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OZET

Calismada, tiiketicilerin telefon veya internet iizerinden siparis verdikleri iiriinlerin isyeri veya eve
teslim edilmesi agsamasinda olusan miisteri memnuniyeti belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirmanin
amaci, pazarlama faaliyetlerinin dagitim asamasinda telefonla veya internet iizerinden yapilan iiriin
siparislerinin tiiketicilere teslim edilmesinde olusan miisteri memnuniyetinin oneminin anlasimasina
katki saglamaktir. Arastirma, telefonla veya internet iizerinden tirtin sipariginin teslimi sirasinda olusan
miisteri memnuniyeti saglanmaswnin isletmeler ve kamuoyu tarafindan bilinmesi agisindan ve yine
tiiketicilerin telefonla ve internet tizerinden verdikleri siparislerini teslim alma asamasinda yasadiklar:
sorunlarn ve olusan miisteri sikdyetlerinin ortaya konulmas: bakimindan onemlidir. Arastirma evrenini
Nigde ve yoresinde telefonla veya internet iizerinden alisveris yapan tiiketiciler olusturmaktadur. 01-31
Agustos 2019 tarihleri arasinda, Nigde ve yoresinde, telefonla veya internet iizerinden iiriin siparigi
veren ve yargisal olarak segilen tiiketicilerle gerceklestivilen yiiz yiize goriismeler neticesinde telefonla
veya internet tizerinden siparig verilen iiriinlerin teslim edilmesinde olusan miisteri memnuniyeti
hakkindaki tiiketicilerin algilamalar: ve diisiince diizeyleri degerlendirilmektedir. Arastirma verileri
toplam 341 telefon veya internet iizerinden iiriin siparisi veren tiiketiciler orneklem alinarak uygulanan
anket formlarindan elde edilmistir. Elde edilen veriler SPSS 22.0 paket programinda analiz edilmis
olup, miisteri memnuniyeti belirlenmesinde 5°li Likert derecelendirmesi kullaniimistir. Gergeklestirilen
calisma, mevcut durumu belirlemeye yonelik tammlayict durum tespiti yapmak amacinda kesifsel
bir arastirma olup, verilerin degerlendirilmesinde, bazi tamimlayict istatistiklerden yararlanilmistir.
Arastirma sonucunda, Nigde ve yoresinde telefonla veya internet iizerinden iiriin siparisi veren
tiiketicilerin, %61°i interneti, %39 u telefonla ve diger sekillerde siparisi tercih ettiklerini ve siparis
edilen tirtinlerin igyeri veya eve teslim edilmesi asamasinda miisteri memnuniyeti bakimindan kismen
memnun olduklart ortaya ¢ikmistir. Ayrica, arastirmaya katilan telefonla veya internet iizerinden iiriin
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siparigi veren tiiketiciler, tiriinlerin igyeri ya da eve teslim edilmesinin kendilerine ekonomik ve zaman
agisindan fayda sagladigim belirtmislerdir. Yine arastirmaya katilan tiiketicilerin, telefon ile en fazla
guda (viyecek-icecek) tiriinleri, internet ilizerinden ise en fazla giyim-konfeksiyon-kiyafet, elektronik
ve teknolojik iiriinler siparis verdikleri ortaya ¢ikmuistir. Telefonla ve internet tizerinden iiriin siparisi
veren tiiketicilerin, isyeri ve eve teslim edilmesini gerceklestiren dagitim gorevlisinden memnun oldugu
arastirma bulgulart arasinda bulunmaktadur.

Anahtar Kelimeler: Miisteri memnuniyeti, Tiiketici, Uriin teslimi, Nigde.

ABSTRACT

In this study, it is tried to determine the customer satisfaction during the delivery of the products ordered
by consumers by phone or internet. The aim of there search is to contribute to the understanding of the
importance of customer satisfaction in delivering product orders to consumers during the distribution
phase of marketing activities by telephone or on the internet. Perceptions and opinions of consumers
about the customer satisfaction in the delivery of products ordered by phone or on the internet are
evaluated between 01-31 August 2019 in Nigde and its region. The data of the research were obtained
from the questionnaires which were applied to the consumers who ordered products by 341 telephone
or internet and was evaluated in SPSS 22.0 package program. Also 5-point Likert rating was used to
determine customer satisfaction. This study is a exploratory research aiming to make a descriptive
duediligence in order to determine the current situation and some descriptive statistics were used in the
evaluation of the data. As a result of there search, it was found that the consumers who ordered products
by telephone or internet in Nigde and its region were partially satisfied with the customer satisfaction
during the delivery of the product to work place or home. Furthermore, they stated that the consumers
who ordered products by telephone or internet, Which were included in the questionnaire, delivered
them to the work place and home and provided them with economic and time benefits. It was also
revealed that the consumers who participated in the research ordered food (food and beverage) products
by telephone and clothing, electronic and technological products on the internet. Among the research
findings that consumers who order products by telephone and internet are satisfied with the personnel
performing the delivery to work place and home.

Keywords: Customer satisfaction, Consumer, Product delivery, Nigde.

GIRIS

Isletmeler pazarlama faaliyetlerini gergeklestirirken tiiketicilerin satin aldiklari iiriinleri ev veya
igyerlerine zamaninda, sorunsuz ve miisteri memnuniyetini saglayarak teslim etmeye calisirken,
miisteriler ise isletmelerden satin aldiklari {irlinleri giivenli, rahat, maliyetsiz, hizli ve kolay teslim almak
istemektedir. Miisterilerin evde veya isyerinde bulunmama durumlarina karsin teslimatin en iyi sekilde
gergeklestirilmesi amaciyla isletmeler telefon ve internet lizerinden {irlin bilgisi vererek teslimatta
miisteri memnuniyeti saglamaya ¢aligmaktadir. Son zamanlarda kiiresel ve yerel diizeyde tiiketicilerin
telefonla veya internet iizerinden siparig verdikleri iiriinlerin tiiketicilere teslim edilmesinde yasanan
sorunlar ve ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetsizlikleri bu alanda arastirma yapilmasi ihtiyacini ortaya
cikarmigtur.



Caligma, tiiketicilerin telefonla veya internet {izerinden siparis verdikleri iiriinlerin igyeri veya eve
teslim edilmesi asamasinda olusan miisteri memnuniyeti belirlenmeye ¢alisilmistir. Arastirmanin amaci,
pazarlama faaliyetlerinin dagitim asamasinda telefonla veya internet {izerinden yapilan iiriin siparislerinin
tiiketicilere teslim edilmesinde olugan miisteri memnuniyetinin dneminin anlagilmasina katki saglamak
amaciyla hazirlanmistir. Arastirma, Nigde ve yoresinde, telefonla veya internet lizerinden iiriin siparisi
verilen tirlinlerin teslim edilmesinde olusan miisteri memnuniyeti hakkindaki tiiketicilerin algilamalari
ve diistince diizeyleri degerlendirilmektedir. Calisma, telefonla veya internet {izerinden {iriin sipariginin
teslimi sirasinda olusan miisteri memnuniyeti saglanmasinin isletmeler ve kamuoyu tarafindan bilinmesi
acisindan dnemlidir. Yine tiiketicilerin telefonla ve internet {izerinden verdikleri siparislerini teslim alma
asamasinda yasadiklar1 sorunlarin ve olusan miisteri sikdyetlerinin ortaya konulmasi ve literatiire katki
saglamasi bakimindan énemlidir.

1. URUN SIPARISLERININ TUKETICILERIN EV VEYA iSYERINE TESLIM EDILMESI
Satis sonrast hizmetler arasinda yer alan ve iiriin tamamlayicisi olarak nitelendirilen iiriin siparislerinin
teslim edilmesi, isletmelerin lojistik hizmet performansiyla ilgili hizmet grubunu igermektedir. Uriin
teslim edilmesi hizmeti, isletmenin pazarlama dagitim kanalinda yer alan aracilar, kargo hizmeti
sunan isletmeler, bayiler veya yetkili servisler tarafindan gergeklestirilmektedir ve iirtinlin miisterinin
istedigi yere/adrese ulastirtlmasi, irlin kurulumunun gergeklestirilmesi ve miisterinin {iriin kullanimi
ile kullanim giivenligi konularinda bilgilendirilmesini ifade etmektedir (Celik ve Bengiil, 2008: 109).
Tiiketici satin alma karar siirecinin son asamasi olan satin alma sonrasi davranisi siirecinin ilk agamasi
ve bir baslangi¢ noktasi olan miisterinin iirlinii teslim alma zamaninda yasanan hizmet kalitesi, ortaya
cikabilecek sorunlar ve sikayetlerdir.

Misteriler agisindan telefonla veya internet araciligiyla aligveris yapilmasi ya da iiriin siparisi
verilmesinin nedenleri arasinda, alisveris rahatligi, fiyat uygunlugu, zaman kazanma ve iiriinlin
miisterinin ayagina getirilmesi rahath@ yer almaktadir. Isyeri veya evden ayrilmadan elektronik
araclar kullanilarak {irtinlerin sipariginin verilebilmesi ve iirlinlerin miisterilerin evine teslim edilmesi,
miisterilere olduk¢a cazip gelmektedir (Chen ve Chang, 2003, 556-569). Telefonla ve internet iizerinden
ticaretin (aligverisin) gelisimi ile birlikte isletme tiiketici arasindaki iliskileri farkli bir duruma getirmistir
ve igletmeler tiiketicilerine miigteri memnuniyeti saglayabilmek i¢in gilivenli, rahat, maliyetsiz, hizli ve
kolay bir bi¢imde ulastirabilmek amaciyla internet ve telefonla iletisimi yogun olarak kullanmaktadir
(Ozcan, 2010: 31-32). Tiiketiciler telefonla veya internet iizerinden siparis verdikleri iiriinlerin teslim
alma yerlerini ev veya is yerleri olarak belirlemektedir.

1.1. Telefonla veya internet Uzerinden Siparis Verilen Uriinlerin Miisteri Evine Teslimi

Diinya genelinde iletisim teknolojilerinde son yillarda yasanan hizli degisim ve gelisim, giinliik
hayatta sosyal, kiiltiirel ve siyasal degisim/doniigiimleri tetiklemistir ve tiiketiciler iletisim teknolojileri
araciligiyla artik yalnizca tamdiklar ve yakinindakiler ile degil uzaktaki ve tanimadiklartyla ya da
tiim diinya ile iletisime gegebilecek imkanlara sahip olmuslardir (Isler, Yarangiimelioglu ve Giimiilii,
2014: 78). lletisim teknolojilerinden 6zellikle internet kullanimi, bilgi isleme yoniiyle, pazarlama
stratejilerinin daha etkin kullamlmasina yol agmaktadir (Portuese, 2006: 32). Iletisim teknolojilerini



daha ¢ok bos zamani olan ev hanimlari ve ofis ¢alisanlart kullanmakta olup, 6zellikle ev hanimlar1 veya
home ofis ¢alisanlar telefonla veya internet lizerinden siparis verdikleri iiriinlerin isletmeler tarafindan
evlerine teslim edilmesini tercih etmektedir. Uriinlerin eve teslim asamasinda en fazla yanlis adres veya
yanlig kisiye teslim edilme ile evde bulunmama sebebiyle iirliniin kargo merkezine veya isletmeye geri
gonderilmesi sorunlari yasanmaktadir.

1.2. Telefonla veya internet Uzerinden Siparis Verilen Uriinlerin Miisteri Is Yerine Teslimi
Telefonla veya internet lizerinden siparis edilen iiriinler, isletme performansini satiglarini ve karliliklarini
arttirmasmin yani sira, karsilasabilecegi riskleri ve maliyetleri diisiirmesi sebebiyle iiriin teslim
edilmesinde lojistik hizmet sunan isletmeleri ve aracilar1 kullanarak saglamaya ¢alisan bir sistem olarak
degerlendirilmektedir (Barutgu, 2007: 148). Genellikle ¢alisan tiiketiciler giin boyu igyerinde olmalari
sebebiyle telefonla veya internet {izerinden siparis ettikleri iirlinlerin teslim adresi olarak calistiklar:
isyerlerini gostermektedir. Ayrica 6gle arasi telefonla veya internet tizerinden yemek sipariglerin birgcogu
caligsanlarin isyerlerine getirilmektedir.

1.3. Telefonla veya internet Uzerinden Siparis Verilen Uriinlerin Tiiketicilerin Ev veya isyerine
Teslim Asamalari

Giliniimiiz telefon veya internet lizerinden aligveris yapan tiiketici profili, iirtin bilgileri bakimindan son
derece donanimli, her ¢esit benzer {irlinii tiim yoniiyle birbiriyle kiyaslayabilme sansina sahip bilingli
bireylerden olusmaktadir (Kotler, 2012: 16). Giiniimiiz bilingli tiiketicilerinin telefonla veya internet
iizerinden iirilin siparislerinin son asamasi ev veya is yerlerini teslim edilmesi siirecidir. Telefonla arama
yapma veya internet sitesine llye olunmasi sonrasi, iiriin se¢imi ve ddeme yapilmasini takiben kargoya
veya kuryeye verilmesi, miisteriye fiziki teslimatin gergeklesmesiyle son bulan telefonla veya internet
tizerinden siparis verilen tiriinlerin tiiketicilerin ev veya igyerine teslim agsamalar arasinda yer almaktadir.

1.4. Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerine Teslim Edilmesinin Tiiketiciler i¢cin Onemi

Tiketici satin alma davranislarinda {iriin sipariglerinin ev ya da isyerlerine teslim edilmesinin
sebebi incelendiginde, tiiketicilerin zamandan tasarruf saglamak, ekonomik olmasi, istek ve ihtiyaci
dogrultusunda kendisine en uygun iiriinii bulmaktan kaynaklandig: ortaya ¢ikmaktadir (Punj, 2011:
134). isletmelerin ilk defa miisterileriyle fiziksel temasta oldugu an, telefonla veya internet iizerinden
triin siparislerinin teslim edilmesi sirasinda gerceklesmektedir ve misteriler isletmenin goriinen
ilk yiiziiyle telefonla veya internet iizerinden siparis ettikleri iirlinleri teslim alirken yasamaktadir.
Telefonla veya internet lizerinden iiriin siparislerinin teslim edilmesi sirasinda tiiketiciler i¢in en 6nemli
hususlar arasinda teslimat yapilacak siireye uygunluk, dagitim gorevlisi/kargo elemaninin {iriine/pakete
baktirmamasi/ kontrol ve {iriin teslimat gorevlisinin davranislari yer almaktadir. Telefonla veya internet
tizerinden {irlin sipariglerinin teslim edilmesi sirasinda tiiketicilerle isletme arasinda cift tarafli bir
iletisim yasamaktadir. Telefonla veya internet tizerinden {irlin siparislerinin teslim edilmesi, tiiketicilere

zaman/ hiz, yer, giivenlik, ekonomik ve itibar faydasi saglamasi bakimindan 6nemli olmaktadir.



1.5. Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerine Teslim Edilmesinin Isletmeler icin Onemi

Telefonla veya internet {izerinden iriin siparislerini veren tiiketicilerin online aligveris davraniglarini
etkileyen faktorlerin isletmeler tarafindan 6grenilmesi veya bilinmesi, isletmelerin yeni misteri elde
etme ve mevcut miisterilerine yeniden satin alma davranigi kazandirabilecek pazarlama stratejilerini
gelistirebilmelerini saglayabilecektir (Uygun, Ozcifci ve Divanoglu, 2011: 375). Isletmelerden iiriin
satin almasi sonucunda memnun olan ve ayni zamanda sadik miisterilere doniisen tiiketiciler, ¢cevrelerine
isletme ve irilinleri hakkinda olumlu propaganda yaparak isletmenin taninmasina ve popiilerliginin
artmasina yardimer olmaktadir (Babacan ve Simsek, 2018: 68). Tiiketicilerin telefonla veya internet
tizerinden iriin siparislerinin ev veya igyerine teslim edilmesi, isletmeler igin iirlin bilgisi, rekabet
istiinliigii ve miisteri memnuniyeti saglamanin yani sira maliyetlerin ve stoklarin azalmasi ile satis
performansinin artmasi bakimindan énemli olmaktadir. Uriin siparislerinin teslim edilmesi tiiketicinin

tirtinline kavustugu ve en mutlu veya mutsuz oldugu zamandir.

1.6. Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerine Teslim Edilmesinde Ortaya Cikan Sorunlar

Miisteri iligkileri ve miisteri memnuniyeti siirecinde iletisim dnemli bir yere sahip olmakla birlikte,
bu zorlu siirecin tiim asamalarinda etkisini isletmelere hissettirmektedir (Cigek, 2017: 107). Miisteri
iligkileri ve miisteri memnuniyetinde ortaya g¢ikan sorunlar genellikle iiriin teslim edilmesi sirasinda
ve sonrasinda yasanmaktadir (Kecek ve Yildirim, 2009: 254). Telefonla veya internet {izerinden {iriin
siparislerinin ev veya igyerine teslim edilmesi sirasinda ortaya ¢ikabilen sorunlar arasinda beklenmeyen
sonradan ortaya ¢ikan ek islem veya teslimat masraflari, yanlis, eksik, hasarli veya ayipli {iriin teslimi,
tiriin kontrolii problemi, yanlis adrese veya kisiye teslim, kapida ddemede yasanan sorunlar yer
almaktadir. Yine isletmelerin dolayli dagitim kanali se¢imi yaparak telefonla veya internet {izerinden
irlin sipariglerinin ev veya isyerine teslim edilmesinde araci kuruluslari veya kargo sirketlerini
kullanmalar1 sonucu, {irlinlerin tiiketiciye ulagtirilamamasi, tam adrese teslim edilememesi veya tam
aliciya teslim edilememesi gibi sorunlar yasanmaktadir. Tiiketicilere ulagsmayan her {irlin i¢in olusan
misteri sikayetleri sonucu ise kargo sirketi de, {iretici firmasi da veya gonderici igletme de ortaya ¢ikan

sorunu kabul etmektedir veya sorumlulugu iistlenmemektedir.

2. TELEFONLA VEYA INTERNET UZERINDEN URUN SiPARISLERININ EV VEYA
ISYERINE TESLIiM EDILMESINDE OLUSAN MUSTERi MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti satis deneyimi ile baslayan ve satis sonrasi hizmetlere kadar devam eden bir
stirectir ve miisteri isteklerinin karsilanarak, ihtiyaglarinin giderilmesi sonrasi ortaya ¢ikan tatmin oranidir
(Mukhopadhyay, Mahmood, ve Joseph, 2008: 5). Isletmelerin pazarlama veri tabanlarmni incelemek,
degerlendirmek ve miisterilerine stirekli en fazla degeri vererek, iletisim teknolojilerini proaktif bir
bigimde miisteri iliskilerinde kullanmasi miisteri memnuniyetinde etkilidir (Kumar ve Reinartz, 2012:
265). Miisteri memnuniyeti veya memnuniyetsizligi, onceden miisteri istek, beklenti ve sikayetlerinin
tiriin tiiketimi gerceklesmesi veya kullanimi sonucunda ortaya ¢ikan sonug ile ger¢ek durum arasindaki
farktan kaynaklanirken, giinlimiiz miisterisi kendi zihinsel siireci i¢erisinde beklentileri ile gergeklesen
durumu kargilastirmak suretiyle, sunulan iiriin ya da hizmetin degisik boyutlar acisindan memnuniyetini



ya da memnuniyetsizligini ne sekilde etkiledigini degerlendirmektedir (Eroglu, 2005: 9). Gilinliimiiz
tilketicileri siirekli degisen tiiketici davranislarina paralel olarak, siparis verdikleri veya satin aldiklari
tiriinlere en hizli sekilde sahip olabilmek i¢in tiriinlerin kendilerine, belirtilen zamanda teslim edilmesini
istemekte, isletmeler ise miisteri memnuniyeti saglamak i¢im, {irlin teslimlerinde miisteriye adresinde
ulasamama, mesai saatlerinde ofisten triinii teslim almak istememe ya da ofis-ev arasi iiriinii tagimak
istememe gibi sorunlardan dolay1 olast gecikmeleri onlemek istemektedir (Ozkocacik ve Samast1, 2016:
131). Miisteri memnuniyeti, miisterinin satis noktasindaki karsilanma ve rahat ettirilme sekli, aradigi
tirtinli rahatlikla bulabilmesi, lirlin tanitimlarinin yeterli bir bicimde yapilmasi, sorun yasamadan iiriine
sahip olabilmesi, satis sonrasinda yasayacagi problemler olur ise ¢dziimiiniin hizli ve basit bir bigimde
saglanmasidir (https://medium.com).

2.1. Telefonla ve internet Uzerinden Yapilan Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerine Teslim
Edilmesinde Miisteri Memnuniyetinin isletmeler A¢isindan Onemi

Internet kullaniminm bilgi iletisimi saglamasinin yami sira, pazarlama alaminda da kullanilmaya
baslanmasi tiim isletmeler/miisteriler tarafindan taninma, isletmelerin kendilerini ve {riinlerini ticari
anlayisla daha diisiik maliyetle, daha ucuz {irlinii cok daha kisa zamanda miisteriye tanitma, satma ve
ulagtirma yollarin1 ortaya ¢ikarmistir (Mestci, 2007: 14). Diinya genelinde tiiketiciler ve isletmeler
tarafindan internet kullaniminin hizla artmasi, interneti hem isletmeler, hem de tiiketiciler agisindan
bir pazarlama araci ve ¢ekici bir pazar ortami haline getirmistir (Yalgin ve Bag, 2012: 1). Miisterilerin
isletmeyle veya tiriinleriyle ilgili sikayetlerinin dogrudan isletmeye iletilmesi, miisteri memnuniyetinin
saglanmasini ve gelecekte olusabilecek hatalarin 6nlenmesi agisindan isletme i¢in 6nemli bir hediye
olarak degerlendirilmektedir (Barlow ve Moller, 2008: 33). Miisteri memnuniyeti, isletmelerin
bugiinii ve gelecegi i¢in sunulan iiriin, kalite ve garanti kadar degerli bir unsurdur. Isletmeler iiretim
Oncesi baslayan ve iirlin tesliminden sonra verilen hizmetlere kadar her asamada gergeklesen miisteri
memnuniyetini saglamak igin her tiirlii fedakarliklar1 yapmaktadir. Ozellikle fiziki anlamda iiriiniin
tiiketiciyle bulustugu iirlin teslimi asamasinda olugsan miisteri memnuniyeti isletmeler agisindan ¢ok
degerlidir.

3. LITERATUR TARAMASI

Ralson (2003: 210), iiriin teslim edilmesi hizmetlerinin, miisterinin algiladig1 deger {lizerinde anlaml1 ve
pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Hogan (vd. 2005: 13-14), tirinlerin teslim edilmesi hizmetleri, marka
hakkinda olumlu miisteri deneyimi yaratabilmek ve {iriiniin yeniden tercihini saglayabilmek i¢in tatmin
edici bir sekilde verilmelidir. Eroglu (2005), tasima ve teslimat ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli
bir iliski oldugunu, Celik ve Bengiil (2008), satis sonras1 hizmetlerin, marka sadakatini belirleyen temel
faktorler iizerinde dogrudan ve dolayl etkilerinin oldugunu belirlemistir. Ozkocacik ve Samast1 (2016),
iriinlin hasarsiz teslim edilmesinin miisteri memnuniyeti saglamasinda ilk sirada yer aldigini ortaya
koymustur.



4. TELEFONLA VEYA INTERNET UZERINDEN SiPARIS VERILEN URUNLERIN
TUKETICILERE TESLIiM EDILMESINDE OLUSAN MUSTERI MEMNUNIYETININ
ONEMINE YONELIK BiR ARASTIRMA

Isletmeler her asamada miisteri memnuniyeti saglamay1 hedefledigi gibi telefonla veya internet
iizerinden siparis verilen trlinlerin tiiketicilere teslim edilmesinde de miisteri memnuniyeti saglama
onemli bir konu olmustur. Telefonla veya internet lizerinden siparis verilen iriinlerin tiiketicilere
teslim edilmesi asamasinda olusan miisteri memnuniyetinin 6neminin ne diizeyde oldugunun kamuoyu
tarafindan bilinmek istenmesine ihtiya¢ duyulmasi, bu alanda aragtirma yapilmasinin dikkat ¢ekiciligini
ortaya ¢ikarmaktadir. Arastirma miisteri memnuniyeti cercevesinde, Nigde ve ydresindeki tiiketicilerin
telefonla veya internet lizerinden siparis verilen {iriinlerin tiiketicilere teslim edilmesi asamasinda olusan
diisiincelerinin, duygularinin, algilar1 incelenmektedir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Telefonla veya internet {izerinden firiin sipariglerinin teslim edilmesi asamasinda olusan miisteri
memnuniyeti tiiketicilerin {iriin tercihleri ve satin alma davranislari iizerinde de etkili olabilmektedir.
Bu kapsamda caligsma, tiiketicilerin telefonla veya internet iizerinden siparis verdikleri tirlinlerin isyeri
veya eve teslim edilmesi asamasinda olusan miisteri memnuniyeti belirlenmesi ve iirlin siparislerinin
tiketicilere teslim edilmesinde olugan miisteri memnuniyetinin 6neminin anlagilmasina katki saglamak
amactyla hazirlanmistir. Arastirmada, Nigde ve yoresinde, telefonla veya internet {izerinden iiriin siparisi
verilen iriinlerin teslim edilmesinde olugan miisteri memnuniyeti hakkindaki tiiketicilerin algilamalari
ve diislince diizeyleri degerlendirilmektedir. Calisma, telefonla veya internet lizerinden {iriin siparisinin
teslimi sirasinda olusan miigteri memnuniyeti saglanmasinin isletmeler ve kamuoyu tarafindan bilinmesi
acisindan Onemlidir. Yine tiiketicilerin telefonla ve internet lizerinden verdikleri siparislerini teslim
alma asamasinda yasadiklari sorunlarin ve olusan misteri sikayetlerinin ortaya konulmasi ve literatiire
katki saglamasi bakimindan 6nemlidir. Ayn1 zamanda ¢aligma sonugclari, Tiirkiye genelinde telefonla
veya internet lizerinden siparis alan isletmelerin Griinlerinin miisterilere teslim edilmesi agsamasindaki
sorunlarin ortaya ¢ikarilmasi ve gelecek donemlerde yapilacak aragtirmalarda kullanilmas1 bakimindan
da 6nemlidir. Telefonla veya internet iizerinden siparis verilen tiriinlerin igyeri veya eve teslim edilmesi
asamasinda miisteri memnuniyeti agisindan cesitli sorunlar ortaya ¢ikmasi sebebiyle arastirma problemi
olarak bu konu se¢ilmistir.

4.2. Arastirmanin Kapsami

Arastirma, 01-31 Agustos 2019 tarihleri arasinda Nigde ve yoresinde telefonla veya internet iizerinden
aligveris yapan tiiketicileri kapsamaktadir. Telefonla veya internet iizerinden {iriin siparisi vermeyen
tiketiciler aragtirma kapsami disinda birakilarak, tirlin teslim almayan tiiketicilerle anket yapilmamustir.
Katilimcilarin yargisal olarak secilmesinde, telefonla veya internet {izerinden aligveris yapma ve siparis
verilen triinlerin teslim alinmasi ile ilgili daha bilgili olmalarinin yani sira arastirma kapsaminda daha
dogru bilgiler elde edilmesi amaglanmastir.
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Tablo 1: Arastirma Kapsaminda Yer Alan Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet f % Yas f %

Erkek 177 51,9 | 25 Yas ve Al 107 31,4
Kadin 164 48,1 | 26-36 Yas Arast 111 32,6
Medeni Durum f % 37-48 Yas Arasi 60 17,6
Bekar 145 42,5 | 48-59 Yas Arasi 45 13,2
Evli 159 46,6 | 60 Yas ve Uzeri 18 5,2
Diger 37 10,9

Egitim f % Meslek f %

[lkogretim 56 16,4 | Isci 56 16,4
Lise 97 28,5 | Memur 63 18,5
Universite 145 42,5 | Emekli 32 9.4
Lisans Ustii 42 12,3 | Ogrenci 28 8,2
Diger 1 3 Igsiz 41 12

Gelir f % Ciftci 12 35

2000 TL’den Az 145 42,5 | Akademisyen 35 10,3
2.001-3.000 Arasi 77 22,6 | Serbest Meslek 26 7,6
3.001-5.000 Arast 57 16,7 | Ev Hanimi 43 12,6
5.001 TL ve tizeri 62 18,2 | Diger 5 1,5

Toplam 341 100

Arastirma kapsaminda yer alan Nigde ve yoresinde telefonla veya internet {izerinden siparis verdikleri
irlinleri teslim alan ve anket gerceklestirilen katilimcilarin demografik 6zellikleri Tablo 1°de yer
almaktadir.

4.3. Arastirmanin Yontemi

Arastirma kesifsel olup, hipotez kurulmamistir ve arastirma evrenini Nigde ve yoresinde telefonla
veya internet lizerinden aligveris yapan tiiketiciler olusturmaktadir. Konu ile ilgili “Nigde ve
yoresinde telefonla veya internet {izerinden siparig verilen {iriinlerin teslim edilmesinde olusan miisteri
memnuniyetini” belirlenmek i¢in hazirlanan bir anket formu diizenlenmistir. 01-31 Agustos 2019
tarihleri arasinda diizenlenen anket formlariin uygulanmasinda, Nigde ve yoresinde, yargisal olarak
secilen 341 Nigdeli tiiketici drneklem alinmistir. Gergeklestirilen yiiz ylize goriismeler neticesinde
yapilan anketlerden elde edilen veriler SPSS 22.0 paket programinda analiz edilmis olup, katilimcilarin
telefonla veya internet iizerinden aligveris yapma ve siparis verilen iiriinlerin teslim alinmasinda olusan
miisteri memnuniyetinin belirlenmesinde Likert derecelendirmesi kullanilmistir.

4.4. Arastirmanin Bulgulari ve Degerlendirilmesi

Diinya ve Tiirkiye genelinde telefonla veya internet iizerinden satin alma sonucu gerceklesen sipariglerin
teslim edilmesi asamasindaki miisteri memnuniyetsizlikleri isletmelerin ve kamuoyunun dikkatini
cekmektedir. Nigde ve ydresinde telefonla veya internet iizerinden {iriin siparisi veren tiiketicilerin,
%61°1 internet lizerinden, %39’u telefonla veya diger sekillerde iirlin siparisini tercih ettiklerini
belirtmektedir. Nigde ve yoresindeki tiiketicilerin satin almayi disiindiikleri iirlin siparigi verme
durumlari incelendiginde, en fazla internet tizerinden iiriin siparis vermeyi tercih ettikleri goriilmektedir.
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Tablo 2: Tiiketicilerin Satin Aldiklar1 Uriinleri Siparis Bigimleri Durumlari

Tiiketicilerin Uriin Siparis Sekilleri f %
internet Uzerinden Uriin Siparis Verme 209 61,3
Telefonla Aramayla Uriin Siparisi Verme 47 13,8
Magazaya Giderek (Kendi Satin Alarak/Yiizyiize Siparis Verme) 75 22
Diger 10 2,9
Toplam 341 100

Tablo 3: Tiiketicilerin Uriin Siparis Asamalarinda Yasadiklar1 Sorun Algilamalari

Tiiketicilerin Sorun Yasadig1 Uriin Siparis Asamalar f %
ilk Siparisin Verildigi Asama 18 53
Uriin Siparis Odeme Asamasi 38 | 11,1
Uriin Siparisinin Teslimat Asamas1 124 | 36,4
Uriin Siparisi Teslimat Sonras1 Asamas1 161 | 47,2
Toplam 341 | 100

Tablo 3’te Nigde ve yoresinde telefonla veya internet lizerinden {irlin siparis asamalarinda yaganan
sorunlara yonelik degerlendirmeleri incelendiginde, en fazla iiriin siparisi teslimi sonrasi asamasinda
(%47,2) iiriin sipariginin somut olarak teslim edildigi zamanda (%36,4) sorun yasadiklarini belirtmektedir.
Nigde ve ydresindeki tiiketicilerin internet iizerinde en fazla siparis verdikleri tiriinler arasinda Elbise-
Giyim-Konfeksiyon-Kiyafet (Tekstil Uriinleri) (%28) ile Elektronik Uriinler/ Beyaz Esyalar (Teknolojik
Uriinler) (%28) yer almaktadir.Nigde ve yoresindeki tiiketicilerin telefonla en fazla siparis verdikleri
iiriinler arasinda yiyecek/icecek (Gida Uriinleri) (%40) ilk sirada yer almaktadir. Tablo 6°da, Nigde ve
yoresindeki tiiketicilerin telefonla veya internet tizerinden tiriin siparislerinin kendilerine en fazla zaman
faydasi (%57) sagladig: diistinmektedir.

Tablo 4: Nigde ve Yoresindeki Tiiketicilerin internet Uzerinden Verdikleri Uriin Siparisleri

Tiiketicilerin internet Uzerinden Siparis Verdikleri Uriinler f %
Elbise-Giyim-Konfeksiyon-Kiyafet (Tekstil Uriinleri) 97 | 28,4
Yiyecek/ Icecek (Gida Uriinleri) 30 | 88
Elektronik Uriinler/ Beyaz Egyalar (Teknolojik Uriinler) 96 | 28,2
Ingaat Malzemeleri (Yap1 Market Uriinleri) 16 | 4,7
Kozmetik- Parfiimeri- Makyaj Malzemeleri (Kisisel Bakim Uriinleri) 40 | 11,7
Temizlik Uriinleri 21 | 6,2
Kitap-Gazete-Dergi (Kirtasiye Uriinleri) 27 | 79
Cigek-Bahge Uriinleri (Hediyelik Esya Uriinleri) 14 | 4,1
Toplam 341 | 100
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Tablo 5: Nigde ve Yoresindeki Tiiketicilerin Telefonla Verdikleri Uriin Siparisleri

Tiiketicilerin Telefon Aracih@iyla Siparis Verdikleri Uriinler f %
Elbise-Giyim-Konfeksiyon-Kiyafet (Tekstil Uriinleri) 54 | 15,8
Yiyecek/ Icecek (Gida Uriinleri) 139 | 40,8
Elektronik Egyalar/ Beyaz Esyalar(Teknolojik Uriinler) 31 9,1
Insaat Malzemeleri (Yapt Market Uriinleri) 8 | 23
Kozmetik- Parflimeri- Makyaj Malzemeleri (Kisisel Bakim Uriinleri) 26 | 7,6
Temizlik Uriinleri 14 | 4,1
Kitap-Gazete-Dergi (Kirtasiye Uriinleri) 34 | 10
Cigek-Bahge Uriinleri (Hediyelik Esya Uriinleri) 35 /10,3
Toplam 341 | 100

Tablo 6: Telefonla veya internet Uzerinden Verilen Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerlerine
Teslim Edilmesinin Tiiketiciye Sagladig1 Faydalar

Telefqnla veya internet Uzerinden Verilen Uriin Siparislerinin Ev

veya Isyerlerine Teslim Edilmesinin Sagladig1 Faydalar Tiiketici f %
Goriisleri

Ekonomik Fayda Saglar 43 12,6
Zaman Faydasi1 Saglar 197 | 57.8
itibar Faydas1 Saglar 24 7
Giiven Faydas1 Saglar 49 | 144
Yer Faydasi Saglar 28 8,2
Toplam 341 | 100

Tablo 7: Telefonla veya Internet Uzerinden Verilen Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerlerine
Teslim Edilmesinde Iletisim Sorunu Yasama Durumlari

Tiiketicilerin Telefonla veya internet Uzerinden Verilen Uriin

Siparislerinin f %
Ev veya Isyerlerine Teslim Edilmesinde Goriisleri

Evet 60 | 17,6
Hayir 132 | 38,7
Kismen 149 | 43,7
Toplam 341 | 100

Nigde ve yoresindeki tiiketicilerin telefonla veya internet tizerinden verdikleri iiriin siparislerinin ev veya
igyerlerine teslim edilmesinde kismen iletisim sorunu yasadiklarini Tablo 7°de belirtmektedir.
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Tablo 8: Telefonla veya Internet Uzerinden Verilen Uriin Siparislerinin Ev veya Isyerlerine Teslim Edilmesine
Ile Tlgili Nigde ve Yoresindeki Tiiketicilerin Goriisleri

G Tiiketici Goriisii Ortalamalar* ML
No Sapma

TGI Te{eﬁml.a veya internet iizerinden siparis verilen iiriinlerin igyeri ve eve teslim 3,9795 1,2542
edilmesinden memnun olurum.

TG2 Telefonla. veya '1'nterr.1e.t iizerinden siparis verilen {iriinleri isyeri ve eve teslim 3.6833 10597
eden teslimat gorevlisinden memnunum.

TG3 Te}efonl.a veya internet uze.:.rmde.n siparis verilen Uriinlerin isyeri ve eve teslim 3.5748 11315
edilmesi e-ticarette daha giivenlidir.

TG4 Te{efon{a Yeya‘ 1{ttemet iizerinden siparis verilen iiriinlerin igyeri ve eve teslim 4,0323 1,0855
edilmesi tiiketicilere zaman kazandirir.

TGS Te‘lefonlha veya internet tizerinden siparis verilen iiriinlerin isyeri ve eve teslim 3.0821 12244
edilmesinde sorun yagtyorum.

TG6 TelefOI}la veya 1ntf:rnet uzerlnden. siparis verilen lirlinlerin igyeri ve eve teslimi 3.6921 10356
aligveris aligkanligimi olumlu etkiler.

TGT Tel.efonl.u veya internet uzfrmd?n. siparis verilen iiriinlerin igyeri ve eve teslim 3,7302 1,0560
edilmesi kendi acumdan giivenlidir.

TGS Te'lefonl'a veya internet 'uzerlndein siparis verilen urur}lerm}syerl ve eve teslim 3.4663 10749
edilmesi satig sonrasi hizmet saglanmasi agisindan giivenlidir.

TG9 Te.lefonlAa"V‘e?ya 1r}ternstt uzermgien siparig yerllen urunlnerm isyeri ve eve teslim 3.4663 11667
edilmesi triinlerin saglam teslim edilmesi agisindan giivenlidir.

TG10 Te!efon!a veya internet uzermc'let}. siparis Yerllen‘ urunlf:rm igyeri ve eve teslim 3.3343 10953
edilmesi zamaninda gergeklesir, tiriin teslim gecikmesi olmaz.

TGI1 Telefonla veya 1nte{net lizerinden siparis verilen Urlinlerin isyeri ve eve teslimi 3.7155 10137
normal aligverise gore daha ekonomiktir.

TG12 Tellefonl.a"V?ya internet uze.rlnden siparis verilen tiriinlerin igyeri ve eve teslim 2.9560 12155
edilmesi tirlinlere zarar verir.

TG13 Te}efon}a veya internet uzerlhn.den siparig \fe?rllen uru{lle-r.m isyeri ve eve teslim 3.5865 11741
edilmesi hakkinda ¢evremdeki insanlara pozitif seyler sGyliiyorum.

* 0-1,49 arasi kesinlikle katilmiyorum, 1,50-2,49 arasi katilmiyorum, 2,50-3,49 arast ne katiliyor ne de katilmiyorum, 3,50-4,49 arasi

katiliyorum ve 4,50-5 arasi kesinlikle katiltyorum.

Tablo 8, telefonla veya internet tizerinden verilen iiriin siparislerinin ev veya isyerlerine teslim edilmesi
ile ilgili Nigde ve yoresindeki tiiketicilerin gorlislerine iliskin degerlendirmelerinin ortalama ve
standart sapmalar1 dagilimini agiklamaktadir. Nigde ve yoresindeki tiiketicilerin telefonla veya internet
tizerinden verilen {iriin siparislerinin ev veya isyerlerine teslim edilmesi ile ilgili goriislerine iliskin
ifadeler incelendiginde; tiiketicilere zaman kazandirma goriisii (x =4,03), ev veya igyerlerine teslim
edilmesinde memnun olma goriisti (x =3,97) ve giivenli teslimat goriisii (x =3,73) ortaya ¢ikmaktadir.

SONUC

Giliniimiiz tiiketicilerinin satin alma veya {iriin siparisi verme iglemi gergeklestirmede en kolay, hizl
ve etkili kullanilan iletisim araglar1 arasinda telefonla veya internet iizerinden satin alma veya siparis
yer almaktadir. Telefonla iirlin siparisi tiiketiciler tarafindan genellikle isletme telefonunun dogrudan
aranmasi seklinde gerceklesirken, internet {izerinden {irlin siparisi verilmesinde ise tiiketiciler tarafindan
isletme web siteleri, elektronik posta, sosyal medya ve ¢esitli bloglar kullanilmaktadir.
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Bu ¢aligmada, 01-31 Agustos 2019 tarihleri arasinda, Nigde ve yoresinde telefonla veya internet
iizerinden iirlin siparisi veren yargisal olarak secilen tiiketiciler ile yapilan yiiz ylize goriismeler
neticesinde toplanan toplam 341 anketten elde edilen veriler ve bilgiler dogrultusunda, iiriin tesliminde
olusan miisteri memnuniyeti sonuglar1 bazi tanimlayici istatistik yontemleriyle incelenmistir. Telefonla
veya internet iizerinden {irlin sipariglerinin teslim edilmesi agamasinda olugsan miisteri memnuniyetinin
belirlenmesi amaciyla yiiriitiilen arastirmadan elde edilen en 6nemli bulgu ve sonug, tiiketicilerin
en fazla iiriin siparisini internet {izerinden gergeklestirmeleridir ve telefonla veya internet lizerinden
tiriin siparigini teslim eden teslimat gorevlilerinin kendilerine karsi tutum ve davraniglarindan kismen
memnun olduklaridir. Bu durum, miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda miisteri memnuniyetine deger
vererek pazarlama faaliyetlerini gergeklestiren isletmelerin gelecek donemlerde daha fazla tercih edilme
ve diger isletmelere gore bir rekabet avantaji elde etmesinde 6onemlidir. Aragtirmaya katilan tiiketiciler
internet lizerinden ev veya igyerlerine teslim edilmesi i¢in en fazla elbise - giyim - konfeksiyon-kiyafet
(tekstil tirtinleri) ile elektronik esyalar/ beyaz esyalar (teknolojik {iriinler) siparisi vermektedir. Yine
tiketiciler telefon araciligiyla ev veya isyerlerine teslim edilmesi i¢in en fazla yiyecek/ igecek (gida
iirtinleri) siparisi vermektedir.

Yine arastirmada ortaya c¢ikan dikkat c¢ekici diger bir 6nemli bulgu, telefonla veya internet {izerinden
verilen lriin siparislerinin ev veya isyerlerine teslim edilmesi tiiketicilere en fazla zaman faydasi
saglamasidir. Arastirmada telefonla veya internet lizerinden siparis verilen tirlinlerin teslim edilmesinde
olusan miisteri memnuniyetine yonelik algilama ve yargilar1 ortaya koymay1 amaglayan Nigde ve
yoresinde telefonla veya internet iizerinden siparis veren tiiketicilerle gergeklestirilen g¢alismada,
katilimcilarn iriinleri teslim alma siirecinde zaman faydasini dikkate aldiklari sdylenebilir. Bununla
birlikte arastirmaya katilan tiiketiciler, telefonla veya internet tizerinden aligverisleri (e-ticaret) siirecinde
en fazla {irlin siparisi teslimi ve sonrasi agamasinda sorun yasadiklarini belirtmektedir. Bu durum
isletmelerin miisteri memnuniyeti saglanmasinda en fazla iirlin siparisi teslimi ve sonrasi agamasinda
dikkat etmeleri gerekliligini ortaya koymaktadir. Ayrica, arastirmaya katilan tiiketiciler telefonla veya
internet lizerinden verilen iirlin siparislerinin ev veya isyerlerine teslim edilmesinin daha giivenli
oldugunu belirtmektedir. Calisma, 01-31 Agustos 2019 tarihleri ile Nigde ve yoresinde telefonla veya
internet tizerinden {iriin siparisi veren tiiketiciler ve 341 katilimci ile sinirlandirilmistir.

Gelecekte yapilacak c¢aligmalarda ise, “telefonla veya internet iizerinden siparis verilen iriinlerin
tilketicilere teslim edilmesinde olusan sorunlar”, “telefonla veya internet iizerinden siparis verilen
irtinlerin tiiketicilere teslim edilmesinin isletmeler icin 6nemi”, “telefonla veya internet {izerinden
siparig verilen iriinlerin tiiketicilere teslim edilmesinin markalasmadaki 6nemi ve etkisi” gibi konular,
teorik ve uygulamali olarak incelenebilir. Ayrica, miisteri memnuniyeti agisindan konusu telefonla veya
internet iizerinden siparis verilen Uriinlerin tiiketicilere teslim edilmesi farkli degerlendirilebilecegi igin

bolgesel, ulusal ve uluslararasi diizeyde karsilastirmali ¢aligmalar yapilabilir.
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