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OZET

Diinya’da, teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin yayginlagmasi ile bilgiye ulasim kolaylagmistir.
Mobil teknolojiler sayesinde akilli telefonlardan internete erisim giinlilk yasamin vazgecilmezleri haline gelmistir.
Zamaninin biiylik boliimiinii internette geciren insanlar i¢in yasamin bircok alani gibi aligverigler de mobil ortamda
yiriitillebilmektedir. Kullanim1 giderek yayginlasan mobil aligverislerde son yillarda gelisme gosteren alanlardan
birisi de hizli tiikketim {irlinlerinin satiga sunuldugu mobil marketlerdir. Mobil marketlere olan talep artisi isletmeleri
de bu alanda olmaya tesvik etmistir. Birgok isletme mobil market is modelini kurarak rekabette avantaj saglamaya
calismaktadir.

Mobil market siparigi sektorii sunmus oldugu hizmetler sebebiyle en ¢ok tercih edilen aligveris haline
gelmistir. Sunulan hizmetlerin 6zellikleri, fiyatlar1 ve teknolojileri arasindaki benzerlik, firmalar agisindan 6nem
tagimaktadir. Bu baglamda miisterilerin degisen beklentilerini karsilamak ve sadik bir miisteri kitlesi olusturmak
zorlastirmaktadir. Mobil market siparis uygulamalari bu degisen pazari anlamasi ve cesitlilik gosteren miisteri
beklentilere cevap vermesi ancak saglayacaklari hizmet kalitesine bagli olarak miisteri memnuniyeti sonucu
olacaktir. Bu ¢alismada Mobil Market siparis uygulamasi kullanan miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesi etkisinde
saglayacaklar1 iiriin memnuniyetinin yaratacagi miisteri sadakati ve bunun tekrar satin alma davranislarinda
olusturacag1 etkileri incelenmeye calisilmigtir. Arastirmada son 1 yil igerisinde Gaziantep ilinde mobil market
aligverisi yapan 357 adet kullanici ile anket caligmasi yapilmistir. Mobil market {iriin kalitesi, e-hizmet kalitesi,
teslimat kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat degiskenleri arasindaki iliskiler faktor analizi, giivenilirlik analizi
korelasyon analizi, hipotez testi(basit regresyon analizi), ve aracilik analizi testleri ile analiz edilmistir. Arastirma
sonucunda; iiriin kalitesinin miigteri memnuniyeti tizerinde etkili oldugu, uygulama/web sitesi kalitesinin miisteri
mennuniyetine pozitif yonde etki ettigi, uygulama/web sitesi kalitesinin sadakat diizeyine pozitif yonde etki ettigi,
teslimat kalitesinin miisteri memnuniyetine pozitif yonde etki ettigi, teslimat kalitesinin sadakat pozitif yonde etki
ettigi, miisteri memnuniyetinin sadakat iizerinde pozitif yonde olumlu etki ettigi sonuglarina ulagiimistir.

Anahtar kelimeler; E-ticaret, Mobil Market Aligverisi, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Sadakati
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ABSTRACT

In the world, with the development of technology and the widespread use of the internet, access to
information has become easier. Thanks to mobile technologies, access to the Internet from smartphones has become
indispensable in daily life. For people who spend most of their time on the internet, shopping can be carried out in
the mobile environment like many areas of life. One of the areas that have developed in recent years in mobile
shopping, the use of which is becoming increasingly widespread, is mobile markets where fast moving consumer
goods are offered for sale. The increase in demand for mobile markets has encouraged businesses to be in this area as
well. Many businesses are trying to gain a competitive advantage by establishing the mobile market business model.

The mobile grocery ordering sector has become the most preferred shopping due to the services it offers.
The similarity between the features, prices and technologies of the services offered is important for companies. In
this context, it is difficult to meet the changing expectations of customers and to create a loyal customer base. Mobile
market ordering applications will understand this changing market and respond to various customer expectations, but
depending on the quality of service they will provide, it will be the result of customer satisfaction. In this study, it
was tried to examine the customer loyalty that will be created by the product satisfaction they will provide under the
effect of the service quality they offer to their customers using the Mobile Market ordering application and the
effects that this will create on their re-purchasing behavior. In the last 1 year, a survey was conducted with 357 users
who made mobile grocery shopping in Gaziantep. The relationships between mobile market product quality, e-
service quality, delivery quality, customer satisfaction and loyalty variables were analyzed by factor analysis,
reliability analysis, correlation analysis, hypothesis testing (simple regression analysis), and intermediary analysis
tests. As a result of the research; It was concluded that product quality has an effect on customer satisfaction,
application/website quality has a positive effect on customer satisfaction, application/website quality has a positive
effect on loyalty level, delivery quality has a positive effect on customer satisfaction, delivery quality has a positive
effect on loyalty, and customer satisfaction has a positive effect on loyalty.

Key Words: E-Commerce,Mobile Grocery Shopping, Quality of service, Customer Satisfaction, Customer Loyalty
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BIiRINCi BOLUM

GIRIS

Insanlarin nasil karar verdiklerini ve karar vermelerini etkileyen faktdrleri anlamak,
pazarlama da dahil olmak iizere bir¢ok farkli alandaki arastirmacilarin biiyiik ilgi gosterdigi
bir konudur. E-ticaret web sitelerinin gelismesi ve daha fazla insanin g¢evrimigi aligverise
yonelmesiyle, tiiketici davranisinin karmasikligi ve anlagilmasi ¢ok yonlii hale geldi.
Giliniimiizlin dinamik e-ticaret ortaminda tiiketiciler, satin alma kararlarindan 6nce ¢ok sayida
e-ticaret saticisindan biiylik miktarda bilgi almakta ve bu bilgileri islemekte, bu da bu
kararlar1 vermede zorluklara neden olmaktadir. E-ticaret platformlar1 ve tasarimlar, tiiketici
davranigini etkilemek ve pazar payini artirmak i¢in bulugsal yontemleri ve biligsel dnyargilart
kullanmak igin elestirel olarak gozlemlenmektedir. Yukarida belirtilenleri dikkate alarak,
biligsel Onyargilarin, tiiketicilerin e-ticaret platformlarinda ¢evrimigi satin alma kararlarini

etkiledigini soyleyebilmektedir (Berisha, 2022).

Tiiketicilerin gorme, dokunma, tatma gibi duyularin1 kullanarak yaptiklar1 aligveris seklinin
yani sira dijital aligverisin de hayatimizda her gegen glin dneminin arttifi goriilmektedir.
Tiiketici istedigi takdirde zaman ve konum fark etmeksizin bulundugu mekan1 degistirmeden
telefon, bilgisayar gibi teknolojik araglarla aligveris yapabilmektedir. Mekan degisikligi
yapmadan birden fazla magazay1 gezen tiiketiciler, binlerce iirlinii gérme firsat1 bulmaktadir.
E-Ticaretin tiiketicilerine sundugu bu kolayliklar tercih edilmesinde en ©Onemli etken
olmaktadir. Fiziksel olarak yapilan ticaretin yan1 sira dijital ortamda yapilan ticaret de tercih

edilmektedir.

E-ticaretin isletme maliyetleri ve rekabet giicii lizerindeki etkisi onemlidir. E-ticaret, temel
uygulamalar1 nedeniyle genis ¢apta kabul gérme sansina sahiptir. Bu nedenle, 6nemli bir
ekonomik sonuca sahiptir. Elektronik Ticaret, Internet ve diger ¢evrimici platformlarda mal
ve bilgi satin alma ve dagitma firsati verir. Elektronik ticaret veya e-ticaret, ¢ok ¢esitli mal ve
hizmet ¢evrimici pazar uygulamalarini ifade etmektedir. Elektronik pazarlama, isletmelerin is
yapilarim degistirerek, sektor lideri ortakliklar sekillendirerek ve pazar yapisinda degisimlere
yol agarak ekonomiyi degistirmektedir. Elektronik ticaretin etkisini belirlemek zordur. Bazi
kuruluglar elektronik ticaret ve beraberinde getirdigi dahili degisikliklerle ilgili {i¢ konuyu

tartismaktadir: piyasa dinamiklerindeki degisiklikler, is yapilarindaki degisiklikler ve
1



organizasyonel degisimin yarattig1 ekonomik kalkinma beklentileri. E-ticaret, is modellerinin
intermodalitesini ve paralelini (sadece degistirmeyi degil) sunarak, iiretim ve satig yonetimi

i¢in alternatif modellerin potansiyelini saglamaktadir (Othman, 2020).

Mobil wuygulamalar, son yillarda yaygin olarak kullanilan teknolojik ve yazilimsal
gelismelerden biri olmustur. Insanlar, akilli telefonlar ve tabletler de dahil olmak iizere
kablosuz mobil cihazlarda mobil uygulamalar1 kullanmaktadir. Cep telefonu kullanici sayisi
giderek arttig1 i¢cin uygulama indirme sayisi da orantili olarak artmistir (Clement, 2019).
Herhangi bir ise baglamadan 6nce, uzun vadede iyilestirmenin yolunu bulmak i¢in bireylerin
neye ihtiya¢ duydugunu, istedigini ve kabul ettigini anlamak ¢ok Onemlidir. Bu nedenle,
kullanicinin teknolojileri kabul etmesinde rol oynayan faktorler kullanicilarin davranislarini

anlamak i¢in ¢esitli teknoloji kabul modelleri incelenmistir (Taherdoost, 2018).

Yeni teknolojik sistemler, kullanicilara fayda saglasa da, bunlar1 kullanmayi1 reddetme
egilimindedir. Bu nedenle, ilk olarak, uygulayicilar, kullanicilarin tepkilerini tahmin etmek ve
buna gore harekete ge¢mek icin insanlarin yeni gelismeleri kullanmay1 reddetme nedenini
anlamalidir (Davis, vd., 1989). Giiniimiiz diinyasinda bu teknolojik degisimler inkar
edilmemeli ve i diinyas: i¢in avantaj elde etmek icin teknolojiyi kullanmak gerekmektedir.
Bu kapsamda, tiliketicinin yeni teknolojileri kabuliinii farkli faktorler etkilediginden,

teknolojik gelisme ile ilgili tiikketici davranislar dikkate alinmalidir (Lai, 2017).

Modern bir nesilde mobil iiriin siparisi, yerel bir restorandan veya gida kooperatifinden
yemek teslimati veya paket servisi hareketliligidir. Giiniimiizde internet kullanimindaki hizl
biiyiime ve onunla iligkili teknolojiler, web veya mobil uygulamada cesitli firsatlar ortaya
cikmaktadir. Bu, elektronik ddeme sisteminin kullanilmasiyla miimkiin olmaktadir. Odeme
miisterinin kredi karti, banka kart1 ile yapilmaktadir. Herkesin internetin oldugu her yerden
istedigi Uiriinii siparis etmesi ve evine teslim etmesi miimkiindiir. Yapilan her tiirlii internetle
islem reklamlar1 ekonomik olan dijital nakit, miisterilerle telekomiinikasyon bu siire¢ icin
gerekli aractir. Sistem, veri kaydi yerine her yemek siparisi islemine baglanan bilgisayar
sistemi ile restoranin yonetim yoniinii gelistirmek i¢in 6nemli bir ara¢ haline gelecektir.
Ayrica zaman kaybini azaltarak, insan hatalarini veya teslimati en aza indirerek ve miisterilere
kaliteli ve hizmet sunarak restoran i¢in verimlilik de saglayabilmektedir. Saglanan sistemin
biitiinliigli ve kullanilabilirligi agisindan bu sistemin uygun bir ¢6ziim oldugu sonucuna

varilabilir (Syed, 2018).



Mobil market ve {irlin siparisi ile ilgili aragtirmalar son yillarda artmaktadir (Okumus vd.,
2018). Bu c¢alisma, mobil market siparis uygulamalarinda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisini anlamay1 amacglamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda, ilgili yerli ve
yabanci literatatiir taramasi yapilmistir. Bu arastirma toplam 4 boliimden olusmaktadir.
Birinci boliim Giris olarak planlanmis olup; bu bdliimde e-ticaret ve mobil yemek siparisi
kavrami lizeri durulmus ve aragtirmanin yontemi hakkinda detayli bilgilere yer verilmistir. Bu
kapsamda dncelikle aragtirmanin problemi, aragtirmanin amaci ve onemi ile hipotezleri ortaya
konulmustur. Daha sonra arastirmanin sinirliliklar1 ve varsayimlari ile arastirmanin sorularina

yer verilmistir.

Ikinci boliim olan Kaynak Ozetleri, E-ticaret kavrami, Mobil Market Siparis Uygulamalar1 ve
Degiskenler arasindaki iliskiler ve Literatir Taramasi olmak iizere 3 baslik altinda
incelenmistir. E-ticaret kavrami boliimii; E-ticaret tanimi, E- Ticarrette Son Mil Teslimati
Konsepti ve Zorluklar1 ayrintili bir sekilde ele alinmistir. Mobil Market Siparis Uygulamalari
boliimii; Mobil Market Siparis Uygulamalarininm Siniflandirilmasi, Tiirkiye’de Mobil Market
Siparis Uygulamalar1 ve Mobil Market Siparis Uygulamalarinda Kalite olmak 3 baglik altinda
ele alinmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler ve Literatiir Taramasi1 boliimii ise; Aplikasyon
Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliski, Yemek Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Iliski ile Teslimat Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski olmak iizere

ti¢ baslik altinda incelenmistir.

Uciincii boliimiinde arastirmanin Yontemine yer verilmistir. Burada ilk olarak evren ve
ornekleme yer verilmistir. Sonraki bagliklarda ise anket formunun igerigi ve veri ¢éziimleme
yontemi, veri toplama araglarmin uygulanmasi ile arastirmada yer alan nitel verilerin
analizine iliskin asamalar faaliyetler ve hedefler hakkinda c¢esitli bilgiler yer almaktadir.
Aragtirmanin dordiincii boliimiinde Arastirmanin bulgularina yer verilmis olup son olarak
Sonug ve Tartisma béliimii yer almaktadir. Ote yandan sonug ve tartismalardan yola cikarak

gesitli onerilerde bulunulmustur.

1.1. Arastirmanin Problemi

Gilinlimiizde internet kullanimindaki hizli biliyime ve onunla iligkili teknolojiler
dogrultusunda; mobil market siparisi i¢in web veya mobil uygulamada cesitli firsatlar ortaya
cikmaktadir. Bagka bir ifade ile diinya genelinde mobil siparisler teknolojik gelismeler

151¢inda hizla artmaktadir. Uluslararasi pazarda biiyiimeyi hedefleyen mobil market siparis
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isletmeleri; miisterilerinin hizmet algisin1 ve bu alginin memnuniyetleri ile olan iligkilerini

Olcme gereksinimi hissetmektedirler.

Bu nedenle, bu arastirmanin temel problemi; mobil market siparis uygulamalarinda hizmet

kalitesi algilarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisinin olup olmadigidir.

1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Giliniimiliziin rekabet¢i ortaminda isletmeler, miisterilerine rakiplerinden daha iyi mal ve
hizmet sunarak rekabet avantaji saglamaya ¢alismaktadir (Kim vd., 2009: 369). Ancak, mal
ireten igletmelerde silire¢ daha ¢ok iiretim tekniklerine bagh c¢esitli standartlar ¢ergevesinde
gerceklesirken, hizmet iireten igletmelerde ise bu durum daha karmasik bir sekilde ortaya
cikmakta; yiiksek derecede miisteri varligina ve miisteri talebine bagli olarak sekillenmektedir
(Gowan vd., 2001: 277). Bu nedenle hizmetlerin iiretiminde miisteri memnuniyeti ve miisteri
beklentilerinin ortaya konulmasi gerekmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42). Diger hizmet
sektorii isletmelerinde oldugu gibi mobil market siparis uygulamalar1 hizmetini sunan
isletmelerinde de hizmet kalitesinin artirilmasina yonelik calismalar gergeklestirilmelidir
Onemli diizeyde emek yogun bir yapiya sahip olan mobil market siparis hizmetlerinde
miisteri memnuniyetini saglamak son derece hassas ve bir o kadar da 6nemli kavramlarin
basinda yer almaktadir. Mobil market siparig hizmetleri agisindan miisteri memnuniyetinin

saglanmasi, yalnizca etkin bir hizmet kalitesinin sunulmasiyla s6z konusu olmaktadir.

Yapilan bu aragtirmanin amacini, Mobil market siparis uygulamalarini kullanan yerel halkin,
hizmet kalitesi algilarinin  miisteri memnuniyeti {iizerinde etkisinin olup olmadigi

olusturmaktadir.

Yapilan bu arastirmanin onemini ise yerel kapsamda saglayacagi katkilar olusturmaktadir.
Ilgili alan yazin incelendiginde mobil market siparis uygulamlarinda hizmet Kkalitesinin
Ol¢limii lizerine yapilan arastirmalarin 6nemli bir kisminin Avrupa ve Amerika odakli
arastirmalar oldugu ve bu bdlgelerdeki mobil market siparis uygulamalari hizmetinin
incelendigi tespit edilirken, yerli yazin ve Tiirkiye’deki mobil market siparis uygulamalari
hizmetini inceleyen arastirma sayisinin ise olduk¢a az oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda
yapillan bu aragtirmanin; Tiirkiye’de yapilacak aragtirmalarin sayisina katki sunarak,

Tirkiye’deki mobil market siparis uygulamalari hizmetlerinde hizmet kalitesi ve miisteri



memnuniyeti kavramint kavramsallastirmaya yonelik Onemli bir katkisinin  olacag:

distiniilmektedir.

1.3. Arastirmanin Sinirlar1 ve Varsayimlari

Sosyal bilimler alaninda yapilan ¢ok sayida calismada oldugu gibi bu calisma da bazi
sinirliliklara sahiptir. Arastirma verileri Gaziantep ilinde mobil market siparis uygulamalarini
kullanan yerel halktan elde edilmistir. Bu baglamda arastirmada kullanilan 6rneklem sayisi
her ne kadar evreni temsil giicline sahip ve istatistiksel analizlerinin yapilmasina miisait olsa
da sonuglarin iilke ¢apina genellenmesi miimkiin olamamaktadir. S6zii edilen bu smirliliga
ragmen bu arastirma, yerel halkin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik goriisleri
hakkinda bilgi vermekte ve gelecek calismalara referans olusturacak niteliktedir. Bu
aragtirmada tiim katilimcilarin anket sorularina igtenlikle ve dogru olarak cevap verdigi,
arastirmada kullanilan anket formunun, arastirma amaglarina uygun verilerin toplanmasinda

aranan sartlar1 tagimakta oldugu varsayilmstir.

1.4. Arastirmanin Sorulari
Yukarida verilen bilgiler dogrultusuna arastirmanin sorulart asagida gosterildigi gibi

olusturulmustur:
Mobil market siparis uygulamalarinda;

1. Uygulama/web sitesi kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakat iizerinde anlaml etkisi

var midir?
2. Uriin kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakat iizerinde anlamli etkisi var midir?
3. Teslimat kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakat {izerinde anlamli etkisi var midir?

4. Miisteri memnuniyetinin sadakat iizerinde anlaml1 etkisi var midir?



IKIiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Aragtirmanin bu bdliimiinde; e-ticaret kavrami cesitli agilardan incelenmis olup
kavramin tamimi, ortaya ¢ikma nedenleri, amaci, fayda ve zorluklari hakkinda bilgiler
verilmistir. Ote yandan e-ticarette son mil teslimati ve dnemi, son mil teslimatindaki zorluklar
ile yemek siparis uygulamalari, yemek siparis uygulamalarinin siniflandirilmasi, Tiirkiye’deki
yemek siparis uygulamalari, yemek siparis uygulamalarinda kalite detayli bir sekilde
incelenmistir. Ilgili arastirmalar boliimii ise; aplikasyon kalitesi ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski, yemek kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligki ve teslimat kalitesi
ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski olmak {izere {i¢ baslik altinda incelenmistir. Burada

konuyla ilgili daha 6nce arastirilmis ulusal ve uluslararasi arastirmalar incelenmistir.

2.1. E- Ticaret Kavrami

Bilim ve teknolojinin hizla gelismesine bagli olarak internet kullaniminin yayginlagsmasi
bir¢ok alanda oldugu gibi ticaret alaninda da ¢esitli firsatlarin ortaya ¢ikmasina ve e-ticaret
kullaniminda biiyiik bir artis yasanmasi neden olmustur. Giiniimiizde bir¢ok firma hem
maliyetlerinin azalmasi hem de sagladigir bir¢cok kolaylik nedeniyle iirin ve hizmetlerini
mobil platformlarda satmaya baslamistir. Ayrica dijitallesmeye bagli olarak kargo ve
bankacilik sektorlerinin gelismesi sirketlerin elektronik ticarete yonelmesinde onemli rol
oynamistir. Firmalarin elektronik ticarete yonelmesi i¢in bir diger 6nemli etken ise insanlarin

internette ve sosyal medyada ¢ok fazla zaman gecirmesi olmustur.

E-ticaret ve ulasim lizerine yapilan arastirmalar incelendiginde; teorik yaklasimlar, tanimlar,
veriler, metodolojiler ve bulgular agisindan ¢esitlilik gosterdiginden dolayi e-ticaret ve ulasim
arasindaki iliski hakkinda kesin bir sonuca varilamamaktadir. E-ticaretin giderek artan dijital
cagin biiyiiyen bir yonii olduguna dair genel bir varsayim vardir ve e-ticaret artmaya ve yeni

pazarlara ve sektorlere yayilmaya devam etmektedir (Bjerkana, 2020:249).

Sirketler internet ve sosyal medya iizerinden cesitli stratejiler kullanarak hedef miisterilerine
daha kolay ulagsmaya baslamis ve insanlari mobil platformlarindan aligveris yapmaya
yonlendirmistir. Satinalma siparisi, teslimat, stok politikasi, paket, miisteri hizmetleri ve
tersine lojistik hizmetleri e-ticaret firmalar1 tarafindan sunulmaktadir.. E-ticaretin, ¢agimizin

onemli bir doniisiimiini simgelemektedir (Y1lmaz,2021:5).
6



Elektronik ticaret sadece ekonomik bir faktor olarak algilansa da aslinda bir¢ok farkli alani
kapsayan genis bir kavramdir. Sosyal ve kiiltiirel alanlarda da biiyiik etkileri vardir.
Elektronik ticareti benimseyen kuruluslar, miisteri beklentilerini ve yeni kosullar1 6n plana
cikaran bu pazara daha hizli uyum saglamakta ve diger sirketlerle rekabette avantaj elde
etmektedir. Miisteri tarafindan degerlendirildiginde elektronik ticaret, zaman ve mekan gibi
kisitlayict fiziksel kosullart ortadan kaldirdigi igin ticaretin Oniinii agmakta ve verimliligi
artirmaktadir. Bu sayede insanlar daha kisa siirede daha ¢ok is yapabilmekte, is disindaki bos

zamanlar1 artmakta ve insanlar zamanlarini diledikleri gibi gecirebilmektedirler (Giil, 2022:9).

2.1.1. E-ticaret Tanimi ve Amaci

Genel bir tanimla e ticaret, internet giiciinden faydalanarak, alici - satici arasindaki para, mal
veya hizmet degisimini ifade etmektedir (Civelek 2017, 28-35). E ticaret ile ilgili bir¢ok tanim
yapilmistir. Bunlarda bazilar su sekildedir:

Nath vd. (1988)’e gore E-ticaret, bilgi otoyolu'nu olusturan sayisiz agdan herhangi biri araciligryla
bugiin ve gelecekte bilgisayar aglari aracilifiyla bilgi, iirlin ve hizmetlerin alim satimim
icermektedir. Diger bir tanmim olarak; elektronik ticaret, e-posta, elektronik fon transferi,
elektronik veri degisimi ve benzer tekniklerin kapsamli elektronik tabanli bir is fonksiyonlar
sistemine entegrasyonu olarak ifade edilmistir. E-ticaret, is ortaklar1 arasindaki iliskileri
gelistirmek i¢in bilgi teknolojisini kullanmaktadir. Literatiir eletronik ticaret ile ilgili cesitli
tanimlar sunulmasina ragmen, e-ticaretin tiim tanimlarda ortak olan bazi 6zellikleri yer almaktadir

(Giil, 2022).

Diinya Ticaret Orgiiti (WTO), e-ticareti “Mal ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis ve
dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari1 iizerinden yapilmasidir”. olarak Birlesmis Milletler
Yoénetim, Ticaret ve Ulastirma Islemlerini Kolaylastirma Merkezi (UN/CEFACT) ise “Is,
yonetim ve tiiketim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi i¢in yapilanmis ve yapilanmamis is
bilgilerinin, {reticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlar1 ile diger organizasyonlar arasinda
elektronik araglar (elektronik posta ve mesajlar, elektronik biilten panolari, www teknolojisi,
akilli kartlar, elektronik fon transferi, elektronik veri degisimi vb.) iizerinden paylasilmasi”

seklinde tanimlamustir.

Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilati (OECD) 1997 yilinda e-ticareti “Sayisallastiriimis

yazili metin, ses ve gOriintiiniin islenmesi ve iletilmesine dayanan kisileri ve kurumlari
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ilgilendiren tim ticari islemlerdir.” olarak tanimlarken 2019 yilinda “Siparis almak veya
vermek amactyla 0zel olarak tasarlanmis yontemlerle bilgisayar aglari {lizerinden {iriin ve
hizmetlerin satilmas1 veya alinmas1” olarak eticaret tanimmi yenilemistir. ABD Istatistik
Biirosuna gore e-ticaret “Internet, mobil cihaz (m-ticaret), extranet, elektronik veri degisimi
(EDI), elektronik posta veya diger karsilastirilabilir mobil sistemler iizerinden alicinin siparis
verdigi veya bir satisin fiyati ve kosullarinin miizakere edildigi iiriin ve hizmetlerin satig1”dir.
Avrupa Istatistik Ofisi (EUROSTAT) ise e-ticareti “Internet veya diger bilgisayarl aglarla
(online iletisim) gergeklestirilen elektronik islemler araciligiyla isletmeler, hanehalklari,
bireyler veya 0zel kurumlar arasinda iiriin veya hizmetlerin satilmasi veya alinmas1” seklinde
Ozetlemektedir (Delicay,2022). Kalakota ve Whinston, elektronik ticaret ile ilgili g¢esitli
unsurlar1 anlamada arastirmacilara ve uygulayicilara yardimci olabilecek bir e ticaret
cercevesi Onermislerdir. Cergeve ii¢ boliimden olusmaktadir ve Sekil 1'de gosterilmektedir

(Nath, 1998).

Sekil 1: E Ticaret Cergevesi
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Birinci boliim, hem organizasyonlar arast hem de organizasyon i¢i ve elektronik pazar
orneklerini igeren ¢esitli elektronik ticaret uygulamalarindan olusmaktadir. ikinci boliim,
Ortak is hizmetleri altyapisi, mesajlasma ve bilgi dagitim altyapisi, multimedya igerik ve ag
yayincilig1 altyapisi gibi altyapinin yapi taglar1 ve Bilgi Otoyolu altyapisindan olugmaktadir.
Ucgiincii béliimde, uygulamalar1 ve altyapiyr desteklemek icin gerekli kamu politikas1 ve

teknik standartlar yer almaktadir.

E-Ticaret; belirli bir kazan¢ veya kar saglama amaciyla iiriin, mal ve hizmetlerin alinip
satilma faaliyetlerini ifade etmektedir. E-ticaret, internet ekonomisinin bir parcasi olarak
ortaya ¢ikmistir. Literatiirde e-ticaret kavraminin birden fazla tanimi olsa da {iriin, mal ve
hizmetlerin internet ilizerinden alinip satilmasi olarak tanimlanmaktadir. E-Ticaret, her ne
kadar internet araciligiyla gergeklesen alim satim islemleri olarak diisiiniilse de; isletmeler ve
miisteriler arsinda dijital finansal aracilik yapma eylemlerinden daha da fazlasini

kapsamaktadir (Cogiircti, 2000).

E-ticaretin internet vasitasiyla yapilmasi tiiketiciler ve iireticiler arasindaki etkilesimi
arttirmaktadir. Tiiketiciler internetin beraberinde gelen e-ticaret ile ¢esitli firmalarin fiyatlarim
saniyeler icerisinde karsilastirarak iglerinden en uygun olanini se¢me firsatina kavusmustur.
Tiiketicilerin yan1 sira iireticiler de hizmet kalitesinin ve iirlin ¢esitliginin artmasi ile birlikte
yer ve zamandan bagimsiz olarak {iriin hakkinda bilgi sahibi olma, satin alinacak {iriin ve
markalar arasinda karsilastirmali bilgiye dayali se¢im yapabilme firsatina kavusmuslardir. Bu
baglamda; literatiirde e-ticaret ve e-ticareti kolaylastiric1 bir takim unsurlar yer almaktadir. Bu

unsurlar su sekilde siralamak miimkiindiir (Jain, vd., 2021:666-667):

1. Internet: . Internet ve akilli cep telefonlar1 kelimenin tam anlamiyla yasamm bir
parcast haline gelmistir. Dijital aglar, ¢evre kirliligini biiyiik 6l¢ciide en aza indiren ve
yesil igletmelere fayda saglayan, miisterilere hizli bir sekilde baglanabildiginden,
akilli tedarik zincirleridir. Internet ve hizmetleri, biiyiik teknolojik gelismelerle yeni
pazarlarin biiyiimesine de yardimci olmustur.

2. Odeme Ag§ Gecidi: Internet islemlerindeki ana degiskenler, kredi kartlari, banka

kartlar1, internet bankacilig1 aligverigleri ve elektronik fon transferlerini igeren 6deme



sekilleridir. E-ticaret icin siirdiiriilebilir gelecekte 6deme kapilarina ihtiya¢ vardir ve
yeni teknoloji ¢ag1 nakitten dijital para birimine gecmektedir.

3. Analitik: Analitik, verileri karar verme zekasina doniistiirmenin deneysel yoludur.
Analytics, kuruluslara miisterilerini toplama, diizenleme, inceleme ve yorum yapma
konusunda yardimci olmaktadir. E-ticaret i¢in derin bir analitik yaklasima ihtiyag
vardir.

4. Sosyal Medya: Isletmeler iiriinlerinin reklamini1 yapmak icin siirekli olarak sosyal
medyay1 kullanmaktadirlar. Sosyal medya, bilgisayar veya cep telefonunun internet
iizerinden baglant1 ve bilgi aligverisi icin kullanilmasina izin veren bloglar1 ve
bilgisayar uygulamalarint igermektedir. Giivenilir bir tiiketici grubu, yayinlar,
agizdan agza iletisim vb. olusturmak i¢in bir marka olusturma araci saglamaktadir.

5. Otonom Araglar: Otonom arabalar, yapay =zeka, sensorler ve kiiresel
konumlandirma sistemi kullanan bir insan miidahalesi olmadan calisabilen motorlu
tagitlar kategorisine aittir. Bu araclar tiiketicilere, internette gezinmek, e-postalari
okumak, yeni tiriinler satin almak ve yakindaki reklamlar1 goriintiilemek i¢in zaman
tasarrufu saglayacaktir.

6. 3D Baski: 3D yazicilar, dijital 3 boyutlu bir model olusturabilen elektronik cihaz
kategorisine aittir. 3D baski, tliketicinin yazdirmasi beklenen veya tasarimcinin

ticlincii taraf bir iireticiye bagli oldugu prototipler tiretmektedir.

E-ticaret, ekonomiyi ve gilinlimiizde islerin yiiriitilme seklini temelden degistirmektedir
(Barua, vd., 2001). E-ticaret, firmalar1 rekabet ettikleri pazarlar1 genisletmek, iiriin ve
hizmetleri ihtiyaclarina gore uyarlayarak miisterileri cekmek ve elde tutmak ve yiiksek kaliteli
iriin ve hizmetleri daha verimli ve etkili bir sekilde sunmak igin is siireclerini yeniden
yapilandirmak i¢in yeni yollar bulmaya zorlamaktadir (Chan ve Davis, 2000; Shin 2001). E-
ticaret yapilis bicimi agisindan dolayli e-ticaret ve dolaysiz e-ticaret olmak {lizere ikiye
ayrilmaktadir. Dolayl e-ticaret internet {izerinden siparisi verilen iiriinlerin geleneksel yollarla
teslim edilmesini ifade etmektedir. Dolaysiz ticaret ise internet iizerinden siparis verilip
internet iizerinden teslim alinan dijital tirlinleri kapsamaktadir (Organ, 2011:82). E-ticaretin
taraflart agisindan tiirleri c¢esitlidir. Uygulamada en sik karsilagilanlar ise isletmeden
tiikketiciye ve isletmeden isletmeye e-ticaret tiirleridir.Ticarette rekabeti arttrimak, pazarlar
genisletmek ve tirlin ¢esitliligini arttirmada 6nemli rol oynayan e-ticatte alt1 temel is tiirleri

bulunmaktadir. Ozelliklerine gére e-ticaret tiirleri Sekil 2°de gosterilmistir (Jain,2021:667):
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Sekil 2: Ozelliklerine Gore E-Ticaret Tiirlerinin Sematik Gosterimi

isletmeden
isletmeye
(B2B})

Tiiketiciden
Devlete
{c2a)

isletmeden
Tiiketiciye
(B2C)

isletmeden
Devlete
(B24)

Tiiketiciden
Tiiketiciye
{c2c)

Tiketiciden
isletmeye
(C2B)

Yukarida gosterilen sekle gore e-ticaret sekilleri incelendiginde;

1. isletmeler Arasi E-Ticaret (B2B): Isletmeler arasindaki iiriin, mal, bilgi ve hizmet
aligveriginin internet lizerinden yapilmasimi ifade etmektedir. Mobil ortamda isletmelerin
birbiriyle yaptiklari ticari faaliyetleri kapsamaktadir. Isletmeler web siteleri vasitastyla diger
isletmelerin ticari faaliyetlerini izleyerek, potansiyel firmalar arasindan se¢mis oldugu isletme
ile temasa gegerek internet {izerinden ticaret yapmaya baslamaktadir. Geleneksel ticaretteki
toptanci perakendeci iligkisinin sanal ortama taginmis halidir. Firmalarin elektronik ortamda
tedarikgiye siparis vermesi, malin iiretimi, pazarlanmasi, satisi, sigortasi, nakliyesi fatura

bedelinin 6denmesi ve satis sonrasi hizmet siireglerini kapsamaktadir (Erkayhan, 2021:154).

2. Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret (B2C): Isletmeden tiiketiciye ticaret sekli elektronik
ticarette en sik kullanilan modeller arasinda yer almaktadir. Mal ve hizmetin g¢evrimigi
ortamda satisa acilmasi ve tiiketicinin bu mal veya hizmete bir bedel 6deyerek satin almasi
siirecidir. B2C, isletmelerin bilgisayar aglarin1 kullanarak tiiketicilere liriinlerinin pazarlama,
satis ve dagitim faaliyetlerini gerceklestirdikleri faaliyetlerdir. B2C markalarin ve e-ticaret
sistemi ile hizmet veren isletmelerin miisterilerine yaptiklari satis islemlerini kapsamaktadir.
Bu satig isleminin amacit mevcut olan veya miisteri potansiyeli olusturan hedef kitleye daha

kolay iiriin ve hizmet ulastirmasidir (Civelek 2017, 28-35).
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3. Tiiketiciler Aras1 E-Ticaret (C2C): Bu ticeret tiiriinde tiiketiciler birbirleriyle iletisime
gecerek internet iizerinden ekonomik faaliyette bulunmaktadir. Alici, satict ve aracidan
olusmaktadir. Araci isletme; alic1 ve satici i¢in internet platformu olusturarak ortak bir sanal
ortam saglamaktadir. Aracinin amaci bu siteye liye kazanarak, bu iiyeler tizerinden gelir elde
etmektir. Bunun yani sira araci siteler genellikle satilan iiriin ve hizmetler {izerinden belli bir
komisyon tutar1 alabilmektedirler. Saticilar {iriin ve hizmetlerini bu sanal platformda satiga
sunarken, alicilar da ihtiyact olan {iiriin ve hizmetleri bu platform {izerinden satin

alabilmektedir (Erdag, 2006:9).

4. Tiiketiciden Isletmeye E-Ticaret (C2B): Isletmelere tiiketicilerin teklif sunmas1 seklinde
ylriitiilmekte olan bir elektronik ticaret uygulamasi olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin
satin alma karar1 verdikleri bir mal veya hizmet i¢in isletmeye teklif sunmasi ve saticinin bu
teklifi degerlendirerek cevap vermesi ile tamamlanan bir siiregtir. Cogunlukla bu siirecler
aracilar iizerinden yapilmaktadir. Ugak bileti, tatil rezervasyonu, tekne seyahati, ara¢ kiralama

gibi bir¢ok alanlarda kullanilmaktadir (Tiiccarnet, 2012).

5. isletmeden Devlete E-Ticaret (B2A): Bu e-ticaret tiirii, firmalar ile devlet arasinda
gerceklesen iglemleri kapsamaktadir. Firmalarin vergi oOdemelerinin, sosyal giivenlik
islemlerinin, giimriik islemlerinin ve ihale siireglerinin yonetiminin internet iizerinden online

bir sekilde gerceklestirilmesi olarak ifade edilmektedir (Bayram 1999:22).

6. Tiiketiciden Devlete E-Ticaret (C2A): Bireylerin devletle olan iligkisini elektronik
ortamda siirdiirebilmesine imkan saglamaktadir. Tiiketiciden devlete e-ticaret modeli
bireylerin vergi, harg, pasaport basvurulari, sosyal giivenlik 6demeleri gibi islemlerini
kapsayan bir e-ticaret tiiriidiir (Celebi, 2022:34). Tiiketiciden devlete e-ticaretin tiiketici
acisindan en biiyiik avantaji, hizli bir sekilde gelismesi ve zaman kazandirarak ve diinyanin

her yerinden erisim kolaylig1 saglamasidir (Rahayu ve Day, 2017:6).

E-ticaretin benimsenmesinin faydalar1 arasinda daha iyi miisteri hizmeti, daha iyi envanter
kontrolii, daha diisiik pazarlama ve dagitim maliyetleri, azaltilmis dongii siiresi, artan pazar
erisimi ve diisiik isletme maliyetleri yer almaktadir. Diger faydalar arasinda kiiresel baglanti,
yiiksek erisilebilirlik, dlgeklenebilirlik, birlikte calisabilirlik ve etkilesim sayilabilir (Nath,
vd., 1998; Riggins ve Rhee, 1998; Senn, 2000). E-ticaret asagidaki iligkileri kapsayan bir
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siire¢ olup, kapali ve acgik aglar kullanilarak yapilabilecek is aktiviteleri sunlardir

(Cavus,2001:30):

» Mal ve hizmetlerin elektronik alisverisi

» Uretim planlamas1 yapma ve iiretim zinciri olusturma
* Tanitim, reklam ve bilgilendirme

* Siparis verme

* Anlagsma yapma

* Elektronik banka islemleri ve fon transferi

* Elektronik konsimento gonderme

* Giimriikleme

* Elektronik ortamda iiretim izleme

* Elektronik ortamda sevkiyat izleme

* Ortak tasarim gelistirme ve mithendislik

* Elektronik ortamda kamu alimlar1

* Elektronik para ile ilgili islemler

* Elektronik hisse alisverisi ve borsa

* Ticari kayitlarin tutulmasi ve izlenmesi

* Dogrudan tiiketiciye pazarlama

» Sayisal imza, elektronik noter v.b. Giivenilir Uciincii Taraf (TTP) islemleri
* Sayisal igerigin aninda dagitimi

* Aninda bilgi olusturma ve aktarma

* Elektronik ortamda vergilendirme

* Fikri miilkiyet haklarinin transferi

Diger teknolojiler gibi elektronik ticarettede de bircok zorluk vardir. Interneti is igin bir arag
olarak kullanan saticilarin yani sira alicilar tarafindan da bi takim zorluklar yasanmaktadir

(Khan,2016). Bu zorluklardan bazilari su sekilde tartisilmaktadir (Zunawanis, vd, 2016:2-3):

1. Giiven: Saticilar ve alicilar arasindaki giiven, herhangi bir basarili eticaret islemi i¢in
onemli bir rol oynamaktadir. internet {izerinden satin alinan mal ve hizmetlerin hemen
dogrulanamamas1 ve ayrica e-ticarette kural ve diizenleme eksikligi nedeniyle
geleneksel ticarete kiyasla e-ticarette gliven daha Onemli sayilmaktadir(Yoon ve
Occena, 2015:355-355).

13



2.

Hazirhk Diizeyi: Hazirhik diizeyi, e-ticaret zorluklarinin bir baska faktoriidiir.
Orgiitsel Hazirlik, Endiistriye Hazirlik ve Ulusal Hazirlik olmak iizere ii¢ hazirlik
seviyesinden olusmaktadir. Orgiitsel hazirlik; inovasyonun maliyetlerini, risklerini,
tehditlerini, firsatlarini, mevcut gereksinimler ve altyapi ile uyumlulugunu dikkate
almaktadir. Endiistriye Hazirlik; kiiciik ve orta dlgekli isletmelerin (KOBI'ler) daha
biiyiik kuruluslara kiyasla daha az etki ve giice sahip oldugu i¢in KOBILERin e-
ticaret teknolojilerini benimsemesini ve hazirliklarini ifade etmektedir. Ulusal hazirlik
ise; bir iilkede e-ticaret teknolojilerinin benimsenmesini destekleyen hizmetlerin yer
almasini ifade etmektedir (Kurnia,vd., 2015:1908-1910).

E-ticaret Giivenligi: E-ticaret giivenligi, siber giivenlikle ayni sorunlar1 tagimaktadir.
Verilerin veya bilgilerin yetkisiz kisiler tarafindan degistirilmemesini saglamak ve
bunlar1 kullanicilarin izni olmadan kullanmamak gerekmektedir. Bunun disinda
herhangi bir satis veya satin alma islemini reddetmemek ve bu islemin gerecklestigine
dair giiven olusturmak gerekmektedir. Ote yandan hassas veriler ve bilgilerin

sifrelenmesi gerekmektedir (Chatterje, 2015:394-395).

E-Ticaret fayda ve zorluklarinin disinda diger 6nemli konu ise pazarlama yontemidir. Bu

baglamda; e-ticaret lizerinden satig yapan firmalar pazarlama yonetimi siire¢lerine hakim

olmas1 gerekmektedir. Elektronik ticarette kullanilan pazarlama ydnetimi araglar1 tablo 1’de

verilmistir (SvatoSova, 2015:306-307):

Tablo 1: E-Ticarette Pazarlama Y0onetimi Araclari

Evre

ANALIZ

Pazarlama Yonetimi Araclari Nihai Sonuclar Ve Rekabet Giicii I¢in E-Ticarette Genel

Anlam Ve Anlam

Internet sirketinin analizi

SWOT analizi

PEST analizi ve portfoy analizi
Risk analizi

Tedarik¢ilerin analizi

rekabet analizi

Pazar ve endiistri analizi.
Miisterilerin ve ihtiyaclarinin analizi
Mobil aligveris davranisinin analizi
Pazarlama aragtirmasi

Maliyet fayda analizi

Deger zincirinin analizi

Pazarlama yoOnetimi siirecindeki kilit agama, sirketin ve alanin
gelecekteki gelisimini tahmin etmenin miimkiin oldugu bir
durum analizidir. Daha ileri pazarlama kararlar1 igin
kullanilan analitik araglarin birgogunu sunar. En iyi yol tiim
araglar1 kullanmaktir, ancak en azindan SWOT, PEST analizi,
rekabet ve ¢evrimi¢i miisteri davranisi analizi ve pazar ve
portfoy analizi (Ansoff matrisi, BCG veya GE matrisi vb.
kullanarak). E-stratejinin (gevrimi¢i ve cevrimdisi miisteri
odakli) olusturulmasmi ve uygulanmasini saglayabilecek
kaliteli ve yeterli bilgiyi (yani bir Pazarlama Bilgi Sistemi

veya pazarlama arastirmasi kullanarak) almak 6nemlidir.
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PLANLAMA

UYGULAMA

KONTROL

Cevrimigi pazar bolimlendirme ve hedef
pazarlarm se¢imi

Stratejik gruplarin ¢evrimici olarak
hedeflenmesi

Cevrimigi konumlandirma

Misyon ve vizyonun 6zellikleri

E-strateji

Pazarlama e-stratejisi

Pazarlama plant

Buna gore finansal ve pazarlama hedefleri
SMART metodolojisi

Veri, bilgi ve bilgi (bilgi yonetimi)

Pazarlama programi (pazarlama karmasi)
Zamanlama

Pazarlama faaliyetlerinin organizasyonu
Miisterilerle gevrimi¢i pazarlama iletisimi
Pazarlama Bilgi Sistemi

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM)

Cevrimigi perakende alani (e-magaza)
Degisim Yonetimi

Tedarikgi iliskileri Yonetimi

Sonuglarin kontrol edilmesi (ekonomik ve
ekonomik olmayan)

Gergek sonuglarin  planlanan  sonuglardan
sapmalarinin belirlenmesi

Miisterilerden geri bildirim

Miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesi

Pazarlama denetimi

Yillik planin kontrolii

Karliligin kontrolii

Etkinligin kontrolii

Pazarlama e-stratejisinin kontrolii

Planlama asamasi, cevrimi¢ci segmentasyon (cografi,
demografik ve davramigsal), stratejik cevrimici hedef
gruplarin tanimi ve ¢evrimici konumlandirma (yani ¢evrimici
ve cevrimdist pazarlama bigimlerini etkili bir sekilde
kullanmak) gibi temel stratejik siirecleri icermektedir. Bu
asama icin 6nemli bir arag, Internet sirketinin misyon, vizyon
ve kurumsal ve is stratejisine dayanan benzersiz ve rekabetci
bir pazarlama e-stratejisidir. Bir pazarlama planinda
(pazarlama formlarinin se¢imi, kaynak giivenligi, veri
giivenligi, bilgi ve bilgi giivenligi, zaman ¢izelgesi, uygulama
asamasinin organizasyonu), pazarlama programi ve hedefleri

SMART metodolojisini kullanarak belirlemek miimkiindiir.

Uygulama asamasinin siireci, rekabet giiciinii siirdiirmek i¢in
gerekli olan bircok faktdrden etkilenmektedir. Planin
uygulanmasinin basarisi, kaliteli bir Pazarlama Bilgi Sistemi,
dogru zamanlama ve iyi organizasyon ile saglanmaktadir. Bu
asamada, misteriler ve tedarik¢ilerle ¢evrimigi iligkilerin
yonetilmesine ek olarak, miisterilerle etkili ¢evrimigi iletisim
saglanmalidir. Uygulama asamasinin basarisinin dnemli bir
parcasi, son derece islevsel ve gekici pazarlama-satis ara
baglantisidir (e-magaza ve internet pazarlamasi).

Kontrol agamasi, ancak planlama siireci 6lgiilebilir hedefler
ve bunlarm 6lgiilebilirligi igin araglar belirlendiginde etkili
olabilmektedir. Kontrol ilkeleri hem ¢evrimigi hem de
cevrimdigi pazar igin aynidir. Cevrimigi pazarda, katilimi,
doniisiimii veya ¢evrimici reklam goriintiilleme sayisini dlgen
cevrimi¢i pazarlama araclarini da secebiliriz. Cevrimici
pazarlama kontrolii bu nedenle oldukga etkili olabilir. Kontrol
asamasi, ekonomik ve ekonomik olmayan hedeflere
karlilik, etkinlik,

pazarlama stratejileri ve miisteri memnuniyetinin kontroliinii

ulagilmasin1  kontrol etmelidir. Bu,
iceren bir pazarlama denetimiyle kanitlanabilir. Kontrol
asamasmin amaci, fiili sonuglarmm planlanan sonuglardan
sapma nedenlerini belirlemek ve daha sonra ortadan

kaldirilmast i¢in yollar bulmaktir.
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Meslektaslarla iletisim

Misyon ve vizyon iletigimi
E-stratejinin iletisim ve pazarlamasi
Pazarlama hedeflerinin iletisimi

Yaraticiligin hedeflenen destegi

Tim asamalarda kaliteli ve etkin i¢ iletisim, motivasyon,
isbirligi ve katilimin saglanmasi gerekmektedir. Pazarlama
yonetimi siirecinin tiim asamalarinin basarisini destekleyen
temel araclardir. Cevrimici pazarlama ydneticisi ve pazarlama

ekibinin kaliteli calismasini saglayabilirler. Pazarlama ekibi

=4

E Pazarlama ekibinden iiyelerin isbirli§i ve = veya pazarlama departmani, Internet sirketinin diger personeli
§ katilim1 ve departmanlar ile birlikte caligmalidir. Iyi bir pazarlama
; Pazarlama faaliyetlerinin  yOnetimi ve c¢alismast ancak kaliteli bir kurum kiiltiiri icerisinde
:E koordinasyonu saglanabilir. Her adim etkilesimli olarak iletilmelidir;

caliganlarin motivasyonu

Sirket kiiltirt

Sirketin diger departmanlart ile isbirligi
Anahtar yetkinlikler

varsaylim, c¢evrimigi pazarlama ekibinin tyelerinin etkin
isbirligi ve katilimiyla elde edilebilir. Internet sirketi, rekabet
avantaj1 saglamak i¢in benzersiz sonuglar elde etmek i¢in tim

calisanlarin yaraticiligini tesvik etmelidir.

2.1.2. E- Ticarette Son Mil (Last-Mile) Teslimati Konsepti

Lojistik sektoriiniin gelismesiyle birlikte stok yonetimi énem kazanmis ve tasimacilikta nadir
goriilen komple sevkiyatlar yerini daha sik parsiyel sevkiyatlara birakmistir. Lojistik
literatiirtinde son yillarda "Son Mil" adi verilen bir uygulama yer almaktadir. Son mil
teslimati, genellikle parsiyel tasimalarda nakliye aracinin teslim edilecek son parca i¢in kat
etmesi gereken mesafe olarak kullanilmaktadir. Parsiyel tasimacilik, sadece iilke i¢inde degil,
tilkeler arasi, hatta intermodal tasimacilia girerek paymi artirmaktadir. Tedarik zinciri
yoOnetiminin lojistik yonetiminin oniine gegmesiyle birlikte, ilk nakliyeden iirlinlerin alicisina
ulasana kadar ki gegen siiredeki Son mil teslimi de 6nem kazanmaya baslamistir (Kalag,

2021:28).

Son mil lojistigi (Last-mile), mallarin bir nakliye merkezinden nihai teslimat varig noktasina
hareketini tanimlamak icin kullanilan bir terminolojidir. Depoya getirilen mallarin uygun
sekilde paketlenmesini ve dogrudan miisteriye gonderilmesini saglayan tedarik zinciri
yonetiminin son evresidir (ecommercegermany.com). Miisterilerden gelen artan talep ve “ayni
glin” teslimat olgusuyla, son mil (Last-mile) teslimati bir sirketin itibarini artirabilir veya
kirabilir. E-Ticarette iyi odaklanmis son adim, karlilig1 artirmakla birlikte, nakliye sirketleri
ve miisteriler i¢in de bir kazang saglayabilmektedir. Isletmeden tiiketiciye (B2C) e-
ticaretindeki en biiyiik zorluklardan biri, miisteri i¢in eve teslim hizmeti olan "son mil" dir.

(getfareye.com).
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2.1.2.1. Son Mil (Last Mile )Teslimat1

Son mil teslimati miisteri veya gonderici tarafindan aliciya gonderilen iiriiniin tiiketiciye
ulastirilmasi silirecinin tamamini kapsayan siirecin biitiinlidiir. Bu silireg, son mil teslimati
olarak adlandirilmakta ve B2C (Business To Customer) siirecinin son agamalarindan biri
olarak tanimlanmaktadir. Bu sekilde gonderi aliciya teslim edilir veya alic1 tarafindan
belirlenen teslimat noktasina teslim edilmektedir. E-ticarette son mil teslimatlarinin
miisterinin evi, igyeri, posta kutulari, kabul kutular1 veya belirli teslimat noktalar1 (PUP'lar)

vb. gibi miisterinin tercih ettigi yerlere gergeklestirilmektedir (Kalag, 2021:29).

kritik ve son asamasi olarak bilinmektedir (Scott, vd.,2009:3). Diger bir tanima gore son mil
dagitimi; bir insani yardim zincirinin son asamasidir ve afetlerden etkilenen kisilere yerel
dagitim merkezlerinden (LDC'ler) yardim malzemelerinin teslimini ifade etmektedir (Balcik
vd., 2008:52). Aynm1 zamanda, isletmeden tiiketiciye e-ticaretin (B2C) son mili, tedarik
zincirinde eve giden son baglanti olarak tanimlanmaktadir (Edwards, vd.,2010:104). Bu
tanimlara gore son mil, lojistik zincirindeki tedarik¢iden miisteriye veya bir tiiketiciye kadar
olan son nakliye uzantisidir. Bir e-ticaret nakliye sirketinin secebilecegi ii¢ ana islem secenegi
vardir: son mil dagitimi, sirket i¢i son mil dagitimi veya bu ikisinin bir kombinasyonudur

(Agatz, vd., 2008:343).

Son mil teslimatlarindaki (B2C teslimatlar1) paket boyutlart genellikle kii¢iik hacimli
kolilerdir. Bu kolilerin hacmi diisiik ve ¢ok parcalidir ve miisteri genellikle bu paketin hizli
bir sekilde teslim edilmesini talep etmektedirler. B2C teslimatlarinda bir iiriiniin nihai teslim
stirecini lojistik acidan degerlendirecek olursak oldukca zorlu, verimsiz ve maliyetlidir. Bu
nedenle miisteriler tarafindan satin alinan iirlinler dogru adrese teslim edilmelidir. Son mil
teslimatinda nakliye siireci miisteri memnuniyeti agisindan degerli ve karmasiktir. Son mil

akis tipolojisi Sekil 3’de gosterilmektedir (Gevaers, 2013:83):
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Sekil 3: Son Mil Akis Tipolojisi

Tedarik Zinciri Uriin Tiiri Deger

Yiiksek deger

vh.)

-

(Orn. diziistii bilgisayarlar

_ Tiiketim Mallamn

| Orta-diisiik Deger

(Orn. Kitaplar Vb.)
Son Mil(Last-Mile)

Bakkaliye / Hizh e o
Tiiketim Oriinleri (Orn. Yemek Vb.)

| Diisiik-cok Diisiik Deger

Sekil 3, son milin potansiyel bir alt boliimiiniin {ic degere ayrilabilecegini gdstermektedir.

Akisa dayali, yiiksek degerli / dayanikli triinler (diziistii bilgisayarlar gibi), orta diizeyde

dayanikli mallar degeri (DVD'ler ve kitaplar, vb.) ve son olarak diisiik/ ¢ok diisiik birim

degerine sahip mallar (6rnegin, bakkaliye veya giinliik tiiketim mallar1) olarak belirtilmistir.

Son mil akis tipolojisinin alt boliimlerinden olan diisiik/ ¢ok diisiik birim degerine sahip

mallar (bakkaliye veya giinliik tiilketim mallar1), yapilan bu aragtirmanin amaci ¢ergevesinde

yer almaktadir.

Isletmeden tiiketici e ticaretin (B2C) son mil faaliyetleriyle ilgili ana satis kanallar1 sunlardir

(Punakivi, vd., 2001:428-430):

1. Tuglalar ve Tiklamalar: Cok kanalli perakende stratejisidir. Sirketlerin ¢evrimdisi

(tuglalar) ve cevrimici (tiklamalar) entegre ettigi is modelidir. Tugla ve tiklama

sirketleri, geleneksel bakkal veya perakende magazalarinin temel faaliyetlerinin

yaninda tamamlayici ticari faaliyetlerdir. Doksanli yillatin ortalarinda, birka¢ bakkal

veya perakende magazasi, {irlin siparisi i¢in web sitesi kurmuslardir. Bu e-ticaret

siparisleri i¢in ayr1 bir tedarik zinciri olusturmak yerine, tugla ve tiklama sirketleri,
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siparis veren miisterilerin yakinindaki mevcut diikkanlardan yararlanmis ve siparis
edilen mallar magaza caligsanlar1 tarafindan toplanmistir

2. Pure -Play E-Ticaret Sirketleri: Sadece e-perakende satis kanali yontemini kullanan
sirketlerin uyguladig1 is modelini temsil etmektedir. 2000 yil1 civarinda, biiyiiyen e-
ticaret pazarlarinda pazar payin ele gecirmek amaciyla, magazasi olmayan birgok e-

ticaret sirketi kurulmustur.

2.1.2.2. Son Mil (Last Mile) Teslimatindaki Zorluklar

Isletmeden tiiketiciye e-ticarette (B2C) son mil lojistik faaliyetleri ve teslimatlar hizla
bliytimekte ve son mil lojistik teslimatlar1 geleneksel tedarik zincirine kiyasla daha hizli ve
bakildiginda, bu hizli teslimat segeneklerinin saglanmasi, yiik teslimatlarinin sayisini1 daha da
artiracak ve dogrudan tiiketici teslimatlarinin koordinasyonunu ve konsolidasyonunu daha da
karmasik hale getirecektir (Savelsbergh, vd., 2016). Son mil teslimati, son miisterinin
lojistikle ilk dogrudan temas noktasidir ve bu nedenle yasanan sorunlar miisteriler tarafindan

genel lojistik performansi olarak algilanmaktadir (Giirel ve Asan, 2018).

Lojistik ve e-ticaret sektorlerinin hizla gelismesinin sirketler i¢in ekonomik avantajlarin yani
sira dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bu baglamda son mil teslimatindaki Onemli

zorluklardan bazilar asagidaki gibidir (Browne, vd., 2001):

Zaman ve Is Birligi: Pazarlarin kiiresel degisimi ve teknolojik gelismelerle birlikte mevcut
ortamlardaki ¢evresel ve hiikiimet etkileri géz oniine alindiginda, mevcut miisteri mallarinin
zamaninda teslim edilmesini bekler ve genellikle hiz 6nemli bir rol oynar. Miisteriler icin
artik tek basina fiyat degil, hiz, dogruluk, ceviklik ve seffaflik 6dnemli bir nokta olarak
goriilmektedir (Jacobs, vd., 2019). Son mil teslimat siirecinde zaman faktorii dikkate
alinmalidir. Teslimat siiresinde dakiklik, iriiniin belirtilen zamanda teslimi, teslimat hizi
onemlidir. Misterinin siparisi ile iirlinlin teslimi arasindaki zaman araligima dikkat
edilmelidir. Tiketiciler genellikle son mil teslimati i¢in fazladan 6deme yapmak istemezler.
Miisteri beklentilerinin artmastyla birlikte son mil teslimatlarinda memnuniyetsizlikler de

artmaktadir.

Miisterilerin sipariglerini alma hizi, miisteri memnuniyeti acisindan e-ticaretin basarisina

katkida bulunan en 6nemli faktorlerden biridir. Miisterilerin siparislerini 24 saat i¢inde, 24
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saatten daha kisa siirede hatta ayn1 giin i¢inde karsilamaya calismak perakendeciler i¢in ¢ok
zor ve yorucu bir siire¢ olmakla birlikte perakendecilerin ve ortaklarinin teslimat hacimlerini

azaltarak verimsizlige yol agmaktadir (Vakulenko, 2019:306-310).

2. Artan Teslimat Maliyetleri: Son mil teslimatlari, 6zellikle miisterilere teslim edilmesi
gerektiginden ve bu teslimatlarin ¢ogu zaman miisterilerin ev adreslerinde gergceklesmesinden
dolay1 tedarik zincirinin maliyetli bir bilesene olarak karsimiza cikmaktadir. Lojistik
personelinin dogru noktayr belirleyebilmesi ve mallarin zamaninda tedarik edilebilmesi
gerekmektedir. Basarili teslimat siireci, dogru mal, dogru zaman ve teslimat yeri ile
olusmaktadir (Browne, vd., 2001).Tiiketicinin evde veya belirtmis oldugu adreste olmama
gibi nedenlerle basarisiz teslimatlar son mil teslimatindaki diger zorluklardan biridir. Bu da
ekstra maliyetler ve ekstra mil anlamina gelmektedir. (Esper, vd., 2003:182). Ayrica son mil
teslimatlarmin belirli bir zaman araliginda olabildigince hizli olmasi1 gerektigi yoniindeki

egilim de maliyet artiglarina neden olmaktadir.

Son mil (Last mile) teslimatinda “hub and spoke” sistemine bagli olarak teslimat
maliyetlerinin yilikselmesi isletme a¢isindan sorun teskil etmektedir (Browne, vd., 2001).
Hublar, iist pazarda yer alan tedarikgilerin alt pazardaki bir perakendeciyi merkez olarak
kullanarak bilgi degisimi yapmasi yani toplanacak malzemelerin en optimum toplama
merkezinde toplanip konsolide edilmesi ve dagitim merkezlerinin konumlarina goére araglara
yluklenmesidir. Dagitim merkezlerinin teslimat noktalarina gore optimizasyonu gibi iig¢
bagimsiz optimizasyon ¢aligmas1 gerekmektedir. Buna ek olarak mesafe ve ton optimizasyonu
ile tasinacak yiiklerin hacim ve agirligina gore ara¢ secimi devreye alinmalidir. Boylelikle,
birim yiik bagina bu maliyetlerin azaltilmasi, toplama ve dagitim merkezlerine teslim edilen
kismi ytiklerin c¢esitlilik ve 6l¢cek boyutlarina getirilmesi ile saglanmaktadir. Buna ek olarak,
Olgeklerin biiylimesi yine dagitim adimindaki rotalarin kisalmasina, yani son mil teslimat
operasyonuna, son mil teslimat mesafesinin azalmasina ve birim maliyetlerin diismesine

olanak saglamaktadir (Kalag, 2021:28-29).

Firmalar agisindan, son mil teslimat siireci oldukc¢a maliyetlidir ve siparis hacminin az olmasi,
paket sayisinin fazla olmasi ve ¢ok fazla destinasyon dagilimi1 nedeniyle verimliligi diisiiktiir.
Sonu¢ olarak tedarikgilerin elektronik ticaret pazarinda basarili olabilmeleri ve B2C

stireclerini yonetebilmeleri i¢in maliyetlerini diisiirmeleri gerekmektedir. Sevkiyat ile ilgili
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faaliyetler gz onlinde bulundurularak maliyetleri minimize edecek yontemlerin bulunmasi

hedeflenmelidir (Nagarathinam, vd., 2020).

3.Paketlerde Hasar: Odak noktasi daha hizli teslimat olsa da, hasara neden olan sevkiyatin
uygun olmayan sekilde tasinmasi, iistesinden gelinmesi zor olan biiylik bir zorluk
olabilir. Hasarli paketler ek bir maliyet olusturnanin yani sira miisteriler arasinda
memnuniyetsizligi de tetiklemektedir. Bu nedenle, son mil e-ticaret sirketleri, gonderileri ele

alirken dikkatli olmalidir (Shah ve Chan, 2021).

4. Verimsiz Iade Yonetimi: Etkin olmayan iiriin iadeleri, gelirlerde diisiise, daha yiiksek
operasyonel maliyetlere ve miisteri memnuniyetsizliginin artmasina neden olabilir. Bu
giinlerde getirilerdeki c¢arpici artis, son mil e-ticaret i¢in bir zorluk teskil ediyor
(getfareye.com).Son mil teslimat maliyetini azaltmak i¢iniade edilebilir tagima
tinitelerinin kullanilmast da tavsiye edilmektedir. Bu iade edilebilir ambalajlarin geri
doniigiiniin iyi yonetilmesi halinde, 6nemli mali tasarrufu saglanabilinir (Nagarathinam, vd.,

2020).

2.2. Mobil Market Ahsverisi Uygulamalari

Teknoloji caginda, internetin gelisimi ve yaygin kullanimi, hizmetler ve iirlinler i¢in ¢evrimigi
is platformu yaratmistir. Bu alanlardan biri de mobil market aligverisi hizmetleridir. Mobil
market iirlin teslimati, tiiketicilerin web sitesinden veya mobil uygulamalardan iiriin siparis
edebilecekleri ve tirlinlerin kapilarina kadar teslim edilecegi bir hizmettir (Pigatto vd., 2017).
Uriin dagitim uygulamalar1 iki kategoriden olusmaktadir. Bunlardan biri sirketin kendi
olusturdugu uygulamalar, digeri ise miisterilerin iiglincii taraf yemek dagitim hizmeti sistemi
kullanarak iirlin siparisi vermesidir. Bu mobil uygulamalarin gelistirilmesi, siparis edilen
iriiniin teslim siirecini kolaylastirmis ve ayni zamanda yiyecek-igecek endiistrisi i¢in de

kolaylik saglamistir (Ling, vd., 2021:191).

Yerel bir mobil marketten {iriin siparisi vermek ic¢in bir web sayfasi veya mobil uygulama
kullanma islemine mobil market aligverisi denilmektedir. Bu mobil uygulamalarin birgogu,
miisterinin ilk siparigini verirken iicretsiz olarak kaydolarak bir hesap olusturmasina ve
sonraki siparigler i¢in kayit sirasinda saglanan bilgileri kullanmaya devam etmesine olanak
tanimaktadir. Bu siire¢, miisteri,market, restoran ve servis saglayicinin islemi tekrar etmesini

daha uygun hale getirmektedir. Siparis stireci, ¢evredeki marketleri aramayi, farkli mutfak
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tirlerine gore filtrelemeyi ve bir teslimat yeri veya teslim alma secene§i se¢cmeyi
icermektedir. Odeme, nakit veya diger elektronik yontemlerle iki secenekten birini tercih etme

imkan1 sunmaktadir (Ganapathi ve Shanab,2019).

Mobil market siparisi uygulamasi, bat1 diinyasindaki ¢cogu market zincirlerinin benimsedigi en
yeni hizmet saglayicilardan biridir. Bu yontemle iiriinler online olarak siparis edilir ve
misteriye teslim edilir. Miisteriler genellikle kredi kartlariyla 6deme yapmaktadirlar, ancak
kredi kart1 miisterilerine nakit olarak da hizmet verilebilmektedirler. internet ve onunla iliskili
teknolojiler konusundaki farkindaligin artmasi nedeniyle, web iizerinde ¢esitli firsatlar ortaya
cikmaktadir. Pek c¢ok isletme ve sirket artik internet sayesinde islerini kolaylikla
yiiriitebilmektedir. Internetin tanitig1 bu tiir islerden biri de mobil iiriin siparisi
uygulamasidir. Giinliimiiziin market iiriinleri ve paket servis ¢aginda, birgok market zengin bir
yemek deneyimi sunmak yerine hizli hazirlik ve siparislerin hizli teslimatina odaklanmay1
se¢mistir. Herkesin internet iizerinden istedigi iirlinii siparis etmesi ve Uriinii kendi kapisina
teslim etmesi mimkiindiir (Gurav, vd., 2021:203). Mobil yemek siparis sistemi sekil 4’de

gosterilmigtir (Deepa ve Selvamani, 2018:145).

Sekil 4: Mobil Yemek Siparis Sistemi

Web
Sitesi/Mobil
Uygulama

Misteri Ve
Siparis
Yonetimi (CRM)

Giinltik/Aylik
Gelir Raporlan

Cevrimici .
Is Bilgileri

Promosyon

Misteri Geri
Bildirimi/Destek

Stok/Envanter
Yonetimi

Yemek Dagitim

Yonetimi
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Mobil market siparisi, yerel marketlerden ve diger gida kooperatiflerinden bir mobil
uygulama veya bir web sitesi araciligiyla, yemek teslim eden veya paket servisi yapilan bir
siireci ifade etmektedir. Market siparis uygulamalari, yerel restoranlari ve mutfak tiirlerini
aramaya yoOneliktir. Tim menli uygulamada goriintiilenir ve miisterinin goriintiilenen
meniiden secim yapmasi gerekmektedir. Ancak, uygulamanin miisteriler tarafindan cep
telefonlarina indirilmesi ve adres ve 0deme bilgilerinin yer aldig1 profillerini olusturarak

uygulamaya kaydolmalar1 gerekmektedir (Jadhav, 2018:110).

Akilli telefonlarin yayginlagmasi birlikte, akilli telefon uygulama pazari1 bliyiime gostermistir.
Uygulama terimi, isletim sistemlerinde ¢alisan tiim yazilimlar igcermektedir (Oh, vd., 2010).
Kullanicilar istedikleri islevleri sunan uygulamalar1 6zgiirce secebilir, akilli telefonlarina
indirebilir ve kullanabilir. Yemek siparis uygulamalar1 sistemi Sekil 5°te gdsterilmistir

(Kulkarni, 2009:21):

Sekil 5: Mobil Yemek Siparis Uygulamalar1 Sistemi

MaobilYigecekSiparis Sistemi

Onceki Siparislen Garantile >
Gida Mafazasi Segin >
Siparis Yonteminl Segin >
Madaza Konumunu Segin >
Madaza Konwmunu Gﬁmn:ule)

Madazaw Ara )

Gada Maddesi Segin

Q
A

Mobilfiyecek

Siparig Sigtemi
kullarac

A

avn

v

Qzel Sagin

Kullaric Bilgilerini Girin

Odeme Tarund Girin
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Akilli telefonlarin kullanildig1 pazarlamanin temsili bir 6rnegi, tiriin dagitim uygulamalaridir.
Teslimat uygulamalari, kullanicilarin bir magaza aramasina, bir menii se¢mesine ve 6deme
yapmasina olanak saglayan hizmetler sunmaktadir (Chung ve Nam, 2015). Teslimat
uygulamalarinin ortaya c¢ikmasiyla, miisterilere biitceleri dogrultusunda en sevdikleri
yiyecekler zaman ve mekandan bagimsiz olarak kolay ve rahat bir sekilde sunulabilmektedir.
Akilli telefon kullanicilart ve dagitim uygulamasi kullanicilarinin sayisinin artmasi, yemek

hizmeti endiistrisine etkisi biiyliktiir (Song, vd., 2017:38).

Sosyal medya, tiim pazarlamacilarin miisterilerinin ihtiyag¢larini anlayabilecekleri, fikirlerini
yayinlamalarina ve arzularia gore istedikleri sekilde muamele gérmelerine olanak tantyan bir
platformdur. Sosyal medya kullanimi, pazarlamanin 6nemli bir bolimiinii olusturmaktadir.
(Li ve Darban, 2012). Yenilik¢i fikirler nedeniyle hedeflenen miisterilere yonelik iletisim
siireci sosyal medya platformlar tarafindan degistirilmektedir. Herhangi bir iirlin veya
hizmetin degeri, miisteriler ve pazarlamacilar arasinda sosyal medya aracilifiyla kurulan

iletisim araclariyla belirlenmektedir (Peterson ve Merino, 2003).

Facebook, Twitter, Instagram gibi uygulamalarin ortaya c¢ikmasiyla miisterilerle iletisim
kolaylagirken, yemek hizmeti sektoriinde akilli telefonlara dayali pazarlamanin 6nemi de
artmaktadir. Sirketler, miisterilerle bir bag olusturmak icin markalarim1 uygulamalar
araciligiyla tanmitir ve miisteriler, uygulamalar araciligiyla elde edilen bilgileri kullanarak

market hizmeti girketlerini segmektedirler (Lee ve Namkung, 2014).

Tasarlanacak uygulamaya bir siparis verildikten sonra, veri tabanina yerlestirilir ve ardindan
yonetici gonderimindeki bir masatistii uygulamasi tarafindan hemen hemen ger¢ek zamanli
olarak alinir. Bu uygulamada, siparisteki tiim iiriinler, ilgili secenekler ve teslimat detaylari ile
birlikte kisa ve okunmasi kolay bir sekilde goriintiilenir. Bu, yonetici ¢alisanlarin siparisleri
verilirken hizli bir sekilde gegmesine ve minimum gecikme ve karisiklik ile gerekli 6geleri
iiretmesine olanak tanir (Gurav, vd., 2021:203). Mobil market iirlin siparig sisteminin

avantajlar1 agagida siralanmistir (Deepa ve Selvamani, 2018:145):

1. Kolay iletisim: Mobil {iriin siparisi hizmeti, miisteriler i¢in yerel bir marketten yiyecek-
icecek kooperatifi web sitesi veya uygulamasidir. internet kullaniminda akilli telefon veya
tabletlerin hizli biiylimesi, tiiketici i¢in ¢esitli firsatlar sunmus ve pek ¢ok market artik internet

ve telefon aracilig ile iletisim kurarak islerini kolay ve hizli hale getirmislerdir.
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2. Zaman Tasarrufu: Mobil market siparisi giiniimiizde rahat, zaman kazandiran ve
kullanisgh bir sistemdir. Bu sitemde ana faktorler zaman tasarrufu ve kolayliktir. Tiiketiciler bu
sistem aracilifiyla daha hizli fiyat fiyat karsilagtirmasi yapabilmektedir. Bu nedenle
restoranlarin  tiiketici tatmin diizeyini artirmak i¢in uygun stratejiler olusturmasi

gerekmektedir

3. Teslimat yeri: Sistem tasarimi, miisterilerin ¢evrimi¢i olmalarina ve yiyecekleri tekli veya
coklu gida iiriinleri i¢in siparis vermelerine olanak tanimaktadir. Son zamanlarda, bu teslimat
siparislerinin c¢ogu telefonla verilmektedir.  Telefon uygulamalarindaki, GPS sistemi,
herhangi bir konum ve ev konumuna goére arama hizmeti sunmaktadir. Bu sistem sayesinde

teslimat yerine kolay ulagim saglanmaktadir.

4. Her zaman acik restoran: Marketler 7/24 agik olmayabilir ancak mobil siparis sistemi ile
siparis almaya devam edebilir. Calisma saatleri disinda olsa bile mobil {iriin siparisi sistemi

kullanarak miisterilere siparis verme esnekligi ve uygun zaman saglanabilmektedir.

5. Odeme: Mobil siparislerde 6deme nakittir. Cevrimici olarak dijital nakit ddeme yapmak
miimkiindiir. Mobil satis yapan isletmeler, digerlerinin yani sira, kredi kartiyla, daha fazla
cevrimi¢i 6deme avantaji indirimi, kupon, hediye odiilii ile tiiketicilerin daha c¢ok tercih

etmesini saglayabilmektedir.

Satis promosyonlari, satis sayisinit artirmak ve markay: yiikseltmek icin etkili bir sistem
olarak kullanilmistir. Satis promosyonunun kisa ve uzun vadeli hedeflerini gerceklestirmek
onemlidir. Rakip kuruluslarin tanitim stratejilerine cevap verebilmek icin kisa vadeli satig
iletisimleri kullanilmistir. Gelecekteki satis iletisimi beklentisinde, toplam pazar pay1
ylizdesini artirmak i¢in uzun vadeli pazarlama stratejileri kullanilmaktadir (Mondal ve
Samantaray, 2014). Perakendeciler, fiyatlandirma pazarlama promosyonlarin1 miisterileri
cekmek icin etkili bir ara¢ olarak kullanmaktadirlar (Mela, vd., 1997). Arastirma sayisi,
pazarlama tutundurma uygulamalarinin bir markanin alinan algisini degistirme egiliminde

oldugu sonucuna varmistir. (Alvarez ve Rodolfo, 2005).

Mobil {iriin siparis sisteminin avantajlarinin yani sira dezavantajlar1 da vardir. Bunlardan biri
maliyet artisidir. Mobil {irlin hizmetleri saglamak icin yeni bir teslimat ekibine ihtiya¢ olmasi

demek ekstra iicretler anlamina gelmektedir. Diger bir dezavantaj ise ¢cevre degisikligidir. Eve

25



yapilan sipariglerde tiiketiciler siirekli bulundugu kapali ve sinirli bir alanda yemek
yemektedirler. Restorana giden miisteriler ise degisik bir alanda ferahlik hissedebilmektedirler

(Deepa ve Selvamani, 2018:147).

Mobil marketlerin iistesinden gelmesi gereken bircok zorluk var. Bunlardan 6nde gelenleri
duyusal, ikame, kullanim, sicaklik ve teslimat karmasiklig1 yer almaktadir (Scott ve Scott,

2008:2):

a)Duyusal Sorunlar: Uriin kalitesini, dzellikle iiretim gibi paketlenmemis iiriinler igin
cevrimici olarak degerlendirmek zordur. Paketlenmis {irlinler disinda satilan bakkaliye
iriinlerinin bir¢ogu standart dis1 irlinlerdir. Degisken standart olmayan &gelerin ¢evrimigci
olarak tanimlanmasi ve temsil edilmesi zordur. Yine meyve, markali paketlenmis iiriinlerin

aksine, iirlinden iirline degisen bir 6rnektir (Boyer, vd., 2005).

Bir¢ok bakkal iiriinii, miisterilerin satin almadan once incelemeyi tercih ettigi “dokun ve
hisset” {iriinleridir. Insanlarin taze ve olgun olup olmadigim degerlendirmek icin meyveleri
kokladigt ve dokundugu fiziksel magazalardan edindigi ipucu c¢evrimigi olarak
yapilamamaktadir. Ornegin, bazi insanlar yesil olan muzlar1 almay1 severken, digerleri
muzlarim1 sar1 tercih eder. Cevrimi¢i marketlerin mevcut olgunlugu ve istenen olgunlugu
iletmenin bir yolunu saglamalar1 gerekmektedir. Bazi siteler bunu mevcut olgunluk hakkinda
bilgi vererek ve tiiketicilerin hangi olgunlugu istediklerini belirtmeleri i¢in bir yorum kutusu

saglayarak yapabilmektedir (Jelassi, vd. 2001, Ives ve Piccoli, 2002).

b) Ikame Sorunlari: Toplayici miisteriyi neyin tatmin edecegini bilmediginden, stokta
olmayan iiriinlerin degistirilmesi c¢evrimici bir sorundur (Jelassi, vd. 2001) . Ornegin, bir
tarifte ihtiya¢ duyulan bir 6genin teslim edilmemesi miisterileri rahatsiz eder, ancak farkli bir
markanin degistirilmesi de memnuniyetsizlige neden olabilmektedir. Yapilan ¢evrimigi
siparigle ilgili bir tiiketici arastirmasi, aligveris yapanlarin hicbirinin tam siparislerini
almadigin1 ve ikame {iriinlerin yaklasik beste birinin kabul edilemez oldugu sonucuna
ulasildi. Tiiketicilerin ikame mantig1 sezgiseldir ve oldukga kisiseldir. Bu sorunu telafi etmek
icin, Peapod tiiketicilere ilk tercihleri mevcut degilse nelerin ikame edilecegini ¢evrimigi

olarak gostermistir (Scott ve Scott, 2008:3).
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c)Ele Alma Sorunlari: Elektronik marketler i¢in bir diger kalite sorunu, kolayca ezilebilen
veya zarar gorebilen yumusak meyve ve diger kirillgan esyalarin islenmesidir (Boyer, vd.,
2005). Cevrimigi marketlerin giiven olusturmasi ve tiiketici memnuniyetsizliginden kaginmasi
gerektiginden, calisanlar1 dikkatli bir sekilde toplama ve paketlemenin 6nemi konusunda
egitmek cok Onemlidir (Fishman, 2005). Cevrimici bakkallar, kirilgan iirlinlere zarar
gelmesini onlemek i¢in iiriinleri genellikle ¢antalar yerine saglam kutular veya kasalar i¢inde

paketlemektedirler.

d)Sicakhik Sorunlari: Birgok bakkal {iriinii sicakliga duyarlidir. Sogutulmus ve donmus
tiriinler, sicaklik kontrol edilmedik¢e kolayca bozulabilir. Cevrimi¢i marketlerin sicaklik
kontrolii konusunda ¢ok dikkatli olmasi ve frigorifik kamyon ve kamyonetler kullanmasi
gerekir (Kirkpatrick,2002). Yiyecekler yalnizca teslimat gorevlisi bir siparisi kamyondan
aldiginda daha sicak havaya maruz kalmaktadir. Buna karsilik, geleneksel deger zinciri
sirasinda bakkaliye {iriinleri, toptancidan kamyona, bakkaldan miisteri arabasina ve eve
gecerken tipik olarak sicaklik dalgalanmalarindan gegmektedir. Siipermarketler, aligveris
yapanlarin rahathig1 i¢in sicakliklar1 secerken, dagitim merkezleri yiyecekler icin ideal
sicakliklar1 segmektedir. Islem merkezinde 12 farkli sicaklik bélgesi bulunan FreshDirect,
gidalar1 daha iyi sicaklik kontrolii ile tiiketiciye daha hizli ulastirdigi i¢in daha kaliteli bir {iriin

sattigini belirtmektedir (Kirkpatrick,2002).

e)Teslimat Sorunlari: Kamyonlarda veya kamyonetlerde ihtiya¢c duyulan degisken sicaklik
kontrolii nedeniyle teslimat da zorlu ve pahalidir (Kallio, vd., 200). Yiksek hacim/deger
orani, normalde oldugundan daha fazla kamyon ve siiriicliye ihtiya¢ duyuldugundan goreli
teslimat maliyetini artirmaktadir. Teslimat kamyonlarinin verimli bir sekilde yonlendirilmesi

baska bir zorluktur (Jelassi, vd. 2001).

2.2.1. Mobil Market Siparis Uygulamalarinin Simiflandirilmasi

Sirketlerin e-ticarette basarili olmalar1 i¢in hem internetin giiclinden hem de pazar
taleplerindeki degisikliklerden yararlanan yenilik¢i yeni stratejileri degerlendirmeleri
gerekmektedir. Tiiketicilere deger sunmanin yeni bir yolunu bulmak i¢in yeni is modellerinin
olusturulmasim1 gerekmektedir. E-ticarette basarili bir is modeli benimsemek igin isletmeler

asagida belirtilen hususlar1 dikkate almalidir (Tsalgatidou ve Pitoura, 2001:225):

e Temel yeterlilik.
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e Mobil terminallerin ve kablosuz agin 6zel 6zellikleri ve kisitlamalari.

e Insanlarin mobil terminallerini kullandiklar farkli baglam, durum ve kosullar.
e Internet e-ticaret modelleri.

e Pazar ihtiyaglari.

e Sahadaki diger aktorler ve oyuncular.

e  Onceki basar1 hikayeleri.

Internet {izerinden e-ticaretin is diinyas1 {izerinde biiyiik etkileri vardir. Pek ¢ok kurulus,
degisen is ortaminda rekabet¢i bir is avantaji yaratmak veya siirdiirmek i¢in yeniden
yapilanma ¢aligmalarina baglamis ve birgok yeni e-ticaret is modeli ortaya ¢ikmistir. Ortaya
cikan e-ticaret modelleri, yenilik derecelerine gore farklilik gostermektedir. Bazilar1 'yeni'
degil, geleneksel ticarette var olan modellerin bir otomasyonudur. Ornegin, mobil magazalar,
geleneksel satis yollarinin elektronik bir versiyonudur. “e-ihale”, veya “giiven hizmetleri” gibi
diger modeller, yillardir saglanan hizmetleri ve islevleri otomatiklestirir ve ayn1 zamanda yeni
islevler ekler. Ote yandan, “deger zinciri entegratorleri” gibi iigiincii bir model
kategorisi tamamen bilgi teknolojisine dayali hizmetler sundugu i¢in geleneksel ticarette
olmayan ve geleneksel bicimde yapilamayan modellerdir. E-ticaret modelleri ayrica, Internet
lizerinden yalnizca bir pazarlama islevi saglayan modellerden (6rn. mobil magaza) tam
entegre islevsellik saglayan modellere (6rn., deger zinciri entegrasyonu) kadar, destekleyici

islevselligin derecesine bagl olarak degismektedir (Timmers, 1999).

Mobil gida uygulamalar1 is modellerine gore kategorize edilebilir. Hepsi gida uygulamalari
olsa da farkli isler yapmakta ve c¢esitli hizmetler sunmaktadir. Ancak bazilarinin ortak bir
yapist vardir. Bu nedenle, islerine goére dort gruba ayrilabilirler. Getir, Glova ve
Yemeksepeti'nin isletmeleri yemek teslimi iizerine kuruludur. Isleri daha ¢cok yemek siparisi
ve teslimatina odaklanmaktadir. Ayrica, onlar sadece aracidirlar. Yani tiiketiciler yemek
siparislerini bu aracilardan temin etmektedirler. Bunlar; siparisleri tiiketicilere teslim eden
firmalardir ve higbir sey liretmezler. Bu baglamda, teslimat odakli iigiincii taraflar olarak

kategorize edilmektedirler (Cankat, 2020:31).

Ikinci kategori CarrefourSa ve Migros gibi teslimat odakli ve firmaya ait isletmelerdir.
Aslinda tiiketiciler, gida ve diger lriinlere ihtiya¢ duyduklarinda marketlerine gitmekte ve

aligveris yapmaktadirlar. Bununla birlikte Carrefoursa ve Migros, miisterilerine mobil teslimat
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hizmeti sunmak i¢in kendi uygulamalarini gelistirmistir. Miisteriler {iriin satin almak i¢in
uygulamay1 kullandiklar1 siirece magazalara gitmek zorunda kalmazlar. Bu nedenle
CarrefourSa ve Migros Sanal Market teslimat odakli ve firmaya ait uygulamalardir. Ote
yandan Foursquare ve Zomato, restoranlarin bu iki uygulamada tanitilmasi nedeniyle bilgi
odaklt mobil uygulamalardir. Ayrintili olarak, Foursquare ve Zomato, yiyecek ve igecek
sirketlerini ii¢lincli taraflar olarak tanitmaktadir. Bu nedenle bilgi odakli ii¢lincii sahislar
olarak siniflandirilirlar. Son kategori, Caffe Nero ve Starbucks olan bilgi odakli ve firmaya ait
isletmelerdir. Caffe Nero ve Starbucks'in yaptigi ana is, miisterilerine kahve saglamaktir.
Birincil hizmetlerinin yani sira miisterileri i¢in kendi mobil uygulamalarin1 da gelistirdiler.
Caffe Nero ve Starbucks, uygulamalar1 kullanarak tanitim yapmakta ve tamamlayici tirlinler
sunmaktadir. Sonug olarak, firmaya ait ve bilgi odakli uygulamalardir (Dirsehan ve Cankat,

2021:4).

Yukarida belirtildigi {izere mobil gida uygulamalar1 dort kategoriye ayrilarak gelistirilmistir.
Ik kisim, “Teslimat Odakli Uciincii Sahislar” olarak tanimlanan kategoridir. Ikinci kisim
“Bilgi Odakli Ugiincii Taraflar’dir. Ugiincii kistm “Teslimat Odakli Firma Sahipleri” ve son
kisim ise “Bilgi Odakli Firma Sahipleri”dir. Bu galisma, matrisin “Teslimat Odakli Ugiincii
Kisiler” olan ilk kismia odaklanmaktadir. Calismada dagitim odakli iiglincii sahislarin

uygulamalari kullanilarak mobil yemek siparisi uygulamalar1 analiz edilmistir.

2.2.2. Tiirkiye’de Mobil Siparis Uygulamalari

Kentlesmenin ve teknoloji kullanimin artmasiyla birlikte, zaman, tiiketici i¢in ¢cok degerli bir
hale gelmis, sehir hayatinda ‘kolaylik’ dnemli bir kriter olmustur. Bundan dolay tiiketiciler
zamanlarim1 market aligverislerinde kullanmak istememektedirler. Mobil market aligverisi

tiikketicilere 6nemli bir kolaylik avantaji sagladigi i¢in bu alandaki talep her gegen giin

artmaktadir (Forbes, 2019).

Tirkiye’nin ¢evrimi¢i yemek siparisi platformlari ile tanigmasi1 2001 yilinda yemeksepeti.com
firmas1 ile olmustur (Ar1 ve Yilmaz, 2015). Yemeksepeti.com’un Onciiliigiinde baslayan
cevrimigi yemek hizmeti pazart ulusal ve yerel bircok firmanin oyuna dahil olmasiyla 2019
yilinda ev dis1 yeme-igme sektorii pastasindan yilizde 3 pay almayi basarmistir (Karadeniz,
2020). Bunu takiben, Tiirkiye’de talebe dayali “Aninda Teslim Siparis Uygulamalar1” 2015

yilinda Getir firmasinin kurulmasiyla ortaya ¢ikmistir. Tiiketicilerin her market ya da yemek
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ihtiyacin1 10-15 dakika gibi kisa bir siire igerisinde miisteriye ulastirmayi hedefleyen bu
anlayis kisa siire icerisinde diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de tiiketiciler tarafindan ¢ok
begenilmistir. Rekabetin son yillarda daha da arttig1 bu pazarda Tirkiye’de faaliyet gosteren
markalar su sekildedir (Battal, 2020:36):

2.2.2.1. Getir

Getir firmas1 2015 yilinda istege bagli teslimat mobil uygulamasi olarak “Getir de Getirelim”
slogani ile hizmete sunulmustur. Getir’i farkli kilan ve bir ilk olmasina neden olan 6zelligi
verilen sipariglerin 10 dakikada miisteriye teslim edilebilmesidir. Bu is modeli 6zelligi ile

diinyada bu hizmeti veren ilk firma olarak literatiira ge¢gmistir (Battal, 2020:36).

Getir, kullanicilarina ilk olarak; su, ¢ikolata ve dondurma gibi ¢esitli gida {iriinlerini i¢ceren bir
siparis platformu sunmaktaydi. Kullanicilar mobil uygulama araciligi ile 7/24 siparis
verebiliyorlardi. 2019 yilindan itibaren sirket, Getir Yemek platformunu ekleyerek ile
kullanicilarina yeni bir firsat sunmustur. Kullanicilar Getir Yemek'in ¢alistig1 restoranlardan
yemek siparisi verebilmektedir. Restoran siparisi hazir, hazir oldugunda Getir Yemek'in
kuryesi siparisi alir ve kullanictya teslim eder (Cankat, 2020:26). Odeme mobil uygulama
tizerinden tamamlanmaktadir. Kullanicilar uygulamaya kisisel bilgilerini ve 6deme igin
kredi/banka kart1 bilgilerini vermektedirler. Siparis verdiklerinde 6deme otomatik olarak
yapilmakta ve Getir ¢alisanlari, siparisi kullanicinin tanimlamis oldugu adrese teslim
etmektedir. Teslimat stiresi i¢in belirledikleri siire degisiklik gostermekle birkte ortalama 30

dakikadir.

Getir uygulamas1 Tiirkiye’de ilk kez Istanbul’da hizmet vermeye baslamustir. Istanbul’dan
sonra Ankara, Bursa, Izmir ve Kocaeli gibi sehirlere yayilan uygulama artik Tiirkiye nin 81
ilinde hizmet vermektedir. Ulkenin en biiyiik girisimcilik drneklerinden biri olan Getir; 2021
yili itibariyle Avrupa’nin onemli iilkelerinde faaliyet gdstermeye baslamustir. Ingiltere,
Hollanda, Almanya, Fransa, Portekiz Ispanya ve Italya bu iilkeler arasinda yer almaktadir.
Avrupa tilkelerinin diginda 2022 yilinda ABD’nin Chicago ve New York eyaletlerinde hizmet

vermeye baslamistir (www.webtekno.com).

2.2.2.2. Yemeksepeti-Banabi
Yemeksepeti, 2000 yilinin sonlarinda ii¢ girisimci tarafindan mobil yemek siparisi platformu

olarak kurulmustur. Yemeksepeti, kullanicilarina kullanimi kolay ve ger¢ek zamanli yemek
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siparis sistemi sunmaktadir. Is modeli, yemek siparisleri igin uygun bir teslimat arayan
kullanicilar ile meniilerini pazarlamak i¢in uygun bir yol bulmaya calisan iiyeler arasindaki

arac1 fikrine dayanmaktadir (Ogiitcii, 2017).

Tiirkiye'nin internet {izerinden yemek siparisi alan ilk platformu Yemeksepetidir. ilk olarak
Tirkiye’de hizmet veren bu platform 2010 tarihinde Rusya, Dubai, Birlesik Arap Emirlikleri,
Katar, Umman, Suudi Arabistan, Liibnan ve Yunanistan gibi bircok iilkelerde de hizmet
vermeye baslamistir. Ug Tiirk girisimci ile baglayan bu faaliyet 2015 yilinda global bir mobil
yemek siparis platformu olan Delivery Hero tarafindan satin alinarak diinyanin en biiyilik
mobil yemek siparis platformu haine gelmistir (www.milliyet.com.tr).2020 yil1 baslarinda
isim,Jogo ve uygulamalardaki degisiklikler tamamlanarak Banabi ismi kaldirilmis ve

Yemeksepeti Market olarak degismistir (Www.cumhuriyet.com.tr).

Kullanicilarin  yemek siparisi vermek i¢in Yemeksepeti.com veya Yemeksepeti mobil
uygulamas1 olmak tiizere iki alternatifi bulunmaktadir. Restoran tiyelerinin yer aldigi listeden
bir restoran secilir ve daha sonra secilen restoranin meniisiinden yiyecekler secilmektedir.
Kullanicilar yemek siparisi verdiginde, uygulamanin belirttigi lizere yemekler 15-45 dakika
icinde hazirlanir, ardindan restoranin bir ¢alisan1 yemek siparisini belirtilen adrese teslim
etmektedir. Kullanicilara restoranlarin performanslarini degerlendirmeleri i¢in puan verme ve
yorum yazma hakk1 verilmektedir. Bu durum sonraki siparis verecek olan tiiketicilere referans
olmasi agisindan 6nem arz etmektedir. Bir¢cok bilingli tiiketici buradaki puan veya yorumlara

bakarak tercihlerini daha 6zenle ve dikkatle segmektedir.

2.2.2.3. Glovo

Glovo, 2015 yilinda Barselona'da faaliyete baslamis ve {i¢ yil icerisinde Tiirkiye dahil 20
tilkeye yayilmistir. Glovo, ¢esitli {irlinlerini kullanicilarina sunsa da, ana odak noktasi
cevrimi¢i yemek dagitimidir. Kullanicilar, Glovo'nun anlagsmali oldugu bir restorandan veya
gida pazarindan yemek siparisi verirler. Uygulamadaki fiyat da dahil olmak iizere
yiyeceklerle ilgili ayrintilar1 gorebilmektedirler. Gida fiyatlarina ek olarak, Glovo teslimat
masraflarint1 da temin etmektedir. Teslimat maliyeti mesafeye gore hesaplanmaktadir.
Kullanic siparisi onayladiginda, kurye siparisi kabul eder ve dakikalar i¢inde teslim edilmek

tizere yola c¢ikar (Help & Support, 2020).
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Glovo, otuz milyondan fazla indirmeyle diinya genelinde en sik kullanilan teslimat
uygulamalarindandir. Apple sirketi tarafindan 2016 yilimin en iyi uygulamasi olarak
secilmistir. Sehirlerde e-hizmetyer alan anlagmali restoran ve marketlerden, istenilen yemek

ve tlim gida iirlinlerine dakikalar i¢inde ulasmak miimkiindiir (apps.apple.com).

Barselona merkezli teslimat girisimi olan Glovo, Tiirkiye’de Istanbul, Ankara ve izmir olmak
tizere Ui¢ farkli sehirde faaliyet gostermekteydi ancak; 2020 yilinda pazar liderligi elde etmek
istemesi ve Yemeksepeti ve Getir gibi yerel markalarin rekabet sartlarini olumsuz yonde
etkilemesinden dolay1 Tiirkiye pazarindan ¢ikma karari almistir. Ayni yil igerisinde sadece
Tirkiye degil; Misir, Uruguay ve Porto Riko gibi iilkelerde de operasyonlarini bitirme karari

almistir (Eyidilli, 2020).

2.2.2.4. Zomato

Zomato, yemek servisi endiistrisindeki bir baska mobil uygulamadir. Hindistan'da 2010
yilinda faaliyet gdstermeye baslamistir. Is modeli, ilk olarak, restoran meniilerine dijital
platforma erisime dayanmaktaydi. Ug girisimci, farkli restoranlarin meniilerini sunan bir
platform gelistirmek istemis ve bu nedenle meniileri toplayarak mobil platforma
sunmuslardir. Bugiin Zomato, daha fazla insan i¢in daha iyi yemek vizyonuyla 24 {ilkede ve
10.000'den fazla sehirde hizmet vererek diinyanin en biiyiikk yemek platformlarindan biri

haline gelmistir (www.zomato.com).

2013 yili sonunda Tiirkiye pazarina giris yapan Zomato, 2017 yilinda Tiirkiye’pazarindan
cekilecegini duyurmustur (Demirel, 2017). Liibnan, Birlesik Arap Emirlikleri, Endonezya,
Filipinler, Portekiz, Hindistan, ve Yeni Zelanda faaliyet gosteren Zomato Gold, 2019 yilinda
Tiirkiye’de tekrardan aktif olarak faaliyet gosterecegini aciklamistir. Zomato Gold'un ismi ve
calisma sekli degiserek mobil yemek siparisi alaninda da faaliyet gostermeye baslamistir
(Ulukan,2018). Zomato, Tiirkiye’de sadece Istanbul’un sehrin tarihi ve taninmis semtlerinde
aktif olarak calismaktadir (I¢dzii, 2019). Yemeksepeti ve Getiryemek gibi yerel sirketlere
rakip olan Zomato, diger uygulamalar gibi hem web sitesinden hem de mobil uygulamasindan

yemek siparis etmeye olanak tanimaktadir (Papuggiyan, 2020).

Zomato'dan mobil siparis vermeniz i¢in yapmaniz gerekenler ise oldukca basit. Oncelikle
restoran arama kisminda yer alan filtrelerden "Online Yemek Siparisi" filtresini se¢gmeniz

gerekiyor. Bu filtreyi sectiginize mobil yemek siparisi yapabileceginiz tiim segenekler
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karsiniza ¢ikiyor.(Papuggiyan, 2020). Zomato tarafindan yapilan is, daha iyi yemek yeme
fikrine dayanmaktadir. Bunun i¢in kullanicilara binlerce restoran hakkinda bilgi igeren bir
mobil uygulama sunulmaktadir. Zomato kullanicilari restoranlar hakkinda yorum yapabilir ve
fotograf paylasabilir. Ardindan, diger kullanicilar bunlar1 inceleyebilir ve restoran se¢imi

yapmak i¢in bilgilerden yararlanabilir (www.zomato.com).

2.2.2.5. Tikla Gelsin

Tikla Gelsin, 1994 yilinda Tiirkiye’de hizmet vermeye baslayan TAB gida catis1 altinda yer
alan mobil paket servis mobil uygulamasidir. TAB gida sirketi kurulusu itibariyle sirasiyla,
1995 yilinda ise Burger King’1, 2006 yilinda Sbarro’yu, 2007 yilinda diinya genelinde bilinen
Popeyes’1, 2013 yilinda Usta Donerci’yi biinyesine katarak is yelpazesini bliylitmiis ve
markalagmistir. Biinyesine yeni restoranlar eklemeye devam eden sirket 2020 yil1 baslarinda

Tikla Gelsin uygulamasi ile Tiirkiye yemek pazarinda yerini almistir (Eray, 2022).

Tikla gelsin, kullanicilara “’Sana Gelsin’’, “Restoranda Hizli Servis’’ ve “Qr Uretme” gibi iic
farkli siparis hizmeti sunmaktadir.’Sana Gelsin’’ kategorisinde, siparis ve teslimat siireci
uygulama iizerinde tamamlanmaktadir. “Restoranda Hizli Servis’’ segeneginde kullanicilar,
uygulama iizerinden siparislerini olusturmakta ve restorana giderek {irlinii teslim
alabilmektedir. QR Uretme o6zelliginde ise; verilen siparislerde miisteriyi taniyarak
kullanicilara her siparis verdiklerinde Tikla Para kazanma firsati vermektedir

(www.tabfoods.com).

2.2.2.6. Iste Gelsin

Iste Gelsin, 2019 yilinda Yildiz Holding tarafindan kurumlu olup; ilk olarak Istanbul
Atasehir’de hizmet vermeye baslamustir (Pehlivan,2019). 2020 yili itibariyle Istanbuldan
sonra, Kocaeli, Ankara, Bodrum,Eskisehir ve Manisa’da hizmet vermeye baglamigtir
(Muradoglu,2021). Siipermarket olarak faaliyet gdsteren Istegelsin, Tiirkiye nin 81 ilindeki
kullanicilara siparis verebilmeleri igin; taze ve soguk zincir iriinleri hari¢ kargoyla

taginabilen {iriinleri teslim etme 6zelligini sunmustur (www.digitalage.com.tr)

2.2.2.7. Fiyuu
Mobil teslimat platformu olan Fiyuu, 2016 yilinda, TAB Food Investments sirketine bagh
olarak, sirketlere kurumsal kurye destegi vermek amaciyla kurulmus bir sirkettir. Sirket ilk

olarak 2017 yilinda Adana’da pilot uygulama olarak baglamistir. Tiirkiye’de Adana ve
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Istanbul’da faaliyet gostermektedir. (Fiyuu, 2020, https:/fiyuu.com.tr/, Erisim Tarihi:
18.02.2020). Diger mobil yemek uygulamalarindan farki restoranlarin birgok farkli kanaldan
siparis almalaridir. Verilen siparisler Fiyuu console ekranina iletilmekte; siparis i¢in sistem
tarafindan en uygun kurye belirlendikten sonra siparis bilgisi kuryenin ekranina diismektedir.
Kurye ilgili restorandan siparisi teslim alarak, miisteriye teslim etmektedir. Uygulama
O0demeyi alarak restorana fatura karsiliginda 6deme yapmaktadir (Fiyuu, 2020). Uygulama
kullanicilarina "Karisik Sepet" 06zelligi sunmaktadir. “Gel Al”, “Konuma Teslim”, “Salla
Secelim” ve “Tek Tus” gibi 06zellikler sunmaktadir. Karisik sepet ozelligi ile, farkli

markalardan favori lezzetleri bir sepette toplamak miimkiindiir (Papuggiyan, 2019).

2.2.2.8. Trendyol Yemek-Trendyol Hizhh Market

Tiirkiyenin e-ticaret pazarinda énemli rol oynayan Trendyol, 2010 yilinda Demet Mutlu
tarafindan perakende aligveris sitesi olarak kurulmus olup; en yiiksek giivenlik sertifikasin
ilk alan e-ticaret uygulamasi olmustur (Kaya, 2020:58). Tiirkiye’deki e-ticaret pazarmnin
onemli bir pargasi olan Trendyol, ilk olarak Agustos 2020’de dijital market 6zelligi olan
Hizli Market'i, Ekim 2020°de ise mobil yemek hizmeti olan Trendyol Yemek siparis
uygulamasini faaliyete gegirmistir (Papuggiyan, 2020).

Siparigler akilli telefonlara indirilen uygulamalar veya siteleri iizerinden verilmektedir.
Kullanicilar ilk olarak sisteme iiyelik islemleri yapmaktadirlar. Burada kisiler bilgiler ve
O0deme bilgileri yer almaktadir. Sisteme iiye olduktan sonra, Trendyol ana
sayfasi’ndan “Trendyol Go” butonu tiklanir, buradan ister market ister yemek siparisi verilir.
Odeme islemleri ise; kullancilarin sisteme kayitl hesaplarindan banka kart: veya kredi kartlari
araciligiyla yapilmaktadir. Bu uygulama ilk olarak Istanbul, Ankara, izmir, Bursa ve Antalya

da faaliyet gostermistir (www.trendyol.com).

2.2.2.9. Migros Sanal Market

1954 yilinda Istanbul Belediyesi tarafindan Tiirkiyenin ilk marketi olarak kurulmustur. 1991-
1995 yillar1 arasinda perakende aligveriste halka acik ilk sirket olmustur. 1990 yillarinin
sonlarinda biliylik magazacilik uygulamasina baslayarak MM ve MMM olarak magazalar
acmaya baglamistir. 1995 yilinda indirim markasi olan Sok marketi agmistir. 1997 yilinda
Migros Sanal Market adli mobil platformunu miisterilerine sunarak sanal perakendeciligin

onciisii olmus ve kredi kart1 ile aligveris imkan1 saglayan ilk market zinciri haline gelmistir.
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Migros, mobil siparis sitesine ek olarak 2010 yilinda “Mobil Magaza” isimli bir mobil
uygulama gelistirmistir. Aligveris sektoriinde giderek gelisme biiylime gosteren migros
market zincirleri 2019 yilindan itibaren ¢evrim i¢i market 6zelligi gosteren “Migros Hemen”

uygulamasini faaliyete gecirmistir (www.migroskurumsal.com).

Mobil market alig-verisi i¢in kullanicilar dncelikle uygulamay akilli telefonlarina indirmekte
ve liyelik olusturmaktadir. Uygulamaya kisisel bilgiler, iletisim bilgileri, banka bilgileri ve
adres bilgileri yazilarak iiyelik tamamlanmis olur. Daha sonra uygulamada yer alan “Migros
Sanal Market”, “Migros Hemen” ve Migros Ekstra” ihtiyaglar1 olan uygulamay1 secerek,
buradaki iirtinleri kolayca temin etmektedir. Migros, web sitesinden siparis verdikleri siirece

siparigleri belirtilen adreslere ulasmaktadir (Hakkimizda: Migros Sanal Market )

2.2.2.10. A-101 Market

Tiirkiye’nin 81 ilinde aktif olan A101 Marketler Zinciri, 121 magaza ile 2008 yilinda faaliyete
gecmistir (Sirin, 2022). Ulkemizde,ABD’deki mobil alisveris piyasasina benzeyen yapiya
sahip olup; indirimli ii¢ market arasinda yer almaktadir (Arslan ve Yavuzyilmaz, 2017: 574).
Tirkiye’nin en onemli indirimli market sirketlerinden biri olan A101; tliketicilere en uygun
fiyatlarla kaliteli gida ve tiikketim malzemeleri sunmaktadir. 2021 Deloitte Perakendenin

Kiiresel Giigleri Raporu’na gore, Diinya’nin en hizli biiyliyen sirketleri arasinda yer almigtir

(www.alOl.com.tr).

A101’in Tiirkiye genelinde 7 binden fazla magazasi bulunmaktadir. Kurulusundan bu yana
teknoloji ve tiiketici ihtiyaclar1 dogrultusunda daha da geliserek 2018 yilinda mobil
magazasini agmistir (Eyidilli, 2018). E-ticarete ilk olarak web sitesi lizerinden baslayanA101,

2020 y1l1 itibariyle A101 kapida projesi ile eve teslimata baslamistir (Papuggiyan, 2020).

2.2.2.11. CarrefourSa

Fransa'da 1963'te acilan Carrefour, 1993 yilinda Tiirkiye’deki ilk magazasini faaliyete
gecirmis ve 1996 yilinda Sabanci Holding ile birlesmistir (www.carrefoursa.com).
Carrefour'un 30 farkli ilde 12.300 magazasi bulunmaktadir. , miisterileri i¢in ¢evrimigi bir
siparis sistemi saglamak isteyen sirket 2018 yilinda mobil market aligverisi uygulamasina
geemistir. Miisteriler 6nce uygulama iizerinden siparis verebilirler, ardindan CarrefourSa

siparigleri evlerine teslim etmektedir(Cankat, 2020:29).
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2.2.2.12. BIM
1995 yilinda 21 magaza ile Tiirkiye’de agilan BIM organize perakende sektdriinde pazar payi
en yiiksek sirketler arasinda yer almaktadir (www.bim.com.tr). 2002 yilinda kredi kartiyla

satis yapan BIM, 2013 yilinda iilke disina agilarak Fas ve Misir’da ilk magazalarimi agmistir.
Tiirkiye, Fas ve Misir’da toplam 10.489 magazas1 bulunmaktadir. (www.bim.com.tr). BIM,
ABD’deki mobil aligveris piyasasina benzeyen bir yapiya sahiptir ve indirimli {i¢ market
arasinda yer almaktadir (Arslan ve Yavuzyilmaz, 2017: 574). Diger market zincirleri gibi
mobil alisveris sitesi bulunmayan BIM marketleri, 2021 yilinda BIM Market adl1 uygulama
ile mobil aligveris hizmeti ve eve teslimata baslamistir. BIM Market uygulamalarina akill
telefon igletim  sistemlerinden 10S  ve Android iizerinde  erisim  mimkiimdiir.

(www.milligazete.com.tr).

2.2.2.13. Sok

Sok marketleri 1995 yilinda 13 magaza ile Migros marketler zincirinin indirimli markas1
olarak acgilmistir. SOK Marketler her yil yaklasik 1.000 magaza a¢gmayr hedefleyerek
yatirimlarini siirdiirmiis ve 2019 yilina kadar toplam 7.215 magaza agmistir. 2020 yilinda
“Cepte SOK” uygulamasina gegcen marketler zinciri iirtinlerini adrese teslim etmeye
baslamistir. 2021 yilinda, miisterilerine kesintisiz hizmet vermeyi amacglayan SOK, mobil
aligveris hizmeti ile tim miisterilerin ihtiyaglarin1 evlerine {icretsiz olarak ulastirmaya
baslamistir. sadece mobil uygulamada olan sadakat programi “Sok Yildiz” ile miisteri
sayisinda artis saglamistir (kurumsal.sokmarket.com.tr). Mobil aligveris piyasasida indirimli

ic market arasinda yer almaktadir (Arslan ve Yavuzyilmaz, 2017: 574).

2.2.2.14. Oli Market Zincirleri
Oli Center market zincirleri Gaziantep ili yerel market aligveris yapisidir. 1979 yilinda
Gaziantepte yenilik¢i girisimcei iki is tarafindan kurulmus olup; gelisip bliyliyerek Gaziantep

ili genelinde toplam 22 subeye ulasmistir (www.olicenter.com). Teknolojik gelismelere bagh

olarak gliniimiiz aligveris sekline degismesine ayak uyduran market zincirleri mobil hizmet

vermeye baslamistir.

Oli Center marketler zinciri yakin mesafe dikkate alinarak siparigler almaktadir. Bunun
disinda Oli Center uygulamasi1 da mevcuttur. Tiiketiciler {iriin siparis vermek istediklerinde

ister internet lizerinden ister uygulama {izerinden iiriin siparis verebilmektedirler.
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2.2.2.15. Winmar HiperMaketler Zinciri
Winmar Hipermarketler zinciri 2008 yilinda Gaziantep ilinde ac¢ilmistir. Glinlimiizde

bliyiiyerek yine Gaziantep genelinde toplam 5 subesi bulunmaktadir (www.winmar.com).

Winmar, zengin lriin cesitliligi ile tiiketicilere kaliteli, taze, giivenilir hizmet vermeyi
amacglamaktadir. Uriin yelpazesi sadece gida ve temizlik iiriinleri degil, ziiccaciye, giyim,
manav, elektronik {iriinler, unlu mamiilleri gibi bir¢cok alanda hizmet vermektedir. Giiniimiiz
mobil market aligverisi uygulamalara katilan winmar, Gaziantep ili genelinde, telefon veya
internet lizerinden yakin mesafe dikkate alinarak mobil market {iriin siparisi hizmeti

vermektedir.

2.2.3. Uriin Siparis Uygulamalarinda Kalite

Kalite, genel olarak “kullanima uygunluk” ve “miisteri ihtiyag¢larini karsilayan ve dolayisiyla
misteri memnuniyetini saglayan iriin 6zellikleri” olarak tanimlanmigtir. E-ticarette hizmet
kalitesi kavrami, ilk temastan hizmetin yerine getirilmesine kadar tiim deneyimleri
kapsamaktir. Mobil market siparisi veren sirketler i¢in temel siirdiiriilebilir strateji,
miisterilere miilkemmel hizmet sunmaktir (Rolland ve Freeman, (2010). Mobil market siparis
uygulamalarinin kalitesi ve hizmet kalitesi gibi Onciiller ile web sitesi giliveni, miisteri

memnuniyeti ve sadakati gibi sonuglar Sekil 6’da gosterilmis (Kedah ve Ahmed, 2015):

Sekil 6: Uriin Siparis Uygulamalarinda Kalite Boyutlar

Bilgi Kalite si

wWeb Sitesi Tasarima .
Internet

Web Sitesi Kalitesi Sitesi
Gilive n
Gilive nlik
Odeme
Baghilik
Teslimat
. . . : Miisteri
Miliste ri Servisi Servis kalitesi Memnuniyeti

Yemek Kalitesi

Kaynakca: Kedah ve Ahmed, 2015.
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Isletmeler uzun yillardir, miisterileriyle etkilesim kurmak igin énemli bir arac¢ olarak mobil
hizmetleri kullanimi ve mobil hizmetlerin teknolojisini kullanarak is hedeflerini hizli bir
sekilde stratejiler haline getirmislerdir. Isletmeler, kisisellestirilmis ve etkilesimli pazarlama
kanali i¢in bir platform sagladigi i¢in ¢evrimici ortamdan yararlanabilmektedirler (Burke,
2002). Miisteriler, sosyal ag kanallar1 aracilifiyla arkadaslarindan ve diger e-miisterilerden
girdiler toplayarak (Herrin, vd, 2005) satin alma kararlarini destekleyebilmekte ve bir sirketin
triinlerini, beklentilerini  ve isteklerini karsilamak ic¢in rakiplerinin {rilinleriyle

karsilagtirabilmektedirler (Singh, 2002).

Genis rekabet¢ci ve kapsamli mobil pazarda hayatta kalmanin temel yolu, hedeflenen
misterilere yaklagmak, onlara ulasmak ve onlar1 iyi niyet memnuniyeti ile memnun etmektir
Potansiyel miisterilerinizi etkilemenin bir¢ok yolu vardir ancak en 6nemli yol mesaj net
olmali ve hedef kitleyi ¢ekebilmelidir. Mobil {iriin dagitim uygulamalar1 maliyet tasarrufu

acisindan miisteri memnuniyetinde 6nemli rol oynamaktadir (Carter, 2003).

Mobil market siparisi, kentsel alanlarda yasayan ve yemeklerinin belirledikleri yerlere teslim
edilmesini isteyen bireylerin ihtiyaclarini karsilamaktadir. Bu, giinliik aligveris faaliyetleri
i¢in hizli bir kanal gérevi goren Internet aracilign miimkiin olmustur. Ayrica, tiiketicilerin,
marketlerin veya hizmet saglayicilarin web siteleri veya uygulamalar1 araciligiyla gevrimici
olarak gida fiyatlarim1 uygun bir sekilde arama ve karsilastirma yetenedi, Internet

teknolojisindeki evrim tarafindan biiyiik 6l¢iide artirilmistir (Ganapathi ve Shanab,2019).

Mobil market siparisi isinde, market kalitesi ve hizmet saglayici kalitesi, bir miisterinin satin
alma kararim1 etkileyen iki Onemli faktordiir. market, mobil siparise goére {irlinii
hazirlayan/yaptiran bir varlik olarak tanimlanirken, hizmet saglayici, mobil {iriin siparis
vermek i¢in bir platform saglayan ve bazi durumlarda siparisi miisterinin bulundugu yere

teslim eden varlik olarak tanimlanmaktadir (Carter, 2003).

2.2.3.1. Uygulama/Web Kalitesi

Internet kullanimimin hizla gelismesi ve mobil cihazlarin yaygin kullanimi, e-ticareti yeni
hizmet sinir1 haline getirmistir. Bu platform, miisterilerin farkli tirlinler arasinda fiyatlart etkili
bir sekilde karsilastirmasina, bos zamanlarinda rahatca aligveris yapmasina ve iirlinlin
kendilerine en kisa siirede teslim edilmesine olanak taniyan bir aligveris aracit gorevi

gormektedir (Yeo, vd., 2017; Chang, vd., 2014). Akilli telefonlarin kullannomindaki biiyiime,
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dijital gida dagitim uygulamalarinin kullanimindaki biiylimeyi tetiklemistir. Mobil market
dagitim platformlarinda biiylimenin baslica itici giigleri, insanlarin sosyal statiilerindeki
degisiklikler, artan ¢ekirdek aileler, kadinlarin kariyerlerine devam ederken degisen rolleri,
artan hazir yemek kiiltiirli, daha fazla restoranin kurulmasi ve yemek pisirmek i¢in daha az

zamandir (Thamaraiselvan, vd., 2019).

Servis saglayicit tarafindan saglanan bilgilerin kalitesi, miisterilerin {irlin dagitim
uygulamalarini tercih etmede biiylik etkiye sahiptir. Web sitesi tasarimi, iiriin siparisi igin
uygulamalar1 kullanirken miisterilerin giivenini kazanabilir. Daha 1iyi miisteri hizmeti,
giivenlik ve etkili 6deme sistemi, teslimat uygulamalarindan yiyecek satin alma kararlarini da

etkileyebilmektedir (Kedah, vd., 2015).

Mobil market siparis sistemi, mobil uygulamalar araciligiyla mobil market meniisii
olusturmakta ve istenilen iirlinlerini kullanicinin kapisina kadar ulastirmaktadir. Miisterileri
marketleri ziyaret etmekten ve ayrica marketlerde uzun siire beklemekten kurtarmaktadir.
Lee, vd., (2017), tiiketicilerin mobil uygulamalar araciligiyla teslimat gida satin alma
deneyimlerini arastirmis ve kullanici tarafindan olusturulan bilgilerin, firma tarafindan
olusturulan bilgilerin ve sistem kalitesinin algilanan kullanislilik {izerinde 6nemli bir etkisi
oldugunu vurgulamistir. Bunun disinda, sistem kalitesi ve tasarim kalitesi, algilanan kullanim
kolayligin1 giiclii bir sekilde etkilemis, bu da algilanan kullanighlig1 artirmistir ve dolayisiyla
algilanan kullanighlik ve algilanan kullanom kolayligi, mobil uygulamalarin kullanimina
yonelik tutumu etkilemistir. Ramphal ve Nicolaides (2018)’e gore; hizmet saglayicilarin
yontemlerini ve ig silireclerini analiz ederek kusurlari azaltma ve ardindan yiiksek kaliteli ideal
{iriin ve hizmetler olusturmalar1 gerektigini vurgulamistir. Ote yandan; Kusurlu siiregler ve
hizmetler oldugu durumlarda, gida dagitim tedarikinde miilkemmellige yonelik miisteri
ihtiyaclarmi karsilamak i¢in degisim ve iyilestirme stratejilerinin yapilmasi gerektigini

belirtmislerdir.

Gida dagitim uygulamalarinin artan popiilaritesi, gida dagitim pazarinin rekabet dinamiklerini
artirmigtir. Mobil isletme firmalarinin bu zorlu ortamda sadik miisterilere sahip olmasi biiyiik
Oonem tagimaktadir. Marketlerin kalitesi, bir miisterinin mobil {irlin siparisi verme kararin
etkilemede onemli rol oynamaktadir (Pee, vd., 2018). Pigato, vd., (2017), akilli telefonlarin
yayginlig1 sayesinde bu hizmetlere halk tarafindan kolayca erisilebildiginden, Brezilya gibi
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Bat1 iilkelerinde c¢evrimici yemek siparisi hizmetlerinde hizli bir biiyiime oldugunu

vurgulamistir.

2.2.3.2. Uriin Kalitesi

Uriin dagitim hizmetlerinin is modeli, Internet'in faydalarma, yani farkli dagitim zincirlerini
birbirine baglamaya yonelik teknolojik yeteneklere odaklanmaktadir. Mobil uygulamalar
bugiin giinliilk yasamin ayrilmaz bir parcasi ve bunlarin kullanim1 gida endiistrisinin stratejik
avantaji icin 6nem tagimaktadir. Gida tedarik uygulamalari ile miisteriler istedikleri yiyecege

erisebilecek ve uygun zaman ve lokasyonlarda cesitli restoranlardan favorilerini siparis

edebilecekler (Frey, vd., 2017).

Uriin kalitesinin ¢evrimici sadakat iizerindeki etkisi, miisterinin yan1 sira tiiketici seviyesinin
de kalite algisin1 giiglendirmektir. Miisteriler, gida iyi kalitede oldugunda gelecekte gidayi
yeniden satin almaytr ve Onermeyi tercih ederler. Bu ayni zamanda eylemlerinde tutarl
yiyecek aliminda da ifade edilmektedir (Bigliardi ve Galati, 2013). Bu sonug, gida kalitesinin
sadece geleneksel marketler baglaminda degil, ayn1 zamanda mobil {iriin dagitim hizmetleri
anlaminda da 6nemli bir bilesen oldugunu gostermektedir (Fauzi, 2019). Bu nedenle, mobil
tirtin dagitim hizmetleri sunan marketlerin, yalnizca tiiketicilerin ihtiyaclarini karsilayan degil,
ayni zamanda rakiplerin iriinleriyle karsilastirilabilir olan yiliksek yiyecekler saglamasi
onemlidir. Rakiplerinden daha iyi performans gostermek icin {iriin sunumu, lezzet, cesitlilik
ve saglikliliga odaklanmalidirlar. Gida kalitesine, algilanan degere karar vermede c¢ok

onemlidir (Tribhuvan, 2020).

Uriin kalitesi ve hijyenin korunmasi, mobil iiriin siparisi hizmeti sirasinda iiriin kalitesini ve
hijyenini uygun sekilde koruma yetenegi anlamma gelmektedir (Cheng,vd., 2021:12). Uriin
kalitesi, yiyecegin tadi, kokusu, gorliinimii ve sicakligini igeren genis bir kavramdir
(Namkung ve Jang, 2007). Marketler miisterilerini memnun etmek i¢in genellikle gerekli bir
bilesen olarak kabul edilmektedir. Teslimat bu sektérde birincil hizmet olmasina ragmen,
teslim edilen iirliniin kalitesi ihmal edilmemelidir. Teslimat siirecinde iiriin kalitesini korumak
teslimatcilarin sorumlulugu altindadir. Mobil iiriin siparisi baglaminda iiriin kalitesi daha da
onemli hale gelmektedir (He, vd., 2019). Saad (2021), arastirmasinda; gida kalitesi
durumunun, miisterilerin hangi mobil {irlin siparisi hizmet saglayicisin1 kullanacaklarini

secme kararimi 6nemli dlgiide etkiledigi sonucuna varmistir. Ayrica Annaraud ve Berezina
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(2020), iriin kalitesinin mobil {irlin siparisi ile miisteri memnuniyetini 6nemli Olciide
etkiledigi sonucuna varmiglardir. Miisteriler, gida kalitesinin yani sira, 6zellikle COVID-19
salgini sirasinda mobil yemek siparis hizmetlerinin hijyen sorunlariyla da ilgilenmektedir
(Mehrolia, vd., 2020). Ornegin, teslimatgilarim iiriin dagitmak icin bir yiiz maskesi ve eldiven
takmalar1 beklenmektedir. Al Amin, vd., (2021), gida dagitim hijyeninin, tiiketicilerin mobil
iirlin siparis hizmetlerini kullanma niyetinin ve mobil {iriin siparis hizmetlerinin fiili
kullaniminin 6nemli bir rolii oldugunu vurgulamiglardir. Bu nedenle teslimat gorevlileri,
teslimat siirecinde hijyen standartlarini koruma konusunda egitilmelidir (Mehrolia, vd.,

2020).

2.2.3.3. Teslimat Kalitesi

Uriin ve aplikasyon kalitesinin yan1 sira teslimat kalitesi veya daha dogrusu teslimat orani,
diisiik teslimat maliyetlerinin yani sira misteri i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir. Ayni fiyati
veren iki ihale arasinda bir ayrim, genellikle teslimat yontemi ve teslimat maliyetleri
tizerinden gerceklestirilmektedir. Bu nedenle c¢evrimi¢i magazalar, lojistik hizmet
saglayicilarla isbirligi icinde mevcut teslimat segeneklerini iyilestirmeye calismakta ve
rakiplerinden farklilagmak ic¢in yeni teslimat c¢oziimleri gelistirmeye ve kurmaya
calismaktadir. Yeni teslimat seceneklerini kullanarak birden fazla teslimattan kac¢inarak son
mili daha verimli hale getirmek ve maliyetten tasarruf etmek, miisterilerin ve lojistik hizmet

saglayicilarin lehine bir durumdur (Holdorf, vd. 2014).

E-ticaret ortaminda teslimat siiresi ve kalitesi, miisterileri tatmin etme ve elde tutmada ¢ok
onemli bir rol oynamaktadir. Uriinlerin zamaninda ve dogru bir sekilde teslimati mobil
aligveris ve memnuniyet arasindaki iligki {izerinde ©onemli bir etkiye sahiptir. Genel
uygulamanin Gtesinde gecikmeli teslimat (6rnegin bir saatlik teslimat), yol ve hava
kosullarindan bagimsiz olarak memnuniyet iizerinde olumsuz bir etkiye sahip olacaktir.
Sonug¢ olarak, zamaninda teslimat, c¢evrimi¢i yemek siparisi igsinde miisterilerin genel

memnuniyeti ve sadakatinde ¢ok 6nemli bir rol oynamaktadir (Dholakia ve Zhao, 2010).

2.3. Degiskenler Arasindaki iliskiler ve Literatiir Taramasi
Mobil market siparisi teslimatinda literatiir tiiketicilerin mennuniyet diizeyi, tutum ve
davraniglart 6nem arz etmektedir. Tiketicilerin memnuniyet diizeyine ve katilimi ile

destegine bagl olarak mobil yemek hizmetleri daha ileri diizeylere taginabilir. Bu baglamda,
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tiiketicilerin algisinin belirlenmesi, mobil iiriin siparisi politikalarina, e-ticaret pazarlamasina
ve ileriki zamanlarda gerceklesecek olan teslimat programlarina yon verecek dnemli bir etken
olarak goriilmektedir. Tiiketicilerin mobil {iriin siparisine yonelik tiiketicilerin bakis agilarinin
incelenmesindeki asil amag; pazardaki olumsuz etkileri ortadan kaldirip olumlu etkilerin
artirtlmas1 ile e-ticarette Urlin siraparislerinin gelisiminin saglanmasidir. Bu dogrultuda
tilkketicilerin, destek vermesi i¢in Oncelikle mobil sipariglere bakis agilarinin tespit edilmesi
gerekmektedir. Ulusal ve uluslararasi bircok arastirmada, tiiketicilerin aplikasyon kalitesi,
iriin kalitesi ve teslimat kalitesinin memnuniyet iizerine etkisi ¢alisilmis ve bakis acilari

Olciilmiistiir.

Bu béliim, Aplikasyon Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski, Uriin Kalitesi ve
Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliski ile Teslimat Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Iliski olmak iizere ii¢ baslik altinda incelenmistir. Bu dogrultuda, mevcut literatiir

taramasi yapilmis, ulusal ve uluslararasi alanda yapilan arastirmalar incelenmistir.

2.3.1. Aplikasyon Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki iliskiyi Inceleyen
Arastirmalar

Alagéz ve Hekimoglu (2012), Tirkiye'de iiniversite Ogrencileri arasinda internet
kullanicilarinin mobil yemek siparisi verme tutumunu etkileyen faktorleri arastirmak
amaciyla Teknoloji Kabul Modelini (TAM) kullanarak arastirma ger¢eklestirmislerdir.
Arastirma sonucunda, Internetten yemek siparisi yenilikgiliklerine gére farklilik gdsterdigini

One stirmiislerdir.

Chong vd. (2012), Cin ve Malezya’da mobil ticaretin kullanilmasinda tiiketici niyetini
etkileyen faktorleri TAM ve Yeniliklerin Yayilmasi teorisi ile incelemislerdir. Bu ¢alisma
sonuglarma gore, Malezya tiiketicileri i¢in mobil ticaretin kullanilmasinda yas, giiven,
maliyet, sosyal etki gibi faktorler etkili olurken, Cin tiiketicileri i¢in gliven, maliyet ve sosyal

etkinin 6n planda oldugu sonucuna ulagilmistir.

Yang ve Forney (2013), tiiketicilerin mobil aligverisi benimsemesinde teknoloji kaygi
diizeylerini azaltan etkenleri incelemislerdir. Bu ¢alismada 6zellikle kolaylastirict kosullar ve
sosyal etkinin rolii lizerinde durulmustur. Buna gore, kolaylastirici kosullarin hem hedonik

hem de faydaci performans beklentileri iizerindeki etkisi, teknoloji kaygi diizeyi diisiik olan
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tiiketicilerde daha giicliidiir. Ayrica, teknoloji kaygi seviyesi yiiksek olan tiiketiciler, mobil

aligveris yaparken sosyal etkiye daha fazla glivenmektedirler.

Okumus ve Bigehan (2014), restoranlarda yiyecek ve igecek siparisi verirken saglikli
beslenme davraniglarini tesvik etmek icin akilli telefon uygulamalarinin kullanimim
incelemek amaciyla arastirma gergeklestirmislerdir. Onceki arastirmalarin sentezine dayali
arastirmada; akilli telefon uygulamalari, bireysel saglik davranis1 degisiklikleri saglamak icin

yenilik¢i kanallar oldugu sonucuna ulasmislardir.

Hew vd. (2015), yaptiklar1 bir ¢calisma ile Malezya’daki tiiketicilerin diisiik mobil uygulama
kullanimlarini etkileyen faktérleri UTAUT2 modeli kapsaminda incelemislerdir. Calismanin
sonuclarina gore, aligkanlik en giiclii etken ¢ikmistir. Fiyat degeri ve sosyal etki digindaki tiim
UTAUT2 degigkenlerinin mobil uygulama kullanim niyetini 6nemle etkiledigi sonucuna

ulasilmigtir. Cinsiyet ve egitim seviyesinin énemli bir moderasyon etkisi bulunmamuistir.

Kedah ve Ahmed (2015), Malezya’da aplikasyon kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati
iceren miisteri siparis deneyiminin belirleyicilerini incelemek amaciyla arastirma
gerceklestirmislerdir. Yapisal esitlik modellemesi (SEM) kullanilarak arastirma modelini test
etmek i¢in 353 cevrimi¢i yemek siparisi miisterisine anket uygulanmustir. Bulgular
sonucunda, yalnizca aplikasyon kalitesi ile web sitesi giiveni arasinda anlamli bir pozitif iligki
olmadigini, ayn1 zamanda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda da anlamli bir
pozitif iliski oldugunu ortaya koymuslardir. Ayrica, sadece aplikasyon kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda degil, miisteri memnuniyeti ve sadakati arasinda da 6nemli pozitif
iligkiler bulunmustur. Tespit ettikleri diger bir sonug ise; hizmet kalitesi ve sadakat arasinda

beklenmedik bir dogrudan baglanti olmasidir.

Tak ve Panwar (2017), Hindistan’daki tiiketicilerin mobil aligveris uygulamalarini kullanma
tutumlarini etkileyen faktorleri UTAUT2 modeli ile 67 kisi iizerinde inceleme yapmistir. Bu
calismaya gore, aligkanlik ve hedonik motivasyon mobil aligveris uygulamalarin
kullanilmasinda davranigsal niyeti etkileyen en giiclii etkenlerdir. Bununla bereber,
performans beklentisi, kullanim kolayligi beklentisi, sosyal etki ve kolaylastirict kosullar

davranigsal niyeti pozitif olarak etkilerler.
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Okumus, vd. (2018), Restoran miisterileri tarafindan akilli telefon diyet uygulamalarinin
benimsenmesini ve daha 0Ozel olarak, restoranlarda yemek siparisi veritken bu tiir
uygulamalar1 kullanma niyetlerini etkileyen psikolojik faktorleri incelemek amaciyla 395 kisi
kisiye anket uygulmasi gergeklestirmislerdir. Yapisal esitlik modellemesi kullanilarak analiz
edilen arastirma sonucunda miisterilerin akilli telefon diyet uygulamalarimi kullanma
niyetinin, uygulamanin beklenen performansi, beklenen kullanim ¢abasi, sosyal etki ve
kullanic1 yenilik¢iliginin derecesi ile tatmin edilebilecegi sonucuna ulasmislardir. Ote
yandan, Calisma sonuclarina dayanarak, Birlesik Teknoloji Kabulii ve Kullanimi Teorisi'ni
(UTAUT) takip eden bu calismada, mobil diyet uygulamalarinin kullanim niyetlerinin bes
belirleyicisini onerilmistir: performans beklentisi, ¢caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastirict

kosullar ve kisisel yenilikgilik.

Cho, vd. (2019), gida dagitim uygulamalartyla iliskili kolaylik, tasarim, giivenilirlik, fiyat ve
cesitli gida segimlerini temsil eden bes gbdze carpan kalite 6zelligini, kullanici tarafindan
algilanan deger, tutumlar ve siirekli kullanim niyeti tizerindeki etkilerini 6l¢gmek amaciyla
arastirma gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda, aplikasyon giivenilirliginin yemek
dagitim uygulamalarindaki en 6nemli kriter oldugunu vurgulamislardir. Bunlara ek olarak, tek
kisilik hanelerin '¢esitli yiyecek segenekleri', 'fiyat' ve 'giivenilirlik' icin kalite 6zelliklerine en

¢ok 6nem verdigini ortaya koymuslardir.

Wang, vd., (2019), arastirmalarini, sistem kalitesi, bilgi kalitesi, hizmet kalitesi, iirlin kalitesi,
algilanan fiyat, algilanan promosyonlar, algilanan deger, kullanici memnuniyeti, yeniden
kullanim niyeti ve elektronik iletisim (mobil ortamdaki yorumlar vb.) arasindaki iliskileri
tanimlayan bir arastirma modelini incelenmek amaciyla gerceklestirmislerdir. Cevrimigi bir
anketten toplanan veriler, PLS-SEM kullanilarak arastirma modeline gore analiz edilmistir.
Arastirma sonucuna gore; bir mobil catering uygulamasi basart modeli olusturmak icin e-
ticaret sistemi basar1 modeline iirtin kalitesi, algilanan fiyat, algilanan promosyonlar ve
elektronik iletisimin eklenebilecegini vurgulamislardir. Bunlara ek olarak, bulgular, algilanan
degerin eWOM'u kullanict memnuniyetinden daha giiglii etkiledigini, kullanici
memnuniyetinin ise yeniden kullanim niyetini algilanan degerden daha giiclii etkiledigini

gostermektedir.

Alalwan (2020), mobil yemek siparis uygulamalarimin e-memnuniyeti ve miisterilerin
Urdiin'de bu tiir uygulamalar1 yeniden kullanma niyetlerini éngoren ana faktérleri belirlemek
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amaciyla arastirma gerceklestirmistir. Bu arastirma, genisletilmis Birlesik Teknoloji Kabulii
ve Kullanimi1 Teorisime (UTAUT2) ve mobil yemek siparis uygulamalarinin 6zelliklerine
(cevrimici inceleme, c¢evrimi¢i derecelendirme ve c¢evrimici izleme) dayanan entegre bir
model dnermektedir. Veriler, MFOA'lar1 kullanan Urdiinlii miisterilerin uygun bir érneginden
toplanmistir. Arastirma sonucu yapisal esitlik modellemesine dayanmaktadir ve g¢evrimigi
inceleme, cevrimici derecelendirme, c¢evrimigi izleme, performans beklentisi, hedonik
motivasyon ve fiyat degerinin e-memnuniyet ve siirekli yeniden kullanim niyeti iizerindeki

roliinu desteklemektedir.

Ganapathi ve Shanab (2020), Katar’da mobil yemek siparis uygulamalarinda miisteri
memnuniyetini 6lgmek amaciyla 263 kisi lizerinde anket gerceklestirmis olup arastirma
sonucunda, restoran kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerinde dogrudan bir etkisi
olmadigini, ancak aplikasyon kalitesinin dogrudan etkili oldugu sonucuna ulasmislardir. Ote
yandan, aplikasyon kalitesi ve miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri memnuniyetinin

aracilik roliine 151k tutmaktadir.

Gunden vd. (2020), Amerika’da tiiketicilerin mobil yemek teslimat sistemlerini kullanma
niyetlerini UTAUT2 modeline ek olarak diirtiisel satin alma egilimi, benlik imajina uyum ve
diisiincelilik ile genisletmislerdir. Bu g¢alismanin sonuglarina gore, performans beklentisi
mobil yemek teslimat sistemlerini kullanma niyetini belirleyen en giiclii faktordiir. Aliskanlik
ve diisiincelilik, mobil yemek teslimat sistemlerini kullanmada diisiik oranda etkiliyken,

diirtiisel satin almanin negatif bir etkisi oldugu sonucuna ulagilmigtir.

2.3.2. Uriin Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Iliskiyi Inceleyen Arastirmalar

Kurnia ve Chen (2003), tiiketicilerin mobil market alisverisine yonelik algilarii 6lgmek
amaciyla Avustralya’da 385 kisi lizerinde arastirma gergeklestirmislerdir. Bu calismanin
teorik temelini saglamak i¢in Teknoloji Kabul Modeli (TAM) kullanilmistir. Yapilan bu
aragtirmanin sonucunda algilanan kullanim kolaylig1 ve algilanan faydanin kullanima yonelik
tutuma, tutumun davranigsal niyete ve niyetin de gercek kullanim davranigina etki ettigi tespit

edilmistir.

Jun, vd. (2004), mobil hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla arastirma gergeklestirmislerdir.
Yapilan bu arastirmada, ilk olarak, mobil miisteriler tarafindan algilanan alt1 temel mobil

perakendecilik hizmet kalitesi boyutunu tanimlanmistir. Arastirma sonucunda, giivenilir/hizli
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yanitlar, erisim, kullanim kolayligi, dikkat, giivenlik ve giivenilirlik gibi boyutlarin hem
misterilerin algilanan genel hizmet kalitesi hem de memnuniyetleri lizerinde onemli etkilere

sahip oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Sulek ve Hensley (2004), irlanda’da yemek Kkalitesi ve miisteri memnuniyetini dlgmek
amaciyla 239 katilimci {izerine anket uygulmasi gergeklestirmislerdir. Arastirma sonucunda
yemek kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda dogrudan iliski oldugu ve miisteri

menuniyetinin geri donme niyeti tizerinde etkili oldugu sonucuna ulasmislardir.

Namkung ve Jang (2007), orta ve iist diizey restoranlarda gida kalitesinin memnuniyet ve
davranigsal niyetlerle ilgili olarak nasil algilandigini arastirmak ve gida ile ilgili nitelikler
arasinda hangi niteliklerin memnuniyeti artirmada ve tekrar ziyaret niyetini artirmada kritik
oldugunu belirlemek amaciyla arastirma gerceklestirmislerdir. Yapisal esitlik modelleme
teknigi ile yapilan bu calisma, genel gida kalitesinin miisteri memnuniyetini ve davranigsal
niyetleri 6nemli Ol¢iide etkiledigini ve ayrica gida kalitesi ile miisteri davranigsal niyetleri

arasindaki iligkiye memnuniyetin aracilik ettigini ortaya koymustur.

Ha ve Jang (2010), Regresyon analizlerini kullanarak Kore restoranlarinda hizmet kalitesi ve
yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki dogrudan etkilerini ve ayrica
atmosfer algisinin diizenleyici etkisini 6lgmek amaciyla arastirma gergeklestirmislerdir.
Arastirma sonucunda, hizmet ve yemek kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerinde

olumlu ve 6nemli etkileri oldugu sonucuna ulagmiglardir.

Gutama ve Intani’nin (2017) Endonezya'da gerecklestirmis olduklar1 aragtirmada temel olarak
Teknoloji Kabul Modeli (TAM) kullanilmistir. Bu kapsamda 140 katilimc1 {izerine
geregklestirdikleri anket uygulmasi sonucunda algilanan kullanighlik, algilanan kullanim
kolaylig1 ve sosyal etki degiskeninden olusan temel TAM modelinin Malang Sehrindeki
halkin mobil market aligverisine kabuliinii agiklayabildigi sonucuna ulagmislardir. Ayrica
goriintirliik ve risk algis1 degiskeninin, halkin mobil market aligverisini kabuliinii agiklamada

higbir etkisinin olmadigini vurgulamiglardir.

Liu, vd. (2017), Tayvan'daki hizmet kalitesini iyilestirmek ve miisteri memnuniyetini ve
sadakatini 6lgmek amaciyla 197 katilimc iizerine arastirma gerceklestirmiglerdir. Arastirma

sonuglari, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini olumlu yonde
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etkiledigini gostermektedir. Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti yoluyla miisteri sadakatini
olumlu yénde etkilemektedir. Ote yandan, yoneticilerin miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakat diizeylerini artirmak i¢in verimli hizmet kalitesine sahip olmalarini saglamalari

gerektigini gostermektedir.

Yeo, vd., (2017), kolaylik motivasyonu, kullanim sonras1 kullanislilik, hedonik motivasyon,
fiyat tasarrufu yonelimi, zaman tasarrufu yonelimi, 6nceki mobil satin alma deneyimi, tiiketici
tutumu ve mobil yemek siparis hizmetlerine yonelik davranigsal niyet arasindaki yapisal
iliskiyi incelemek amaciyla 224 kisi lizerinde anket uygulamasi yapmislardir. Sonuglar,

oOnerilen hipotezlerin desteklendigini gostermektedir.

Bauerova ve Klepek (2018), Cekya’da mobil market aligverisi alanindaki tiiketici
davraniglarin1 agiklamak amaciyla 480 kisiye anket uygulamislardir. Yapilan arastirma
sonucunda, algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve davranissal niyet arasinda pozitif
bir iliski oldugunu vurgulamislardir. Ote yandan mobil market alisverisinin algilanan

faydasinin, satin alma niyeti iizerinde dogrudan bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.

Suhartanto, vd. (2018), Gida kalitesi ve e-hizmet kalitesinin ¢evrimi¢i gida dagitim (OFD)
hizmetine yonelik miisteri sadakati tizerindeki dogrudan etkisini ve miisteri memnuniyeti ve
algilanan deger araciligiyla dolayli etkisini degerlendirmek amaciyla, Bandung,
Endonezya'dan 405 mobil yemek siparis hizmet miisterisine anket uygulamiglardir. Mobil
yemek siparis hizmetlerine yonelik mobil sadakat iizerinde hem gida kalitesi hem de e-hizmet
kalitesi arasindaki iligkide miisteri memnuniyetinin ve algilanan degerin kismi aracilik roli

oldugu sonucuna ulagsmislardir.

Driedigera ve ve Bhatiasevi (2019)’in mobil market aligverisinin kabuliine veya
reddedilmesine yol acan faktorleri ve bunlarin kapsamini daha iyi anlamak amaciyla,
Bangkok bolgesinde 450 katilimciyla anket uygulamasi gergeklestirmislerdir. Arastirma
soucunda, algilanan kullanim kolaylig1, algilanan kullaniglilik, kullanim niyeti, 6znel norm ve
algilanan zevkin Tayland'da mobil market aligverisinin kabulii ile istatistiksel olarak anlamli

bir iligkisi oldugu vurgulamislardir.

Nguyen vd. (2019), Bu arastirmada, tiiketicilerin mobil gida satin almaya yonelik tutum ve

niyetini etkileyen faktorleri arastirmayir amaglamaktadir. Teknoloji kabul modeli ile mobil
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aligverisin 6nemli bir kolaylastiricist olan web sitesi giiveni bir araya getirilerek bir arastirma
cergevesi gelistirilmistir. Arastirmada ¢evrimigi bir anket kullanilarak, Vietnam'da 319 mobil
gida aligveriscisinden veriler elde edilmistir. Yapisal esitlik modellemesinden elde edilen
sonuglar, algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve web sitesi giiveninin ¢evrimig¢i gida
satin almaya yonelik tutumun Onemli itici giicleri oldugunu gostermektedir. Bu etkenler
arasinda algilanan kullanim kolayligi tutum iizerinde en biiyiik etkiye sahiptir. Bunlara ek
olarak, tutum ve web sitesi giliveni, ¢evrimig¢i gida satin alma niyeti {izerinde dogrudan ve

olumlu bir etki gostermektedir.

Shipman (2019), mobil yemek siparisinde miisteri memnuniyetini ve gelecekteki davranigsal
niyeti hangi faktorlerin etkilerini anlamak amaciyla kolay 6rnekleme yoluyla veri toplayan
nicel bir aragtirma gergeklestirmistir. Veriler, onerilen hipotezleri test etmek i¢in regresyon
modeli ile analiz edilmistir. Sonug¢ olarak, web sitesi kalitesi, teslimat ve yemek kalitesinin,
misterilerin mobil yemek siparigi icin memnuniyetini agikladigini ve bunun da gelecekteki

davranigsal niyetleri olumlu etkiledigini géstermektedir.

Zhong ve Moon (2020), ozellikle cinsiyetin diizenleyici roliine odaklanarak miisteri
memnuniyeti, sadakati ve mutlulugunu etkileyebilecek faktorleri arasgtirmak amaciyla
Cin'deki Bat1 fast-food restoranlarini (KFC, McDonalds, vb.) ziyaret eden miisterilere anket
uygulamislardir. Sonug olarak, algilanan fiyat, yemek, hizmet ve fiziksel ¢evre kalitesinin
miisteri memnuniyetini olumlu etkiledigini géstermistir. Bununla birlikte, miisterilerin fiyata
dayali gida kalitesi algilarinin ve hizmet kalitesine dayali memnuniyet diizeylerinin cinsiyetler
arasinda 6nemli Ol¢iide farklilik gosterdigini ve bu da gida tiiketiminde cinsiyet 1limliliginin

oldugunu gostermistir.

Koay vd. (2022), ¢evrimi¢i yemek dagitimi (OFD) hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini
ve miisteri sadakatini nasil etkiledigini arastirmak amaciyla 307 kullanic1 iizerine anket
uygulamasi gerceklestirmislerdir. Arastirma sonucunda, giivence, yemek kalitesi ve hijyenin
stirdliriilmesi, giivenilirlik, giivenlik ve sistem isletimi dahil olmak {izere OFD hizmet

kalitesinin bes boyutunun miisteri memnuniyeti i¢in 6nemli oldugunu vurgulamiglardir.

Pillai, vd., (2022), yapilan bu arastirma, algilanan faydalarin (kolaylik, giiven, siparis
dogrulugu ve sec¢im cesitliligi), algilanan risklerin (psikolojik riskler, finansal riskler ve iiriin

riskleri) ve mobil iknanin etkisini merkezi yollarla (argiiman kalitesi) arastirmak amaciyla
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tasarlanmistir. Amerika Birlesik Devletleri'nde yasayan 814 katilimciyla yapilan mobil bir
anket sonucunda, algilanan faydalarin, algilanan risklerin ve mobil iknanin tiiketici

tutumlarin1 ve satin alma niyetini etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir.

2.3.3. Teslimat Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki fliskiyi Inceleyen
Arastirmalar

Kerdngern, vd. (2021), arastirmalarini, mobil aligveriste teslimat memnuniyeti, kisisel
faktorlerin ve hizmet kalitesinin teslimat memnuniyeti iizerindeki etkisini ampirik verilerle
incelemek amaciyla gerceklestirmislerdir. Arastirma Ramkhamhaeng Universitesinde gorev
yapan 92 6gretim gorevlisine uygulanan anket arastirmasi ile yapilmistir. Veri analizleri t-
Testi, Tek Yonli ANOVA ve Coklu Regresyon Analizi (MRA) ile yapilmistir. Arastirma
sonucunda Ramkhamhaeng Universitesi dgretim gorevlilerinin en yiiksek memnuniyete sahip
oldugu, kisisel faktdrlerin ve hizmet kalitesi faktorlerinin ¢ogu teslimat memnuniyeti tizerinde
etkili oldugu ve hizmet kalitesinin somut faktor, giivence faktorli ve empati faktorii gibi 3

faktoriiniin memnuniyet lizerinde etkili oldugu sonuglarina ulagmislardir.

Dholakia ve Zhao (2010) arastirmalarini, miisteri degerlendirmelerini ve mobil magazalarla
ilgili memnuniyeti etkileyen iki etkilesim noktasinda siparis verildiginde ve siparis yerine
getirildikten sonra web sitesi Ozelliklerini belirlemek amaciyla gerceklestirmislerdir.
Arastirma sonucunda miisteri memnuniyeti ile ¢evrimi¢i magaza Ozellikleri arasindaki
iligkinin zamanlamadan biiyiikk Olciide etkilendigini bulmuslardir. Ayrica, arastirmalari,
miisteri memnuniyetinin teslimat siiresinden 6nemli 6l¢iide ve olumlu bir sekilde etkilendigini

ortaya koymuslardir.

Espegren, vd. (2018), Akilli son kilometre ¢oziimleri tasarlamak amaciyla tiiketicilerin e-
ticarete, Ozellikle ¢evrimici market aligverisine ve yogun olmayan alanlarda teslimatina
yonelik tutumlarim1 kesfetmek amaciyla arastirma gerceklestirmislerdir. Cevrimici market
aligverisi konusunda karigik tutumlar bulunmasina ragmen, katilimcilarin genel olarak e-
ticarete karst olumlu oldugu ve yerel iriinler i¢in esnek, akilli ve siirdiiriilebilir teslimatin

6enmli oldugunu ortaya koymuslardir.
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UCUNCU BOLUM

YONTEM

Arastirmanin bu boliimiinde arastirmanin yontemine iligkin bilgiler yer almaktadir. Bu
baglamda arastirmanin modeli, evren ve Orneklemi ile anket formunun igerigi ve veri

¢Oziimleme yontemi anlatilmistir.

3.1. Arastirmanin Modeli

Aragtirmada mobil market siparis uygulamlarinda iiriin, uygulama/web sitesi ve teslimat
kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakadat diizeylerine etkilerinin incelenmesi
amaglandigindan kuramdan ve gorgiil arastirmalardan hareketle Sekil 7'deki model

olusturulmustur.

Sekil 7 :Arastirmanin Modeli

Uygulama/Web
Sitesi Kalitesi
Miisteri
Memnuniyeti
Uriin Kalitesi
Sadakat

Teslimat Kalitesi

Sekil 7°de belirtildigi iizere yapilan bu arastirmanin hipotezleri su sekilde kurulmustur.

Mobil market siparis uygulamalarinda;
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HI: Uygulama/web sitesi kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir.

H2: Uygulama/web sitesi kalitesi adakat diizeyini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir
H3: Uriin kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlaml1 olarak etkilemektedir

H4: Uriin kalitesi Sadakat diizeyini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir

HS: Teslimat kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir

H6: Teslimat kalitesi Sadakat diizeyini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istendigi elemanlar biitiiniidiir. Her arastirmanin
kendine 0zgii bir evreni olup, arastirmanin amacina uygun olarak cesitli degisken ve
ozelliklere gore smiflandirilmaktadir (Altunisik vd., 2007:123). Sosyal bilimler alaninda
yapilan aragtirmalarin ¢ogunda amag, evrenin belirli bir 6zelligi hakkinda bilgi edinmek
oldugundan, bu evrenin ne oldugu ve ne iizerinde arastirma yapilacagi acik bir bigimde

tanimlanmas1 gerekmektedir (Akbulut, 2010:5).

Orneklem ana kiitleden segilen az sayida birimin olusturdugu topluluktur (Altumisik vd.,
2007:123). Sosyal bilimler alaninda gergeklestirilen arastirmalarin ¢ogunda, arastirma verileri
orneklem tiizerinden toplanarak elde edilen sonuglar ilgili evrene genellenmektedir. Boylelikle
evren, arastirma sonuglarinin genellenmek istedigi elemanlari, 6rneklem ise bu evrenden
belirli kurallar dahilinde alinmig evreni temsil ettigi kabul edilen kiiciik bir kiimeyi
olusturmaktadir (Akbulut, 2010:5). Orneklem almanin belli ve bilinen kurallar1 vardir. Ancak
o zaman alan orneklemin evreni temsil edebilecegi kabul edilebilir. Bu arastirmada ise
kolayda ornekleme yontemi kullanilmistir. Bundan dolayr mobil market siparis
uygulamalarini kullanan halk arastirmaya dahil edilirken ayn1 zamanda arastirmanin amacina
uygun bir bicimde mobil market siparis uygulamalarin1 kullanmayan yerel halk arastirmaya

dahil edilmemistir.

Yapilan bu arastirmanin evrenini, Gaziantep ilinde ikamet eden yerel halk olustururken,

orneklemi ise; Gaziantep ilinde ikamet eden ve mobil market siparis uygulamalar1 kullanan
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yerel halk olusturmaktadir. Arastirmanin evren biiyiikliiglinlin tespit edilmesi amactyla
Gaziantep niifusu gdz oniine alinarak TUIK niifus arastirmasi verilerine gore 2022 yilinda
Gaziantep niifusu 2.163.572. kisiden olugmaktadir. Arastirma dogrultusunda orneklem

sayisin1 357°dir. Arastirma dogrultusunda 6rneklem sayis1 357 dir.

3.3 Anket Formunun I¢erigi ve Veri Coziimleme Yontemi

Bu aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlanilmistir. Anket
yonteminde kullanilan anket formu, birincil kaynaklardan bilgi toplamak icin hazirlanan
sistematik bir soru formu olup; anketin amaci, aragtirma problemini ¢ézecek ve ele alinan
hipotezleri test edecek bilgileri hedef kitleden sistematik bir bicimde toplamaktir (islamoglu,
2003: 107).

Arastirmada veri elde etmek icin kullanilan anket formu dort boliimden olugsmaktadir. Anket
formunun ilk bolimiinde, mobil market siparis uygulamalarim1 kullanan tiiketicilerin
demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 9 soru bulunmaktadir. Anket formunun ikinci
boliimiinde, mobil market siparis uygulamalarini kullanan tiiketicilerin uygulama/web sitesi
kalitesi, Uriin kalitesi ve teslimat kalitesine yonelik algilarin1 6lgmek amaciyla ¢oktan se¢cmeli
sorular yer almaktadir. Anket formunun {gcilinci boliimiinde, tiiketicilerin miisteri
memnuniyeti ve sadakate yoOnelik algilarimi 6lgmek amaciyla coktan se¢meli sorular yer

almaktadir.

Zincir marketlerin eve teslimat hizmetlerinde kaliteyi 6lgmeyi amacglayan bu caligmanin
Olcekleri literatiir taramasi sonucu uygun calismalardan uyarlanmistir. Her ne kadar dogrudan
bir dlgege rastlanilmamigsa da uygun ¢alismalardan yapilan ¢ikarimlarla ve uzman goriisi
sonrasinda bu hizmetin 3 asamadan olustugu ve kalitenin bu ii¢ noktada aranmasi gerektigi
kanaatine varilmistir. Teslimat, uygulama/web sitesi ve {irliin boyutlarinda ulagilan kalitenin
toplaminin, eve teslimat hizmetinin kalitesi i¢in bir gosterge oldugu Onceki caligmalarda
gosterilmistir.  Bu ¢alismalardan faydalanarak bir uyarlama 06l¢ek olusturulmustur.

Yararlanilan 6l¢eklerin kaynaklari tablo 2°de gdsterilmistir.

52



Tablo 2. Eve Teslimat Hizmetlerinde Kalite Boyutlar1

Olcek Kaynak
Teslimat Kalitesi Shipman (2019) ve Yoopetch, vd., (2022)
Uygulama/Web Sitesi Kalitesi Shipman (2019)
Uriin Kalitesi Shipman (2019), Yoopetch, vd., (2022) ve Sidharta,
vd., (2021)

Ayrica ¢alismada kullanilan miisteri memnuniyeti 6l¢egi Shipman (2019)’nin ¢alismasindan,
sadakat olcegi ise Chou ve Lu (2009)’un c¢alismasindan oldugu gibi c¢evrilerek alinmustir.
Calismada kullanilan 6lg¢eklerin Tiirkge’ye ¢evirisinin yapilabilmesi i¢in ¢eviri- tekrar ¢eviri
yontemi kullanilmistir. Oncelikle 6lcek maddelerinin uzman bir kisi tarafindan Tiirkge’ye
cevirisi yapilmistir. Ardindan Ingilizce orijinal maddeler ile geviri maddeleri alaninda uzman
akademisyenler tarafindan kontrol edilmistir. Nihayetinde de Tiirkce maddelerin bagka bir
uzman tarafindan Ingilizce’ye gevirisi yapilmistir. Orijinal Ingilizce maddeler ile Tiirk¢e’den
Ingilizceye ¢evrilmis olan maddeler bir uzman tarafindan kontrol edilmistir. Ceviri siirecinde
her iki dile hakim 4 akademisyen ve 1 dilbilimciden yardim alinmistir. Cevirisi yapilan
Olcekler orijinal ¢alismalarda oldugu gibi katilimcilara 5°1i likert 6l¢eginde sorulmustur.

Likert 6lgekli sorular katilma derecesini gostermektedir.

Arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizi SPSS 21.0 for Windows Istatistik paket
programi ile analiz edilmistir. Katilimcilarin demografik ozellikleri ve tiiketicilerin mobil
market siparis uygulamalarina yonelik algilarinin en énemli faktorlerin hangileri oldugunun

ortaya konulmasinda frekans ve ylizde analizlerinden yararlanilmistir.

Mobil market siparis uygulamalarinda miisteri memnuniyeti ve sadakat boyutlarin tespit

edilmesinde ise faktor analizinden yararlanilmistir. Arastirmada ayrica miisteri

memnuniyetinin sadakate olan etki diizeyi Sl¢iilmiistiir. Faktor analizi sonucunda elde edilen

boyutlar ve bu boyutlara bagli 6nermelerin gecerliligini kanitlama amaciyla; kesfedici faktor

analizi, Olgeklerin yap1 gecerliligini saglamak i¢in ise dogrulayict faktor analizi

gerceklestirilmistir. Bunun sonucunda Olgeklerin gegerliligi saglanmis ve dogrulayici faktor
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ile oOlgeklerin yapist dogrulanmigtir. Mobil market siparis uygulamalarinda miisteri
memnuniyeti ve sadakat diizeylerini tespit etmek i¢in aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri hesaplanmistir. Ote yandan tiiketicilerin miisteri memnuniyeti algilama diizeyinde
demografik faktorlerin etkili olup olmadiginin tespit edilmesinde ise verilerin normal
dagilima sahip oldugu sonucundan yola ¢ikilarak “Bagimsiz Orneklem T Testi” ile “Tek
Yonlii Varyans Analizi” testlerinden yararlanilmistir. Ayrica degiskenler arasinda ki iliski
korlasyon analiziyle incelenmistir. Son olarak c¢alismanin hipotezlerini analiz etmek ig¢in

AMOS Programi1 yardimiyla yapisal esitlik modeli kurulmustur.
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DORDUNCU BOLUM

ARASTIRMANIN BULGULARI ve YORUMLARI

Bu bolimde aragtirma kapsaminda elde edilen bulgularin analizi yer almaktadir.
Ardindan KFA, DFA ve giivenilirlik analizleri ile yapisal esitlik modeli analizleri sonuglarina

yer verilmistir.

4.1. Demografik Bilgilere iliskin Tanimlayic1 Istatistik

Aragtirmaya katilan tiiketicilerin cinsiyetlerine iliskin bulgular Tablo 3*de verilmistir

Tablo 3: Cinsiyet Frekans Dagilim1

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 156 43,7
Erkek 201 56,3

Toplam 367 100,0

Arastirmaya katilim gosteren tiiketicilerin cinsiyet dagilimlarina bakildiginda; %56,3’{liniin
erkek, %43,7’sinin ise kadin tiiketicilerden olustugu goriilmektedir. Arastirmaya katilan

tilkketicilerin yaslaria iliskin bulgular Tablo 4“de verilmistir.

Tablo 4: Yas Frekans Dagilimi

Yas Frekans Yiizde
18-25 135 37,8
26-33 63 17,6
34-41 66 18,5
42-49 56 15,7

50 ve lizeri 37 10,4
Toplam 357 100,0

Katilimcilarin yaglarina iliskin dagilima bakildiginda tiiketicilerin %37,8’nin 18-25 yas,
%17,6’s1in1n 26-33 yas, %18,5 nin 34-41 yas, %15,7’sinin 42-49 yas ve %10,4’niin ise 50 yas
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ve lizeri yas grubunda olduklar1 tespit edilmistir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin egitimlerine

iliskin bulgular Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5: Egitim Frekans Dagilim1

Egitim Frekans Yiizde
[lkokul-Ortaokul 7 2,0
Lise 55 15,4
Onlisans 84 23,5
Lisans 133 37,3
Lisanstisti 78 21,8

Toplam 357 100,0

Katilimcilarin egitimlerine iliskin dagilim incelendiginde; %2,0’nin ilkdgretim, %15,4 niin
lise, %23,5’nin Onlisans, %37,3’niin Lisans, %21,8’nin Lisansiistii egitim diizeylerinde yer
aldiklar1 goriilmektedir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin gelirlerine iliskin bulgular Tablo

6’da verilmistir.

Tablo 6: Gelir Frekans Dagilimi

Aylhk Gelir Frekans Yiizde
5.500 TL’den az 88 24,6
5.501- 8.000 TL 50 14,0
8.001-11.000 TL 57 16,0
11.001-15.000 TL 57 16,0

15.001 TL ve tizeri 105 29,4
Toplam 357 100,0

Aragtirmaya katilim goOsteren tiiketicilerin gelirlerine iliskin dagilim incelendiginde;
%24,6’sim1in 5.500 TL’den az, %14,0’nin 5.501- 8.000 TL arasinda, %16,0’nin 8.001-11.000
TL arasinda, %16,0’nin 11.001-15.000 TL arasinda ve %29,4’niin 15.001 TL ve iizerinde
aylik gelir elde ettigi ortaya ¢cikmistir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin mesleklerine iliskin

bulgular Tablo 7’de verilmistir.
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Tablo 7: Meslek Frekans Dagilimi

Meslek Frekans Yiizde
Ogrenci 96 26,9
Devlet Memuru/Devlet Iscisi 133 37,3
Ozel Sektor 81 22.7
Serbest Meslek 15 42
Emekli 12 34
Ev Hanimi 15 4,2
Issiz 5 1,4
Toplam 357 100,0

Arastirmaya katilim gosteren tiiketicilerin meslek dagilimlari incelendiginde; %726,9 nun
Ogrenci, %37,3’niin Devlet Memuru/Isci, %22,7’sinin Ozel sektdr, %4,2’sinin Serbest
Meslek, %3,4’niin Emekli, %4,2’sinin Ev hanim1 ve %1,4’niin Issiz oldugu anlasilmistir.

Arastirmaya katilan tiiketicilerin medeni durumuna iligskin bulgular Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Medeni Durum Frekans Dagilim1

Meslek Frekans Yiizde
Evli 180 50,4
Bekar 177 49,6
Toplam 357 100,0

Arastirmaya katilim gosteren tiiketicilerin medeni durumlart incelendiginde; %50,4 niin evli,
%49,6’sinin  Bekar oldugu anlasilmistir. Arastirmaya katilan tiiketicilerin - market

aligverislerinin ne kadarin1 mobil yaptiklarina dair bulgular Tablo 9’da gdsterilmistir.

Tablo 9: Market Aligveris Oran1 Frekans Dagilimi

Alsveris Sikhigi Frekans Yiizde
Tamamini (%100) 18 5,0
Yarisindan Fazlasini (%75) 49 13,7
Yarisini (%50) 96 26,9
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Yarisindan Azini (%25) 194 54,3

Toplam 357 100,0

Arastirmaya katilim gosteren tiiketicilerin %5,0’nin Aligverislerinin tamamini (%100) mobil
yaparken, %13,7’si yarsisindan fazlasini (%75), %26,9’u Yarisini (%50), %54,3’1 yarisindan
azint (%25) mobil yapmaktadir. Katilimcilarin en sik hangi mobil market siparig

uygulamasini kullandiklarini gésteren bulgular Tablo 10°da gosterilmistir.

Tablo 10: En Sik Kullanilan Mobil Market Uygulamasi Frekans Dagilimi

Mobil Market Frekans Yiizde
Getir 121 33,9
Migros 58 16,2
A101 19 5,3
Cepte Sok 6 1,7
Bim 15 4,2
Yemeksepeti 64 17,9
Hepsi Burada 66 18,5
Macroonline 3 0,8
Oli 5 14
Toplam 357 100,0

Arastirmaya katilan tiiketicilerin; % 33,9’u Getir, %16,2’si Migros, %5,3’1 A101, %1,7’si
Cepte Sok, %4,2’sinin BIM, %17,9'nun Yemeksepeti, %18,5’inin Hepsi Burada ve %1,4’niin

Oli uygulamalar kullandiklari tespit edilmistir.

4.2. Arastirmanin T-Testine Iliskin Bulgular

Arastirmanin bu boliimii Katilimcilarin Cinsiyet ve Medeni durumlarina gore olmak iizere

iki baglikta incelenmistir.

4.2.1. Katilmcilarin Cinsiyetlerine Dair T-Testi Bulgular:
Katilimecilarin cinciyetlerine dair T testi bulgular1 Tablo 11°de verilmistir.
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Tablo 11. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Dair T-Testi Bulgular1

Boyutlar Cinsiyet N Ort. Std. Hata T-Testi Sig. (P Degeri)
ey
Uyelamal Web |8 Gt T s | 00 547
Teslimat Kalitesi I;:SCIE ;(5)? i:izg :ggzzé 798 372
I B R R e
oo | ot T 0w ||,

Tablo 11°de boyutlar, cinsiyet ayrimlari, katilimci sayilari, ortalamalar, standart hatalar T-
testi ve sig(P) degerleri yer almaktadir. Katilimcilarin cinsiyete dair olan T-testleri sonuglari
sig(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz Bulgularina gore;
e Uriin Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.
e Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin
cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
e Teslimat Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri arasinda
anlaml bir farklilik yoktur.
e Miisteri Memnuniyeti boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin cinsiyetleri
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
e Sadakat boyutlarin ortalamasina gore, boyutlarin tliimiiniin ortalamasi ve

katilimcilarin cinsiyetleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

4.2.2. Katilmcilarin Medeni Duruma Dair T-Testi Bulgular:
Aragtirmaya katilan tiiketicilerin Medeni Durumlarina yonelik T testi sonucu Tablo 12°de

verilmistir.
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Tablo 12: Katilimcilarin Medeni Duruma Dair T-Testi Bulgular1

Boyutlar Medeni Durum N Ort. Std. Hata T-Testi Sig.(P Degeri

Uriin Kalitesi Evli 180 | 3,8403 ,05573 125 724
Bekar 177 | 3,8948 ,05912

Uygulama/ Web Evli 180 | 3,9421 ,05479 672 413
Sitesi Kalitesi Bekar 177 | 3,9984 ,05953

Teslimat Kalitesi Evli 180 | 3.9056 | 05261 6.785 010
Bekar 177 | 3,9315 ,06370

Miisteri Evli 180 | 3,9370 ,05865 6.226 013
Memnuniyeti Bekar 177 | 3,8870 ,07015

Sadakat Evli 180 | 3,7022 ,06490 135 713
Bekar 177 | 3,9073 ,06687

Tablo 12, katilimcilarin medeni durumlarina dair T-testi bulgularina aittir. Tabloda boyutlar,
katilimcilarin medeni durumlari, katilimer sayilari, ortalamalar, standart hatalar T testi ve

sig(P) degerleri yer almaktadir.

Katilimcilarin  medeni durumlarima dair olan T-testleri sonuglart sig(P<0.05) gore
degerlendirilmistir. Analiz Bulgularina gore;
e Uriin Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni durumlar
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
e Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni
durumlari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
e Teslimat Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimecilarin medeni durumlari
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

e Miisteri Memnuniyeti boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni

durumlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.
e Sadakat boyutlarin ortalamasina gore, boyutlarin tiimiiniin ortalamasi ve

katilimcilarin medeni durumlar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

4.3. Arastirmanin Varyans Analizlerine iliskin Bulgular
Aragtirmanin bu boliimiinde katilimcilarin yas, egitim durumu, gelir diizeyi, meslek ve en ¢ok

kullandiklar1 uygulama gruplari i¢in Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) testi uygulanmustir.

4.3.1. Katihmcilarin Yaslarina Dair Varyans Analizi Bulgular:
Katilimcilarin yas diizeylerine gore varyans analizi bulgular1 Tablo 13°de verilmistir.
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Tablo 13: Katilimcilarin Yaslarina Dair Varyans Analizi Bulgular1

Boyutlar Yas N Ort. Std. Hata F-Testi Sig(Degeri)
Uriin Kalitesi 18-25 135 3,8898 ,11741
26-33 63 3,9008 ,11741
34-41 66 3,8409 ,11558 ,333 836
42-49 56 3,7723 ,12231
50+ 37 3,9189 ,14280
Uygulama/Web Sitesi 18-25 135 3,9884 ,11690
Kalitesi 26-33 63 4,0295 ,11690 339 852
34-41 66 3,9524 ,11570 ’ ’
42-49 56 3,8750 ,12178
50+ 37 3,9768 ,14217
Teslimat Kalitesi 18-25 135 3,9444 ,11926
26-33 63 3,8552 ,11926
34-41 66 3,9072 ,11739 ,246 D12
42-49 56 3,8906 ,12423
50+ 37 3,9932 ,14504
Miisteri Memnuniyeti 18-25 135 3,9309 ,13196
26-33 63 3,7989 ,13196
34-41 66 3,9495 ,12990 ,362 835
42-49 56 3,9107 ,13746
50+ 37 3,9730 ,16048
Sadakat 18-25 135 3,9585 ,13402
26-33 63 3,8413 ,13402
34-41 66 3,6758 13193 2,327 912
42-49 56 3,5893 ,13961
50+ 37 3,7297 ,16299

Tablo 13, yapilan aragtirmaya destek olan katilimcilarin, yaslarma dair varyans analizi
bulgularina aittir. Tabloda katilimcilar i¢in belirlenen yas araliklari, yas araliklarina gore
olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P degerleri) yer
almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, dlgegin 4
boyutu (Uriin Kalitesi, Uygulama Web Sitesi Kalitesi, Teslimat Kalitesi, Miisteri Memnniyeti,
Sadakat) ile katilimcilarin yaglari arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin yas
araliklart 18-25, 26-33, 34-41, 42-49, 50 ve iizeri seklinde belirlenmistir. Belirlenen yas
araliklarina katilimeilarin say1 dagilimi, 18-25 yas 135 katilimci, 26-33 yas 63 katilimcei, 34-
41 yas 66 katilimci, 42-49 yas 56 katilimci, 50 ve {izeri yas 37 katilimer seklindedir. Analiz
bulgulari sig (P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

Uriin Kalitesi boyutu (P=0,856), Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutu (P=0,852), Teslimat
Kalitesi boyutu (P=0,912) Miisteri Memnuniyeti boyutu (P=0,835), Sadakat Boyutu
(P=0,912)’dir.
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4.3.2. Katilmcilarin Egitim Durumlarina Dair Varyans Analizi Bulgular
Katilimcilarin egitim diizeylerine gore varyans analizi bulgular1 Tablo 14°de verilmistir.

Tablo 14: Katilimcilarin Egitim Diizeylerine Dair Varyans Analizi Bulgular1

Boyutlar Egitim N Ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)
[lkokul- 7 43571 ,30332
L . Ortaokul
Uriin Kalitesi Lise 55 3,9841 30332 1555 007
Onlisans 84 3,6310 ,29735 ’ ’
Lisans 133 3,9530 ,29311
Lisanstistii 78 3,8494 ,29823
flkokul- 7 4,3061 ,30335
Ortaokul
Lise 55 4,1299 , 30335
Onlisans 84 3,7568 ,29738 2,745 ,028
Uygulama/Web Lisans 133 4,0129 ,29313
Sitesi Kalitesi Lisansiistii 78 3,9835 29826
[lkokul- 7 4,5893 , 30981
Ortaokul
Lise 55 4,0318 , 30981
Onlisans 84 3,7738 ,30371 2,453 ,046
. Lisans 133 3,9492 ,29937
tmat Lisansiisti 78 | 3.8814 | 30460
Tlkokul- 7 4,4286 ,34221
Ortaokul
Lise 55 4,0000 , 34221
o Onlisans 84 3,6667 33548 2,882 023
ﬁl'ﬁfﬁ?iiye " Lisans 133 4,0000 ,33069
Lisansustii 78 3,9188 ,33647
Sadakat Tlkokul- 7 4,4000 , 35180
Ortaokul
Lise 55 4,0109 ,35180
Onlisans 84 | 3.6643 34483 2,678 ,032
Lisans 133 3,8541 ,33995
Lisansiistii 78 3,6692 ,34589

Arastirmaya katilan katilimcilarin egitim diizeylerine iligskin varyans analizine aittir. Tabloda
katilimcilar i¢in belirlenen egitim diizeyleri, egitim dilizeylerine gore olusturulan sayi
dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P degerleri yer almaktadir. Yapilan

varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda, dlgegin 4 boyutu (fiziksel
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ozellik, giivenilirlik, empati, heveslilik) ile katilimcilarin egitim diizeyleri arasindaki
anlamlilik test edilmistir. Belirlenen egitim durumu araliklarina katilimcilarin sayr dagilima,
ilkokul-ortaokul 7 katilimei, Lise 55 katilimei, Onlisans 84 katilimci, Lisans 133 katilimey,
Lisansiistii 78 katilimci seklindedir. Analiz bulgular1 sig (P<0.05) gore degerlendirilmistir.
Analiz bulgularina gére; Uriin Kalitesi boyutu (P=0,007), Uygulama Web Sitesi Kalitesi
boyutu (P=0,028), Teslimat Kalitesi boyutu (P=0,046) Miisteri Memnuniyeti boyutu
(P=0,023), Sadakat Boyutu (P=0,032)’dir. Elde edilen bulgulara goére (P<0.05) degerleri
saglanamadigindan dolay1 4 boyut ve 4 boyutun toplamlarinin katilimcilarin egitim durumlari

ile aralarinda anlamli bir farklilik tespit edilmemistir.

4.3.3. Katihmcilarin Meslek Gruplarina Dair Varyans Analizi Bulgular
Katilimcilarin meslek gruplarina gore varyans analizi bulgular1 Tablo 15°de verilmistir.

Tablo 15: Katilimcilarin Meslek Gruplarina Dair Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar Meslek N Ort. Std. Hata F-Testi Sig. (P Degeri)
Ogrenci 96 3,7617 ,10197
. L. Devlet 133 3,8158 ,10197
Uriin Kalitesi
Memuru/
Devlet Isci
Ozel Sektor 81 4,0000 ,11488
Serbest 15 3,6667 ,21140 1,812 ,096
Meslek
Emekli 12 4,1042 ,23314
Ev Hanimi 15 4,1417 ,21140
Issiz 5 4,3250 ,34928
Ogrenci 96 3,8527 ,10198
Devlet 133 3,9807 ,10198
Memuru/
Devlet Isci
Uygulama/Web Ozel Sektor 81 4,1323 ,11489 1279 266
Sitesi Kalitesi Serbest 15 3,7619 21142
Meslek
Emekli 12 3,8333 ,23316
Ev Hanimi 15 4,0381 21142
Issiz 5 4,0571 ,34931
Ogrenci 96 3,8372 ,10408
Devlet 133 3,8759 ,10408
Memuru/ 1,175 319
Devlet Isci
eslimat Ozel Sektor 81 4,0170 ,11725
Serbest 15 3,7417 ,21576
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Kalitesi Meslek
Emekli 12 4,1146 ,23795
Ev Hanimi 15 4,1917 21576
Issiz 5 4,2500 ,35648
Ogrenci 96 3,7500 ,11483
Devlet 133 3,8922 ,11483
Milsteri Memuru/
astert Devlet Isci
Memniniyeti Ozel sekizr 81 40782 12936 1,597 147
Serbest 15 3,7556 ,23806
Meslek
Emekli 12 4,0556 ,26253
Ev Hanimi 15 4,1333 ,23806
Issiz 5 4,3333 ,39331
Sadakat Ogrenci 96 3,7750 ,11746
Devlet 133 3,6511 ,11746
Memuru/
Devlet Isci
Ozel Sektor 81 4,0049 ,13233
Serbest 15 3,8000 24352 2,058 058
Meslek
Emekli 12 3,7333 ,26855
Ev Hanimi 15 4,1867 ,24352
Issiz 5 4,2000 ,40233

Tablo 15, yapilan arastirmaya destek olan katilimecilarin, meslek gruplarina dair varyans
analizi bulgularina aittir. Tabloda katilimecilar igin belirlenen meslek araliklari, meslek
gruplarina gore olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-testi ve sig(P
degerleri) yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen bulgular
dogrultusunda, 6lcegin 4 boyutu (Uriin Kalitesi, Uygulama Web Sitesi Kalitesi, Teslimat
Kalitesi, Miisteri Memnniyeti, Sadakat) ile katilimcilarin yaslar1 arasindaki anlamlilik test
edilmistir. Katilimeilarin meslek gruplar1 Ogrenci, Devlet Memuru/Devlet Is¢isi, Ozel Sektér,
Serbest Meslek, Emekli, Ev Hanimi ve Issizi seklinde belirlenmistir. Belirlenen meslek
gruplarina katihmeilarin say1 dagilimi, Ogrenci 96 katilimei, Devlet Memuru/Devlet Iscisi
133 katilimel, Ozel Sektor 81 katilimei, Serbest Meslek 15 katilimei, Emekli 12, Ev hanimi
15 katilimer ve Issiz 5 katihmer seklindedir. Analiz bulgulart sig (P<0.05) gore
degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

Uriin Kalitesi boyutu (P=0,096), Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutu (P=0,266), Teslimat
Kalitesi boyutu (P=0,319) Miisteri Memnuniyeti boyutu (P=0,147), Sadakat Boyutu
(P=0,058)’dir.
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4.3.4. Katihmcilarin Gelir Diizeylerine Dair Varyans Analizi Bulgular:
Katilimcilarin gelir diizeylerine gore varyans analizi bulgular1 Tablo 15°de verilmistir.

Tablo 16: Katilimcilarin Gelir Diizeylerine Dair Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar Gelir N Ort. Std. F-Testi Sig(Degeri)
Hata
Uriin Kalitesi 5.500 TL’den 88 3,8381 ,13630 ,308 ,872
az
5.501-8000 TL 50 3,8275 ,13630
8.001-11000 57 3,9320 ,13085
11.001-15000 57 3,9342 ,13085
15.001TL Uzeri | 105 3,8393 ,11123
Uygulama/Web 5.500 TL’den 88 3,8831 ,13546 ,624 ,646
Sitesi Kalitesi az
5.501-8000 TL 50 3,9743 ,13546
8.001-11000 57 4,0852 ,13005
11.001-15000 57 3,9950 ,13005
15.001TL Uzeri | 105 3,9646 ,11055
Teslimat Kalitesi 5.500 TL’den 88 3,9048 ,13817 ,562 ,690
az
5.501-8000 TL 50 3,9425 ,13817
8.001-11000 57 4,0417 ,13265
11.001-15000 57 3,9167 ,13265
15.001TL Uzeri | 105 3,8524 ,11276
Miisteri 5.500 TL’den 88 3,7992 ,15274 ,852 493
Memnuniyeti az
5.501-8000 TL 50 3,8867 ,15274
8.001-11000 57 4,0585 ,14664
11.001-15000 57 3,8947 ,14664
15.001TL Uzeri | 105 3,9492 ,12465
Sadakat 5.500 TL’den 88 3,8386 ,15674 970 424
az
5.501-8000 TL 50 3,9520 ,15674
8.001-11000 57 3,8842 ,15047
11.001-15000 57 3,7404 ,15047
15.001TL Uzeri | 105 3,6952 ,12791

Tablo 16, gelir diizeylerine dair varyans analizi bulgularina aittir. Tabloda katilimcilar i¢in
belirlenen gelir diizeyleri, gelir diizeylerine gore olusturulan say1 dagilimlari, ortalamalari,
standart hatalari1, f-testi ve sig(P degerleri) yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda
elde edilen bulgular dogrultusunda, 6lgegin 4 boyutu (Uriin Kalitesi, Uygulama Web Sitesi
Kalitesi, Teslimat Kalitesi, Miisteri Memnniyeti, Sadakat) ile katilimcilarin gelir diizeyleri
arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin gelir diizeyleri 5.501-8000 TL, 5.501-8000
TL, 8.001-11000, 11.001-15000 ve 15.001TL {izeri seklinde belirlenmistir. Belirlenen gelir
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diizeylerine gore katilimcilarin say1 dagilimi, 5.501-8000 TL 88 katilimci, 5.501-8000 TL 55
katilimc1, 8.001-11000 57 katilimci, 11.001-15000 57 katilimci ve 15.001TL iizeri 105
katilime1  seklindedir. Analiz bulgulart sig (P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz
bulgularina gore;

Uriin Kalitesi boyutu (P=0,872), Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutu (P=0,646), Teslimat
Kalitesi boyutu (P=0,690) Miisteri Memnuniyeti boyutu (P=0,493), Sadakat Boyutu
(P=0,424)"dir.

4.3.5. Katimcilarin En Cok Kullandiklar1 Uygulamaya Dair Varyans Analizi Bulgular:
Katilimcilarin en ¢ok kullandiklar1 uygulamaya gore varyans analizi bulgular1 Tablo 16’de

verilmistir.

Tablo 17: Katilimeilarin En Sik Kullandiklar1 Uygulamaya Dair Varyans Analizi Bulgulari

Boyutlar En Cok N Ort. Std. F-Testi Sig(Degeri)

Kullanmilan Hata

Uriin Kalitesi Getir 121 3,9246 ,11889 3,694 ,000
Migros 58 4,0560 ,11889
A101 19 3,2566 ,18370
Cepte Sok 6 4,1250 ,31136
Bim 15 3,3750 ,20378
Yemeksepeti 64 3,7852 ,11506
Hepsiburada 66 3,9129 11391
Macroonline 3 4,7083 ,43509
Oli 5 3,7250 ,33973

Uygulama/Web Getir 121 4,0390 ,11941 2,875 ,004
Sitesi Kalitesi Migros 58 4,0542 ,11941
A101 19 3,5038 ,18451
Cepte Sok 6 4,1667 ,31273
Bim 15 3,3810 ,20467
Yemeksepeti 64 3,9888 ,11557
Hepsiburada 66 3,9935 ,11442
Macroonline 3 4,7143 ,43701
Oli 5 3,6286 ,34122

Teslimat Kalitesi Getir 121 3,9969 ,12217 2,566 ,010
Migros 58 4,0129 ,12217
A101 19 3,4474 ,18877
Cepte Sok 6 4,1458 ,31993
Bim 15 3,5083 ,20939
Yemeksepeti 64 3,8750 ,11823
Hepsiburada 66 3,9223 ,L11705
Macroonline 3 49167 ,44708
Oli 5 3,5750 ,34909
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Miisteri Getir 121 3,9449 ,13218 4,739 ,000
Memnuniyeti Migros 58 4,1667 ,13218
A101 19 3,2456 ,20424
Cepte Sok 6 4,0556 , 34617
Bim 15 3,4000 ,22656
Yemeksepeti 64 3,8698 ,12793
Hepsiburada 66 3,9949 ,12665
Macroonline 3 5,0000 ,48374
Oli 5 2,8667 ,37771
Sadakat Getir 121 3,9405 ,13977 1,991 ,047
Migros 58 3,9586 ,13977
A101 19 3,5368 ,21597
Cepte Sok 6 3,6667 ,36605
Bim 15 3,2667 ,23957
Yemeksepeti 64 3,7250 ,13527
Hepsiburada 66 3,7061 ,L13392
Macroonline 3 4,4000 51152
Oli 5 3,4400 ,39940

Tablo 17, katilimcilarin en ¢ok kullandiklar1 uygulamaya dair varyans analizi bulgularina
aittir. Tabloda katilimcilar i¢in belirlenen en c¢ok kullandiklar1 uygulamaya, en ¢ok
kullandiklart uygulamaya gore olusturulan sayr dagilimlari, ortalamalari, standart hatalari, f-
testi ve sig(P degerleri) yer almaktadir. Yapilan varyans analizi sonucunda elde edilen
bulgular dogrultusunda, dlgegin 4 boyutu (Uriin Kalitesi, Uygulama Web Sitesi Kalitesi,
Teslimat Kalitesi, Miisteri Memnniyeti, Sadakat) ile katilimcilarin en ¢ok kullandiklar
uygulama diizeyleri arasindaki anlamlilik test edilmistir. Katilimcilarin en ¢ok kullandiklar
uygulama diizeyleri Getir, Migros, A101, Cepte Sok, BIM, Yemeksepeti, Hepsiburada,
Macroonline ve Oli seklinde belirlenmistir. Belirlenen en ¢ok kullandiklar1 uygulama
diizeylerine gore katilimcilarin say1 dagilimi, Getir 121 katilimei, Migros 58 katilime1, A101
19 katilime1, Cepte Sok 6 katilime1, BIM 15 katilime1, Yemeksepeti 64 katilimci, Hepsiburada
66 katilimci, Macroonline 3 katilimci ve Oli 5 katilimer seklindedir. Analiz bulgulari sig
(P<0.05) gore degerlendirilmistir. Analiz bulgularina gore;

Uriin Kalitesi boyutu (P=0,000), Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutu (P=0,004), Teslimat
Kalitesi boyutu (P=0,010) Miisteri Memnuniyeti boyutu (P=0,000), Sadakat Boyutu
(P=0,047)’dir.

4.4. Olgeklerin Yap1 Gegerligi ve Giivenilirligi
Arastirma hipotezlerini test etmeden Once aragtirmada kullanilan dlgeklerin yap1 gecerligi ve

giivenilirligi test edilmistir.
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4.4.1. Mobil Siparis Kalitesi (")lg:egi Faktor Analizi
Uygulama/Web sitesi kalitesi 6lcegi icin kesfedici faktor analizi yapilmistir. Olgegin KMO ve

Bartlett Testi sonuglar1 Tablo 22“de verilmistir.

Tablo 18: Uygulama/Web Sitesi Kalitesi Olgegi KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Ol¢iimii ,953
Yaklasik Ki-Kare 5572,379
Bartlett'in Kiiresellik Testi
df 190
Sig. 0,000

Analiz sonucunda KMO degeri 0,953>0,60 olarak bulunmustur. Bu bulgu o6rneklem
blyiikliigliniin faktor analizi i¢in yeterli oldugu anlamina gelmektedir. Ayrica Barlett
kiiresellik testi sonucu da anlamli olarak (sig<0,01) olarak elde edilmistir. Bu bulgu da
maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktdér analizi ig¢in uygun oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2014: 322). Olgek icin elde edilen agiklanan varyans bulgular1 Tablo

19°da verilmistir.

Tablo 19. Mobil Siparis Kalitesi Olgegi Toplam Agiklanan Varyans

Toplam Ac¢iklanan Varyans Oranlari

. Karesi Alinmis Karesi Alinmis
Bilese Baslangi¢c Ozdegerleri
Toplamlarin Cikarimi Toplamlarin Rotasyonu
n
Topla | Varyan | Kiimiilati Topla | Varyan | Kiimiilati Topla | Varyan | Kiimiilati
m s % f% m s % f% m s % f%
1 11,243 | 56,215 56,215 11,243 | 56,215 56,215 5,402 | 27,012 27,012
2 1,332 6,662 62,876 1,332 6,662 62,876 4,398 | 21,990 49,002
3 1,130 5,649 68,525 1,130 5,649 68,525 3,905 | 19,524 68,525

Analiz neticesinde Ol¢egin tek boyutlu yapisina ulasilmistir ve 6lgegin toplam varyansin
%68,525“m1 acikladigi tespit edilmistir. Miisteri sadakati dndiiriilmiis bilesenler matrisi
asagida Tablo 20“de verilmistir.
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Tablo 20. Miisteri Sadakati Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Mobil Siparis Kalitesi
Uriin Uygulama/Web Teslimat Kalitesi
Kalitesi Kalitesi

UK4 ,757

UK7 ,750

UKe6 ,734

UK3 ,729

UK2 ,703

UKS ,684

UK1 ,646

UKS ,581

UWK3 ,782

UWK4 ,757

UWKS5 ,752

UWKG6 ,724

UWK2 ,662

UWK7 ,622

TK6 ,852
TK7 ,838
TK2 ,775
TKS ,602
TK4 ,526
TK5 ,523

KFA sonucunda 6l¢egin {i¢ boyutlu yapisina ulagilmistir. Ancak ¢apraz yiiklenmeden dolay1
teslimat kalitesi boyutundan TK1 ve TK3, uygulama/web sitesi kalitesinde UWKI1
calismadan c¢ikartilmistir. Faktor yiikleri {riin kalitesi boyutu i¢in ,581 ile ,757
araliginda;uygulama/web kalitesiboyutu icin ,622 ile ,782 araliginda; teslimat kalitesi i¢in
,523 ile ,852 araliginda elde edilmistir. KFA sonucunda 6l¢ek i¢in DFA yapilmistir. E-
hizmet kalitesi 6lgegi DFA diyagrami Sekil 8“de verilmistir.
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Sekil 8. Mobil Siparis Kalitesi Dogrulayici Faktor Analizi

DFA sonucu 6l¢egin ii¢ boyutlu yapist dogrulanmistir. Standardize edilmis faktor yiiklerinin
iriin kalitesi i¢in 0,726 ile 0,69 arasinda; uygulama/web kalitesi i¢in 0,711 ile 0,78 arasinda;
teslimat kalitesi i¢in 0,584 ile 0,76 arasinda elde edilmistir. Uyum iyiligi degerlerini
gelistirebilmek icin UWKS ile UWK6 maddeleri arasinda, TK6 ile TK7 arasinda
modifikasyon yapilmistir. DFA sonucu 0Olcek i¢in elde edilen uyum 1iyiligi degerleri de Tablo

21%“de verilmistir.

Tablo 21. Mobil Siparis Kalitesi DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN df CMIN/df GFI CFI NFI RMSEA
Uygulama/Web Sitesi 516,02 165 3,127 0,876 0,936 0,909 0,077
Kalitesi

Analiz neticesinde CMIN/df degeri <5, GFI degerinin> 0,95, CFI degerinin> 0,90, NFI>0,95
ve RMSEA degerleri de <0,08 olarak elde edildiginden dolay1 6lgek uyum iyiligi kriterlerini
saglamaktadir (Bashir, 2019: 2007).
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4.4.2. Miisteri Memnuniyeti Olcegi Faktor Analizi
Miisteri Memnuniyeti dlgegi icin kesfedici faktdr analizi yapilmistir. Olgegin KMO ve

Bartlett Testi sonuglar1 Tablo 22°de verilmistir.

Tablo 22. Miisteri Memnuniyeti Olgegi KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii ,825
Yaklasik Ki-Kare 1134,383
Bartlett'in Kiiresellik Testi
artlett'in Kiiresellik Testi 3d G
Sig. ,000

Analiz sonucunda KMO degeri 0,884>0,60 olarak bulunmustur. Bu bulgu o6rneklem
biiyiikliigiiniin faktdr analizi igin yeterli oldugu anlamima gelmektedir. Ayrica Barlett
kiiresellik testi sonucu da anlamli olarak (sig<0,01) olarak elde edilmistir. Bu bulgu da
maddeler arasindaki korelasyon iliskilerinin faktér analizi i¢in uygun oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2014: 322). Olgek icin elde edilen agiklanan varyans bulgulari Tablo

23*“de verilmistir.

Tablo 23. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi Toplam Agiklanan Varyans

Toplam Aciklanan Varyans Oranlar

. Karesi Alinmig Karesi Alinmig
Bilese Baslangi¢c Ozdegerleri
Toplamlarin Cikarimi Toplamlarin Rotasyonu

Topla | Varyan | Kiimiilati Topla | Varyan | Kiimiilati Topla | Varyan | Kiimiilati
m s % f% m s % f% m s % f%

1 3,259 81,464 | 81,464 3,259 81,464 | 81,464 1 81,464 | 81,464

Analiz neticesinde 6l¢egin tek boyutlu yapisina ulasilmistir ve 6lgegin toplam varyansin

%81,464 11 acikladig1 tespit edilmistir. Olgek faktor yiikleri asagida Tablo 24“de verilmistir.
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Tablo 24. Miisteri Memnuniyeti Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Maddeler Faktor Yiikleri
MM2 ,934
MMI1 ,896
MM4 ,892
MM3 ,887

KFA sonucunda 6l¢egin tek boyutlu yapisina ulasilmistir. Faktor yiikleri 0,887 ile 0,934
arasinda elde edilmistir. KFA sonucunda 06l¢ek icin DFA yapilmistir. Miisteri Sadakati 6l¢egi
DFA diyagrami Sekil 9’da verilmistir.

Sekil 9. Miisteri Memnuniyeti Dogrulayici Faktor
Analizi

DFA sonucu 6l¢egin tek boyutlu yapist dogrulanmistir. Standardize edilmis faktor ytiklerinin
0,8 ile 0,864 arasinda elde edilmistir. Uyum 1iyiligi degerlerini gelistirebilmek icin MM7 ve
MMS8 maddeleri arasinda modifikasyon yapilmistir. DFA sonucu 6l¢ek icin elde edilen uyum
tyiligi degerleri de Tablo 25“de verilmistir.
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Tablo 25. Miisteri Memnuniyeti DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN df CMIN/df GF1 CFI NFI RMSEA
Miisteri 52,782 18 2,932 0,969 0,989 0,983 0,074
Memnuniyeti

Analiz neticesinde CMIN/df degeri <5, GFI degerinin> 0,95, CFI degerinin> 0,90, NFI>0,95
ve RMSEA degerleri de <0,08 olarak elde edildiginden dolay1 6lgek uyum iyiligi kriterlerini
saglamaktadir (Bashir, 2019: 2007).

4.4.3. Sadakat Olcegi Faktor Analizi

Son olarak Sadakat igin kesfedici faktdr analizi yapilmistir. Olgegin KMO ve Bartlett Testi

sonuclar1 Tablo 26°da verilmistir.

Tablo 26. Sadakat Olgegi KMO ve Barlett Kiiresellik Testi

KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Ol¢iimii ,884
Yaklasik Ki-Kare 1469,517
Bartlett'in Kiiresellik Testi Sd 10
Sig. ,000

Analiz sonucunda KMO degeri 0,884>0,60 olarak bulunmustur. Bu bulgu Orneklem
blyiikliigliniin faktor analizi i¢in yeterli oldugu anlamina gelmektedir. Ayrica Barlett
kiiresellik testi sonucu da anlamli olarak (sig<0,01) olarak elde edilmistir. Bu bulgu da
maddeler arasindaki korelasyon iligkilerinin faktdér analizi ig¢in uygun oldugunu
gostermektedir (Kalayci, 2014: 322). Olgek icin elde edilen agiklanan varyans bulgulari Tablo

27’de verilmistir.

Tablo 27. Sadakat Olcegi Toplam Aciklanan Varyans

Toplam Ac¢iklanan Varyans Oranlari

. Karesi Alinmis Karesi Alinmis
Bilese Baslangi¢c Ozdegerleri
Toplamlarin Cikarimi Toplamlarin Rotasyonu

Topla | Varyan | Kiimiilati Topla | Varyan | Kiimiilati Topla | Varyan | Kiimiilati
m s % f% m s % f% m s % f%

1 3,945 | 78,894 78,894 3,945 78,894 78,894 1 3,945 78,894

Analiz neticesinde 6l¢egin tek boyutlu yapisina ulasilmistir ve 6lgegin toplam varyansin
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%78,894 1n1 agikladig tespit edilmistir. Olgek faktor yiikleri asagida Tablo 28°da verilmistir.

Tablo 28. Miisteri Sadakati Dondiiriilmiis Bilesenler Matrisi

Maddeler Faktor Yiikleri
S8 ,927
S9 ,900
S5 ,881
S6 ,873
S7 ,859

KFA sonucunda 6l¢egin tek boyutlu yapisina ulasilmistir. Faktor yiikleri 0,859 ile 0,927
arasinda elde edilmistir. KFA sonucunda 06l¢ek i¢in DFA yapilmistir. Miisteri Sadakati 6l¢egi
DFA diyagrami Sekil 10°de verilmistir.

_42

Sekil 10. Sadakati Dogrulayic1 Faktér Analizi

DFA sonucu 6lgegin tek boyutlu yapisi dogrulanmistir. Standardize edilmis faktor yiiklerinin
0,809 ile 0,909 arasinda elde edilmistir. Uyum 1yiligi degerlerini gelistirebilmek i¢in S6 ve S9
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maddeleri arasinda modifikasyon yapilmistir. DFA sonucu 6l¢ek icin elde edilen uyum iyiligi

degerleri de Tablo 29“da verilmistir.

Tablo 29. Miisteri Sadakati DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken

CMIN

df

CMIN/df

GFI

CFI

NFI

RMSEA

Miisteri Sadakati 5,612

4

1,403

0,994

0,999

0,996

0,034

Analiz neticesinde CMIN/df degeri <5, GFI degerinin> 0,95, CFI degerinin> 0,90, NFI>0,95

ve RMSEA degerleri de <0,08 olarak elde edildiginden dolay1 6lgek uyum iyiligi kriterlerini

saglamaktadir (Bashir, 2019: 2007).

4.5. Olceklerin Giivenilirlik Analizi

KFA ve DFA neticesinde 6l¢ekler i¢in giivenilirlik analizi yapilmistir. Analiz neticesinde elde

edilen alfa katsayis1 degerleri Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30. Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

Boyutlar Alfa Madde
Katsayis Sayisi
1

Uriin Kalitesi ,920 6
Uygulama/Web Sitesi Kalitesi 916 6
Teslimat Kalitesi ,902 6
Miisteri Memnuniyeti ,924 4
Sadakat ,933 5

Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayis1 Uriin Kalitesi icin 0,920, Uygulama/Web Sitesi

Kalitesi i¢in 0,915, Teslimat Kalitesi i¢in ,914, Miisteri Memnuniyeti i¢in ,924, Sadakat i¢in

,932 olarak elde edilmistir. Alfa katsayisinin >0,80 olmas1 6l¢egin yiiksek derece giivenilir

oldugunu gostermektedir (Kalayci, 2008: 405).
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4.6. Olgeklerin Normal Dagilim Testi ve Bilesen Gecerliligi
KFA, DFA ve givenilirlik analizi sonucunda Olc¢eklerin normal dagilima sahip olup

olmadigini test etmek icin basiklik ve garpiklik degerlerine bakilmistir. Bulgular Tablo 31°de

verilmistir.
Tablo 31. Olgeklere iliskin Normal Dagilim Testi
Std.
Degisken N Min | Max Ort. Carpik | Basikh AVE CR
Sapma ik k
Uriin 0,49 0,88
o 357 | 1,00 | 5,00 3,8673 ,76663 -,779 1,183
Kalitesi
Uygula
357 | 1,00 | 5,00 3,9700 , 76330 -1,091 2,392 0,51 0,86
ma/We
b Sitesi
Kalitesi
Teslima 0,49 0,84
¢ 357 | 1,00 | 5,00 3,9184 , 77829 -,787 1,002
Kalitesi
Miisteri 357 3,9122 ,86173 -1,002 1,383 0,81 0,94
M 1,00 | 5,00
emnu
niyeti
Sadakat 357 3,8039 ,88488 -,647 ,444 0,79 0,95
1,00 | 5,00

Analiz neticesinde dlgek icin basiklik ve carpiklik degerlerinin -2 ile +2 arasinda oldugu
tespit edilmistir. Bu bulgu oOlceklerin normal dagilima sahip oldugunu gostermektedir
(Bayram, 2013: 109). Ayrica OoOl¢eklerden uygulama/web sitesi kalitesi, miistei
memnuniyeti ve sadakat Olcekelerinin AVE degerleri 0,5 ilizerinde ve CR degerleri 0,7
iizerinde elde edilmistir. Ayrica CR>AVE kosulu da saglanmustir. Olgeklerden iiriin
kalitesi ve teslimat kalitesinin AVE>0,5 kosulunu saglamadigi goriilmiistiir. Ancak bu
degiskenler icin CR>AVE kosulu saglandigindan AVE degeri kabul edilmistir. (Forrell &
Lacker, 1981)

4.7 Korelasyon Analizi
Arastirmada kullanilan degiskenler arasindaki iligkinin yoniinii ve kuvvetini gérmek igin

korelasyon analizi yapilmistir. Analiz sonuglar1 Tablo 32’de verilmistir.
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Tablo 32: Korelasyon Analizi

Miisteri ..
Me l’nlllf.lsf;/ oti Uriin Teslimat Uygulama/ Sadakat
Kalitesi Kalitesi Web Sitesi
Kalitesi
Miisteri Memnuniyeti 1
Uriin Kalitesi 719%% 1
Teslimat Kalitesi ,830%* ,789%** 1
Uygulama/Web Sitesi ,759%* ,792%* ,787** 1
Kalitesi
Sadakat ,759%* ,656%* ,694%* ,688%* 1

Korelasyon analizi sonucu tim degiskenler arasinda 0,01 anlamlilik diizeyinde yiiksek

seviyede iliskiler bulunmustur.

4.8.Yapisal Esitlik Modeli
Arastirmanin hipotezlerini test edebilmek i¢in yapisal esitlik modeli kurulmus ve analizler

AMOS programiyla yapilmistir. Yapisal esitlik modeli Sekil 11“de gosterilmistir.
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Yapisal esitlik modeli i¢in elde edilen uyum iyiligi degerleri Tablo 33’de verilmistir.

Sekil 11: Yapisal Esitlik Modeli

Tablo 33: Yapisal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

Degisken

CMIN

df

CMIN/df

GFI

CFI

NFI

RMSEA

Model

909.,4

362

2,512

0,852

0,94

0,904

0,065

Analiz neticesinde CMIN/df degeri <5, CFI degerinin >0,95 ve RMSEA degerleri de <0,08

olarak elde edildiginden dolay1 6l¢ek uyum iyiligi kriterlerini saglamaktadir (Yildiz ve

(Cigdem,2018: 247). Yapisal esitlik modelinin analiz sonuglart Tablo 34’de verilmistir.
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Tablo 34: Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglart

Standardize .
Analiz Edilen Yol Std. Kritik P
Edilmis Hata Oran
Tahmin
Miisteri
| Tcimat Kalitesi 0,817 0,099 8,268 *xx
Memnuniyeti
Sadakat _ Teslimat Kalitesi 0,669 0,116 5,747, * ok ok
Miisteri Memnuniyeti - Uygulama/Web 0.247 0.078 3159 0.002
Sitesi Kalitesi ' ' ' '
Sadakat 4mm | Uygulama/Web 0,313 0,105 2,970 0,003
Sitesi Kalitesi
Miisteri _— ol
4mm | Uriin Kalitesi -0,207 0,092  -2,257 0,024
Memnuniyeti
Sadakat ¢ Uriin Kalitesi -0,096 0,118 -0,814 0,416

Yapisal esitlik modeli analiz sonuglarina gore Teslimat Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti, ve
Miisteri memnuniyetinin Sadakat tizerinde pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi tespit

edilmistir.
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BESINCi BOLUM

SONUC VE ONERILER

5.1 Sonug

Marka deneyimi ve marka degeri hem markalasma hem de sirketlerin stirekliligi ve
karlhilig1 adina 6nemli iki kavramdir. Bir marka i¢in sadakat, kalite, farkindalik ve ¢agrisim
yaratmak uzun vadeli bir siirectir. Dolayisiyla miisterinin markay1 kullanirken kendini iyi
hissetmesi, memnun kalmasi, aldig1 iiriin ya da hizmeti kaliteli olarak gérmesi miisterinin o
markaya sadik olmasina ve belirli araliklar ile o {iriin ya da hizmeti satin almasina neden
olmaktadir. Sonug olarak, marka degeri, markalarin rakiplerine oranla miisterilerin goziinde
farkli algilanmasina, karliligini ve satiglarini arttirmasinda ve miisteri sadakatinin olusmasinda
biiylik rol oynamaktadir. Bu sebeple de markalar kendileri i¢in bulunduklar1 pazarda rekabet
edebilmek, hayatta kalabilmek, miisterilerini etkileyebilmek ve giiglii degerler olusturabilmek

adina ¢esitli deneyimler olusturmaktadirlar.

Teknolojik gelismelere ve degisen insan ihtiyag fikirlere bagli olarak mobil {iriin siparig
hizmeti sektorii tliketilen {riinler baglaminda tliketicilerin satin alma niyetlerinin
degerlendirildigi sektor olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Arastirma sonuglarina bakildigi zaman
bu sektdrde en biiylik paya sahip olan tiiketiciler genclerden olusmaktadir. Bu arastirma,
mobil market siparis uygulamalarin1 kullanan tiiketicilerin (iiriin kalitesi, e-hizmet kalitesi,
teslimat kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat) mobil {iriin siparis hizmeti veren
uygulamalar agisindan tiiketici satin alma niyeti {izerindeki etkisini 6lgmek amaciyla
gerceklestirilmistir. Bahsedilen bu faktorler, mobil {iriin siparisi verirken tiiketicilerin tercih
ettigi lirlin siparis uygulamalarinin satin alma niyetlerini etkilemektedir. Dolayisiyla, mobil
iiriin kalitesi, e-hizmet kaitesi, teslimat kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat degiskenleri
arasindaki iliskiler faktor analizi, glivenilirlik analizi, korelasyon analizi, hipotez testi (basit
regresyon analizi) ve aracilik analizi testleri ile analiz edilmistir. Bu baglamda, mobil market
siparis deneyimi ve miisteri memnuniyeti degiskenleri beser ayr1 alt boyutta incelenmis, veri

analizleri bu boyutlar dikkate alinarak gerceklestirilmistir.

Yapilan bu aragtirma toplam 4 béliimden olusmaktadir. Birinci boliim Giris olarak planlanmig
ve arastirmanin problemi, arastirmanin amaci ve onemi,arastirmanin hipotezleri, aragtirmanin

sinirhiliklar1 ve varsayimlari ile arastirmanin sorulari ortaya konulmustur. Arastirmanin Ikinci
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boliim olan Kaynak Ozetleri boliimiinde olup ilgili yerli ve yabanci literatatiir taramasi
yapilmustir. Ugiincii boliimiinde arastirmanin Ydntemine yer verilmistir. Burada ilk olarak
evren ve ornekleme yer verilmistir. Sonraki basliklarda ise anket formunun igerigi ve veri
¢Oziimleme ydntemi, veri toplama araglarinin uygulanmasi ile arastirmada yer alan nitel
verilerin analizine iliskin asamalar faaliyetler ve hedefler hakkinda c¢esitli bilgiler yer

almaktadir. Arastirmanin dordiincii boliimiinde Arastirmanin bulgularina yer verilmistir.

Arastirmada veri elde etmek i¢in kullanilan anket formu sekiz boliimden olugmaktadir. Anket
formunun ilk boliimiinde, mobil market siparis uygulamalarmi kullanan tiiketicilerin
demografik 6zelliklerini tespit etmeye yonelik 9 soru bulunmaktadir. Anket formunun ikinci
bdliimiinde, mobil market siparis uygulamalarini kullanan tiiketicilerin iiriin kalitesine yonelik
algilarim1 6lgmek amaciyla ¢oktan segmeli 8 soru yer almaktadir. Anket formunun {iiglincii
boliimiinde, tiiketicilerin uygulama/web kalitesine yonelik algilarin1 6lgmek amaciyla 7 soru,
dordiincii boliimde; teslimat kalitesine yonelik 8 soru, besinci boliimde Miisteri
memnuniyetine yonelik 4 soru, altinci boliimde Sadakat diizeylerine yonelik 5 soru

bulunmaktadir.

Arastirmaya toplam 357 kisi katilmistir. Katilimcilarin  biiyilk ¢ogunlugu market
aligverislerinin yarisindan azini1 (%25) mobilden yaptiklarint belirtmislerdir. Arastirmaya
katilanlarin ¢ogu erkek katilimc1 olmak iizere yas araliginin en yiiksek oldugu grup ise 18-25
yas araligidir. Katilimcilarin ¢cogunlugu Lisans diizeyinde egitime sahipken; gelir diizeylerinin
en yliksek oldugu grup 15.000 TL {izeridir. Arastirmaya katilan katilimeilarin ¢ogunun evli
oldugu tespit edilmistir. Son olarak katilimcilarin meslek gruplari incelendiginde en yiiksek

katilimeilari Devlet Memuru/Devlet Iscisi oldugu tespit edilmistir.

Sonug olarak;

v' Uriin Kalitesi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi,

v Uygulama/Web Sitesi Kalitesi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin
olmadigy,
Teslimat Kalitesi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin olmadigi,
Miisteri Memnuniyeti ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin olmadig,

Sadakat ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin olmadig,

AR NERN

Uriin Kalitesi ile boyutunda medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin
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olmadig,

Uygulama Web Sitesi Kalitesi ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir
farkliligin olmadigi,

Teslimat Kalitesi ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin oldugu,
Miisteri Memnuniyeti ile medeni durum durum degiskeni arasinda anlamli bir
farkliligin oldugu,

Sadakat ile medeni durum degiskeni arasinda anlamli bir farkliligin olmadig:
hipotezlermizin sonucunuda ulasilmstir.

Uriin Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni durumlart
arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Uygulama Web Sitesi Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni
durumlari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Teslimat Kalitesi boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni durumlari
arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Miisteri Memnuniyeti boyutunda yer alan maddeler ve katilimcilarin medeni
durumlar arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Sadakat boyutlarin ortalamasina goére, boyutlarin tiimiiniin ortalamasi ve katilimeilarin
medeni durumlari arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Yas ile e-hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli farklilik bulunamamastir.

Egitim durumlart ile e-hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit
edilmemistir.

Meslek gruplar1 ile e-hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit
edilmemistir.

Gelir diizeyleri ile e-hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit
edilmemistir.

Marketler ile e-hizmet kalite boyutlar1 arasinda anlamli farklilik tespit edilmistir.
Yapisal esitlik modeli analiz sonuglarina gore;

Teslimat kalitesi ve uygulama/web sitesi kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerinde pozitif yonde anlamli olarak etki ettigi anlasilmistir. Boylelikle HI,H2,H5,H6
kabul edilmistir. Uriin kalitesinin ise miisteri memnuniyetine etki ettigi fakat sadakate
etki etmedigi goriilmiistiir. Boylelikle H3 kabul edilmis, H4 kabul edilmemistir. Mobil
aligveris yaptiZimiz bu firmalar aym1 zamanda yiizyiize de hizmet verdigi igin
miisterilerde sadakat moobil aligveris oncesinde ya olusmustur ya da olugsmamustir.
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Uriin kalitesinin bu durumda sadakata etki etmemis olmas1 anlasilabilirdir.
v" Mobil aligveris yapilan firmalar aym zamanda yiizylize de hizmet verdigi igin
miisterilerde sadakat mobil alisveris dncesinde olusmus veya olusmamis olabilir. Uriin

kalitesinin bu durumda sadakata etki etmemis olmas1 anlagilabilmektedir.
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5.2 Oneriler

Son yillarda mobil market siparisinin artan popiilaritesi, e-hizmet siirecinin
miisterilerin mobil siparis verme konusundaki niyetlerinin yani sira memnuniyetlerini nasil
etkiledigini anlamay1 6nemli hale getirdi. Bu nedenle bu caligmanin amaci, mobil market
siparigi verme slirecinin miisterilerin ihtiyaglarini nasil karsiladigini ve bu memnuniyetin
onlarin gelecekteki davranigsal niyetlerini nasil etkiledigini anlamaktir. Bu sorular
cevaplamak icin, bu arastirma oncelikle mevcut literatiiriin gézden geg¢irilmesi yoluyla iiriin
siparisinde e-hizmet kalitesi ile ilgili faktorleri tanimlamistir. Sonug olarak, bu ¢alisma iiriin
kalitesi, kalitesi, uygulama/web sitesi kalitesi, teslimat kalitesi, miisteri memnuniyeti ve
sadakat olmak {izere bes boyut ortaya koymustur. Bu faktorleri belirledikten sonra, tim bu
boyutlarin etkisi, sirayla gelecekteki davranislar etkileyen miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkilerini degerlendirmek i¢in analiz edildi. Sonuglar, memnuniyeti agiklamak i¢in bes e-
hizmet kalitesi boyutunun sunuldugunu gosterse de, calisma bunlardan sadece dordiiniin
anlamli bir etkiye sahip oldugunu kanitlamistir. Spesifik olarak, web sitesi kalitesi, teslimat ve
{iriin kalitesi, memnuniyet iizerinde onemli bir pozitif etki gostermistir. Ote yandan,
memnuniyet ve gelecekteki davranigsal niyetler arasinda o©ne siiriilen iliski igin,
memnuniyetin yeniden satin alma davraniglarini ve ¢evrimig¢i market siparisi dnerme niyetini
olumlu yonde etkiledigi bulunmustur. Bu bulgular gbz 6niine alindiginda, bu ¢alismanin hem
teorik hem de pratik ¢ikarimlar1 vardir. Teorik agidan, daha dnceki ¢alismalarda {iriin kalitesi,
kalitesi, uygulama/web sitesi kalitesi, teslimat kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakat olmak
lizere bes faktor Onerilmis olsa da, bu arastirma sadece dort tanesinin miisteri memnuniyetini
acikladigin1 bulmustur. Diger bir deyisle, lirlin kalitesi, kalitesi, uygulama/web sitesi kalitesi,

teslimat kalitesi ¢evrimigi iirlin siparisi siirecinde memnuniyeti agiklayan énemli faktorlerdir.

Arastirmalardan elde edilen sonuglara gore, Zincir Marketlerde e-hizmet Kalitesinin Miisteri

Memnuniyeti ve Sadakati tizerine sunulacak oneriler su sekildedir;

e Uygulama web sitesi kalitesinin dogru,kolay anlasilabilir,aymntili ve gorsel olarak
¢ekici olmast miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan 6nemli olacaktir.

e Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin arttirilmasi i¢in iirlinlerin zamaninda ve web
sitesinde temsil edildigi gibi teslim edilmelidir.

e Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin arttiritlmasi igin iirlinler iyi paketlenmis ve

hasarsiz olarak teslim edilmelidir, burada kuryelere biiyiik gérev diismektedir.
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e Mobil siparis uygulamalarinda miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in {irlinler

saglikli, kalitesi 1iyi korunmus ve taze olarak teslim edilmelidir.
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EKLER

EK 1. Anket Formu

Degerli Katilimci,

Bu anket c¢alismasi, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Anabilim Dali’nda ytiriitiilmekte olan " Zincir Marketlerde E-
Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati Uzerine Etkisi " isimli tez ¢alismasinda
kullanilmak iizere hazirlanmistir. Elde edilen bilgiler bilimsel amaglar 1s18inda kullanilacaktir.
Liitfen tiim sorulara yanit veriniz.

Degerli katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederim.

Ayse Doga BULUT Tez Danigsmani: Dr. Ogr.Uyesi Ahmet CETINDASI.

1.Market ahsverisinizin ne kadarini online yapmaktasimz?

( ) Tamamini1 (%100)

() Yarisindan fazlasini (%75)
() Yarisin (%50)

( ) Yarisindan azini (%25)
( ) Hi¢ Yapmam (%0)

2. Cinsiyetiniz:

( )Kadin

( )Erkek

3. Yasimiz:

( )18-25

( )26-33

( )34-41

( )42-49

( )50 ve tizeri

4. Egitim Durumunuz:

( ) Ilk-ortaokul

( ) Lise

( ) Onlisans

( ) Lisans

() Lisanstistii
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5. Mesleginiz?
( ) Ogrenci
() Devlet Memuru

() Ozel Sektor

() Serbest Meslek

() Emekli

( ) Ev Hanim

() Issiz

6.Medeni durumunuz nedir?
( )Evli

( ) Bekar

7. Aylik Geliriniz:

( )5.500 TL den az

() 5501-6500 TL

() 6501-8000 TL

( )8001-10000 TL

() 10001 TL ve tizeri

8.Online Market Siparislerini hangi sikhikla yapmaktasimiz?
(1) Hig

( ) Nadiren

( ) Bazen

() Siklikla

( ) Her zaman

9. En cok hangi online market siparis uygulamasn kullanmaktasiniz?
- Getir

- Yemeksepeti

- Hepsiburada
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- Migros

- Macroonline

- Vistamart

- A101

- Bim

- CepteSok

- Metro Tiirkiye

Asagidakileri ifadeleri Online Market siparislerinizi diisiinerek degerlendiriniz.

Anket Formu E E - g g
L E s = = ) =
=z = S| s = s
= g g z S = 5
== = s = &l 7
G G 5 G BRG]
X M 4 4 4 X M
Uriin Kalitesi
IB Teslim edilen tiriinler uygulamada ki gorselleriyle uyumludur [1 [ 1 [ 1 [1 [ 1
ll Uygulama saglikli triinler sunmaktadir [ 1] [ 1 [ 1 [ 1] [ 1
3 Uriinler hatasiz bir sekilde getirilmektedir [ 1] [ 1 [ 1 [ 1] [ 1
8 Uriinlerin kalitesi iyi korunmustur. ] [ [ ] [
B8 Uriinlerin paketlenme sekli sizdirmaya ve kirlenmeye karsi1 6nleyicidir [ 1] [ 1 [ 1 [ 1] [ 1
(¥ Gonderilen tiriinler tazedir. 1 [1 [1 [1] [1
gA| Uriinler iyi sunulmustur [ 1] [ 1 [ 1 [ 1] [ 1
E Uygulama ¢ok ¢esitli tiriinler sunar. [ 1] [ 1] [ 1 [ 1] [ 1
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Anket Formu

Uygulama/Websitesi Kalitesi

]
2
=
=

=
=

)
iz

£
S
1
S
>
z
£
=
=
51
-

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Uygulama miisterilere dogru bilgiler saglar

[1] I 1 ] [1]
Uygulamada/webte verilen bilgiler kolayca anlasilabilir [ ] 1 1 | [1
Ihtiyacim olan tiim ayrimtih bilgileri bulabilirim [ 1] 1 1 1 [ 1
Uygulamada/webte ki bilgiler iyi organize edilmistir [ 1] 1 1 | [ 1
Uygulama/web gorsel olarak ¢ekicidir [ ] 1 | ] [ 1]
Uygulamada/webte gezinmeyi kolay buldum [ 1] 1 1 | [ 1]
Uygulama/web kullanict dostudur [1 1 1 | [ 1
Teslimat Kalitesi
Uriinler uygulamada/webte temsil edildigi gibi teslim edilmektedir. [ ] 1 | | [1
Uriinler s6z verilen zamanda teslim edilmektedir [ 1 1 1 | [1
Uygulamadan/webten ne siparis ettiyseniz o teslim edilmektedir. [ ] 1 | | [1
Uygulamadan/webten gonderilen triinler iyi paketlenmistir [1] | 1 | [ 1]
Kuryeler tirtinleri etkin bir sekilde teslim etmektedir [1 1 1 | [ 1
Teslimat siiresi uygun ve makuldiir. [ ] [ 1] [ 1 [ 1 [ 1]
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Anket Formu

Teslimat siiresi giivenilirdir.

Kesinlikle

>

£
S
1
o
2
£
=
=
51
-

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle

Katiliyorum

[1 [1 [1 [1 [1
Siparisimde degisiklik yapmak istedigimde firma personellerine
ulasabiliyorum. [1 [1 [1 [1] [1]
Miisteri Memnuniyeti
Online Market siparis uygulamasinin kullanimmdan memnunum. [] [] [] [] []
Online Market siparis uygulamasini kullanirken edinilen deneyim
beklentilerimi karsilamaktadir. [1 [1 [ 1] [1 [1
Online Market siparis uygulamasinin ¢alisanlarindan memnunum. [1 [1 [ ] [] []
Online Market siparis uygulamas: tiim beklentilerimi karsiliyor. [1 [1 [ ] [] []
Sadakat
Bu online market siparis uygulamasini baskalarina tavsiye ediyorum. [1 [1 [1 [ 1 []
Gelecekte bu online market siparis uygulamasinin eve teslimat hizmetlerini
kullanmaya devam edecegim. [ 1] [ 1] [ 1] [1 []
Eve teslim hizmetleri i¢in bu mobil market siparis uygulamasini ilk tercihim
olarak goriiyorum. [1 [1 [1 [1 [1
Diger insanlara bu mobil market siparis uygulamasi hakkinda olumlu seyler
soyledim. [1] [1] [1] [1] [1]
Diger insanlara bu mobil market siparis uygulamasinin hizmetlerini
kullanmaya tesvik ediyorum. [ 1] [ 1] [ 1] [1 []
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EK 2. BILIMSEL ARASTIRMA VE
Evrak Tarih ve Sayisi: 19.12.2022-27775

YAYIN ETiGi KURUL KARARLARI

e T.C.
) . L
‘ L 4 HASAN KALYONCU UNIVERSITESI
\ BILIMSEL ARASTIRMA VE
HASM A YAYINETiGi KURULUKARARLARI
TOPLANTI TARIHI TOPLANTI NO
15.12.2022 2022-53

:E-97105791-050.01.01-27775
: Etik Kurul Hk.

Say1
Konu

Calismanin Tiirii Yiiksek Lisans Tezi

Konu Anket Uygulama

Baslik
Uzerine Etkisi"

"Mobil Market Siparis Uygulamalarinda Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti

Yiriitiicti / Danisman

Dr. Ogr. Uyesi Ahmet CETINDAS

Yazar Ayse Doga BULUT

Karar Olumlu

Prof. Dr Mehmet Liitfi YOLA
Etik Kurul Baskani
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Etik Kurul Uyesi
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Bu belge, giivenli elektronik imza ile imzalanmistir.

Belge Dogrulama Kodu :*BSDRY44NK*

Belge Takip Adresi : https://turkiye.gov.tr/ebd?eK=5999&eD=BSDRY44NK &eS=27775

Adres:Hasan Kalyoncu Universitesi Havaalam Yolu Uzeri 8. Km. Sahinbey / Gaziantep

Telefon:0 (342) 211 8080 / 1400/1402 Faks:0 (342) 211 80 81
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Bilgi igin: Merve BILGIN
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