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2019-cu ildon meydana golon Covid-19 pandemiyas:, insanlarin istehlakg: davranislarina ta-
sir edan bir ¢ox yeniliklori 6zii ilo barabar gatirdi. Bunun naticasi kimi arzig ananavi ticarat elektron
ticaratlo, logistika faaliyyati elektron logistika (¢atdiriima sirkatlari) ila va s. avaz olunmaga basla-
di. Azarbaycanda da yeni yaranan bu sahalarin inkisafi ¢atdiriima sirkatlorinin sayinin giinii-giin-
don artmas: ilo naticalondi. Bas veran bu yeniliklor miistorilorin ham sasnnalma davranislarinin,
ham da keyfiyyat kriteriyalarinin dayigmasinag sabab oldu. Owvallar mahsullara baxmadan, toxunma-
dan almaq istamiyan miistarilor arfnig kilometrlorlo uzaq masafodan mohsul sifaris edirdilor. Mah-
sullarin gatirilmasi isa bazarda yeni faaliyyata baslamis ¢atdirilma sirkatlorina havala edilirdi. Mo-
galanin maqsadi davranislarindake bu koklii dayisikliklori asas tutaraq, istehlak¢zlarin demografik
gostoricilarinin nazardan kegirilmasidir. Tadgiqanin aparilmas: ¢atdiriima sirkatlorinin miixtolif is-
tehlak¢: gruplarina istigamatlonmis diizgiin strategiyalarin segilmasi iigiin ahamiyyatlidir. Magalada
anket metodundan istifada edarak malumatlar toplani/mis, demoqrafik xiisusiyyatlor Frequencies,
bu gostoricilar ilo xidmat keyfiyyati arasindak: alagalar iso Anova metodundan istifada edilarak ol-
¢tilmiigdiir. Anova testi naticasinda tohsil saviyyasina gora istehlak¢ilarin digar gostoricilardon daha
cox xidmat keyfiyyati iizarinda ahamiyyatli daracada farqli gozlontilarin oldugu yeniliyini ortaya
goymugdur.

Acar sdzlar: elektron ticarat, catdirilma sirkatlari, xidmat keyfiyyati

GIRIS

Son dovrlords internetin vo texnologiyanin inkisafi ticarot sektorunda yeniliklora sobob ol-
musdur. Artiq mistarilor anonavi ticarat tisullarindan uzaglasaragq, mohsullarini internet tizorindon
sifaris edilmasine dstiinliik verirdilor. Bunun naticasi kimi ononavi ticarat 6z yerini yeni yaranan
elektron ticarat anlayisi ilo ovaz etmays basladi. Miistarilor elektron ticarat vasitasilo vaxta vo ener-
jiya gonaat edir, mohsullarin ¢gesid miixtalifliyi vo daha asag1 qiymato satis edon saticilarin tapilmasi
kimi rahatliglar oldo edirdilor. Olave olaraq ¢evik 6donis sistemlori ilo istonilon yerds 6donislorin
edilo bilmoasi, istehlakgilarin bu sahays daha da maraginin artmasina sabab olmusdur [1].

Pandemiya dovriinds inkisaf edon digor sahalordon biri iso logistikadir. Elektron ticarot satisla-

rinin artmasi logistika foaliyyatinin shomiyyatini artirdr vo bu sektorun bir ¢ox imkanlarla yanasi,
catinliklorlo da tizlasmasina sobob oldu. Bu sobobdon miisssisalor beynalxalq ticarostds rogabstgabi-
liyyatlilik yaratmaq adina logistikanin bir qolu olan karqo (gatdiriima) sirkatlorini bazara toqdim et-
di. Catdirilma sirkatlorinin rolu, sifarislorin artdig: bu dévrds an qisa miiddstdo mohsullarin ¢atdiril-
masina yonalmisdir [2]. Catdirilma sirkotlorinin sayinin artmasi, miistarilori Xidmat keyfiyyati baxi-
mindan onlar arasinda se¢im etmays macbur etmisdir. Miistorilor xidmat keyfiyyatini yani, toyin
olunan vaxtda, heg bir xasarat almadan, minimum xarc ilo moahsullarin ¢atdirilmasi, bas veran pro-
seslorin tez hall edilmasi, texnoloji yeniliklorlo ayaglasmasi vo s. kimi prinsiplori asas gotiirarok,
mohsullarin hansi karqo sirkoti torafindon ¢atdirilmasi gorarini verir. Sirkotlor iso bu kriteriyalar
nazars alaraq faaliyyatlorini mistorilorin mamnun olacaglari sokilds qurmaga calisirlar [3].

Buna gora do mogalo mdvzusunun bu istigamatds segilmasi heg do tosadiifi olmamisdir. Aras-
dirma gatdirilma sirkatlorinin foaliyyatlorini miistori mamnunlugu iizorinds qurulmasina ssash ko-
mok olacaqdir. Bu todgiqat e-ticarat ilo alqi-satqi omaliyyatlarini hayata kegiron kiitlonin yas, tahsil,
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galir saviyyasi vo catdirilma sirkatlorinin xidmat keyfiyyati ilo demoqrafik gostoricilor arasindaki
ohamiyyatli oalagelori 6yranilocakdir. Magalada qoyulan hipotezlor SPSS 25.0 ( Statistical Package
for the Social Sciences ) programi vasitasilo arasdirilmis, alinan naticalar tahlil edilmisdir.

OSAS HiSSO

Elektron ticarat anlayisi

XX asrin sonlardan etibaran ticarato internet vo texnologiyanin totbigi ilo elektron ticarat
anlayis1 yarandi. Elektron ticarot mohsul vo Xidmatlarin internet iizorindon satinilmasini ifado edon
bir sektordur. Elektron ticarati ononavi ticarstdon farglondiran asas xtisusiyyatlor: istanilon moahsu-
lun axtarisi, daha ucuz giymaots satis edon istehsalgilari tapmagq, diinyanin har yerindon mohsul sifa-
risino nail olmag, vaxta gonast, 6donis sistemindoa rahatliq vo s [4]. Elektron ticaratdon yalniz fiziki
soxslar deyil, o ctimlodon bizneslor vo hokiimat do istifado edir. Ticarotds istirak edon toraflorin
miixtalifliyi sobabindon elektron ticaratin bir ne¢o biznes modellari yaranmisdir.Bu modellor asagi-
dakilardir:

1. B2B (business to business)- bizneslorin elektron miihitds bir-birilo mshsul vo ya xidmat al-
qi-satqisini ifado edan bu biznes noviino diinyada Primera , Fashion Paris, b2bask.az vs s.
aid etmok olar.

2. B2C (business to consumer)- ananavi ticaratdo do malum oldugu kimi firmalarin mohsullari-
n1 istehlakeilara satmasi nozords tutulmusdur. Amazon, Trendyol, kontakt.az, irshad.az vs s.
buna misal ola bilor

3. B2G (business to goverment)-dovlatin agiq elan etdiyi tenderlor vasitasilo bizneslorin hoku-
moto mohsul vo xidmati satmasidir. Azarbaycanda etender.gov.az buna misal ola bilor.

Elektron logistika anlayisi (¢catdirilma sirkatlari)

Beynolxalq ticarotdo elektron ticaratin inkisafi logistika foaliyyatinindo yeniliklorlo ayaqglas-
masina sabab olmusdur. Logistika sirkatlori bazarda ragabotqgabiliyyatlilik yaratmaq {igiin yeni tot-
biglordan istifado etmays baslamisdir. Bunlara misal olarag ERP-resurslarin idars edilmoasi, WMS-
anbar idaro edilmosi , barkodlama vo s. Bunun naticasi kimi artiq anonovi logistika anlayisi elektron
logistika ila, yani kargo sirkatlori ilo avoz olunmusdur. Giin kegdikca inkisaf edon karqo sirkatlori
artiq logistika sirkatinin bir golu olmagdan ¢ixarag, yeni bir sektor kimi foaliyyot gostormisdir. Kar-
qo sirkatlorinin asas farglondirici xiisusiyysti mohsullarin uzaq masafodan daha tez va ucuz soklinda
catdiriimasidir [5]. Magalo Azorbaycan niimunasi oldugu tigiin 61kads on ¢ox yayilan karqo sirkot-
lori asagidakilardir:

1. Starex- 2018-ci ildon foaliyyat gostoran bu firma diger kargo firmalarina géro daha ¢ox inki-
saf etmisdir. Starex vasitasilo mohsullarin Tiirkiys, Cin vo Amerikadan ¢atdirilmas: maksi-
mum 5 is giinii arzinds tomin edilir. Totbiq vasitasilo mohsullar rahatligla sifaris verilir va si-
gorta edilir. Mohsullar Tiirkiys anbarina ¢atdigi andan biitiin masuliyyati Starexds olur [6].

2. Mover — Faaliyyatino 2015-ci ildon baglayan firma Rusiya, Tiirkiys vo bagsqa dlkolordon 6lkaya
mohsullarm dasmmasini tomin edir. Olkenin 40-a yaxm orazisinds filial vo ya sébolori olan Mo-
ver Beynalxalg Hava Nogliyyat: Assosiasiyasinin (IATA)- Azorbaycandaki tok iizviidiir [7].

3. Dynamic Express- Sirkat 13 il bundan avval logistika sahasinds yaranan Gets Global Lojistik
sirkotinin téromo sirkotidir. Dynamex adi altindan iso 2018-ci ildan foaliyyat gostorir. Sirkot
Azal, Silkway, kimi aviasirkatlorlo amokdasliq edir [8].

4. Limak — 2019-cu ildon Azarbaycanda faaliyyats baglamigdir. Sirkot Beynolxalq Yiik Ekspedi-
torlar1 Assosasiyalar1 Federasiyasi - International Federation of Freight Forwarders Associati-
ons-FIATA-nin {izviidiir [9].
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Moagalonin iki hissadan ibarat oldugunu nozars aldiqda, aragdirma metodlarinin miixtalifliyi
geabul edilon bir yanasmadir. Bunlar se¢ilon mévzu hagqinda ilkin adabiyyatlarin toplanilmasi {igiin
umumilosdirma, induksiya, deduksiya kimi metodlardan istifads etdiyimiz birinci hissa va proble-
min naticalonmasi tligiin anket-sorgu metodu vasitasilo istehlak¢i malumatlarinin toplaniimasini ifa-
do edon ikinci hissadir. Movzumuz Azarbaycan niimunasinds oldugu iigiin anket sorgusuna calb
edilon respondentlar elektron ticarat ilo alqi-satqr amaliyyatlar: hayata kegiron vo mohsullarinin ¢at-
dirllmasida karqo sirkatlorindon istifads edon kiitladir. Ancaq 6lks daxilinds bu kiitlonin har bir
fordinin tapilmas:1 miimkiin olmadig: tigin niimuns kiitlo se¢ilmasina goarar verilmisdir. Sorgu tigiin
Baki1 soharinds yasayan, elektron ticaroatdon istifads edan va karqo sirkatlori ilo mahsul sifaris edon
insanlar niimuns kiitlo ti¢iin segilmisdir. Magalods molumatlarin toplanilmas: tigiin Google Forms-
dan istifads edilmigdir. Burada yaradilan elektron anket vasitssilo respondentlora ¢ixis aldo etmok
daha ¢ox olverisli olmusdur. Anketds istirak edon 443 respondents demografik gostaricilarinin soru-
suldugu 13 vo Likert skalasindan istifado edarok xidmat keyfiyyatinin 6l¢iilmasi ti¢iin 11 sual iin-
vanlanmisdir. Toplanan cavablarin 45 ododi tam doldurulmamis anket sorgusu oldugu iigiin analizo
daxil edilmomisdir. Sonda 398 naforin anket sorgusu tizorinde SPSS 25.0 ( Statistical Package for
the Social Sciences ) programindan istifads edilorok, demoqrafik gostaricilor barado molumat oy-
ronmak ticiin Frequencies analizi vo xidmat keyfiyyati ilo istirak¢ilarin demoqrafik géstoaricilori ara-
sidaki alagenin 6l¢iilmasi tiglin Anova analizi edilmisdir. Analizlordon alinan naticalor grafik vo
cadval metodlarindan istifads edilorok vizual sokilds ifads olunmusdur. Demografik gostaricilor ba-
rado malumat 6yranmak tigiin respondentlors fordi xtisusiyyatlori vo elektron ticaratdon istifads var-
dislori barads suallar invanlanmisdir. ilk &nce fordi xiisusiyyatlori barado toplanilmis melumatlar
Frequencies analizindon istifado edilorak tohlil edilmisdir. Analizin naticalori tictin Cadval 1-i no-
zordan kegirsok, respondentlarin 51.8 % (n=206) - i kisilorin, 48.2 % (n=192)-nin iso gadinlardan
ibarat oldugunu gors bilorik. Yas araliglari ila bagli qoyulan suallara verilon cavablarin boyiik okso-
riyyatinin, yoni 71.9 % (n=286)-nin 18-24 yas qruplar arasinda olan kiitlodan ibarst oldugunu gorii-
riik. Elektron ticaratin yeni yaranan va inkisaf edon bir saho oldugundan daha ¢ox ondan istifads
edanlorin gonclordan ibarat olmasi fikri ortaya qoyulur. Sorgudan alinan natica ilo digor gruplara
nazaran bu qrupun daha g¢ox kiitloya malik olmasi arzu olunan naticalordandir. Digor demoqrafik
gostaricilora baxildiqda, respondentlorin ailo vaziyyati 82.9% (n=330) ilo subaylardan, tohsil saviy-
yasina gora iso on ¢ox istiraker sayina malik olan magistrantlardan 47.5% (n=189)-don ibarat olun-
dugu goriiliir. Sonda iso respondetlorin ayliq qazanclar ilo bagl verilon suallarin cavablarinin bo-
yiik oksariyyatini togkil edon grup kimi iss 48.2% (n=192) ilo 500 AZN-5 gadar olan kiitlo geyds
alimisdir.

) Cadval 1.
E-Ticaroat Istifadagilorinin fordi xiisusiyyatlori
Fordi Xiisusiyyatlor Frekans Faizls ifada

Kisi 206 51.8
Cinsiyyat Qadin 192 48.2
18-24 yas 286 71.9
25-34 yas 78 19.6

Yas arah@ 25-34 yas 24 6
45-54 yas 6 15

55-don ¢ox 4 1
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Ailo vaziyyati Subay 330 82.9
Evli 68 17.1
Orta Ixtisas tohsili 32 8
. . . Bakalavr 165 415
Tahsil Saviyyasi Magisir 189 475
Doktorant 12 3
500 AZN-o godor 192 48.2
501 vo 1000 AZN 125 31.4
1001 vo 1500 AZN 40 10.1
Ayhq Qazanciniz 1501 vo 2000 AZN 21 53
2001 vo 3000 AZN 10 2.5
3001 vo 5000 AZN 4 1
5001 AZN vo iistii 6 1.5

Istifade vordislori ilo bagli verilon suallardan toplanilan cavablara asaseson deyo bilarik ki,
respondentlarin boyiik aksariyyati, yani 53.8% (n=214)-i e-ticaratdon 2-5 il araliginda istifads edir.
Ikinci sirada 39.2% (n=156) ilo 1 ildon az istifado edonlor toskil edir. Son illori nozars aldiqda
Covid-19 pandemiyas1 dovrii va post-pandemiya dovriinds elektron ticarstin neca siiratlo inkisafinin
sahidi olmusuq. Toplanan molumatlarinda bu istigamatdo formalasmasi siibhasiz ki, gozlanilon
naticalordan idi. Respondentlarin verdiklori cavablara gora deys bilorik ki, istirak¢ilarin daha gox
hissasi, yoni 83.4% (n=332) -i xarici e-ticarat platformalarima iistiinliik verir. Istifado etdiklori bu
platformalarin 89.9% (n=358) naticoys osason foaliyyoti Tiirkiyada yerlagonlordir. Platformalar
arasinda digoarlorina nisbotdo on ¢ox istifado olani 85.4% (n=340) ilo Trendyol olmusdur. Elektron
ticarotds il orzindo alqi-satqi proseslarino xarclonon mabloglorin ortalamasi sualina 44.5% (n=177)
ilo 101-500 AZN arasi cavabini istirakgilarin oksariyyati vermisdir. Aldiglar1t mahsul kateqoriyasi
IS0 78.6% (n=313) ilo on ¢ox geyim vo ayaqqabi olmusdur. Son bir ilds elektron ticarstdon mohsul
sifaris edarkon, catdirilma xidmatindon 37.7% (n= 150) natica ilo 1-3 dofo istifado olunmusdur.

Alinan biitiin bu naticalorin vizual sokilds ifadasi Cadval 2-ds 6z oksini tapmigdir.

Cadval 2.
E-Ticarat istifadagilarinin vardislori
—r R Faizlo
Istifada vardislari Frekans . .
ifadasi
1 ildon az 156 39.2
E-ticaratden istifadoya na 2-5 il arasi 214 53.8
vaxtdan baslamisimiz? 6-9 il aras1 17 4.3
10 il vo st 11 2.8
On ¢ox xarici yoxsa yerli e- Xarici 332 83.4
ticarat plat.forn.lal?r.mdan verli 66 16.6
alis-veris edirsiniz?
In ¢ox hansi 6lkads faaliyyot Tiirkiyo 358 89.9
gOstaran e-ticarat ABS 12 3
platformalarindan alis-veris Almaniya 3 0.8
edirsiniz? Boyiik Britaniya 3 0.8
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Rusiya 5 1.3
Cin 14 3.5
Digor 3 0.8
Ali Ekspress 19 4.8
Amazon 13 3.3
Alibaba 2 0.5
. . .. Shopify 2 0.5
' Ebay 3 0.8
Hepsiburada 4 1
Umico 8 2
Digor 7 1.8
100 AZN vs alt1 122 30.7
E-ticaratda illik xarc 101-500 AZN aras1 177 44.5
ortalamaniz? 501-1000 AZN arai 63 15.8
1001 AZN va iistii 36 9
Elektronik 54 13.6
Geyim/ayaqqabi 313 78.6
E-ticaratda an cox iistiinliik Mark;t alisverisi 2 05
.. emok 3 0.8
Virdtlylm% mshs‘)ul Soxsi gigiyena / kosmetika 11 2.8
ateqoriyaniz? Ana/ usaq 1 03
Kitab 7 1.8
Digor 7 1.8
Son bir ilds catdirilma 1-3 dofo 150 37.7
sirkatinin xidmatindan 4-6 dofo 76 19.1
istifads 7-8 dofa 41 10.3
10 dofo vo tistii 131 32.9

Son olaraq hansi ¢atdirllma sirkotindon daha ¢ox istifado edirsiniz suali verilmisdir.
Respondentlorin daha ¢ox hissasi, yoni 16.1% (n=64) ilo Starex karqo sirkoti secilmisdir. Digar

karqo sirkatlorinin gostaricilori sokil 1-do 6z oksini tapmisgdir.

S ]

MOVER

Sakil 1. On ¢ox istifads edilon ¢atdirilma sirkoti
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Catdirilma sirkatlorinin xidmatlorindon istifads edon istehlakg¢ilarin demoqrafik xiisusiyyatlori
ilo xidmat keyfiyyoti arasindaki slagonin &lgiilmasi {iglin parametrik analiz névlarindan biri olan
One Way Anova testindon istifado edilmisdir. ilk olaraq tohsil saviyyasi ilo arasindaki slageni
6lemok iiclin qoyulan hipotezlor asagidakilardir:

H1.0 Istehlakeilar tohsil saviyyasine gora xidmat keyfiyys iizorindo forqli gdzlontilora malikdir.
H2.0 Istehlakgilar tohsil saviyyasine gora xidmat keyfiyys iizorinds forqli gdzlontilora malik deyil.

Cadval 3.
Xidmat keyfiyyatinin tohsil saviyyasina gora forqlonmasini gostoron Anova testi
Sor- | Kvad Ohom
Xidmat Homog Variansin Kvad- bast- | rat- iyyoat-
. N Orta enlik . ratlarin . F o
Keyfiyyati (Sig) manbasi comi lik larin lilik
g (Df) | ortasi (Sig)
0. I tohsili 32 3.4631 0.60 Gruplararasi 8.683 3 2.894 | 4.492 | 0.004
Bakalavr 165 | 3.7603 0.98 Grupdaxili 253.852 394 | 0.644
Magistr 189 | 3.8499 0.98 CcoMi 262.535 397
Doktorant 12 | 3.1591 0.63
coMi 398 | 3.7608

Anova testi etmok {iclin ilk onco varyasiyalarin homogenliyino baxmaq lazimdir. Ogor
p>0.05 olarsa varyasiya homogendir. Codval 3-5 asason biitiin dayarlor p>0.05 oldugu ii¢iin Anova
testi etmok miimkiindiir. Forgliliyin oldugunu demok {igiin iso Anova testinin shamiyyatlilik doyori
p<0.05-don olmalidir. Analiz naticalorino osason p doyorinin 0.05-don asagi olmast tohsil
soviyyasina gors istehlakgilarin xidmot keyfiyyati tizorinda gozlontilorinin bir-birindan shomiyyatli
sokilda forglondiyini goriiriik. Bu fargliliyin hansi tohsil saviyyasinda na natica verdiyini 6yronmak
iclin iso Post Hoc modellorindon birini segmoliyik. Hansi Post Huc modelinin se¢ilmoasi iso
varyasiyalarin homogenliyi ilo baglidir. Ogor analizds varyasiyalar homogendirso, adabiyyatlarda
an ¢ox istifado edilon model olan Tukey, ancaq deyilso bu zaman Games-Howell metodundan
istifads edilir. Bizim arasdirmamizda varyanslar homogen oldugu ii¢iin Tukey metodundan istifada
edilir.

Cadval 4.
Tukey Post Huc modeli
Tahsil saviyyaniz Farqliliklarin IShamiyyatlil
ortalamasi ik (Sig)
Orta ixtisas tohsili Bakalavr -0.29726 0.222
Magistr -0.38686 0.058
Doktorant 0.30398 0.678
Bakalavr Orta ixtisas tohsili 0.29726 0.222
Magistr -0.08960 0.721
Doktorant 0.60124 0.061
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Magistr Orta ixtisas tohsili 0.38686 0.058
Bakalavr 0.08960 0.721
Doktorant .69084* 0.021
Doktorant Orta ixtisas tohsili -0.30398 0.678
Bakalavr -0.60124 0.061
Magistr -.69084* 0.021
*. Forqliliklorin ortalamas1 0.5 soviyyesindo shomiyyatlidir.

Bu modelo asasan deya bilarik ki, tohsil saviyyasi magistr olanlar ham orta ixtisas tohsili
olanlardan, hom do doktorantlardan daha ¢ox xidmot keyfiyyati {izorinds forqli gézlantilora sobab
olur. Bu natico p<0.05 saviyyssinda oshamiyyatlidir. Beloliklo, H1.0-in dogrulugu siibut
olunmusdur. Ikinci fardi xiisusiyyat olan istehlak¢ilarm ayliq qazanclarmin xidmot keyfiyyoti
tizarinda forgli gozlontilori olub-olmamasini 6lgmak {iglin  Anova testine miiraciot olunmusdur.
H2.0 Istehlakgilar ayliq qazanclarina goro Xidmat keyfiyyat iizorinde forgli gdzlontilors malikdir.
H2.1 Istehlakcilar ayliq qazanclarina goro xidmat keyfiyyat iizorindo forgli gozlontilora malik deyil.

Codval 5-0 baxdiqda varianslarin homogenliyina baxdiqda, p doyarinin 0.05-don boyiik
oldugunu goriirik. ilkin morholodo normalara uygun olan bu doyordon sonra, anovanin
ohomiyyatlik amsalina baxmaq lazimdir. Burada iso p<0.05-don ki¢ik olmasi lazimdir. Lakin bu
aragdirmada p doayarinin 0.404 olmasi bu analizin shamiyyatsiz oldugunu ifads edir. Bu sababdon
deya bilarik ki, H2.1 hipotezi tasdiglondi. Yani ayliq qazanca gora shali xidmat keyfiyyati tizorindos
forqli gozlantilora malik deyil.

Cadval 5.
Xidmot keyfiyyatinin ayliq qazanclara goro forglonmasini géstaran Anova testi
. . . Ortala- |[Homogen| Variansin |Kvadratlarin|Sarbastlik| Kvadratlarin Ihamiyyat-
Xidmot Keyfiyyatil N | ™2™ | “(sig) | monbosi |  comi (Df) ortass | T | lilik (Sig)
500 AZN-o kimi |{192| 3.7206 0.832 |Gruplararasi 4.091 6 0.682 1.032 0.404
501 vo 1000 AZN |125| 3.8378 | 0.856 | Grupdaxili 258.443 391 0.661
1001 vo 1500 AZN| 40 | 3.7205 | 0.856 Comi 262.535 397

1501 vo 2000 AZN| 21 | 3.8442 | 0.848

2001 vo 3000 AZN| 10 | 3.7455
3001 va 5000 AZN 4.1818
5001 AZN voiistii| 6 | 3.1667

S

Son olaraq fordi xiisusiyyatlorin ikidon daha ¢ox qrup halinda birlosdiyi kateqoriya olan yas
gruplarinin xidmat keyfiyyati tizarinda gozlantilorin forgliliyi 6l¢mok ti¢iin analiz edilmisdir:
H3.0 Istehlakgilar yas qruplarma géra Xidmot keyfiyyet iizarinds forgli gdzlontilors malikdir.
H3.1 Istehlakgilar yas qruplarma géra Xidmot keyfiyyoat iizorinds forqli gozlontiloro malik deyil.
Xidmat keyfiyyati anlayisinin yas qruplarina gora shomiyyatli forgliliyin olub-olmamasini 6lgmok
iclin homogenlik testino baxildi vo p doayarinin 0.05-don yiiksok oldugu t¢iin Anova analizi
edilmasinds heg bir problem olmadig1 goriindi. Cadval 6-da ise anova analizi naticalorini goriiriik.
Analiz naticasina géra shamiyyatlilik omsali ( p =0.555) istonilon noaticoni vermir (p<0.05). Bu
sobobdon xidmat keyfiyyati faktorunun yas qruplart arasinda shomiyyatli forqliliyin olmamasini
goriiriikk vo Post Huc analizindan istifads etmoys ehtiyac galmir. Bu da 6zliiytindo H3.1-in tasdigini
ifado edir.
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Cadval 6.
Xidmat keyfiyyatinin yas qruplarina gors forglonmasini géstaran Anova testi
Xidmot Hom . Kvad- Kvad-
. Orta- Variansin rat- .
Keyfiy- N ogen . ratlarmm | (Df) F (Sig)
. lama . moanbasi . larin
yoati (Sig) comi
ortasi
18-24 yas | 286 | 3.7864 | 0.192 Gruplararasi 2.003 4 0.501 | 0.755 | 0.555
25-34 yas 78 3.7156 | 0.703 Grupdaxili 260.532 | 393 0.663
35-44 yas 24 3.7652 | 0.703 coMmi 262.535 | 397
45-54 yas 6 3.2727 | 0.241
55-don | 4 | 55007
GOX
YEKUN NOTIiCO

Aparilan analizlor naticasinde Azorbaycanda gatdirilma sirkatinin xidmotlorindan istifados
edon kiitlonin daha ¢ox gonc olmasi, an ¢ox istifado etdiklori karqo sirkstinin Starex olmasi va .
kimi gostaricilor geyds alinmisdir. Ancaq Anova testi naticaSine asason deys bilarik ki, sirkatlor
istehlakgilar tizorinds strategiyalar miioyyon edorkon onlart daha cox tohsil saviyyasino gors
gruplasdirmasi magbuldur. Ciinki analizlor naticasinds geyds alinan gostaricilar istehlakg¢ilarin fordi
xtisusiyyatlori, yani tohsil saviyyasi, yas qrupu , ayliq gazanci kimi ikidon artiq qrup halinda birlaga
bilon cavablarin xidmot keyfiyyoti iizorindo forqli gozlontilora malik olub-olmamasi
yoxlanilmigdir. Alinan naticalora asason deys bilorik ki, yas qrupu vo ayliq qazanc goztoricilori
Anova analizino goro xidmot keyfiyyati tizorindo forqli gozlontiloro malik deyil. Yalnizca tohsil
saviyyasina baxdiqda magistr saviyyasinds olan istehlakg¢ilarin gozlantilori digor tahsil saviyyasinda
olan respondentloar ilo arasinda shamiyyatli doracoads forqlilik oldugu goriilmokdadir. Bu sababdan
firmalar xidmat keyfiyyat strategiyalarini bu kiitls iizorinds daha da diggstlo segmalidir.
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DEMOGRAPHIC CHARACTERISTICS OF PERSONS USING THE SERVICES OF
DELIVERY COMPANIES IN AZERBAIJAN

J.1. Suleymanov

The Covid-19 pandemic, which occurred in 2019, brought many innovations that affected
people's consumer behavior. As a result of this, traditional trade has already been replaced by e-
commerce, logistics activities by e-logistics (delivery companies), etc. began to be replaced. The
development of these newly emerging fields in Azerbaijan resulted in the day-by-day increase in the
number of delivery companies. These innovations led to changes in both purchasing behavior and
quality criteria of customers. Previously, customers who did not want to buy products without
looking at them, without touching them, now ordered products from kilometers away. Delivery of
products was entrusted to delivery companies that had just started operating in the market. The
purpose of the article is to review the demographic indicators of consumers based on these radical
changes in their behavior. Conducting research is important for delivery companies to choose the
right strategies aimed at different consumer groups. In the article, data were collected using the
questionnaire method, demographic characteristics. Frequencies, and the relationships between
these indicators and service quality were measured using the Anova method. As a result of the
Anova test, it was revealed that according to the level of education, consumers have significantly
different expectations on service quality than other indicators.

Keywords: e-commerce, delivery companies, service quality.

JTEMOTPA®NYECKHUE XAPAKTEPUCTHUKH JINL, IOJb3YIOMNUXCS YCJIYTAMHA
KOMITAHUH IO JIOCTABKE B ABEPBAHJI)KAHE

Jx.H. Cyneiimanos

[Mangemuss Covid-19, cayuuBmascs B 2019 romy, npuHecnma ¢ co0Oil MHOMXECTBO
HOBOBBEJICHUH, KOTOpBIE MOBJIMUIA Ha MOTPEOUTENHCKOE MOBEIEHUE toiei. B pesynpraTe 3TOTO
TPaJUIMOHHAs TOPIOBJIA YK€ OblUla BBITECHEHA JJIEKTPOHHOW KOMMEpPIMEH, JIOTMCTHYECKON
nestenbHOCThI0 E-Logistics (KoMmaHnuu 1o JocTaBke) U T. A. Pa3BuUTHE BHOBBH IMOSBUBIIUXCS
obmacteil B AsepOaiijkaHe NpUBENO K IOBCEJIHEBHOMY YBEIMYEHHUIO YHCIAa KOMIAHUHN 10
JI0CTaBKe. JTU HOBOBBEACHHUS MPUBEIN K M3MEHEHHIO KaK MOKYINAaTelIbCKOrO MOBEIEHUS, TaK U B
KPUTEPHSIX KauecTBa KJIMEHTOB. PaHbllle MOKynaTeny, KOTOpble He XOTEIH MPHOOpeTaTh TOBAPHI, HE
[N U He TPUKacasich K HUM, TETephb 3aKa3blBaJl TOBaphl 3a KUJIOMETPHL. JloCTaBKy MpoaAyKUUU
JIOBEPUITU KOMITaHUSAM-TIEPEBO3YHKaM, KOTOPbIE TOJIBKO Havyaiau paboTarh Ha pbiHKe. Llenb craTtou -
paccMoTpeTh JeMorpauueckue IoKa3aTeau MOTpeOuTesNeld Ha OCHOBE O3TUX paJHKaIbHBIX
M3MEHEHUH B MX noBeneHuu. lIpoBeneHne nccaenoBaHuil BaKHO JUIsl KOMIIAHUM, 3aHMMAOIIUXCS
JIOCTaBKOW, [UIsi BbIOOpa MpaBWIIbHBIX CTPAaTErWil, OPUEHTUPOBAHHBIX HA pa3HbIE TIPYIIIbI
norpebuteneil. B crarbe gaHHble ObUIM COOpPaHBI C MCIIOIB30BAHUEM METOJ]a BOIPOCHUKA, YaCTOT
neMorpauueckux XapakTEepUCTUK, U OTHOIIEHUS MEXIy STUMHU IOKa3aTelssMU U KadyeCTBOM
oOcity>)kuBaHus ObLIIM M3MEPEHBI ¢ ucnoiib3oBaHueM metoga ANOVA. B pesynbrate Tecra Anova
OBLIO BBISBJIEHO, YTO IO YPOBHIO 00pa3oBaHUs y MOTpeOHUTeNed CYyIIECTBEHHO OTIMYAIOTCS
O’KU/IaHUS OT KauecTBa 00CITYKMBAaHUs, YEM T10 JIPYTUM MOKa3aTessIM.

KiroueBble CJ10Ba: 21eKmpOHHAS KOMMEPYUS, CTYIHCObL OOCMABKU, KAYEeCMBO 0OCTIYHCUBAHUSL.
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