 324 57.9
fazla
Ayda 1-2 kere 276 49.3 Hepsiburada 61 10.9
3 ayda 1-2 kere 130 23.2 Cigeksepeti 42 7.5
3 ayd:zl den 20 143 Diger 133 23.7

3.3.2. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, aragtirmanin amacina uygun big¢imde edinilen verilerin farkl

orneklemler tiizerinde de aymi veya benzer sonuglarin edinilmesi olarak

aciklanmaktadir (Sencan, 2005). Arastirma degiskenlerinin glivenilirligini incelemek

tizere Cronbach Alfa degerleri hesaplanmistir. Alfa katsayis1 O ile 1 arasinda deger

almaktadir. Bu degerlerin ne anlama geldigi asagidaki gibidir (Tavsancil, 2014):

0,00 < a < 0,40 ise olcek giivenilir degildir,
0,40 < a < 0,60 ise dlgegin giivenilirligi diisiiktiir,
0,60 < a < 0,80 ise 6lcek oldukea giivenilirdir,

0,80 < a <1,00 ise dlgek yiiksek derecede giivenilirdir.

Arastirma degiskenlerine yonelik gergeklestirilen giivenilirlik analizi

sonuglarina gore, giivenilirlik degerlerinin yiiksek oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 3. Elektronik Hizmet Kalitesi, Lojistik Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri

Sadakati Olgeklerinin Giivenirlik Analizleri

Olgekler Cronbach Alfa Degeri
Elektronik Hizmet Kalitesi 0.951
Lojistik Hizmet Kalitesi 0.972
Miisteri Memnuniyeti 0.959
Miisteri Sadakati 0.840

Tablo 3’ten gorildiigii lizere elektronik hizmet kalitesi, lojistik hizmet

kalitesi, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati 06lgekleri

gruplariin giivenirlik diizeyleri iyi seviyededir.
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3.3.3. Faktor Analizleri

Arastirma degiskenlerini Olgmek {izere yararlanilan maddelerin yapisal
gecerliligini ve degiskenlerin bilesenlerini anlamak amaciyla faktor analizi
gerceklestirilmistir. Yapilan faktor analizi sonuglarinin yorumlanmasinda KMO
(Kaiser Meyer Olkin) katsayist ve Bartlett testlerinden yararlanilmistir. KMO
Katsayist; verilerin normal dagilimina uygunlugunu test etmek {izere yapilmaktadir.
KMO katsayis1 0 ile 1 arasinda degere sahip olmali ve bu deger 1 e yaklastikca
degiskenlerin birbiri ile olan uygunlugu artmaktadir. Ayrica verilerin faktor analizine
uygunlugunu da desteklemektedir (Sencan, 2005). Barttlett testi ise; ¢ok degiskenli
verilerin degiskenler arasindaki iligkisinin normal dagilima uygunlugunu ifade
etmektedir (Sencan, 2005). Ozdeger, bir faktdriin faktdr yiiklerini karelerinin
toplami, aciklanan varyans oram1 hesaplamada ve faktér sayisini belirlemede
basvurulan bir katsayidir. Ozdeger ile agiklayici varyans arasinda dogrusal bir oranti

vardir. Ozdeger arttik¢a, agiklanan varyans da artar (Biiyiikoztiirk, 2002).

Arastirma kapsaminda hazirlanan maddelere faktor analizi uygulanmistir. E-
hizmet kalitesi 6lgeginin KMO (Kaiser Meyer Olkin) degerinin 0.964 olmasi ile
birlikte ki kare degerinin anlamli ¢ikmasi, 6rneklemden elde edilen verinin faktor
analizine uygun oldugunu ortaya koymaktadir. Analiz sonuglarinda ifadelerin toplam
varyansin %71.243’inli aciklayan 4 faktor altinda toplandigi goriilmiistiir. Bu

faktorler; “verimlilik”, “sistem kullanilabilirligi”, “yerine getirme” ve “gizlilik” “tir.

E-Hizmet Kalitesi Olgegi faktor analizi sonuclar1 Tablo 4’te gdsterilmektedir:

Tablo 4. E-Hizmet Kalitesi Olgegi Faktor Analizi Sonuglart

Verimlilik

Faktor Yiikleri
Bu internet sitesi ihtiyacim olan1 bulmamu saglar. 952
Bu sitenin her noktasini kolayca gezebilirim. 764
Bu site aligverisimi hizli bir sekilde gergeklestirmeme olanak tanir. 811
Bu sitede bilgiler iyi organize edilmistir. .834
Bu sitede sayfalar hizli yiiklenir. 743
Bu siteyi kullanmak basittir. .740
Bu site aligverigimi kolaylikla halletmemi saglar. 818
Bu sitenin tasarimi iyi organize edilmistir. .852
Ozdeger: 1.003 Aciklanan Varyans: 23.836 Toplam Aciklanan Varyans:23,836
Sistem Kullanmilabilirligi
Bu site satin alimi gergeklestirmem i¢in her zaman kullanima hazirdir. 735
Bu site dogru olarak yiiklenerek hemen calisir. 781
Bu site ¢okmez. 581
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Bu sitedeki sayfalar ben siparisimi girdikten sonra donmaz. | .730
Ozdeger: 1.425 Aciklanan Varyans: 21.804 Toplam Aciklanan Varyans: 45.640
Yerine getirme

Bu site sipariglerimi sdz verilen zamanda teslim eder. .868
Bu site uygun bir zaman diliminde driinleri teslim i¢in hazir hale getirir. .982
Bu site siparis ettigim {irlinleri hizli bir sekilde teslim eder. .949
Bu site siparis ettigim {iriinleri eksiksiz bir sekilde teslim eder. 718
Sirket, sahip oldugunu iddia ettigi iiriinleri stogunda bulundurur. .839
Bu site satisa sundugu iiriinler hakkinda dogru bilgiler verir. .863
Bu site iiriinlerinin teslimi konusunda kesin sozler verir. .860

Ozdeger: 1.285 Aciklanan Varyans: 13,136 Toplam Ac¢iklanan Varyans: 58.776
Gizlilik

Bu site, internet aligverisi davranisima iligkin bilgilerimi gizlilikle 901
korumaktadir.

Bu site benim iznim olmadan bilgilerimi bagka siteler ile paylagmaz. .907
Bu site kredi kart1 bilgilerimi korur ve gizli tutar. .908

Ozdeger: 1.182 Aciklanan Varyans: 12,467 Toplam Aciklanan Varyans: 71.243

Lojistik hizmet kalitesi 6l¢eginin faktdr analizi sonucunda KMO degerinin
0.951 olmas1 ile birlikte ki kare degerinin anlamli ¢ikmasi, 6rneklemde elde edilen
verilerin faktor analizi i¢in uygun oldugunu gdstermektedir. Analiz sonuglarinda
ifadelerin toplam varyansin %66.581°ini ag¢iklayan 4 faktor altinda toplandigi
goriilmiistiir. Bu faktorler; “siparis kalitesi”, “zamanindalik”, “bilgi kalitesi” ve
“cevap verebilirlik’tir. Lojistik Hizmet Kalitesi Olgeginin faktdr analizi sonuglar

Tablo 5°te gosterilmektedir:

Tablo 5. Lojistik Hizmet Kalitesi Olgeginin Faktor Analizi Sonuglart

Siparis Kalitesi

Faktor Yiikleri
E-ticaret sitesi lizerinden siparis islemleri kolaylikla 793
gerceklestirilebilmektedir.
E-ticaret sitesi miisterilerine dogru miktarda {irlin teslim eder. .818
E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan iiriinler miisteriye hasarsiz olarak 744
teslim edilir.
E-ticaret sitesi miigterilerine siparis ettikleri liriinii teslim eder. 813
E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan triinler teknik gereksinimleri 155
karsilar.
E-ticaret sitesi tarafindan sipariglere iliskin faturalama islemleri dogru 781
olarak yapilir.

Ozdeger: 3.118 Aciklanan Varyans: 21.888 Toplam A¢iklanan Varyans: 21.888
Zamanindahk

E-ticaret sitesi iiriin iade/degisim islemlerini kisa siire igerisinde .691
gerceklestirir.

E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim taleplerine hizli yanit verir. .646
E-ticaret sitesi iizerinden bir {iriiniin siparis edilmesi ile miisteriye .808
teslimi arasinda gecen siire kisadir.

E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan iiriinler s6z verilen zamanda 783

teslim edilir.
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Ozdeger: 1.411Aciklanan Varyans: 19.673 Toplam A¢iklanan Varyans: 41.561

Bilgi Kalitesi

E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri temsilcisi, miisterilerin sorularina .692
cevap verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.

E-ticaret sitesinin satiga sundugu iirlinler envanterinde bulunur. .529
E-ticaret sitesi iriin teslimi konusunda miisterilerine zamaninda .553
bilgilendirme yapar.

E-ticaret sitesi misterilerine {irlinler hakkinda (goriiniim, {riin .539

mubhteviyati vs.) objektif bilgi sunar.
Ozdeger: 1.296 Aciklanan Varyans: 18.833 Toplam Aciklanan Varyans: 60.394

Cevap Verilebilirlik

E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri anda iletisim kurabilecekleri 979
miigteri hizmetleri temsilcisi imkan1 sunar.

E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi miisterilerini anlamak 957
icin ¢caba gosterir.

E-ticaret sitesi miisterilerine sikayetler ve iiriin iade/degisim islemleri 956

konusunda olumlu bir yaklasim sergilemez.

E-ticaret sitesi, iriin iade/degisim islemlerinde miisterilerine uygun 731
secenekler sunar.

Ozdeger: 1.175 Aciklanan Varyans: 6.187 Toplam A¢iklanan Varyans: 66.581

E-Miisteri Memnuniyeti 6l¢eginin KMO degerinin 0.757 olmasi ile birlikte ki
kare degerinin anlamli ¢ikmasi, 6rneklemden elde edilen verilerin faktor analizi igin
uygun oldugunu gostermektedir. Tablo 6’da e-miisteri memnuniyetini 6lgmek igin
hazirlanan 3 maddenin toplam varyansin %86.488’ini agiklayan bir faktor altinda

toplandig1 goriilmektedir:

Tablo 6. E-Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi Sonuglart

E-miisteri memnuniyeti 6lcegi Faktor Yiikleri
Genel olarak, bu siteden ¢ok memnunum. 961
Genel olarak, bu sitedeki internet tabanli islemlerden memnunum. 974
Genel olarak, bu internet sitesinin iriin ve hizmetlerinden .949
memnunum.

Ozdeger: 1.761 Toplam Aciklanan Varyans: 86.488

E-miisteri sadakati 6lgeginin KMO degerinin 0.752 olmasi ile birlikte ki kare
degerinin anlamli ¢ikmasi, verinin faktdr analizine uygun oldugunu ortaya
koymaktadir. Tablo 7°de yapilan faktor analizi sonucunda e-miisteri sadakati 6lgegi
icin hazirlanan 3 sorunun toplam varyansin %61.318’ini agiklayan bir faktor altinda

toplandig1 goriilmektedir.
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Tablo 7. E-Miisteri Sadakati Olgegi Faktdr Analizi Sonuglar

E-miisteri sadakati olcegi Faktor Yikleri
Bu web sitesinden gelecekte yine aligveris yapacagim .956
Bu aligveris sitesini yeniden ziyaret edecegim. .959
Nadiren bu aligveris sitesini degigtirmeyi diisliniirim .380
Ozdeger: 1.112 Toplam A¢iklanan Varyans: 61.318

3.3.4. Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Arastirma kapsaminda hipotezlerin test edilmesi i¢in regresyon analizi
yapilmistir. Regresyon analizi, bir bagimli degisken {izerinde etkisi olabilecek bir ya
da birden fazla bagimsiz degiskenin etkisini incelemede kullanilan bir istatistiksel

tekniktir (Baron ve Kenny, 1986; Ozdamar, 1999; Biiyiikdztiirk, 2012).

Aragtirmada ileri siiriilen birinci hipotezi test etmek amaciyla yapilan
regresyon analizi sonuglari Tablo 8’de Ozetlenmistir. Analiz sonuglarina gore e-
hizmet kalitesi 6l¢eginin alt boyutlarindan olan verimliligin miisteri memnuniyetini
anlamli diizeyde etkiledigi (=0.355; p<0,00), sistem kullanilabilirligi alt boyutunun
miisteri memnuniyetini anlamli diizeyde etkilemedigi (=0.080; p<0,07), yerine
getirme ve gizlilik alt boyutlarmin da miisteri memnuniyetini anlamli diizeyde
etkiledigi goriilmektedir (sirasiyla =0.244; p<0,00; B=0.193; p<0,00). Cikan
sonuclar  dogrultusunda HI1: “E-hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini
etkilemektedir.” hipotezinin desteklendigi sonucu ortaya c¢ikmaktadir. Miisteriler
tizerinde, kullandiklar1 sitelerin verimliligi, verilen sozlerin zamaninda ve olumlu
olarak yerine getirilmesi ve gizlilik kurallarina uygunlugu olumlu etki birakmakta ve
memnuniyeti artirmaktadir. Tablo 8’de ilgili regresyon analizi sonuglari

goriilmektedir:

Tablo 8. Katilimcilarin E-Hizmet Kalitesi Puanlariin Miisteri Memnuniyeti Puanlar1 Uzerinde
Etkisini Incelemeye Yénelik Regresyon Analizi Sonuglari/Model 1

St. Beta T Sig.
Verimlilik 0.355 8.133 0.000
Sistem kullanilabilirligi 0. 080 1.811 0.071
Yerine getirme 0.244 5.986 0. 000
Gizlilik 0.193 5.542 0. 000
R 0,723
R? 0,523
Adjusted R2 0,520
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Arastirmada ileri siiriilen ikinci hipotezi test etmek icgin gergeklestirilen
regresyon analizinin sonuclar1 asagidaki Tablo 9°da verilmistir. Analiz sonuglarina
gore; verimlilik ve yerine getirme faktorleri miisteri sadakatini anlamli diizeyde
etkilerken, sistem kullanilabilirligi ve gizliligin miisteri sadakati iizerinde anlaml
diizeyde etkisinin olmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla H2: “E-Hizmet kalitesi,
miisteri sadakatini etkilemektedir.” hipotezinin desteklendigi sonucu ¢ikmaktadir.
Miisteriler verimli ve verilen sozleri ve vaatleri yerine getiren sitelere karsi daha

sadiktirlar.

Tablo 9. Katilimcilarin e-hizmet kalitesinin puanlarmin miisteri sadakati puanlar iizerinde etkisini
incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/Model 2

St. Beta | T | Sig.
Verimlilik 0.296 5.415 0.000
Sistem kullanilabilirligi 0. 059 1. 064 0.288
Yerine getirme 0.156 3. 050 0.002
Gizlilik 0.079 1.814 0.070
R 0,502
R? 0,252
Adjusted R2 0, 247

Aragtirmanin li¢lincii hipotezini test etmek i¢in yapilan regresyon analizi
sonuglar1 asagida Tablo 10’da gosterilmektedir. Analiz sonuglarina gore lojistik
hizmet kalitesinin alt faktdrlerinden olan siparis kalitesi, zamanindalik ve bilgi
kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilerken, cevap verilebilirlikle miisteri
memnuniyeti arasinda anlamli diizeyde iliski olmadig1 saptanmistir. Bu durumda H3
“Lojistik  hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemektedir.” hipotezi

desteklenmektedir.

Tablo 10. Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesi puanlarinin miisteri memnuniyeti puanlari
tizerinde etkisini incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/Model 3

St. Beta | T | Sig.
Siparis kalitesi 0.258 6. 029 0. 000
Zamanindalik 0.159 3.290 0. 001
Bilgi kalitesi 0.297 5.350 0.000
Cevap verebilirlik 0. 037 0.858 0.391
R 0,650
R? 0,423
Adjusted R2 0,419
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Arastirmanin dordiincii hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon
analizi sonuglar1 Tablo 11°de gosterilmektir. Analiz sonuglarina gore siparis kalitesi,
zamanindalik ve bilgi kalitesi ile miisteri sadakati arasinda anlamli diizeyde iliski
oldugu goriilmektedir. Cevap verilebilirlik ile miisteri sadakati arasinda anlamli
diizeyde bir iliski olmadigi saptanmistir. Bu durumda H4: “Lojistik hizmet kalitesi,

miisteri sadakatini etkilemektedir.” hipotezi desteklenmektedir.

Tablo 11. Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesi puanlarinin miisteri sadakati puanlar iizerinde
etkisini incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/Model 4

St. Beta | T | Sig.
Siparis kalitesi 0.148 2.966 0. 003
Zamanindalik 0.145 2.566 0.011
Bilgi kalitesi 0.174 2.686 0.007
Cevap verebilirlik 0.077 1.522 0.128
R 0,462
R? 0,213
Adjusted R2 0,207

Arastirmanin besinci hipotezini test etmek amaciyla yapilan regresyon analizi
sonuglart Tablo 12°’de gosterilmektedir. Analiz sonuglarina gore miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda anlamli diizeyde bir iliski oldugu sonucu
cikarilir. Dolayisiyla HS: “Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini etkilemektedir.”

hipotezi de desteklenmektedir.

Tablo 12. Katilimcilarin miisteri memnuniyeti puanlarinin miisteri sadakati puanlari iizerinde
etkisini incelemeye yonelik regresyon analizi sonuglari/Model 5

St. Beta T | Sig.
Miisteri memnuniyeti 0.863 | 42.189 | 0,000
R 0.863
R2 0.745
Adjusted R2 0.744

3.4. Tartisma

Yapilan arastirma sonuglarmin, bu alanda yapilan diger calismalardan elde
edilen sonuglarla benzerlik gosterdigi tespit edilmistir. Arastirmada, elektronik
hizmet kalitesinin ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine ve miisteri

sadakatine etkisine yonelik elde edilen anlamli sonuglar, bu alanda Stank vd. (2003),
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Wilding ve Juriado (2004), Jaafar ve Rafiq (2005), Karadeniz ve Isik (2014),
Juntunen vd. (2015), Bilgin ve Kethiida (2017), Sahin ve Sen (2017) ve Gupta vd.
(2018) tarafindan yapilan c¢aligmalarda elde edilen sonuglarla benzerlik
gostermektedir. Analiz sonucunda ayrica, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda da anlamli bir iliski tespit edilmistir. Dolayisiyla elektronik ticarette bulunan
isletmelere arastirma sonucunda elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet
kalitesine 0onem vermeleri Onerilmektedir. Yazinda gergeklestirilen arastirmalara
benzerliklerin yaninda, arastirmada miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirmada e-
hizmet kalitesinin daha etkili bir degisken oldugunun tespit edilmesi bakimindan,

arastirmanin 6zgiinliik gosterdigi ifade edilebilir.

Sonu¢ ve Degerlendirme

Elektronik ticaret, diinya genelinde bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla
gelismesi sonucunda son derece yaygin bicimde kullanilmaya baglanmistir.
Gelismeler, biitiin sektdrlerde lojistik hizmetler ve elektronik hizmetlere
odaklanmay1 zorunlu hale getirmistir. Bu ¢ercevede perakende satis 6nemli oranda e-
satiga donligmiistiir. Bu duruma uyum saglamak her sektordeki igletmeler i¢in son
derece dnemlidir. Internet iizerinden alisverisin ve buna bagh olarak rekabetin hizla
artmas1 sebebiyle miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin siirdiiriilebilir olmasi da
son derece dnemli bir hale gelmistir. Bu alanda yapilan arastirmalar, miisterilerin bir

e-ticaret sitesinden bir baskasina kolayca gecebildigini gdstermektedir.

Bu aragtirma bulgularina gore lojistik hizmet kalitesi ve elektronik hizmet
kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda pozitif yonde etkiler tespit
edilmistir. Analizler sonucunda ayrica, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda da anlaml bir iligki tespit edilmistir. Degiskenlerin miisteri memnuniyeti
lizerindeki etkileri karsilastirildiginda, elektronik hizmet kalitesinin (R?: 0,523),
lojistik hizmet kalitesine gore (R*: 0,423) daha yiiksek bir etkiye sahip oldugu
anlagilmaktadir. Ayrica, miisteri sadakati lizerinde de elektronik hizmet kalitesinin
(R?: 0,252), lojistik hizmet kalitesine (R%: 0,213) gdre daha yiiksek bir etkisi oldugu
anlagilmaktadir. Dolayistyla miisteri memnuniyeti ve sadakati degiskenleri tizerinde,

elektronik hizmet kalitesi degiskeninin, gorece yiiksek etkisi oldugu anlagilmaktadir.
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Ancak, lojistik hizmet kalitesinin, elektronik hizmet kalitesine benzer sekilde miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisinin orta diizeyde ve pozitif yonde olmasi ve miisteri
sadakati tizerindeki etkisinin diisiik diizeyde ve pozitif yonde olmasi, miisteri
memnuniyeti ve sadakatini artirmada, lojistik hizmet kalitesinin goz ardi edilmemesi

gereken bir degisken oldugunu gostermektedir.

Arastirma neticesinde elektronik hizmet kalitesi degiskeninin verimlilik ve
yerine getirme boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde gorece daha
yiiksek diizeyde etkili faktorler oldugu anlasilmaktadir. Dolayisiyla tiiketicilerin
elektronik ortamdaki aligveriglerinde web sitelerinin kendilerine kolaylik veya hiz
gibi faydalar saglamasini ifade eden verimliligin ve {iriin veya zamanla ilgili web
sitesinde verilen vaatlerin tutulmasini ifade eden yerine getirme degiskenlerine 6nem
vermesi isletmelere Onerilmektedir. Bununla birlikte, miisteri bilgilerinin
mahremiyetinin korunmasinit ifade eden gizlilik faktoriiniin 6zellikle miisteri

memnuniyetini saglamada dnemli bir faktor oldugu anlasilmaktadir.

Lojistik hizmet kalitesi bakimindan ise bilgi kalitesi, siparis kalitesi ve
zamanindalik faktorlerinin miisteri memnuniyeti ve sadakatine etki eden faktdrler
oldugu anlasilmaktadir. Dolayisiyla e-ticaret sitelerinin tiiketiciye dogru ve yeterli
bilgi saglamasimni ifade eden bilgi kalitesi, siparislerin dogrulugu olarak ifade
edilebilecek siparis kalitesi ve tiiketicinin zamanlamayla ilgili beklentilerini
karsilama olarak ifade edilebilecek zamanindalik faktOriiniin e-ticaret siteleri icin
onemli degiskenleri oldugu anlasilmaktadir. Isletmelerin bu konularda kendilerini
gelistirmesinin, miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirma bakimindan etkili olmasi

beklenebilir.

Arastirmanin baglica kisitlari; verilerin sinirli bir cografi bolgeden kolayda
ornekleme yontemiyle toplanmasi dolayisiyla sonuglarin genellestirilmesinin
mimkiin olmamasi, betimsel anket yontemi kullanilmasi dolayistyla bulgularin
neden sonug iliskilerini gostermemesi ve anket sorularina verilen yanitlarin dogru

oldugunun kabul edilmesi dolayistyla mutlak dogrulugun garantilenememesi olarak

ifade edilebilir.
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EKLER

EK - 1: LOJISTiK HiZMET KALITESI OLCEGI

£ Kesinlille Kathyorum
@ Kathyorum
@ Kararsizim
@ Katlmiyorum
@ Kesinlikle Katlmiyorum |
SIPARIS KALITESI
. . . . .. -1 Tl ¥ . . - 3 . I == =
1 | E-ticaret sitesi fizerinden sipans islemlen kolaylikla gerceklestinlebilmeltedir. (L)02]3|]5)
- . - - - o ! EEERE
2 | E-ticaret sitesi miisterilerine dom miktarda finiin teslim eder. (L)02]3|]5)
3 | E-ticaret sitesi iizerinden satin alman firiinler miisterive hasarsiz olarak teslim edilir. (L2} 3| ]5)
- - . . . . EEERE
4 | E-ticaret sitesi miigterilerme sipans ettikleri iiriimii teslim eder. (1)(z)(3](4]E)
5 | E-ticaret sitesi tizerinden satm alman firiinler tekmik gereksinimlen kargilar. 1))E|EE
- . . - . - RiaERE
§ | E-ticaretsitesi tarafindan sipaniglere fiskin faturalama iglemlen dogm olarak yapihr. (1)(z)(3](4]E)
ZAMANINDALIK
- , . P PP — PR
7| E-ticaret sitesi {iriin iade/de@isim 1slemlenm kisa siire igensinde gercelklestinr. (1)(z)(3](4]E)
. . e . - . . . . P P _/_"\.j_"\.l
g | E-ticaret sitesi, tirin iade/de@igim taleplenne hizh yamt venr. (1)(z)(3](4]E)
E-ticaret sitesi fizeninden bir iiriinin sipariy edilmesi le miisterive teslimi arasmda gegen |(1](Z|(3](2](E)
0 | sire kisadir.
. . PR . R . . . . e /_"\-/_"\-/_"\JJ_"\JJ_‘\I
10 | E-ticaret sites1 {izernden satin alinan {ininler séz venlen zamanda teshm edilir. (1)(z)(3](4]E)
BILGI KALITESI
E-ticaret sitesi miisten hizmetlen temsileisi, miigterilenn sorulanna cevap versbilecek @ @ @ @ @:
11 | yeterh bilgiye sahiptir.
; . - i ] ===
12 | E-ticaret sitesinn satiza sundugn firinler gnyantennde buhmmr. (1)(z)(a](4)E)
13 | E-ticaret sitesi iiniin teslimi konusunda misterilerme zamamnda bilglendimme yapar. (1z|GE)EE
E-ticaret sitesi miigterilerine firinler haklkinda (gérimim, firin muhteviyat: vs.) objektif bilg |(1](2](3](3|E)
14 | sunar.
CEVAP VEREBILIRLIK
E-ticaret sitesi, miistenllerine istedikleri anda iletisim kurabileceklen miigteri hizmetleni |(1](2](3](3|(E)
15 | temsileisi imkan sunar.
16 | E-ticaret sitesinin miisten hizmetlen temsileisi miisterlerini anlamak iein caba géstenr. @ @ @ @ @:
E-ticaret sitesi miisterilerine gikayetler ve iinin iade/defisim islemlen konusunda olumlu bir @ @ @ @ @:
17 | yaklagim serglemez.
18 | E-ticaretsitesi, finin iade/deffisim iglemlennde misterlerine uygun secenekler sunar. @ @ @ @ @:
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EK - 2: E-HiZMET KALITESi OLCEGI

& Kesinlikle Katliyorum
@Katlyorum
& Kararsizim
@ Katlmyorum
D Kesinlille Katlnyorum |

VERIMLILIK
1 | Buintemet sitesi ihtivacum olans bulmarm saglar. QEGEIEE
7 | Bu sitenin her noktasin kolayea gezebilirim, QEGEIEE
3 | Busite aligverisimi hizls bir sekilde gerceklestirmeme olanak tanir. Q)EGEIEE
4 | Busitede bilgiler ivi organize edilmistir Q)EGEIEE
5 | Busitede sayfalar huzh vitklenir. QEGEIEE
§ | Busiteyl kullanmak basittir. @ @ @ @ @:
7 | Busite aligvengimi kolaylikla halletmerni saglar. @ @ @ @ @:
¢ | Bu sitenin tasarmu iyl organize edilimgtir. @ @ @ @ @:

SISTEM KULLANILABILIRLIGI
0 | Busite satm aloms gergellestiomem igin her zaman kullansma hazirdar. 1)zEEE
10 | Busite dogru olarak yiiklenerek hemen gahisir. 1zEEE
11 | Busite cékmez. @ @ @ @ @:
12 | Busitedeki sayfalarben sipangimi girdikten sonra donmaz. @ @ @ @ @:

YERINE GETIRME
13 | Bu site sipanglenmi sdz verlen zamanda teslim eder. @ @ @ @ @:
14 | Bu site uygun bir zaman diliminde firiinleri teslim icin hazir hale getirir. 1)E|E1EE
15 | Busite siparig ettigim firiinlen hizl bir sekilde teskm eder. 1)E|E1EE
16 | Busite siparis ettigim {iriinleri eksiksiz bir sekilde teslim eder. 1)E|GE1EE
17 | Sirket, sahip oldugmu iddia ettig firiinlen stogunda buhmdurr. 1)E|GE1EE
18 | Busite satisa sndum firiinler hakkmda dogra bilgiler verir. 1)E|E1EE
10 | Bu site firiinlerinin teslimi konusunda kesin sdzler verr. 1)E|E1EE

GIZLILIK
20 | Busite, internet alisverisi davramsmailiskin bilgilerimi gizhilikle konmaktadir. Q)EGEIEE
71 | Bu site benim imim olmadan bilglerimi bagka siteler e paylagmaz. QEGEIEE
22 | Busite kredi kart bilgilerimi korur ve gizh tutar. 0)E|(E]E)E)
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& Kesinlikle Katiyorum
@ Katihyorum
@ Kararsizm
@ Katilmiyorum
{1} Kesinlikle Katilmiyorum ‘

1 | Genel olarak, bu siteden cok memnunum. DB D E
7 | Genel olarak, bu sitedeki intemet tabanli islemlerden memnunum. DB D E
3 | Genel olarak, bu intemet sitesinin iiriin ve hizmetlerinden memnunum. DO B DG
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(®) Kesinlikle Katiliyorum
@Katilyorum

@ Kararsizm

@ Katilmiyorum

0 Kesinlikle Katilmiyorum

1| Buweb sitesinden gelecekte yine aligveris yapacagim olelele|o
2 | Bu aligveris sitesini yeniden ziyaret edecegim. olplel@|e
3| Nadiren bu aligveris sitesin degistirmeyi diisiiniirtim ojeaicichlo
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