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OZ: Giiniimiizde birgok sirket e-ticaret alaninda faaliyet gdstermeye baslamis ve dolayisiyla bu alandaki rekabet
artmigtir. Yogun rekabet ortaminda misteri bagliligi ve baglilig: etkileyen unsurlarin tespiti isletmeler i¢in hayati
onem tagimaktadir. E-ticaretin gelismesi ile birlikte lojistik faaliyetler de daha 6nemli hale gelmistir. Bu makalenin
amaci, miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliligi arasindaki iligkide lojistik hizmet kalitesinin araci roliinii
incelemektedir. Calismada 146 katilimcidan kolayda ornekleme yoluyla ¢evrimici anket ile toplanan veriler
incelenmistir. Modelin testi i¢in kismi en kii¢iik kareler yol analizi (PSL-SEM) kullanilmistir. Caligmanin sonuglarina
gdre miisteri memnuniyetinin ve lojistik hizmet kalitesinin tiim boyutlarinin tutumsal baglilig1 pozitif yonde
etkiledigi, lojistik hizmet kalitesi boyutlarindan bilgi kalitesi ve cevap verebilirligin memnuniyet ve baglilik arasinda
kismi aracilik rolii oldugu goriilmiistiir.
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MEDIATING ROLE OF LOGISTICS SERVICE QUALITY IN THE
EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY
IN E-COMMERCE

ABSTRACT: Nowadays, many companies have started to operate in the field of e-commerce, and therefore
competition in this field has increased. In an extremely competitive environment, businesses must determine customer
loyalty and the factors that influence loyalty. With the development of e-commerce, logistics activities have become
more important. The goal of this article is to investigate the role of logistics service quality as a moderator in the
relationship between customer satisfaction and customer loyalty. The study examined data collected from 146
participants via an online survey via convenience sampling. The research model was analyzed using partial least
squares path analysis (PLS-SEM) According to the study's findings, all dimensions of customer satisfaction and
logistics service quality positively affect attitudinal commitment, and information quality and responsiveness, which
are dimensions of logistics service quality, play a partial mediation role between satisfaction and loyalty.
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1. GIRIS

Tiirkiye’de e-ticaret tiiketiciler tarafindan yaygin bir sekilde tercih edilmektedir. Bu nedenle hem
uluslararast hem de ulusal bircok oyuncunun bulundugu e-ticaret pazarinda ciddi bir rekabet
yasanmaktadir. Bu rekabet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilirliginde miisterilerin isletmeye ne kadar
bagh olduklart ¢ok 6nemlidir. Hizmet sektdriinde miisterilerin memnun edilmesi ve elde tutulmasi i¢in
beklentilerinin net bir sekilde anlasilmasi ve bu beklentiler dogrultusunda prosediirlerin belirlenmesi ve
isleyisin saglanmasi gerekir.

Isletmenin saglamis oldugu hizmetin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 da énemlidir. Firmalar,
iirliin ve hizmetlerini farklilagtirmada basarinin anahtariin hizmet kalitesi olacagin bildikleri i¢in hizmet
kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in yogun caba sarf etmektedir.

Sirketlerin siirekliligi miisterilerinin istek ve beklentilerini tam olarak karsilayacak hizmet kalitesini
sunmast ve saglamast durumunda gergeklestirilebilir. Tiim diinyada hizmet kalitesi ve lojistik
miikemmellik isletmeler icin gelir yaratmanin ve karliligin temel unsurlarn olarak kabul edilmektedir
(Lammik vd., 1996).

E-ticaret igletmeler acisindan zengin {iriin ¢esitleri, kolay iade ve degisim kosullari, hizmeti yerine
getirme kalitesi, tercih edilen teslimat zaman araliklar, siparis dogrulugu, ticretsiz gonderim, indirimler ve
kapida 6deme ddeme segenegi gibi dzellikler miisterinin hizmet kalitesi algisini etkilemektedir (Nguyen
vd., 2019). E-ticaret isletmelerinin lojistik hizmetlerinin kalitelerinin arttirilmasi bu isletmelere sektorde
farklilasma ve rekabet avantaji saglayabilmektedir. Bu nedenle e-ticaret isletmelerinin lojistik hizmet
kalitesinin 6l¢iimii 6nemlidir.

Calismanin amaci, e-ticarette miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliligi arasindaki iligkiyi
arastirmak, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 arasindaki araci roliinii
incelemektedir. Bu arastirmada internet aligverisi yapan miisterilere yonelik ¢cevrimigi anket uygulanmisgtir.
Anket cevaplart SmartPSL programi kullanilarak analiz edilmistir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagligi181 arasinda lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii yapisal esitlik modeli ile test edilmistir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1.Miisteri Memnuniyeti

Kotler (2000) miisteri memnuniyetinin, alicinin beklentileri ile bir iiriiniin algilanan performansi
veya sonucu arasindaki karsilastirmadan kaynaklanan zevk veya hayal kirikligi hissinden olustugunu
belirtmektedir. Kisaca miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmetle ilgili miisterinin satin alma 6ncesindeki
beklentisinin satin alma sonrasindaki performansini karsilama orani olarak ifade edilebilir.

Miisteri memnuniyeti ayrica miisterinin bir iiriin veya hizmetle ilgili deneyiminden aldig1 tatmin
duygusunu ifade eder ve genellikle bir isletmenin basarist i¢in kritik bir faktordiir ve isletmeler i¢in ¢ok
sayida fayda saglar (Oliver, 1980) Memnun miisteriler sadakat gelistirme egilimindedir ve tekrarlanan satin
almalar yaparlar (Reichheld ve Sasser, 1990). Ek olarak miisteri memnuniyeti isletmeler i¢in siirdiiriilebilir
bir miisteri tabani olugturmanin anahtaridir (Zeithaml vd,, 1996).

Bir girketin miisterinin beklentilerini kargilayan veya asan bir hizmeti sunmay1 basardiginda miisteri
memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir. E-ticaret girketleri i¢in miisteri memnuniyetinin temel faktorler; miisteri
hizmetlerine 6nem verilmesi, hizli ve giivenilir teslimat, giivenilirlik, giivenlik ve mahremiyet, iiriin
aciklamalari, fiyatlandirma ve teslimat kosullar1 gibi bilgilerin net bir sekilde sunulmasi olarak
siralanabilmektedir (Yoon, 2007; Masyhuri, 2022).

2.2.Miisteri Baghhg

Uncles ve Laurent (1997) miisteri baghiligini; tiiketicilerin ve miisterilerin markalara, {iriinlere,
hizmetlere, magazalara ve faaliyetlere kars1 sergiledikleri bir sey olarak tanimlamaktadir. Miisteri bagliligi,
isletmeler icin bir dizi avantaj sunmaktadir. Baglilik, bir organizasyonun gelecekteki kazanglarimin garanti
altina alimmasina yardimci olur (Sharp ve Sharp, 1997). Sadik miisteriler tekrar satin alma egilimindedir ve
genellikle daha fazla harcama yaparlar (Kumar ve Reinartz, 2018). Sadik miisteriler isletmenin itibarini
artirir, olumlu bir miisteri deneyimi miisterinin isletme hakkinda olumlu bir izlenime sahip olmasini saglar
(Verhoef'vd., 2009). Ayrica miisteri bagliligi, miisteri edinme maliyetlerini azaltir. Yeni miisteriler cekmek,
mevcut miisterileri korumaktan daha pahalidir (Srivastava vd., 1998). Miisterileri elde tutmak yalnizca
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pazar payini artirmak veya maliyetleri diislirmekten daha karli bir stratejidir (Zeithaml, 2000). Sonug olarak
isletmeye bagh miisteriler isletmeler i¢in istikrarli bir gelir kaynag: saglar.

Baglilik, hem davranigsal hem de tutum bilesenlerini iceren ¢ok y&nlii bir kavramdir. 1lk pazarlama
caligmalar1, misteri bagliligin1 davranigsal bir sekilde incelemislerdir. Bagliligin davranigsal yonii; belirli
bir {irlin veya hizmetin tekrar satin alinmasini, satin alma sirasini, satin alinma oranini veya bir tavsiye
eylemini igermektedir (Bodet, 2008). Miisteri bagliliginin davranigsal yonii miisterilerin satin alma
sebeplerini ortaya koymadig icin bir¢cok aragtirmaci davranigsal baglilik boyutuna tutumsal bir bilesen
ekleme ihtiyacini dile getirmistir (Berné vd., 2001; Dick ve Basu, 1994; Jacoby ve Kyner, 1973; Javalgi ve
Moberg, 1997). Bu ¢alismada e-ticarette miisteri bagliligi, hem davranigsal hem de tutumsal boyutlariyla
ele alinmigtir.

2.3. Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik hizmet kalitesi; isletmelerin iirlinleri, malzemeleri ve hizmetleri i¢ ve dis miisterilere hatasiz
bir sekilde ulastirabilme yetenegi ile ilgilidir (Morash vd., 1996). Daha genis bir perspektifle, lojistik
hizmet kalitesi; miisterilerin ihtiyaglarin1 anlama ve kaliteli hizmet sunma becerisi ile isletmeyi miisterilere
daha yakin hale getiren lojistik faaliyetlerin algilamalarimi igerir (Davis, 2006).

Mentzer vd. 1999 yilinda Lojistik Hizmet Kalitesi Olgiim Modelini (Logistics Service Quality)
gelistirmigler. Lojistik Hizmet Kalitesi Modeli, SERVQUAL hizmet kalitesi yaklagimi {izerine insa
edilmistir. Sunulan lojistik hizmetlere ilgili olarak miisterilerin hizmet algisini tespit i¢in olusturulan dokuz
Olgek su sekilde siralanmaktadir; personel iletigim kalitesi, siparis gonderim miktar1, bilgi kalitesi, siparis
prosediirleri, siparis prosediirleri, siparis dogrulugu, siparis kosulu, siparis kalitesi, siparis tutarsizligi
¢Oziimii ve zamanindalik (Mentzer vd.,1999).

Lojistik hizmet kalitesini belirlemek i¢in en yaygin kullanilan teori, lojistigi ekonomik fayda
perspektifinden ele alan ve "7 D" teorisi olarak adlandirilan teoridir. Bu teori, sirketin lojistik
hizmet araciligryla deger yaratma siirecinde iiriin veya hizmet teklifinin 6zelliklerini belirler.
Dogru iiriinii, dogru miktarda, dogru bi¢cimde, dogru yerde, dogru zamanda, dogru miisteriye ve
dogru fiyattan sunabilme yetenegi olarak bilinen 7D'ler, yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti
icin es zamanl olarak gerceklestirilmelidir (Mentzer vd., 1999; Swamidass, 2000).

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri
Arastirma modeli Sekil 1’de gdsterilmektedir.

Lojistik Hizmet Kalitesi
o Siparig Kalitesi
e Zamanindalik
e Bilgi Kalitesi
e Cevap Verebilirlik

- Miisteri Baglhilig:
Miisteri > e Davranigsal
Memnuniyeti e Tutumsal

Sekil 1. Arastirmanin Modeli
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3.2.Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Baghhg iliskisi

Miisteri memnuniyetinin miisteri bagliligina etkisinin incelendigi ¢aligmalarm ¢ogunun, miisteri
memnuniyeti ile miisteri bagliligi arasinda pozitif ve anlamli yonde bir iliski oldugunu gosterdigi
gorlilmektedir (Dick ve Basu, 1994; Bowen ve Chen, 2001; Stank vd., 2003; Balabanis vd., 2006;
Pratminingsih vd., 2013; Gallarza vd., 2016; Waqar ve Nabeel, 2021).

Az sayida da olsa miisteri memnuniyeti ile misteri baglilig1 arasinda énemsiz bir iliski oldugunu
belirten ¢aligmalar da vardir. Shahin vd. (2011) ile Ahmed vd. (2021) bu caligmalara 6rnek verilebilir.
Cahill vd. (2010) de memnuniyetin baglilik iizerinde giiclii bir etkiye sahipken fiyat memnuniyetinin
bagliliga 6nemli bir etkisi olmadiginmi belirtmektedirler. Bodet (2008), miisteri memnuniyeti ile baglilik
iligkisini genel memnuniyet, tutumsal baglilik, geri alim davranis1 ve isleme 6zgli memnuniyet olmak iizere
dort boyutta ele almistir. Genel memnuniyetin tutumsal baglilik {izerindeki roliiniin vurgulandig
calismada; isleme 0zgli memnuniyetin genel memnuniyeti ve buna bagli olarak tutumsal baglilig:
etkilemesine ragmen roliiniin en az olmasi nedeniyle ne miisteri memnuniyeti ne de tutumsal bagliligin
miigteri geri alim davranisini etkilemedigi tespit edilmistir. Huma vd. (2019) memnuniyetin giiven ve
davranigsal baglilik {izerinde 6nemli ve olumlu bir etkisi oldugunu ancak tutumsal baglilik {izerinde 6nemli
ve olumlu bir etkisi olmadigimi tespit etmislerdir. Bu arastirmada miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagliligmin davranigsal ve tutumsal boyutu arasindaki iligkilere ait birinci ve ikinci hipotez asagidaki
gibidir.

H1: Miisteri memnuniyeti miisteri bagliligimin davranissal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.
H2: Miisteri memnuniyeti miisteri bagliliginin tutumsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

3.3. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Baghhig iliskisi
Lojistik hizmet kalitesi, miisteri bagliligini olusturan 6nemli unsurlardan biridir (Bakan ve Sekkeli,
2018). Lojistik hizmet kalitesinin farkli boyutlariin miisteri bagliligina etkisine yonelik ¢aligmalar su
sekildedir. Stank vd. (2003) lojistik hizmet kalitesinin operasyonel, iliskisel ve maliyet performansi
boyutlarii incelemisler sadece iliskisel performansin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu etkisi
oldugunu tespit etmislerdir. Sutrisno vd. (2019) calismalarinda lojistik hizmet kalitesinin bilgi kalitesi,
siparis prosediirleri, zamanindalik, siparis durumu ve siparis tutarsizliklariin yonetimi boyutlarinin
miisteri bagliligini etkiledigi sonucuna ulagmislardir.
Murfield vd. (2016) ¢aligmalarinda ele aldiklari tiriin bulunabilirligi, zamanindalik ve {iriin durumu olmak
lizere {i¢ faktoriin de miisteri baglhlig1 ile olumlu iliskisini bulamamuslardir. Siiriicii ve Ozispa (2017) siparis
dogrulugu, siparis tutarsizliklarinin yonetimi, zamanindalik, siparis prosediirii ve siparis durumu
faktorlerinin marka baghiligim etkilemedigini belirtmislerdir.
Lojistik hizmet kalitesinin boyutlarmin miisteri baglilig1 boyutlar ile iligkisine yonelik hipotezler
asagida yer almaktadir.
H3: Lojistik hizmet kalitesi miisteri bagliliginin davranigsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.
H3.: Lojistik hizmet kalitesinin “siparis kalitesi” boyutu miisteri bagliliginin davranissal baglilik
boyutunu pozitif olarak etkiler.
H3p: Lojistik hizmet kalitesinin “zamanindalik” boyutu miisteri bagliliginin davranigsal baglilik
boyutunu pozitif olarak etkiler.
H3.: Lojistik hizmet kalitesinin “bilgi kalitesi” boyutu miisteri bagliliginin davranissal baglilik
boyutunu pozitif olarak etkiler.
H34: Lojistik hizmet kalitesinin “cevap verebilirlik” boyutu miisteri bagliliginin davranigsal
baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.
H4: Lojistik hizmet kalitesi miisteri bagliliginin tutumsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.
H4,: Lojistik hizmet kalitesinin “siparis kalitesi” boyutu miisteri baglhiliginin tutumsal baglilik
boyutunu pozitif olarak etkiler.
H4y: Lojistik hizmet kalitesinin “zamanindalik” boyutu miisteri baghiliginin tutumsal baglilik
boyutunu pozitif olarak etkiler.
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H4c: Lojistik hizmet kalitesinin “bilgi kalitesi” boyutu miisteri bagliliginin tutumsal baglilik
boyutunu pozitif olarak etkiler.
H44: Lojistik hizmet kalitesinin “cevap verebilirlik” boyutu miisteri bagliliginin tutumsal baglilig
boyutunu pozitif olarak etkiler.

3.4. Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ile Miisteri Baghhgi Arasindaki Aracihik
Rolii

Literatlir incelendiginde miisteri memnuniyeti ile misteri bagliligi arasinda lojistik hizmet
kalitesinin aracilik roliine yonelik bir caligmaya rastlanmamistir. Lojistik hizmet kalitesinin ve alt
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliginin davranigsal ve tutumsal baglilik boyutlar
arasindaki iligkideki aracilik roliine iligkin hipotezler su sekildedir.

HS: Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglhiligimin davramssal baglilik boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.

HS,: Miisteri memnuniyeti ile miisterinin bagliliginin davramigsal baglilik boyutu arasinda
lojistik hizmet kalitesinin siparis kalitesi boyutunun aracilik rolii vardir.

HSp: Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliginin davranigsal baglilik boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin zamanindalik boyutunun aracilik rolii vardir.

HS.: Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliligimin davramigsal baglilig1 boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin bilgi kalitesi boyutunun aracilik rolii vardir.

HSq4: Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliligimin davranmigsal baglilik boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin cevap verebilirlik boyutunun aracilik rolii vardir.

H6: Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglhiliginin tutumsal baglilik boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.

H6,: Miisteri memnuniyeti ile miisteri baglhiliginin tutumsal baglilig1 boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin siparis kalitesi boyutunun aracilik rolii vardir.

Heop: Miisteri memnuniyeti ile miisteri baghiliginin tutumsal baglilik boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin zamanindalik boyutunun aracilik rolii vardir.

H6.: Miisteri memnuniyeti ile misteri bagliliginin davranigsal baglilik boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin bilgi kalitesi boyutunun aracilik rolii vardir.

H64: Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliginin davranigsal bagliligi boyutu arasinda lojistik
hizmet kalitesinin cevap verebilirlik boyutunun aracilik rolii vardir.

3.5.Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Tablo 1°de ¢ailismada yer alan yapilar ve bunlara iliskin maddeler yer almaktadir. Tabloda 1’de yer
alan ilk 6lgek Mentzer vd. (1999, 2001)’nin gelistirdigi Lojistik Hizmet Kalitesi (LSQ-Logistics Service
Quality) 6l¢egidir. LSQ o6lcegi; siparis kalitesi 6 ifade , zamanindalik 4 ifade, bilgi kalitesi 4 ifade ve cevap
verebilirlik 4 ifade olmak {izere toplam 18 ifadeden olusan 4 boyuta sahiptir. Miisteri bagliligin, tutumsal
baglilik ve davranmigsal baglilik olmak {izere iki boyutu vardir. Tutumsal baglilik 6 ifade ve davranigsal
baglilik 4 ifadeden olusmaktadir. Miisteri memnuniyeti tek boyutlu olup 3 ifadeden olusmaktadir.

Turk Sosyal Bilimler Arastirmalar Dergisi
Nisan 2024 Cilt: 9 Sayi: 1
Hasan Kalyoncu Universitesi



22 Sipahi
Tablo 1: Calismada Yer Alan Yapilar ve Bunlarla iliskili Maddeler
LOJISTIK HIZMET KALITESI
Siparis Kalitesi
LSQSK1 | E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri anda iletisim kurabilecekleri miisteri hizmetleri temsilcisi
imkan1 sunar.
LSQSK2 | E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi miigterilerini anlamak i¢in ¢aba gosterir
LSQSK3 | E-ticaret sitesi miigterilerine sikayetler ve iiriin iade/degisim islemleri konusunda olumlu bir yaklagim
sergilemez.
LSQSK4 | E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri temsilcisi, miisterilerin sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye
sahiptir
LSQSKS5 | E-ticaret sitesi lizerinden siparis islemleri kolaylikla gerceklestirilebilmektedir.
LSQSK6 | E-ticaret sitesi miisterilerine dogru miktarda iiriin teslim eder.
Zamanindahk
LSQZ1 E-ticaret sitesi iiriin iade/degisim islemlerini kisa siire i¢erisinde gerceklestirir.
LSQZ2 | E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim taleplerine hizli yanit verir.
LSQZ3 E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan {irlinler miisteriye hasarsiz olarak teslim edilir.
LSQZ4 | E-ticaret sitesinin satisa sundugu iiriinler envanterinde bulunur.
Bilgi Kalitesi
LSQBI1 E-ticaret sitesi miigterilerine siparis ettikleri {iriinii teslim eder.
LSQB2 | E-ticaret sitesi lizerinden bir iiriiniin siparis edilmesi ile miisteriye teslimi arasinda gecen siire kisadir.
LSQB3 E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan tiriinler s6z verilen zamanda teslim edilir.
LSQB4 | E-ticaret sitesi, {irlin iade/degisim islemlerinde miisterilerine uygun segenekler sunar.
Cevap Verebilirlik
LSQCI1 E-ticaret sitesi {irlin teslimi konusunda miisterilerine zamaninda bilgilendirme yapar.
LSQC2 | E-ticaret sitesi miisterilerine {iriinler hakkinda (goriiniim, {iriin muhteviyati vs.) objektif bilgi sunar.
LSQC3 | E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan iiriinler teknik gereksinimleri kargilar.
LSQC4 | E-ticaret sitesi tarafindan siparislere iliskin faturalama iglemleri dogru olarak yapilir.
MUSTERI BAGLILIGI
Tutumsal Baghhk
MTB1 Bu e-ticaret sitesi lizerinden yaptigim aligverislerde diger e-ticaret sitelerinden fazla 6demeye
raztyimdir.
MTB2 Bence bu e-ticaret sitesi aligveris yapilacak en iyi sitedir.
MTB3 Bu e-ticaret sitesi lizerinden aligveris yapmayi seviyorum.
MTB4 Bu e-ticaret sitesine giiclii bir baglilik hissediyorum.
MTBS Bu e-ticaret sitesi favori e-ticaret sitemdir.
MTB6 Arkadas ve akrabalarimi bu e-ticaret sitesini kullanmalar1 yoniinde tesvik ederim.
Davramssal Baghhk
MDB1 Bu e-ticaret sitesini kullanmaya devam edecegim.
MDB2 Bir sonraki aligverisimde de bu e-ticaret sitesini kullanma olasiligim yiiksektir.
MDB3 Ayni iiriinii alacak olsam yine bu e-ticaret sitesinden satin alirim.
MDB4 Bu e-ticaret sitesi aligveris ihtiyacim oldugunda ilk tercihimdir.
MUSTERI MEMNUNIYETI
MMI1 Genel olarak, bu siteden ¢ok memnunum
MM2 Genel olarak, bu sitedeki internet tabanli igslemlerden ¢ok memnunum.
MM3 Genel olarak, bu internet sitesinin {iriin ve hizmetlerinden memnunum

Mentzer vd. (1999, 2001)’nin lojistik hizmet kalitesi 6lgegi Karadeniz ve Isik (2014) tarafindan

Tiirkge’ye uyarlanmigtir.

Lojistik hizmet kalitesi 6lgeginin faktdr yiiklerini yazarlar 0,718 ile 0,908

arasinda ve Cronbach Alfa katsayisini da 0,932 olarak bulmustur.

Ikinci 6lcek olan miisteri baglihig1 6lcegi Chang vd. (2009)’nun calismasindan alinmistir. Ergen
(2013) olgegi Tiirkceye uyarlamis ve faktor yiiklerini 0,555 ile 0,869 arasinda elde etmistir. Cronbach Alfa
katsayilar1 tutumsal baglilik i¢in 0,838, davranigsal baglilik i¢in 0,841 dir.
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Miisteri memnuniyetini 6lgen iiglincli 6lgek Srinivasan vd, (2002), Yang vd. (2004) tarafindan
gelistirilmistir. Tirkge uyarlamasi Akiskali (2020) tarafindan gergeklestirilmis olup faktor yiikleri 0,782
ile 0,807 arasindadir. Cronbach Alfa katsayisi 0,86 olarak bulunmustur.

3.6. Arastirmada Kullamlan Olceklerin Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuclar:

Aragtirma modelinin analizinde oncelikle arastirmada kapsamindaki yapilarm gecerlik ve
giivenirligine bakilmistir. Gegerlik ve giivenirlik olarak i¢ tutarlilik glivenirligine, birlesme gegerligine ve
ayrisma gecerligi ele almmustir. I¢ tutarlilik giivenirligi i¢in Cronbach Alfa ve birlesik giivenirlik (CR)
katsayilar1 incelenmis olup birlesme gecerliginin i¢in, faktor yiikleri ile agiklanan ortalama varyans (AVE)
degerleri kullanilmigtir. Faktdr yiiklerinin >0,70; Cronbach’s Alpha ve birlesik giivenirlik katsayilarinin
>0,70; agiklanan ortalama varyans degerlerinin de >0,50 olarak gergeklesmesi beklenmistir (Fornell ve
Larcker, 1981; Hair vd., 2010). Gegerlik ve giivenirlik i¢in olusturulan 6l¢iim modeline ait sonuglar Tablo
2’de sunulmustur. Her bir dlgege ait cronbach alfa katsayilar1 0,764 ile 0,927 arasindadir. Yapilarm CR
katsayilar1 0,767 ile 0,926 arasindadir buradan hareketle i¢ tutarlilik giivenirliginin saglandigi sdylenebilir.
Tablo 2’deki degerler incelendiginde AVE degerlerinin de 0,525 ile 0,834 arasinda oldugu igin birlesme
gegerliginin saglandigi da sdylenebilir

Tablo 2: Gegerlilik ve Giivenilirlik Sonuglari

Cronbach’s

Degisken Alfa CR AVE
Miisteri Memnuniyeti 0,902 0,909 0,834
Siparis Kalitesi 0.874 0.876 0.596
Zamanindalik 0,856 0,851 0,595
Lojistik Hizmet
Kalitesi
Bilgi Kalitesi 0.764 0.767 0,525
Cevap 0,804 0,808 0,584
Verebilirlik ’ ’ ’
Tutumsal
Baghhik 0,927 0,926 0,717
Miisteri
Baglilig:
Davranigsal
Baghlik 0,915 0,913 0,725
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Hair vd. (2010) tarafindan faktor yiikii 0,40’1n altinda olan ifadelerin 6l¢iim modelinden ¢ikarilmasi
onerilmektedir. Hair vd. (2010) faktor yiikii 0,40 ile 0,70 arasinda olan ifadelerde ise AVE ya da CR
degerlerinin esik degerin altinda olmasi durumunda bu ifadelerin 6l¢iim modelinden g¢ikarilmasini
onermektedir. Egik altinda kalan ifadeler ¢alismadan ¢ikartilmistir. Cikarilan madde sayilar1 Tablo 3’de yer
almaktadir.

Tablo 3: Calismada Kullanilan Olgeklerde Yapilan Degisiklikler

Olgekler Boyutlar ve Kodlar Ifade Cikarilan
Sayist Ifade
Sayisi
Lojistik Siparis Kalitesi 6 4
Hizmet
Kalitesi (LSQ) Zamanindalik 4 2
Bilgi Kalitesi 4 2
Cevap Verebilirlik 4 2
Miisteri Baglhilig 6 2
Miisteri Memnuniyeti 3 1

Tablo 4’de yer alan Fornell ve Larcker (1981) tarafindan 6nerilen kriterlere gore ayrisma gecerlilgi
sonuclarina bakildiginda arastirma degiskenlerini 6l¢en ifadelerin arasinda binisik madde olmadigi
goriilmektedir. Tablo 4’de parantez icerisindeki degerler AVE’nin karekok degerleri, diger katsayilar
degiskenler arasindaki korelasyon degerleridir. Burada her bir yapinin AVE degerinin karekdkii Fornel ve
Larcker (1981) kriterlerine uygun olarak diger yapilarla olan korelasyon katsayilarindan daha yiiksektir
(Yildiz, 2021).
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Tablo 4: Ayrigsma Gegerligi Sonuglar1 (Fornell ve Larckell Kriteri)
Lojistik Lojistik Miisteri Miisteri
oyist NS Lojistik Lojistik Miisteri asent ustert
Hizmet Hizmet . ; ORI Bagliligi Memnuniyet
. I Hizmet Hizmet Bagliligt .
Kalitesi Kalitesi - . (Davranigsa i
o Kalitesi Kalitesi (Tutumsa -
(Bilgi (Cevap . 1 Baglilik)
Kalitesi | Verebilirlik | (Siparis | (Zamanindalik !
) ) Kalitesi) ) Baglilik)
Lojistik Hizmet
Kalitesi (0,771)
(Bilgi Kalitesi)
Lojistik Hizmet
Kalitesi
(Covap 0,568 (0,895)
Verebilirlik)
Lojistik Hizmet
Kalitesi 0,866 0,491 (1,00
(Siparis ’ ? i
Kalitesi)
Lojistik Hizmet
Kalitesi 0,893 0,548 0,668 (0,831)
(Zamanindalik)
Miisteri
(Efilrﬁsg;l 0,789 0,556 0,730 0,686 (0,911)
Baglilik)
Miisteri
(Diig;:;‘é;al 0,658 0,463 0,629 0,536 0,853 (0,868)
Baglilik)
Mg{nﬁtﬁgeﬁ 0,302 0,263 0,344 0,148 0,280 0,475 (1,000)

Henseler vd. (2015) tarafindan dnerilen HTMT katsayilar1 da Tablo 5’te gosterilmistir. Henseler vd.
(2015)’nin kriterine gére HTMT degerinin birbirine yakin kavramlarda 0,90’ altinda , birbirine uzak
kavramlarda ise 0,85’in altinda olmasini gerekmektedir. Tablo 5’teki HTMT katsayilariin esik degerin
altinda oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5: Ayrisma Gegerligi Sonuglar1 (HTMT Kriteri)
Lojistik Lojistik Lojistik
Hizmet Hizmet Hizmet
Kalitesi Kalitesi Kalitesi

(Bilgi (Cevap (Siparis
Kalitesi) | Verebilirlik) | Kalitesi)

Musteri Muisteri

Baghhg Memnuniyeti
(Davranigsal

Baghlik)

Lojistik Miisteri

Hizmet Baghhg

Kalitesi (Tutumsal
(Zamamndahk) | Baghlik)

Lojistik
Hizmet
Kalitesi
(Bilgi Kalitesi)
Lojistik
Hizmet
Kalitesi 0,568
(Cevap
Verebilirlik)
Lojistik
Hizmet
Kalitesi 0,868 0,491
(Siparig
Kalitesi)
Lojistik
Hizmet
Kalitesi
(Zamanindalhk)
Musteri
Baghhg
(Tutumsal
Baglihk)
Miisteri
Baghhg
(Davranigsal
Baghhk)
Misteri
Memnuniyeti

0,891 0,554 0,668

0,791 0,557 0,735 0,687

0,657 0,463 0,632 0,537 0,846

0,304 0,263 0,344 0,145 0,287

0.479

Yukarida yer alan tablolarda goriildiigii gibi ¢alismadaki yapilarin; ¢apraz yiikler, Fornell-Larcker
kriteri ve HTMT (Henseler vd., 2015) Ol¢iitiine gore ayrigma gecerliginin saglandigi soylenebilir.

4. BULGULAR

Bulgular kisminda 6ncelikle katilimcilara ait demografik 6zellikler belirtilmistir. Daha sonra hipotez
testilerine ve yapisal esitlik modeli sonuglarina yer verilmistir.

4.1.Demografik Ozellikler

Katilmecilarin demografik 6zelliklerini gosteren Tablo 6 asagida verilmistir. Katilimeilarin yiizde
51’1 kadin yiizde 49’u erkektir. Egitim durumuna baktifimizda katilimcilar yiizde 23 lise, yiizde 15
yiiksekokul, ylizde 55 iiniversite ve yiizde 7 lisans {istii egitime sahiptir. Yas araliklarina gore yiizde 49 ile
en fazla katilimcinin oldugu yas aralig1 18-25 yas arasidir. Daha sonra sirast ile yiizde 30 ile 36-45 yas
arasi, ylizde 19 ile 26-35 yas arasi ve yiizde 2 ile 46 yas ve iizeri gelmektedir. En ¢ok satin alinan iiriinlere
bakildiginda ilk basta ylizde 49 ile tekstil lirlinleri gelmektedir. Yiizde 23 ile elektronik {irlinler ikinci
siradadir. Daha sonra % 10 ile kozmetik iiriinler, ylizde 6 gida ve temizlik {irlinleri ve yiizde 12 diger {irlinler
satin alinmaktadir.
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Tablo 6: Katilimcilara Ait Demografik Ozellikler

27

Frekans Yiizde

Kadin 76 51

Cinsiyet Erkek 70 49
Toplam 146 100

Lise 34 23

Yiiksekokul 22 15

Egitim Durumu U.niversite 80 55

Lisansiistii 10 7
Toplam 146 100

18-25 72 49

26-35 28 19

Yas 36-45 43 30

46 ve tizeri 3 2
Toplam 146 100

Tekstil 72 49

Elektronik 34 23

En ¢ok satin alinan iiriinler é?j;;;ﬁizlik 194 1 60
Diger 17 12
Toplam 146 100

4.2. Hipotez Testleri

Sekil 2’de aragtirmanin modeli yer almaktadir. Arastirma modelinin analizinde kismi en kiigiik

kareler yol analizi kullanilmigtir. Veriler SmartPLS 4 istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir

LSQSK2

~
lsasks

Siparis Kalitesi

Miisteri Memnuniyeti

LSQBK1

LSQBK4

LsQcv1

LSQCv3

Cevap Verebilirlik

Sekil 2: Yapisal Model

Tablo 7: Arastirma Modeli Dogrudan Etki Katsayilar
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Degiskenler Standardize Standart t degeri p degeri
Sapma

Miisteri Miisteri 0,924 0,872 0,077 0,938
Memnuniyeti Baglilif

Davranigsal

Baglilik
Miisteri Miisteri 0,671 0,052 15,718 (0,000)
Memnuniyeti Baglilif

Tutumsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri 0,134 -3,165 0,001 1,000
Kalitesi Baglilig
Siparig Kalitesi Davranigsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri -0,184 0,130 0,000 (0,000)
Kalitesi Baglilif
Siparig Kalitesi Tutumsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri -0,108 -2,161 0.001 0,999
Kalitesi Baglilig
Zamanindalik Davranigsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri -0,322 0,134 0,000 (0,000)
Kalitesi Baglilig
Zamanindalik Tutumsal

Baghilik
Lojistik Hizmet Miisteri -0,081 0,893 1,001 0,999
Kalitesi Baglilig
Cevap verebilirlik Davranigsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri 0,079 0,132 1,427 (0,000)
Kalitesi Baglilig
Cevap verebilirlik Tutumsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri -0,011 4,532 0,000 1,000
Kalitesi Baghilig
Bilgi Kalitesi Davranigsal

Baglilik
Lojistik Hizmet Miisteri 0,467 n/a 0,000 (0,000)
Kalitesi Baglilig
Bilgi Kalitesi Tutumsal

Baghilik

Tablo 7°deki degerler incelendiginde, miisteri memnuniyetinin miisteri bagliliginin tutumsal boyutu
iizerindeki etkisinin anlamli oldugu (p<0,01), davramigsal boyutu iizerinde ise anlamsiz oldugu
gorlilmektedir (p>0,05) Lojistik hizmet kalitesinin siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi ve cevap
verebilirlik boyutlarinin tutumsal baglilik iizerinde etkilerinin anlamli iken davranigsal baglilik {izerine
etkileri anlamsiz olarak goriilmiistiir.

4.3. Yapisal Esitlik Modeli Sonuclari
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Aracilifn test etmek i¢in yararlanilan Baron ve Kenny (1986) modelinden faydalanmilmistir. Soz
konusu modelde ilk olarak bagimsiz degiskenin bagimli degisken iizerinde etkisinin olup olmadigina
bakilmaktadir. Daha sonra bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerinde etkisi anlamli iken, bu etkide
araci rolii olup olmadig1 irdelenmektedir.

Tablo 8: Aracilik Tira

Cevap verebilirlik=> Tutumsal
baghlik

Dolayh Etki Deger (Beta Katsayis19 Tiir
Miisteri memnuniyeti—> 0,701 Anlamli
Tutumsal baglilik
Miisteri memnuniyeti—> 0,757 Anlamsiz
Siparis kalitesi = Tutumsal
baghlik
Miisteri memnuniyeti—> 0,762 Anlamsiz
Zamanindalik - Tutumsal
baghlik
Miisteri memnuniyeti—> 0,672 Kismi aracilik
Bilgi kalitesi=> Tutumsal
baghilik
Miisteri memnuniyeti—> 0,687 Kismi aracilik

Lojistik Hizmet Kalitesi degiskeninin miisteri bagliliginin tutumsal boyutu iizerinde anlamli ve
pozitif yonde bir etkisi oldugu goriilmiistiir. Tablo 8’de miisteri memnuniyetinin tutumsal baglilik
iizerindeki etkisine ait Beta Katsayis1 0,701 dir. Kismi araciliktan bahsedebilmek icin Beta Katsayisinin
arac1 degisken dikkate alindiginda diismesi gerekmektedir (Y1ldiz, 2021). Bu nedenle bilgi kalitesi (0,672)
ve cevap verebilirligi (0,687) kismi araci oldugu karari verilmistir. Hipotez sonuglarina ait Tablo 9 asagida

yer almaktadir.

Tablo 9: Hipotez Sonuglari

H1 Miisteri memnuniyeti miisteri bagliliginin davranigsal boyutunu Anlamsiz
pozitif olarak etkiler.

H2 Miisteri memnuniyeti miisteri bagliliginin tutumsal boyutunu Anlamli
pozitif olarak etkiler.

H3 Lojistik hizmet kalitesi misteri baglhiliginin davranigsal baglilik Anlamsiz
boyutunu pozitif olarak etkiler.

H3. Lojistik hizmet kalitesinin “siparis kalitesi” boyutu miisteri Anlamsiz
bagliliginin davranissal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

H3» Lojistik hizmet kalitesinin “zamanindalik” boyutu miisteri Anlamsiz
bagliliginin davranigsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

H3. Lojistik hizmet kalitesinin “bilgi kalitesi” boyutu miisteri Anlamsiz
bagliliginin davranissal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

H34 Lojistik Hizmet Kalitesinin “cevap verebilirlik” boyutu Anlamsiz
davranigsal baglilig1 pozitif olarak etkiler.

H4 Lojistik hizmet kalitesi miisteri baghiliginin tutumsal baglilik Anlamli
boyutunu pozitif olarak etkiler.

H4. Lojistik hizmet kalitesinin “siparis kalitesi” boyutu miisteri Anlamli
bagliliginin tutumsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.
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H4y

Lojistik hizmet kalitesinin “zamanindalik ” boyutu miisteri
bagliliginin tutumsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

Anlaml

Hd4c

Lojistik hizmet kalitesinin “bilgi kalitesi” boyutu miisteri
bagliliginin tutumsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

Anlaml

H4q

Lojistik hizmet kalitesinin “cevap verebilirlik” boyutu miisteri
bagliliginin tutumsal baglilik boyutunu pozitif olarak etkiler.

Anlamlh

HS5

Miisteri memnuniyeti ile miisteri memnuniyetinin davranigsal
baglilik boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

HS.

Miisteri memnuniyeti ile miisterinin bagliligimin davranissal
baglilik boyutu arasinda  lojistik hizmet kalitesinin “siparis kalitesi”
boyutunun aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

H5p

Miisteri memnuniyeti ile misteri bagliliginin davranigsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin “zamanindalik” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

HS.

Miisteri memnuniyeti ile misteri bagliligimin davranigsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin “bilgi kalitesi” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

H5q

Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliginin davranigsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin “cevap verebilirlik” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

He:

Miisteri memnuniyeti ile miisteri bagliliginin tutumsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.

Anlaml

H6.:.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri baghiligini tutumsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin “siparis kalitesi” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

Ho6y:

Miisteri memnuniyeti ile miisteri baghiliginin tutumsal baglilik
boyutu arasinda lojistik ~ hizmet kalitesinin*“zamanindalik” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Anlamsiz

He6.:

Miisteri memnuniyeti ile miisteri baghiliginin tutumsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin “bilgi kalitesi” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Kismi aracilik

H6a:

Miisteri memnuniyeti ile misteri baglihigmi tutumsal baglilik
boyutu arasinda lojistik hizmet kalitesinin “cevap verebilirlik” boyutunun
aracilik rolii vardir.

Kismi aracilik

SONUC VE DEGERLENDIRME

E-ticaret aligveriglerinin artmasi ile birlikte isletmeler geleneksel yontemlerden farkli olarak
miigterilerini memnun etmek ve onlar1 sadik miisteriler haline getirmek durumundadir. E-ticarette
memnuniyeti ve bunun sonucu olarak baghligi saglayacak en dnemli unsur olarak lojistik faaliyetler
karsimiza ¢ikmaktadir. Lojistik faaliyetlerin tam olarak yerine getirilip getirilmedigini hangi unsurlarin
miigteriler i¢in Onemli oldugunun tespiti de kalite Ol¢iimleri olmaktadir. Bu c¢aligmada, miisteri
memnuniyeti ile miisteri baglili§1 arasinda iliski ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ile
miisteri baglilig1 arasindaki iliskideki araci roliiniin olup olmadig: arastirilmistir.

Caligsmanda yer alan hipotez testleri incelendiginde. “H1: Miisteri memnuniyeti miisteri bagliliginin
davranigsal boyutunu pozitif olarak etkiler” hipotezi red edilmistir. Diger ¢aligmalarda benzer sekilde
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davranigsal boyutun bagliligi tam olarak yansitmadigini belirtmektedir (Berné vd., 2001; Dick ve Basu,
1994; Jacoby ve Kyner, 1973) Lin vd. (2016) de yaptiklar1 ¢alismada lojistik servislerle miisteri
memnuniyetinin miigteri baglilig1 tizerinde dogrudan bir etkisi olmadigini ifade etmislerdir.

“H2: Miisteri memnuniyeti miisteri bagliligimin tutumsal boyutunu pozitif olarak etkiler” hipotezi
kabul edilmistir. Benzer sekilde Bodet (2008) miisteri memnuniyetinin tutumsal baglilik tizerindeki
etkisinin oldugunu tespit etmistir.

“H3: Lojistik hizmet kalitesi davranigsal baglilig1 pozitif olarak etkiler.” hipotezi ve alt boyutlar1 red
edilirken “H4: Lojistik hizmet kalitesi tutumsal baglilig1 pozitif olarak etkiler” hipotezi ve alt boyutlari
kabul edilmistir. Huma vd. (2019)’nin ¢alismalarinda farkli bir sonug elde edilmistir. Huma vd. (2019)
lojistik hizmet kalitesinin giiven ve davranigsal baglilik {izerinde 6nemli ve olumlu bir etkisi oldugunu;
ancak tutumsal baglilik iizerinde 6nemli ve olumlu bir etkisi olmadigini tespit etmisglerdir.

Miisteri memnuniyeti ile baglilik boyutlar arasindaki iliskide lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii
incelendiginde ise sadece “Miisteri memnuniyeti ile miisterinin tutumsal bagliligi boyutlar1 arasindaki
iligkide lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.” hipotezinin kabul edildigi gériilmektedir.

Alt boyutlara bakildiginda ise “H6.: Miigteri memnuniyeti ile miigterinin tutumsal baglilig1 boyutlar
arasinda lojistik hizmet kalitesinin bilgi kalitesi boyutunun aracilik rolii vardir” ve Ho64: Miisteri
memnuniyeti ile miisterinin tutumsal bagliligi boyutlar1 arasinda lojistik hizmet kalitesinin cevap
verebilirlik boyutunun aracilik rolii vardir.” Hipotezlerinin kismi aracilik rolii oldugu tespit edilmistir.
Benzer sekilde Karadeniz ve Isik (2014), Jaafar ve Rafiq (2017) ve Ilhan (2021) da lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde en etkili olan faktorlerinin bilgi kalitesi, siparis
kalitesi ve zamanindaliliktir oldugunu ifade etmektedirler.

Bu amag¢ dogrultusunda arastirma sonuglarina gore e- ticarette lojistik hizmet kalitesinin siparis
kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik boyutlarinin miisteri baghliginin tutumsal baglilik
boyutunu pozitif yonde etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ayrica e-ticarette miisteri memnuniyetinin tutumsal
baglilig1 pozitif yonde etkilerken davranigsal baglilig: etkilemedigi goriilmektedir. E-ticaret igletmelerinin
miigteri bagliligini saglamak i¢in miisteri memnuniyetine ve lojistik hizmet kalitesine dnem vermeleri
gerektigi soylenebilir.

Ayrica e-ticarette elektronik lojistik hizmet kalitesinin bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik boyutlariin
memnuniyet ve tutumsal baglilik arasinda kismi aracilik rolii bulundugu goriilmektedir. Bu veriler
dogrultusunda e-ticarette miisterilere verilen bilgilerin dogrulugu ve sorularma cevap bulabilecekleri
kisilerin olmasi miisteri bagliligini arttirarak igletmelere rekabet iistiinliigii saglayacag diisliniilmektedir.

Caligmadaki kisitlar kolayda 6rnekleme yonteminin kullanilmasi ve verilerin ¢evrimigi ortamda
toplanmasidir. Verilerin ¢evrimigi toplanmasi nedeni ile drneklem hacmi diisiikk kalmistir. Bu durum
sonuglar etkileyebilmektedir. Lojistik hizmet kalitesi ile ilgili 6nceki ¢aligmalar incelendiginde farkli
sektorlerde birbirinden farkli sonuglarin oldugu goriilmektedir. Gelecek calismalarda lojistik hizmet
kalitesi agisindan farkli sektorlerden karsilagtirmali bir ¢aligma yapilabilecegi disiiniilmektedir. Ayrica
miisteri memnuniyeti, lojistik hizmet kalitesi ve miisteri baglilig: iligkisi e-ticareti yapilan tek bir iiriin
grubu iizerinden ¢aligilabilir. Bu ¢alismada tiiketici bagliligi dikkate alinmis olup tekrar satin alma niyeti,
tavsiye etme niyeti gibi degiskenlerin de galigmaya dahil edilebilir. Calisma sonuglarina gore e-ticaret
firmalarinin miisterilerin aligveris memnuniyetini arttirmast gerektigini ortaya g¢ikarmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin ve miisterilerin lojistik hizmet kalitesi algilarinin arttirilmasi miisteri tutumsal bagliliginin
artmasina yardimei olabilir.
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Etik Beyani: Bu ¢calismanin tiim hazirlanma siireglerinde etik kurallara uyuldugunu yazarlar beyan eder. Aksi
bir durumun tespiti halinde Tiirk Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisinin hi¢hir sorumlulugu olmayip, tiim
sorumluluk ¢alismanin yazar(lar)ina aittir.

Etik Kurul Onay1: Bu arastirma icin Adnan Menderes Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirmalar
Etik Kurulu’nun 01.06.2022 tarih ve 9 sayili karari ile etik kurul onayr alinmistir.
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