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Elektron ticaratdo miistori momnuniyyatinin shomiyyati

Xiilasa

Elektron ticarot miihitinde miistori momnuniyyati bdyiik ohamiyyet kosb edir, ¢linki bu,
miiossisalorin davamli uguruna vo rogabat gabiliyyotine birbasa tosir edir. Internetin siirotlo inkisaf
etmosi vo onlayn alig-verisin artan populyarlig1 ilo miistorilor daha ¢ox se¢cim imkan1 oldo edib,
onlarin toloblori vo gdzlontilori do buna uygun olaraq yiiksolmigdir. Miistori momnuniyyatinin tomin
edilmosi, miiossisalorin yalniz satiglarini artirmasi ilo kifayoatlonmoyib, hom do marka sadiqgliyini
giiclondirir vo miistori bazasinin genislonmasine komok edir.

Elektron ticarat miistorilorinin momnuniyyati bir ne¢d amildon asilidir, bunlar arasinda mohsul vo
xidmat keyfiyyoti, miistori dostoyinin effektivliyi, catdirilma siirati vo tohliikasizlik masalalori
xiisusilo 6no ¢ixir. Mohsulun dogru tosviri, keyfiyyotli sokillor vo miistori roylori, miistorinin gorarini
asanlasdirir vo alig-veris tocriibasini miisbot istigamoto yonlondirir. Homginin, miistori dostoyi
xidmaotlorinin somaraliliyi vo cavab siirati, miistorinin tocriibasini yaxsilasdiran vacib faktorlardir.

Miistori momnuniyyatini artirmagq ti¢lin elektron ticarat sirkotlori miitomadi olaraq istifadogi dostu
interfeyslor yaratmali, miistori molumatlarini qorumaga diqqgoat etmoli vo etibarli 6domao sistemlori
togdim etmolidir. Bu yanasmalar yalniz miistorilori colb etmokdo deyil, eyni zamanda onlarla
uzunmiiddotli olagolor yaratmaqda da vacibdir. Sirkotlor, miistori momnuniyyatini 6lgmok {i¢iin
anketlor vo roylordon istifado etmoli, bu molumatlart xidmotlorini tokmillogdirmok vo miistori
toloblorinoe uygunlasdirmagq ii¢iin analiz etmalidir.
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The Importance of Customer Satisfaction in Electronic Commerce

Abstract

Customer satisfaction is of great importance in the e-commerce environment, as it directly affects
the continued success and competitiveness of businesses. With the rapid development of the Internet
and the growing popularity of online shopping, customers have gained more choices, and their
demands and expectations have risen accordingly. Ensuring customer satisfaction not only increases
sales for businesses, but also strengthens brand loyalty and helps expand the customer base.

E-commerce customer satisfaction depends on several factors, among which product and service
quality, customer support effectiveness, delivery speed and security issues stand out in particular.
Accurate product descriptions, quality images and customer reviews facilitate the customer's decision
and direct the shopping experience in a positive direction. Also, the efficiency and response speed of
customer support services are important factors that improve the customer experience.

To increase customer satisfaction, e-commerce companies should consistently create user-friendly
interfaces, focus on protecting customer data, and offer secure payment systems.
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These approaches are important not only in attracting customers, but also in building long-term
relationships with them. Companies should use surveys and reviews to measure customer satisfaction,
analyze this data to improve their services and adapt to customer requirements.

Keywords: fast, unique, exclusive, profitable, offer, secure, gift

Giris

Elektron ticarat (e-ticarat) son illords siirotlo inkisaf edorok, diinya iqtisadiyyatinin ayrilmaz bir
hissasina ¢evrilmisdir. Bu saho istehlak¢ilarin vo bizneslorin ananovi ticarat tisullarindan forqli olaraq,
internet iizorindon mohsul vo xidmatlorin alqi-satqisina imkan yaradir. Elektron ticaratin inkisafi,
texnoloji yeniliklorin vo internetin hoyatimiza daxil olmast ila six slaqalidir. Istor fiziki magazalarm,
istorsa do xidmat sektorunun elektron ticarst tizorindon faaliyyat gostormasi, hom miistoriyo, hom do
miiassisaya bir sira listiinliiklor toqdim edir. Bu iistiinliiklordon biri do miistori mamnuniyyatidir.

Miistori momnuniyyati miistorinin aldig1 mohsul vo ya xidmotin gozlontilorini no deracado
qarsilayib-qarsilamadigr ilo Olgiilon vacib bir gostoricidir. Elektron ticarot miihitindo miistori
momnuniyyoti, ticarot platformalarinin ugurunu toyin edon osas faktorlardan biridir. Internet
tizorindon alig-veris edon miistorilor, daha siirotli xidmot, miixtolif mohsul se¢imlori, roqabatli
giymotlor vo asan catdirilma kimi imkanlarla garsilagir. Eyni zamanda, miistori momnuniyyatini
tomin etmok ii¢lin yiiksok keyfiyyotli miistori dostoyi, istifadogi dostu interfeyslor vo tohliikosiz
0doms sistemlori kimi amillor do 6no ¢ixir.

Elektron ticarat sahosinde miistori momnuniyyatinin shamiyyati, yalniz qisa miiddatli satis artimi
ilo baglt deyil, hom do uzun miiddat orzindo miistori loyalliginin artirilmasi, marka imicinin
giiclondirilmasi vo bazarda davamli roqabat iistlinliiyli aldo edilmasi ilo alagodardir. Bu sababdon,
miistori momnuniyyatinin todqiqi vo bu sahodo davamli tokmillosdirmolor hoyata kegirilmosi,
elektron ticarot sektorunun davamli inkisafi licilin asas prioritetlordon biri olmalidir.

Tadgiqat

Elektron ticarotdo miistori momnuniyyatinin shomiyyati, miiossisalorin uzunmiiddotli uguru iigiin
osas amillordon biridir. Miistori momnuniyyotini artirmaq, yalniz miistori geri doniislorini
yaxsilagsdirmaqla kifayotlonmir, eyni zamanda, markanin bazardaki mévqeyini giiclondirir, roqabot
istlinliilyli tomin edir vo miistori loyalligin artirir. Bu sababdon, elektron ticaroat sektorunda miistori
momnuniyyatinin tohlili, yalniz miistorilorin mdveud tocriibalorini qiymotlondirmok deyil, hom do
onlar1 neco daha momnun etmok {i¢lin hansi strategiyalarin totbiq olunmasini basa diismokdir
(Abdella, Indradewa, 2024; Alam, Yasin, 2010; Castell, Stelzmann, Oberfeld, Welsch, Hecht, 2018).

Birincisi, elektron ticarst miistorilori iig¢lin rahatliq vo zamanin qenast edilmasi an bdoyik
iistiinliiklordon biridir. internet iizorindon alig-veris, miistarilora istodiklori mahsulu 24/7 oldo etmoya
imkan verir vo bu da onlarin momnuniyyatini artirir. Lakin miistori tocriibasi yalniz mohsulun toklifi
vo ya catdirilma siirati ilo mohdudlasmir. Istifadaci dostu bir veb sayt vo ya mobil totbiq, miisterinin
asanligla istodiyini tapmasina, alig-veris prosesini problemsiz sokildo basa c¢atdirmasina vo
molumatlarini rahatligla idars etmasine imkan verir. Oks halda, miirokkob vo ya zaif isloyon sistemlor,
miistori naraziligina vo naticads alig-verisin dayandirilmasina sobab ola bilor (Lee, Park, Lee, 2022).

Ikincisi, miistori dostayi, elektron ticarotdo miistori mamnuniyyetinin artirilmasida miihiim rol
oynayir. Siiratli vo effektiv miistori xidmaoti, miistorilorin qarsilasdigi problemlori dorhal holl etmoyo
komok edir. Canli s6hbot funksiyalari, zong morkozlori vo e-pogt vasitosilo miistori dostoyi,
miistorilorin rahatligla suallarini vers bilocayi vo cavablarini ala bilocayi bir sistem toqdim edir. Bu,
yalniz problemlorin hollini siiratlondirmok f{i¢iin deyil, hom do miistoriloro gostorilon diggotin bir
gostaricisidir vo onlarin marka ilo olagolorini giiclondirir (Pasaribua, 2022; Cakici, Akgunduz,
Yildirim, 2019).

Ucgiinciisii, qiymot vo keyfiyyat balansi, miistori momnuniyyatina tasir edon vacib amillorden
biridir. Elektron ticarat sahasinds rogabat, cox zaman qiymat {istlinlilyii ilo miioyyon olunur. Lakin
yalniz ucuz qiymat toklif etmok miistori momnuniyyatini tomin etmak {i¢iin yetorli deyil. Mohsulun
keyfiyyati, gozlontilori qarsilayacaq soviyyade olmalidir. Keyfiyyot vo qiymot arasindaki balansin
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gorunmasi, miistorinin mahsul vo xidmatlora qarst momnuniyyastini artirir vo markaya olan giivoni
mohkomlondirir.

Qrafik 1.
Elektron ticaratdo miistori mamnuniyyati amillori.

Mbohsul Cesidi

Catdirilma Siirati

Miistori Dastoyi

Qiymot-Kvalitet Balans: [N

istifadaci Tacriibasi

Monba: (Kantar, 2020).

Qrafik 1, elektron ticarotds miistori momnuniyyatinin asas amillorini vo bu amillorin miistori
momnuniyyating tasirini gostorir. Qrafikdo gdstorilon bes osas amil var: istifadogi tocriibasi, miigtori
dostoyi, qiymot vo keyfiyyot balansi, catdirilma siiroti vo mohsul ¢esidi. Bu amillorin hor biri
miistorilorin momnuniyyat saviyyosing tosir edir (Nursalim, Tannia, Robert, 2025; Sharma, Lijuan,
2015).

Istifadaci tacriibasi on yiiksok momnuniyyat soviyyesine malikdir, bu da miistorilorin rahat alis-
veris tocriibasi vo asan istifado olunan veb saytlarin shomiyyatini gostorir. Miistori dostoyi vo qiymaot-
keyfiyyot balanst da miistori momnuniyyatine miisbot tosir gostoron digor shomiyyatli amillordir.
Catdirilma stiroti vo mohsul ¢esidi, miistorilorin gozlontilorine uygun olaraq, momnuniyyatin orta
soviyyosindo yer alir (Gajewska, Zimon, Kaczor, Madzik, 2019; Susanto, 2024; Al-Adwan,
Al-Horani, 2019).

Qrafik 1, hor bir amilin miistori momnuniyyati tizorindoki forqli tesirini vizual sokildo gostorir vo
elektron ticarat sahoasinds bu amillorin no godar vacib oldugunu vurgulayir.

Natico

Notico olaraq, elektron ticarat sahosindo miistori momnuniyyatinin artirilmasi, miiossisalorin
uzunmiiddotli uguru vo bazarda roqabot iistlinliiyli oldo etmosi {i¢lin vacibdir (Al-Bashayreh,
Almajali, Al-Okaily, Al-Adwan, 2022). Yuxarida gostorilon amillor, miistorilorin momnuniyyatine
tosir edon osas faktorlardir vo bunlarin hor biri 6z ndvbaesinds miistori loyalligim1 va sirkatin
golocokdoki ugurlarini tomin edir. Istifadogi tocriibosi, miistori dostoyi, qiymot-kvalitet balansi,
catdirilma siirati vo mohsul ¢esidi kimi amillor, miistorilorin gozlontilorini garsilamaqla yanasi,
onlarin alig-veris tocriibolorini do miisbat yondo doyisdirir. Bu sobobdon, miiossisolor bu amillori
nozoro alaraq foaliyyotlorini optimallagdirmali vo miistori momnuniyystini daim artirmaga
calismalidirlar.

Elektron ticarotdo ugur qazanmaq li¢iin miistori ehtiyaclarim1 vo istoklorini diizgiin anlamaq,
yenilik¢i yanagmalar totbiq etmok vo miistori olagolorini giiclondirmok énomlidir. Bu, yalniz miistori
momnuniyyatini artirmaqla kifaystlonmoyib, hom do sirketin bazardaki mdvqeyini giiclondirorak
davamli boyitimoays imkan veracokdir.
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