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OZET

Teknolojide yasanan gelismeler, cesitli hizmetlerin internet ortaminda elektronik
olarak sunulmasina olanak saglamaktadir. Internetin hayatimiza hizla dahil olmasi,
geleneksel birgok uygulamada oldugu gibi ticaret anlayisinda da degisimi
beraberinde getirmistir. internetin yayginlasmas: ile elektronik ticaret kavrami 6nem
kazanmig ve baglantili bir¢ok kurulus icin yepyeni bir ticari faaliyet alanm
olusturmustur. Bu gelismeler dogrultusunda tiiketici beklentilerinde ve buna bagh
olarak isletmenin sundugu {iriin ve hizmette degisimler meydana getirmistir. Ticari
faaliyetlerde yasanan bu degisimle elektronik ortamda alisveris yapmak neredeyse
hayatimizin vazgegilmez bir pargasi olmustur. Tuketicinin giderek daha bilingli hale
gelmesi neticesinde kaliteli hizmet beklentisi kaginilmaz hale gelmistir. TUm bu
gelismeler ve internet kullanimindaki artis, sunulan hizmetlerin kaliteli olmasini ve
tilkketici beklentilerini karsilayacak seviyede olmasini gerektirmektedir. Bu sebeple
tiketiciye elektronik ortamda aligveris yapma imkani sunan isletmeler, bu yeni
ticaret kanalindaki faaliyetlerini siirdiirmesi ve pazarda rekabet {stiinligii
kazanabilmeleri icin hizmet kalitesinin boyutlari 6nem kazanmistir. En ¢ok bilinen
ticaret tirlerinden olan B2C ticaret tlr( ile isletmeler internet ortaminda birgok tiriinii

dogrudan tiiketicinin satigina sunabilmektedir.

Arastirmada hizmet kalitesinin “gilivenilirlik”, “kullanim kolaylig1”, “gilivenlik”,
“Urlin ¢esitliligi” ve “ilgi” kavramlarimin algilanan deger lizerindeki etkileri ele

alinacaktir.

Bu calismanin amaci, elektronik ticaret tiirlerinden en ¢ok kullanilan B2C web
sitelerinde hizmet kalitesi boyutlarinin yapisal esitlik modeli ile tespit edilerek,

algilanan deger iizerindeki etkisinin incelenmesidir.

Anahtar Kelimeler: B2C, Hizmet Kalitesi Boyutlari, Algilanan Deger



ABSTRACT

The development of technology has proceeded in providing various online services.
As with traditional applications, the understanding of trade has also seen rapid
changes with the involvement of the internet in our daily lives. Due to the internet
widely spreading electronic commerce has become an important term, giving
affiliated establishments a new trade service domain. In line with these developments
user expectations in relation to services and products provided have also experienced
differences. Online shopping become an indispensable part of everyday life with the
changes in trade activities. As a result of Customers becoming more aware and
informed their quality in service expectations have increased. The process in change
and increase of the internet usage requires the service quality and customer
expectations to be met. For such reason it is essentially important for electronic
commerce operators to pay attention to customer satisfaction in order to continue
trade activities and gain the upper hand in the market competition. The most known
trade activity being the B2C operator system facilitates many online products to
directly be marketed to customers. The study will take into account the service
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quality in terms of its “reliability”, “user friendly
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safety”, “product selection”,
“interest” and the understanding of the affect they have. The objective of this study is
to investigate the service standards and structural format of B2C websites which are

the most utilised trade format, and the perceived value affect it has.

Keywords: B2C, Service Standards, Dimensions, Perceived Value.
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1. GIRIS

Giliniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler hayatimizi
kolaylastirmaktadir. Internet neredeyse hayatimizin her alaninda yer almaktadur.
Haberler, gazeteler ve daha bir¢ok kaynagma internet sayesinde kolayca
ulagilabilmektedir. Arastirma yapilmak istendiginde bagvuru kaynagi olarak
internetin kullanilmasiyla bilgiye her an ulasim saglanabilmektedir. Internet, cografi
uzaklikta olan insanlarla iletisim imkani sunmaktadir. Bu sayede, iirlin alim satim
islemleri  elektronik  ortamda  gergeklestirilerek  daha  biiyilk  kitlelere

ulasilabilmektedir.

Bilisim teknolojisi ve internetin son yillarda gelisip yaygmlasmasi ile firmalar ve
tiketiciler internet {izerinden aligverisi tercih etmeye baslamistir. Satig noktasi gibi
web sayfalarinin kullanilarak aligveris yapilmasi, aligverisin yepyeni bir boyut
kazanmasini1 saglamigtir. Bu yenilikler sayesinde tlketiciler istedikleri zaman sanal
satig noktalarindan herhangi bir iiriinii giivenli bir sekilde satin alabilme imkan1 elde
etmiglerdir. Ekonomide yasanan tiim bu yenilikler karsisinda firmalarin varliklarin
stirdiirebilmesi i¢in bu yenilige ayak uydurmalar1 zorunlu hale gelmistir. Firmanin
biliylikliigi ne olursa olsun, her firma e-ticaret sayesinde uluslararasi
calisabilmektedir. E-ticaret, maliyetlerin O6nemli 0Olgiide azalmasina olanak
saglamaktadir. Uriin seceneklerinin artmas1, iriin kalitesinin yiikselmesi ve

O0demelerin daha hizli yapilmasi gibi faktorler e-ticaretin tercih edilmesinde etkilidir.

Isletmeler, diinyanin her yerinden tiiketicilere ulasarak, pazara yeni arz edilen iiriinler
hakkinda tiiketicinin bilgi sahibi olmalarin1 saglamaktadir. Boylece yeni {ireticilerin
de diinya pazarma girmeleri kolaylagmaktadir. Kaliteli ve daha diisiik fiyath

urtnlerin pazara sunulmasi, tireticiler arasinda rekabeti artirarak tiim ticari islemlerin



maliyetini digiirmektedir. Pazara olan uzaklik, talebe uygun iiretimin yapilamamasi
gibi geleneksel ticari engellerin asilmasinda e-ticaret buylik éneme sahiptir. Bu kadar
hayatimizin i¢inde olan internet ve internet sitelerinin, kullanic1 beklentilerinin ne

kadarini karsilayabildigi 6nemlidir.

Internet kullanicilarinin eglence amagh ziyaret ettikleri bir internet sitesinden
beklentileri ile iriin satin almak igin ziyaret ettikleri bir internet sitesinden
beklentileri farklidir. Bu beklentilerin karsilanmasinda hizmet kalitesinin 6nemi giin
gectikce  artmaktadir. Internet tabanli  hizmetlerin  karsilastigi  sorunlarin
giderilmesinde ve miisterilerin elektronik ortamdaki beklentilerinin karsilanmasinda
hizmet kalitesi biiylik oneme sahiptir. Miisterilerin elektronik ortamda {irin satin
almalarini saglayan itici giiclerin —ki hizmet kalitesi bunlarin en 6énemlilerindendir-
isletmeler tarafindan tespit edilerek, miisteriye maksimum fayda saglamaktadir.
Miisteri, isletme ve iirlin arasindaki bu dogal iletisimin ifadesi olan hizmet kalitesi,

algilanan degeri dogrudan etkilemektedir.

Hizmet kalitesi, mevcut yogun rekabet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilir
olmalarin1 saglayan stratejik bir aragtir. Hizmet kalitesinin tiiketici algisina gore
olumlu ya da olumsuz olmasi, tiiketicinin genel memnuniyetini ve satin alma
kararlarimi etkilemektedir. Kalite kavrami ile belirli standartlarin yerine getirilmesi,
isletmelerin web sitelerinin gergek basarisini ve tiiketicinin algiladig1 deger agisindan
onemlidir. Web siteleri kullanicilariin 6zellikleri ayn1 zamanda algilanan deger
tizerinde belirleyici Ozellige sahiptir. Siirdiiriilebilir hizmet kalitesi web siteleri
acisindan 6nemli oldugu icin hizmet kalitesinin boyutlar1 iizerinde durulmasi ve
gereken stratejilerin belirlenmesi 6nemlidir. Hizla degisip ve gelisen web ortaminda
tilketici profili ve beklentileri de degismektedir. Hizmet kalitesinin boyutlarinin
dikkate alinarak yapilan arastirmalar, web sitelerinde isletme ve tiiketici arasindaki

memnuniyeti saglayacagi i¢in hizmetin devamliligini da saglayacaktir.

Literatiirde pek cok farkli tanimi olan B2B ve B2C pazarlama stratejilerini
inceledigimizde gelisen ve degisen miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasi {izerine

olustugunu goérmekteyiz. B2B pazarlama stratejisi isletmeden isletmeye
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gerceklesirken, B2C pazarlama stratejisi ise isletmeden tiiketiciye gergeklesen ticaret
tiridir. Her iki pazarlama stratejisi, gelisen ve degisen tiiketici ihtiyaglarinin

karsilanmasini hedefleyen stratejik calismalardir.

Biz bu ¢alismamizda elektronik ticaret tiirlerinden en ¢ok kullanilan B2C (isletmeden
tiiketiciye) web sitelerinde sunulan hizmet kalitesinin boyutlarin1 algilanan degere
dogrudan veya dolayl etkilerini inceleyecegiz. Hizmet kalitesinin boyutlar1 olan ilgi,
giivenilirlik, kullanim kolayligi, giivenlik, liriin ¢esitliligi kavramlarinin, B2C web

sitelerinde algilanan deger lizerindeki etkisini agiklanmaya ¢alisacagiz.

2. INTERNET ve ELEKTRONIK TICARET KAVRAMI

2.1. iInternet Kavrami

Insanlik, simdiye kadar bilim ve teknolojide yasanan degisim ve gelismelere birgok
asamadan gecerek ulasmustir. Ilkel toplumdan, tarim toplumuna ve giiniimiizde en iist
seviyeye ulasmis olan sanayi toplumuna gecilmistir. Yasanan bu gelismelerde bilim

ve teknolojinin etkisi oldukca biyiuk 6neme sahiptir.

Ilkel toplumlardan sanayi toplumuna gegerken iiretim teknolojisindeki
makinelesmenin etkisi biiyliktiir. Giinlimiizde sanayi toplumundan bilgi toplumuna
geciste teknoloji biiyiik role sahiptir. Bilginin elde edilip islenmesi ve yonetilmesinde
ulagilan bilgi teknolojilerinin vazgecilmez olmasi yeni toplumsal asamanin bilgi
toplumu olarak adlandirilmasina sebep olmustur. Bazi yazarlar bilgi toplumundan
sonra yasanacak olan ¢agin biyolojik ¢ag olacagim 6ngdrmektedir. (Ozmen, 2003,
s.4).

Sanayi ¢agina baktigimizda ise ¢cagin en belirgin 6zelliginin kitlesel tiretim olmadigi

goriilmektedir. Rekabet {iistiinliigiiniin saglanmasi, fiziksel ve finansal varliklarin



kontrol edilmesi ile gerceklesiyordu. Bilgi ekonomisinde rekabet {istiinliigliniin
saglanmasinda verinin ve bilginin kontrolu ile mimkindir, ¢iinkii deger bilgi ile
yaratilmaktadir. (Mankan, 2011, s.16).

Genel olarak internetin gelisim siirecine baktigimizda internet, ABD ile SSCB
arasindaki soguk savasin bir riiniidir. II. Diinya savasi sonunda ABD ve SSCB
arasinda yasanan karsitliklar sonucunda 1947-1962 yillar1 arasinda soguk savas ¢ikti.
Bu savas iki tlilkenin miittefikleri arasinda siyasi ve ekonomik zeminlerde yiiriitiilen
bir miicadeleydi. Niikleer felaketten kagindiklari i¢in silaha ender olarak bagvuruldu
ve propaganda araci olarak bilimsel ¢alismalar kullanildi. 1957 yilinda SSCB’nin
Sputnik projesi basarili bir sekilde uygulandi ve ilk yapay uydu uzaya gonderildi.
ABD Genel Kurmay1 ise 1958 yilinda bilim ve teknolojide liderligi eline almak i¢in
harekete gecerek askeri amacli ARPA (Advanced Resarch Projects Agency-ileri
Arastirma Projeleri Ajansi) projesi ile internet ortaya ¢ikmugtir. 1965 yilinda
Berkeley ve MIT Universiteleri arasinda ilk kez telefon hatt1 iizerinden iletisim
saglanmis ve WAN (Wide Area Network — Genis Alan Ag1) projesi de bu tarihte
uygulanmistir. 1969 yilinda ise ilk fiziksel ag Kaliforniya’da Santa Barbara ve
Utah’daki dort bilgisayarin birbirine baglanarak ARPANET
(Advanced Resarch Projects Agency-Ileri Arastirma Projeleri Ajansi) projesi hayata
gecirilmistir. 1971 yilina gelindiginde bu proje kapsaminda 23 bilgisayar birbirine
baglanmustir. (Civelek ve Sozer, 2003,s.8).

Canlilarin ihtiyaglarinin  karsilanmasinda 6nemli olan unsur bilgidir. Gelisen
teknoloji ile beraber iletisim aglarinda yasanan degisimler bilgiye ulasimi
kolaylastirmistir. Tiim bu gelismelerle beraber internetin yayginlasmasi ve teknolojik

alt yapinin giiclenmesi ile ticari amagli internet kullanimi da hiz kazanmugtir.

Bilgi degisiminin temelinde yer alan kullanilan araglarin temelinde yer alan internet
ile birlikte e-mail, intranet, extranet, EDI ya da yalmizca World Wide Web
kullanilarak iletisimin gergeklestirilmesi miimkiin hale gelmistir. (Dolanbay, 2000,
s.33).



Bilisim teknolojilerinin getirdigi yenilikler ve internet kullaniminin yayginlagmasi,
insan hayatinin énemli parcasi olmustur. Internetin mesafeleri ortadan kaldirmas ile
tim diinyada olusturulan ag sayesinde kiiresellesme de biiyiik katki saglamustir.
Yasanan bu gelismeler internetin ve elektronik ticaretin hiz kazanmasinda etkili
olmustur. Iletisim ve bilisim teknolojilerinin gelismesi ile olusan ag teknolojisi
sayesinde is olanaklar1 daha kolay ve esnek hale gelmistir. Isletmelerin elektronik
ticaret girisimleri ile ticaretin mevcut vizyonunda degisimler yasanmustir. Fiziki
magaza satiglarinin yaninda elektronik olarak satis yapan firmalar, global pazara da

erisim saglayabilmektedir.

2.2.  Elektronik Ticaret Kavram ve Gelisimi

Gelisen internet teknolojisinin insan hayatina hizla girmesi birgok yeniligi de
beraberinde getirmistir. Giinden giine gelisen teknoloji ile bircok yeni kavramda
hayatimizda yerini almis ve geleneksel bircok uygulamanin kullanilabilirligini
ortadan kaldirmistir. internet teknolojisi, biitiin kurum ve kuruluslarin isleyisinde

degisimlere ve yeniden yapilanmaya gidilmesinde etkili olmustur.

Tiim is siireclerinin elektronik ortamda ytriitiilerek gerceklesmesi ile isletmenin
etkinligi ve verimliligi artiyor. Elektronik ticaret, tiizel ve gergek kisiler arasinda
uretim, tedarik, pazarlama ve satis islemlerinin bilgisayar aglar aracilifi ile
yiiriitiilerek, ddeme islemlerinin de yine bilgisayar ag1 ile tamamlanarak devam eden

ticari faaliyetlere verilen addir. (Civelek ve Sozer, 2003, s.112).

Ekonomi ve is diinyasinin bilgi teknolojilerini kullanmasi ile is modellerinde
degisimler meydana gelmistir. Is alanlar1 ve is yapma bigimlerinde gelismeler
yasanmustir. Internet ekonomisi, geleneksel is modelleri agisindan yenilikleri de
beraberinde getirmistir. Ekonomik sistemdeki bu gelismeler, yeni is olanaklarina

firsat yaratarak, elektronik ticaretin hayatimizda yer almasinda etkili olmustur.



Sosyal ve ekonomik yasamda yasanan yenilikler, kiiresellesme adina da biiytlik bir
adim oldu. Bu degisimin etkileri 6deme yontemleri ve satig sistemlerinde
goriilmektedir. Internetin 1990’11 yillarin ortalarinda is yapma yontemi olarak
kullanilmaya baslanmasi, gelecege yonelik belirsizligi de beraberinde getirdi.
Tiiketici ve isletme acisindan yasanan teknolojik yenilikler ticaret anlayisinda
degisimlere sebep olmustur. Tiiketicinin elektronik ortamda aligveris yapabilmesi ve
isletmenin sanal ortamda satis yapmasi gibi calismalar ticarette yeni bir adim

olmustur.

E-ticaret, ticarette verimliligi artirarak tilkenin kiiresel ekonomiye entegrasyonunu
artirdi. Bu sayede isletmeler ve girisimciler i¢in rekabet ortami olustu. Yeni is
imkanlar1 ve rekabet ortamina olanak saglayan e-ticaret, ekonomik olarak zenginlik
olusturmaktadir. E-ticaret, gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinin ekonomiye
sagladigr katkida biiyilk 6neme sahiptir. Ticarette verimliligi artirarak Ulkenin
kiiresel ekonomiye entegrasyonunu artirdi. Bu sayede isletmeler ve girisimciler igin
rekabet ortami olustu. Yeni is imkanlar1 ve rekabet ortamina olanak saglayan e-
ticaret, ekonomik olarak zenginlik olusturmaktadir. E-ticaretin ¢alisma sistemi ise su

sekildedir:

BANKALAR

Odeme Altyapis

§ MUSTERI
SATICI Uriin/Hizmet 5
FIRMA L
Siparis/Odeme Bilgisi
LOJISTIK
SIVIL TOPLUM DEVLET isp
KURULUSLARI KURUMLARI SIRKETLERI
TUKETICI *TICARET INTERNET
HAKLARI HUKUKU ULASIMI
*VERGi HUKUKU

Tablo.1. E-ticaret Calisma Sistemi (Marangoz, M., Yesildag, B., & Saltik, 1. A.,2012, s. 53-78).



Mal ve hizmetin satin alinmasi, satilmasi gibi siiregler ticaretin kapsamindadir. Bu
stireclerin elektronik ortamda internet {izerinden yapilmasi ile e-ticaret olugmustur.
Diinya genelinde birgok kurulus, teknolojide yasanan bu gelismelerle e-ticaret
konusunu giindemine almistir. WTO, OECD, Avrupa Birligi gibi birgok kurulus e-
ticaret alaninda caligmalar yapmaktadir. Elektronik ticaretin ¢esitli tanimlar1 ise su

sekildedir:

WTO (Diinya Ticaret Orgiitii)’ne gére elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin iiretim,

reklam, satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglar iizerinden yapilmasidir.

OECD (Ekonomik Is birligi ve Kalkinma Teskilat1): Sayisallastirilmis yazili metin,
ses ve gorlntiiniin islenmesi ve iletilmesine dayanan kisileri ve kurumlari

ilgilendiren tim ticari islemlerdir.

Tiim bu tanimlardan sonra genel olarak elektronik ticaretin isleyisine baktigimizda,
diinyada oldugu gibi tllkemizde de e-ticaret hacminin gelismekte oldugunu
gormekteyiz. Bu gelisimde etkili olan en 6nemli ii¢ dinamik geng niifus, internete
erisim ve kredi karti kullanimma ait oranlardir. Bilisim Sanayicileri Dernegi’nin
(TUBISAD) raporuna gore e-ticaret sektoriinde biytime s6z konusudur. Ulkemizde
her gecen giin lojistik aglarin gelismesi ile kargo sirketlerinin varligi da elektronik

ticaretin gelismesinde etkili olmustur. (Bayraktar, 2017,5.73).

Elektronik ticaret, elektronik ortamda maddi kazan¢ saglayacak aktiviteleri
icermektedir. Gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerinin ekonomiye sagladig: katki
blyuk ©6neme sahiptir. E-ticaret ile yeni ¢alisma alanlar1 gelisti ve istihdamin
artmasina olanak saglamaktadir. Bazi is alanlarinda istihdami olumsuz etkilemis olsa
da pazarin genislemesine olumlu katki sagladigi i¢cin bu olumsuz etkiyi ortadan
kaldirmustir. Is giiciiniin nitelikli yapisi, teknolojide yasanan gelismeler ile degisime
ugramaktadir. Firmalarda yasanan degisimler, Uretim ve hizmet teknolojilerinin

gelisimi, calisanlarin niteliklerinde yasanan degisimin gergeklesmesini kaginilmaz



hale getirmistir. Yasanan bu gelismeler sonucunda ileri diizeyde nitelikli isgiicii

gereksinimleri artacagi icin gelecek yillarda nitelikli ¢aligan ihtiyact olusacaktir.

2.3. E-ticaretin Baslangici

E-ticaretin gelisme siirecindeki ilk uygulamasi 1970’lerde, elektronik fon transferi
(EFT) elektronik teknoloji olarak ilk kez bankalar arasinda 6zel giivenli agda
(intranet) yapilmustir. EFT ile elektronik 6demeler, elektronik olarak gonderilen
havaleler yapilmistir. Gilinlimiizde EFT’nin pek ¢ok c¢esidi kullanilmakta olup,
calisanlarin banka hesaplari ve maaslarinin dogrudan yatirilmasi da bu uygulama

kapsamindadir.

1980’lerin basinda isletmeler kendi aralarinda yazili kagt iletimini kaldirip,
otomasyonu saglamak icin elektronik veri degisimi (EDI) ve elektronik posta (Email)
teknolojilerini kullanmaya baslamislardir. EDI ile isletmelere, is dokiimanlar1 (siparis
evraklart gibi) gonderme ve alma konusunda yeni bir imkan saglanmistir. Bu sekilde
insan mudahalesi en aza indirilerek, standart bir elektronik formatla

is dokiimanlarinin iletimi yapilmaktadir. (Dolanbay, 2000, s.33).

Elektronik ticaret ile asil hedef isletmenin ¢alisma hayatinin devam edebilmesini
saglamaktir. Pazar paymi artirmak i¢in yeni gelir kanallarina ulasilabildigi i¢in
maliyetlerin diisiiriilmesine olanak sagliyor. Ayrica e-ticaretin sagladigir avantajlar
arasinda hizmet kalitesini yiikseltmek igin miisteri hizmetlerini ve iletisimini
kolaylastirmas1 sayilabilir. Internetin yaygimnlasmasi ile miisteri siirekliligini
saglamak i¢in ticaretle ugrasan igsletmeler internet tizerinden satisa yonelmistir. E-bay
ve Amazon gibi sirketler baslangicta kiiclik 6l¢ekliydiler. Fakat internet iizerinden

yaptiklari satislarla kisa siirede biiyiik sirketler olmay1 bagarmislardir.

E-ticaretin tarihsel boyutuna bakildiginda gelisen bilgisayar ve haberlesme

teknolojileri ile sektorler entegre hale gelmistir. Piyasalarin da kiiresellesmesini
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saglayan gelismelerle, mal ve hizmet yontemlerinin uluslararasi ticaretin gelisiminde
etkili olmustur. Bilgi toplumunun temelini olusturan bu etkenler, {ilkelerin

sanayilesme ve bilgi yogun hizmetlerle olusan yapilanmay1 beraberinde getirmistir.

Ekonomide, tarim ve sanayiden daha hizli gelisen giiglii siire¢ ayn1 zamanda e-ticaret
bilgi toplumunu olusturmaktadir. Iletisim ve bilgi sektorlerindeki gelismeler,
piyasalarin kiiresellesme siirecini hizlandirmistir. Cilinkii e-ticaret karsilikl etkilesimi
kolaylastirmaktadir ve iilke sinirlarini ortadan kaldirdigi i¢in yeni ekonomi sistemine

gecis ile hizli bir biiyiime gerceklesmistir.

Teknolojik gelismeler ve globallesme ile yeni bir diizen kurulmustur. Yasam, is ve
ticaret, yeni ekonomik sistem diizeni ile sekillenmistir. Gelisen bu yeni sistem ile
“Yeni Ekonomi” adi verilen ekonomik ve sosyal sistem dogmustur. (Civelek, 2003,

5.45).

2.4. Yeni Ekonomi Kavram

Yeni ekonomi kavrami, son yillarin ekonomi kurallarini, yapisini  ve
fonksiyonlarindaki nicelik ve niteliklere denir. Yeni ekonomi bilgi esashidir, yeni is
alanlarmi olusturmak ve daha yiiksek yasam standartlari i¢in imal edilen {iriin ve
hizmetleri kapsayan teknoloji esasli fikir ekonomisidir. Bu ekonomilerde, istisnalar
disinda risk, belirsizlik ve siirekli degisim vardir. Yeni ekonomilerin omurgasin
internette elektronik ortamda gergeklestirilen e-ticaret olusturmaktadir. (Baki, 2011,
5.32).

Enformasyon ve iletisim sektorlerinde meydana gelen degisimlerle son yillarda
ekonomik performansta dogrudan ve dolayli olarak ¢esitli etkiler meydana
gelmektedir. Ekonominin makro ve mikro diizeydeki pek ¢ok kavrami farklilasarak,
eski anlamlarimi yitirdigi gozlenmektedir. Bu olgu literatiirde “Yeni Ekonomi

(New Economy)* kavramu ile agiklanmaktadir. (Bayrag, 2002, s.45).



Yeni ekonomi beraberinde is olanaklarini artirdigi i¢in egitimli eleman arzinda hizlh
bir biiyiime gergeklesmektedir. Istihdam alanindaki etkilerinin yaninda yeni {iriin ve
hizmetlerin iiretim siirecindeki degisimler ve verimlilik artisinin saglanmasinda yeni
ekonomik siire¢ etkili olmustur. Kiiresellesme ve yeni ekonomi ile uluslararasi

pazarlara erisim daha kolay hale gelerek, sinirlamalar ortadan kalkmaistir.

2.5. E-ticaretin Uygulama Sekilleri

Kiiresellesme ile elektronik ticaret isletmeler i¢in diinyaya agilan bir kap1 olmustur.
Yeni bir caligma kiiltliriinii getiren bu sistem, kendisine ait farkli kiiltlirii ile
tiiketicilere hitap etmektedir. Tiiketici kavraminin kapsaminda yasanilan gelismeler,
internetin hizla yayginlagmasinda etkili olmustur. Bu sistemde, pazar paymin ve
tilkketici kitlesinin O6nceden belirlenmesi miimkiin degildir. Ayrica isletmenin
gelecekteki konumunun belirlenmesi, sunulan hizmetlerle baglantilidir. Elektronik

ticaret, tilirlerine gore bes grupta uygulanabilir. (Arikan, 1999: 5.136)

e Piyasaya tanitma faaliyetleri: Elektronik ticaret yapisi itibariyle alict ve
saticinin  yliz yiize iletisimi olmadan saticiya; pazar arastirmasi, tiriin

planlamasi, alictya ise en iyi Uiriin tespitini yapabilme imkan1 sunmaktadir.

o Sozlesme akdi ile ilgili faaliyetler: Elektronik ortamda yapilan
sozlesmelerde, alici iirliniin 6nceden belirlenen iicretini ve 6deme sartlari
dahilinde siparisini verirken, satici sozlesme sartlarini miizakereden sonra

siparis dogrultusunda isleme koymaktadir.

e Malin ahcya teslimini saglayan lojistik islemler konusunda iki taraf
arasindaki haberlesme: Elektronik ticarette malin yiiklenmesi, nakli,
teslimat1 gosteren sistemler gibi bir¢ok asama elektronik haberlesme ile

sO0zlesmenin icrasini ve takip imkan1 sunmaktadir.
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« Odemenin yapilmasi ile ilgili faaliyetler: Elektronik ortamda 6deme ve

faturalandirma yine elektronik ticarette gerceklestirilen islemler arasindadir.

o lislemle baglanih kamu mercilerinin katilmasimi  gerektiren
faaliyetler: Alici, satici ya da aracilarin, ithalat/ihracat lisans1 almasi,
islemler ile ilgili vergi ve harglarin 6denmesi; kamu mercilerini, elektronik

ticarette gerceklestirilen islemler arasinda yer almaktadir.

2.6.  Elektronik Ticaretin Etkileri ve Faydalari

Elektronik ticaret ekonomik bir konu gibi algilansa da sosyal ve kiiltiirel alanlarda da
etkilerini gorebiliriz. E-ticaret bireyin, firmalarin ve toplumun tizerinde farkli etkileri
vardir. Miisteri beklentilerinin farklilagsmasi, yeni pazarlari olusturmustur. E-ticareti
benimseyen firmalar, yeni pazarlara daha hizli uyum sagliyor ve rekabet avantaji
elde edebilmektedir. Fiziki uzaklik ve zaman kisitlariin ortadan kalkmasi
ile bireylere aligveris, bilgi ve hizmetlere erisim gibi konularda yenilikci bir yol
sunmaktadir. (Dulda, & Ocal, 2016, 5.17).

Internetle beraber ¢ok sayida insana ulasmak daha kolay hale geldi. Firmalar
miisterilerine diinyanin her yerinde her zaman hizmet verebilmektedir. Ayrica sanal
magaza agmanin maliyetini fiziksel bir magaza ile kiyasladigimizda daha diisiik
oldugu i¢in firmalar i¢in en biiylik avantaj olarak degerlendirebiliriz. Bununla birlikte
iriin gelistirmenin daha hizli oldugu bu platformda miisteri ihtiyaclarinin tespit

edilebildigi i¢in talebe gore arz daha hizli uyum saglamaktadir.

Artan {rlin ¢esitliligi, TUriin kalitesindeki artis ve Odemelerin daha hizh
yapilabilmesinde elektronik ticaret etkilidir. Uluslararas1 pazara arz edilen iiriinler
hakkinda veya potansiyel tiiketicilerin bilgi elde edebilmeleri miimkiindiir.
Elektronik ticaret ile artan rekabet ortaminda global pazarlara diisiik fiyatli ve kaliteli

urtinlerin girmesine olanak saglanmistir.
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Is siireclerini kisaltan e-ticaret ile giinliik islerin takibinin daha kisa siirede olmas ile
islem maliyetleri azaltarak verimliligi artirmaktadir. insan faktériiniin kullanilarak
yapildig1 bir islemin elektronik ortamda yiiriitiilmesi de yine maliyet avantajidir.
Pazarlama ve reklam maliyetlerinin daha ucuz gergeklesme sansinin olmasi,
elektronik ticareti firmalar agisindan cazip kilmaktadir. Etkili tanitim, global
pazarlara erigim, sinirsiz ulasim sayesinde diinya capinda tiiketiciye ulasabilen

firmalar yliksek satis hacmi elde edebilmektedir.

Gelisen teknoloji ile yeni pazarlama stratejilerinin gelistirilmesine ve TUriinlerin
diinyanin her yerine en ekonomik ve en kisa siirede pazarlamasina imkan verdigi i¢in
firmalarin pazar paylarimi artirmistir. Bu sayede, elektronik ticareti kullanan firmalar

web sitelerini ve veri tabanlarini bir satis magazasi olarak kullanda.

Hem alict hem de saticilar i¢in elektronik ticaretin bircok faydasi vardir. Bilgi
teknolojilerindeki  gelismeler ile  elektronik  ticaret  6nemli  bir  hiz
kazanmigtir. Gliniimiizde elektronik 6deme sistemlerinde yasanan
gelismeler ile tuketici gercek parayla harcama yapmak yerine elektronik Kkartlarla
harcama yapabiliyor. Ayrica elektronik ticaretin cazip yanlari arasinda yer alan bir
diger konu ise azalan servisler ve siparis maliyetlerinden dolay1 diisiik

fiyata imkan saglamasidir.

Elektronik ticaret, 6zellikle kiicuk 6l¢ekli isletmelerin ticaret engelleri arasinda olan
pazara uzaklik, bilgi eksikligi ve talebe uygun iiretimin olmamasi gibi dezavantajlari
da ortadan kaldirmustir. Fakat elektronik ticaret ile ulusal tedarik zincirindeki
sorunlarin ¢6ziilmesi miimkiin degildir. Ciinkii elektronik ticaret konusunda yeterli
bilgi ve deneyime sahip olmayan {ilkeler baslangicta elektronik ticareti
yalnizca pazar arastirmasi ve reklam amaciyla kullanabilmektedirler. Sirketlerin daha
esnek bir yapiya kavusmasimi  saglayan elektronik ticaret, sirketlere
globallesme imkan1 sunmaktadir. Farkl iilkelerde satis yapmak isteyip, fakat magaza
acamayanlar igin e-ticaret en iyi ¢oziimdiir. Baslangi¢ta yatirim maliyetleri yiiksek
olsa da yer, satig hizmetleri ve miisteri hizmetleri gibi giderlerin

zamanla azalmasindan dolay1 elektronik ticaret ekonomik bir firsattir. Ticari
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islemlerin yiriitiilmesi i¢in gereken bilgiler ve slrece dahil olan taraflar (Uretici,
satict, alict bankalar, diger kamu kurumlari vb.) i¢in gerekli bilgiler elektronik
ortamda hazirlanabildigi i¢in daha kisa silirede tiim taraflara ulastirilabilmektedir. Bu
sayede minimum hata ile kisa siirede ve daha az maliyetle islemler

tamamlanmaktadir.

Ayrica alict ve saticinin bir araya gelmesi gerekmedigi icin islem maliyetleri
azalmakta ve aracilarin yerini web siteleri almaktadir. Firmalara diisiik maliyetle
islem yapma olanagi ile iireticiler arasinda rekabeti artirirken bilgilerin hizli ve etkin
olarak 1iletilmesini saglamaktadir. Miisterilerin ihtiyaglarinin tespit edilmesi,
elektronik ortamda tiriinlerin gelistirilip test edilmesi ile miimkiin ve bu sayede talebe

daha hizli bir sekilde cevap verilebilmektedir.

Elektronik ortamda yapilan aligveriste mekan ve zamandan bagimsiz olarak
miisterilere daha fazla irlin yelpazesinden kiyaslayabilme imkani sunmaktadir.
Yalnizca miisteriler agisindan degil ayrica isletmeler herhangi bir pazar kisitlamasi

olmadig1 i¢in global pazarda yer alabiliyor ve {iriinlerinin tanittmini yapabilmektedir.

2.7. Elektronik Ticaret ile Geleneksel Ticaret Arasindaki Farklar

Ekonominin her alaninda degisimler, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler
ile baslamistir. Internetin ekonomide kullanilmasi, is modelleri ve is siireclerinde
bircok degisimi meydana getirmistir. Elektronik ticaret ile ilgili tiim islemler sanal
oldugu icin verilerin degerlendirilmesi ve kullanicilarin bu verilere ulagsmasi1 daha
kisa siirede yapilabilmektedir. Genel olarak elektronik ticareti degerlendirirsek
geleneksel ticaret ile aralarinda belirgin farklarin oldugunu gorebiliriz. Geleneksel
yontemde veri aktariminin saglanmasinda bircok yontem vardir. Fakat bunlarin hepsi
elektronik ticaretteki e-posta ve diger veri aktarimini saglanan araglardan daha hizl
degildir. Geleneksel ticaret yonteminde {irlin satin alinacagi zaman, tiriin hakkinda
bilgi toplarken firmalar ile goriisiilmesi, dergi ve kataloglarin incelenmesiyle siireg
gerceklesiyordu. Fakat elektronik ticarette hizmet ya da iriin pazarlayan kurumlar

bilgiye web sitelerinden ¢ok kolay ulasilabilmektedir. Satin alma islemlerinde siparis
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vermek ic¢in yazili formalarin kullanildigi bir donemden, elektronik posta ile

iletisimin kullanildigi déneme gegilmistir. Elektronik ticaret ile geleneksel ticaret

arasindaki farklar su sekildedir:

Satin Almay1 Yapan Firma

Geleneksel Ticaret

Elektronik Ticaret

Bilgi Edinme Yontemleri

Gortigmeler,dergiler,
kataloglar, reklamlar

'Web sayfalari

Talep Belirtme Yontemi

'Yazili form

Elektronik posta

Talep Onay1

'Yazili form

Elektronik posta

Fiyat Arastirmast

Kataloglar, goriigmeler

'Web sayfalari

Siparis Verme

'Yazili form, fax

Elektronik posta, EDI

Tedarikgi Firma

Geleneksel Ticaret

Elektronik Ticaret

Stok Kontrol{

Yazili form, fax, telefon

Online Veritabani, EDI

Sevkiyat Hazirlig1

'Yazili form, fax, telefon

Elektronik Veritabani, EDI

[rsaliye Kesimi

'Yazili form

Online Veritabani, EDI

Fatura Kesimi

'Yazili form

Elektronik Posta, EDI

Siparisi Yapan Firma

Geleneksel Ticaret

Elektronik Ticaret

Teslimat Onay1 'Yazili form Elektronik Posta, EDI

Odeme Programi Yazili form Online Veritabani, EDI

Odeme Banka Havalesi, Posta,internet bankaciligi, EDI,
Tahsildar EFT

Tablo 1. Geleneksel Ticaret- Elektronik Ticaret Karsilastirnlmasi (Tasliyan, 2006, s.58).
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2.8.  Elektronik Ticaretin Araclari

Teknolojinin yenilenmesi ile giinliik hayatimiza giren internetin kullanim alanlar1 da
artmaya basladi. Internet kullanimmin yayginlasmasi, elektronik ticareti bizlere yeni
bir yontem olarak sundu. internet aracilifiyla yapilan elektronik ticaret, ses gorint
ve yazili metinlerin ayn1 anda birgok kisiye ulasmasi, zaman ve mekan kisitlamasi
olmadig1 icin geleneksel ticaret yontemine gore daha diisikk maliyetli islemleri

icermektedir.

Elektronik ticarette pek ¢ok ara¢ bulunmakta ve bu araglarin bir¢ogu giinliik hayatta
herkes tarafindan kullanilmaktadir. Bilgisayar ve internet teknolojilerinin dncesinde
elektronik ticaret, telefon, faks, televizyon, elektronik 6deme ve para transfer
sitemleri gibi geleneksel araglarla yapilmistir. Bazi araglar uzun yillardir kullanilan
geleneksel araglar oldugu gibi bazilar1 ise gelisen teknoloji ile hayatimizda yerini
almis olan yeni araglardir (WWW, E-posta, Konferans Sistemleri vs). Elektronik

ticaretin temel araglarini kisaca su sekilde siralayabiliriz:

o Telefon

o Faks

o Televizyon

« Bilgisayar

o Elektronik 6deme ve para transferi sistemleri Elektronik veri degisimi
(Electronic Data Interchange-EDI)

o Sayisal televizyon

 Internet

o Telekominikasyon

e GSM (Canpolat, 2001, s.4).
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3. E- TICARET MODELLERI

3.1.  Sirket-TUketici Aras1 (B2C) Elektronik Ticaret

Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret kavramu literatiirde Ingilizce Business to
Customer e-Commmerce kelimelerinin  kisaltilmasi  olan B2C  seklinde
kullanilmaktadir. Sirketlerin {irlinlerini bilgisayar aglarin1 kullanarak, tlketiciye
pazarlama, satis ve dagitim faaliyetlerini kullanarak gerceklestirdigi uygulama

elektronik ticarettir. (Civelek, 2017, s.31).

Son yillardaki web ve wap teknolojilerindeki gelismelerle yeni bir aligveris ortami
gelismistir. B2C elektronik ticaretin en ¢ok bilinen tlrtdur. Web siteleri Gzerinden
tiketici, her tlirli mal veya hizmete erisitken, iirin ya da firmayi
kiyaslayabilmektedir. Sanal magaza uygulamalari ile firmalar elektronik ortamda
bilgisayardan otomobile bir¢ok iirlinii dogrudan tiiketiciye satisini yaparken, tiikketici

elektronik olarak 6deme yapabilmektedir. (Kiigiikyilmazlar, 2006, s.11).

Yer, zaman gibi kisitlar olmaksizin gelisen web teknolojileri ile elektronik ticaret

hem sirket hem de tiiketici i¢in daha ¢ok tercih edilen ticaret ortami olmustur.

Sirketten tiiketiciye elektronik ticaret, herhangi bir firmanin iriinlerinin 6zellik ve
fiyatlar1 adeta magaza vitrinindeymis gibi rengarenk olarak internet web sayfalarinda
tanitmast ve alternatifli 6deme yoOntemleri saglayarak tiiketicinin bilgisayarinin
basindan ayrilmadan satin aldigr {riinleri kapisina kadar teslim etmesini

saglamasidir. (Tagliyan, 2006, s.83).

B2C e-ticaret bireysel tiiketicileri hedef alir. Elektronik ortamda giyim, gida,
teknolojik cihazlar ve daha birgok {irlin dogrudan tiiketiciye ulagmaktadir. Haftanin
her gilinii ve 24 saat acik olup, diinyanin her yerinde subesi olan magaza a¢cma
maliyetleri, e-ticaret ile kiiciik ve orta Ol¢ekli isletmelerinde karsilayabilecegi

seviyeye inmigtir. Genel giderlerin diisiik olmasi fiyatlar1 diislirdiigii igin B2C
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ticaretin hizla bliylimesinde etkili olmustur. Online pazar yerinde satic1 ve alicilarin

bulusmasi ile yeni is olanaklar1 da gelismistir.

B2C en c¢ok bilinen e-ticaret tiirii ve sanal magaza uygulamalar1 sayesinde firmalar
internet ile elektronik ortamda birgok tiriinii dogrudan tiiketicinin satigina
sunabilmektedir. Iletisim teknolojilerinin gelismesi ile e-ticaret daha kolay
uygulanmaya baslanmistir. Ornegin akilli cep telefonlarinin yaygilasmasi ve her
gecen gilin gelismesi ile zaman kisitlamasi ortadan kalkiyor ve tiiketici istedigi zaman

tirtinlere kolayca ulasabiliyor. (Diker, & Varol, 2013,5.20-21).

B2C’nin olmasi igin geleneksel aligveriste oldugu gibi bir ihtiya¢ ya da talep
olmalidir. Bu ihtiyacin kargilanmasinda sunulan segenekler farkli bi¢imde olabilir,
Satin alma kararinin alindig1 asamada, miisteri satin almay1 magaza yerine internet
ya da mobil ortamdan yapmayi tercih edebilir. Ayrica elektronik ortamlar kiiresel
pazarlara dontiserek, miisterilere farkli iiriin ve fiyat seceneklerini sunmaktadir.
Kiresellesen pazarlar ile olusan B2C pazarinda gelistirilen siparis ve Odeme
sistemleri sayesinde zaman ve mekan kisiti olmadigi i¢in perakende satis yapan
isletmeler igin bilylik avantaj saglamaktadir. (Gonca Telli Yamamoto, 2013, s.52).
Elektronik ticaretin en ¢ok bilinen tiirii olan B2C’nin islevi web ortaminda, isletme
ve miisteri arasindaki ticari uygulamalar1 ve islemleri gerceklestirmesidir. Isletmeler
arasinda yapilan elektronik ticaret modeline gore bu ticaret modelinin hacmi daha
azdir. Bunun baslica nedenlerinden biri internet (zerindeki givenlik sistemlerine
kars: tiiketicinin giivensizlik yaklasimi i¢inde olmasidir. Bu ticaret modelinde sanal
magazalar ile tliketici bir¢ok tirliniin direkt olarak satigin1 gergeklestirebilmektedirler.
Boylece fiziksel bir magaza olmanin sorunlarindan ve sadece belli bir bolgeye hitap

eden isletme profilinden uzak, online olarak tiiketici ihtiyaglarin karsilanmasina

olanak saglanmaktadir. Diker, & Varol, 2013, 5.20-21).

B2C e-ticaret son kullanicilara yonelik e-ticaret faaliyetlerini kapsar. Bireysel
tilketiciler burada asil hedeftir. B2B e-ticaret de oldugu gibi yiiksek islem hacmine
sahip degildir. B2C kapasitesini daraltan baz1 nedenler vardir. Bunlar, bilgisayar

kullanimmin tiiketiciler arasinda kisitli olmasi, internet iizerindeki gtvenlik
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sistemlerine siipheyle yaklagilmasi ve tiiketicilerin e-ticaretten elde edecekleri kazang

hakkinda yeterince bilgiye sahip olmamalar1 B2C kapasitesini daraltir.

B2C e-ticaret ile isletme, miisteriye direk satis gerceklestirebilir. Bu modelde iiriin
almak isteyen tiiketici, sitenin {rlinle ilgili sayfalarina bilgilerini girdikten sonra
isletme, internet sitesi araciligiyla misterinin siparisini alir ve O6demenin

yapilmasinin ardindan stok kontrolii ile iirlin tedarik edilerek miisteriye ulastirilir.

Ayrica B2C e- ticaret isletme modelinde isletmeler iiriinlerini birgok isletmenin de
tiriinlerini satisa sundugu elektronik aligveris ortaminda satisa sunmaktadir. Daha
sonra deginecegimiz B2B elektronik ticaret ve B2C elektronik ticaret kavramlari
arasindaki temel fark, miisterinin kim oldugudur. B2B’de isletme miisteri, B2C de

ise miisteri tirtiniin son tiiketicisidir. (Bayraktar, 2017, s.73).

3.2.  Sirketler Arasi1 (B2B- Business To Business) E-ticaret:

Isten ise yani isletmeler arasinda yapilan elektronik ticaret (e-commerce Business to
Business-B2B), iki isletme arasinda gergeklestirilen elektronik islemler sistemidir.
Iki isin elektronik ortamda etkilestiginde, her ikisi de kisa etkilesim zamani, diisiik
tiretim maliyeti ve diger avantajlardan yararlanabilirler. (Bulut, Z. A., C')ngdren, B.,
& Engin, K. 2006, s.154).

Uriin ve hizmetin saticidan, baska bir saticiya ge¢mesi ile isletmeler arasinda e-
ticaret gergeklestirilir. Firmalarin {iriin veri degisimi, tedarik¢iye verilen siparisleri,
faturalarin temin edilmesi, miisteri servisi, envanter yonetimi gibi bircok is aktivitesi,

sirketler aras1 yapilan e-ticarete 6rnek olarak gosterilebilir.

B2B modeli, birbirlerini tanimayan firmalar1 elektronik ortamda bulusturarak,

ekonomik ve iletisim faaliyetlerinin gerceklesmesini saglar. B2B e-ticaretin
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isletmeler tarafindan tercih edilmesinde maliyetlerin azaltilmasi ve verimliligin
artmasi en onemli etkendir. Elektronik ortamda gergeklestirilen asamalar sayesinde
verilerin kontrol edilmesini kolaylastirmaktadir. Stok kontrolii, siparislerin takibi,
satis, muhasebe, tiretim, dagitim gibi bircok asama kisa siirede ve hatasiz bir sekilde
gerceklestirilmektedir. Bu islemlerin tamaminin elektronik ortamda olmasi birgok
faaliyet i¢in personel gereksinimini de asgari diizeye indirdigi igin personel

giderinden tasarruf saglamaktadir.

Elektronik ticaret ile {iriin satiglarinin takibi ile tiiketicinin ilgisini g¢ekebilecek
{iriinlerin segimi kolaylikla yapilmaktadir. Ozellikle bayi sistemiyle calisan ve
subeleri olan isletmeler icin elektronik ticaret ile maliyet agisindan tasarruf
saglamaktadir. Ciinkii isletmeler kendi veri tabanlarini tiim verilerin toplandigi ana
bilgisayara internet ile baglanarak senkronize etmektedir. Bu sayede isletmeler

arasindaki satig siireci ve stok takibi kolaylikla gerceklestirilebilmektedir.

3.3.  Isletmeden Devlete Ticaret (B2G)

Isletmeler ile devlet arasinda gerceklesen elektronik ticarettir. Bu elektronik ticaret
modelinde isletmeler ile devlet kurumlari internet araciligiyla bir araya gelmektedir.
Kamu alim ve ihalelerine isletmeler internet iizerinden erigerek, yine ayni ortamda

tekliflerini sunabilmektedirler. (Sarisakal, M. N., & Aydin, M. A., 2003, s.83-90).

3.4.  Tuketici — Tiiketici Aras1 (C2C) E-Ticaret

Tuketicilerin sanal ortamda birbirleriyle satis yapabildigi e-ticaret modelidir. Bu
modelde tiiketici, satis fiyatin1 belirleme, {riiniin tiiketiciye ulasmasi ve miisteri

memnuniyeti gibi konulardan sorumludur. Tiiketiciler arasinda yapilan ticaret
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modelidir. Gittigidiyor, e-bay gibi e-ticaret siteleri bu modele 06rnek olarak
verilebilir. (Baydar, 2010, s.13).

C2C, tiiketiciler arasinda olusan pazar seklidir ve genelde kullanilmis {riinlerin
satisa sunuldugu pazarlardir. Miizayede sitelerine baktigimizda bu pazarlar
gorebiliriz. Daha once kullanilmis olan her tiirlii {irtin (bilgisayar pargalari, arabalar,
antika esyalar, cep telefonlar1 vb.) bu pazarlarda satilmaktadir. (Karakaya, 2013,
s.70).

3.5.  Tuketiciden Devlete E-Ticaret (C2G)

Bu elektronik ticaret modelinde “tiiketici ile devlet” yerine “birey ile devlet” ifadeleri
kullanilabilir. Ciinkii C2G elektronik ticarette ticari amag gilidiilmez, kamu yarari
esas alinarak bireyin yasaminin kolaylastirilmasi amaglanir. Kamusal hizmetin
internet yoluyla yapilmasidir. Devletin vatandaglara sundugu hizmetlerin etkin ve
daha hizli sunulmasi amaciyla pasaport basvurulari, ehliyet, egitim ve saglik
birimleri gibi uygulamalar elektronik ortamda gergeklestirilmektedir. (Sahin,&
Arikboga, 2010, s.15).
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4. HIZMET VE KALITE KAVRAMLARI

4.1. Hizmet Kavramm

Literatiir taramasinda hizmet kavraminin kesin bir taniminin olmadig1 goriilmiistiir.
Yapilan her arastirmada farkli bir tanim ortaya ¢ikmaktadir. Bunun sebebi ise gelisen
teknoloji ile beraber sektorel bazda gelisim ve degisimin yasaniyor olmasidir.
Yasanan bu degisimler hizmet kavramina yansidigl i¢in yapilan her arastirmada

farkli bir tanim ortaya ¢ikmistir. Hizmet kavraminin bazi tanimlar su sekildedir:

Kotler (1997,467)’a gore hizmet; bir tarafin diger tarafa sundugu soyut ve herhangi
somut bir nesneye sahip olmakla sonuglanmayan bir faaliyet veya fayda olarak
tanimlamistir. (Glimiisoglu, Pinar, Akan, ve Akbaba, 2007, s.39).

Turk Dil Kurumu iktisat terimleri sozligii ise hizmet kavramini, gereksinimleri
karsilama ve iiretildigi anda tiiketilme Ozelliklerine sahip her tiirlii etkinlik olarak

tanimlamaktadir. (TDK, Nisan 2019) http://sozluk.gov.tr/

Mala bagli olan veya olmayan hizmetler birlikte diistiniildiigiinde, hizmetlerin
faaliyetinin kapsamli oldugunu gorebiliriz. Verilen hizmetin iyilestirilmesi ile ilgili
siirlart belirleyen en gilizel s6z ‘hizmette sinir yoktur’ soziidiir. Aslinda bu soz
hizmet kalitesinin sinirsiz oldugunu ifade etmektedir. Hizmetin kalitesini gelistirmek
sinirsiz  oldugu gibi yeni hizmet cesitlerinin gelistirilmesi i¢in de bir smir

getirmemektedir. (Emine Unal Goker, 2012, s.3).
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Hizmet kavraminin tarihsel olarak tanimlari ise su sekildedir:

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal iiretim disindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-1790) Somut (dokunulabilir) bir Grinle sonuclanmayan
tim faaliyetler

J.B.Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar

Bati iilkeleri (1925-1960) Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan
hizmetler

Cagdas Bir malin bi¢iminde degisiklige yol agmayan bir
faaliyet

Tablo- 1.1: Hizmetin Tarihsel Tamimlar (Kaynak: Dalgig, 2013, s.4).

4.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Tiim bu tanimlardan sonra hizmet kavraminin yarar saglamak iizere oldugunu
sOyleyebiliriz. Hizmet kavraminin literatiir taramasit sonucunda, kalite yOnetimi
yaklagimi agisindan hizmetin dort temel 6zelligi oldugu goriilmiistiir. Bu o6zellikler;

soyutluk, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve degiskenliktir. (Yumusak, 2006, s.11).

4.1.1.1. Soyutluk

Hizmetler elle tutulamayan, gozle gorulemeyen, hissedilemeyen fiziksel olarak sahip

olamadigimiz soyut etkinliklerdir. Hizmetlerden saglanan yarar deneyime dayalidir.
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4.1.1.2. Ayrilmazhik (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Hizmetin tiretimi ve tiiketimi ayn1 zamanda gerceklesmektedir. Mallarin {iretim ve
tilkketim stireglerindeki asamalarda yer ve zaman bakimindan rahatlikla ayrilabilirler.
Malin iiretimi satin alinmasindan Once gerceklesir ve {liretim miisteri tarafindan
genellikle goriilmez. Hizmetlerde ise iiretim ve tiiketim birbiriyle baglantilidir.
Miisteri hizmetin iiretimini gormekle sinirl kalmayip iiretim siirecinin i¢inde de aktif

rol alir.

Kisaca ayrilmazlik, iiriinlerin liretim ve tiiketimleri ayr1 olsa da hizmetler i¢in es

zamanli olarak gerceklesmesidir.

4.1.1.3.Dayaniksizik

Hizmetler stoklanamadigi igin dayaniksizdirlar. Onceden fazlaca iiretilmedigi,

depolanamadigi i¢in hizmet kavrami dayaniksiz olarak degerlendirilebilir.

Hizmet igletmelerinin niteligi geregi belirli bir zaman diliminde kullanilamayan bu
kapasite daha sonra kullamlmak ya da satilmak icin tutulamaz. (Ozgiiven, 2008,
5.654).

4.1.1.4. Heterojenlik (Degiskenlik)

Hizmet kalitesini satin alinmadan 6nce tahmin etmek zordur. Hem hizmet personeli
hem de hizmetten yararlanan kisiler hizmet siirecinin birer parcasi oldugu igin

kontrollii ve tutarli hizmet sunmak ¢ok zordur. (Dalgig, 2013, s.8).
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Tiiketicinin tecriibeleri hizmeti algilamalarinda etkilidir. Hizmeti sunan ve hizmeti
satin alan arasindaki etkilesim, tliketicinin mevcut hizmeti alirken daha 6nce aldig:
benzer hizmetlerle karsilastirmasi ile sonuc¢lanir. Hizmetlerin standardi, iiretim

zamani ve Kisiye gore degiskenlik gosterebilir.

4.2. Kalite Kavramm

Gunluk hayatimizda egitimden sagliga bir¢ok alanda kalite sorgulanmaktadir. Kalite
kavrami, teknolojik gelisme ve kiiresellesme ile beraber degisim gostermektedir.
Hizmet kavraminin éneminin artmasi ile kalite kavrami da stratejik 6neme sahiptir.
Isletmeler agisindan kalite kavrami, verilen hizmet alanlarinin kapsami ve tiiketici
tercihlerinin belirlenmesinde etkilidir. Ctnku tliketici tercihlerinde ana unsur kalite

kavramidir.

Isletmelerin temel amaci kar elde etmek ve verimliligi artirmaktir. Daha fazla
miisteriye ulasarak miisteri sayisini artirmak firmanin satislarini ve kazancini
artirarak pazar payimi artirmasini saglamaktadir. Artan pazar payi, mevcut miisterileri
elde tutmak igin iyi bir strateji olacaktir. Bu sayede mevcut miisterilerden elde
edilmis olan memnuniyet, firmanin reklam ve diger pazarlama faaliyetlerinin
maliyetlerini diistirecektir. Sadik miisteri potansiyeline sahip olan firmalar miisteriyi
elde tutarak satiglarin artmasimi ve firmanin daha fazla biiylimesini saglayacaktir.
TUm bunlar kar1 artirmak i¢in kullanilan stratejilerdir ve burada en 6nemli husus

kalitedir.

Kalitenin temel nitelikleri ve baslica kalite ilkeleri su sekildedir:

o Kalite, bir hayat felsefesidir,
e Kalite, bir yonetim tarzidir,

e Kalite, mutlu vatandastir,

24



e Kalite, vatandaslarin ihtiyaglarinin ve makul beklentilerinin karsilanmasidir,

o Kalite, rekabet gticuinun yukseltilmesidir,

e Kalite, israfin 6nlenmesidir,

e Kalite, verimlilige gideni maliyeti en fazla etkileyen fakat en az yatirnm

gerektiren bir yoldur,

o Kalite, vatandas ile hizmet veya iiriin saticisinin birlestiren toplu bir

sistemdir,

e Kalite, daimi bir iyilesme siirecidir.

Baslica ilkeleri;

Miisterilerin

Kalite denetlemez, tretilir,

Kalite, her yerdedir,

Kalite, herkesin isidir ve devredilemez,

Kalite, bir buttnddr,

Kalite, kurum ¢apinda bir faaliyettir,

Kalite, hem ferdi hem de takim ¢aligsmasi gerektirir,
Kalite ve yenilik birbirinden ayrilmaz iki unsurdur,
Kalite ve maliyetler birbirinin tamamlayicisidir,

Kalite her seyden once bir saygi ve nezakettir. (Akgul, 1998, s.2).

ihtiyaglarini tatmin  edebilecek mal ve hizmetlerin  Gretilmesi

ile isletmenin faaliyet verimliligini artirmas1 da kalitedir. Maliyet kontrol siirecinin

etkin kullanilmasi ile maliyetlerin disiiriilmesinde kalite stratejik bir 6neme sahiptir.

Kalite kavrami farkli bakis acilar1 ile ele alindigi icin tek bir anlami oldugunu

sOyleyemeyiz. Kalite somut bir kavram degildir. Tiiketici kaliteyi hisseder ve tecriibe

eder. Aym sekilde kalitesizligi de tiiketici edindigi tecriibeler ile kiyaslayarak anlar.

Alinan iiriinlin beklentinin altinda olmasi ve tiiketicinin beklentisini karsilayamamasi

{iriniin kalitesindeki siipheyi dogurur. Ornegin siyah bir gdmlek aldigmizda birkag

kez kullanildiktan sonra rengi soldugunda, tiiketici tarafindan iiriin kalitesiz olarak
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algilanabilir. Ya da bir tatil kdyiine gittiginizde konaklayacaginiz yerde yataginizin
temiz olmamasi can sikici bir durumdur. Sunulan hizmetin iyi olmamasi sizin o tatil
koylinii bir daha tercih etmemenize sebep olacaktir. Bunun gibi daha bir¢ok 6rnek

verebiliriz.

Isletmelerin kurumsal imajmin énemli kismimi kalite olusturmaktadir. Kalite
taniminin olusumunda miisterilerin bakis acis1 biiylik 6neme sahiptir. Stirekli degisen
isteklerin, gereksinimlerin bugiin ve gelecekte karsilanmasi kalite olarak
degerlendirilir. Kalite, bir {iriin veya hizmetin beklenen ihtiyaglar1 karsilamasi ile
olusan Ozelliklerin tamamindan olusmaktadir. Tiketicilerin kazandiklar1 biling ile
daha iyi hizmet ya da iiriin talep etmektedir. Bu durum artan rekabet ortaminda her
sektordeki treticilerin uzmanlasmalar1 i¢in ¢alismalarinda etkili olmustur. Kalite
tiketicilerin ~ satin  alma  egilimlerini ve  kararlarm1  biiylik  6l¢iide

etkilemektedir. (Talih, & Demiralay, 2012, s.80).

Ayrica igsletmenin imaj1 agisindan kalite, hem mal hem de hizmet iireten firmalar i¢in
dikkat edilmesi gereken bir kavramdir. Ciinkii {iriin kalitesinin iyilestirilmesi ve
tiretimdeki hatalarin azaltilmasi ile maliyet ve zaman agisindan yasanacak kaybi
bliyiik 6lcilide azaltir. Bu sayede artan verimlilik ile daha diisiik maliyetle daha fazla
Ozelliklere sahip trtnlerin iretimine olanak saglanmis olur. Boylece firmalar pazar
paylarin1 artiracak ve yiikselen kalite diizeyi sayesinde prestij elde edeceklerdir.
Sonug olarak kalite, miisteri isteklerinin tatmini ile maliyetlerin diisiiriilmesi ve

mevcut performansin daha iy1 hale getirilmesi olarak tanimlayabiliriz.
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5. HIZMET KALITESIi VE BOYUTLARI

5.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kavraminda oldugu gibi hizmet kalitesi kavraminda da kesin bir tanim
bulunmamaktadir. Tiiketicinin tercihlerinin belirledigi bu kavram, davranissal
Ozelliklere gore tanmimlanmaktadir. Hizmet kalitesi kavramini agiklamadan once

hizmet ve kalite kavramlar1 bu ¢alismada ayr1 ayri ele alinacaktir.

Gilintimiizde teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin de etkisiyle kalite kavrami
artik hayatimizda genis bir yer kaplamaktadir. Yasanan bu gelismeler beraberinde
kalite algisinda da degisiklik meydana getirmistir. Miisteri beklentilerini karsilamay1
hedefleyen hizmet kalitesi kavrami, kisiden kisiye degiskenlik gosteren bir yapi

oldugu i¢in isletmeler acisindan beklentilerin anlasilmasi zor olabiliyor.

Miisteriye kaliteyi sunmayr hedefleyen isletmeler, kalite kavramina yonelik
yenilikleri ve gelismeleri takip ederek, kendine ait bir strateji belirlemelidir. Kaliteli
hizmet i¢in yapilacak ¢alismalarda en onemli unsur, misterilerin beklentileri ve bu
beklentileri karsilayan isletmeye yonelik miisterinin davraniglaridir. Ciink{i miisteriyi

anlayabilen bir isletme hizmet kalitesini siirdiiriilebilir hale getirecektir.

Hizmet kalitesi kavramina yonelik bazi tanimlar ise su sekildedir:

Hizmet kalitesi miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerine uygun turistik mal ve hizmet
Ozelliklerinin isletme tarafindan 6nceden belirlenmis standartlara siirekli ve tutarl

sekilde uyumlu olmasidir. ( Murat, G., & Celik, N.,2012, s.1-20).

Bir hizmetin tstiinliigi hakkindaki bir tavir ve global bir yargi. (Robinson,1999,
5.23).
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Misteri beklentilerinin nasil karsiladigi veya astiginin algilanmasi. Miisteri

ihtiyaglaria uygunlugun derecesidir. (Seyran, 2004, 5.38).

Philip Kotler, hizmet kalitesini farklilasma icin bir kaynak olarak yorumluyor.
Kotler’ a gore iyi hizmet, miisterinin tercihlerinin temelini olusturmaktadir. Firmalar
miisterilerin tercihlerini sorgulayarak kaliteli hizmet saglayabilmektedir. Bunu firsata
dontistiiren isletmeler pazarlama araci olarak kullanip, yikimlulik olarak gormekten

uzak durmalidir. Bu sayede firmalar maliyetlerini diistirebilirler. (Kotler, 2013, s.50).

Gilinlimiizde miisteriler daha bilin¢li ve talepleri daha fazladir. Gelisen teknoloji ve
genisleyen pazarda c¢ok ¢esitli triinler karsisinda miisteriler, kalitesinden emin
olduklart iirlinleri tercih etmektedirler. Artik satis sonrasi hizmetler, miisterilerin

tercihlerinde buytk bir dneme sahiptir.

Mallarda oldugu gibi hizmetlerde yasanan kalitesizlik miisteri kaybina neden olur.
Hatta bu durum miisteri kayb1 ile sinirli kalmaz ve o isletmenin pazardaki imajini da
olumsuz etkiler. Bunun i¢in miisterinin istekleri ve amaglart en iyi sekilde
karsilanarak, hizmet kalitesi siirekli hale getirilmelidir. Boylece igletmeler ellerindeki
kaynaklar1 en i1yi bigimde kullanarak siirekli gelisim saglayacak ve pozitif imaj1 ile

miisteri nezdinde giiven kazanacaktir.

Internet tabanli hizmetlerde yasanan artis ile firmalarin miisteri etkilesimleri de
farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesi, yapilan ticaretin basarisi ya da
basarisizliginin belirlenmesinden ziyade karsilikli etkilesim ile miisterilere bilgi
akigint sagladig igin biiyiilk oneme sahiptir. Web tabanli hizmetlerde geleneksel
sunumlardan daha farkli sunumlar ile miisterilere sunuluyor. Miisterilerden elde
edilen bilgiler toplanarak, online hizmet saglayicilar ile miisterilere sunulan hizmet

ozellestirilebiliyor.

Hizmet kalitesinde onemli olan isletmenin potansiyel miisterilerinin beklentilerini

onceden belirleyebilmesidir. Isletme hizmet kalitesindeki performansimi miisteri
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acisindan daha iyi degerlendirecek ve hizmetin yarar sagladigi 6geleri kararlastirarak

hizmet kalitesinde siirekliligi saglayacaktir.

Miisteri beklentilerini karsilamak i¢in hizmet kalitesi isletmeler tarafindan biiyiik
Ooneme sahiptir. Rekabetin siirekli arttigi ekonomilerde hizmet kalitesinin isletmeye

kazandiracagi faydalar sunlardir:

e Yiiksek kalite, miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 saglar.

o Yiksek kalite ile isletmenin gelirlerinin artmasi saglanir.

e Yiiksek kalite ile elde edilen miisteri memnuniyeti ile isletmeler rekabette
avantaj kazanir.

e Isletmenin miisteri kazanmak adma yapacag: indirimler ya da kampanyalar

diizenleme ihtiyaci azalir. (Basar, 2017, s.25).

5.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Hizmetlerin kalitesi, hizmeti alan kisi veya kurumlarin aldiklar1 hizmetten
beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki diisiinceleri arasindaki fark ile iligkilidir.
Sunulan hizmetin kaliteli olmas1 i¢in hizmet kalitesinin boyutlar1 incelenerek etkili
adimlar atilabilir. Hizmet kalitesi kavrammin literatiirii incelendiginde, hizmet
kalitesinin farkli boyutlar1 oldugu goézlemlenmektedir. Hizmet kalitesini daha iyi

anlayabilmek i¢in bu kavramin bilesenlerini incelemek gerekir.

29



Hizmet kalitesinin boyutlarina ait bir¢ok arastirma mevcuttur. Yapilan aragtirmalara

gore hizmet kalitesinin boyutlarina ait yaklasimlar asagidaki tabloda verilmistir

(Dalgig, 2013, 5.19).

Yazar/Yazarlar

Onerilen Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

SASER
OLSEN
WYCKOF

a. Uretimde kullamlan materyellerin niteligi

b. Hizmetin yaratildigi fiziksel atmosfer ile gere¢ gibi
teknik imkanlar

c¢. Hizmeti veren personelin tutum ve davraniglari

LEHTINEN

Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu Yaklasim
a. Fiziksel Kalite a. Sureg Kalitesi
b. Etkilesim Kalitesi b. Cikt1 Kalitesi
c. Sirket Kalitesi

GRONROOS

a. Teknik Kalite
b. Fonksiyonel Kalite
¢. Kurum Imaji

PARASURAMAN
ZEITHALM
BERRY

a. Guvenilirlik

b. Heveslilik

c. Yetenek

d. Ulasilabilirlik

e. Nezaket

f. letisim

g. Inanilirlik

h. Glvenlik

1. Miisteriyi Anlamak
i. Maddi Degerler

NORMANN

Hizmet Paketinin Ozellikleri
a. Degisir Ozellikler
b. Degismez Ozellikler

Tablo.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar (Dalgig, 2013, 5.19).
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Bu calisma, e-hizmet kalitesi, bakimi, giivenilirligi ve kolayliginin bes temel
boyutunu tanimlamaktadir. Jiang, B2C web sitelerinde, hizmet kalitesinin bes temel

boyutunu su sekilde tanimlamaktadir:

o llgi

e Guvenilirlik

e Kullanim kolaylig1
e Gilvenlik

e  Uriin gesitliligi

5.2.1. ilgi

Miisterilerin algiladiklar1 hizmetten duyduklari memnuniyeti artirmak i¢in personelin
azimle her zaman hazir olmasi, ¢alisanlarin hizli ve istekli bir sekilde hizmet sunmasi

ile iliskili kavramdir. (Oztiirk & Seyhan, 2005, 5.172).

Miisterilerden gelen her soru saygi ¢ergcevesinde yanitlanarak, miisteri memnuniyeti
saglanmalidir. Isletmenin hizmeti zamaninda sunabilmesi i¢in calisanlarinin da bu
konuda istekli ve hazir olmalart gerekir. Calisanlarin verilecek hizmeti
gerceklestirebilmeleri i¢in yeterli bilgi ve beceriye sahip olmalari 6nemlidir. Alinan
siparisin hemen hazirlanmasi, miisteriye geri doniisiin hemen yapilmasi, hizmeti
sunarken calisanlarin nezaketli ve titiz olmasi gibi islemler bu kavramin kapsaminda

degerlendirilebilir.
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5.2.2. Gulvenilirlik

Miisteriye vaat edilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde gerceklesmesidir.
Isletmenin hizmeti gerceklestirmek icin planladifi zamanda ve vaat ettigi gibi
miisteriye dogru bir sekilde sunmasidir. Giivenilirlik, miisterilerin hizmet kalitesini

algilamalarinda belirleyici olan 6nemli bir kavramdir.

Onemli olan diiriistliik ve giivenilirliktir. Ciinkii miisterinin destegi bu sekilde elde
edilir. Isletmenin ismi, miisteri ile temas halinde olan ¢alisanin kisisel dzellikleri,

sat1s teknikleri inanilirlik kavrami i¢inde degerlendirilir.

Web sitelerindeki giivenilirlik kavramu ise sitenin fonksiyonlarini1 dogru olarak yerine
getirmesidir. Siparisin zamaninda miisteriye ulastirilmasi, siparis edilen dogru
tiriiniin  gonderilmesi, stok kontrol ve takibinin saglanmasi gibi unsurlar web

sitelerinde giivenilirligi saglar.

Eger miisteriler, internet lizerinden islem yaparken isletmeye giivenmezlerse, bu
durum internet sitesi ile ilgili olumsuz algi olusturacaktir. Dogru siparisin miisteriye
ulastirilmasi, fatura bilgilerinin eksiksiz ve dogru olmasi, isletmenin giivenilirlik

boyutunu etkilemektedir. (Yuksel, 2007, 5.530).

5.2.3. Kullanim Kolayhg:

Bu boyut web sitelerinin tasarim agisinda sade olmasini ve iiriin gesitliligi agsindan
sundugu hizmetin kullanigli olmasini ifade etmektedir. Kullanim kolaylig1 ile miisteri
sadakati saglanacag i¢in alginan deger lizerinde pozitif etkilidir. Web sitelerinin
kapsami ne kadar biiyiikse miisteri kapasitesi de o derece bulyuktur. (Jiang, 2016,
5.307).
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Isletmenin sundugu hizmete miisterinin kolayca ulasabilmesidir. Isletme ile telefon
ya da sosyal medya araciligiyla beklemeden iletisim kurabilmek ulasilabilirlik

kavrami i¢inde degerlendirilebilir.

5.2.4. Gilvenlik

Hizmetlerde kilit degerlendirme noktasi gizlilik ve giivenliktir. Kigisel verilerin
korunmasi, tiiketici hakkinda toplanan bilgilerin diger sitelerle paylagilmadan
korunmas1 gerekir. Ayrica giivenlik kavrami, kullanicilarin sahtekarlik ve finansal
bilgiye ulasim riskinden tiiketiciyi korumay: igerir. Giivenlik risk algilarinin,
cevrimigi finansal hizmetlerin kullanimina yonelik tiiketicinin tutumunda giicli bir

etkiye sahiptir. (Zeithaml, VA, Parasuraman, A. ve Malhotra, A.,2002, s.362-375).

Elektronik ortamda yapilan aligveriglerde giivenlik, miisteri tarafindan kisisel
bilgilerin gizliliginin korunmasini1 kapsar. Miisteri tarafindan algilanan deger, kisisel
bilgi giivenligi ve kisisel bilgilerin gizliligidir ve bu kavramlar miisteri tarafindan

algilanan degeri etkiler. (Jiang, L., Jun, M., & Yang, Z.,2016, s.308).

Miisteriler hizmet aldiklar1 isletmenin giiven vermesini ve aldiklar1 hizmetlerin gizli
kalip, her hangi bir risk olusturmamasim isterler. Isletmenin bilgi ve yetenegi,
calisanlarin nezaketi glivenin saglanmasi i¢in gereklidir. Miisterinin sirketle yaptig
islemlerin gizli olmasi (kisisel verilerin gizliligi), miisterinin finansal olarak giivende
olmasi (6deme araglarinda riskin olup olmamasi) gibi unsurlar giivenlik kapsaminda

degerlendirilir.
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5.2.5. Uriin Cesitliligi

Uriin portfoyiiniin ¢esitli olmasidir ve sunulan hizmet kalitesinde belirleyici
unsurdur. Uriin ¢esitliliginin fazla olmasi ile birgok miisteriye erisim saglanmaktadir.
Jiang, iriin ¢esitliligini internet aligverisinde miisterinin algiladigi degeri etkileyen

ana boyut olarak tamimlamustir. (Jiang, L., Jun, M., & Yang, Z.,2016, s.304).

6. ALGILANAN DEGER

Algilanan miisteri degeri, algilanan faydalarin algilanan fedakarlik orani olarak
tanimlanabilir. Algilanan fedakarlik ise satin alma esnasinda miisterilerin
karsilastiklar1 maliyetlerdir. Bu maliyetler; satin alma fiyati, siparis, ulagim ve teslim
maliyetleri ve olas1 basarisizlik karsisinda kotii performansin maliyetidir. Algilanan
faydalar fiziksel nitelikler, hizmet nitelikleri ve iiriiniin belirli kullanimi ile baglantili
olan teknik destegin bilesenleridir. Farkli bir goriise gore misteri degeri algilamast;
Algilanan deger ne alindig1 ve ne verildigi algilamasina dayali olarak, bir {iriiniin
faydasinin miisteri tarafindan yapilan genel degerlendirmesidir. Bu tanim algilanan
degerin subjektif ve bireysel olmasina da dikkat ¢eker. Bu yiizden algilanan deger

miisteriler arasinda degiskenlik gosterir. (Karaca, 2003, s.44).

B2C ticarette hizmet kalitesi boyutlari, miisteri tarafindan algilanan degeri onemli
oOlglde etkilemektedir. Chen ve Dubinsky (2003), hizmet kalitesinin boyutlarinin web
sitelerinin 6zellikleri, kullanim kolayligini, ilgi, {iriin kalitesi ile birlikte, miisterinin
algiladig1 degeri dolaylida olsa etkiledigini savunmaktadir. Ayrica miisteri deneyimi,
web sitelerinin sundugu hizmet kalitesi ve miisteri hizmetlerinin ilgisi de algilanan
deger ile baglantilhidir. Miisteri tarafindan algilanan deger tiim hizmet kalitesinin
boyutlarinin degerlendirilmesi ile miimkiindiir. (Jiang, L., Jun, M., & Yang, Z.,2016,
5.304-305). Elektronik ortamda sunulan hizmet kalitesinde miisteri tarafindan
algilanan deger, isletme ve miisteri arasinda kilit rol oynamaktadir. (Jiang, L., Jun,

M., & Yang, Z.,2016, 5.307)
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Algi, gevrenin, insanlarin, nesnelerin, kokularin, seslerin hareketlerin, tatlarin ve
renklerin gozlemlenmesi ile ilgili bir kavramdir. Duyumlarin yorumlanmast ile onlari
anlamli bigime getirme siireci olarak tanimlanmaktadir. Algilama sadece fizyolojik
bir olusum degildir. Clinkii sadece fizyolojik bir olay olsayd: farkli deneyimleri ve
ozellikleri olan kisiler ayn1 nesneyi farkli algilardi. (Odabas1,Y.ve Baris,G., 2002,
s5.128).

Tiirk Dil Kurumu (TDK) Bilim ve Sanat Sozliigiine gore alg1 kavrami su sekildedir:
“bellegin katkilar1 ve bir duyusal izlenimle ortaya ¢ikan, karmasik, nesnel biling
icerigi. Ozellikle gorsel algilar, disgmizdaki varligin, seylerin, nesnelerin bigim ve

durumlart konusundaki betimlemelerimizin yapisina girer.” TDK (Nisan,2019)

Hizmet kalitesinin  degerlendirilmesi tiiketici agisindan  {iriin  kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur. Ciinkii algilanan hizmet kalitesi tiiketicinin
beklentileri karsisinda aldigi hizmetin beklentileri kargilamasindaki performans ile
olusur. Kalite algis1 sunulan hizmetin yalnizca performansina baglh olarak olugmaz.

Hizmetin sunuldugu siire¢ de algilanan deger iizerinde etkilidir.

Uriin satin alirken tiiketici, iiriiniin yapisi, rengi gibi unsurlar1 kalite agisindan
degerlendirerek karar verir ve kalite kavrami iginde iiriin ya da hizmeti degerlendirir.
Algilanan deger alinan hizmetin fiziksel performansimin tiiketici tarafindan

degerlendirilmesi ile baglantilidir.

Algilanan miisteri degeri, algilanan faydalarin algilanan fedakarlik orani olarak
tanimlanabilir. Algillanan fedakarlik ise satin alma esnasinda miisterilerin
karsilastiklar1 maliyetlerdir. Bu maliyetler; satin alma fiyati, siparis, ulasim ve teslim
maliyetleri ve olas1 basarisizlik karsisinda kotii performansin maliyetidir. Algilanan
faydalar fiziksel nitelikler, hizmet nitelikleri ve iiriiniin belirli kullanimi ile baglantili
olan teknik destegin bilesenleridir. Farkli bir goriise gore miisteri degeri algilamast;
Algilanan deger ne alindig1 ve ne verildigi algilamasina dayali olarak, bir {iriiniin

faydasiin miisteri tarafindan yapilan genel degerlendirmesidir. Bu tanim algilanan
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degerin subjektif ve bireysel olmasina da dikkat ¢eker. Bu yilizden algilanan deger
miisteriler arasinda degiskenlik gosterir. (Erk, 2009, s.26).

Algilanan degerin parasal boyutunu 6lgmek kolay degildir ve parasal olmayan
boyutun 6l¢iimii de biraz daha zordur. Algilanan deger konusunda yapilan ¢alismalar

ise oldukga siirlidir. (Varinli, 2004, s.37).

Zeithaml (1988) algilanan degeri verilen ile alinan arasindaki farkin karsilastirilmasi
ile ortaya cikan bir kavram olarak tanimlamaktadir. Sweeney ve arkadaslarinin
(1999) tanimi ise; algilana degerin kalite ve fiyat arasindaki denge olarak ifade
etmektedir. Bu iki tanimdan yola ¢ikarak algilanan deger kavrami, miisterilerin satin
alma sonrasinda mal ya da hizmetlerin kalitesine gore fiyati, 6denen fiyata gore ise

kalitesi hakkinda yapilan degerlendirmeler oldugunu séyleyebiliriz.

Beneke ve arkadaslari ise bu kavrami belirli mal veya hizmetin zihinsel olarak
etraflica degerlendirilmesi olarak tanimliyor. Bu tanimlara gore tiiketiciler, aldiklar
tirtiniin harcadiklar paraya ve zaman degip degmediginin degerlendirmesini yaparak,
iriiniin faydalarinin maliyetleri ile karsilagtirilmasidir. Tiiketicinin satin almay1
gerceklestirmesinin ardindan faydayr ya da maliyeti artiracak deneyimi, mal veya
hizmetin algilanan degerini artirir ya da azaltir. (GOlbast Simsek & Noyan, 20009,
5.68).

Biitiin bu tanimlar dogrultusunda algilanan deger, miisterinin bir iiriinii satin almadan
once, satin aldig1 zaman ve satin aldiktan sonraki tiim siirecte fiyat kalite dengesi
acisindan degerlendirerek olumlu veya olumsuz sonuca varmasi olarak
tanimlayabiliriz. Eger olumsuz sonu¢ varsa, bu algilanan degerin diisiik seviyede
oldugunu ve miisteri memnuniyetini azaltacagini gosterir; tam tersi oldugu durumda

ise miisteri memnuniyetinde artis olacaktir.
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7. HIZMET KALITESi BOYUTLARI, ALGILANAN DEGERE
ETKISINE YONELIK YAPILAN ARASTIRMALAR

Literatlrde, Parasuraman ve Grewal (2000), e- ticaret ile hizmet veren firmalarin
hizmet kalitesi, tiriin kalitesi ve miisteri sadakatinin algilanan degeri belirledigini
sOylemektedir. Bu yazarlar bu kavramsal modelin teknoloji tabanli ortamlarda

uygulanabilirligini arastirmiglardir.

Parasuraman ve Grewal’in (2000) referans noktasi olarak kavramsal modeli
kullanarak, miisteri tarafindan algilanan e-hizmet kalitesi boyutlari, miisteri
tarafindan algilanan deger ve miisteri sadakati arasindaki baglantilar1 B2C e-ticaret
baglaminda incelemislerdir. Biz bu c¢alismada hizmet kalitesinin boyutlarinin

algilanan deger iizerindeki etkisini inceleyecegiz.

Bu calisma daha spesifik olarak e-hizmet kalitesi boyutlar1 ile misteri tarafindan

algilanan deger arasindaki iliskileri igermektedir.

B2C web sitelerinde hizmet kalitesini boyutlarinin belirlenmesinde iki literatiir

arastirmasi vardir.

Hizmet kalitesi aragtirmasi, temel olarak geleneksel olarak gergeklestirilen ticaretin
SERVQUAL modelidir. (Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. 1988,
s.15).

Bilgisayar ve ag tabanl elektronik ortamda gerceklestirilen ticarette kalitedir.

Hizmet kalitesinin bircok boyutu arasinda sadece deneyimsel olarak dogrulanmis

olan boyutlarin algilanan deger tizerine etkisi incelenecektir.
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Chen ve Dubinsky (2003) gore, hizmet kalitesinin belirleyici unsurlari; web sitesinin
kullanim kolayligi, ilgi ve triin kalitesini deneyimlyen miisteri iizerinde algilanan

degeri pozitif yonde etkiler. (Chen, Z., & Dubinsky, A. J., 2003, 5.323-347).
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8. ARASTIRMA

8.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmada B2C alaninda faaliyette bulunan web sitelerinde hizmet kalitesinin
boyutlarinin, algilanan degere etkisi agiklanmaya ¢alisiimistir. Caligmada test
edilecek hipotezler sunlardir; ilgi, glivenilirlik, kullanim kolayligi, giivenlik ve Urtin

cesitliligi kavramlarmin algilanan deger lizerindeki etkisidir.

Caligsmada test edilecek hipotezlerin modeli asagidaki gibidir:

Sekil.1. B2c Web Sitelerinde Hizmet Kalitesinin Boyutlarinin Algilanan Degere Etkisi (Jiang)



H1: Algilanan deger ile ilgi birbiri ile negatif yonde baglantihdir.

H2: Algilanan deger ile giivenilirlik pozitif yonde baglantihdir.

H3: Algilanan deger ile kullanim kolayhg pozitif yonde baglantihdar.
H4: Algilanan deger ile giivenlik pozitif yonde baglantihidir.

HS: Algillanan deger ile iiriin ¢esitliligi pozitif yonde baglantihdir.

8.2. Arastirmanin Yontemi

8.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Anketler literatir analizinden elde edilen bilgiler ile gelistirilmistir. Anket formu on
bir boliimden olusmaktadir. Boliimler ise sunlardir; Farkindalik, Cagrisim, Hizmet
Kalitesi — ilgi, Hizmet Kalitesi — Giivenilirlik, Hizmet Kalitesi- Kullanim Kolayligi,
Hizmet Kalitesi- Givenlik, Hizmet Kalitesi — Uriin Cesitliligi, Algilanan Deger,
Miisteri Sadakati, Satin Alma Niyeti, Katilimcinin Demografik Ozellikleri (Cinsiyet,
yas, egitim durumu). Anket formu 47 soru ve 5°li likert Olgegi kullanarak
hazirlanmistir. Hazirlanan bu anket internet {izerinden aligveris yapmuis tiiketiciler ile

gergeklestirilmistir.

8.4. Anket Formati ve Sorular

Arastirmada 5°1i likert 6lcekli anket kullanilmistir. Onceden hazirlanan sorular B2C
web sitelerinde aligveris yapmis ve cesitli demografik ozellikleri olan kisilerden
olusan gruba yoneltilmistir. Olgek 1 den 5’e kadar siras1 ile kesinlikle katilmiyorum,
katilmiyorum, kararsizim, katiliyorum ve kesinlikle katiliyorum seklinde

olusturulmustur.
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Kod Soru
ILGI
ILGO111 e-Ticaret sitesi destek g¢alisanlarini bir sorun yasadigimda bana
kars1 anlayislidir
1ILG0212 e-Ticaret sitesi ¢alisanlar1 taleplerime yanit verir
ILG0313 e-Ticaret sitesi bana kisisel olarak ilgi gdsterir
ILG0414 Onemli bir sorun yasadigimda e-Ticaret sitesinin
ILGO0515 e-Ticaret sitesi ¢alisanlar1 sorularima yanit verecek
ILG0616 e-Ticaret sitesi ¢alisanlari ¢ikabilecek sorunlara uygun
GUVENILIRLIK
GUVO0117 Online islemlerim her zaman sorunsuz gergeklesir
GUV0218 e-Ticaret sitesi islem kayitlarimi diizgiin tutar
GUV0319 e-Ticaret sitesi hizmetlerini ikinci igleme gerek
GUV0420 e-Ticaret sitesi verdigi hizmetleri vadettigi siire
KULLANIM KOLAYLIGI
KULO0422 e-Ticaret sitesi igeriginin organizasyon ve yapisi
KULO0323 e-Ticaret sitesi lizerinden kolayca bir islem
KULO0424 e-Ticaret web sitesindeki sayfalar ihtiyaglarimi
GUVENLIK
GVKO0125 e-Ticaret sitesinde online islem gerceklestirmeyi
GVKO0226 e-Ticaret sitesi (izerinden hassas bilgilerimi
GVKO0327 e-Ticaret sitesi lizerinden online islem
URUN CESITLILIGI
URCO0229 e-Ticaret sitesi markasi genis yelpazede iirlin ¢esidi sunar
URCO0330 e-Ticaret sitesi istedigim 6zelliklerde hizmetler verebilmektedir
ALGILANAN DEGER
ALDO0131 Diger e-ticaret sitelerine gore bu e-ticaret sitesi cazip Urin
fiyatlar1 sunar
ALDO0232 Diger e-ticaret sitelerine gore bu e-ticaret sitesi benzer Urin ve
hizmetler icin adil fiyatlar suna
ALDO0434 Verdigim iicret karsiliginda e-ticaret sitesi iyi bir deger sunar
ALDO0535 Verdigim iicretle alternatif e-ticaret sitelerinden alabileceklerim

distintildiiglinde bu e-ticaret sitesi iyi bir deger sunar

Tablo.1. Arastirmada Kullanilan Soru Listesi
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8.5.  Yapi Gegerliligi ve Giivenilirligi

Veri saflastirma isleminden sonra, dogrulayict faktér analizine 8 madde dahil
edilmistir. Yakinsama gecerliligi belirlemek i¢in dogrulayict faktor analizi yapildi.
(Anderson ve Gerbing,1988). CFA sonuglari, modelin uygun uyum indeks

degerlerine sahip oldugunu gostermistir.

x2 / DF =2.103, CFI1 = 0,898

IF1=0,900

RMSEA = 0,069

CMIN Olabilirlik Oran1 Ki-Kare Testi'dir. Analiz ilk modelin ve elde edilen modelin
uygunlugunu gosterir. Bir CMIN / DF oran1 3 esik seviyesi altindadir (Bagozzi ve
Yi, 1990, 5.547-560). Ayrica, diger fi t endeksleri 6nerilen esiklerini agmistir.

8.6.  Dogrulayici Faktor Analizi

Soru Standart olan Standart olmayan
Faktor yikleri faktor ylkleri
ILG0313 0,610 1,000
ILGO111 0,481 1,065
. ILG0515 0,525 0,973
Iigi
ILG0414 0,823 1,023
ILG0616 0,724 1,202
ILG0212 0,812 1,303
ALDO0434 0,647 1,000
ALDO0535 0,538 0,937
Algilanan Deger
ALDO0131 0,633 1,000
ALD0232 0,689 1,052
Guvenilirlik GUV0420 (0,771 1,258
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GUV0117 {0,685 0,771
GUV0218 |0,458 0,658
GUV0319 |0,528 0,724
Guvenlik GVKO0125 [0,590 1,000
GVKO0327 [0,620 0,962
GVKO0226 [0,693 1,025
Kullamim Kolayhig KUL0424 0,606 1,004
KUL0323 0,524 0,980
KUL0222 |0,647 1,030
Uriin Cesitliligi URC0330 |0,824 1,224
URC0229 0,742 1,021

Tablo 1. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Yapilarin tanimlayici istatistikleri, bilesik giivenirlik, ortalama varyans ¢ikarim

degerleri, Cronbach a degerleri ve Pearson korelasyon katsayilar1 Tablo 2'de

gosterilmistir. Ayrica Tablo 2'de Diyagonaller, her bir degiskenin AVE degerlerinin

karekoklnu gostermektedir. Tablo 2'de goriildiigii tizere, AVE degerlerinin karekokii

aynt kolondaki c¢ekirdeklesme katsayisinin oOtesindedir. Bu sonug, kullanilan

Olceklerin ayirt edici gegerliligini dogrulamaktadir.

ILG ALD GUvV GVK KUL URC
ILG ,302 ,340 ,463 ,303 261 ,308
PearsonCorrelation
Sig-(2-tailed)
N
ALD ,340
Guv 463 507
GVK ,303 ,342 ,358
KUL ,261 494 473 313
URC ,308 ,499 ,452 ,258 ,376

Tablo 2. Yapi Korelasyonu ve Giivenilirligi
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8.7.  Analiz Sonuclari

Oncelikle iliski gerektirir.

Arabulucu etkisini test etmek icin ii¢ model gelistirilmistir. Bu modellerin R ve R?

degerleri Tablo 3'de gosterilmistir.

Tablo 3. Model Ozetleri

Tahmini

3 o
Model R R Diizeltilmis R™ o © 4o rt Hata

Model 1 0,660 0,436 0,424 0,50844

Tablo 4. ANOVA

Toplam
Anlamhhk
Modeller kareler Df ] . F Sig.
seviyeleri
degerleri
Regresyon 45,167 5 9,033 34,944 0,000
1 Kalan 58,423 226 0,259
Toplam 103,590 231
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Tablo 4'te her modelin ANOVA testi sonuglart gdsterilmistir. ANOVA sonuglari,

modellerin istatistiksel olarak anlamli oldugunu gostermektedir.

Tablo 5. Hipotez Testi Sonuc¢lari

Standart
Mliskiler Katsayilar Hipotezler Sonuglar
(Beta)
ILG—» ALD 0.055 H1 Desteklenmemis
GUV—» ALD 0.185 H2 Desteklenmis
GVK— ALD 0.187 H3 Desteklenmis
KUL—»ALD 0.235 H4 Desteklenmisg
URC—»ALD 0.262 H5 Desteklenmisg

8.8.  Arastirma Sonucu

Yapisal model analiz edilirken kovaryans tabanli yapisal esitlik modeli CB-SEM'in
varsayillan tahmin metodu olan maksimum olasilik metodu kullanilmigtir. Modelin

mutlak ve nispi uyumluluk indeksleri degerlendirildi.
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9. SONUC

Giliniimiizde bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan gelismeler ve yeniliklerle
beraber ticarette sunulan hizmetler cesitlilik kazanmustir. Internet teknolojisinin
hayatimiza hizla dahil olmasi ile geleneksel uygulamalarin bir ¢ogu zamanla
kullanilabilirligini yitirmistir. Biitiin kurum ve kuruluslarin c¢alisma sekillerinde
internet teknolojisine baglh olarak degisimler yasanmustir. Sinirlar1 ortadan kaldiran
internetin hayatimizda yer almasi yeni bir kavram olan elektronik ticaretin
olusumunu saglamistir. Yayginlasan elektronik ticaret kullanimi, 6zellikle elektronik
ortamda faaliyet gosteren kuruluslar icin yeni bir ticaret kanali olmustur. Isletmeler
bu yeni ticaret kanalinda, sunulan iiriin ve hizmetleri yeniden simiflandirarak

tiketicinin hizmetine sunmak suretiyle direk satis gergeklestirebilmektedir.

B2B ve B2C pazarlama stratejileri, gelisen ve degisen miisteri ihtiyaclarini
karsilayan pazarlama stratejileridir. B2B pazarlama stratejisi, isletmeden isletmeye
gerceklestirilirken, B2C isletmeden tiiketiciye olan ticari faaliyetleri kapsamaktadir.
Bu calismada B2C web sitelerinde hizmet kalitesi boyutlarmin algilanan deger

Uzerinde etkisi incelenmistir.

Aragtirmamiz neticesinde hizmet kalitesi boyutlarinin B2C web siteleri kapsaminda
degerlendirilmesi ile miisteri tarafindan algilanan deger iizerinde fayda sagladigi
goriilmiistiir.  Hizmet kalitesinin  boyutlari  miisterileri davranigsal —olarak
etkilemektedir. Sadik miisteri potansiyeline sahip olmak isteyen isletmeler miisteri
tatminini algilanan deger ile saglayarak yenilikgi stratejiler ile faaliyetlerine devam

etmelidirler.

Markalar elektronik platformlarda istedikleri mesajlari, isitsel, yazili ve gorsel olarak
daha hizl tiiketiciye ulastirabilmektedir. Bu ¢alismada inceledigimiz hizmet kalitesi
boyutlar1 isletmenin satis faaliyetlerini kapsarken ayni zamanda tiiketici nezdindeki

degerini ve siirekliligini etkilemektedir. Algilanan deger kavrami ise igletmenin
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karliligint ifade etmektedir. Uygulanacak olan dogru stratejiler ile hizmet kalitesi
artirtlarak, tiiketicinin algiladigi deger iizerinde olumlu etki saglayacagi igin

isletmeye karlilik saglayacaktir.

Hizmet kalitesinin boyutlarinin  algilanan deger ile pozitif yonde iliskisi
calismamizda ele alinmistir. B2C web siteleri kapsaminda ele alinan hizmet kalitesi
boyutlarindan “giivenilirlik”, “kullanim kolaylig1”, “glivenlik” ve “iiriin gesitliligi”
kavramlari algilanan deger kavramii dogrudan ve pozitif yonde etkileyebilmektedir.
Bir diger hizmet kalitesi boyutu olan ilgi kavraminin ise algilanan degeri negatif
yonde etkiledigi belirlenmistir. Calismadan elde edilen sonuglarin, B2C alaninda
faaliyet gosteren isletmelerin web sitelerinde kullanilmasimin faydali olacag:

diistiniilmektedir.
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