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OZET

Bashk: E-Ticarette Kargo Sirketi Seciminde Etkili Olan Kriterlerin AHP ile
Karsilastirilmasi: Otomotiv Yedek Parca Sektorii Uygulamasi

Yazar: Latif Emre Senaran

Damisman: Dog¢. Dr. Ahmet Alper Sayin

Kabul Tarihi: 07/09/2023 Sayfa Sayisi: 97

Son yillarda, e-ticaretin gelisimiyle beraber bireyler ve kurumlar, bircok farkli sehirden veya farkli
iilkelerden daha fazla iiriin siparisi verilebilmektedir. Siparislerin dogru zamanda, istenilen yerde,
zararsiz bir bigimde miisterinin eline ulagmasi istenmektedir. E-ticaretin artis goéstermesi, kargo
firmalarinin da kendisini gelistirmesine yol agmaktadir. Miisteri memnuniyeti de kargo firmasmin
dinamik caligmasindan etkilenmektedir. Miisteri e-ticaret ile aligveris yaparken, istedigi {irlinii hangi
kargo firmasmin getirecegine bakmaktadir. Kargo firmalarindan daha once edinilen olumlu veya
olumsuz tecriibeler, e-ticarette aligveris yapilmasi beklenen site se¢iminde de etki etmektedir. Kargo
firmalarinin, aynm1 giinde teslimat, belirli giin igerisinde teslimat, istenilen yere teslimat, istenilen
iiriiniin  hasarsiz teslimi vb. hizmetlerin iyi isleyisi miisteri memnuniyetini olumlu yo6nde
etkilemektedir. Otomotiv yedek parga sektorii, e-ticaret ile satis yaparken kargo firmalarinin
caligmalarindan etkilenmektedir. Bu g¢alismada otomotiv yedek parca sektoriinde e-ticaret yapan
isletmelerin kargo firmasi secerken etkilendigi kriterler incelenmektedir. Analitik Hiyerarsi Prosesi ile
kriterler karsilagtirilmaktadir. Uzman kisilerin goriisleri alinarak olusturulan veriler ile kriterlerin 6nem
diizeyi belirlenmektedir. 20 uzman kisiden elde edilen verilerin geometrik ortalamasi alinarak, kargo
firmasi se¢iminde 1. Sirada Net Fiyat, 2. Sirada Hizli Teslimat ve 3. Sirada Giivenilirlik kriterlerinin en
onemli kriterler oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Ticaret, Memnuniyet, Kargo

Vi




ABSTRACT

Title of Thesis: With Ahp Comparison Of Effective Criteria In Choosing A Cargo
Company At The E-Commerce: Application Of Automotive Spare Parts Industry

Author of Thesis: Latif Emre Senaran

Supervisor: Assoc. Prof. Ahmet Alper Sayin

Accepted Date: 07/09/2023 Number of Pages: 97

In recent years, with the development of e-commerce, individuals and institutions can order more
products from many different cities or different countries. It is desired that the orders reach the
customers at the right time, at the desired place, and in a harmless manner. The increase in e-commerce
also causes cargo companies to improve themselves. Customer satisfaction is also affected by the
active or passive operation of the cargo company. While shopping via e-commerce, the customer looks
at which cargo company will deliver the product he wants. Previous positive or negative experiences
from cargo companies also affect the selection of the site where e-commerce shopping is expected.
Cargo companies offer same-day delivery, delivery within a certain day, delivery to the desired
location, undamaged delivery of the desired product, etc. Good functioning of services positively
affects customer satisfaction. The automotive spare parts industry is affected by the work of cargo
companies when selling via e-commerce. In this study, the criteria that e-commerce businesses in the
automotive spare parts industry are affected by when choosing a cargo company are examined. Criteria
are compared with the Analytical Hierarchy Process. The importance level of the criteria is determined
with the data created by taking the opinions of experts. By taking the geometric mean of the data
obtained from 20 experts, it was determined that Net Price in the 1st place, Fast Delivery in the 2nd
place and Reliability in the 3rd place were the most important criteria in choosing the cargo company.

Keywords: E-Commerce, Satisfaction, Cargo
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GIRIS

Giliniimlizde, e-ticaretin artmas1 ile birlikte geleneksel magazalar yerine sanal
magazalarin sayis1 yiikselise ge¢mektedir. Sanal magazalar, e-ticaret yapan isletmeler
arasinda rekabeti oldukga artirmaktadir. Miisterilerin hangi e-ticaret sitesini veya hangi
sanal magazaya giris yapacaklarini etki eden birden fazla faktér bulunmaktadir. Bu
faktorlerden birisi de anlagma saglanilan ve beraber calisilan kargo firmasi olmaktadir.
E-Ticaret, perakende, kargo vb. sirketleri gelistirmektedir. Otomotiv yedek parca
sektorli de e-ticaret ile biiyliyen ve ¢alistiklar1 kargo firmalar ile ¢aligmalar etkilenen
bir sektdr konumundadir.

Miisteri memnuniyeti, miisterinin siparis ettigi {irlinde, isteginin ve ihtiyacinin
karsilanmasi olarak tanimlanmaktadir. Miisteriler, siparis verecegi iiriiniin, taahhiit
edilen kalitede, ayni giin teslimat veya belirli giin i¢inde teslimat, istenilen yere teslimat
ve iriiniin hasarsiz bir sekilde teslim edilmesinin garanti edilmesi gibi faktorler, miisteri
memnuniyetini etkilemektedir. Miisteriler, siparis ettigi liriiniin istedigi kalitede, istedigi
zamanda ve hasar gormeden eline ulagmasini istemektedir.

E-ticaretin gelismesiyle birlikte kargo tagimaciligr da gelismis, sektdrdeki kargo firmasi
sayisinin artmasi rekabeti de tetiklemektedir. Lojistikte kargo tasimaciligi, ana
hizmetlerden biri olmaktadir. Geleneksel nakliye tagimaciligi ile kargo tasimaciligiyla
arasinda farkliliklar bulunmaktadir. Bu degisimler tasinan iriiniin agirhgi, gidecegi
mesafe ve iirlinliin miisteriye gonderilmesindeki zaman araligi bu farkliliklar1 ortaya
cikarmaktadir. Bu c¢alismamizda otomotiv yedek parga sektdriinde e-ticaret yapan
isletmelerin, kargo firmalarinin dinamik ¢alismasindan ne kadar etkilendigi ve kargo
firmas1 secerken hangi kriterlere 6nem verdikleri, kriterlerin 6onem diizeyi Analitik
Hiyerarsi Prosesi ile kriterler birbirleri ile karsilagtirlma yapilmaktadir. Bu
karsilastirma ile otomotiv yedek parga sektoriinde e-ticaret yapan igletmelerin en ¢ok

hangi kritere 6nem verdikleri incelenmektedir.



1. BOLUM: E-TICARETTE MUSTERI MEMNUNIYETI

Glinlimiizde e-ticaretin gelisimi ile birlikte insanlar hem ¢evrimigi sitelerden aligveris
yapmakta hem de {iriinlerini satmaktadir. Uriin satisinda isletmelerin kendilerini
gelistirmesi ile e-ticaret hiz kazanmaktadir. Isletmeler {iriinlerini daha fazla miisteriye
ulagtirabilmekte ve satiglarini artirmaktadir. Ancak e-ticarette rekabet, geleneksel
ticaretten oldukc¢a fazla olmakla beraber isletmeler bu rekabette kazancini artirmak igin
iirlin satig1 ve sonrasi hizmetleri de gelistirmektedir. Diinyada ve Tiirkiye’de e-ticaret ile
otomotiv yedek parca satan isletme sayis1 yiikselise gegcmektedir. Bu nedenle, otomotiv
yedek parca sektorii de miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in kargo firmasi se¢ciminde
O0zen gostermektedir. E-ticaret isletmeleri, miisteri memnuniyetini saglamak igin
sattiklar1 iirlinlerin hasarsiz, eksiksiz ve zamaninda teslim etmek istemektedir. Son
yillarda miisteri memnuniyeti e-ticaret isletmeleri icin Onemli hale gelmektedir.
Cevrimici magazalarin fazla olmasi isletmeler icin rekabetinde yogun ge¢mesine neden
olmaktadir. Miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in irtinlerin kaliteli, fiyatinin
uygun olmasi gibi etkenler eksik kalmaktadir. Miisteriler satin aldiklar1 {riinlerin
kendilerine hasarsiz, noksansiz ve vaktinde teslim edilmesini beklemektedir. Siparis
edilen tirlinde ve daha sonrasindaki hizmetten hosnut kalan miisteriler, aligveris yaptigi

siteleri veya e-ticaret isletmelerini diger insanlara tavsiye etmektedir.
1.1. E-Ticaretin Tanim

Elektronik ticaret, geleneksel bilgi teknolojisi (BT) sistemlerinin genis olanaklari ile
internet Kkitlelerine erisim olanaklarinin birlesimi olmaktadir. Tedarikgileri, saticilari,
bayileri ve miisterileri Web ile baska tiirlii yapamayacagi sekillerde bir araya
getirmektedir. Mal satan sirketler ve diinyanin her yerindeki miisteriler cevrimici
aligveris yapabilmektedir (Marangoz, 2011:184).

Internetin yayilmasi, bilginin hizli ve kolay elde edilmesiyle birden fazla galigma
proseslerinde uygulanmasi, glincel ¢alisma modelleri ve ¢alisma alanlar1 olugsmaktadir.
Bu bilgilerin kullanimi, isletmelerin marketing kampanyalar1 ile neticesini Olgerek
bundan bdyle etkin bir sekilde pazarlama yapmalarimi ve giincel is modelleriyle
toplumun bir¢ok kesimine daha diisikk maliyetle ulasmalarin1 saglamaktadir. Ayrica

internet is hayatinda ileri bir bildirisim ile yayilma hatt1 olarak kullanilmaktadir.



Ulasilmasi zor pazarlara girmek kolaylast1 ve isletmeler arasindaki iletisim daha hizli ve
daha ucuz hale gelmektedir (Karaoglu, 2019:8).

E-ticaret, geleneksel sirketlerin biiyiik, daha ¢abuk, halihazirda kaliteli ve daha hesaplh
cikarimlar edinmesini saglamaktadir. E-ticaretin tesiri 1§ diinyasinin Gtesine
gecmektedir. Uretim ve istihdamin, devlet isleyisi, kabiliyet kullanimi, hukuk sistemi,
egitim vb. toplumun biitlin yonleri tizerinde biiylik bir tesiri olmaktadir. Bakabileceginiz
herhangi bir profil; endiistri, lojistik, finans, medya, hiikiimet, isletme, arastirma
enstitiileri ve hatta geleneksel tarima dahil erisebilmektedir. Biitiin bu endiistriler e-
ticaretten agikca etkilenmesi beklenmektedir. E-ticaretin gelismesiyle birlikte yavas
yavas insan yasaminin tiim yonlerini etkilemektir (Aksu ve Giirbiiz, 2020:118).

Tablo 1: E-Ticaret ile Alisilmis Ticaretin Karsilastirilmasi

Ahsilmig Ticaret Elektronik Ticaret
Satin Almayi Yapan isletme
Bilgi edinme yontemleri Gorismeler, dergiler, kataloglar, Web sayfalari
reklamlar
Talep belirtme yontemi Yazil form Elektronik posta
Fiyat arastirmasi Kataloglar, goriismeler Web sayfalari
Tedarikgi isletme
Stok kontroli Yazili form, faks, telefon Cevrimigi veritabani, EDI
Sevkiyat hazirhgi Yazili form, faks, telefon Elektronik veritabani, EDI
irsaliye kesimi Yazil form Cevrimici veritabani, EDI
Fatura kesim Yazili form Elektronik posta, EDI
Siparigi Yapan Firma
Teslimat onayi Yazil form Elektronik posta, EDI
Odeme programi Yazili form Cevrimici veritabani, EDI
Odeme Banka havalesi, posta, tahsildar internet bankaciligl,
Elektronik Fon
Transferi (EFT)

Kaynak: Diker ve Varol, 2013:30.




Bunun disinda yaygin tarife uygun e-ticaret; saglikli tiiketme, idare ile ticari faaliyetler
icin TUreticiler, tiiketiciler, devlet kurumlar1 ve diger kuruluglar arasinda isle ilgili
bilgilerin elektronik olarak gonderilmesi ve alinmasidir. Bu tanim kapsaminda dogrudan
ticari amaci olmayan islemler dahi elektronik ortamda paylasildig: takdirde elektronik
ticaret olarak tanimlanmaktadir (Karabiber, 2020:15).

Ozellikle internetin popiilaritesinin artmasiyla birlikte isletmeler tanitim amagli web
sayfalar1 agmakta ve internet lizerinden reklam faaliyetleri yiiriitmekte, bdylece internet
izerinden ticari faaliyetler ytiriitiilebilmektedir. Ancak bir igletmenin e-posta kullanmasi
veya bir web sayfasi olusturmasi, e-ticaret yaptigi anlamimna gelmemektedir. Ciinki
elektronik ticaretin temel unsuru, ticari islemlerin elektronik ortamda yiiriitiilmektedir
(Soydal, 2006:548).

Internetin gelisimi iletisim araclarindan ¢ok ekonomik faydalar dogrultusunda
gelismektedir. Internet, isletmelerin genis tiiketici tabanma diisiik maliyetle kolayca
erismelerini saglayarak yurti¢i ve uluslararas: e-ticaret iglemlerini kolaylastirmaktadir.
Internetin sagladig1 kolayhiga ragmen, elektronik ticaret diinyasi ¢ok yonliidiir dahasi
birden fazla aktiviteyi, organizasyon birimi ile teknolojiyi kapsamaktadir. E-ticareti
anlamak, sundugu niteliklerden faydalanmak nedeniyle hizmet yelpazesini anlamak icap
etmektedir (Toygar, 2018:42).

E-ticaretin geleneksel tedarik zincirinin bigimini doniistiirmesini nitelenmektedir.
Cevrimigi satin alinan iriinler, gonderinin boyutuna bakilmaksizin dogrudan tesisten
veya dagitim merkezinden miisterinin ikametgahina zamaninda ve giivenilir bir sekilde
gonderilmelidir. Bu, geleneksel teslimat uygulamalarindan mallar1 tagima ihtiyacinin
farkli oldugu manasina gelmektedir (Cevik, 2013:1).

Potansiyel miisterilerin elde tutulmasi, yeni miisteriler kazanilmasi ve miisterilerle
iligkilerin gelistirilmesi, hizmet, satis ve bilgi hizmetleri yoluyla miisterilere en kisa
stirede ulagilmasi, maliyetlerin diisiiriilmesi ve verimliligin artirilmast gibi konularda
internetin, 6zellikle de web teknolojilerinin kullanimini icermektedir (Pirnar, 2005:33).
Cevrimigi tiiketici davranislarini incelerken g6z oniinde bulundurulmasi gereken bir
diger faktor de tiiketicilerin istemedikleri iirlin/hizmetleri fiziksel magazalarda oldugu
gibi ¢evrimigi ahigveriste de ani kararlar1 ile satin alabilmeleridir. Tiketicilerin
giivenlige, nakliye maliyetlerine ve fiyat farkliliklarina olan duyarliligima ragmen,

cevrimici aligveris yapan tiiketicilerin sayisi, satin aldiklari {iriin tiirleri, {iriin sayis1 ve



elektronik satislar kiiresel olarak artmaktadir (isler, Yarangiimelioglu ve Giimiilii,
2014:80).

2020'den bu yana e-ticaret alani, koronaviriisiin etkisini acik¢a hissetmektedir. Tiiketici
harcama aligkanliklarindaki ani ve hizli degisimler nedeniyle e-ticaretin boyutu ve e-
ticaret kapsaminda satilan iiriinlerin kompozisyonu hem diinyada hem de Tiirkiye'de
onemli Olgiide degistirdigi gozlemlenmektedir. Koronaviriis salgini ile miicadele
kapsaminda sosyal mesafe tedbirlerinin simirli da olsa devam etmesi, e-ticaret
sektorliniin potansiyelini ve Onemini daha da arttirmaktadir. E-ticaret kanallarinin
parayla is kurmay1 kolaylastirdig1 ve tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris konusunda giderek
daha hevesli hale geldigi bir ortamda, bir¢cok perakende sirketi gelirlerini artirmak igin

hizla e-ticaret kanallarina yonelmesi beklenmektedir (Tuncali, 2020:9).
1.2. E-Ticaretin Olumlu ve Olumsuz Yonleri

Geleneksel ticaretle karsilastirildiginda, e-ticaret hem alicilara hem de saticilara fayda
saglamaktadir. Miisteriler i¢in aligverisin hizli bir bigimde sona erdirilmesi garanti
edilmektedir. Fiyatlandirma ve nitelik arastirmalarina harcanan zaman minimuma
indirilir, maliyetler sifira indirilmektedir. Uriinleri karsilastirmanin kolay bir yolunu
sunmaktadir. Uriin gesitliliginin fazla olmasi nedeniyle en uygun olan1 segmek miimkiin
olmaktadir. Cevrimigi aligveriste iirliniin ilk degerlendirilmesi, {iriine ve magazaya olan
giiveni artirir, aligverisin kisa siirede tamamlanmasini saglamaktadir (Aloglu, 2019:4).
E-ticaret firmalar1 farkli pazarlara, diinya ¢apinda daha c¢ok miisteriye, en seckin
tedarik¢ilere ile miinasip calisma paydaglarina en diisik likidite yatirimiyla
ulasabilmektedirler. E-ticaret, is siire¢lerini diizene sokarak onlar1 daha hizli ve daha
verimli hale getirmeye yardimci olmaktadir. Ayrica isletmeler arasinda veri paylasimi
yaparak isletme icindeki is birligi ve koordinasyonun artmasina fayda saglamaktadir
(Geng, 2021:34).

E-ticaret, mal ve hizmetlerin pazar yapisini1 degistirmis, yeni iirlinler dogurmus, modern
marketing ve dagitim yontemleri, hizl iirlin gelistirme, test etme ve miisteri taleplerini
belirleme ve pazar isteklerindeki degisimlere hizli cevap verme olanagi saglamaktadir
(Canpolat, 2001:22).

Saticilar, miisterilerine daha yakin olduklari i¢in rakiplerinden daha popiiler olmaktadir.

Miisterileri de daha iyi hizmet almaktadir. E-ticaret, iireticiden tiiketiciye mal ve



hizmetleri aracisiz olarak sagladig icin hem saticilar hem de tiiketiciler i¢in maliyet ve
zaman agisindan faydalidir. Elektronik islemler normal islemlerden daha ucuz oldugu
icin hem alicilar hem de saticilar miithim o6l¢iide tasarruf edebilmektedir (Simsek,
2012:57).

E-Ticarette isletmeler miisterilerine birebir pazarlama yapabilmektedir. Miisteri veri seti
olusturularak ve miisteri deneyimi g6z oniinde bulundurularak diisiik biit¢eli pazarlama
caligmalar1 Onerilebilir ve bunlardan daha etkin geri doniisler saglanabilmektedir.
Internette magaza agmak, fiziksel magaza agmaktan ¢ok daha ucuzdur ve bu sanal
magazalarin ¢ok daha genis bir kitlesi olmaktadir. Ciinkii kesin bir pozisyona baglh
kalma mecburiyeti olmamaktadir. Sanal magaza icin diisiik biitceli depolama ve
envanter maliyeti disinda ek bir gideri bulunmamaktadir. Zaman kaybi ve iiriine
ulagsmanin en diisiik maliyeti, miisterileri internet sitelerine yoOneltmektedir
(Colakkadioglu, 2015:9).

E-tiiketici davramigini daha 1iyi anlamak i¢in e-tiiketici davranigt hakkinda ilging

sonuglar ve gergekler (Stimac ve Bilandzié, 2021:351):
e (Cevrimici aligveris, geng nesil tarafindan giderek daha fazla tercih edilmektedir,

e Misteriler, magaza i¢i aligverise kiyasla farkli markalarin fiyatlarini

karsilagtirmak i¢in zamanla daha fazla ¢evrimigi aligverise yonelmektedir,
e Giivenlik, ¢evrimigi aligverise gére dnemli bir dezavantaj olarak goriilmektedir,
e Cevrimici aligveris, 18-33 yas arasi insanlar arasinda yiikselen bir trend,
e (Cevrimici aligveris yapanlar ¢ogunlukla ¢alismaktadir,

e Cevrimici aligveris yapanlar, Odemenin daha pratik olmast (ve zaman
kazandirmasi) sebebiyle c¢evrimi¢i satin alma konusunda daha motive

olmaktadirlar,

e (Cevrimici aligveris, diger ¢cevrimigi aligveris sitelerinden iiriinleri karsilagtirirken

yardimci olmaktadir.

Satic1 ve miisterilerinin yliz ylize iletisimi miimkiin olmamaktadir. Miisteriler, almay1
diisiindiikleri trtinleri gérme, inceleme ve deneme firsati bulamamaktadir. Cevrimigi
aligveriglerde alicilarin kargo siiresini beklemesi gerekmektedir. Bir e-ticaret sitesinde

bir giivenlik agi1g1 kesfetmek, siteyi kotii amacl yazilimlara maruz birakabilmektedir.



Bu durum saticilar i¢in risk meydana getirmektedir (Maimaiti, 2019:21).
1.3. Diinya ve Tiirkiye’de E-Ticaret

E-Ticaret i¢in bir portal veya web sitesi olusturmak, e-ticaret i¢in gereken tek sey
olmamaktadir. Altyapinin yani sira insanlarin zihniyeti de basari i¢in mithim bir konu
durumundadir. Giiniimiizde bile insanlar {iriin almak i¢in aligsveris merkezlerine gitmeyi
tercih etmektedir. Bunun sebepleri arasinda iiriin kontrolii, hizl1 teslimat gibi 6nemli
unsurlar yer almaktadir (Bhaskar ve Choudhary, 2022:771).

E-ticaret, ekonominin Onemli bir parcasidir ve c¢evrimigi iiriin veya hizmet satan
isletmeler i¢in gerekmektedir. E-ticaret, isletmelerin geleneksel perakendeden ¢ok daha
fazla miisteriye ulasmasinin yolunu agmaktadir. Cevrimici aligveris yapan bu kadar ¢cok
insanla, en hizli biiyiiyen pazar perakende olarak goriinmektedir. Istatistiklere gore,
internete erigimi olan Amerikalilarin %96'sinin ¢evrimigi aligveris yapmaktadir. E-
ticaret, tiiketicilerin talep ettikleri {riinii veya hizmeti satin almak i¢in bir
perakendecinin fiziksel konumunu ziyaret etmek zorunda kalmadan satin almalar1 i¢in

daha kullanisl bir yol saglamaktadir (Maheswari, 2020:74).

E-ticaret, Ozellikle internete olan biiyiik bagimlilig1 sebebiyle glinlimiizde mithim bir
gelisme gostermektedir. E-ticaret geliri, diinya toplam niifusunun %50'sinden fazlasini
olusturan kiiresel internet kullanicilarinin gelismesiyle 6nemli Olc¢lide artmaktadir.
Istatistikler diger taraftan e-ticaret hacminin diinya ¢apinda cok kayda deger bir bigimde
biiylidiigiinii gostermektedir. 2014'ten 2020'ye e-ticaretin dnemi ile karsilastirildiginda,
farkin ¢ok biiyiik oldugunu goriiyoruz, ayrica 2020'de e-ticaret satislart yilda yaklasik
%15 artarak 4135 milyar ABD dolarina ulagmaktadir (Mohamad, Hassan ve Abd
Elrahman, 2022:2).
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Sekil 1: Ticarette Cevrimici ve Cevrimdis1 Kanal Kullanimi
Kaynak: Kantarci ve digerleri, 2017:27.

Tiketicilerin %441 ¢evrimigi satin alacaklar1 triinleri arastiriyor ve satin alma
islemlerini c¢evrimigi olarak tamamlamaktadir. Insanlarmm %51'1 ¢evrimigi arastirma
yaptiktan sonra fiziksel bir magazadan aligveris yapmaktadir. Bir {iriinii 6nce ¢evrimici
bir kanalda inceledikten sonra fiziksel ortamda goriip tekrar ¢evrimigi aligveris yapan
mithim bir miisteri kitlesi de bulunmaktadir. Tiiketicilerin %32'si bu sekilde aligverise
devam etmektedir (Kantarci ve digerleri, 2017:27).

Tiirkiye internet kullaniminda diinyada 19. iilke ve diinyada en c¢ok internet
kullanicisina sahip 17. iilke olmaktadir. Tiirkiye'de e-ticaret igslemlerinin %70'i ¢evrimici
pazaryerleri, ¢ok kategorili aligveris siteleri, sektore Ozel dikey siteler ve de 6zgl
aligveris sitelerinden olugsmaktadir. %30'luk kalan kisimda geleneksel perakendeden e-
ticarete giren sirketler tarafindan yapilan elektronik satiglar olugturmaktadir. Bu tutara
cevrimici bahis, eglence ve seyahat bileti satiglar1 ve tatil ticretleri dahil olmaktadir
(Gencer, 2019:30).

E-ticaretin biiyiimesine ve gelismesine katkida bulunan bir¢ok faktér kapsamaktadir. Bu
faktorlerin ¢ogu niifus bilyiikligi, internet kullanimi, alternatif 6deme sistemlerinin
gelistirilmesi, eklenmesi ve geligsmis lojistik destek sistemleri olarak sayilabilmektedir.
Tim bunlarla birlikte geng niifusun biiyiikliigii yeni teknolojilere daha kolay ve hizl
adapte olmay1 sagliyor, bu nedenle e-ticaret ve diger bilgi teknolojileri hizla ilerleme

kaydetmektedir. Bir diger sebep de lilkenin lojistik destek sisteminin ve bankacilik



sektorliniin nispeten gelismis olmasindan kaynaklanmaktadir. Gilinlimiizde bir¢ok kargo
firmas1 mallar1 ¢ok kisa siirede teslim edebilmektedir (Demirdogmez, Giiltekin ve Tas,
2018:2218).
Tiirkiye'de ~ Ekonomi  Bakanligt  isletmelere  elektronik  ihracat  destegi
saglayabilmektedir. Bu destekten yararlanmak icin Ekonomi Bakanligia veya Ihracatgi
Birliklerine bagvuru yapilmaktadir. Fakat destek edinecek isletmeler satacaklari tirlinleri
Tiirkiye’de iiretmeleri icap etmektedir. Ozel sirketler ve kurumsal sirketler de asagida
listelenen desteklerden yararlanabilmektedir (Yilmaz ve Bayram, 2020:48);
- Dis pazarlar i¢in yabanct web sitelerine saglanan reklam maliyetleri,
- Arama motorlarinda yapilan, Tiirk¢e haricinde Tiirkiye’yi hedef almayan reklam
masraflari,
- Yabanci dergiler, gazeteler, reklam panolari, televizyon, radyo vb. belirli
yerlerde Tiirk¢e olmayan reklamlar,
- Tanitim amagli yurtdisina yollanan promosyon malzemeleri (defter, kutu, vb.),
- Yurtdisinda yazihane, diikkan, depo ya da sergi salonu agilmasi durumunda
alakal1 birimlerin kira masraflari,
- Yurtdisinda yapilan marka tescil masraflari,

- Ihracat amacl ve yurt disinda miisteri bulmak icin yapilan seyahat masraflari.



Tablo 2: Dijital 2022 Tiirkiye: E-Ticaret Verileri

BIiR FINANS KREDI KARTI BANKA KARTI MOBIL PARA
KURULUSU iLE SAHIPLIGI SAHIPLIGI SAHIPLIGI
HESAP
%67,7 %41,6 %63,0
KADIN / ERKEK KADIN / ERKEK KADIN / ERKEK KADIN / ERKEK
%53,2  %82,3 %32,5  %50,8 %48,4  %77,7 %14,3 %18,5
GECEN YILDA GECEN YILDA GECEN YILDA GECEN YILDA
YAPILAN VEYA INTERNET KULLANILAN FATURA ODEMEK iCiN
ALINAN DIiJITAL UZERINDEN CEVRIMICI INTERNET KULLANIMI
ODEMELER YAPILAN SATIN BANKACILIK
ALMA
()
%21,3 %28,0 %32,6
%63,8
KADIN / ERKEK KADIN / ERKEK KADIN / ERKEK KADIN / ERKEK
%50,3  %77,3 %17,3 %254 %23,6 %32,5 %27,3  %37,9

Kaynak: Recro Digital Marketing, 2022.

Tiirkiye’de 15 yas {istii niifusun %67,7 sinin finansal bir isletmede hesaba sahip

olmaktadir. Kredi kart1 sahibi orani ise %41,6’dir. Gegen yil, niifusun %63,8'1 dijital

olarak 6deme yapmaktadir. Cevrimigi aligverisin orani ise %?21,3'tlir. Faturalarmi

cevrimigi olarak 6demesini yapan niifus oram %32,6’dir (Recro Digital Marketing,

2022).

Tiirkiye'de e-ticaret hacmi 2019 yilina gore %66 artarak 226 milyar 200 milyon liraya

ulasmaktadir. Istatistiklere gore kiiresel e-ticaretin yillik biiyiime oran1 %18 olup, 2020
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yilinda e-ticaretin 6lgegi 4,3 trilyon dolara yiikselmektedir. Tiirkiye'de e-ticaret islemleri
2019 yilina gore %66 artarak 136 milyar liradan 236 milyar liraya yilikselmektedir.
Covid-19 pandemisi ile birlikte e-ticaret tiiketicileri e-ticaret aligveris sikliklarini
arttirmaktadir (Destex Digital, 2021);
e (azip fiyat, tiiketicilerin e-ticaret sitelerini dncelik etmesinde One ¢ikan ilk
sebeplerdendir.
e Giyim iirlinleri, e-ticarette en ¢ok aligveris yapilan kategoridir.
e Tiiketicilerin neredeyse yarisi, pandemi sirasinda dijital icerik kullanimlari
yiikselmektedir.

e (Cevrimici aligveris siteleri, tiiketicilerin en fazla tercih ettigi e-ticaret kanalidir.

Pandemi nedeniyle kiiresel olarak biiyliyen sinir 6tesi e-ticaret, Tiirkiye'de de benzer bir
yiikselis egilimi gostermektedir. Jeopolitik konumdaki avantaji ile Tirkiye, e-ticaret
yoluyla bir¢ok biiyiik pazara erisim imkanina sahip olmaktadir. Ticaret Bakanligi'nin
giincel verilerine gore 2020min ikinci yarisinda Tirkiye'nin elektronik ihracati 1,42
milyar dolar olmaktadir. Tiirkiye nin agirlikli olarak en fazla sinir 6tesi e-ticaret yaptigi
iilkeler Almanya, ABD ve Ingiltere’dir. Tiirkiye'nin mikro ihracatinda en ¢ok satan iiriin
kategorileri hazir giyim, ev esyalari, dekorasyon, aydinlatma ekipmanlar1 ve otomotiv
iriinleri olmaktadir. Ticaret Bakanlifi, e-ticareti gelistirmeye yonelik destek ve
diizenlemeler almak i¢in ekosistemdeki tiim isletmelerle gériismeye devam etmektedir.
Bu durumda hizli kargo firmalari ile is birligi yaparak, firmalarin ihtiya¢ duyduklari
alanlardaki bilgi eksikliklerini gidermeyi ve firmalarin elektronik ihracata yonelmeleri

i¢in kapasite gelistirmelerini saglamay1 amacladigi bilinmektedir (Tiisiad, 2022:13).

Tiirkiye’deki e-ticaret devleri icin en miihim Onceliklerden biri, miisteri baghiligin
ylikseltmenin yeni yollarii olusturmaktadir. Beklendigi gibi, iyi bir baglilik uygulamasi
olusturmanin ilk yolu, miisterilerin en basta kaydolmalarini saglamaktadir (Twentify,

2021).
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Sekil 2: Tiirkiye’nin E-Ticaret Hacmi
Kaynak: UTIKAD, 2022

2022 yilinda kiiresel lojistik pazarmin 10,68 trilyon ABD dolarina ulasacagi tahmin
edilmektedir. E-ticaret sektoriiniin gelisiminin lojistik sektorlinlin gelisimine yon
vermesi ve kiiresel lojistik pazarinin artan talep ile 2032 yilina kadar 18,23 trilyon ABD
dolarina ulagmasi beklenmektedir. Tiirkiye’de e-ticarette en ¢ok oncelik goriilen tirlinler
arasinda beyaz egya, giyim, elektronik, mobilya, dekorasyon, c¢igekgilik yer aldigi
deginilirken; Tirkiye’nin e-ticaret hacminin bir 6nceki yila gére %116 artarak 2022
yilinda 348 milyar TL oldugu bildirilmektedir (UTIKAD, 2022).

Tiirkiye, 2021'de 16,3 milyar dolarlik cirosuyla isve¢'in 6niinde ve Hollanda'nin hemen
arkasinda 18'inci biiyiik e-ticaret pazari konumunda bulunmaktadir. Tiirkiye e-ticaret
pazari, 2021 yilinda %38 biiyiime orani ile %15 olan kiiresel biiyiime oranina katki
saglamaktadir. Tirkiye'ye benzer sekilde, kiiresel e-ticaret satiglarinin da Sniimiizdeki

senelerde yiikselmesi 6n goriilmektedir. (EcommerceDB, 2021).
1.4. Pandemi Doneminde E-Ticaret

Covid-19 diinya genelinde birden fazla trendin degisimine neden olmaktadir. Ulkeler
icin zorlu bir salgin olan bu siiregte e-ticaret sektorii de ciddi sekilde etkilenmektedir. E-
ticaret platformlar1 bu siirece hizla adapte olmus ve is siireclerini buna gore
degistirmektedir. Sosyal mesafe benzeri ifadelerin insanlarin yasayislarini degistirdigi

bu donemde market aligverigleri bile ¢cevrimici platformlar kullanilmaya baslamaktadir.

12



Bu siirecte bir¢ok sektdr olumsuz etkilenmis fakat e-ticaret islem hacmi hizla biiytime
gostermektedir. Ancak bu biliylimenin her iiriinde ise yaramadigi, insanlarin daha ¢ok
temel ihtiyag ve hizli tiiketim mallarini satin aldig1r unutulmamaktadir. Ayrica, Covid-
19'un olumsuz etkisi nedeniyle uluslararasi ticaret yavaslamaktadir (Kazanci, 2021:66).
Covid-19 siirecinde dijitallesme prosesini tamamlayan sirketlerin modern harcama
ekoliine kolaylikla entegrasyon oldugu goézlemlenmektedir. Karantinada evde kalan
bireyler arasinda internet kullanimi artt1 ve e-ticaret sektorlerinin sayis1 onemli dlgiide
arttig1 goriilmektedir. Ayrica diinya genelinde bir¢cok sektor pandemi doneminde ciddi
bir kriz yasadiklarini agiklamaktadir. Salgin sirasinda e-ticaretin yiikselisinin ana
nedenleri; dijital ortamda ¢esitli iiriinler ve karsilastirmaya olanak saglayan ortamin
bicimi; kampanya ile fiyat indiriminden faydalanma imkéani, siire, yer benzeri
sinirlamalarin olmayisi; evde oturan veya evde oturmak zorunda kalan bireylere yonelik
fayda uygulamasi 6zellikleri de ¢evrimici 6deme kolaylig1 olarak siralanabilmektedir
(Gengyiirek Erdogan, 2020:1304).

Cevrimigi harcamalarin son donemdeki payi, pandemi baslamadan dncesine gore daha
yiiksekken, kriz yasanmasaydi e-ticaretin biiylime trendi yalnizca 0,6 puan daha yiiksek
olmaktadir. Genellikle ekonomi su anda bu zirve derecelerinin altinda ancak iilkeler
arasinda halen miihim farkliliklar bulunmaktadir. Ortalama olarak, c¢evrimici
harcamalarin toplam harcamalar i¢indeki payi, 2019'daki %10,3'ten pandeminin
zirvesinde %14,9'a keskin bir sekilde yiikseldi, ancak 2021'de %12,2'ye geriledigi
goriilmektedir (Alcedo ve digerleri, 2022).

Amerika, Avrupa, Asya ve diinyanin diger bolgelerindeki e-ticaretin tiimii covid-19
salginindan etkilenmektedir. En ¢ok vaka gériilen iilkeler ise Avrupa'da italya, ispanya,
Almanya, Fransa ve Asya'da Cin yer almaktadir. Biiyiik bir e-ticaret hizmet saglayicisi
olan Cinli sirket Alibaba, i¢ pazarindaki ekonomik yavaslamanin ortasinda biiylime
oranini siirdiirmekte zorlanmakta ve koronaviriis salgin1 konusundaki belirsizlikle kars
karstya kalmaktadir (Abdelrhim ve Elsayed, 2020:2).

Tabii ki, e-ticaretin biiylimesi, ilgili iirlinleri tiiketicilere ulagtirmay1 amaclayan nakliye
ve lojistik faaliyetlerle dogrudan ilgili olmaktadir. Miisteri memnuniyetini etkileyen en
mithim etkenlerden biri, tiriinlerin alicilara en hizli, en diisiik maliyetli ve saglam

ulastirilmasimi saglamaktadir. Su anda nakliye ve depolama sistemleri e-ticaretin en
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miithim bilesenleri statiisiine gelmektedir. Pandemi sirasinda kargo tasimaciliginin kayda

deger bir etkisini goriilmektedir (KPMG, 2020).

1.5. E-Ticaretle Doniisen Sektorler

Dijital dontisiimiin yeni sektorlere, yeni teknolojilere ve inovatif uygulamalara girme

siireci, yerli ve yabanci yatirimlar1 beraberinde getirmektedir. Bilisim sektoriine yapilan

yatirimlar ve devlet tesvikleri artmaktadir (Erkan, 2022:90).

E-ticaretin ekonomik vizyona yardiminin yani sira sirketlerin operasyonel ve dijital

doniistimiine de katki saglamaktadir (GPD, 2021);

Lojistik ve Tasimacilik: Geleneksel lojistik endiistrilerinin sayis1 énemli dlgiide
artiyor ve mikro teslimat gibi yeni ¢eviklik ve teknoloji odakli deger Onerileri
gelismeye baslamaktadir. 2020'de e-ticaret tim navlunlarin = %601

olustururken, kargo sektoriindeki istihdam artig1 %65 olmaktadir.

Odeme Hizmetleri: Ulkede e-ticaretin hizla gelismesiyle birlikte cevrimdist
O0deme yaygin olarak kullanilmaya baslandi ve elektronik 6deme hizla popiilerlik
kazanmaktadir. Kart 0©demeleri, toplam e-ticaret islemlerinin %61'ini

olusturmaktadir.

Bilgi ve Iletisim Teknolojileri: E-ticaret sirketlerin dijitallesmesini hizlandird: ve
entegrator isletmeler gibi yeni oyuncular1 ortaya g¢ikarmaktadir. Segmentin
2015'ten 2019'a kadar yillik bilesik biiyiime oran1 %17 olmaktadir. Isletmelerin

%81'i dijital yeteneklerinin Internet satislartyla arttigim sdylemektedir.
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Sekil 3: E-Ticaret Calisma Sistemi
Kaynak: Marangoz, Yesildag ve Saltik, 2012:55.

Is acisindan bakildiginda, dzellikle tiiketicilerin e-ticarete yonelik gelecekteki talepleri
gdz Oniinde bulundurularak tiim teknolojik gelismelere ayak uydurabilmeleri
gerekmektedir. Stirekli degisim iginde olan e-ticarette isletmelerin biiylimesini saglayan

gelismelere ayak uydurmak icin miicadele edecek pek cok yenilik bulunmaktadir

(Demirdégmez, 2021:195).

1.6. E-Ticaret ve Otomotiv Yedek Parca Sektorii

E-ticaret, otomobil parcalari sektorii i¢cin onemli bir satis kanali haline gelmektedir.
Otomotiv yedek parca sektorli, miisterilerine bir¢cok farkli kanal iizerinden hizmet
vermektedir ve e-ticaret, bu kanallardan biri olmaktadir. E-ticaret platformlari,
miisterilere ¢ok ¢esitli otomotiv yedek parcalart ve bu parcalari ¢evrimigi satin alma
olanagi saglayan birgok farkli internet sitesi ve uygulamayi igermektedir. Bu
platformlar, miisterilerin parga segeneklerini karsilastirmasina, {riin 6zelliklerini
goriintiilemesine ve daha cazip fiyatlarla satin almasina imkan tanimaktadir. Otomotiv
yedek parca sektoriindeki birgok perakendeci, e-ticaret platformlari ile is birligi yaparak
miisterilerin ihtiyaglarima goére daha iyi hizmet vermektedir. Bu sayede miisteriler
istedikleri yedek parcalar1 ¢evrimigi olarak kolayca bulabilir ve satin alabilmektedirler.
E-ticaretin otomobil parcgalar1 endiistrisi lizerindeki etkisi de endiistrinin biiylimesine
katkida bulunmaktadir. Internet ve mobil cihazlarin kullammmin yayginlasmastyla

birlikte tiiketicilerin internetten aligveris yapma egilimi arttirmaktadir. Bu nedenle,
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otomobil pargasi bayileri de e-ticaret platformlarina katilarak miisterilere daha iyi
hizmet vermeye odaklanmaktadir. Bu sebeple e-ticaret, otomobil pargalar1 sektorii igin
onemli bir satis kanali haline geldi ve bu sektoérdeki perakendeciler, miisterilerine daha
iyi hizmet verebilmek i¢in e-ticaret platformlariyla entegre olmaktadir.

Bir arabaniz varsa, arabanin parcalar1 aniden arizalanma ihtimali bulunmaktadir. Bu
durum giinlik hayatta siklikla karsimiza ¢ikmaktadir. Peki, bozuk bir pargayr en iyi
nereden satin alacaksiniz veya arabanizi nerede tamir ettireceksiniz? Bulundugunuz
sehirde aracimiza uygun tiim yedek parca bulamama ihtimali bulunmaktadir. Internetten
satin almaya karar verirseniz, diinyanin bir¢ok iilkesindeki e-ticaret magazalarinda
yedek par¢a arayacaginiz i¢in yedek parga bulma sansiniz daha yiiksek olabilmektedir.
Ayrica siparis ettiiniz yedek parcalar kapiniza kadar teslim edilmektedir (Saydam,
2022).

E-ticaret biiylimeye devam ederken, otomotiv de e-ticaret alaninin atesledigi
sektorlerden biri olmaktadir. Kiiresel e-ticaret islemleri 2021'de %14 artigla 4,9 trilyon
dolara ulagmaktadir. Tiirkiye e-ticaret pazarinin 2022 yilinda %50 biiyiiyerek 400
milyar TL'ye ulagmasi beklenmektedir. 2021 yilinda otomotiv e-ticaret pazar1 44 milyar
dolara ulagmaktadir. Bu sektdrdeki e-ticaretin 6 yil icinde 200 milyar dolar1 agmas1 6n
goriilmektedir. Otomotiv e-ticaretinde en karli platformlar; Alibaba, Amazon ve eBay

gibi uygulamalar dikkat cekmektedir (Cagdas, 2022).
1.6.1. Otomotiv Yedek Parca Sektorii

Insanoglunun tarihine doniip bakildiginda tasitlarm ve tasit araclarmin gegmisten
glinlimiize ¢ok geliserek Onemli bir diiglim noktasina ulasarak diinyanin en biiylik
sektorli haline geldigini goriilmektedir. Ge¢miste insanlarin tasimak icin kullandiklari
cesitli ylik hayvanlar1 zamanin ilerlemesiyle yerini modern ulasim araglarina
birakmaktadir (Ergene, 2017:5).

Arabanin tarihgesi, 1800'lerin baslangicinda Avrupa'daki teknolojik gelisimlerle ¢ikar
ve bir ylizyll ardindan Amerikali iireticilerin hizli imalata gegcme konusundaki &nder
gayretleriyle devam etmektedir. Araba, 19. asrin sonunda Avrupa'da meydana gelmis
olsa da ABD, 20. asrin ilk doneminde hizli imalat teknolojisinin kesfiyle global

otomobil endiistrisine egemen olmaktadir (Seker, 2022:12).
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19. ylizyilin sonlarinda otomobilin icadi ile otomobil insanlar i¢cin mecburi bir arag
durumuna erigilmis, otomobil sanayii de endiistri ve pazar bolgesinde zorunlu ve miithim
bir Olgege ulagsmaktadir. Global iktisatta gozlemlendiginde insanlarin ulastirma ve
yatirim ihtiyac¢larini karsilamanin yani sira bir nevi keyif ve tutku haline gelen otomobil
sektorii, diinyanin en biiylik altinc1 ekonomisi haline gelmektedir (Kaya, 2022:9).

Diger sanayi sektorleri ile olan iligkisinden dolayr otomotiv sektorii her gecen giin
bliyiiyen bir sektor olup, otomobilleri insanlarin temel ihtiyaglarindan biri olan ulasim
disinda insanlarin c¢esitli ihtiyaclarini karsilayan bir {iriin olmaktadir. Bilindigi iizere
otomotiv sanayinde gelismis iilkeler biiyiik bir paya sahip ve gelismekte olan iilkeler de
bu sektorden pay istemektedir (Akbulut vd., 2016:34).

Otomotiv endiistrisi su anda diinya capinda az sayida biiyiikk bir imalat grubunu
icermektedir. Bu gruplar genellikle hem cografi olarak hem de {iriin gruplar agisindan
kiiresel oOlgekte faaliyet gostermekte, bu da onlarin faaliyetlerinde miihim sinerjileri
cesitlendirmelerine ve kullanmalarina olanak saglamaktadir. Kiiresel rekabet
yogunlastikca ve hareketlilik talepleri gelistikce, otomotiv endiistrisindeki biiytlik
oyuncularin cirolar1 ve endiistriyel marjlar1 diismeye devam etmektedir (Isasi-Sanchez
vd., 2020:2).

Otomotiv endiistrisinde olsun veya olmasin, yedek parcalar genellikle g¢esitlilik
anlamina gelmektedir. Oto yedek parca sektoriinde firmalar birgok 6zelligin avantajl
ozelliklerini anlatirken isim vermekle birlikte kag¢ farkl: iiriin ¢esidine sahip olduklarini

da 6n planda tutmaktadirlar (Giirsoy, 2019:25).
1.6.2. Tiirkiye’de Otomotiv Yedek Parc¢a Sektorii

Tiirkiye'de oto yedek parga sanayini ana ve yan sektor c¢iktilari olusturmaktadir. Bu
sektordeki ana ve alt sektdr iiriinlerinin ¢cogu KOBI'ler tarafindan iiretilmektedir.
Sektoriin  ihracat potansiyeli olduk¢a yiiksek oldugu goriilmektedir. Otomobil
parcalarinin kapsamli ve dogru bir sekilde tanimlanmasi1 hem i¢ hem de dis ticaret icin
biiyiik énem tagimaktadir. Ureticiler, toptancilar, perakendeciler, son kullanicilar vb.
birbirleriyle siirekli is iliskileri siirdiirmektedir. Hatalar nedeniyle kaybedilen zaman goz
oniine alindiginda, aralarindaki parcalarin ayni agiklamasina sahip olmak ve iletisim

kurmak i¢in ayn1 format1 kullanmak &nemli kilmaktadir (ilhan ve Unsagar, 2011:250).
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Tiirk otomotiv sanayi, Tirkiye ekonomisinin lokomotif sektorlerinden biri olarak
konumlanmakta ve diisiik, orta ve yiiksek teknolojili pek ¢ok sektorle (celik, tekstil,
plastik, kimya, kaucuk, elektronik, bilisim vb.) yakin baglara sahiptir ve ihracata dayali
iretim stratejisine sahip olmaktadir. Otomotiv endiistrisinin uluslararas1 dogas1 geregi,
otomotiv endiistrisinin gelismesinde kiiresel dinamiklerin 6nemi giderek artmaktadir.
Otomotiv sektorii son 20 yilda c¢ok ciddi yapisal degisikliklere ugramis ve geligmis
iilkelere yaptig1 biiyiik dis satim caligmalar ile dis ticaret fazlasi veren bir departman
haline gelmektedir. Siirdiiriilebilir imal c¢ekismesini arastirma ve gelistirmeye
genisleterek araglari sifirdan tasarlama ve hata ayiklama becerisi saglamaktadir. Ayrica
Tiirk otomotiv sanayisinin ihracata yonelik yapist ve hem Avrupa hem de Orta
Dogu/Afrika pazarlarina hitap eden cografi avantaji ile yerli ve yabanci firmalara farkl

alanlarda otomobil iiretiminde 6nemli rol oynamaktadir (Resat, 2021:8).

1960-1970 Montaj Uniteleri Belirli Bir Kapasiteye Ulasti
1971-1980 Otomotiv, Yan Sanayi Geligimi
Liberallesme
1981-1
981-1990 Modern Teknoloji Kullanimi ile Kapasite Artisi
1991-1995 Ihracat Baslangici
Tam Entegre Uretim Tesisleri
1996-2004 Siirdiiriilebilir Kiiresel Rekabet
2005-2016 ArGe

Dizayn ve Teknoloji Yonetimi Gelisimi

Sekil 4: Tiirkiye’de Otomotiv Sektdriiniin Ilerleyisi
Kaynak: Capuk, 2016:50

Tiirkiye'de sektordeki degisimlere bagli olarak otomotiv yan sektorii hizla
biiylimektedir. Tiirk otomotiv yan sanayi, yiiksek iiretim kapasitesi, genis liriin portfoyii
ve yiiksek standartlar1 ile Tiirkiye'deki 20 milyon araca ve otomotiv sanayine parga

tedarik etmektedir. [hracat potansiyeli acisindan da yiiksek bir sektdr olarak

bulunmaktadir (Polat, 2020:17).

18



Fransa Almanya ingiltere
3.28 Milyar S 3.00 Milyar $ 2.87 Milyar $

ABD
: 1.20 Milyar $
Italya Slovenya Belcika Rusya

z 1.06 Milyar 1.04 Milyar 715.99 Milyon §
2.28 Milyar $ you 5 lyar $

ispanya
142 MIIyarS

Sekil 5: Turklye nin Otomotiv Sektoriinde En Onemli Thracat Pazar Yerleri
Kaynak: Kolay Thracat, 2022.

2019 yil1 itibariyla Tiirkiye motorlu kara tagitlari ve aksami imalat sanayi biiyiikligii 42
milyar dolart agmaktadir. Sektoriin 2030 yilina kadar yillik %6,7 oraninda biiyiiyecegi
ve sektor biiytikliigiinii 87 milyar dolara ¢ikaracagi tahmin edilmektedir. Yaklasik 37
milyar dolarlik ihracatla otomotiv endiistrisindeki en bilyiik pazarlar; Almanya, italya
ve Fransa gibi yerlesik Avrupa ekonomileri olmaktadir. Tiirkiye, 2021 yilinda yaklasik
1,3 milyon adet (traktdr hari¢) toplam motorlu tasit tiretimi ile diinyanin en biiyiik 14.
otomobil {ireticisi konumunda bulunmaktadir. Ocak-Mart 2022 doneminde toplam
otomobil tiretimi yillik %12,4 diisiisle 302.730 adet olmaktadir. Bu diisiisiin nedeni,
basta yar1 iletkenler olmak tizere temel hammaddelerin kithigindan kaynaklanmaktadir.
En biyiik yerel iiretici Ford Otosan, ardindan Oyak Renault, Toyota Tiirkiye
(Toyota'nin Japonya'daki istiraki), Tofas ve Hyundai (Giiney Kore) gelmektedir.
Tiirkiye'de otomotiv yatirimlari artarak devam etmektedir (Kolay ihracat, 2022).

1.6.3. Diinya’da Otomotiv Yedek Parca Sektorii

Otomobil endiistrisi, Fransa ile Almanya liderliginde Avrupa'da dogdu ve ABD’ de
bliyimiistiir. 100 seneden fazla bir maziye sahip olan otomobil endiistrisinin
calismalari, oto ilretiminden baglayip, Birinci Diinya Savasi yillarinda ticari arag
tiretimine kadar devam etmektedir. Siirekli gelisim ve degisim i¢inde olmus, otomobil
agirlikli toplam tiretime hakim olmaktadir (Bagbozan, 2007:1).

Biitlin otomotiv endiistrisinde miithim ve sabit bir gelir katkis1 edinilen bir segment olan

otomotiv revizyon pazarini biiyiik degisiklikler beklenmektedir. Bunlarin i¢inde degisen

19



miisteri istekleri, yeni teknolojilerin hizla benimsenmesi ve rekabet giiciindeki
degisimler sayilmaktadir. Bu nedenle, otomotiv yenileme pazarindaki deger yaratma ve
i3 modelleri bu degisiklikleri temelden yeniden sekillendirmesi beklenmektedir. Kuzey
Amerika ve Avrupa'nin olgun pazarlarinda, konsolidasyonun hizi artacak ve otomotiv
satig sonrast pazarinda firsatlar1 kovalayan dijital yerliler gibi umulmadik oyuncularla
rekabet ortaya ¢ikmaktadir. Gelismekte olan pazarlarda, tamamen yeni tiiketici talebi
alanlan ortaya ¢ikacak ve satis sonrasi sirketleri yanit vermeye zorlamaktadir (Heid ve
digerleri 2018:11).

Otomotiv endiistrisi, diinya ¢apinda en iyi performans gosteren endiistrilerden biridir ve
diinya ekonomik biiyiimesinin yoOnlendirilmesinde ©Onemli bir rol oynamaktadir.
Arabalar ve kamyonlar da dahil olmak iizere kiiresel otomotiv endiistrisi yilda 1 trilyon
dolardan fazla degere sahiptir ve su anda yilda 95 milyondan fazla cari oran ile
biiyiimektedir. Gelismekte olan piyasalarda gelecekteki biiylik biiylime potansiyeli goz
Ontline alindiginda, 6ntimiizdeki yillarda Avrupa pazari da dahil olmak iizere diinyanin
farkli iilkelerinde cok sayida islem olmasi beklenmektedir. Agikgasi, otomobil
endiistrisi ekonomiyi dogrudan etkilemektedir (Laborda ve Moral, 2020:1).

Diinyada otomobil endiistrisi, iilke ekonomisine dnemli katki saglayan ve teknolojik
gelismeyi destekleyen bir endiistridir ve onunla dogrudan veya dolayli olarak etkilesime
giren c¢esitli  endiistrilerin  gelismesinde lokomotif konumunda bulunmaktadir.
Dolayisiyla otomotiv sektoriinde yasanan sorunlar ¢ok genis bir alani etkilemesi
beklenmektedir. Otomotiv tedarik zinciri karmagsiktir ve birbiriyle iliskili bir¢cok
stirecten olugsmaktadir. Otomotiv tedarik zinciri, bir aracin yapiminda birden fazla
montaj bileseninin kullanilmasi, bu bilesenleri tedarik etmek icin birden fazla
tedarik¢iyle ortaklik yapilmasi ve tedarik zinciri boyunca malzeme, bilgi ve finans
akisinin koordine edilmesi nedeniyle karmasik bulunmaktadir (Cikmak ve Ungan,
2021:1711).

Ilk iyilesme, hastaligin basladig1 Cin'de yasanmaktadir. Hemen ge¢mis giinlerine donen
Cin, ikinci dalgaya yakalanana dek isleri raymna koymaya baslamaktadir. Canlanan
hayat ve ekonomi, otomobil endiistrisinin can damart olmaktadir. Sonu¢ olarak, Cin
otomobil pazar1 2020'de yalnizca %6 kiigclilmektedir. Satiglar 2019'da 21,7 milyondan
2020'de 19,8 milyon adete diismektedir. ABD ve Avrupa, hastalikla miicadelede eski

giizel giinleri canlandiracak kadar basarili olamadigi goriilmektedir. Satis kan kaybi
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liclincii ceyrekte azalsa da Avrupa ve Amerika otomobil pazarlarindaki satislar 2020'de
gerilemektedir. 2018'de 97 milyon olan diinya otomobil iiretimi, 2019'da 92,5 milyona,
oradan da pandeminin etkisiyle 78 milyona diismektedir. Avrupa'da tiretim 2019'da 18,4
milyon iken 2020 sonunda 17 milyona inmektedir. ABD pazar1 da 2019'da 17 milyon
adetten 2020'de 14,4 milyon adede %15 kiiclilmektedir (KPMG, 2021:3).

1.7. Miisteri Memnuniyeti ve Saglayicilari

Tiiketiciler tarafindan teknoloji ve e-ticaretin yiiksek oranda kullanilmasi isletmelerin
satin alma faaliyetlerini etkilemektedir. Tiiketicilerin satin alma faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi, kargo hizmetlerini kullanmalarina ve miisteri memnuniyetini hizmet
kalitesi agisindan analiz etmelerine yardimci olmaktadir. Isletmeler igin kargo
hizmetleri, tiiketicilerin talep ettikleri iiriinleri ve istedikleri markalar1 alabilmeleri ve
misteri memnuniyetini edinmek i¢in miithim bir etken olarak goriilmektedir (Duran,
2017:110).

Miisteri memnuniyeti, bir sirketin {iriin ve hizmetlerinin alicilarin beklentilerine gore
algilanan performansinin bir gostergesi olmaktadir. Bir iiriinlin performans: tiiketici
beklentilerini karsilamiyorsa, miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilmektedir.
Performans, beklentilerini karsilarsa miisteriler memnun olmaktadir. Performans
beklentileri asarsa, miisteri ¢ok memnun olur ve memnuniyet bilgisini bagkalariyla
paylasabilmektedir. Miisterileri mutlu etmek, rakiplere gére maksimum rekabet avantaji
olarak kullanilmaktadir. Memnun miisteriler sadik kalir ve iirlin i¢in bir prim
Odeyebilmektedir. Ayrica, isletmeler i¢in milkemmel dis pazarlamacilar olusturmaktadir
(Razani, Erzurumlu ve Temur, 2021:287).

Bir sirketin performansi, miisteri harcamalarin1 ve nihayetinde satislar1 artirmak igin
etkili pazarlama stratejileri kullanilarak gelistirilebilmektedir. Miisteriyi elde tutma, bir
miisterinin bir girkete ve onun irilinlerine olan sadakati olarak tanimlanir ve bu,
tekrarlanan satin almalar ve sosyal ¢evrelerde olumlu sézler yoluyla yayilma egilimi
gostermektedir. Mevcut durum ve olast diger olaylar dikkate alindiginda, miisterilerin
ayn1 hizmet saglayicidan sectikleri hizmetleri tekrar satin alma tercihine yeniden satin
alma niyeti olarak adlandirilmaktadir (Salman, 2022:9).

Miisteri memnuniyeti, isletme stratejisi, tiikketici arastirmalari, pazarlama ve ekonomik

psikoloji gibi bircok alanda calisilmig, iyi bilinen bir kavram olmaktadir. Miisteri
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memnuniyeti agik¢a, satin alma sonucunda ve bu se¢imle alakali istek ve ihtiyaglar
dahil olmak iizere beklenen, satin alinanlarin incelenme asamasindan kaynaklanan
egilim ve hayal kiriklig1 hissiyati olarak tanimlanabilmektedir. Basit¢ce sdylemek
gerekirse, alicilarin {iriine iliskin algilar1 ile hizmet performansi beklentilerini
karsilagtirarak miisteriler tatmin olmaz veya memnun kalmaktadir. Genel olarak,
miisteri memnuniyeti hizmet kalitesinin bir sonucudur, yani alicilara saglanan hizmet ve
tirlinlerin kalitesi ile pozitif iligkili olmaktadir (Yildiz, 2022:29).

Lojistik hizmetler, isletmelerin iiriinleri iiretim noktasindan tiiketim noktasina tagimasini
saglamaktadir. Herhangi bir yerde {iretilen {iriinlerin tliketilmedik¢e higbir degeri
olmamaktadir. Tagima siireci, lirlin ve hizmetlere gercek deger katar ve onlar
iiretildikleri yerden tiiketildikleri yere tasimaktadir. Iste burada tasimanin énemi ortaya
cikmaktadir. Tagima uygulamalar1 yer yarari olusturmaktadir. Yer yarari, bir {iriiniin
tiretim yerinden tiliketiciye tasinmasiyla edinilen yararlar olarak bilinmektedir. Yer
yarar1, miisterinin ihtiyaglarini kargilamak i¢in miisterinin ihtiya¢ duydugu yerde bir
iirline sahip olmanin degeri olarak goriilebilmektedir. Bu yarar, mallarin tasinmasindan,
yani lojistik faaliyetlerden kaynaklanmaktadir. Miisteri degeri olusturmak icin,
misterinin Uirlin veya hizmeti elde etmek icin yaptigi fedakarliklar1 asan yararlar
saglamak gerekmektedir. Sifir kayip ve hasar ile taahhiit edilen nakliye siiresinden daha
kisa siirede sevk edilmesi icap etmektedir (Durmaz, 2010:149).

Cevrimigi sitelerinden aligveris yapan sahislarin 6zenle baktiklar1 seylerden birisi de
ticretsiz kargo secenegini kontrol etmektedir. Bir¢ok e-ticaret sitesi, genellikle 2022 e-
ticaret trendlerinden biri olan {cretsiz kargo ile 2021 yilinda satiglarini artirmaktadir
(Ticimax, 2022).

E-ticaretin de etkisiyle ekonomik yapimin gelismesi ve ilerlemesi insanlarin sosyal
hayatin1 etkilemekte ve degistirmektedir. Bu etkilesim ve degisimin yarattigi talep,
kargo hizmetleri sektoriinii canlandirmaktadir. Bir kargo firmasinin hizmet kalitesini
belirlemek, gelistirmek ve uygulamak, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in cok
onemli hale gelmektedir. Bu rekabetci departmanda tiiketici memnuniyeti edindirmek,
sitketin istikbalini tanimlamaktadir. Kargo departmani, yerli ve enternasyonal
oyuncularla rekabet giicii yliksek bir departman statiisiine gelmektedir. Kargo sirketleri
gercek ekonomide daha fazla one ¢iktik¢a, sunduklari hizmetin kalitesi tiim taraflar i¢in

hi¢c olmadig1 kadar mithim olmaktadir. Bu dogrultuda kargo isletmelerinin hizmet
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kalitesinin belirlenmesi ve iyilestirilmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasinda tim
taraflara fayda saglamasi beklenmektedir (Topal ve Sahin, 2019:2).

Dogru ve zamaninda teslimat, kargo sirketlerinin teknik ve altyap:r yetenekleriyle
oldugu kadar, {iriin tedarigi, kalite kontrol ve paketlemenin zamaninda gerceklesmesi ile
de dogrudan iligkili olmaktadir. Miisteri odakli yaklasima dayali olarak dagitim ve
teslimat siireglerinde de son zamanlarda degisiklikler yapilmaktadir. E-ticaret sirketleri
tirlinleri miisterilere ulastirma siirecinde "iicretsiz kargo", "ayn1 giin kargo", "hafta sonu
kargo" alternatiflerine odaklanmaktadir. Tiirkiye’deki kargo isletmelerinin bdlgesel
teslimat siiresi 1-3 giin arasinda degisebilmekte olup, kargo isletme gonderiyi takip
etme imkan1 sunabilmektedir. Kargo sirketleri, yapilarinin biiyiikliigii nedeniyle daha az
esnektir ve ayni giin teslimat saglamakta zorlanabilmektedirler. Mevcut yapilar talebe
gbre degistirebilen hizli ve esnek yapiya sahip kargo sirketleri ve kuryeler, miisteri
odakli yaklasimlar1 sayesinde sektordeki pazar paylarini yiikseltmektedir (Bafra,
2019:19).

Kargonun genel yapisina baktigimizda son kullanici ile bagi yiliksek bir kargo ¢alisani
olmaktadir. Ozellikle e-ticaret, son yillardaki bilyiik gelisme ile birlikte artik kargo
sektorii cok biiylik bir is hacmi bulunmaktadir. Bunu géz 6niinde bulundurarak kargo
firmalarinin miisteri beklentilerine ekstra dikkat etmesi, diizenli olarak takip etmesi ve
eksiksiz cevaplar vermesi gerekmektedir (Uzuner, 2015:1).

Sirketler miisteri sadakatine ihtiya¢ duyar, ¢iinkii miisteri sadakati olmadan sirketler
gelisememektedir. E-ticaret isletmeleri, ¢evrimigi islerine sadik olmak icin tiiketicilerin
kalbini ve zihnini kazanabilmelidir, ¢ilinkii sirketler miisterilerden e-sadakat
kazandiginda, bir sonraki adim onlar1 sadik tutmak ve miisterilerin daha fazla satin

almasini saglamaktadir (Purwanto, 2022:52).
1.7.1. Hizmet Kalitesi

Hizmetler insanlar tarafindan saglandigindan, teslimat silirecinde ve g¢iktisinda
degisiklikler daha olas1 olmaktadir. Bununla birlikte, hizmet kalitesi genellikle miisteri
memnuniyeti ve tedarik¢ilere sadakat lizerinde olumlu bir etki etmektedir (Dhingra,
Gupta ve Bhatt, 2020:44).

Internet ortamindaki hizmet kalitesi, e-ticaretin basarisini veya basarisizligini

belirlemede 6nemli bir faktor olarak goriilmeye baslanmis ve bdylece e-perakende

23



sektoriinde belirleyici bir faktdr haline gelmektedir. ilk basta ciizi fiyat tutumlarinmn
cevrimigi sitelerin basarisinin anahtar1 gibi goriinse de gercek basar1 faktoriiniin
stiphesiz hizmet kalitesi ile ilgili konular olduguna deginerek e-hizmet kalitesini; bir
internet sitesinin miisterilerine dinamik ve karl bir aligveris, satin alma ve dagitim
imkan1 saglama ve kolaylastirma derecesi olarak tanimlanmaktadir. Elektronik hizmet
kalitesi; bir miisterinin herhangi bir sanal pazar tarafindan saglanan hizmetin kalitesine
iliskin genel algisi, yargisi ve degerlendirmesi olarak tanimlamaktadir (Baskol,
2016:108).

Mallar1 teslim etmenin maliyeti siirekli degisiyor, yenilik¢i hizmetlere olan talep artryor
ve e-ticarette hizmetlerin sunuldugu yapi ve kosullar siirekli degismektedir. Miisteri
gruplan (tiiketiciler ve hizmet saglayicilar) i¢cin mal ve daha makul hizmetler bulmanin
yani1 sira, lokasyonlarda, siparislerde, is siireclerinde ve bilgi sistemlerinde tiim

degisiklikler yapilmasi gerekmektedir (Pursky ve digerleri, 2019:49).
1.7.2. Miisteri Hizmetleri

Miisteri deneyimi, potansiyel bir miisterinin markayla nerede karsilasacagindan
bagimsiz olarak, bir markayla olan tiim etkilesimleri kapsayan ilk andan itibaren yasam
dongiisii olarak nitelendirilmektedir. Ote yandan, miisterinin dijital deneyimi,
miisterinin dijital ortamdaki marka deneyimini icermektedir. Miisterinin marka ile
mahsul veya servisleriyle internette denk gelmesi, marka ile alakali inceledigi iletisim
ortaminda ki diisiinceleri, internet adresi veya akilli telefon uygulamalarina benzer
cevrimigci satig konumlarini gezinmesi, bu satis konumlarindan aligveris yapmasi, tiirlii
cevrimi¢i hatlar kanali ile miisteri hizmetlerine ulagsmasi gibi baslica etkilesimlerin
beraberinde miisteriye yasatilan tecriibenin yogunlastirildigi prosesler olan baglilik
uygulamalari, miistecirin bir marka aracis1 héaline gelmesinden dolay1 uygulanan isler
benzeri biitiin proseslerde yasanan tecriibenin dizayni, planlanmasiyla devamli teftis
yapilarak iyilestirilmesi birgok 6nem arz etmektedir (Stierkan, 2019:24).

Miisteri hizmetleri, bir isletmenin kazanim ve gelir elde etme becerisinde miihim bir rol
oynamaktadir. Miisterilerin genel algisin1 degistirmek icin yilda milyarlarca dolar
harcayan, ekseriyetle bir isletme i¢inde en fazla kaynak kullanan departman olmaktadir.

Destek personeli, miisterilerin iglerinden memnun olmalarin1 saglamak i¢in telefon veya
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mesajlasma uygulamalart {izerinden sorulart cevaplandirmak i¢in fazla vakit

harcamaktadir (Cui ve digerleri, 2017:97).
1.7.3. Siire¢ Yonetimi

E-ticaret, isletmelerin tiiketicilerle etkilesime gecebilmeleri ve yeni pazarlara daha kolay
girebilmeleri i¢in alternatif kanallar sunmaktadir. E-ticaret sistemlerinin mesafeyi
minimum mithim hale getirdigini, islem bedellerini azalttigini, bilgi toplama
yeteneklerini gelistirdigini, liretim ve ragbeti giiclendirdigini, komisyonculara ya da
fiziksel diikkanlara olan istekleri azalttigina dikkat ¢ekmektedir. Bu nedenle, iiretim
faktorlerinin kalitesini iyilestirmek yerine, e-ticaret isletmelerinin diizenini ve akigini
tyilestirerek isletmelerin verimliliginin artirilmasi 6nerilmektedir (Sonmezay, 2019:8).

Kiiresellesme stireci, bilgi teknolojisinin dinamik gelisimi ve artan rekabet, ekonomik
varliklarin faaliyetlerinde biiytlik degisikliklere yol agmaktadir. Bunu basarmada bir¢ok
mithim faktérden biri, tedarik zincirleri seklinde isbirlik¢i koordinasyon gerektiren
siireclerin verimliligi ve operasyon hizi olmaktadir. 1920'lerden itibaren, yonetim
tekniklerinin ilerleyisi ve tedarik zinciri kontroliiniin taleplerine adapte etmesinin yani
sira siire¢ yonetimi, maliyet muhasebesi ve risk yonetime yeni bakis agilar1 gibi genel
kavramlarin  olusturulmasi1 ve  0Odiin¢ alinmasi ile benzer olusumlar

gozlemlenebilmektedir (Zurek, 2015:132).
1.7.4. Kullamm Kolayhgi

Bir ¢evrimi¢i magazanin basarisi biiylik ol¢iide kullanim kolayligina ve tasarimina bagl
olmaktadir. Basarili bir e-magaza tasariminin temel hedefi: E-miisterileri ¢ekmek, e-
misterinin karar verme siirecine olumlu katkida bulunmak ve e-miisterilerin geri
gelmesini saglamaktadir. Ancak bir ¢evrimi¢i magaza tasarimcisi, teknolojinin sundugu
firsatlardan yararlanmak yerine, misterilerin ihtiyaclarini en iyi sekilde karsilayacak bir
cevrimici magaza tasarlamasi gerekmektedir (Barutgu, 2007:226).

Internetin gelisimi, e-ticaretin satilacak ve satin alinacak bir yer olmasim kolaylastird,
clinkii mallar veya friinler web sitesinin kendisinden geliyor ve diger saticilara
tiriinlerini satmak i¢in higbir sans veya yer birakmamaktadir. E-ticaretin ortaya ¢ikisi
cok yogun bir rekabet olusturmaktadir. Birgok e-ticaret hizmeti, kullanim kolaylig1,

satilan mallarin kalitesi ve biitlinliigii, ¢esitli fiyat araliklar1 ve saglam bir e-ticaret imaj1
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dahil olmak iizere en iyi hizmeti sunmaktadir (Pratama, Megadini ve Kusriandini,

2019:173).
1.7.5. Bilginin Kalitesi

Internetin sundugu olanaklar ve web kullammu diisiiniildiigiinde, ilk bakista e-ticaret
tam rekabet piyasasina yakin bir pazar gibi goriinmektedir. Bu diisiinceler, Internet
teknolojisinin bilgiye geleneksel pazar erisiminin kisitlamalarini ve maliyetlerini
ortadan kaldirdigi, market bilgilerinin tam vakitli elde edilebilecegi, tiiketicilerin
biisbiitiin bilgileri rahatlikla ulasabilecegi ve bilgi erisiminin rahatlikla giiglii cekismeye
sebep olabilecegi ongoriisiinden kaynaklanmaktadir (Fidan ve Albeni, 2014:289).

Bilgi paylasimi, 6rnegin {iriin tedarigi, envanter seviyeleri, liretim teslimat1 ve miisteri
istekleri yoniinden tedarik zinciri firmalar1 arasinda bilgi paylasimini kullanan internet
bilgi teknolojisine dayanmaktadir. Tedarik zincirindeki siparisleri koordine etmeyi
amaglayan bilgi paylasimi, tedarik zinciri maliyetlerini, kam¢1 etkilerini, riski ve
belirsizligi azaltabilmektedir. Bu nedenle, bilgi paylasimi yoluyla is birligi, tedarik

zinciri hizmet performansini iyilestirebilmektedir (Zhong ve digerleri, 2020:3).
1.7.6. Web Sitenin Tasarim

Teknoloji gelistikge, tiiketicilerin isbirlik¢i, sosyal ve zenginlestirici internet kullanima,
kullanicilarin ¢aligma, satin alma ve sosyallesme bigimlerini degistirerek markalarla
cesitli sekillerde baglanti kurmalarini saglamaktadir. Bu trendden yararlanamayan
firmalar, sadece bu yeni firsatlar1 kacirmakla kalmiyor, ayni zamanda miisterileriyle
internet lizerinden iletisim ve etkilesim saglayamadiklar1 icin rekabet giiclerini de
kaybediyor ve bu nedenle markalar1 etrafinda bir kitle olusturamamaktadir. Internet
satin alma davraniginin gelisiminin erken asamasindan dolayi, kullanicilarin e-ticaret
konusunda sinirli farkindaligi olmaktadir (Valiyev, 2019:22).

Kusursuz bir aligveris web sitesinin minimum iki temel fonksiyonu olmasi icap
etmektedir; biri dis hizmet fonksiyonu, digeri ise i¢ yonetim fonksiyonu olmaktadir. Bu
iki temel fonksiyon yadsinamamaktadir. Ticari faaliyetlerin diizgiin isleyisini saglamak
icin etkilesime girmektedir. Dis hizmet fonksiyonu hakiki olarak tiiketicilere yonelik
olmaktadir. Gorevi, tirlinleri sunmak ve tiiketicilere ilgili hizmetler sunmaktadir (Cai ve

digerleri, 2018:4).

26



1.8. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Ozneler

Miisteri memnuniyeti, bir sirketin tiiketici beklentilerini karsilayan, miisterilere sundugu
iriin veya hizmetleri ifade etmektedir. Memnun miisteriler; daha fazla iirin almak i¢in
sirketi secerler ve ayni zamanda sirket hakkinda olumlu konusarak daha fazla miisteriye
yol agmaktadir. Miisteri memnuniyetinin olusturulmasi neticesinde miisteri doyumunun
yani sira isletme sahipleri, hissedarlar ve calisanlarin da memnuniyeti saglanmaktadir.
Bu baglamda, artan uzmanlagsmaya bagli olarak kurumsal karlar arttirmaktadir. Bu
sayede iilke ekonomisine de katki saglamaktadir (Celikkol ve Bakir, 2022:128).

Miisteri memnuniyetini etki eden birden fazla etken bulunmaktadir. Bunlar su sekilde
siralanabilmektedir (Bas ve Yalcin, 2012:5; Bagci, 2018:20):

Beklentiler: Beklentiler, bir mal veya hizmetin 6zellikleri veya gelecekteki tercihleri
hakkindaki beklentileri olmaktadir. Miisterilerin istek ve beklentileri su sekilde

Ozetlenebilmektedir:

- Misteriler deger gérmeyi ve giivene dayali iligkiler kurmay1 arzu etmektedir.

- Tiketiciler, satin almak istedigi iirlin ve hizmetlerin, cazip bedelli ve nitelikli

olmasini istemektedir.

- Tiketiciler, satin aldig1 iirtin ve hizmetlerin isteklerini yerini tutmasini
istemektedir.

Performans: Miisterinin bakis acisindan bir iiriinlin temel c¢alisma Ozelliklerinden
memnuniyet olarak tanimlanmaktadir. Ornegin; motosiklet hizi.
Ozellikler: Bunlar, iiriiniin ana operasyonel 6zelliklerini tanimlayan ikincil 6zelliklerdir.
Ornegin; arabanin sogutma sistemi.
Uriin Kalitesi: Uriiniin kalite seviyesi miisteri i¢in ¢ok miihim olmaktadr.
Miisterilerinin kalite standartlarina gore liretilen iiriinleri tercih etmesiyle sirketlerinin
karlilig1 artmaktadir. Algilanan kalite ifadesi hizmet kalitesi kavrami ile yakin derecede
baglantili olmaktadir. Misteriler, algilanan kalite diizeylerini 6nceki hizmetlerle ilgili
deneyimlerine gore belirlemektedir. Agikcasi algilanan kalite seviyeyi belirlemektedir.
Belirlenen bu seviyenin artirilmasi miisteri memnuniyetine olumlu etki yapmaktadir.

Dayaniklilik: Bu, iirliniin teknik ve ekonomik dayaniklilik 6zelligidir.
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Hizmet Alabilme: Miisterinin iirinii satin almasi sirasinda ve sonrasindaki asamadir.
Uriinle ilgili soru ve sikayetlerin kolayca ¢dziimlenebilmesi miisteriler i¢in dnem arz
etmektedir.

Estetik: Uriiniin goriiniimii, tad, kokusu ve diger &zellikleridir.

Cevrimigi aligveris davranisinda demografik faktorler, sosyal faktorler, tiiketicinin
cevrimigi aligveris deneyimi, internet ve bilgisayar kullanim bilgisi, web sitesi tasarimu,
sosyal medya, durumsal faktorler, kolaylik, iiriin 6zellikleri, promosyon secenekleri,
O6deme yontemleri, iirlin teslimi ve satis sonrast hizmet tiiketici i¢in ¢evrimici aligveriste

¢ok miihim bir rol oynamaktadir (Vyshnavi ve Mallika, 2020:149).
1.8.1. Miisteri Baghhg:

Miisteri sadakatini saglamak, is stirekliliginin temel amaci olmaktadir. Miisterileri bir
topluluk olarak gormek, 6zellikle iiretken isletmeler i¢in miisteri sadakatinin dniindeki
en mithim engellerden biri olarak goriilmektedir. Bunun yerine, misterilere iiriin ve
hizmetleri kisisellestirme firsati verilmeli, kontrol onlara verilmeli ve miisterilere
bireysel ortaklar gibi davranilmasi gerekmektedir. Miisteriler iirlinii kullanirken tiim
stireclerde zamandan tasarruf etmesi icap etmektedir. Bu sayede olast aksakliklar
onceden Onlenerek, miisterilere iirlin ve hizmetleri kullanma konusunda goniil rahatlig
saglanarak miisteri sadakati saglanabilmektedir (Candz, 2021:22).

E-memnuniyet, miisteri itimadimi etkileyerek tekrar satin alma davranisina Onciililk
etmektedir. Cevrimi¢i aligveris ve net siteleri baglaminda tliketici memnuniyeti,
kullanicilarin bir e-ticaret uygulamasi edinilerek kendilerine kaliteli hizmet verildigini
hissettikleriyle muhtemelen yeniden gezinip satin alacaklarina dair tutum ve
beklentilerini tanimlamaktadir. Bir web sitesinin kullanic1 dostu olmasi ve kullanicilarin
beklenen sonuglara kolayca ulagsmasina yardimci olmast memnuniyet ve sadakat igin
onem arz etmektedir. Kullanict deneyiminin kalitesi ve web sitesindeki kullanici
memnuniyeti, basarinin belirleyicileri olarak kabul edilmektedir (Yildiz, 2020:44).
E-giiven, miisterinin ¢evrimic¢i perakendecinin iiriin bilgilerine, vaatlerine ve ¢evrimici
aligverisine duydugu giiven olarak tanimlanmaktadir. Alisveris siirecinde miisteriler,
kisisel bilgilerini, aligveris aligkanliklarini, aligveris saatlerini, zevklerini ve tercihlerini

giivenilir ¢evrimici perakendecileri ile paylasarak bir¢cok hizmeti kisisellestirmektedir.
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Birgok miisteri bilgisi olan e-ticaret isletmeleri, her miisterisine en uygun iriin ve
hizmetleri sunabilmektedir (Karabiyik, 2021:976).

Tutum sadakati, bir tiiketici bir markanin istenilen niteliklere sahip olduguna inanirsa, o
markaya kars1 daha olumlu bir tutuma sahip olacagina olan inanci tagimaktadir. Bu
tutumlar, insanlara markayr ne kadar sevdiklerini, kendilerine ne kadar sadik
olduklarini, baskalarina ne kadar tavsiye edeceklerini ve marka hakkindaki olumlu
inan¢ ve duygularini sorarak Olgmektedir. Ayrica sadik miisteriler, markaya sadik
olmayan miisterilere gore negatif yorumlara ¢ok daha az duyarli olmaktadir (Aydin ve
Cakar, 2021:1229).

Miisteri memnuniyeti sadece miisterilere giiler ylizle yaklagsmaktan ibaret olmamaktadir.
Miisteri memnuniyeti, aligveris siirecinde meydana gelen tiim unsurlarin birlesiminden
kaynaklanmaktadir. Miisterilerin bugiin aldiklar1 mal veya hizmetlerden yararlanmanin
yani sira; dogal cevreye en az zarar veren, enerji ve yakit tasarrufu saglayan, canl
sagligindan 6diin vermeden fayda saglayan, farklilagsma katan ve deger yaratan iiriinlere

odaklanmaktadir (Kuyucu, 2021:55).

2. BOLUM: DIS KAYNAK KULLANIMINDA KARGO FIRMALARI

Di1s kaynak kullanimi igletmelerin kendi islerine odaklanmalar1 ve riskin bdliismesi igin
onemli bir hale gelmektedir. E-Ticaret isletmeleri de kargo firmalar1 bu amagla
kullanmaktadir. Kargo firmalar1 e-ticaret isletmelerinin sattiklari iirinleri miisterilere
eksiksiz, hasarsiz ve zamaninda ulasmasini saglamaktadir. Kargo firmalarinin etkin
calismasi hem miisterileri hem de saticilart olumlu yonde etkilemektedir. E-ticaret
isletmesi ile kargo firmasinin anlasmasiyla maliyetlerini bilmekte ve bircok lojistik

maliyetten kurtulmaktadir.
2.1. D1s Kaynak Kullanim

Isletmeler iizerindeki rekabet baskilari, yiikselen gelir seviyeleri, teknolojik gelisme ve
kiiresellesmenin yan1 sira yiikselen beklentiler, isletmelerin hayatta kalma ve
devamlilik, dis kaynak kullaniminin genellesmesine sebep olmaktadir. Bu gerekgeyle
son yillarda siirdiiriilebilir ilerleme Ongoriileri esliginde dis kaynak kullanimi

artmaktadir (Karaca, Das ve Sengiil, 2022:204).
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Teknolojinin gelismesiyle beraber bilgi ekonomisi ve yonetimine hizla gecgilmektedir.
Lojistik sirketlerin artan bilgi bagimlilig1 ile rekabet diizenine uyum saglamalarinda

bilgi sistemlerinin kullanimi biiyiik 6nem tasimaktadir (Sayin ve Arslandere, 2016:871).

Isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesi nedeniyle ileri ydntemlere
ithtiyaci vardir ve dis kaynak kullanimi bu konuda birden fazla sirkete katkida bulunan
mithim bir stratejik araclardan biri durumuna gelmektedir. Dis kaynak kullanimi
tanimlanirken baslangigta bu konuda miihim bir ifade olan temel yetenekler kavrami
aciklanmaktadir. Temel rekabet giiciine odaklanma ve dis kaynak kullanma
stratejilerinin  kurumsal yoOnetim i¢in tamamlayic1 teknik bilgiler oldugu

sOylenebilmektedir (Savas ve Yacan, 2022:505).
2.1.1. isletmelerin Dis Kaynak Kullanmim Sebepleri

Gilinlimiizde rekabetin hizlanmasi ve c¢esitli endiistrilerde gelisme, ekonomik
kiiresellesme ve hizli teknolojik degisimler, sirketlerin artan miisteri talepleri ile basa
c¢ikmaya, rekabet ortamina ayak uydurmaya ve yeni yoOnetim gelistirme baskisina
zorlamaktadir. Sirketler, pazar yapisindaki degisim icin gerekli olan uyum siirecini
ongdormede ve uygulamada zorluklarla karsilasmakta, bu da temel yetkinliklerine
odaklanmay1 ve temel yetkinliklerinin disindaki faaliyetlere dis kaynak saglamay1

gerekli kilmaktadir (Karaman, 2014:53).

Hizla degisen diinyada sirketlerin rekabet stratejilerini yeniden diisiinmeleri ve
stratejilerini buna goére modernlestirmeleri icap etmektedir. Sirketler rekabet avantaji
kazanirlar; yenilik olusturma, maliyetleri diisirme ve pazar degistikce mal ve
hizmetlerin kalitesini iyilestirme gibi unsurlar1 sekillendirmeleri ve entegre etmeleri
gerekmektedir. Pazar degisikliklerine hizla uyum saglayan sirketler, daha kaliteli,
standartlara uygun mal ve hizmetleri daha diisiik fiyatlarla sunarak rakiplerine karsi
rekabet avantaji elde edebilmektedir. Bu rekabet avantajim elde eden rakipler,
sirketlerin rekabet avantaji elde etmeye zorlamaktadir. Bu nedenle, bir rakibin
avantajina kars1 koymak i¢in dis kaynak kullanimi gerekli olabilmektedir (Yiiksel ve

Gerede, 2012:128).

Dis kaynak kullaniminin nedenlerini ve isletmenin beklenen faydalarimi su sekilde

siralanmaktadir (Hergiillii, 2009:32; Deniz, 2017:57):
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e Maliyetleri Diisiirme

e Temel Yetenekleri Modernlestirme

e Risklerin Diistiriilmesi ve Yayilmasi

e Proses Revizyon Gayretlerini Hizlandirma,

e Kaynaklarin Yeni Bastan Dagitimin1 Saglama,

e Performansi Yiikseltme,

e Yiikselen Rekabet Baskisini Diisiirme,

e Yeni bastan Yapilanma,

e Yalin Uretim Formunu Uygulamak.

e En kaliteliyi yapmaya yogunlasarak genel performansi yiikseltmek,
e En kaliteliyi yapmaya yogunlasarak dinamikligi ytlikseltmek,

e Uriin ve hizmet degerini, miisteri memnuniyetini ve hissedar degerini

yiikseltmek,

e Dis kaynakli hizmetler sunan sirketlerin kapasite, islem ve sistemlerinden

faydalanarak biiyiimeyi hizlandirmak,

e Dis kaynak hizmeti saglayan sirketler ag1 aracilifiyla pazara erisim ve is

firsatlar1 saglamak,

e Biiylik genislemeleri finanse etmek miimkiin olmadiginda bile satiglar1 ve iiriin

kapasitesini yiikseltmek,

o Dis kaynaklara ddenen ticretlerin miktar1 sézlesme ile belirlendigi i¢in uzun
vadeli maliyetler belirlenmektedir.

Dis kaynak kullanimi kullanan sirketler, isttihdami azaltmak yerine sirket tarafindan

gerceklestirilen yan isler ve islevleri dis kaynak kullanarak kazandiklari zaman ve

enerjiyi asil islerine yatirdiklari i¢in maliyet avantaj1 elde etmektedirler. Dis kaynakli

hizmetler saglayan kuruluslar, bireysel miisterilerinin herhangi birinden ¢ok daha biiyiik

olmaktadir (Cakirlar, 2009:60).

2.2. Kargo Tasimacihigi
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Glnlimiize kadar iletisim teknolojisi siirekli olarak insanlarin iiretim ve tiiketim
ihtiyaglarin1 zenginlestirmis ve kargo tasimaciligi sektoriiniin gelisimini gliniimiize
tasimaktadir. Diinyanin dort noktasini kara, deniz ve hava yollar ile birbirine baglayan
bir sektor, iletisim teknolojilerini en i1yi sekilde kullanan ve gelistiren bir yap1 olarak

diinya ekonomisinde yerini almaktadir (Sakar, 2016:31).

Kargo tagimaciligi, mal ve ticari esyanin bir sehir, iilke veya uluslararas: alanda belirli
bir siire icerisinde, belirli kurallar ve sorumluluklar g¢ercevesinde tasinmasi olarak
tanimlanmaktadir. Kisaca taginmasi gereken bir yiikiin bir noktadan bagka bir yere
taginmasi, kargo tasima faaliyeti olarak ifade edilmektedir. Toplumsal alanda bireysel
ve toplumsal ihtiyaclarin gesitliligi, iletisim yontemlerindeki ve aligveris kaliplarindaki
degisimler, toplum i¢indeki 6nemi her gecen giin artan kargo tasima hizmetlerine farkl
boyutlar kazandirmaktadir. Cevrimici aligveris ve bir yerden bagka bir yere yapilan mal
islemleri, ticari anlamda kurum ve miisterileri, ticari olmayan anlamda ise sahislari
ilgilendirmekte olup, bu durum kargo sirketlerinin tercihini etkileyebilmektedir

(Karagoz ve digerleri, 2019:237).

Diger nakliye sirketlerinden farkli olarak kargo sirketleri, ¢esitli alanlarda {iretim yapan
kurum veya kisilerin ihtiyaclarini gerekli yerlere ulagtirmalarina yardimer olmaktadir.
Kargo isletmelerinin hizmet kalitesinin belirlenmesi, gelistirilmesi ve uygulanmasi,
miisteri memnuniyetinin saglanmasina yardimci olmast beklenmektedir. Bu rekabetci
sektorde miisteri memnuniyeti saglamak, sirketlerin gelecegini tanimlamaktadir. Sirket
itibar1 veya paydaslarin bir sirket hakkinda soyledikleri, son derece rekabet¢i kargo
tasimaciligl endiistrisinde incelenmesi gereken kavramlardan birisi olmaktadir (Alp,

Kéleoglu ve Cinar, 2019:2).

Kargonun daha ayrintili bir tanimi1 su sekilde olabilir: Kargo, belli bir zaman siiresince
bir yerden bagka bir yere tasinan, tek pargada 100 kg’i asmayan, ambalaj veya kap
icerisinde olan dosya, paket, koli, sandik vb. esya ve emtiaya verilen ad olmaktadir. Bu
tanimlama her tiirlii esya ve emtiay1 kargo kapsamina dahil etmemekte, agirlik ve tiir
itibariyle kargo olarak kabul edilebilecek yiiklere acgiklik getirmektedir. Tirkiye'de
kullanima uygun olma anlaminda ise kargonun bu taniminin esas alinmasi

beklenmektedir (Uzun, 2013:2).
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Mihim hizmet alanlarindan bir digeri de kargo hizmetleri olmaktadir. Kargo
sirketlerinin; iilke capinda sik ve genis istihdam saglamasi, stok maliyetlerini azaltarak
verimliligi artirmasi, ¢esitli sektorlerden girdileri kullanarak is akisini tesvik etmesi ve
iilke iktisadina katma deger saglamasina benzer miithim iktisddi yardimlar1 oldugu
anlasilmaktadir. Teknoloji ve data ile birlestiren nakliye sirketleri, kiiresel ekonomik
hizmet sektoriine girismis, komisyonculari stoksuz ¢alismaya calisan, siirat ve nitelikli
nakliye talebi, kargo departmanina olan ragbeti artirmaktadir (Kapikiran, Oztiirk ve

Akkan, 2021:89).

Kargo sektorii, ulusal ve uluslararas: sirketlerle giiclii bir rekabetin yasandigi bir sektor
durumuna gelmektedir. Kargo firmalar1 reel ekonomide oOne ¢iktik¢a, sunduklari
hizmetlerin kalitesi tiim taraflar i¢in her zamankinden daha miithim hale gelmektedir. Bu
dogrultuda kargo firmalarinin hizmet kalitesinin belirlenmesi ve iyilestirilmesi miisteri
memnuniyetinin saglanmasi agisindan tiim taraflara yarar saglamasi beklenmektedir.
Miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma davranigini arttirdigi da bilinmektedir. Bu
nedenle, kargo sirketlerinin hizmet kalitesinin iyilestirilmesi igin, kargo sirketlerinin
hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma davranis1 arasindaki
iligkinin Tiirkiye baglaminda incelenmesi biiyiik 6nem tagimaktadir (Biiylikkeklik,

Ozoglu ve Biilbiil, 2014:35).

Internet tabanli tiim is faaliyetlerinde basarili olmak igin verimli lojistik faaliyetlerin
gerekli oldugu soylenmektedir. Tiim ¢evrimici aligveris segmentlerinin talepleri iicretsiz
kargo hizmeti ve miimkiin olan en kisa teslimat siireleri beklenmektedir (Unal ve Yiicel,

2014:123).
2.2.1. Kargo ile ilgili Terimler

Kargo gonderiminde genellikle asagidaki ifadeler kullanilmaktadir (Kargom Kolay,
2021; Aras Kargo, 2021; Siirat Kargo, 2021; Simsek, 2021:58);

Adrese Teslim: Gondericinin talebine gore malin ¢ikis merkezi tarafindan belirtilen

adrese yani malin alicisina tesliminin belirtilmesi islemi olarak tanimlanmaktadir.
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Adresten Alim: Bu, gondericinin miisterisi tarafindan belirtilen adres iizerinden mallarin
teslimi olmaktadir. Goénderici, Acente/irtibat Biirosunu arayarak belirttigi adresten

teslim alinmasini talep edebilmektedir.

Alic1 Haberli Kargo: Gondericinin kargo ¢ikis biirosunda, kargo alicisinin kargonun
génderiminden bilgilendirilmesi ve bildirimde bulunmadan teslim almak iizere subeye

gidecegini bildirmesi lizerine gdnderilen kargolar olmaktadir.

Alim ihbari: Kargo tasima hizmetini talep eden miisterilerin, kargo isletmesini telefon

ederek kargonun adresinden alinmasini istemektedir.

Ambar Tesellim Fisi: Gonderici adresinden teslim alman mallar hemen
faturalanamayacagindan, daha sonra faturalandirilacak bilgileri iceren resmi bir belge ve
Maliye Bakanlig1 tarafindan onaylanmis bandrolii bir belge kullanilmaktadir. Bu belge
dort kopya halindedir. Gonderici adresinde kargo teslim alinirken, ambar tesellim
fisindeki talep edilen bilgiler biisbiitiin olarak doldurularak bir niishast miisteriye
verilmektedir. Faturalandirma i¢in subeye/birime iki kopya getirilmektedir. Fatura hazir
oldugunda kalan bir niishas1 fatura ekine takilarak varis merkezine yollanir, bir niisha
alakali bolgesine ve diger niisha da subede arsivlenmektedir. Makbuz, mallarin subeye

sevk edildiginin bir kaydi olmaktadir.

Barkod Etiketi: Paket ve esyayr teslim alan sube ile mallarn teslim edecek sube
arasindaki asamalar1 takip eden fatura bilgilerinin bulundugu bir etikettir. Faturalanan
her gonderi i¢in bir barkod etiketi alinmakta ve bunu gonderinin diiz yiizeyine

yapistirilmaktadir.

Borglandirma: Yanlis gelen malin alicinin adresinin bulundugu bolgedeki sube/acenteye

gonderilmesi faaliyetidir.

Calisma Alani: Kargo isletmesinin sube ve acente adreslerinin mal teslim alma ve
teslim etme faaliyetlerini yiiriitecegi yerlesim bolgelerinin sinirlaridir. Mallar aldiklar

ve dagittiklart her subenin sorumluluklarini ifade etmektedir.

Cikis Subesi/Acentesi: Kargonun gondericiden veya gonderici isletmeden teslim

alindig1 ve aliciya teslim edilmek iizere transit merkezine teslim edildigi yerdir.
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Desi: Bir paketin, sandik veya kutunun santimetre cinsinden boyutsal agirliginin
geniglik, uzunluk ve yiikseklikle carpimi ve ardindan 3000'e (yurtigi gonderiler) ve

5000'e (uluslararas1 gonderiler) boliinmesi ile belirlenmektedir.

Devir Kargo: Giin i¢inde herhangi bir nedenle teslim edilemeyen ve ertesi giin teslim

edilmek iizere subede birakilan kargolara denir.

Dosya: 0-250 gram aras1 ve 500 grami gegmeyen belgelerdir. Bu belgeler nakit, ¢ek ve

kiymetli evrak olmamaktadir.

El Terminali: Mallarin {izerindeki barkodlar1 okuyarak biitiin verileri izleyen elektronik

bir cihazdir.

Fatura: Kargolarin faturalandirilmasi ¢ikis subesinde yapilmaktadir. Nakit 6demelerde,
mallar subeye teslim edildiginde fatura diizenlenmektedir. Uriinler subeye sevk
edildikten sonra fatura kesilerek miisteriye teslim edilmektedir. Ucret, alicinin kargosu

alicisina teslim edildiginde tahsil edilmektedir.

Gelen Kargo: Transit merkezin aliciya teslim edilmek iizere varis subesine gonderdigi

kargolardir.
Giden Kargo: Bunlar, aliciya teslim edilmek tizere gondericiden alinan kargolardir.

Hasar Tespit Tutanagi: Esyanin kendisinde veya ambalajinda yirtik, catlak, ezilme,

delinme ve/veya nem olup olmadigini tespit etmek i¢in hazirlanmis bir belgedir.

Kargo: Firmalar veya kisiler belirli bir siire igerisinde birbirlerine ilettikleri; evrak,
bavul, paket, canta, kutu gibi bir kap i¢cinde veya dogal halinde bulunan bir malzeme

veya esyadir.

Kargo Kodu: Gonderilerin sistemden takibi i¢in olusturulmus 19 haneli gonderi takip

numarasidir.

Kargo Teslim Formu: Mallar aliciya teslim edildiginde yazilan imza ve kimlik

bilgilerinin yer aldig1 bir belgedir.

Koli Cebi: Pakete takilan seffaf ceptir ve esyalarin evraklarin1 beraber tasimak igin

kullanilmaktadir.
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Konveyor: Bir aktarma merkezinde mallarin taginmasinda kullanilan hareketli bir

banttir.

Manifesto Torbasi: Belgeler ve Mi paketleri, faturalar vb. belgelerin gidecekleri
hatta/birime gore ayr1 ayr1 ve birlikte sevk edilmek tlizere yerlestirildigi miihiirlenebilen

torbadir.
MI Paket: Bir manifesto torbada 1 desi'den kiiciik paketlerdir.

Mobil Alan: Haftanin belirli giinlerinde mallarin teslim alindig1 yer veya yerlesim

yeridir.
Mobil Kargo: Mobil alana teslim edilmek i¢in gelen kargodur.

Miihiir: Araglar1 ve Manifesto Torbalarinin giivenligi nedeniyle kullanilan plastik/demir

malzemedir.
Miisteri: Hizmet isteyen veya hizmet takdim edilen kisi veya kurulustur.

Ring: Sube araglarindan ayr1 olarak giin icinde kargo teslimi ve toplamak igin

kullanilan, belirli bir hatt1 olan araglardir.

Sozlesmeli Miisteri: Kargo tasimaciligi hizmetlerinin kapsami ve kosullar1 miisteri

tarafindan karsilikli olarak s6zlesmeye tabi olmaktadir.
Sube: Kargolar1 teslim alan ve teslim eden birimdir.

Tasinmas1 Yasak Kargo: Bunlar, taginmasi kanunen yasaklanmis veya diger mallara

veya calisanlara zarar verebilecek kargolardir.

Teslimat Performansi: Sistem tarafindan belirlenen teslim siiresine gore teslim edilen

kargolarin yiizdesidir.

Telefon ihbarli: Aliciya telefon ile kargonun bildirildigi ve miisterinin subeden kargoyu

teslim aldig1 hizmettir.

Transfer Merkezi: Kargo ylikleme bosaltma ve ara¢ depolama yeridir. Araglarin giris

cikislar1 ve park etmeleri i¢in uygundur.
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Toplu Tasima Irsaliyesi: Kargolarin birimler arasinda tasmirken sahip olunan, kargo

tasima numaralarinin ve gidecegi birimin kayitl oldugu maliye tasdikli resmi belgedir.
Ucret Alict: Kargonun tasima iicretinin alici miisteri tarafindan 6denmesidir.
Varis Sube: Alict miisteriye kargonun geldigi sube/acentedir.

Yetki Belgesi: Ilgili kisi/firma adina baskalari tarafindan esya almip gonderilebilecegini

gosteren, ilgili kisi/firmanin kaseli imzasini ve gerekli bilgilerini igeren belgedir.

Yonlendirme: Gonderinin nedeni (varis merkez hatasi, misteri talebi vb.) belirtilerek

baska bir subeye/acenteye sevk edilmesi islemidir.
2.2.2. Kargo Firmasi Seciminde Etkili Olan Kriterler

Sevkiyattan teslimata, alictya kadar kolay anlasilir bir siire¢, gecikmesiz, hatasiz ve
hasarsiz teslimatin yani1 sira 6zel hizmetler, deger bicme ile aninda izlemeye benzer yan
hizmetler, kisisel ve kurumsal tiiketicilerin kargo firmasinin se¢iminde etkin bir sekilde
rol oynamaktadir. Kargo isletmelerinin standart hizmetlerine ek olarak, adresten teslim
alma, 6zel gonderilerin taginmasi, taginan malin risk sigortasi, alictya bildirim ve telefon
bildirimi ile sevkiyat, giin i¢inde teslimat, belirli saatlerde teslimat, hizmet ragbeti sik
mevkilerde teslimat ve kabul yerlerinin yapilmasi, gec saatlere dek acik ndbetci
acenteler/ biirolar bulundurulmasi, karsi 6demeli teslim, mahsul degeri 6denmis teslim,
kontrollii teslim, benzeri katma deger olusturabilecek yarigma tistiinliigli sunabilecek
destekleyici hizmetler saglayabilmektedir. Servislerin cesitliligi ile verilen sozlerin

basariyla yerine getirilmesi, sliphesiz kargo sirketlerinin tercihinde en biiyiik etkenlerdir

(Kaya, 2019:24).

Bazi arastirmacilar, kargo secim siirecinin rekabetci fiyat, hiz, giivenli teslimat, hizmet,
uygunluk ve beklenmedik durumlarla basa ¢ikma yetenegi gibi ¢esitli kriterlere
dayandigin1 agiklamaktadir. Bununla beraber g¢esitli analizlerin sonuglarina gore sirket
stratejik faaliyetler uygulamaktadir; maliyet kontroliiniin siirekli iyilestirilmesi, hizmet
prosediirlerinin iyilestirilmesi, hizmet personelinin kalitesinin, iyi niyet ve itibarinin

iyilestirilmesi gerekmektedir (Ragli, 2019:25).
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Hizli teslimat, hizli tiiketilen tiriinler i¢in en miihim tercih 6l¢iitiidiir ve memnuniyet de
bu eksende olusmaktadir. Indirimler ve &demelerle ilgili konular da miisteri
memnuniyeti i¢in ¢ok miithim olmaktadir. Elektronik kategorisinde belirli markalar g6z
oniinde bulunmasina ragmen, nihai karar biiylik Ol¢iide e-ticaret platformlarinda
gezinirken verilmektedir. Ve platform tercihi de bu kategoride uygulaniyor ve tam
zamaninda teslimata dogru ilerlemektedir. Calismada tespit edilen en 6nemli ¢iktilardan
biri, kargo firmalarinin 6nemli bir tercih kriteri haline gelmesi, 6zellikle baz1 kargo
firmalarinin tiiketici tercih sebebi olmaya baslamasi ve tedarik¢i/platform se¢iminde rol
oynayabilmektedir. Kargo isletmelerinin farkli nedenlerle 6zellikle gengler ve kadinlar
olmak tizere tiiketici gruplari arasinda farkli tercihlere sahip olmaktadirlar. Genel
hosnutsuzlugun nedenlerinin yavas ve gecikmeli teslimat oldugu goriilmektedir (Sen,

2021).

Amazon ve eBay gibi biiyiik sirketler teslimatta ¢itayr yiikseltmeye devam ettikce
miusteri beklentileri de yiikselmektedir. Bu sirketlerin teslimat hizlarina ayak uydurmak
kiigiik isletmeler i¢in maliyetli olabilmektedir. Gonderim ve 6deme, farkli fiyatlarda bir
dizi secenekle sunuldugunda ve net bir sekilde iletildiginde, doniigiimleri artirabilir,
marka gilivenini ve sadakatini artirabilir ve rekabet avantaj1 saglayabilmektedir (Forbes,

2020).

Tablo 3: Tiirkiye’de Bulunan Kargo Firmalar1 Hakkindaki Genel Bilgiler

Firma Isimleri Kurulus Yili Bolge Transfer Arachk Calisan Sube Sayisi
Miidiirliigii ~ Merkezi Filo Sayis1
TNT KARGO 1946 - - 3000* 250% 43%%*
DHL KARGO 1969 - 18* 400%* 2000* S57**
ARAS KARGO 1979 13%%* 29%* 3320%*  12000** 825%*
YURT iCi 1982 32%* 3910%*  13500** 13500** 800**
KARGO
UNITED 1988 - - 700%* 3000%** 260**
PARSEL
SERVICE (UPS)
INTEL 1995 gH* - 200%* 500%* 84**
GLOBAL
KARGO
FILLO KARGO 1998 - - 1500** 600%* 211%*
MNG KARGO 2003 15%%* 26%* 2200*%*  8000** 800**
SURAT 2003 19%* 24 % 1278**  4000** 556**
KARGO
PTT KARGO 2008 - - 10893**  15410%** 4602%*
AGT 2016 - - - 1100** 4500%**

Kaynak: Topcuoglu ve Geng, 2021:377.
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Taninmis bir kargo sirketine sahip olmak ¢ok iyi hizmet verecegi anlamina gelmezken
tilkketicilerin daha ¢ok bilinen sirketleri tercih etmesi ve glivenmesi onlari ¢evrimici
sitesini tercih etmeye tesvik etmektedir. Pek ¢ok kisinin markalara oncelikli olarak
bulunduklar1 ortam referanslariyla yonelmesi, kargo firmalar1 ig¢in de gecerli
olabilmektedir. Ancak sececeginiz kargo sirketinin kullandig1 teknik ekipmanlar1 da g6z
oniinde bulundurmaniz 6nem arz etmektedir. Bu sebeple kullandig1 yazilimlar, sundugu
O0deme aracglari, SSL sertifikasinin olup olmadigi gibi ayrintilar1 da 6grenmek

gerekmektedir (Kredili Kargo, 2022).

Hizmet kalitesi ve zamaninda teslimat garantisi bir kargo firmasinin itibarini belirleyen
unsurlar olmaktadir. Firmalar hakkindaki On sorusturmalari, derecelendirmeleri ve
diistinceleri kontrol edilmesi gerekmektedir. Kargo hizmetlerinden yararlanmig
tanidiklardan birinci elden bilgi almak faydali olabilmektedir. Sirket soziinii tutmadikca

itibar kazanmak imkansizlagmaktadir (Soharshipping, 2022).

Tirkiye'nin En Popiiler Kargo Firmalari

Aras Kargo

Yurtigi Kargo
Ptt Kargo

Mng Kargo

Sirat Kargo
Trendyol Express
hepsiJET

UPS

DHL

FedEx

sendeo

kolay gelsin
KARGOMsende

kargoist

jetizz

o

500000 1000000 1500000 2000000 2500000 3000000

Sekil 6: Tiirkiye’nin En Popiiler Kargo Firmalari
Kaynak: Lojiport, 2023

Similarweb'e gore Aras Kargo, web sitesi trafigi agisindan Google arama sonuglarindaki

hakimiyetini siirdiirmektedir. Aras Kargo internet sitesi ayda ortalama 10 milyon
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ziyaretle, Yurtici Kargo internet sitesi ise 8 milyon ziyaretle onu takip etmektedir.

Jetizz, en az web sitesi trafigine sahip olmaktadir (Lojiport, 2023).

Dogru e-ticaret kargo firmasini tercih etmek Onem arz etmektedir. Zira iriinii
zamaninda ve miikemmel durumda teslim almanin tek yolu bu olmaktadir. Bununla
beraber, bir e-ticaret kargo firmasini tercih ederken dikkate alinmasi gereken birkag

nokta sunlardir (Amzsell, 2022):

e Kargo firmasiin konumu isletmenize yakin olmasi gerekmektedir.

e  Uriiniiniiz miimkiin olan en kisa siirede teslim edilmesi icap edilmektedir.
e Sectiginiz kargo sirketinin deneyimli olmasi1 avantaj saglamaktadir.

e Rekabetci bir fiyat politikas1 benimsenmektedir.

e Siki bir glivenilirlik politikasina sahip olmasi gerekmektedir.

e (GoOnderim yapacaginiz iriiniin cinsine gore kargo sirketi se¢imine dikkat
edilmektedir.

Cevrimigi pazarin saticilar i¢in pek ¢ok avantaji bulunurken, rekabet diizeyi de oldukca
yiiksek olmaktadir. Tiiketiciler genellikle ayni iirlini sunan bir¢cok tedarikgi
bulacaklarindan, istiin lojistik performans sunmak, tedarikg¢ilerin farklilasmasi igin
birkag¢ firsat saglamaktadir. Ayrica, tiikketiciler 6nceki islemlerinde lojistik performansi
(6rnegin; teslimat siiresi ve paketleme) yiliksek puan alan saticilar tercih ettiginden,
cevrimici seffaflik derecelendirme sistemi ¢evrimigi aligveriste lojistik performansin
onemini artirmaktadir. Lojistik performansi, elektronik siparis siirecinde lojistikle ilgili
herhangi bir memnuniyetsizlik (6rnegin; gecikmeli teslimat, hasarli mallar) tiiketicilerin
baska bir tedarik¢iye gecmesine neden olabileceginden, mevcut miisterileri elde tutmak

icin de 6nemli hale gelmektedir (Sorkun, 2019:153).

Sene 2017°de kargo miisterilerinin ehemmiyet gosterdigi unsurlar iistiine ¢alisilan bir
baska caligmaya gore kullanicilar i¢in en 6nemli faktdr; paketin biisbiitiin teslimi, agilip
karistirilmamasi dahi bildirilen yere teslimi olarak belirlenmektedir. Tiiketicilerin
minimum O6nemsedigi faktorlere gore; kargo getirilirken tiiketiciden yardim talep
edilmesi, sirketin maddesel sartlar1 ve var olan kampanyalarin yiiriitiilmesi sonucuna

varilmaktadir. (Giimiis ve Onurlubasg, 2020:33).
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Cevrimigi aligveris egilimi siirat kesmeden ilerlemeye devam ederken ve giderek
halihazirda biiyiik bir pazar statiisiine gelirken, kullanicinin hangi kargo sirketini tercih
ettigi de onemli rol oynamaktadir. Ciinkii yogunlugun fazla olmas1 durumunda esyalarin
eve gec teslim edilme riski bulunmaktadir. Kargo firmasi segerken; kargo hizi, kargo
kisitlamalari, hafta sonu kargo, kargo takibi, kargo fiyati, miisteri hizmetleri gibi

kriterlere dikkat edilmektedir (Tavsiye 360, 2022).

Son zamanlarda, ev i¢in lazim olan kiiglik seyleri ve ofiste kullanilan elektronik
cihazlar1 gevrimigi satin alimmaktadir. Internetten yapilan alisverisin avantajlar1 her giin
ylizbinlerce kisinin marketi tercih etmesini saglamaktadir. Lakin hizl1 bir sekilde siparis
alabilmek veya miisterilere bir iiriin gonderebilmek icin en iyi kargo firmasi se¢imi son
derece miihim bir statiiye gelmektedir. Yanlis kargo se¢imi, iirlinlerin hasar gérmesine,
hi¢ teslim edilmemesine veya c¢ok gec¢ teslim edilmesine neden olabilmektedir

(Buldumz, 2021).

IHA (2023) haberinde Marketing Tiirkiye ve Akademetre ortakliginda bu y1l besincisi
diizenlenen ECHO Awards'ta Tiirkiye'nin 6nde gelen kargo sirketlerinden Aras Kargo,
kargo kategorisinde odiiliin sahibi olmaktadir. 12 ilde 1.200 kisi tlizerinde yapilan
arastirmaya gore, miisterilerine en iyi e-ticaret deneyimini yasatarak kendi sektorlerinde
one cikan markalarin 8diillendirildigi ECHO Odiilleri'nde kargo sirketi iist {iste
dordiincii kez odiil almaktadir. Teslimat siirecinde saglanilan bu esneklik ve
kisisellestirme, e-ticaret ig ortaklarinin sundugu degeri artiran ve miisteri memnuniyetini

artiran e-ticaretin en 6nemli bilesenlerinden biri olmaktadir.

Mallarin teslim edilmesiyle ilgili sorunlar hem miisteriler hem de kargo sirketleri igin
zaman alic1 olmaktadir. Bu nedenle, 6zellikle iiriin teslim alinirken zaman kaybetmemek
icin kargonun kontrol edilmesi gerekmektedir. Bilhassa E-ticaret iserinde en sik
rastlanilan problemlerden biri teslimatla ilgili husul bulmaktadir. Bu nedenle oncelikle
sistemde dogru adresin kayitli oldugundan emin olunmasi icap etmektedir. Gelen her
irlinlin kapida kontrol edilmesi gerektiginde iade siirecini hizlandirmak miihim bir hale
gelmektedir. Kargo gonderimi s6z konusu oldugunda en giivenilir kargo sirketleri ile
alakal1 bilgi sahibi olunmasi istenmektedir. Bununla beraber, bir miisteri i¢in bir kargo

firmas1 segmek bir dizi kritere dayanmaktadir. Hizli, ekonomik, subelerine kolay
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ulagilabilen, giivenilir ve siirdiiriilebilir ¢evre ilkelerine sahip firmalar tercih sebebi

olabilmektedir (Yolcu 360, 2023).

Uriin teslimi; kuskusuz tiiketicilerin en ¢ok sikdyet ettigi konulardan biri olmaktadur.
Ozellikle ¢evrimigi aligveris yapanlar, mallarinin uzun siiredir gelmediginden sikayet
etmektedir. Ancak her kargo firmasi teslimat siiresi disinda teslimat yapamamaktadir.
Tahmin edilebilecegi gibi, talep ve yogunluk arttikca sorunlar da artmaktadir. Bu
kapsamda ¢ok sayida kargo sirketi kota uygulamasi koymaktadir. Ayrica kargo sirketi
calisanlari, miisteri memnuniyetini takip etmek i¢in sosyal medyay1 takip etmekle
gorevlendirilmektedir. Hasar, gecikme ve kayiplara oOzellikle dikkat edilmektedir.
Miisteri gereksinimleri ve tespit edilen sorunlar dogrultusunda ¢oziim uygulamalari

gelistirilmektedir (Haberard, 2021).

En hizli kargo hizmetini almak isteyen kisiler kargo sirketi ile iletisime gecerken bunu
bildirmeleri gerekmektedir. Bu sayede mal aliciya standart teslimat secenegi yerine
express kargo ile teslim edilmektedir. Ayni giin teslim secenegi ile aliciya teslim edilen
iiriinler 24 saat icerisinde sorunsuz bir sekilde aliciya teslim edilmektedir (Zovovo,

2023).

En hizli kargo firmasi hangisi giiniimiiziin en ¢ok merak edilen sorularindan biri
olmaktadir. Ozellikle ¢evrimigi alisveris aliskanlig1 yiiksek olanlar i¢in en hizli kargo
firmalar1 detayli bir sekilde arastirilmaktadir. Tiirkiye'de faaliyet gosteren kargo
firmalar1 arasinda Onemli farkliliklar bulunmaktadir. Tirkiye'nin her yerine kargo
dagitim1 konusunda genis faaliyetleri ve imkanlar1 ile en hizli kargo sirketleri var
olmaktadir. 2022 yilinda hangi kargo firmasinin en hizli olacagini merak edenler i¢in
sektordeki kargo sirketlerinin karsilastirma yapilarak degerlendirmesi gerekmektedir.
Bilhassa son zamanlarda kargo ve tagimacilik departmaninin miithim 6l¢iide biiyiimesi
ile bu alandaki rekabet de yliksek boyutlara ulasmaktadir. Ancak sektordeki en biiyiik
oyuncular, rakiplerine kiyasla hiz agisindan daha verimli bir avantaja sahip olmay1

vadetmektedir (Dijital Pazarlama, 2022).

Hemen hemen tiim kargo firmalar1 baslangi¢ noktasina belirli bir kilometre mesafedeki
ayni il ve ilgelerine 24 saat icerisinde teslimat s6zii vermektedir. Ancak ¢ogu zaman

yogunluk, personel eksikligi ve benzeri sebeplerden dolay1 kargo varis saati bu saatten
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cok daha ge¢ olmaktadir. Bazen asir1 durumlar bile meydana gelmektedir. Asagidaki
sekilde goriildiigii gibi kargo subesine ulagan {iriiniin 4 i giinii i¢erisinde aliciya teslim

edilmedigi goriilmektedir. Bu durumda siparisin iptal edilmesi beklenmekte ve kotii bir

deneyim yasanmaktadir (Biiyiliky1ldirim, 2015).

Kargo Hareketleri

Sw Tami sa e llern Detay
1 12.11.2015 09:39 Tasima belgesi dizenlendi.
2 12.11.2015 13:37 Transfer Sdrecinde
3 13.11.2015 05:55 Transfer Strecinde
Q.'] 12015 | 09:25 Teslim Di"'mi@
Kargonuz dagiuim gundni
5 16.112015  13:44 Teslim edilemedi. beklemektedr, {lk dagium

guninde teslim sarecine
baslanacakur.

<6 17112015 0957 Dagiuma gikarilde —>

Sekil 7: Kargo Hareketi Ornegi
Kaynak: Biiylikyildirim, 2015

Kargo firmasi ile gonderici arasinda akdedilen sozlesme, giinliik paket miktarina gore
daha diisiik ve sabit fiyattan gonderim yapabilmektir kisacasi kargo sozlesmesi
anlamina gelmektedir. Ayrica burada verilen e-ticaret kargo s6zlesme bedeli sadece
giinliik teslimat miktarina gore degil, siparisin desi hesabina gore de hesaplanmaktadir.
Genelde 6 aylik veya yillik sdzlesmelere ek olarak taahhiitsiiz s6zlesmeler de
yapilabilmektedir. Kontrath kargo gonderimini kullanmanin en giizel yani, yiiksek
adetli kargo gonderimine sahip e-ticaret sitelerine verilen 1 desi fiyatinin, liste
fiyatlarina nazaran diisiik olmaktadir. Kargo sozlesmeleri, miisterileri isletmenizle
etkilemek ve iade/degisim siirecini kolaylastirmak i¢in de 6nem arz etmektedir

(BirFatura, 2023).

2.2.3. Literatiir Taramasi
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Genel olarak literatiir incelediginde isletmelerin kargo firmasi secerken etkilendigi

kriterler incelenmektedir.

Calismalar

Icerik ve Bulgular

Deniz, A., & Gédekmerdan,
L. (2011). ““Miisterilerin
Kargo Firmalarinin Sundugu
Hizmetlere Yonelik Tutum ve
Diisiinceleri Uzerine Bir
Aragtirma.”’

Yapilan bu calismada kargo firmasini se¢iminde en etkili kriter tagima
fiyatinin uygunlugu olarak bulunmaktadir. Bu kriterin ardindan
zamaninda ve hizli teslimat, firmanin giivenirligi yer almaktadir. Ankete
katilanlar tarafindan belirtilen en az 6nemli konu, firmaya ulasgiminin
kolay olmasi kriteri olarak saptanmustir.

Erdem, A. T.

(2013). “‘Lojistik
Yonetimindeki Miisteri
Memnuniyetinin Bir Kargo
Sirketi Baglaminda
Incelenmesi.”

Bu c¢alismada nitelikli hizmet Ol¢iitlinii tercih edenlerin teslim siiresi
Ol¢iitiinti tercih edenlere nazaran memnuniyet algisina daha fazla dahil
olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuca gore firmalar, hizmet kriterinin
yaninda zayif bir segenek olan teslim siiresi kriterine daha fazla 6nem
verebilir ve bu konuda basarili olmay1 tercih edebilmesi Onermesine
ulagilmistir.

Cmar, M. (2014). Marka
Baglilig1 Olusumunda Orgiit
Kimliginin Onemi: Posta ve
Hizli Kargo Tagimaciligi
Sektorii Uzerinde Bir
Calisma.

Arastirma sonuglarina goére insanlarin kargo gonderirken kullandiklar
firma tercihinde miihim rol oynayan en etkili kriter ulasim kolayligi
(%39,4) ulasilmistir. Bu da miisterilerin subeleri kendilerine en yakin
olan firmalar1 tercih etmeleri anlamina gelmektedir. Ulasim
kolayligindan sonra (%33.5) fiyat kriteri saptanmistir. Katilimcilara gore
en az etkilendikleri kriter ise (%6.5) ile marka kriteri ortaya ¢ikmaktadir.

Atmaca, H. E., & Turgut, D.
(2015). Kargo Sirketi
Secimine Yonelik Kriterlerin
Belirlenmesinde Tiirkiye
Genelinde Bir Saha
Aragtirmas.

Bu caligma, yogun rekabet kosullar1 altinda kargo sektoriinde ayakta
kalmak ve/veya karin1 artirmak isteyen tasimacilik sirketlerinin
oncelikle hizmet fiyatlarin1 yeniden gozden gecirmeleri ve kampanya
fiyatlar ile destekleyebilecekleri uygun fiyatl bir hizmeti miisterilerine
sunmalar1 dnermektedir. Ayrica, acil durum yonetim sistemlerine sahip
olmalarimi ve gerektiginde miisterilere yardimeci olmak i¢in miimkiin
olan en iyi sekilde etkili ve hizli ¢oziimler bulma becerisine sahip
olmalarini tavsiye ettigi tespit edilmektedir.

Giircan, O. F., Yazicy, 1.,
Beyca, O. F., Arslan, C. Y.,
& Eldemir, F. (2016). Third
party logistics (3PL) provider
selection with AHP
application.

Uyumluluk kriterinin (%47,15) agirlikla en 6nemli faktdr oldugunu,
bunu sirastyla Finansal Performans (%25,49), Itibar (%16,52) ve Uzun
Siireli liski (%10,82) takip etmektedir. Uzun vadeli iliski kriterinin
nispeten diisiik Onemi, karar vericilerini yaniltmamasi gerektigini
diistinmektedirler.
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Calhismalar

Icerik ve Bulgular

Lin, Y., Luo, J., Cai, S., Ma,
S., & Rong, K. (2016).
Exploring The Service
Quality in The E-Commerce
Context: A Triadic View.

Yapilan arastirmada e-hizmetler ve lojistik hizmetleri ile ilgili hizmet
kalitesinin iyilestirilmesine bagli olarak, e-ticaret ve lojistik sirketlerinin
miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmasi i¢in etkili ve verimli
birkag¢ yol bulundugu saptanmaistir.

Songur, G. (2016). Kargo
Tasimaciliginda Hizmet
Kalitesi ve Kurumsal Miisteri
Memnuniyetinin Olgiilmesi:
Konya Ilinde Bir Arastirma.

Calismada miisteriler i¢in kargo firmalarinin mallar1 zamaninda teslim
etmesi ¢ok Onemli oldugu vurgulanmakta ve bu nedenle kargo
firmalarmin, teslimat kesintilerini Onlemek i¢in gerekli Onlemleri
onceden almalar1 gerekliligi onerilmektedir.

Yal¢in, M. A. (2016).
Ulastirma Sektoriinde Hizmet
Kalitesinin Olciilmesine
Yonelik Bir Arastirma: Nigde
[linde Bir Kargo Sirketinin
Ticari Miisterilerine Y 6nelik
Uygulama.

Bu calismada miisteri memnuniyetini belirleyen faktorlerin siralamasi
incelendiginde, algilanan giivenilirlik puani en yiiksek ¢ikmuigtir.
Giivenilirlik tam manas1 verilen anlagsmalarin zamaninda yerine
getirilmesi olarak tanimlanabilmektedir. Empati kriterinin ise en diisiik
puan aldig1 tespit edilmektedir.

Asoglu, 1., & Eren, T. (2018).
AHP, TOPSIS,
PROMETHEE Yo6ntemleri ile
Bir Isletme i¢in Kargo Sirketi
Sec¢imi.

Calismanin sonuglarina gore, miisterilerin en ¢ok dnem verdikleri sey
kargo fiyatlamanin uygunlugu olarak saptanmistir. Calismada,
giiniimiiziin giderek artan rekabet ortaminda, kargo firmalar1 da pazara
ayak uydurabilmek i¢in miisteri gereksinimlerine odakli siirecler ve
tiretim ¢ozliimleri gelistirmeye c¢alistig1 tespit edilmektedir. Daha
sonrasinda ekonomik olanaklar hari¢ tliketici memnuniyetini edinmek
namima kargonun s6z verilen zamanda yerine gonderilmesi, kargo
teslimin alimmin cabucacik yapilmasi, kargoda olusabilecek tahribat
nedeniyle itimat edilmesi, elemanin miisterinin sorununu ¢abucak ¢éziim
bulmasi, elemanin medeni, gorgilii, heveskar olmasi ve isletme-miisteri
arasinda etkileyici bir iletisim olanagmin olmasi kriterleri lizerinden
miisteriler ile ilgili odak noktasi isler yiiriitildiigii belirtmislerdir.

Cao, Y., Ajjan, H., & Hong,
P. (2018). Post-purchase
shipping and customer
service experiences in online
shopping and their impact on
customer satisfaction: An
empirical study with
comparison.

Caligmanin analiz sonuclari, nakliye ve takip ile ilgili lojistik
hizmetlerin, gelecekteki miisteri tutma ve yonlendirmeler agisindan
miisteri memnuniyetinin yami sira gelecekteki cevrimici aligveris
kararlarini belirlemede énemli bir rol oynadigini géstermektedir.

Coutinho, J. P. (2018).
Development Of An
Alternative Transportation
Service For E-Commerce
Deliveries.

Yapilan arastirmada ayni glin teslimat hizmetinin, geleneksel
magazalarin hiziyla ¢evrimigi perakendeciligin rahatligin1 sundugundan,
insanlarin aligveris yapma bi¢iminde devrim yaratma potansiyeline sahip
oldugu saptanmaktadir.

45




Calhismalar

Icerik ve Bulgular

Russo, I., Confente, 1., &
Masorgo, N. (2019). E-
Logistics Service Quality In
The Digital Era: Key Drivers
For Gaining Customer
Satisfaction And Loyalty.

Bu arastirmada, tiiketici memnuniyeti ve bagliligina bakilarak en biiyiik
etkilemeyi kapsadigi i¢in lojistik hizmet fiyatina odaklanmak yerine
teslimat hizmetlerinin kalitesine daha fazla yatirim yapilmasi gerektigini
vurgulamaktadir.

Taskin, C., & Ragli, S.
(2019). Kargo Hizmetlerinde
Sikayet Etme Niyeti ve
Onciilleri Arasindaki
[liskilerin Pls-Sem ile
Arastirilmasi.

Bu caligmada, kargo sirketini tercih etme nedenleri incelendiginde,
deneklerin kargo sirketini en ¢ok %28,9 ile giiven duyduklar1 ve bunu
%27,9 ile yaygin dagitim aginin takip ettigi tespit edilmistir. Hizli
teslimat %16,3 ile {ligiincii sirada yer aldig1 saptanmugtir.

Rachmawati, D. Z., & Agus,
A. A. (2020). E-Service And
Logistics Service Quality In
E-Commerce, Study Case:
Shopee Indonesia.

Bu calismadan elde edilen sonuclar, sadece elektronik hizmetlerin
kalitesinin degil, ayn1 zamanda lojistik hizmetlerin kalitesinin de miisteri
memnuniyeti ve sadakatini etkilemede 6nemli oldugunu gostermektedir.
Her sirketin, hizmetlerinin kalitesini artirmak icin g¢aba gostermesi
gerektigi vurgulanmaktadir. Lojistik hizmetlerinin kalitesi iyi ise
miisterilerin e-hizmetlere olan baghlig:1 artacak, bu sayede basarili bir
tedarik zinciri olugsacak ve lojistik hizmetler e-ticaret ile is birligi
yaparak tiiketicileri etkilemesini belirtmektedir.

Tasc1oglu, M. (2020). Online
Aligverislerde Kargo
Hizmetlerinin Tiiketici
Algilarma Etkisi.

Yapilan ¢aligmanin sonucuna gore bir kargo sirketi segcme olasilig1
varsa, ¢evrimigci aligveris niyetinin daha yiiksek oldugu, bir iirliniin
teslim siiresinin 3-6 giin yerine 0-3 giin arasinda olmas1 da internetten
aligveris yapma istegini artiran bir diger faktdr olmasini ayrica
tiiketicilerin ¢evrimigi aligveris niyetlerinde kargo firmasi se¢iminden
¢ok malin teslim siiresinin daha 6nemli oldugu vurgulanmaktadir.

Topuk, N. (2020). Tiirkiye’de
Kargo Sirketi Olarak Faaliyet
Gosteren Firmalarin EDAS
ve MOORA Yontemleri ile
Degerlendirilmesi.

Yapilan arastirmada, ilk sirada teslimat (0,297), ikinci sirada fiyat
(0,185), tgiincii sirada kalite (0,165), ve sirastyla ulasilabilirlik (0,160),
teknolojik yeterlilik (0,089), itibar (0,065) ve sosyal sorumluluk (0,040)
olarak AHS yontemi ile kriterlerin degerleri elde edilmistir. Tiiketiciler
bir kargo sirketini tercih ettiklerinde belirledikleri ilk kriter iirlinlin iyi
durumda tasinmasi (teslimat), ikinci en onemli kriter ise iirliniin uygun
fiyata (fiyat) tasinmasi oldugu ve sonrasinda ise tasima, kalite ve
erigilebilirlik kriterleri miisteri tarafindan en ¢ok deger verilenler
arasinda yer aldigi erisilmektedir. Son sirada ise sosyal sorumluluk
kriteri olarak saptanmuistir.

Uvet, H. (2020). Importance
Of Logistics Service Quality
In Customer Satisfaction: An
Empirical Study.

Bu calisma, lojistik hizmet kalite faktorleri agisindan lojistik
hizmetlerden miisteri memnuniyetini arasgtirmayi amacglanmis olup
buldugu sonugclar ile zamaninda teslim, siparis durumu, personel iletigim
kalitesi, operasyonel bilgi paylasimi ve miisteri memnuniyeti algisi
arasinda onemli iliskiler oldugu tespit edilmektedir.
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Calhismalar

Icerik ve Bulgular

Deste, M., & Savaskan, A. G.
(2021). E-Ticaret
Isletmelerinin Kargo Firmasi
Secimi Uzerine VIKOR
Yontemiyle Bir Uygulama.

Yapilan bu calismada kargo sirketleri firmalar acgisindan Oncelik
verilirken fiyat, tecriibe, biiro adeti, teslimat zamani, eleman sayisi,
sikayet sayisi, ¢oziim bulunan sikdyet orani ve itibar kriterlerine 6zen
gosterilmesini  vurgulamaktadir. Bu nedenle kargo firmalarinin
hizmetlerini kontrolden gecirmeleri ve de e-ticaret isletmelerini hedef
alan kampanyalar ile promosyonlarini arttirmalar1 faydali olacagini,
ayrica bir sikdyet yoOnetim sistemine sahip olmali ve gerektiginde
isletmeye yardimci olacak etkili ¢oziimler bulma becerisine sahip olmasi
gerektigini vurgulamaktadir.

Wirapraja, A., Aribowo, H.,
& Setyoadi, E. T. (2021). The
Influence of E-Service
Quality, and Customer
Satisfaction On Go-Send
Customer Loyalty In
Surabaya.

Bu arastirmada, artan miisteri memnuniyetinin itici giliciiniin, siparisleri
giivenilir bir sekilde sevk eden bir uygulama oldugunu, yani giivenlik
garantileri ve malzemelerin iyi durumda ve zamaninda ulagmasi gibi
faktorler cok onemli oldugunu vurgulamaktadir. Tiiketicilerin, belirtilen
maliyetlerle eslesen uygulamalar istedigini ve uygulama ekraninda
gosterilen tutar ile tiiketicinin Odemesi gereken nominal tutarla
eslestiginde uygulamanin diiriist oldugunu belirtmektedir.

Kizilirmak, B. (2023). Kargo
Hizmetlerinin Miisteri
Memnuniyeti A¢isindan
Ucgiincii Parti Platformda
Incelenmesi.

Bu ¢alismada, kargo tasimaciligi endistrisinin biiyiidiigii bir ¢agda,
rekabetgi kalabilmek icin tek bir alanda iyilestirme yapilmamasinin
gerektigini ve 1iirlin teslimatindan, hizmet kalitesine, iletisimden,
teknolojiye, fiyatlamaya kadar tiim konular ele alinmasi faydal
olacagini saptanmuistir.

Kaynak: Yazar Tarafindan Derlenmistir.

3.BOLUM: KARGO FiRMASI SECIMINDE ETKi EDEN
KRITERLERIN KARSILASTIRILMASI: E-TICARETTE
OTOMOTIV YEDEK PARCA SEKTORU UZERINE UYGULAMA

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Bu ¢alismadaki amag e-ticaret ile otomotiv yedek parca satan isletmelerin kargo firmasi

seciminde etkili olan kriterleri karsilastirmak, kriterlerin 6nem diizeyine gore siralamak

ve e-ticarette otomotiv yedek parga satan isletmelerin, kargo firmasi segerken en c¢ok
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hangi kriterlere onem vermesi gerektigini ve kargo firmalarinin da en ¢ok hangi

kriterlere dikkat etmesi gerektigini belirlemektir.

E-ticaretin gelisimi ile birlikte otomotiv yedek parca sektorii de daha fazla miisteriye
hitap edebilmek ve giiclii bir rekabet i¢in bu durumdan faydalanmaktadir. Ancak
otomotiv yedek parcalarinin miisteriye nasil ulastigi hem isletme hem de miisteri i¢in
onem arz etmektedir. Otomotiv yedek pargayr kargo ile gdnderilirken, hangi kargo

firmasi ile gonderilecegi isletme ve miisteri i¢in mithim bir konudur.

Kargo firmalarinin, {iriinlerin génderiminde fiyatinin net olmasi, hizli olmasi ve iiriinleri
saglam ulastirmasi gibi etkenlerin, otomotiv yedek parca satan isletmeler ile yapilan
anlagsmalara etki etmektedir. Otomotiv yedek parca isletmesinin calistigt kargo
firmasina da bakabilen miisterinin tercih hakki olmasi nedeniyle olumlu ya da olumsuz

anlamda tesir ettigi gdzlemlenmektedir.
3.2. Arastirma Metodolojisi ve Tasarimi

E-ticarette otomotiv yedek parga satan isletme uzmanlari, kargo firmalarini segerken
etkilendigi kriterleri, ikili karsilagtirma yontemi tablosu ile karsilastirilmaktadir. En
onemli kriteri belirlemek i¢in giiniimiizde de sik kullanilan ve ¢ok kriterli karar verme
usuliinden birisi olan AHP metodolojisi kullanilmaktadir. Bu yontem kullanilirken

asagidaki adimlar izlenmektedir;
- Calismanin amacini ve kriterler belirlenerek hiyerarsik yapinin olusturulmasi,
- Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmast,
- Kiriterlerin agirliklarinin elde edilmesi,
- Tutarlilik oranlarinin hesaplanmasi ve kontrolii.

- Oranlar tutarl ise kriterlerin onem derecelerinin belirlenmesi, tutarsiz ise ikili
karsilagtirma matrisinin tekrar yapilmasi ve diger adimlarin takip edilmesi.

Kriterler literatiir taramasi ve e-ticarette otomotiv yedek parca satan uzmanlar tarafindan

belirlenmis olup, ikili karsilastirma tablosu ile kriterlerin karsilagtirilmasi yapilmaktadir.

Ikili karsilastirma tablolar1 Tablo 6 ve Tablo 7°de gdsterilmektedir.

3.3. Arastirmanin Yontemi
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Bu calismada, aragtirma yoOntemi olarak karar vermede nicel ve nitel kriterleri
degerlendirebilen, grup veya bireysel tercihleri, deneyimi, sezgiyi, bilgiyi, muhakemeyi
ve disilinceyi karar verme siirecine dahil edebilen, karmasik problemlerin hiyerarsik bir
bicimde ele alan ¢ok kriterli karar verme yontemi olan Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

tercih edilmektedir.

Aragtirmanin problemi e-ticarette otomotiv yedek parca satan isletmelerin {iriinlerini
misterilerine gonderirken, hangi kargo firmasimni sececegini etkileyen kriterleri

belirlemek ve en 6nemlisini ortaya ¢ikartmaktir.

Bu arastirmada kargo firmasi seciminde etki eden 11 kriterin 6nem dereceleri
belirlenmistir. Daha sonrasinda ise oranlarin tutarli olup olmadigi hesaplanmistir.
Tutarl1 olarak bulunan sonuclar calismada yer verilmistir. Belirlenen kriterlerin 6nem
derecelerini belirmek i¢in e-ticarette otomotiv yedek parga satan isletme sahipleri kendi
diisiinceleri, deneyimleri ile kriterler arasinda karsilastirma yapmaktadir. Kriterlere
verilen onem derecelerin geometrik ortalamasi alinarak, kriterlerin 6nem diizeyleri

belirlenmistir.
3.4. Verilerin Toplanmasi

Veriler, kriterlerin ikili karsilastirma tablosu ile elde edilmistir. Bu veri toplama araci,
aragtirma metodolojisine uygun olarak seg¢ilmistir. Tablodaki kriterlerin birbirleri ile
karsilastirilarak, 6nem derecesine gore puanlanarak veriler elde edilmigtir. Kargo
firmas1 se¢iminde etkili olan 11 kriter g6z oniline alinmaktadir. Bu kriterler, Net Fiyat,
Glivenilirlik, Hizli Teslimat, Operasyonel Kontroller, Teknolojik Yeterlilik, Kapasite,
Cografi Konum, Yonetim ve Organizasyon, Satis Sonrast Hizmet, Karsilikli iliskiler,

Itibar olarak ele almmustir.

Bu kriterler, yapilan literatiir taramasi sonucunda ve e-ticarette otomotiv yedek parca
sektoriinde isletme sahipleri ile yapilan goriismeler sonucunda belirlenmistir. Literatiir
taramasina baktigimizda; Deniz ve Gédekmerdan’in (2011) yaptig1 caligmada, Tasima
fiyatinin uygunlugu, Zamaninda teslimat, Hizli teslimat, Firmanin giivenilir olmasi,
Dagitim aginin genis olmasi, Firmaya ulasimin kolayligi kriterleri ele alinmaktadir.
Cinar’in (2014) yaptig1 arastirmada, Fiyat, Marka, Ulasim Kolayligi, Iyi Taninmis ve
Prestijli Olmas1 kriterler kullanilmaktadir. Yalgin’in (2016) c¢alismasinda kriterler,
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Maliyet, Kaliteli Hizmet, Teslim Siiresi, Yakinlik, Kurumsallik olarak ele alinmaktadir.
Kahraman’m (2018) yazisinda su kriterler bulunmaktadir; Isimli Firma Olmasi, Sube
Sayisi, Sube Mesafesi, Gonderi Bedelleridir. Topuk (2020) ele alinan kriterler ise Fiyat,
Teslimat, itibar, Kalite, Sosyal Sorumluluk, Teknoloji Yeterlilik, Ulasilabilirlik

olmaktadir.

Kriterler belirlenirken sadece literatiir arastirmasina bakilmamakla beraber e-ticarette
otomotiv yedek parca satan uzmanlarin goriisleri de ele alinarak 11 kritere bu ¢aligmada

yer verilmektedir.

Uzmanlara sorulan sorular, yiliz yiize ger¢eklestirilmis olup, kriterlerin birbirine
karsilagtirilmast yapilmistir. 30 isletme sahibi ile goriisiilmiis fakat 20 uzmanin
goriislerinin oranlarinin tutarli olmasi nedeni ile 20’sinin verileri ele alinmistir. Bu
verilerin geometrik ortalamasi alinarak tekrar hesaplama yapilmis ve arastirmanin

sonuglari elde edinilmistir.
3.5. Arastirmanin Modeli

AHP, c¢ok kriterli karar verme sorunlarini hiyerarsik bir semaya dondiirerek ele
almaktadir. Hiyerarsi, ana amag altindaki kriterlerden olusmaktadir. Karar verme siireci,

hiyerarsideki farkli seviyelerdeki kriterler karsilastirilarak yapilmaktadir.

AHP, matematiksel bir metot olmasinin beraberinde, istirakc¢ilerin O0zneler arasi
Onceliklerini de dikkate almaktadir. Karar vericilerden, farkli kriterlerin 6nemini
belirlemek i¢in ikili karsilagtirma matrislerini doldurmalar1 istenmektedir. Bu matrisler,
farklt kriterlerin birbirinin 6nem derecelerine gore siralanmasini saglamaktadir.
Ardindan, matrisin Oncelik degerleri hesaplanmakta ve agirliklandirma faktorlerini
belirlenmektedir. Nihayetinde, bu faktorler kullanilarak karar probleminin ¢6ziimii i¢in

bir se¢im yapilmaktadir.
3.5.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

Isletmeciler hiikiim verirken en cazip ve de saglam ongoriilere ihtiya¢ duymaktadirlar.
Bunu edinirken akademik kriterleri dikkate almasi lazim, verecekleri kararlarin
kalitesini arttirabilmektedir. Temel anlamda bir karar problemi; bir dizi segenek

arasindan belirli bir amaca veya 0lgiite bakarak en dogru secenegi segmek olarak ifade
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edilebilmektedir. Boylelikle, bir karar probleminin faktorleri, hiikiim verici, segenekler,
kriterler ve sonuglar, ¢evresel faktorler ve kisinin 6z tercihlerinden olugmaktadir.
Baslica durumunda, bir karar problemi, amaclar1 ve kriterleri olan alternatifler arasindan

secim uygulamak olarak goriilebilmektedir (Kocakaya, 2019:62).

Analitik Hiyerarsi Prosesi, ¢ok kriterli karar verme siireclerinden biri olan 1970'li
yillarda baglayan ve karar verme problemlerinde siklikla kullanilan bir yontem olarak
kullanilmaktadir. Uzmanlarin goriislerine 6zellikle ihtiya¢ duyulan bir uygulama olarak
bulunmaktadir. Bu yaklagimin en 6nemli 6zelliklerinden biri, nesnel goriiglerin yani sira
karar vericilerin siibjektif goriis ve degerlendirmelerini de igerebilmektedir. AHP

yonteminde ifadeler ikili mukayese yapilarak degerlendirilmektedir (Ergeng, 2021:236).

Analitik Hiyerarsi Siireci; karmasik, ¢ok kisili, cok kriterli problemleri hiyerarsik olarak
yapilandirdigi ve gorsellestirdigi i¢in teknigi yoneticiler i¢in anlasilir kilmaktadir. Nicel
ve nitel kriterleri kullanan se¢im siireci, karar vericinin her bir kriterin goreli 6nemini
belirlemesine ve ardindan her bir kritere dayali olarak karar alternatifleri arasindan

secim yapmasina dayanmaktadir (Bedir ve Eren, 2015:48).

Bu yaklasim karar vermeyi sistematize ederken ayni zamanda karar verme siirecini
hizlandirmaktadir. En 6nemli 6zelliklerinden biri sayisal olarak ifade edilemeyen
kriterlerin degerlendirilebilmektedir. Temel adimlar1 asagidaki gibidir (Tutumlu, Sarag

ve Sagir, 2022:175):
1. Amag, 0lciit ve alternatifler belirlenerek hiyerarsik yapinin olusturulmasi,
2. Ikili karsilastirma matrislerinin olusturulmas,
3. Olgiit ve seceneklerin agirliklarinin elde edilmesi,
4. Tutarlhilik oranlarinin hesaplanmasi ve kontrolii.

1. Adim: Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi

AHP' de ilk adim, karar probleminin anlasilmasi ve degerlendirilmesi i¢in hiyerarsik
olarak organize edilmektedir. Bunun i¢in karar probleminin ana amaci, kriterleri, alt
kriterleri ve alternatifleri Sekil 8'de gosterildigi gibi hiyerarsik bir yapida
hazirlanmaktadir (Bulak ve digerleri, 2021:486).

51



e

ALTERNATIF Y

Sekil 8: AHP Modeli
Kaynak: Bulak ve digerleri, 2021:486.
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2. Adim: Ikili Karsilastirma Matrislerin Olusturulmasi

Hiyerarsik model olusturulduktan sonra ikili karsilagtirmalarda Saaty’nin 1990 yilinda
gelistirdigi Tablo 4’deki 6l¢ek kullanilmaktadir (Sezgin ve Yurtlu, 2021:1765).

Tablo 4: AHP Degerlendirme Olgekleri

Onem
Degerleri Deger Tanimlari
1 Her iki faktoriin esit 6neme sahip olmasi durumu
3 1. Faktorin 2. faktorden daha 6nemli olmasi
durumu
5 1. Faktorin 2. faktorden ¢ok 6nemli olmasi
durumu
7 1. Faktorin 2. faktére nazaran ¢ok gigli bir
6neme sahip olmasi durumu
9 1. Faktoriin 2. faktore nazaran mutlak Gstiin bir
oneme sahip olmasi durumu
2,4,6,8 Ara degerler

Kaynak: Unal, 2008:44.

Tablo 4 temel alinarak, tiim kriterlerin 6nem dereceleri birbiriyle karsilagtirilarak ikili
bir karsilastirma matrisi olusturulmaktadir. Bu degerler ile kriterlerin goreli dnem
matrisleri elde edilmektedir. Diger bir deyisle her bir kriterlerin toplam kriter degerine

boliinmesi islemi gergeklesmektedir (Ilgaz, 2018:592).

3. Adim: Olgiit ve Seceneklerinin Agirhklarimin Elde Edilmesi
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Ucgiincii adimda 6ncelik vektdriiniin (w—) hesaplanmaktadir. Normalize edilmis ikili
kargilagtirma matrisindeki satir elemanlart m kriter sayisina boliinerek aritmetik

ortalamas1 alinmaktadir (Ozdil, 2022:19).

n » -

Al a2 Ain 1 a2 QAin

dnq dan dop 1/ aio 1 dop
A = =

z]n| Z]nz cnsn aml ]/ z]]n 1/ 21211

Sekil 9: ikili Karsilastirmalar Matrisi
Kaynak: Durdudiler, 2006:29.

Kiriterlerin goreli onceliklerini hesaplamak icin, her bir satirin geometrik ortalamasi
almarak “w;” siitun vektorii olusturulmaktadir. Olusturulan siitun vektorii normalize
edilerek, goreli 6nemler vektorii  “W;” hesaplanmaktadir. Matristeki her bir satir
goreli 6onemler vektori ile carpilarak V,, siitun vektorii elde edilmektedir. Daha sonra bu
vektoriin her elemani, goreli onemler vektoriinde karsi gelen elemana boliinerek Vs
vektorii hesaplanmakta, V3 siitun vektorlinlin aritmetik ortalamasi ise en biiyiik 6zdegeri

olan A,,4s 1 vermektedir (Cakir, 2016:205).

4. Adim: Tutarhilik Oranlarinin Hesaplanmasi ve Kontrolii

Karsilagtirma matrisleri yapilandirilmanin ardindan ikili karsilagtirmalarin tutarli olup
olmadigin1 saptamak nedeniyle, her bir matris i¢in tutarlilik oram1 (CR)
hesaplanmaktadir. Tutarlilik oran1 (CR); tutarlilik indeksi’nin (CI), rastgele tutarlilik
indeksi (RI)’ne boliimii ile erisilmektedir (Bayir, 2020:644).

-

A — 1 . T
L ( —_
n—1 R

Cl =

Tablo 5’de gosterilen oranlar AHP tahlilini ilerletenler tarafindan olusan oranlar olup

¢cOziimlemesi yapilacak olan tabloda bulunan kriter adetine karsilik gelen deger tutarlilik
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gostergesine boliinmesi sonucunda tutarlik oranina erisilmektedir (Erdas ve Ecer,

2022:624).

Tablo 5: Rassallik Gostergesi (RI) Oranlarinin, Matris Olgiisiine Gore Degerleri

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 | 14

R1|0,00 |0,00 {0,558 |0,90 1,12 |1,24 (1,32 (1,41 (1,45 1,49 |1,51|1,54|1,56 |1,57 | 1,59

Kaynak: Ozel ve Tiirkel, 2018:312.

Tutarlilik oran1 (CR), CI'nin, her biri 500 biiyiikligiinde bir numuneden tiiretilen
ortalama rastgele tutarlilik indeksi (RI) olan yukaridaki say1 dizisinden uygun olani ile
rastgele olusturulmus bir karsilikli matrisin kullanilmasiyla karsilastirilarak elde
edilmektedir. 0.10 veya daha az olup olmadigimi gérmek icin 1/9, 1/8.......1,....8,9
Olgeklendirin. 0.10'dan kiiciik degilse, problemi inceleyin ve yargilart gbézden

gecirilmesi gerekmektedir (Saaty, 1987:171).

Tutarlilik orani, karar vericilerin ¢esitli kriterlere gore degerlendirme asamasinda
kullanilabilecegi ve nihai kararin kalitesini ve gegerliligini belirlemek i¢in onemli bir
kavram olmaktadir. AHP yontemi, test tutarliligina izin verme konusunda diger cok
kriterli karar verme yontemlerinden daha iyi ¢6ziim sunmaktadir. Karar matrisini tutarl
hale getirmek i¢cin CR<0.10 gerekmektedir. CR sifira ne kadar yakinsa, karsilastirmalar
o kadar tutarli olmaktadir (Omiirbek, Makas ve Omiirbek, 2015:71).

Tutarsizlik oran1 0'a yaklastik¢a kararin tutarliligi artmaktadir. Bu nedenle, karar vericiler,
tutarsizlik oraninin Ongdriilemeyen bir degere sahip olmasi durumunda karsilagtirmali
degeri yeniden gbzden gecirmesi gerekmektedir. Matristeki tutarsizlik oranmi istenilen
diizeye ulagsmazsa ilgili matris {izerinde tekrar ikili karsilastirmalar yapilmasi icap

etmektedir (Cagdas, 2021:41).
3.6. Bulgularin Degerlendirilmesi

Analitik Hiyerarsik Prosesi yonteminde kriterleri belirledikten sonra dncelik matrisini
belirlemek i¢in otomotiv yedek parga sektoriinde e-ticaret yapan isletmelerin kargo
firmasi1 segerken en ¢ok hangi kritere 6nem verdiklerini bulmak i¢in karar verici grubu
belirlenmektedir. Goriislerini almak i¢in e-ticarette otomotiv yedek parca satana 30

isletme sahibi ile goriisiilmiis ve bunlarin 10 isletme sahibinin goriigleri tutarlt olmadigi
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nedeniyle 20 uzmanin gorisleri ele alinmaktadir. Sektordeki uzman kisiler goriislerini
belirterek ikili matrisi olusturulmaktadir. Ikili matris olusturulduktan sonra
normalizasyon matrisi olusturulmaktadir. Satir ortalamalar1 (Row Averages) ve nmax
degerlerin de hesaplamalar1 yapilmasinin ardindan tutarlilik orani hesaplanir, tutarlilik
orant %10’un altinda ise agirliklar belirlendikten sonra bu agirliklarin aritmetik

ortalamasi hesaplanir.

KARGO FIRMALARI SECIMINDE ETKILi OLAN KRITERLER

Guvenilirlik | Net Hizli Kapasite | Teknolojik | Cografi | itibar | Operasyonel Satis Karsilikl Yonetim ve
Fiyat | Teslimat Yeterlilik | Konum Kontroller | Sonrasi | iliskiler | Organizasyon
Hizmet

Sekil 10: Kargo Firmasi Se¢iminde Etkili Olan Kriterlerin AHP Yapist

Sekil 10°da belirtilen kriterler, yapilan literatiir taramasi sonucunda ve kiyaslama
yapmasi i¢in uzmanlara danigarak belirlenerek, anketin uygulamasindan énce uzmanlara
kriterler anlatilmis ve agiklamalar1 yapilmistir. Uzmanlardan bu kriterler ile ilgili gelen
sorular cevaplandirilarak bu kriterlerin farkli anlamlar ile anlagilmasinin Oniine

gecilmesi saglanmaktadir. Bu kriterlerin tanimlamalar1 agagida verilmistir:

- Givenilirlik: Gonderilmek istenilen iriiniin, saglam ve eksiksiz bir bi¢gimde
alictya  ulagtirabilen kargo firmalari, misteriler tarafindan gilivenilir

bulunmaktadir.

- Net Fiyat: Kargo firmasi ile iiriin gondermek isteyen isletme arasinda yapilan
ticari anlagsma ile sabit gonderilen iirlinlerin kargo fiyat1 da sabit olabilmektedir.
Ya da isletme tarafindan kargo firmasi ile iletisime gecilip fiyat hakkinda bilgi
alabilmektedir. Bu durumda e-ticarette, satici ile miisteri arasinda alacag {iriiniin

ve kargo fiyatinin ac¢ik olmasidir.

- Hizh Teslimat: Kargonun olabildigince bekletilmeden miisteriye ulastirilmasidir.
Isletmeler, kargo firmalarina hizli teslimat igin 6zel istekte bulunabilir ve kargo

firmalar1 ona gore hareket edebilmektedir.
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Kapasite: Kargo firmasinin, arag, sube ve personel kapasitesini belirtmektedir.

Teknolojik Yeterlilik: Kargo firmasinin kullandig1 teknolojinin yeterliligini
belirtmektedir. Bu teknolojiler; barkod sistemi, kargo hareketlerini gosteren

uygulamalar vb.

Cografi Konum: Kargo firmalarinin hangi illerde, ilgelerde subesinin bulunmasi
veya kargo subesinin kargo gonderen isletmeye yakinligi veya miisteriye

yakinlig1 olarak belirtmektedir.

Itibar: Kargo firmasinin isletme ve miisteri acisindan itibari, daha 6nce yasamis
oldugu deneyimleri, iyi veya kotii yasanilan tecriibeler ile belirlenmektedir.
Ayrica, kargo firmalarinin ¢evreye veya insanlifa ornek olacak uygulamalar

hayata gecirdigi projeler de itibarini etkilemektedir.

Operasyonel Kontroller: Kargo firmalarmin iirlinii teslim aldiktan sonra
miisteriye ulastirana kadar siiregler olarak nitelendirilmektedir. Uriiniin eksiksiz,
hasarsiz, paketi dahi bozulmamis bir sekilde miisteriye ulastirilmasi
beklenmektedir. Uriiniin subeden araca yerlestirilmesi, varis subesinde
indirilmesi ve daha sonrasinda miisteriye dogru zamanda, dogru yerde,

planlanmis bir sekilde ulastirilmasidir.

Satis Sonras1 Hizmet: Yedek parca isletmeleri {irlinlerinin miisteriye ulasmasinin
ardindan iirlinde herhangi bir problem olursa miisteri, bu durumun saticidan m1
yoksa iiriinii getiren kargo firmasindan dolayr mi1 bir problem oldugunu bilmek
istemektedir. Satic1 isletme problemin kargo firmasindan kaynakli oldugunu
diisiiniirse eger kargo firmasi ile iletisime ge¢cmekte ve kargo firmasinin bir
problem varsa bu duruma bir ¢6ziim {iretmesi ve miisterisine bunu sunmast,

gerekli izahlar1 yapmasi gerekmektedir.
Karsilikli Iliskiler: Isletme ile calistign kargo firmasinin ikili iliskilerinin iyi
olmas: her iki taraf i¢in de olumlu yansiyabilmektedir. isletmenin kargo

firmasindaki personele kolay ulasabilmesi, herhangi bir problem olmasi halinde

¢Ozlimiiniin iiretilmesi ve birtakim kolayliklar saglamaktadir.

Yonetim ve Organizasyon: Kargo firmasinin kendi igerisindeki personel, mali

vs. yonetimi ve organizasyonu nitelendirilmektedir.
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Kriterlerin belirlenmesinden sonra uzman kisilerin goriislerini belirterek ikili matris elde
edebilecek bir tablo olusturulmaktadir. Bu tabloyu degerlendirmelerini alacagimiz

uzman kisilere gosterilip, nasil bir uygulama yapilacagi anlatilmistir.

Tablo 6: Ikili Kriterler Tablosu

Satis
Hizh Net Teknolojik | Cografi Operasyonel | Sonrasi | Kargilikli | Yénetim ve
KRITERLER | Giivenilirlik | Teslimat | Fiyat | Kapasite | Yeterlilik | Konum | itibar | Kontroller | Hizmet | iliskiler | Organizasyon

Giivenilirlik

Hizl Teslimat

Net Fiyat

Kapasite

Teknolaji
Yeterlilik

Cografi Konum

itibar

Operasyonel
Kontroller

Satis Sonrasl
Hizmet

Kargihikli
iligkiler

Ydnetim ve
Organizasyon

Siitun Toplami |  0,0000 | 0,0000 | 0,0000| 0,0000 | 0,0000 | 0,0000|0,0000] 0,0000 | 0,0000]| 0,0000 0,0000

Bu tablo olusturulduktan sonra sar1 kutucuklara ‘1’ yazilmaktadir. Bunun nedeni ayni
kriterlerin birbirine esit derecede 6nem diizeyine sahip olmasidir. Daha sonra mavi
kutucuklarin oldugu boliime uzman kisilerin goriislerini belirttigi kriterlerin 6nem
diizeyine 1-9 arasinda bir numara verilmektedir. Beyaz kutucuklara ise mavi kutularda
bulunan sayilarin simetrigi olacak sekilde tersi yazilmaktadir. Siitun toplami, kriterlere

verilen degerler ile toplama islemi yapilmaktadir.
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Tablo 7: Kriterlerin Karsilastirilmasina Dair Ornek

Satis
Hizh Net Teknolojik | Cografi Operasyonel | Sonras1 | Karsihkli | Yonetim ve
KRITERLER | Giivenilirlik | Teslimat | Fiyat | Kapasite | Yeterlilik | Konum | itibar | Kontroller | Hizmet | iliskiler | Organizasyon
Giivenilirlik 1 2 172 4 3 4 8 3 4 7 4
Hizh Teslimat 172 1 172 4 3 5 7 2 4 6 4
Net Fiyat 2 2 1 5 3 5 9 3 5 8 5
Kapasite 1/4 1/4 1/5 1 1/4 2 4 1/3 2 2 2
Teknoloji
Yeterlilik 1/3 1/3 1/3 4 1 3 5 12 3 4 3
Cografi
Konum 1/4 1/5 1/5 12 173 1 4 1/3 2 3 2
itibar 1/8 1/7 1/9 1/4 1/5 1/4 1 1/4 1/3 1/2 1/4
Operasyonel
Kontroller 1/3 172 1/3 3 2 3 4 1 4 5 3
Satis Sonrasi
Hizmet 1/4 1/4 1/5 172 1/3 172 3 1/4 1 2 172
Karsihkh
iliskiler 1/7 1/6 1/8 1/2 1/4 1/3 2 1/5 172 1 172
Yonetim ve
Organizasyon 1/4 1/4 1/5 172 1/3 172 4 1/3 2 2 1
Siitun
Toplam 5,4345 7,0929 |3,7028 | 23,2500 13,7000 | 24,5833 | 51,0000 11,2000 27,8333 | 40,5000 25,2500

Kriterlerin karsilastirilmasi o6rneginde ‘Giivenilirlik’ kriterine verilmis degerlerine

baktigimizda elde ettigimiz sonuglar su sekildedir;

Giivenilirlik kriterine, hizli teslimat kriterine gore ‘2° derecesinde yani ara deger

verilmigtir. Buradaki ara deger, esit derecede 6nemli ile daha 6nemli arasinda bir

deger olmaktadir.

Giivenilirlik kriterine, net fiyat kriterine gore ‘1/2° derecesinde ara deger

verilmistir. Bu durumda tam tersi olarak net fiyat kriteri, giivenirlik kriterinden

esit derecede dnemli ile daha 6nemli arasinda bir deger olmaktadir.

Giivenilirlik kriterine, kapasite kriterine gore

3

4’ derecesinde bir ara deger

verilmistir. Buradaki ara deger, daha onemli olmasi ile ¢ok Onemli olmasi

dereceleri arasinda bir deger olmaktadir.
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- Giivenilirlik kriterine, teknolojik yeterlilik kriterine gore ‘3° derecesinde deger
verilmistir. Bu durumda giivenilirlik kriteri teknolojik yeterlilik kriterine goére

daha 6nemli derecesi verilmistir.

- Giivenilirlik kriterine, cografi konum kriterine gore ‘4’ derecesinde bir ara deger
verilmistir. Buradaki ara deger, daha onemli olmasi ile ¢ok Onemli olmasi

dereceleri arasinda bir deger olmaktadir.

- Givenilirlik kriterine, itibar kriterine gore ‘8’ derecesinde bir ara deger
verilmigtir. Buradaki ara deger, cok giiclii 6nemli olmasi ile mutlak {istlin olmas1

dereceleri arasinda bir deger olmaktadir.

- Givenilirlik kriterine, operasyonel kontroller kriterine gore ‘3’ derecesinde
deger verilmistir. Bu durumda giivenilirlik kriteri teknolojik yeterlilik kriterine

gore daha 6nemli derecesi verilmistir.

- Giivenilirlik kriterine, satis sonrast hizmet kriterine gore ‘4’ derecesinde bir ara
deger verilmistir. Buradaki ara deger, daha 6nemli olmasi ile ¢ok dnemli olmasi

dereceleri arasinda bir deger olmaktadir.

- Givenilirlik kriterine, karsilikli iligkiler kriterine gore ‘7’ derecesinde deger
verilmistir. Bu durumda giivenilirlik kriteri teknolojik yeterlilik kriterine gore

cok giiclii onemli derecesi verilmistir.

- Giivenilirlik kriterine, yonetim ve organizasyon kriterine gore ‘4’ derecesinde
bir ara deger verilmistir. Buradaki ara deger, daha 6nemli olmasi ile ¢ok dnemli

olmasi1 dereceleri arasinda bir deger olmaktadir.

Bu degerler verildikten sonra ‘Glivenilirlik’ kriteri siitunu altina degerlerin simetrigi
olacak sekilde tam tersi dereceleri yazilmaktadir. Bu degeler toplanarak ‘siitun toplam1’
satirindaki yerine yazilmaktadir. Bu islemler diger kriterle i¢inde gecerli olmakla

beraber her birinin siitun toplami elde edilmektedir.

Kriterlerin karsilastirilmasi yapildiktan sonra tek tek siitunlar toplanir ve Normalize

Matrix elde edilir.
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Tablo 8: Normalize Matrix Tablosuna Ornek

Normalized
Matrix:
Satis
Hizh Net Teknolojik | Cografi Operasyonel | Sonrasi | Karsihkh | Yonetim ve
Giivenilirlik | Teslimat | Fiyat | Kapasite | Yeterlilik | Konum | itibar | Kontroller | Hizmet | iliskiler | Organizasyon
Giivenilirlik 0,1840 0,2820 |0,1350 | 0,1720 0,2190 0,1627 | 0,1569 0,2679 0,1437 | 0,1728 0,1584
Hizh Teslimat 0,0920 0,1410 |0,1350 | 0,1720 0,2190 0,2034 | 0,1373 0,1786 0,1437 | 0,1481 0,1584
Net Fiyat 0,3680 0,2820 |0,2701 | 0,2151 0,2190 0,2034 | 0,1765 0,2679 0,1796 | 0,1975 0,1980
Kapasite 0,0460 0,0352 | 0,0540 | 0,0430 0,0182 0,0814 | 0,0784 0,0298 0,0719 | 0,0494 0,0792
Teknolojik
Yeterlilik 0,0613 0,0470 | 0,0900 | 0,1720 0,0730 0,1220 | 0,0980 0,0446 0,1078 | 10,0988 0,1188
Cografi
Konum 0,0460 0,0282 | 0,0540 | 0,0215 0,0243 0,0407 | 0,0784 0,0298 0,0719 | 0,0741 0,0792
itibar 0,0230 0,0201 | 0,0300 | 0,0108 0,0146 0,0102 | 0,0196 0,0223 0,0120 | 0,0123 0,0099
Operasyonel
Kontroller 0,0613 0,0705 | 0,0900 | 0,1290 0,1460 0,1220 | 0,0784 0,0893 0,1437 | 0,1235 0,1188
Satis Sonrasi
Hizmet 0,0460 0,0352 | 0,0540 | 0,0215 0,0243 0,0203 | 0,0588 0,0223 0,0359 | 0,0494 0,0198
Karsihkh
Tliskiler 0,0263 0,0235 |0,0338 | 0,0215 0,0182 0,0136 | 0,0392 0,0179 0,0180 | 0,0247 0,0198
Yonetim ve
Organizasyon 0,0460 0,0352 | 0,0540 | 0,0215 0,0243 0,0203 | 0,0784 0,0298 0,0719 | 0,0494 0,0396

Normalize Matrix tablosunu elde etmek i¢in her bir siitunu, bulundugu siitun toplamina
bolme islemi yapilarak bulunmaktadir. Ornegin; giivenilirlik kriterinin ilk satir ve siitun
kisminda bulunan 1, siitun toplami 5,4345°e boliinerek ‘0.1840° normalize degeri elde

edilmektedir. Bu islem diger kisimlarda da uygulanmaktadir.

Ardindan Tablo 8’de ki her bir satir toplanarak kriter sayisina béliiniir. Bu sayede
aritmetik ortalamalar1 alinmaktadir. Siitunlarin agirliklarinin ortalamalar1 bulunmus

olmaktadir. Bu ortalamalarin toplaminda 1,0000° rakanu elde edilmektedir. Ornegin;

Row Averages = (0,1840 + 0,2820 + 0,1350 + 0,1720 + 0,2190 + 0,1627 + 0,1569 +
0,2679 + 0,1437 +0,1728 + 0,1584) / 11 = 0,1868

Yukaridaki 6rnekte ‘Giivenirlilik® kriterinin agirlik ortalamasi bulunmaktadir. Bu islem

her bir kriter i¢cin uygulanmaktadir. Tablo 9’da degerlere bakildiginda, agirlik
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ortalamalar1 en yiiksek ilk ii¢ kriter sirasiyla net fiyat, gilivenilirlik ve hizli teslimat

gelmektedir. Son sirada ise itibar kriteri gelmektedir.

Tablo 9: Row Averages (Satir Ortalamalari)
Row
Averages
0,1868
0,1571
0,2343
0,0533
0,0940
0,0498
0,0168
0,1066
0,0352
0,0233
0,0428
1,0000

Bu islemden sonra nmax degerleri 6grenilmektedir. Tutarhilik gostergesinin (CI)
hesaplanmasi i¢in nmax degerlerinin bulunmasi gerekmektedir. Tablo 9°da ki degerler,
Tablo 7’ de ki satirlarda yer alan degerlerin her birinin Tablo 8” de yer alan degerlerin
agirlik ortalamalarma ¢arpimiyla her birinin toplami ile kriterlerin nmax degerleri

bulunur. Ornegin;

nmax =1 x0,1868 +2 x 0,1571 + 1/2 x 0,2343 + 4 x 0,0533 + 3 x 0,0940 + 4 x 0,0498
+8x0,0168+3 x0,1066 +4 x 0,0352 +7 x0,0233 + 4 x 0,0428 = 2,2420
Tablo 10: Nmax Tablosu

nmax
2,2420
1,8946
2,7672
0,6147
1,1140
0,5615
0,1939
1,2759
0,3960
0,2662
0,4783

Bu agamada ise Tablo 10’ da verilen her bir nmax degeri toplanir. Daha sonra formiile

gore nmax degerinden kriter sayisi ¢ikarilarak kriter sayisinin bir eksigine boliinerek CI
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degeri hesaplanmis olmaktadir. Bir sonraki adimda formiil ile de yer alan 1,51 rassallik
gostergesi kriter sayisinin 2 eksigiyle carpilarak kriter sayisina boliintiip RI degeri
bulunmaktadir. Bir diger formiile gore tutarlilik gostergesi (CI) rassalik gostergesine
(RI) boliinerek tutarlilik orani (CR) hesaplanir. Bu tutarlilik orani %10’un altinda

oldugu i¢in tutarli ¢tkmistir. Ornegin;

nmax = 2,2420 + 1,8946 + 2,7672 + 0,6147 + 1,1140 + 0,5615 + 0,1939+ 1,2759 +
0,3960 + 0,2662 + 0,4783 = 11,8044

CI=(11,8044-11) / (11-1) = 0,0804

RI= (1,51 x (11-2))/ 11 = 1,2355

CR =0,1598 / 1,6200 = 0,0651

Ornekte gosterilen tablolar Excel iizerinden yapilmis olup, formiillerin uygulanmasinda
ve kriterlerin karsilagtirllmasinda kolaylik saglamaktadir. Tablo 11, Tablo 12 ve Tablo
13 6rneklerin Excel’de nasil uygulandigini gosterilmektedir.

Tablo 11: Kriterlerin Karsilastirilmasi Excel Gosterimi

i ] { ] E ] I 4 l M
 IRITERLER | Givenff| i Temat | Net Fya| apaste (Teknljk et Cograi Konum | e | Onersyonel Kool | Sonas Himet g ler | Yot ve Orgnizasyon |
1 CGivenlili | l N4 ;] { § ;] 4 | 4 )
: Hii Tesfmat Nt N4 ] 5 | ! { b 4 18

Nt Fyat l l I ] 5 4 ] 3 8 5 LI
S Kt TR w1 |4 15 ] 1 1 0T
Tt | 15| s | B | ! E 10 ] ! a 1114

Codraf Konum 14 15 1510 1f3 1 { 1f3 ! ] l 03615
| it TR T 1l 1 1l 1l ey
o Oerasyonel Konmoller |~ 3 | 17 | 13 |3 ] 3 4 ! ! 5 } 1775
o Samslomasbomer | U | W 15| 12 13 |3 14 1 ! i 0 3%
0 Kok gdr i o | |0 1t |1l 15 i l 1N 02662
oYinetimve Qrgmnizasyon| 18 | U4 | 15| U 1f3 o] 13 ] ! 1 0478
p o SitnToplam | 5435 | 7099 | 3N | BAN| L0 383 | SL000 11,200 IS 40,500 155500

Excel’de kriterlerin ikili karsilastirma tablosu yapildiktan sonra yanina ‘nmax’
stitununun eklenmesinin nedeni Excel formiillerinin daha kolay yazilabilmesi ve
anlasilabilmesi i¢in eklenmektedir. Kriterlerin 6nem degerlerine nmax degerlerinden
degil ‘Row Averages’ tablosuna bakilarak degerlendirme yapilmaktadir. Bu tablodaki

degerler biiyilikten kii¢iige gore siralanarak, kriterlerin 6nem sirasi belirlenmektedir.
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Tablo 12: Normalize Matrix Excel Gosterimi

1 Nomaled Mty
Raw

0 Givenilrlk| Wi Teslmt | Net Fiva| Kapaie Teknoljik Yeteiik | Cograf Komum| ibar | perasyonl Konrller | SatsSonast Hizmet e likder | Yinetim ve Organizasyon | Averages
0 Giveniirk 010 | 0280 | 0190 |01 029 0160 | 01569 0267 11457 AL 1154 (1868
¢ Wi | 00 | 00 |00 omm | 0w | oomw [omE| O T 181 I | o
o Nethat | O | 0N |ommoloms| 0w | omw [ome| 0 117% 195 |0
v kgate | 0080 | 00W |0 || opm | oomw [omm|  om T 1 TR
5 Teooojktemili | 006 | 00 om0 [orm | om0 | om0 o) oo 1108 108 s | o
s Gpefikmn | 0080 | o0 [omw[oms | oms | oo [ogm|  oom T T | oo
e 0 | oot |00 || oo | omm [om%| oo T T e | oo
» Opesone Kool | 00603 | 0075 |00 0w | o | oo [omm| oo T 1125 s | o
o StsSovabimet | 0060 | O0ED |00 (05| oms | oomm [omm| oo 10 0 s |00
o Kasikiige | 005 | o [omwoms | opm | oomm [omm| oo T T s | o
Yoemoe Omizason| 0060 | 00 | 080 o | oms | oo o) o T 0 B% | ous
1 1,000

Bu oOrnekte satir ortalamalarina bakilarak kriterler 6nem diizeyi biiyiikten kiigiige gore

siralanmaktadir. Burada en 6nemli kriter Net Fiyat, ikinci sirada Giivenilirlik, {iglincii

sirada Hizli Teslimat ve sonrasinda sirasiyla Operasyonel Kontroller, Teknolojik

Yeterlilik, Kapasite, Cografi Konum, Yo6netim ve Organizasyon, Satis Sonras1 Hizmet,

Karsilikli Tliskiler ve son sirada Itibar kriteri gelmektedir.

Tablo 13: Tutarlilik Gostergesi Excel Gosterimi

34
85
36
37

nmax 11,8044
Cl 0,0804
RI 1,2355
CR 0,0651

tutarh

Yukarida Excel {izerinden gosterilen tablolarin formiilleri asagidaki gibidir;

1- Siitun Toplami Formiilii; =TOPLA(B2:B12), =TOPLA(C2:C12),
=TOPLA(D2:D12), =TOPLA(E2:E12), =TOPLA(F2:F12), =TOPLA(G2:G12),
=TOPLA(H2:H12), =TOPLA(12:112), =TOPLA(J2:J12), =TOPLA(K2:K12),
=TOPLA(L2:L12)

Bu formiilde, kriterlerin bulundugu siitunlarin toplama islemleri yapilmaktadir.

Uzmanlar tarafindan verilen ikili karsilastirma degerleri toplanmaktadir.
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Nmax

Nmax Formiilii (Tablo 10);
=B2*$M$21+C2*$M$22+D2*$M$23+E2*$M$24+F2*$M$25+G2*$M$26+H
2*¥$M$27+12*SM$28+]2*$M$29+K2*$M$30+L2*$M$3 1
=B3*$MS$21+C3*$M$22+D3*$M$23+E3*$M$24+F3*$M$25+G3*$M$26+H
3*$SM$27+13*$M$28+J3*$M$29+K3*$M$30+L3*$M$31
=B4*$M$21+C4*$M$22+D4*$M$23+E4*$M$24+F4*SM$25+G4*$M$26+H
4*$M$27+14*$M$28+J4*SM$29+K4*§MS$30+L4*$SM$31
=B5*$MS$21+C5*$M$22+D5*$SM$23+ES5*SM$24+F5*$§M$25+G5*$M$26+H
S5*EME27+15*$M$28+]5*SM$29+K5*SMS30+L5*$M$3 1
=B6*$M$21+C6*$M$22+D6*$SM$23+E6*$M$24+F6*SM$25+G6*$M$26+H
6*$MS$27+16*$M$28+J6*§MSF29+K6*$SM$30+L6*$M$3 1
=B7*$M$21+C7*$M$22+D7*$M$23+E7*$MS$24+F7*$M$25+G7*$M$26+H
TE*SME27+17*$M$28+]7*SM$29+K7*$SMS30+L7*$M$3 1
=B8*$M$21+C8*$M$22+D8*$SM$23+E8*$M$24+F8*SM$25+G8*$M$26+H
*EMS27+I8*§M$28+J8*$M$29+K8*SM$30+L8*$M$3 1
=B9*$M$21+Co*$M$22+D9*$M$23+E9*$M$24+F9*$M$25+Go9*$M$26+H
9*$M$27+19*$M$28+J9*$M$29+K9*$SM$30+L9*$M$31
=B10*$M$21+C10*$M$22+D10*$M$23+E10*$M$24+F10*$M$25+G10*$SM
$26+H10*$MS$27+110*$M$28+710*$M$29+K10*$M$30+L10*$M$31
=B11*$M$21+C11*$M$22+D11*$M$23+E11*$M$24+F11*$M$25+G11*$M
$26+H11*$MS$27+111*$M$28+J11*$M$29+K11*$M$30+L11*$M$31
=B12*$M$21+C12*$M$22+D12*$M$23+E12*$M$24+F12*$M$25+G12*$M
$26+H12*$MS$27+112*$M$28+112*§M$29+K 12*$M$30+L12*$M$31

formiilii, kriterin bulundugu satirdaki degerler ile satir ortalamalar1 (Row

Averages) bulunan degerler ile birbirinin ¢arpimi ve digerleri ile toplama islemi

yapilarak bulunmaktadir.

3-

Normalize Matrix Formiilii;

=B2/§B§13,=B3/$B$13, ..................... ,=B12/$B§13
=C2/8C813,=C3/$CS$13, .........coeeninin. ,=C12/8C$13
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=L2/$L$13, =L3/SLS13, ..o ,=L12/$L$13

Normalize matrix formiiliinde, ikili karsilastirma tablosundaki kriterlerin siitununda

bulunan degerlerin tek tek siitun toplamina boliinmesi ile elde edilmektedir.

4- Row Averages Formiilii;

=TOPLA(B21:L21)/11, =TOPLA(B22:L22)/11, ............... ,=TOPLA(B31:L31)/11

Bu formiil, normalize matrix tablosunda bulunan Kkriterlerin satir kisminda bulunan
degerlerin toplam1 ve kriter sayisina boliimii ile bulunmaktadir. Bu islem her bir satir

icin yapilmaktadir.

5- Tutarhhk Formiilleri;

Nmax; =TOPLA(M2:M12)

CIL; =(B34-11)/(11-1)

RI; =(1,51*(11-2))/11

CR; =B35/B36, =EGER(B37<0,1;"tutarl1";"tutars1z")

- Nmax tablosunda bulunan degerlerin toplami ile bulunmaktadir.

- Tutarlhilik indeksinin (CI), nmax degerlerinin toplam degerinden, kriter sayisinin
cikarilmasi ile kriter sayisinin eksi bir ¢ikarilir ve bu degerler birbirine bolme

islemi yapilarak bulunmaktadir.

- Rassallik tutarlilik indeksi (RI), Tablo 5’te bulunan rassallik oranlar1 tablosuna
gore kriter sayisina gore verilen oran ile kriter sayisindan iki ¢ikartilip ¢arpim

islemi yapilir daha sonrasinda kriter sayisina boliinerek sonu¢ bulunmaktadir.

- Tutarlilik oran1 (CR), tutarlilik indeksinin (CI) rassallik tutarlilik indeksine (RI)
boliinmesi ile sonug¢ bulunmaktadir. Eger sonug 0,1 oranindan kiiciik ise ‘tutarli’

biiyiik ise ‘tutarsiz’ sonu¢ olmaktadir.

Bu islemler ayr1 ayr1 20 uzman kisi ile yapilmis olup, elde edilen verilerin geometrik
ortalamasi alinarak, otomotiv yedek parca sektoriinde e-ticaret yapan isletmelerin kargo
firmasi segerken etkilendigi kriterler siralanmaktadir. Tablo 14’de bulunan degerler 20
uzman kiginin, kriterleri kargilastirmasi ile elde edilen degerlerin geometrik ortalamasi

alinarak bulunmustur.
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Tablo 14: Kriterlerin Karsilastirilmasinin Geometrik Ortalamast

A

i

)

E

F

o
b

K

L

{ KRITERLER | Givenlik| Hch Tesimat Net Fiat Kapaste (Teknolojik Yeterlik | CograiKonum| itber | Operesyonel Kontroller | SatsSonrast Hiamet | Karghfkler | Yanetim ve Organzzsyon | mmax
! Givenifirll 1 140 089 | 159 11 128 113 150 139 156 18 13005
] Hizh Tesfimat 0 1 01 | 208 112 156 104 118 15 15 159 13848
¢ Net Fyat 11 11 1 2 20 151 145 134 163 209 158 153469
] Kapasite 07 046 04 |1 090 107 137 08 103 11 0% 08427
6| Teknoloj Yeteriil 081 047 030 | 11 1 104 15 0% 113 119 11 08929
7 Comafi Konum 078 064 086 | 0% 09 1 135 08! 093 13 108 0,8941
8 thar 047 049 041 | 073 080 0 1 0,68 01 088 0l 0,048
¢ | Operasyonel Kontroller | 067 085 01 | 117 10 11 14 1 10 114 128 1,009
| Satis Sonvs Hizmet 0 065 081 | 09 089 107 14 0% 1 11 0% 03015
1 Kar;wllk\li\i;kiler 060 050 048 | 01 084 081 114 087 08 1 0% 0Hn
12/ Yonetim ve Organizasyon | 078 062 063 | 10 090 092 140 078 101 10 1 08703
B StwTophm | B300 | 8IS |70 |BaU|  wm | uam || wgo 04873 14,5660 1517
Verilerin geometrik ortalamalar1 alindiktan sonra diger islemler aynmi sekilde yapilip
kriterlerin 6nem diizeyi elde edilmektedir.

Tablo 15: Verilerin Geometrik Ortalamasi Alindiktan Sonra Normalize Matrix Tablosu

13 | Normalzed Mot

i Giveniik | R Testmt | Net Fiyat | Kapaste | Teknaloj Veterik | Cografi Konum | b | Operasyonl Kamrller | St Sonves iamet. | Karghh ke | Yanetim ve Organizasyon
o Gk | 010 | oM |0 |oum| o om0 T 109 015

1l Testmat 0080 | o1 | 0ue | 01 (1668 LR | 01w 0180 0157 0 1368 01260

W ety 0 | ok | s om0 o] 15 7 E)

o faae 09 | o | oo |oms| oo 0E | e | oom 082 180 L

5 Temoojewdik | 008 | 0GB | 006 | 00D 00 L |00 (0857 3 (81 00680

i Giffun | 0N | OB | OME | 00| 0% w0 |om| s 1056 085 008!

i e 068 | o | om0 om0 R 17 008t 058

5| Operasyonel Kontrallr | 007% | 0000 | 01066 | Q0874 0083 % | 0L 00913 00832 0078 00

B SagSomasKamet | 00655 | O07RD | 0056 | 007G 00638 008%6 | 00e4 00900 008U 00841 0078

w Gkl | 00| OB | 06| 0| o e o] o 1060 087 e

11| Yanetimve Orgaizasyon | 00885 | 0072 | (088D | O07E0 7 007 | 008 0 00832 I1i7A 007%

Bu adimdan sonra islemin tutarli olup olmadigina bakilmaktadir. Tutarli ise satir

ortalamalar1 alinip kriterlerin 6nem diizeyine bakilmaktadir. Tutarsiz ise aym islemler

aritmetik ortalamalar1 alindiktan sonra da yapilabilmektedir.

Tablo 16: Verilerin Geometrik Ortalamast Alindiktan Sonra Tutarlilik Tablosu

34 nmax 11,0539
35 Cl 0,0054
36 RI 1,2355
37 CR 0,0044
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Son olarak satir ortalamalari (Row Averages) alinarak otomotiv yedek parca sektoriinde
e-ticaret yapan isletmelerin kargo firmasi segerken etkilendigi kriterler 6nem diizeyine

gore siralanmaktadir.

Tablo 17: Verilerin Geometrik Ortalamas1 Alindiktan Sonra Row Averages Tablosu

Row

Averages
Glvenilirlik 0,1195
Hizli Teslimat 0,1251
Net Fiyat 0,1398
Kapasite 0,0764
Teknolojik Yeterlilik 0,0809
Cografi Konum 0,0809
itibar 0,0586
Operasyonel Kontroller 0,0907
Satig Sonrasi Hizmet 0,0816
Karsihkh iliskiler 0,0677
Yonetim ve Organizasyon 0,0788
1,0000

Tablo 17°da ki sonuglara baktigimizda otomotiv yedek parca sektoriinde e-ticaret yapan
isletmelerin kargo firmasi segerken etkilendigi en énemli 1. Kriter Net Fiyat, 2. Hizl
Teslimat ve 3. Giivenilirlik kriteri ¢ikmaktadir. Sonrasinda sirastyla Operasyonel
Kontroller, Satis Sonrast Hizmet, Cografi Konum, Teknolojik Yeterlilik, Yonetim ve
Organizasyon, Kapasite, Karsihkli Iligskiler ve son sirada Itibar kriteri gelmektedir.
Cikan bu sonu¢ 20 katilimcinin Kkriterleri karsilastirmasi neticesinde c¢ikan farkl

degerlerin geometrik ortalamasi alinarak sonuca ulagilmistir.
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SONUC VE ONERILER

E-Ticaret yapan sirketler, rekabet ortaminda yeni miisteriler ¢ekebilmek ve kendisinden
daha Once aligveris yapan miisterileri tekrar kendi sitesinden aligveris yapmasini
istemektedir. E-ticaret, tiiketicilere iriinleri karsilastirmak ve degerlendirmek icin
bircok ara¢ saglamaktadir. Bunun i¢inde e-ticaret ile calisan isletmeler, miisteri
memnuniyetini saglamak i¢in gesitli onlemler almakta ve dis kaynak kullanmaktadir. E-
ticaret, aligverisi kolaylastirmakta ve tliketicilerin iirlinlere ulagmasini saglamaktadir.
Her zaman, her yerde ¢evrimi¢i aligveris yapma imkan1 sunmaktadir. Magazaya gitmek
veya fiziksel aligveris yapmak icin harcanan zamandan ve enerjiden tasarruf
edilmektedir. E-ticaret platformlari, ger¢ek mekanda faaliyet gosteren magazalardan
daha genis bir iriin yelpazesine sahip olma egilimindedir. Farkli kategori ve

markalardan se¢cim yapma imkani vermektedir.

Geleneksel magazalar yerine sanal magazalardan aligveris yapmayi tercih eden
miisteriler, siparis ettigi trlinleri genellikle istedikleri konumlara gelmesini, belirtilen
siirede getirilmesini ve hasarsiz bir sekilde eline ulasmasini beklemektedir. Otomotiv
yedek parga sektorinde de bu durum benzerlik gostermektedir. Yedek parcalarin,
miisterilere gonderilirken her iki tarafinda memnun kalacagi sekilde ulasilmasi
istenmektedir. Bu nedenle otomotiv yedek parca isletme sahipleri kargo firmasi
seciminde hem kendisi i¢in hem de miisterileri iyi bir se¢im yapmasi gerekmekte ve

secimini etkileyen kriterlere dikkat etmektedir.

Miisteri memnuniyetini saglamak, e-ticaret ile {irlinlerini pazarlayan isletmeler igin
bliyiik bir 6nem arz etmektedir. Rekabetin fazla oldugu bu ortamda miisterilerin ilgisini
cekebilmek ve miisterileri icin tercih yoniinden ilk sirada olmak i¢in ¢esitli ¢calismalar
yapmaktadir. Cevrimi¢i magazalarin kolay kullaniminin saglanmasi, web tasariminin
¢ekici olmasi, 6deme yapmanin giivenilir olmast ve kolaylagtirilmasi gibi imkanlar
sunmaktadir. Bunlarin disinda c¢alistiklar1 veya anlagsma yaptiklar1 kargo firmalarinin

etkin olmasi, miisterilerin dikkatini ¢ekmektedir.

Yapilan bu caligmanin diger caligmalardan farki, kargo firmasi se¢iminde etkili olan
kriterleri, miisteri perspektifinden degil de e-ticarette otomotiv yedek parca satan

isletme sahipleri agisindan karsilastirma yapilmis olmasidir. Boylece, bu sektdrde yer
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almak isteyen isletmeler icin de kargo firmasi se¢iminde hangi kriterlere Onem

vermeleri gerektigini g6z oniinde bulundurmaktadir.

Bu arastirmada elde edilen verilere gore Onerilen maddeler agsagidadir;

a)

b)

Kargo firmasi secerken otomotiv yedek par¢a sektoriinde e-ticaret yapan
isletmeler acisindan bakilmis olup, bu sektor ilizerine miisteri agisindan da
bakilmasi Onerilmektedir. Bunun nedeni, kargo firmasi se¢iminde otomotiv
yedek parc¢a sektoriinde e-ticaret yapan isletmeler ile miisterilerin bakis agisinin

ayn1 veya farkli oldugunun bilinmemesidir.

Yapilan bu c¢alismada, kargo sirketleri ile otomotiv yedek parca isletmeleri
arasinda taginacak iirlinlere gore fiyatlarin acik olmasi, gonderilecek olan
tiriinlerin en hizli sekilde miisteriye ulasmasi ve tasinacak iiriinlerin eksiksiz,
hasarsiz bir bi¢gimde miisteriye ulastirmasi agikcasi gilivenilir olmasi
beklenmektedir. Kargo firmalarinin bu maddelere odaklanarak caligmalarini
sirdiirmeleri ve eksikliklerini gézden gecirmeleri gerekmektedir. E-ticarette
otomotiv yedek parca satan isletmelerin kargo firmasi se¢iminde de bu kriterlere

oncelik vermesi Onerilmektedir.

Bu arastirma, e-ticarette otomotiv yedek parga sektorii iizerine bir uygulama
yapilmis olup, farkli sektorler lizerinden de kargo firmasi se¢iminde etkili olan
kriterlerin incelenmesi Onerilmektedir. E-ticaret yapan bir¢ok farkli sektor
bulunmaktadir.  Kriterlerin ~ degerlendirilmesi  sektorler arasinda  farkli

degerlendirmeler olabilmektedir.

Kargo firmasi se¢imine dikkat etmek 6nemlidir, ¢iinkii dogru se¢imi yapmak, mallarin

giivenli ve zamaninda teslim edilmesini saglayabilmektedir. Kargo isletmeleri, mallarin

teslimatindan sorumlu olmaktadir. Degerli veya hassas esyalar1 gondermek, iyi bir

kargo sirketi segmeyi gerektirmektedir. Iyi bir sirket, paketleri diizgiin bir sekilde

paketleyecek, diizgiin bir sekilde etiketleyecek ve hasar gormesini Onlemesi

beklenmektedir. Kargo firmasinin belirtilen siire igerisinde mallar1 zamaninda varis

noktasina ulastirip ulastiramadigi 6nem arz etmektedir. Bilhassa ticari isletmeler icin,

zamaninda teslimat yapmak miihim bir konu olmaktadir. Kargo firmalar1 miisteri

memnuniyetini saglamak igin iyi hizmet vermesi icap etmektedir. Miisteri hizmetleri
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ekibinin isteklere yanit vermesi ve sorunlari hizli ve verimli bir sekilde ele almasi
gerekmektedir. Bu nedenle kargo firmasi se¢iminde kargo giivenligi, zamaninda
teslimat, miisteri memnuniyeti ve maliyet etkinligi gibi pek ¢ok faktdr gbz Oniinde
bulundurulmaktadir. Dogru kargo sirketini se¢mek, ticari veya kisisel gonderilerin

basarili bir sekilde nakliyesini ve teslimatini saglayabilmektedir.

Kargo firmalarinin e-ticaret ile isleri artmakla beraber isletmelerin kendi aralarinda ki
rekabette yiikseltmektedir. Kargo sirketlerinin ¢aligtiklar1 veya anlastiklar isletmelerden
aldiklar1 tiriinleri, miisteriye Uriinii hasarsiz bir sekilde, miisterinin belirttigi adrese ve
tam zamaninda iletilmesini saglamaktadir. Literatiir taramasina bakildiginda Erdem’in
(2013) yaptig1 calismanin sonucunda firmalarin, hizmet kriterinin yaninda zayif bir
secenek olan teslim siiresi kriterine daha fazla 6nem vermesi gerektigini ve bu konuda
basarili olmay1 tercih edebilmesi Onerilmektedir. Songur’un (2016) yaptig1 arastirma
sonucunda miisteriler i¢in kargo firmalarinin mallar1 zamaninda teslim etmesi ¢ok
onemli oldugu vurgulanmaktadir. Taskin ve Ra¢li’nin (2019) yaptig1 arastirmada kargo
firmasin1 baglica tercih etme nedenleri olarak Giliven, Genis Dagitim Agi, Hizlh
Teslimat, Fiyat, Kargo Izleme ve Yonetim Kolayligi, Miisteri Hizmetleri, Hizmet
Cesitliligi olarak ele alinmaktadir ve bu kriterlerde 1.sirada Giiven, 2.sirada Genis
Dagitim Ag1 ve 3.sirada ise Hizli Teslimat yer almaktadir. Tasgioglu’nun (2020) yaptigi
calisma sonucunda bir {irliniin teslim siiresinin 3-6 giin yerine 0-3 giin arasinda olmasi
da internetten aligveris yapma istegini artiran bir faktor oldugu belirtilmektedir. Deste
ve Savagkan’in (2021) yaptiklari arastirma sonucunda kargo sirketleri firmalar agisindan
oncelik verilirken fiyat, tecriibe, biiro adeti, teslimat zamani, eleman sayisi, sikdyet
sayist, ¢Ozim bulunan sikdyet orami ve itibar kriterlerine 6zen gosterilmesini

vurgulamaktadir.

Yogun rekabet i¢cinde olan otomotiv yedek parca sektoriindeki isletmeler, e-ticaret
tizerinden satis yaptiklarinda daha fazla miisteriye ulasabilmekte ve sadece bulundugu
ilde degil diger illerdeki miisterilerine de ulasabilmektedir. Ancak bu durum miisteriler
icin de benzer olup, sadece bulundugu ilde degil diger illerdeki saticilara da
ulasabilmektedir. Isletme ve miisteri arasinda adeta koprii gorevi iistlenen kargo
sirketleri hem isletmeler hem de miisteriler i¢in 6nemli bir konumda bulunmaktadir.

Satin aldiklar1 iirlinlerin kendilerine sag salim gelmesini istemekte ve bu durum
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isletmeler icin ise misterilerine trlinlerini hasarsiz, eksiksiz ve uygun bir fiyata

ulastirmak isteyen isletmeler, kargo sirketi secimine de 6nem vermektedir.

Kargo sirketlerinin ¢alisma yontemi bazi zamanlarda hem miisteri hem de otomotiv
yedek parca isletmesini olumsuz etkilemektedir. Isletme, miisteriye gondermek istedigi
parcayl en uygun fiyata, en uygun zamanda, hasarsiz ve eksiksiz bir gsekilde aliciya
ulagmasini beklemektedir. Aksi durumlarda miisteriler de olumsuz etkilenmekte olup bu
durum daha sonraki sipariglerine de yansiyabilmektedir. Kargo sirketlerinin {iriinii
teslim etme konusundaki bazi eksiklikleri, isletmeler ve miisteriler i¢in negatif durumlar

olusturmaktadir.

Bu calismada cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP kullanilmaktadir.
Bunun nedeni Analitik Hiyerarsi Prosesi islemlerinin kolay olmasi ve karar vericilerin
0znel degerlendirmelerini sayisal degere dontiistiiriilerek 6znel verileri genel verilere
evirmektedir. Kriterlerin birbiriyle karsilastirilmasinda kolaylik saglayan bu yontem,
kullanilan baz1 uygulama veya anketler gibi karisik olmamaktadir. Katilimcilarin
goriislerine gore kriterlerin karsilastirilmast yapilmis olup, islemler Excel iizerinden
yapildigi i¢in formiiller ile beraber karsilagtirma Slgiileri verildigi oranlarin tutarli olup

olmadigina bakilmaktadir.

E-Ticaret yapan isletmelerin, kargo firmasi se¢iminde etkilendigi 1. Kriter Net Fiyat, 2.
Hizli Teslimat ve 3. Giivenilirlik kriterleri etkili olmaktadir. Birinci sirada net fiyat
¢ikmasinin nedeni {irliniin e-ticaret igletmesi tarafindan gonderilmesi halinde kendisine
maliyetinin belli olmas1 ve daha sonrasinda iirlin iadesi olmasi1 halinde ddenecek fiyatin
belli olmasi, {irtiniin kargo maliyetini miisteri 6deyecek ise de ne kadar 6deyecegini
bilmesi gerekmektedir. Uriinlerin miisterinin eline hizli ulasmas1 alic1 ve satici i¢in
onem arz etmektedir. Kargo firmasinin giivenirliligi, lriiniin saglam ve eksiksiz
gitmesini istemektedir. 11 kriter arasinda itibarin son kriter ¢ikmasinin nedeni ise kargo
firma sayisinin ¢ok olmasi ve isletmelerin anlagsmali oldugu kargo firmasi olmamasi
halinde, miisterinin istegi Tlizerine herhangi bir kargo firmasiyla ({iriini

gonderebilmektedir.
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