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Abstract
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In this research, the relationsships between logistics service quality, customer trust,
22.10.2020 10.22.2020 customer satisfaction and customer citizenship behavior in the online shopping sector
were examined. In the research, the effect of logistics service quality on customer
satisfaction through the mediating role of customer trust was examined. In addition, the
DOI effect of logistics service quality on customer citizenship behavior through the
mediating role of customer satisfaction was investigated. In the literature, studies that
deal with the relationships between this variables were examined and then research
model and hypotheses were created. Research data was obtained through online
questionnaire. 575 consumer surveys were analyzed. The findings obtained as a result
of the analyzes are as follows: It was determined that the logistics service quality
" 22.11.2019 tarihinde sunulan “Misteri Giiveni ve | increases customer turst and satisfaction in online shopping. The effect of customer trust
Miisteri Memnuniyeti Baglaminda Lojistik Hizmet | ON customer satisfaction was found to be positive and significant. It was concluded that
customer satisfaction positively affects customer citizenship behavior. Also, it was
found that the effect of logistics service quality on customer satisfaction is partially
adli doktora tezinden tiiretilmistir. mediated by customer trust. On the other hand, it was determined that customer
satisfaction plays a fully mediating role in the impact of logistics service quality on
customer citizenship behavior.
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EXTENDED SUMMARY

Research Problem

The purpose of this study is to examine the relationships between logistics service guality,
customer trust, customer satisfaction and customer citizenship behavior in the online shopping industry.

Research Questions

Shopping sites can provide customer satisfaction by increasing their service quality and satisfied
customers may also be useful for the business. In this study, based on this idea, “Does logistics service
quality increase citizenship behaviors? If it increases; how does it increase? ” answers to questions were
sought. Accordingly, the following hypotheses have been created based on the information in the
literature: "H1: Logistics service quality positively and significantly affects customer satisfaction.” "H2:
Logistics service quality positively and significantly affects customer trust." "H3: Logistics service
quality positively and significantly affects customer citizenship behavior." "H4: Customer trust
positively and significantly affects customer satisfaction." "H5: Customer satisfaction positively and
significantly affects customer citizenship behavior." "H6: Customer confidence has a mediating role in
the effect of logistics service quality on customer satisfaction." "H7: Customer satisfaction has a
mediating role in the effect of logistics service quality on customer citizenship behavior."

Literature Review

Internet has caused important changes and developments in the trade as in all areas of life. Thank
to internet, shopping can be done without going to stores and this status saves considerable time. This
has led to important changes in consumers’ shopping habits. It can be said that online shopping is
increasingly preferred by people because of its many features such as convenience, comfort, ability to
make price comparisons instantly, saving time and cost. An e-commerce store; it contributes positively
to the online shopping experience with several factors such as availability and variety of products,
transportation and payment conditions, return policies (Micu et al., 2013). On the other hand, logistics
services may be a critical success factor online shopping. The fact that shopping sites offer their products
at the lowest price does not guarantee sales. Appropriate delivery options are also very importnat in the
purchase decision (KPMG 2017). Customer trust also plays an important role in the success of online
shopping sites (Hou, 2005). Most customers stay away from online sellers because they don't trust them.
As a matter of fact, most of the online shopping carts are abandoned due to lack of trust (Okur, 2010;
Giiltas and Yildirim, 2016). Trust is accepted as a prerequisite for many commercial interactions as it
reduces the uncertainty caused by being dependent on others (Gefen and Straub, 2003). Some customers
act as if they were an employee of firms. They promote the firm to other customers and they write
positive comments about the firm in websites. Moreover, they do not expect an interest in response to
these behaviors. These beneficial and voluntary behaviors of customers are described as customer
citizenship behavior in the literature. Behaviors such as customers reporting their service defects to the

business, finding solutions to the problems of other customers of the business, making positive
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comments about the business are evaluated within the scope of citizenship behavior. As Groth (2005: 7)
states, customers with this type of behavior may be a strategic advantage for firms.

Methodology

The study was conducted on consumers with online shopping experience. These consumers
were reached through an online questionnaire and research data were collected. A total of 575 consumer
surveys were analyzed. SPSS and AMOS package programs were used in the analysis of the research
data. With these programs, explanatory and confirmatory factor analyzes, structural equation modeling
analysis and correlation analysis were performed.

Results and Conclusions

As a result of the analyzes, all hypotheses except the H3 hypothesis were supported.
Accordingly, it has been determined that the logistics service quality affects customer trust and customer
satisfaction significantly and positively. In addition to these findings, it was found that the effect of
logistics service quality on customer satisfaction is partially mediated by customer trust. On the other
hand, it has been observed that logistics service quality does not have a direct effect on customer
citizenship behavior. It has been determined that customer satisfaction positively affects customer
citizenship behavior. Another finding of the research is that customer satisfaction plays a full mediator

role in the effect of logistics service quality on customer citizenship behavior.
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1. GIRIS

Neredeyse diinyanin her kosesinde online alisverisin yayginlagsmasiyla birlikte tiiketicilerin tirtin
teslimati konusunda artan beklentileriyle igletmeler lojistik alaninda fark yaratarak rekabet avantaji elde
etmeye calismaktadirlar. Isletmelerin lojistik hizmetlerindeki kalite seviyeleri tiiketicilerin tercihlerini
dogrudan etkilemektedir (TUSIAD, 2019). Ustelik lojistige ait faktorler miisteriler tarafindan satin alma
islemi yapildiktan sonra deneyimlenebildigi (Bouzaabia vd., 2013) i¢in online aligveriglerde miisteriye
temas noktasi olan lojistik hizmetlerin roliiniin daha 6nemli hale geldigi sdylenebilir. Feng vd. (2007)
lojistik hizmetler olmadan online aligveris siirecinin basarili bir sekilde tamamlanamayacagini; lojistik
hizmet kalitesinin bu noktada isletme gelirlerine 6nemli katkilar sagladigini ifade etmislerdir.

Isletmelerin kaliteli hizmet sunumlari karsiliginda ise miisteriler memnuniyet, giiven, baglilik,
sadakat gibi olumlu birtakim davraniglar sergilerler. Ancak bazen bu davraniglarin da Gtesinde
miisterilerin goniillii olarak olumlu deneyimlerini baskalartyla paylasmasi, isletme c¢aligsanlarina karst
kibar olmasi, hizmet aksakliklarini ¢alisanlara bildirmesi (Bettencourt, 1997), satin aldiklar1 esyalari
kendilerinin posetlemesi, aligveris sepetlerini belirlenen yerlere geri koymasi (Keh ve Teo, 2001) ve
isletmenin diger miisterilerine yardimci olmasi (aradiklari reyonu gostermesi, online islemlerde
yardime1 olmasi, esyalarinin taginmasina yardim etmesi vb.) gibi isletme icin faydali eylemlerde
bulunduklar1 gézlenmektedir. Literatiirde miisterinin bu tiir goniilli davranislart miisteri vatandaslik
davranisi olarak adlandirilmaktadir. Miisteri vatandaslik davranigi miisterinin hizmet sunumu igin
gerekli olan roliiniin disinda orgilite yardim ve destek saglayan goniilliiliik esasina dayanan miisteri
davranislaridir (Bove vd., 2009). Orgiitler i¢in olduk¢a faydali olan vatandaslik davramisimin genel
olarak orgiitsel bazda incelendigi, miisteri baglaminda ise ele alinmadigi goriilmektedir. Oysa bir nevi
calisan gibi olan misteriler 6rgiitlerin stratejik bir avantaji olabilir (Groth, 2005).

Diger taraftan online aligverisin dogasi geregi bir iirline dogrudan dokunulamamasi veya satict
ile yiiz ylize etkilesimde bulunulamamasi gibi 6zellikleri tiiketicilerin online satin alma kararlarinda
daha fazla belirsizlik yasamalarina ve daha yiiksek risk hissetmelerine neden olmaktadir. Hissedilen bu
belirsizlik ve riskleri azaltmada giiven faktorii ¢ok énemli bir rol listlenmektedir (Ha ve Stoel, 2009).
Online aligveris sepetlerinin ¢gogunun giiven eksikligi nedeniyle terk edildigi (Hou, 2005; Okur, 2010;
Giltas ve Yildirim, 2016) diistiniildiigiinde giiven faktoriiniin aligveris siteleri i¢in ne denli 6nemli bir
ara¢ oldugu anlasilmaktadir.

Bu arastirmada online aligveris sektoriinde lojistik hizmet kalitesi, memnuniyet, giiven ve
miisteri vatandaglik davranigi arasindaki etkilesim yapisal esitlik modellemesi kullanilarak
incelenmistir. Literatiirde hizmet kalitesinin memnuniyeti, giiveni ve vatandaglik davraniginm
etkiledigini gosteren g¢alismalar mevecut olmakla birlikte tiim bu degiskenleri bir biitiin olarak ele alan
bir arastirmaya rastlamlmamustir. Ustelik yazinda vatandashik davramsinin miisteri baglaminda tatmin
edici diizeyde incelenmedigi oOzellikle ulusal yazinda miisteri vatandaslik davranisim ele alan

calismalarin sinirli oldugu (Korkmaz Devrani ve Kalemci Tiiziin, 2008; Tiirkmen ve Nardali, 2017,
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Gelibolu ve Kerse, 2018) tespit edilmistir. Bu nedenle arastirmada elde edilecek bulgularin hem ilgili

sahadaki uygulamacilara hem de ulusal ve uluslararasi calismalara katki yapacag diisiiniilmektedir.

2. TEORIK CERCEVE VE HIPOTEZLER

2.1. Lojistik Hizmet Kalitesi

Bugiiniin kosullarinda isletmelerin en énemli amaglarindan bir tanesi miisteri odakli hareket
etmektir. Bu amag etrafinda iiretim ve tiiketim siireglerinde 6ne ¢ikan unsurlar maliyet, kalite, zaman ve
hizdir. Iste lojistik bu amag¢ ve unsurlar1 bir noktada birlestirerek isletmeler ve miisteriler arasinda
ulagimi ve etkilesimi saglamaktadir (Bakkal ve Demir, 2011). Bu baglamda lojistik; tiretim i¢in gerekli
olan girdileri iiretim isletmelerine, bitmis iiriinleri ise pazara dagitan bir sistemdir (Siier, 2014). Lojistik
dogru tirlin{i, dogru kosullarda, dogru miktarda, dogru yerde, dogru zamanda ve dogru maliyetle dogru
miisteriye ulastirmaktir (Russell, 2000).

Ote yandan kaliteli hizmet sunumunun her alanda oldugu gibi lojistik sektoriinde de dnemli bir
rekabet aracit oldugu soOylenebilir. Nitekim lojistik hizmet kalitesi, sirketin deposundan baslayip
miisterinin evine kadar {irlin ve bilgi tasima siirecinde sirket performans sonuclarina etki etmektedir.
Dolayisiyla lojistik hizmeti miisteriye zaman ve mekan faydasi saglamak amaciyla takip edilen bir
stirece bagl yiiriitiilmektedir. Bu nedenle lojistik hizmet kalitesi, tiiketicilerin satin aldiklart tiriinlerden

etkili bir sekilde faydalanmasini1 dogrudan etkilemektedir (Saura vd., 2008).
2.2. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki fliski

Miisteri memnuniyeti, miisterinin bir mal ya da hizmeti kullandiktan sonra yapmis oldugu
bilissel ve duygusal degerlendirmelerin bir ifadesidir (Saydan, 2010). Bagka bir ifadeyle miisterinin bir
iriin hakkindaki gegmis deneyim ve beklentileri ile iirlin tiiketimi sonrasinda algiladigi gercek
performans arasindaki algilanan farkin degerlendirilmesine yonelik gosterilen duygusal tepki miisteri
memnuniyeti olarak tanimlanmaktadir (Vavra, 2002).

Miisteri memnuniyeti, miisterinin beklentilerinin karsilanmasiyla elde ettigi iyi hissetme halidir
ve alinan hizmetten miisterinin tatmin oldugunu ifade etmektedir (Ozer ve Giinaydin, 2010). Hizmet
kalitesi miisteri memnuniyetinin bir 6n kosulu oldugu igin musteri algisinin 6nemli bir unsuru olarak
gorlilmektedir (Ismail vd., 2006). Son zamanlarin gozde aligveris modeli olan online aligveriste ise
lojistik hizmet kalitesinin 6zellikle kritik bir basar1 faktorii oldugu; bu nedenle online perakendecilerin
lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisinin farkinda olmasi gerektigi ifade
edilmektedir (Micu vd., 2013).

Adebayo (2017), Ozgiil vd. (2017), Alemu (2016), Karadeniz ve Cuhadaroglu (2016), Collier
ve Bienstock (2006) ve Sheng ve Lui (2010) gibi pek ¢ok aragtirmaci yaptiklari ¢aligmalar ile miisteri
memnuniyetinin lojistik hizmet kalitesi tarafindan olumlu yonde etkilendigini ortaya koymuslardir. Bu
aciklamalar ve ifade edilen ¢alisma bulgular1 dogrultusunda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H1: Lojistik hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiler.
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2.3. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Giiveni Arasindaki iliski

Herhangi bir insan etkilesimi veya degisim iliskisi i¢in en evrensel kabul edilen degisken
giivendir (Gundlach ve Murphy, 1993). Bir degisim iliskisinde ise giiven; kars1 tarafin s6ziiniin giivenilir
oldugu ve yiikiimliiliikklerini yerine getirecegi inanci olarak tanimlanmaktadir (Dwyer vd., 1987). Risk
ve karsilikli bagimlilik kosullari altinda savunmasiz olma istegi olarak giiven; farkli disiplinlerdeki
arastirmacilar tarafindan “algilanan olasiliklar”, “itimat” ve “olumlu beklentiler” olarak
yorumlanmaktadir. Giiven 6ziinde bir davranis (6rnegin is birligi) ya da bir se¢im (6rnegin risk almak)
degildir, ancak bu tiir eylemlerden kaynaklanabilecek veya sonuglanabilecek temel bir psikolojik
durumdur (Rousseau vd., 1998).

Hizmet kalitesi, tliketicinin bir {irlin ya da hizmetin genel stiinliigii konusundaki yargisini
yansitmakta ve giiven i¢in 6nemli bir belirleyici olarak goriilmektedir. Dolayisiyla bir tiiketicinin hizmet
kalitesine iliskin degerlendirmesi hizmet saglayiciya duydugu giiven algisini belirlemede kilit bir rol
oynamaktadir (Lien vd., 2014).

Online aligverislerde de algilanan kalite, aligveris sitesine olan giiveni dogrudan etkilemektedir
(Yasin vd., 2017). Sevim (2018) yaptig1 calisma sonucunda miisterilerin online aligveris sitesinin
hizmetinden algiladiklar1 e-glivenin olusumunda e-hizmet kalitesinin belirleyici oldugunu ifade
etmektedir. Choi (2018) ise lojistik hizmet kalitesinin miisteri giivenine etkisini inceledigi ¢aligmasinda
siparis kalitesi, teslimat kalitesi ve iade kalitesinin giivenin olusmasinda 6nemli bir etkisini oldugu tespit
etmistir. Benzer bigimde Jin ve Park (2006), Eid (2011), Chu vd. (2012) ve Sahadev ve Purani (2008)
yaptiklar1 ¢alismalarda online hizmet kalitesinin miisteri giivenini olumlu yonde etkiledigini ifade
etmislerdir. Bu bulgular 15181nda asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H2: Lojistik hizmet kalitesi miisteri giivenini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiler.

2.4. Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Vatandashk Davramsi Arasidaki fliski

Son yillarda, bilim insanlar1 orgiitsel vatandaslik davranisinda oldugu gibi miisterilerin de
firmalar i¢in tipki bir firma ¢aligsan1 gibi vatandaslik davranisi sergiledigini soylemektedir (Yang ve
Qinhai, 2011). Organ (1988) tarafindan kavramsallastirilan orgiitsel vatandaslik davranisi (Graham,
2000) calisanlara, amirlere ve drgiite yardimet olan istege bagli davranislar: kapsamaktadir. Orgiite yeni
katilan calisanlara yardimci olmak, ¢aligma saatleri icerisinde fazladan molalar vermemek, sirket
toplantilarina diizenli katilmak gibi davranislar orgiitsel vatandaslik davranist 6rneklerindendir (Kidwell
vd., 1997). Miisteri vatandaslik davranisi ise miisterinin hizmet sunumu igin gerekli olan roliiniin disinda
orgiite yardim ve destek saglayan, etkin orgiitsel isleyise katkida bulunan, goniilliiliikk esasina dayali
miisteri davraniglaridir (Bove vd., 2009). Miisterinin isletmenin bir ¢aliganiymis gibi hareket etmesi,
calisanlarla isbirligi i¢inde olmasi, diger miisterilere yardimci olmasi, isletme hakkinda etrafa olumlu
yorumlar (agizdan agiza pazarlama) yapmasi, isletmeyi bagkalarma tavsiye etmesi gibi olumlu
davraniglart miisteri vatandaslik davranisi kapsaminda degerlendirilmektedir (Fowler, 2013). Miisteri
vatandaslik davranisina iliskin literatiirde farkli arastirmacilar tarafindan farkli boyutlandirilmalar

yapilmistir. Miisteri sadakati, miisteri is birligi, misteri katilimi1, agizdan agiza pazarlama (Bettencourt,
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1997; Rosenbaum ve Massiah, 2007), hizmet hatalar1 karsisinda miisteri toleransi (Keh ve Teo, 2001),
tavsiye etmek, geribildirim saglamak ve diger miisterilere yardimci olmak (Groth, 2005) miisteri
vatandaslik davranisinin boyutlar arasindadir.

Isletmeler kaliteli hizmet sunumlari ile miisterilerinin vatandashik davranisi sergilemelerini
saglayabilirler. Literatiirde hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigine
dair ¢alismalar mevcuttur (Chung, 2006; Nguyen vd., 2014; Gelibolu ve Kerse, 2018). Diger taraftan
hizmet kalitesi ile vatandaslik davranisi boyutlarindan birisi olan olumlu agizdan agiza pazarlama
arasindaki iligkinin de olumlu yonde oldugu c¢esitli aragtirmacilar (Giovanis, Tomaras ve Zondiros,
2013; Alexandris vd., 2001; Sivadas ve Baker-Prewitt, 2000) tarafindan ortaya koyulmustur.
boyutlarindan birisi olan miisteri sadakatinin saglanmasinda 6nemli bir rol oynadig1 ifade edilmektedir
(Bouzaabia vd., 2013). Meng vd. (2015) ise online ig ortaminda miisteri vatandaslik davraniginin kritik
onem tagidigini séylemislerdir. Meng ve arkadaslar1 online aligveris yapan tiiketiciler iizerinde yaptiklari
arastirmada online aligveriste s6z verilen teslimatin etkili bir sekilde yerine getirilmesinin online iligki
kalitesi iizerinde dogrudan ve olumlu bir etkiye sahip oldugunu; yiiksek diizeyde online iliski kalitesinin
de miisteri vatandaslik davranisini artirdigini tespit etmislerdir. Literatiirdeki bu bulgular dogrultusunda
asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H3: Lojistik hizmet kalitesi miisteri vatandaslik davranigini pozitif yonde ve anlamh diizeyde

etkiler.

2.5. Miisteri Giiveni ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki fliski

Giliven unsuru Ozellikle online ticarette miisterileri aligverise ¢ekmede c¢ok Onemli bir rol
oynayarak miisterilerde memnuniyeti saglamaktadir (Jin ve Park, 2006). Giiven satin alma oncesi bir
inancken memnuniyet satin alma sonrasi bir inangtir. Bu nedenle giiven olmadan memnuniyetin
olusamayacagi ongoriilmektedir (Alsajjan, 2014).

Diger taraftan Cheng vd. (2017) miisterilerin saticiya giivendikleri zaman saticinin eylemlerinin
olumlu sonuglar doguracagina dair dolayli bir inangla giivende hissettiklerini; bu durumun da
memnuniyeti artirdigini ifade etmektedir. Memnuniyet ve giiven arasinda ¢ok giiclii bir iliskinin
varligina isaret eden Teichert ve Rost (2003: 632) ise memnuniyetin giivenden ayirt edilemeyecegini
ifade etmektedir.

Yapilan pek ¢ok aragtirmada da (Jin ve Park, 2006; Mahmoud vd., 2018; Baran 2017; Yasin vd.,
2017; Choi, 2018) memnuniyetin gliven tarafindan olumlu yonde etkilendigi ortaya konulmustur.
Literatlirdeki bu bulgulardan hareketle asagidaki hipotez gelistirilmistir:

H4: Miisteri giiveni miisteri memnuniyetini pozitif yonde ve anlamli diizeyde etkiler.

2.6. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Vatandashk Davramisi Arasindaki iliski

Miisteri memnuniyeti ve miisteri vatandaslik davranis1 arasindaki iliski sosyal miibadele teorisi
ile agiklanmaktadir (Groth, 2005). Sosyal miibadele teorisi karsiliklilik normuna dayanmaktadir ve bu

teoriye gore sosyal degisimlerde, bir kisinin bagka bir kisi tarafindan olumlu muameleye maruz kalmasi
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durumunda kisinin karsisindakine olumlu bir davranis ile karsilik vermesi beklenmektedir (Swift ve
Virick, 2013). Buna gore beklentilerinin 6tesinde hizmet alan miisteriler ¢calisana ya da isletmeye karst
kendilerini borglu ve bu borglarimi 6demekle yiikiimlii hissedebilirler. Agik¢a belirtilmeyen bu
ylikiimliikler miisteri tarafindan tavsiye etmek, diger miisterilere yardimci olmak ve isletmeye
geribildirimde bulunmak gibi davranislarla 6denebilir (Chung, 2006).

Literatiirdeki pek ¢ok calisma da (Groth, 2005; Anaza ve Zhao, 2013; Zhu vd., 2016;
Ponnusamy ve Ho, 2015; Lee vd., 2014; Korkmaz Devrani ve Kalemci Tiiziin, 2008) memnun olan
miisterilerin vatandaslik davranmiginda bulunduklarini géstermektedir. Bu baglamda asagidaki hipotez
olusturulmustur:

H5: Miisteri memnuniyeti miisteri vatandaslik davranisini pozitif yonde ve anlamh diizeyde

etkiler.

2.7. Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisinde Miisteri Giiveninin
Araci Rolii

Literatiirdeki arastirma bulgular1 1s18inda online aligveriste lojistik hizmet kalitesinin miisteri
giivenini olumlu yonde etkileyecegi ve miisteri giliveninin de miisteri memnuniyetini artiracagi
ongoriilmektedir. Bu sebeple lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki pozitif
etkisinde miisteri gliveninin aracilik roliine sahip oldugu diisiiniilmektedir. Literatiirde bahsi gecen
degiskenleri birlikte ele alan bir ¢aligmaya rastlanilmamaistir, ancak literatiirde miisteri giiveninin araci
degisken olarak kullamildig1 arastirmalar yer almaktadir. Ornegin Dahiyat vd. (2011) Urdiin’{in mobil
servis operatorlerinin kullanicilar1 ile yaptiklari caligmada hizmet kalitesinin miisteri sadakatine
etkisinde miisteri gliveninin tam araci role sahip oldugu bulgusunu elde etmislerdir. Afridi vd.’nin
(2018) Pakistan telekomiinikasyon sektoriiniin miisterileri lizerinde yaptiklar1 aragtirmada ise kurumsal
sosyal sorumlulugun miisteri sadakatine etkisinde miisteri giivenin araci rol iistlendigi tespit edilmistir.
Bu bulgulardan da hareketle H6 hipotezi asagidaki gibi olusturulmustur:

H6: Lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinde miisteri giiveni araci role
sahiptir.

2.8. Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Vatandashk Davramsina Etkisinde Miisteri
Memnuniyetinin Araci Rolii

Literatiirdeki arastirma bulgularindan hareketle ¢ikarilabilecek bir diger yorum ise online
aligveris sektoriinde lojistik hizmet kalitesinin artmasiyla miisteri memnuniyetinin artacagi ve miisteri
memnuniyetinin de miisteri vatandaglik davranigini artiracagidir. Dolayisiyla lojistik hizmet kalitesinin
miisteri vatandaslik davranigi iizerindeki olumlu etkisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii
istlenmesi beklenmektedir. S6z konusu degiskenleri bir biitiin olarak ele alan bir arastirmaya
rastlanilmamis olsa da hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisinin boyutlari olarak kabul
edilebilecek bazi degiskenler ile iliskisinde miisteri memnuniyetinin aracilik rolii oldugunu gosteren
calismalar mevcuttur. Ornegin; Caruana (2002) perakende banka miisterileri iizerinde yaptig1

aragtirmada hizmet kalitesinin sadakate etkisinde miisteri memnuniyetinin kismi araci rol iistlendigini
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belirlemistir. Abd-El-Salam vd. (2013) ise uluslararasi bir hizmet isletmesi miisterilerine yaptigi
arastirmada hizmet kalitesinin sadakate etkisinde miisteri memnuniyetinin araci rol iistlendigini tespit
etmistir. Bu bilgilere dayanarak asagidaki hipotez olusturulmustur:

H7: Lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisina etkisinde miisteri memnuniyeti

araci role sahiptir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMI

3.1. Arastirmanin Amaci ve Modeli

Bu ¢aligmada online aligveriste miisterilerin lojistik hizmetlerden memnun olma durumuna gore
isletmelere karsi goniillii davraniglarda bulunacaklari 6ngdriilmektedir. Baska bir ifadeyle kaliteli
hizmet sunulmasi sonucu miisterilerin vatandaslik davranisi sergileyebilecekleri diisiiniilmektedir. Bu
baglamda da arastirmada “lojistik hizmet kalitesi, vatandaslik davraniglarini artirir mi? Artirir ise; nasil
artirir?” sorulari referans alinmistir. Bu dogrultuda arastirmada lojistik hizmet kalitesinin miisteri giiveni
araciligryla miisteri memnuniyetini; lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti araciligiyla miisteri
vatandaslik davranisini etkileyip etkilemedigi belirlenmeye calisiimistir. Arastirmanin bir diger amaci
da miisteri vatandaslik davranisina dikkat ¢ekmektir. Zira konuyla ilgili ulusal ve uluslararasi literatiir
taranmis ve yeterince arastirmanin bulunmadigi (6zellikle ulusal yazinda); s6z konusu davranisin
genellikle orgiitsel baglamda ele alindig1, miisteri davranigt baglaminda ise ihmal edildigi gézlenmistir.
Oysa orgiitlerin kismi c¢alisanlari olan miisteriler Orgiitlerin stratejik bir avantaj elde etmesini
saglamaktadir (Groth, 2005). Bu nedenle calismada vatandaslik davranisi miisteri kapsaminda
incelenmis ve bu yolla literatiire katki saglanmasi amaglanmigtir. Calismanin amacina ve gelistirilen
hipotezlere uygun olarak Sekil 1’deki model olusturulmustur.

Sekil 1. Aragtirmanin Modeli

Has
w
Lojistik Hizmet T'nlliisturi
Kalitesi: Vatandashk
— Zamanlaima Dm:r:mu-;l: )
~ Siparig Kalitesi . Miisteri | - Agidan Agiza
Personel Baglanti | Memnuniveti p-'?i ﬂﬂil"jil _
Kalitesi Hi Hs —Diger Misterilere
— Bilzi Kalitesi 4 Yardune: Olma
i} —Geribildirim
Ha
H:
Giiveni
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3.2. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Araclar

Arastirma verileri anket teknigi ile elde edilmistir. Bu baglamda online aligveris sitesinin lojistik
hizmet kalitesini 6lgmek icin calismanin amaci dogrultusunda ilgili literatiir incelenerek lojistik
faaliyetlerde one ¢ikan unsurlar belirlenmistir. Perreault ve Russ (1976) yaptiklar1 arastirma ile miisteri
memnuniyetini artirmada yararlanilabilecek olan fiziksel dagitim hizmeti unsurlarini; ortalama teslimat
stiresi, teslimat siiresi degiskenligi, hizli teslimat secenegi ve siparis durumu bilgileri olarak
belirlemislerdir. Diger taraftan Kayabasi (2010) ise igerik analizi yontemi ile online aligverislerde
lojistik faaliyetlere yonelik karsilasilan sikayetleri incelemistir. Buna gore en fazla sikayet edilen
konularin; {irtin sikayetleri (en ¢ok eksik iirlin génderilmesi), teslimat sikayetleri (en ¢ok teslimatlarin
gec yapilmasi) ve iiriin iade degisimi ve iicret iadesi oldugunu saptamistir. Bu bilgiler 1s18inda online
aligveris sektoriindeki lojistik hizmetler igin “zamanlama”, siparis kalitesi”, “personel iletigim kalitesi”
ve “bilgi kalitesi” boyutlarmin ¢alismanin amacina uygun olduguna karar verilmistir. Olcek ifadeleri
Mentzer vd. (1999), Collier ve Bienstock (2006) ve Karadeniz ve Isik’in (2014) calismalarindan
uyarlanmistir. 21 ifadeden olusan Glgek 5°li Likert tipindedir (1-Kesinlikle Katilmiyorum ... 5-
Kesinlikle Katiltyorum).

Miisteri giivenini  6lgmek i¢cin Eid (2011) ve Chu vd.’nin (2012) c¢alismalarindan
faydalanilmistir. Miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in ise Kaura vd.’nin (2014), Karadeniz ve
Cuhadaroglu (2016) ve Ozgiil vd.’nin (2017) calismalarindan yararlanilmistir. Altisar ifadeden olusan
Olcekler 5°1i Likert tipindedir (1-Kesinlikle Katilmiyorum ... 5-Kesinlikle Katiliyorum).

Online aligveris sektdrii lizerine yapilan arastirmalarda Groth’un (2005) gelistirdigi miisteri
vatandaslik davranisi 6l¢eginin genis kabul gordiigi tespit edilmistir. Bu ¢alisma i¢in de Groth’un
(2005) dlgeginin kullanilmasina karar verilmistir. Ayrica Chen vd.’nin (2015) ve Gelibolu ve Kerse’nin
(2018) caligmalarindan da yararlanilmistir. Toplam 13 ifade ve “agizdan agiza pazarlama”, “diger
miisterilere yardimci olma” ve “geribildirim” boyutlar1 olmak {izere 3 boyuttan olusan dlgek 5°li Likert
tipindedir (1-Kesinlikle Katilmiyorum ... 5-Kesinlikle Katiliyorum).

3.3. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme Siireci

Caligmanin evrenini online aligveris deneyimine sahip tiiketiciler olusturmaktadir. Bu nedenle
evrendeki birey sayisi belirlenememektedir. Yazicioglu ve Erdogan (2004) evrendeki birey sayisinin
tam olarak belirlenemedigi durumlarda ulasilmasi gereken 6rneklem miktarinin “hedef kitledeki birey
sayisinin bilinmedigi orneklem biiyiikliigli formiili” ile belirlendigini ifade etmislerdir. Buna gore
arastirma evreninden %5’°lik 6rnekleme hatasi ve %95 giiven diizeyi ile secilmesi gereken 6rneklem
sayist 384°tlir (Aktaran: Isiktas, 2018). Arastirmaya katilan 6rneklerin se¢iminde kolayda drnekleme
yontemi kullanilmistir. 384 katilimei sayisinin yeterli olmasina ragmen 6rnekleme hatasini diisiirmek
amaciyla daha fazla katilimciya ulagilmasina karar verilmis ve Aralik 2018 - Ocak 2019 arasinda Google
Formlar araciligiyla olusturulan online anket formu ile 634 kisiye ulasilmistir. Eksik ve hatali olan 59
anket cikarilarak 575 anket analize tabi tutulmustur. Arastirmaya 286 kadin ve 286 erkek katihm
gostermistir (3 katilimcr cinsiyetini belirtmemistir). Evli (%49,6) ve bekar (%49,9) katilimcr sayisi
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birbirine yakindir. Yag gruplarina bakildiginda en ¢ok 25-34 yas aras1 (%48,2) tiiketicilerin; en az 55-
64 yas aras1 (%1,2) tiiketicilerin katilim sagladig: tespit edilmistir. Egitim durumu acisindan
incelendiginde lisans egitimine sahip (%44,9) katilimcilarin; meslek gruplar agisindan ise memur
(%21) ve ogrencilerin (%20,3) ¢ogunlukta oldugu goriilmektedir. Katilimcilara yoneltilen “online
aligverisi en cok hangi aligveris tiirii icin kullaniyorsunuz” sorusuna ise sirastyla en fazla giyim (%45,2),

kitap (%20,5) ve elektronik esya (%18,8) cevabini verdikleri goriilmiistiir.

3.4. Arastirmada Kullanilan Istatistiki Yontemler

Aragtirma verilerinin analizinde SPSS ve AMOS paket programlar1 kullanilmistir. Bu
programlarla agiklayici ve dogrulayici faktor analizleri, giivenilirlik analizleri, korelasyon analizi, yol
analizi ve yapisal esitlik modellemesi analizi yapilmistir. Ancak verilerin normal dagilim gdsterip
gostermemesi kullanilacak analiz yontemlerini etkileyecegi i¢in temel analizler yapilmadan once
verilerin normal dagilima uygunlugu test edilmistir. Bu dogrultuda aragtirmada kullanilan 6lceklere ve
Olceklerdeki her bir boyuta normallik testi analizleri yapilmistir. Yapilan analizlerde hem carpiklik ve
basiklik hem de Kolmogorov-Smirnov ve Shapiro-Wilk testleri degerleri incelenmis ve verilerin normal
dagilim varsayimini saglamadigi baska bir ifadeyle verilerin normal dagilmadig: tespit edilmistir.

Arastirmada kullanilan her bir 6lcege sirasiyla giivenilirlik ve gecerlilik analizleri yapilmustir.
Aragtirmada Olgek giivenilirliginin belirlenmesinde Cronbach Alpha Giivenilirlik 6l¢iitiinden
yararlanilmistir. Cronbach Alpha katsayisina bagl olarak bir 6l¢egin giivenilirligi 0,60< a <0,80 arasi
giivenilir; 0,80< a <1,00 arasinda ise yiiksek derecede giivenilir sayilmaktadir (Kalayci, 2009). Diger
taraftan diizeltilmis madde toplam puan korelasyonu katsayisi 0,30’un altinda olan maddeler
¢ikarilmigtir. Bu baglamda lojistik hizmet kalitesi 6l¢egine ait bir maddenin diizeltilmis madde toplam
puan korelasyonu ,30’dan kiigiik oldugu i¢in dlgekten gikarilmistir. Yapilan analizler sonucunda lojistik
hizmet kalitesi (,922), musteri giiveni (,897), miisteri memnuniyeti (,917) ve misteri vatandaglik
davranisi (,922) dlgeklerinin yiiksek derecede giivenilir olduklari saptanmustir.

Arastirmada kullanilan 6l¢eklerin yiizeysel gegerliliklerine de bakilmustir. Yiizeysel gecerlilikte
Ol¢iilmek istenen degiskene ait anketin icerigi yalnizca anketi dolduranlarla ilgiliyse gecerli oldugu
kabul edilmektedir. Anket uygulanabilirlik, okunabilirlik, tutarlilik ve kullanilan dilin netligi agisindan
degerlendirilmektedir (Taherdoost, 2016). Bu arastirmada kullanilan anket formu bes uzman tarafindan
incelenmis ve uzmanlarin goriisii dogrultusunda anketin uygulanabilir olduguna karar verilmistir.

3.5. Olgeklere Ait Faktor Analizleri

Giivenilirlik ve gegerlilik (ylizeysel gegerlilik) analizlerinden sonra olgeklere agiklayici ve
dogrulayici faktor analizleri yapilarak yapi gecerliligi tespit edilmeye ¢alisilmistir. Agiklayici/Kesfedici
faktor analizinde 6l¢ek maddelerinin faktor yiikiiniin belirli bir degerden diisiik olmasi, faktorii yeterince
acgiklayamadigi, dolayisiyla analiz i¢in uygun olmadigmi gosterir. S6z konusu bu madde faktor yiikleri
orneklem biiyiikliigiine gore degismekle birlikte genellikle bu degerin 0,40’1n iistiinde olmasi referans
alinmaktadir (Field, 2009). Diger taraftan KMO (Kiaser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)

degerinin 0,50’nin {istiinde olmasina ve Barlett testinin (Barlett’s Test) anlamli olmasina (Field, 2009)
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dikkat edilmistir. Arastirmada agiklayici faktor analiziyle elde edilen faktor yapilari dogrulayici faktor
analiziyle desteklenmistir. Dogrulayici faktor analizinde faktor yiikii i¢in 0,40 referans alinmis (Kerse
ve Babadag, 2018) ve analiz i¢in kullanilan indeksler ve referans alinan deger araliklar1 ise Tablo 1°de
sunulmustur.

Lojistik hizmet kalitesindeki 20 maddeye uygulanan agiklayici faktr analizinde KMO degeri
,936; kiiresellik testi orani ise ,000°dir. Bu degerler analiz i¢in gerekli kosullarin saglandiginm
gostermektedir. Ayrica her bir maddeye iligkin faktor yiikiiniin 0,40’dan yiiksek oldugu ve maddelerin

199 <6

ti¢ faktor altinda toplandigi saptanmistir. Bu faktorler “siparis ve bilgi kalitesi”, “personel iliski kalitesi”
ve “zamanlama” olarak adlandirilmistir. Analizde faktor yiiklerinin ,407 ile ,848 arasinda degerler aldig1
gbzlenmis ve Olgekte yer alan maddelerin toplam varyansi %57,630’unu agikladig tespit edilmistir.
Agiklayict faktor analiziyle ii¢ faktorlii bir yapr gosteren lojistik hizmet kalitesi Olgeginin yapi
gegerliligini desteklemek igin dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Bazi uyum indeksi degerlerinin
referans Olgiitleri saglamadig1 goriilmiis ve bu nedenle séz konusu indeks degerlerini iyilestirmek
amaciyla modifikasyonlar yapilmistir. Modifikasyon sonrasi elde edilen indeks degerleri Tablo 1°de
verilmistir.

Toplamda 6 maddeden olusan miisteri giiveni Olgegine varimax agiklayici faktor analizi
yapilmis ve elde edilen bulgulardan KMO (,889) ve kiiresellik testi degerlerinin (,000) gerekli dl¢iitleri
sagladig1 gozlenmistir. Ote yandan 6lgegin tek faktorlii bir yapr sergiledigi, faktor yiikii degerlerinin
,762 ile ,867 arasinda oldugu ve dlgegin toplam varyansin %66,644’linli agikladig1 goriilmiistiir. Daha
sonra Olgegin agiklayict faktor analizi ile elde edilen faktor yapist dogrulayici faktdr analizi ile
desteklenmistir. Bazt model uyum indeksi degerlerinin gerekli Olgiitleri saglamamasindan dolay:
maddeler arasinda modifikasyonlar yapilmis ve modifikasyon sonrasi elde edilen degerler Tablo 1°de
verilmistir.

Miisteri memnuniyeti Ol¢egine ait 6 maddeye yapilan varimaks rotasyonlu faktor analizi
sonucunda Slgegin KMO degerinin ,903 ve kiiresellik testi oraninin ,000 oldugu tespit edilmistir. Diger
taraftan dlgegin tek faktorlii bir yap: gosterdigi ve faktor yiikii degerlerinin ,768 ile ,882 arasinda oldugu
saptanmistir. Ayrica 6l¢egin toplam varyansin %71,466’sin1 agikladigi goriilmistiir. Agiklayici faktor
analizinden sonra elde edilen faktdr yapisini test etmek i¢in dogrulayici faktor analizi yapilmistir. Bazi
uyum indeksi degerlerini iyilestirmek amaciyla modifikasyonlar yapilmigtir. Modifikasyon sonrasi elde
edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 1’de gosterilmistir.

Son olarak miisteri vatandashik davramisi Olg¢egindeki 13 maddeye uygulanan varimaks
rotasyonlu agiklayict faktdr analizi sonucunda KMO degerinin ,916; kiiresellik testi oraninin ise ,000
oldugu gorilmistiir. Ayrica her bir maddeye iliskin faktor yiikiiniin 0,40’dan yiiksek oldugu ve
maddelerin ii¢ faktdr altinda toplandig1 saptanmistir. Bu faktorler “agizdan agiza pazarlama”, “geri
bildirim” ve “diger miisterilere yardimci olma” seklinde isimlendirilmistir. Analizde faktor yiiklerinin
,590 ile ,876 arasinda degerler aldig1 gdzlenmis ve Olgekte yer alan maddelerin toplam varyansin

%76,703’1inii agikladigi tespit edilmistir. 3 faktorlii bir yap1 gosteren miisteri vatandaslik davranisi
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Olceginin agiklayict faktor analizi ile elde edilen faktér yapisi dogrulayici faktér analizi ile
desteklenmistir. Bazi uyum indeksi degerlerini iyilestirmek amaciyla modifikasyonlar yapilmis ve elde
edilen degerler Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Uyum Indeksi Sonuglari

Lojistik .. . .. . Miisteri
indeksler Re]iergns Hi;met M}lstel:l Miisteri I Vatzmdasllk Arastn_'ma
Degeri Kalitesi Giiveni Memnuniyeti Davram Modeli
s1

CMIN/DF 0<y2/sd <5 2,520 2,666 2,005 2,892 2,109
RMR <1 ,033 ,010 ,006 ,020 ,035

CFI >.,90 ,957 ,995 ,997 ,982 ,944

IFI >.,90 ,957 ,995 ,997 ,982 ,944

TLI >.,90 ,949 ,987 ,994 ,975 ,939
RMSEA <,05-<,08 ,051 ,054 ,042 ,057 ,044

3.6. Hipotezlerin Testi

Arastirma hipotezleri test edilmeden Once lojistik hizmet kalitesi, miisteri gliveni, miisteri
memnuniyeti ve miisteri vatandaslik davranis1 degiskenleri arasindaki iliskilerin yoOniinii ve
biiyiikliiglinii ortaya koymak i¢in korelasyon analizi yapilmistir. Arastirmada elde edilen veriler normal
dagilmadigi i¢in Spearman Korelasyon Analizi yapilmis olup bulgular Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi

Faktorler X SS 1 2 3 4 5 6 7 8 9

1-Siparis ve
Bilgi Kalitesi
2-Personel
Baglanti 3,420 779 ,556** 1
Kalitesi
3-
Zamanlama
4-Lojistik
Hizmet 3,724 ,549 ,881**  802**  |781** 1
Kalitesi
5-Miisteri
Giiveni
6-Miisteri
Memnuniyeti
7-Agizdan
Agiza 3,900 ,668 \583**  ATT**  464**  603**  586**  761** 1
Pazarlama
8-Geri
Bildirim
9-Diger
Miisterilere
Yardimci
Olma
10-Miisteri
Vatandashk 3,706 ,614 A460**  460**  376**  502**  501**  589**  775*%*  B02**  830**
Davramsi

**n<0,01

3,947 ,556 1

3,582 ,669 ,594%* - 499** ]

3,656 ,695 ,591%*  B24**  ABT**  636%* 1

3,807 ,632 ,656**  487**  B49**  G70**  679** 1

3,440 ,806 243*%*%  323**  254**  301**  285**  204**  402** 1

3,729 ,749 ,399%*%  410**  311**  431**  433**  485**  653**  503** 1

Tablo 2’ye gore lojistik hizmet kalitesi ile miisteri giiveni (r=,636), miisteri memnuniyeti
(r=,670) ve miisteri vatandaglik davranigi (=,502) arasindaki iliskiler olumlu yondedir. Miisteri
giiveninin miigteri memnuniyeti ve miisteri vatandaslik davranisi ile arasindaki iliskiler incelendiginde
glivenin memnuniyet (r=,679) ve vatandaslik davranis1 (r=,501) ile arasinda %99 6nem diizeyinde

olumlu yonde iliskilerin oldugu goriilmektedir. Son olarak miisteri memnuniyeti ve miisteri vatandaglik
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davranis1 arasindaki iliskiye bakildiginda ise memnuniyet ve miisteri vatandaslik davranisi (r=,589)
arasinda olumlu y6nde bir iligkinin oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada yapisal esitlik modellemesine gegmeden 6nce degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal
baglant1 sorununun bulunup bulunmadigina bakmak i¢in varyans biiyiitme ¢aplarina (Variance Inflation
Factor-VIF) ve tolerans degerlerine bakilmistir. Tiim degiskenlerin VIF degerlerinin 10°dan kiiciik,
tolerans degerlerinin ise 0,10°dan biiyiikk oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle degiskenler arasi ¢oklu
dogrusallik baglanti sorununun bulunmadig tespit edilmis; dolayisiyla yapisal esitlik modellemesinin
yapilmasinda bir engelin olmadig1 anlasilmistir.

Hipotez testinde “kabul” veya “ret” karari, ana modeldeki analizlere dayali olarak verilmistir.
Ote yandan arastirmada verilerin normal dagilim varsayimm karsilamadigi da gdz oniine almarak
analizde bootstrap yontemi tercih edilmistir (Bayram, 2013). Yapisal esitlik analiziyle test edilen
arastirma modeline iligkin kestirim sonuglar1 Sekil 2°de gosterilmektedir.

Sekil 2. Aragtirmanin Yapisal Modeli

DORPRE

MMA| [MR2] (MRS (M4 IMMS IMME

SBK

——Fs TE S8 ed7?

1,02
e5d

€52

LHK19 PEK . LHK - MVD GEB

LHK1T i 79 7% (eas
83

e53

LHK12

LHK4 [ MG DMYO

LHK3' z

LHK2 [

Lo et bt bed e o |

Modelde lojistik hizmet kalitesi “LHK”, siparis ve bilgi kalitesi “SBK”, personel baglanti
kalitesi “PBK”, zamanlama “Z”, misteri giiveni “MG”, miisteri memnuniyeti “MM”, miisteri
vatandaglik davranis1 “MVD”, agizdan ag1za pazarlama “AAP”, geri bildirim “GB” ve diger miisterilere

yardimci olma “DMYO” seklinde kisaltilmistir.
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Arastirma modelinin uyum iyiligi degerleri ile kabul edilebilir oldugu (Tablo 1) tespit edildikten
sonra hipotezleri test etmek icin yapilan analizde degiskenler arasi iliskilerin kestirim degerlerine
bakilmistir. Bulgular Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Modele Iliskin Kestirim Sonugclari

Hipotez Yordanan Yordayan Standardize Alt Ust p
Degisken Degisken R.Y. Diizey  Diizey

H1 MM <---- LHK ,494 374 ,622 ,003

H2 MG <---- LHK ,788 ,738 ,830 ,004

H3 MVD <---- LHK ,135 -,021 ,255 171

H4 MM <---- MG 427 ,299 ,542 ,004

H5 MVD <---- MM ,752 ,634 ,892 ,002

Tablo 3 incelendiginde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri giiveni
iizerindeki etkisinin %99 6nem diizeyinde anlamli oldugu, dolayistyla H1 ve H2 hipotezlerinin kabul
edildigi goriilmektedir. Ote yandan lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisi iizerinde
dogrudan anlamli bir etkisinin bulunmadigi gorilmektedir. Bu nedenle H3 hipotezi reddedilmistir.
Tabloda ayrica miisteri giiveninin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin ve miisteri memnuniyetinin
miisteri vatandaslik davranisi {izerinde etkisinin %99 6nem diizeyinde anlamli oldugu gériilmektedir.
Bu durumda H4 ve H5 hipotezleri de kabul edilmistir.

Tablo 4. Arac1 Hipotezlere iliskin Degerler

Hipotez | Mliski Aracisiz Dogrudan Etki | Aracii Dogrudan Etki | Araci Rol
H6 LHK-MG-MM ,829 (p=,003) ,494 (p=,003) Kismi araci
H7 LHK-MM-MVD | ,820 (p=,003) ,135 (p=,171) Tam araci

Arastirmada gelistirilen araci hipotezlerin testi i¢in Baron ve Kenny’nin (1986) aracilik rol
kriterleri referans alinmis ve bu dogrultuda hipotezler i¢in kabul/ret karar1 verilmistir. Bu kriterlere gore
bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni anlamli diizeyde etkilemesi (1); bagimsiz degiskenin araci
degisken lizerinde anlamli bir etkisinin bulunmasi (2) ve araci degiskenin de bagimlh degiskeni anlamli
diizeyde etkilemesi (3) gerekmektedir. Analizde araci degiskenin modele eklenmesiyle bagimsiz
degiskenin bagimli degiskene etkisinin anlamli diizeyde azalmasi durumunda kismi aracilik; etkinin
tiimiiyle ortadan kalkmasi durumunda ise tam aracilik s6z konusu olmaktadir. Bu kriterler dogrultusunda
arastirmada Oncelikle araci degisken (miisteri giiveni) olmadan lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi incelenmis ve etkinin pozitif yonde (,829) ve anlaml diizeyde (p=,003) oldugu
gorlilmistiir. Daha sonra miisteri giiveni aract degiskeni modele dahil edilmis ve bulgular incelenmistir.
Bu durumda lojistik hizmet kalitesi miisteri glivenini pozitif yonde (,788) ve anlamli diizeyde (p=,004)
etkilemistir. Sonrasinda miisteri gliveninin miisteri memnuniyetine etkisine bakilmis ve etkinin pozitif
yonde (,427) ve anlamli diizeyde (p=,004) oldugu goriilmiistiir. Son olarak arac1 degiskenin (miisteri
giliveni) bulunmadigi ve bulundugu modellerde, lojistik hizmet kalitesinin misteri memnuniyeti

iizerindeki etki katsayilari incelenmistir. Araci degiskenin bulunmadigi modelde pozitif yonde ve
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anlamli (,829; p=,003) olan etkinin, aracili modelde de pozitif ve anlamli oldugu (,494; p=,003) ancak
etki katsayisinin azaldigi belirlenmistir. Bu durumda kismi aracilik etkinin bulundugu ve H6’nin
desteklendigi; bir diger ifadeyle, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinde miisteri
giiveninin kismi araci rol iistlendigi tespit edilmistir (Bknz. Tablo 4).

Arastirmanin bir diger araci hipotezi testi i¢in de ayn1 adimlar uygulanmistir. Buna gore miisteri
memnuniyeti aract degiskeni modelden ¢ikarilarak lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik
davranigina etkisi incelenmistir. Bu durumda lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranigini
pozitif yonde (,820) ve anlamli diizeyde (p=,003) etkiledigi belirlenmistir. Akabinde miisteri
memnuniyeti araci degiskeni modele dahil edilmis ve bu durumda lojistik hizmet kalitesi miisteri
memnuniyetini pozitif yonde (,494) ve anlamli diizeyde (p=,003) etkilemistir (Tablo 3). Miisteri
memnuniyetinin miisteri vatandaglik davranigina etkisine bakildiginda ise etkinin pozitif yonde (,752)
ve anlaml diizeyde (p=,002) oldugu gozlenmistir. Son olarak miisteri memnuniyeti araci degiskeninin
bulunmadigi ve bulundugu modeller karsilastirilmistir. Aract degiskenin bulunmadigi modelde pozitif
yonde ve anlamli (,820; p=,003) olan etkinin, aracili modelde tiimiiyle ortadan kalktig1 (,135; p=,171)
belirlenmistir. Bu durum tam aracilik etkisinin bulundugu anlamina gelmektedir. Dolayisiyla H7
desteklenmekte; lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranisina etkisinde miisteri

memnuniyeti tam araci rol tistlenmektedir (Bknz. Tablo 4).

DEGERLENDIRME VE SONUC

Online aligveris sektoriinde lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik davranigina etkisi ve
bu etkide miisteri memnuniyetinin roliiniin incelendigi bu ¢aligmada, ayrica lojistik hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi ve bu etkide miisteri gliveninin oynadigi rol analiz edilmistir. Bu
amagla online aligveris deneyimine sahip 575 tiiketici ile gergeklestirilen calismanin sonucunda elde
edilen bulgular asagida kisaca agiklanmigtir:

Temel modelde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde ve anlaml
diizeyde etkiledigi saptanmistir. Elde edilen bu bulgu literatiirdeki bulgularla ortiismektedir (Saura vd.
2008; Oygiir, 2011; Rao vd., 2011; Bouzaabia vd., 2013; Alemu, 2016; Adebayo, 2017; Ozgiil vd., 2017;
Choi, 2018). Bu bulgudan hareketle online aligveris sitelerinin kaliteli lojistik hizmet sunumlariyla
miisterilerinde memnuniyeti saglayabilecekleri yorumu yapilabilmektedir.

Lojistik hizmet kalitesinin miisteri giivenine olan etkisi incelendiginde ise literatiirdeki birgok
calismayla (Jin ve Park, 2006; Eid, 2011; Chu vd., 2012; Yildiz, 2017; Choi, 2018; Sevim, 2018) paralel
olarak olumlu bir etkinin oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla lojistik hizmet kalitesindeki bir artigin
miisterilerin giiven duygusuna katkida bulunacagi sdylenebilir. Online alisveris sepetlerinin ¢ogu giiven
eksikligi nedeniyle terk edilmektedir (Hou, 2005). Tiirkiye’de de insanlarin online aligveristen
kacinmalarinin nedeni internet aligverislerini giivensiz bulmalaridir (Kurt ve Hacioglu, 2008). Bu

ylizden online aligveris siteleri miisterilerinde giiven duygusunu gelistirmek i¢in 6zel bir ¢aba sarf
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etmelidir. Arastirma bulgularindan miisteri giiveninin tizerindeki lojistik hizmet kalitesinin olumlu etkisi
diisiiniildiigiinde firmalarin bilhassa lojistik hizmetlerini gelistirmeleri gerektigi sdylenebilir.

Arastirma bulgularindan bir digeri ise miisteri giiveninin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu
yonde ve anlamli diizeydeki etkisidir. Elde edilen bu bulgu literatiirde yer alan arastirma bulgulariyla
desteklenmistir (Baran, 2017; Cheng vd., 2017; Yasin vd., 2017; Choi, 2018; Mahmoud vd., 2018). Bu
bulgudan hareketle online aligveris sektdriinde miisterilerini memnun etmek isteyen firmalarin 6ncelikle
miisterilerinin giivenlerini kazanmasi gerektigi soylenebilir.

Miisteri memnuniyetinin miisteri vatandaglik davranigina etkisine bakildiginda; memnuniyetin
vatandaglik davranmisi iizerinde pozitif yonde ve anlaml diizeyde bir etkisinin oldugu tespit edilmistir.
Bu bulgu Groth’un (2005), Anaza ve Zhao’nun (2013), Chen vd.’nin (2015), Ponnusamy ve Ho’nun
(2015), Zhu vd.’nin (2016) ve Nagy ve Marzouk’un (2018) elde ettikleri bulgularla ortiismektedir. Bu
noktada firmalarin miisterilerinde goniilli yardimecr davraniglar gelistirebilmek icin  miisteri
memnuniyetini saglamasi gerektigi ifade edilebilir.

Hizmet kalitesi, miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri vatandaglik davranisi
arasindaki dogrudan iliskilerin yaninda aracilik iligkisine yonelik incelemeler de yapilmistir. Bu
baglamda yapilan analizlerde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde hem dogrudan
hem de miisteri giiveni iizerinden etkisinin oldugu saptanmaistir. Yani lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisinde miisteri giiveninin kismi araci rol oynadig1 goriilmiistiir.

Lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandasligi davranisina etkisinde miisteri memnuniyetinin
roliine bakildiginda ise; lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik davranisi iizerinde dogrudan
etkisinin olmadig1 ancak miisteri memnuniyeti {izerinden dolayli bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir.
Yani lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaslik davranigina etkisinde miisteri memnuniyetinin tam
araci rol iistlendigi tespit edilmistir.

Tim bulgular degerlendirildiginde firmalarin misterilerinde vatandaglik davraniglar
gelistirerek 6nemli bir rekabet avantaji elde edecegi asikardir. Online mecrada hissedilen risk algis1 daha
yiiksek oldugu i¢in firmalarin miisterilerinin olumlu yorumlaria, firmay: diger miisterilere tavsiye
etmelerine (agizdan agiza pazarlama boyutu) daha fazla ihtiya¢ duydugu soylenebilir. Diger taraftan
online aligveris yapmay1 bilmeyen kisilere firma dogrudan bir destek sunamayabilir; bu noktada bilgili
olan miisterilerin onlara goniillii olarak bu konuda yardimc1 olmalar1 (diger miisterilere yardimer olma
boyutu) yine firma i¢in 6nemli bir destektir. Ciinkii bu sayede firmalar hem yeni bir miisteri elde etmis
olacak hem de online aligveris konusunda bilgisiz olan miisterileri bilgilendirme maliyetinden kurtulmus
olacaktir. Vatandaslik davraniglari arasinda yer alan geri bildirim davranisinin da online aligveris siteleri
icin biiylik 6nem arz ettigi ifade edilebilir. Gerek hizmetlerin gelistirilmesi agisindan gerekse internet
sitesinde yasanan aksakliklarin bildirilmesi ve giderilmesi agisindan firmalarin miisterilerden gelen geri
bildirimlere ihtiyac1 vardir.

Iste firmalar icin faydali ve 6nemli olan tim bu géniilli davramslar gelistirebilmek igin

firmalarin neler yapmasi1 gerektigi konusunda bu arastirma bulgularn faydali tavsiyeler sunmaktadir.
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Arastirmada miisteri vatandaslik davranisina giden yolda firmalarin lojistik hizmetlerindeki kaliteyi
artirarak miisterilerinin giiven ve memnuniyet seviyelerini de artirabilecekleri bulgusu elde edilmistir.
Diger taraftan arastirma verilerinden hareketle miisterilerde memnuniyetin olusmasinda hizmet
kalitesinin ozellikle online mecrada tek basma yeterli olmadigi miisteri giiveni ile desteklenmesi
gerektigi yorumu yapilabilmektedir. Ciinkii tiiketiciler eger bir online aligveris sitesine giliven
duymuyorlarsa lojistik hizmetlerini kaliteli bulsalar bile sitenin hizmet deneyiminden memnun
kalmayacaklardir. Memnuniyetin saglanamadigr durumlarda devamli aligverisler yerine tek seferlik
aligverisler gergeklesecek bu da aligveris sitesinin piyasada tutunabilmesini zorlastiracaktir. Uzun vadeli
ve kalic1 miisteri iligkileri gelistirebilmek i¢in firmalarin lojistik hizmetlerinin kalitesinin artirilmasinin
yaninda giiven ingasi i¢in de ¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.

Arastirmada lojistik hizmet kalitesinin miisteri vatandaglik davranisini dogrudan etkilemedigi
ancak miisteri memnuniyeti araciligiyla dolayl olarak etkiledigine daha 6nce deginilmisti. Bu baglamda
miisterilerde vatandaglik davraniglarinin gelistirilmesi igin kalite ve memnuniyet unsurlarinin ayr ayri,
tek basina yeterli olmadigi, yani birlikte ele alinmasi gereken 6nemli faktorler oldugu sdylenebilir.

Sonug itibariyle bu galisma gerek literatiire gerek sektore onemli katkilar sunmaktadir. Daha
once de belirtildigi gibi lojistik hizmet kalitesi, miisteri giliveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri
vatandaslik davranisini bir arada alan bir modele literatiirde rastlanilmamis olmasi agisindan ve biiyiiyen
online aligveris sektoriiniin yapisini kavrama acisindan bu ¢alisma ile alan yazinina katki saglanmastir.
Ayrica daha once de ifade edildigi gibi vatandaslik davramisinin genel olarak orgiitsel baglamda
(calisanlar agisindan) ele alindigi, miisterilerin vatandaglik roliiniin ihmal edildigi goriilmistiir.
Dolayisiyla calismanin vatandaslik davranisini miisteri bakis agisiyla ele almasiyla da literatiire 6nemli

katkilar sagladig diisiiniilmektedir.

Arastirmanin Kisitlar1 ve Gelecek Arastirmalar Icin Oneriler

Arastirmanin online alisveris deneyimine sahip tiiketici kesimini kapsamasi ve bu kapsamda
orneklem grubuna ulagmada yasanan zorluklar arastirmanin kisitlart arasinda yer almaktadir. Ayrica
elde edilen verilerin tiiketicilerin anketi doldurduklari ana iligkin fikirlerini yansitmasi, bagka bir
ifadeyle kesitsel yapilmasi aragtirmanin bir diger kisidini olusturmaktadir.

Arastirma modeli online aligveris sektoriinde sinandigi i¢in gelecek arastirmalarda farkli
sektorlerden, farkli o6rneklemler {izerinde test edilerek literatiire katki saglanabilir. Diger taraftan
arastirmada miisteri giiveninin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki roliine bakilmus,
miisteri vatandaslik davranisi ile arasindaki iliski incelenmemistir. Gelecek arastirmalarda miisteri
giiveninin miisteri vatandaslik davranigina olan etkisi incelenebilir.

Arastirmada lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinde miisteri gliveninin
kismi araci rol iistlendigi tespit edilmisti. Dolayisiyla hizmet kalitesinin memnuniyete olan etkisinde

baska hangi degiskenlerin aracilik gosterecegi gelecek ¢alismalar i¢in bir aragtirma konusu olabilir.
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