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OZETCE

Son yillarda internet erisimi ve akilli telefon kullanimindaki artisa paralel olarak
e-ticaret iilkemizde giderek yaygm hale gelmistir. E-ticaret sitelerinin sayisi,
e-ticaret hacmindeki hizli biiylimeye paralel olarak hizli bir artis gostermektedir.
Diger birgok sektorde de yasanan kiyasiya rekabet nedeniyle, giiniimiizde e-ticaret
sitelerinin misterilerine gosterdikleri yaklasimla farklilik olusturma disinda segenegi
bulunmamaktadir. Miisterilere yaklasimda farkliligin nasil olusturulacagi sorusu ise

“lojistik hizmet kalitesinin artirtlmasi” seklinde yanit bulmaktadir.

Bu tez calismasinda lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkisi ile demografik degiskenlerin lojistik hizmet kalitesi boyutlar1 ve miisteri
memnuniyeti algilamalarinda farklilik olusturup olusturmadigr incelenmistir.
Calismada 397 katilimcidan toplanan veriler ve arastirma hipotezleri SPSS 20.0
(Statistical Package for Social Science) paket programi kullanilarak faktor analizi,
t-testi, ANOVA testi ve regresyon analizi ile test edilmistir. Lojistik hizmet kalitesi
boyutlar1 zamanindalik, siparis kalitesi, bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik olarak
tespit edilmistir. Gergeklestirilen regresyon analizi lojistik hizmet kalitesinin tiim
boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkili oldugu, zamanindalik ve siparis

kalitesi boyutlarinin memnuniyette dncelik tagidigi goriilmiistiir.
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ABSTRACT

B2C e-commerce market has become widespread in our country in associated
with the increase of internet penetration and smart phones usage over the past few
years. E-commerce sites numbers boomed in conjuction with the rapid economic
growth of e-commerce market. Owing to the competition as in many other sector,
today e-commerce sites are left with no choice but to differentiate the way they
approach customers. The question of how could it be done finds its answer as

improving the logistic service quality.

In this study, logistic service quality and its impact on satisfaction were
examined through a research on e-commerce. Research hypotheses are tested with
ANOVA, t-test, and regression analysis through SPSS 20.0 software on data
provided from 397 participants. Logistics service quality perceptions were measured
in four factors which are timeliness, quality of order, quality of information and
responsiveness. Regression analysis indicated that all dimensions of logistic service
quality has an impact on customer satisfaction. Besides it is also understood that

timeliness and quality of order dimensions take customers’ priority on satisfaction.
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BOLUM 1

GIRIS

Gilinliimiizde internet kullaniminin yaygin hale gelmesi ile e-ticaret kullaniminda
biiyiik bir artis yasanmaktadir. E-ticaret sitelerinin misterilerine sunduklari hizmetler
siparis islemleri, dagitim, envanter yonetimi, paketleme, miisteri hizmetleri,
ihtiyag duyulmasi halinde (hasar, iade vb.) tersine lojistik gibi temel lojistik
faaliyetleri/siiregleri igermektedir. Her alanda goriilen rekabet olgusunun bir
yansimas1 olarak e-ticaret siteleri sunduklar1 lojistik hizmet kalitesini artirarak
miisterileri nezdinde farklilik olusturmaya cabalamaktadir. Bu cabalar ise; siparis
islemlerinin etkinlikle yapilabilmesi ve bdylece siparis kalitesinin artirilmasi, iriin
teslimatlari ile 1ade/degisim islemlerinin kisa siirede ve s6z verildigi sekilde yerine
getirilmesi, miisterilerin yeterli diizeyde-zamaninda bilgilendirilmesi ve miisteri

taleplerine etkinlikle cevap verilebilmesi tizerinde toplanmaktadir.

Son yillarda e-ticaret sitelerinin miisterilerine sunduklar1 hizmet kalitesine
yonelik olarak yapilan ¢alismalarin sayisinin giderek arttigi, bu caligmalarda ortak
nokta olarak arastirmacilar tarafindan ESQual 6l¢eginin kullanildig: ve genel hizmet

kalitesinin degerlendirildigi goriilmektedir.

Bu caligmada ise e-ticaret siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinden
ziyade, bu web sitelerinin miisterilerine sunduklar1 “lojistik hizmet kalitesi” ile
miisteri memnuniyeti arasindaki iliski farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilar
iizerinde incelenmistir. Calisma bes boliimden olusmaktadir. 11k bdliim giris boliimii
olarak belirlenmis, ikinci béliimde temel lojistik bilgiler sunulmustur. Uciincii
boliimde ise oncelikle hizmet ve hizmet kalitesi kavramlar1 ele alinmis ve c¢esitli
arastirmacilar tarafindan ortaya koyulan hizmet kalitesi kavramlar1 ve boyutlar
aciklanmistir. Yine bu bélimde miisteri memnuniyeti kavrami ile hizmet Kkalitesi-
miisteri memnuniyeti iligkisi incelenmis, boliimiin son kisminda da e-ticaret ile ilgili

bazi temel bilgiler ve e-ticaretteki lojistik faaliyetler agiklanarak diinyada ve

1



tilkemizde e-ticaretin gelisimi rakamlarla ortaya konulmustur. Dordiincti bolim
aragtirmaya ayrilmig, bu boliimde arastirmanin amaci ve kapsami ile aragtirma
hipotezleri ve test/analiz sonuglarina iliskin tablo/yorumlar yer almistir. Bu boliimiin
ardindan test/analiz neticelerine iliskin degerlendirmeler son bolim olan besinci

boliimde sunulmustur.

Arastirma siirecinde yer alan anket uygulamasinin sonuglar1 SPSS 20.0 istatistik

paket programi kullanilarak analiz edilmistir.



BOLUM 2

LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTIK YONETIMI

2.1. Lojistik Kavrami ve Tanimi

~ 29

Ingilizce “Logistic” kelimesi, Yunancada “hesaplama yetenegi” anlamina gelen
“logistikos” ile Fransizcada “arz etmek, kisla-konak yeri” anlamina gelen

“logistique” kelime ikilisinden tiiretilmistir (Russell, 2000, p.12).

Giintimiizde lojistik ve tedarik zinciri kavramlar1 yerine asagida sunulan bazi
terimler de kullanilabilmektedir (Rushton vd., 2010, p.4):

Fiziksel Dagitim,
Lojistik,

Is Lojistigi,
Malzeme YOnetimi,
Temin ve Tedarik,
Uriin Akisi,

.....

Tedarik Zinciri Yonetimi,

vV V.V V V V V V VY

Talep Zinciri Yonetimi.

Lojistik ile ilgili olarak farkli kaynaklarda bulunan tanimlar asagidaki sekilde

siralanabilir:

Tirk Dil Kurumu'nun internetten erisilebilen Tiirkce sozliigiinde lojistik,
kisilerin ihtiyaglarin1 karsilamak {izere her tiirlii {iriiniin, hizmetin ve bilgi akisinin
¢ikis noktasindan varis noktasina kadar tasinmasimin etkili ve verimli bir bi¢gimde
planlanmast ve uygulanmasi olarak ifade edilmektedir (http://www.tdk.gov.tr,
(26 Mart 2014)).

“Yedi Dogru” olarak kabul edilen bir baska tanima gore lojistik; dogru iiriiniin,
dogru sartlarda, dogru miktarda, dogru yerde, dogru zamanda, dogru maliyetle,
dogru miisteri i¢in kullanilabilirliginin saglanmasidir (Rushton vd., 2010, p.4).



Tedarik Zinciri

Professionals-CSCMP)’nin internetten erisilebilen sozligiinde ise lojistik; misteri

Yonetimi  Profesyonelleri (Supply Chain Management
gereksinimlerini karsilamak iizere {iretim noktasi ile nihai tiiketim noktas1 arasindaki
tedarik zinciri iginde iiriin, hizmet ve bilgi akisinin iki yonlii dogru hareketinin ve
depolanmasinin, etkin ve verimli bir sekilde planlanmasi, uygulanmas: ve kontrol
edilmesidir

glossary-2013.pdf (26 Mart 2014)).

(http://cscmp.org/sites/default/files/user_uploads/resources/downloads/

swe

2.2. Lojistigin Tarihsel Gelisimi

Ikinci Diinya Savasi ardindan ortaya ¢ikan bir kavram olan Lojistik Y&netimi,
savasin ardindan ilk defa Amerika Birlesik Devletleri (ABD) endiistrisinde
uygulanmaya baslanmistir. Uretimin ve pazarlarn biiyiimesi ile birlikte iiriinlerin
tilketicilere ulastirilmas1 kapsaminda lojistik ve dagitima dair ¢alismalar agirlik
artmistir  (http://www.lojisturk.net/guncel/lojistigin-

kazanmig, tagimanin Onemi

tarihcesi-1341827992h.html (26 Mart 2014)).

Tarihsel siirecte lojistigin ~ gelisimi  asagidaki tabloda  Gzetlenebilir
(Ross, 2011, p.6.):
Tablo-2.1: Lojistigin Gelisimi
ASAMALAR YONETIM MERKEZI ORGUTSEL TASARIM
1960°e Kadar | - Satis ve pazarlama destegi,
Olan Yillar | _ Depolama, - Yayilmus lojistik faaliyetler,
- Lojistik faaliyetl
_ Envanter kontrol. ojisti vaa iyetler arasinda
Merkezi zayif baglant,
- Ulast tkinligi
Olmayan agtirma ctaanfig, - Diisiik lojistik ydnetimi
Lojistik - Fiziksel dagitim yonetimi otoritesi.
Y onetimi konsepti.
- Lojistigin merkezilestirilmesi
1980 Yillar ) . - Merkezilesmis lojistik
- Toplam maliyet yonetimi .
faaliyetler,
- Sii timi . o -
Toplam HIcG OpHimizasyort - Lojistik yonetim birimlerinin
Maliyet - Miisteri hizmetleri artan giicii,
Y onetimi - Rekabetci bir avantaj - Bilgisayar uygulamalari.
olarak lojistik.




ASAMALAR YONETIM MERKEZI ORGUTSEL TASARIM
- Lojistik ve diger
. ] departmanlarin yakin
1990 Yillart | Lojistik konseptin kurulmasi entegrasyonu
-JIT, kvathte ve devamli geligim | _ Lojistikte tedarik ortaklari ile
destegi yakin entegrasyonu
ENETe 1| ojistik kabiliyetler
Lojistik i OJISII a, I'ny f’\”q( " - Lojistik kanallarin
Yénetimi artirilmasi 1¢in lojistik orta planlamast
kullanilmast
- Lojistigin bir strateji olarak
goriilmesi
- Tedarik zinciri konseptinin | - Ticari ortaklik ortak agi
gelistirilmesi . o
2000 Yillart o Sanal orgit
- Extranet teknolojilerinin - Piyasadaki degisimler
kullanimi Krvas] e veniden
: - Kiyaslama ve yeni
Te_darl!( - Dagitim ortakliklarinda yapilanma
Zinciri artan bliyiime
Y 6netimi ] _ - Kurumsal Kaynak Planlama
- Dagitim yeteneklerinde (ERP- Enterprise Resource
isbirligi Planning) ile entegrasyon.
2000 Y1l ve . . ) )
Sonrasi - Internetin SCM konseptine - Qrtak Ag Uzerinden Cok
N uygulanmast Isletmeli Tedarik zinciri
Teknoloji o . ) _ _
Destekli - Diisiik maliyetle kanal veri - .com, e-ticaret ve piyasa
tabant paylagimi degisiklikleri
E-Tedarik ) )
Zinciri |5 - Orgitsel geviklik ve
... | -SCM senkronizasyonu Olgiilebilirlik
Y onetimi

Kaynak: ROSS David F., Introduction to E-Supply Chain Management, 2011, CRC
Pres LLC, p.7.

Tabloda verilen bilgiler donemler itibariyle kisaca agiklanacak olursa;

1950-1960°11 yillar lojistikte planlanma ve tasarlamanin olmadigi, farkli lojistik
faaliyetlerinin her bir isletmenin kendisi tarafindan yapildigi, genelde dagitimin

nakliyeciler ve ireticilerin kendi araglar tarafindan gergeklestirildigi, dagitimin



cesitli fonksiyonlar1 arasinda baglantinin olmadigi bir dénemdir (Rushton vd., 2010,
p.8).

1960’1 yillarin ortasinda is diinyasinin giderek artan yogunlugu ve tek bir
merkezden yapilmayan lojistik planlama ve faaliyetler sirketleri lojistik fonksiyonlar
tek bir birimde toplamaya zorlamistir. 1960 ile 1980’11 yillar arasinda tedarik zinciri
yonetiminde iki nokta One cikmustir: lojistik merkezilesme ve toplam maliyet
konseptinin lojistige uygulanmasi. 1970’li yillarin ortasinda ekonomide ve enerjide
yasanan krizin lojistik maliyetleri artirmasi ile artan rekabetin dagitim kanalindaki
her bir unsuru {iriinleri zamaninda ulagtirmaya zorlamasi lojistikte merkezilesmeyi
gerektirmistir (Ross, 2011, p.6). Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri (Supply
Chain Management Professionals-CSCMP) (eski adi Lojistik Yonetim Konseyi
(The Council of Logistics Management-CLM) 1963 yilinda kurulmustur.

1980’11 yillar rekabet ve kalite kavramlar1 etrafinda sekillenmistir. Rekabet ve
beraberinde verimlilik, kalite ve karlilig1 esas alan yonetim felsefesi esas alinmustir.
Toplam kalite yonetimi felsefesi ise isletmeleri daha “esnek” siirecler gelistirmeye
zorlamistir, bu donem bilgi sistemleri ve iletisim teknolojisinde hizli gelismelerin

goriildiigii donemdir (Ross, 2011, p.6).

1990’11 willarin baslarinda, isletmeler pazar miicadelelerine tepki gostermek
lizere Uretim imkanlarimi biiylik Olglide artiracak entegre lojistik yOnetimi
konseptini genisletmeye baslamistir. Tedarik Zinciri Referans Modeli (Supply Chain
Operations Reference Model-SCOR) bir kiyaslama araci olarak kullanildiginda,
1980°1i yillar ile bu yillardaki farkliliklar agik¢a goriilebilmektedir (Ross, 2002, p.9).

2000 y1l1 ve sonrasinda lojistik ve tedarik zinciri isletme basarisini artiran kilit
bir saha olarak kabul edilmistir. Geleneksel diigiince yapisinda lojistik, maliyetlerin
azaltilmast i¢in Onlem alinmasi gereken bir alan olarak goriiliirken, onde gelen
isletmeler bu donemde lojistigin isletmeler i¢in “art1 deger” katan roliiniin farkina

iistlenmeye devam etmektedir (Rushton, 2010, s.9).



ewe

2.3. Lojistigin Onemi

.....

Tarihsel siiregteki  gelisiminin  ardindan simdi de lojistigin  Onemine

deginilecektir.

1990’1 yillardan itibaren teknolojinin artan gelisim hizi, kiiresellesme ile
beraber ticaret hacminin artmast ve ulusal sinirlar Gtesinde yayginlasmasi
beraberinde artan rekabeti getirmistir. Isletmelerin benzer {iriinleri iiretme
esnekliginin artis1 da rekabette ayirici Ustiinliik yaratmay: giiglestirmistir. Bu nedenle
pazarda tiiketici gereksinimlerini daha hizli ve hatasiz karsilayan isletmeler rekabet
giicii kazanmaktadir. Buna ilave olarak sirketler, lojistik wvasitasiyla kendi
maliyetlerini azaltma ve miisteri memnuniyeti saglama konularina odaklanarak da
rekabette 6ne gegmeye ¢alismaktadir. Kisacasi, rekabette lojistik faaliyetlerin énemi

hizla artmakta ve lojisttk en Onemli rekabet gilicii konumuna gelmektedir

(Gtirdal, 2006, s.27).

Lojistik faaliyetlerin maliyetleri, isletmeler i¢in fiyatlandirma kararlart ile
mamul karlilig1, miisteri karlilig1 ve isletme karlilig1 gibi konularda biiylik 6nem arz

etmektedir (Sevgener ve Hacirlistemoglu, 2000, s.9).

Uriin ve hizmetlerin giiniin yirmi dort saati, haftanin yedi giinii, yilin elli iki
haftasi, ihtiya¢ duyulduklar1 anda hazir bulunmalariyla ilgilenen lojistik diger tiim
isletme faaliyetlerine nazaran daha komplekstir ve lojistik yeterlilik kazanilmadan
isletmelerin pazarlama, iiretim ve uluslararasi ticaret alanlarinda basarili olmalar
kolay degildir. Lojistik yeterlilik gelismis endiistriyel toplumlarda biiyiikk oneme
sahiptir. Tiiketiciler satin aldiklar1 {riinlerin, soz verildigi sekilde teslimini

beklemektedir (Bowersox vd., 2002, p.31).

.....

fonksiyonlart ile yogun iligkisi asagida sunulmustur (Rushton vd., 2010, p.143):

» Uretim fonksiyonu ile : Uretim planlama,
Uretim kontrol,
Fabrika ve depo tasarimi,

Hammadde stoklar1 vb.



» Pazarlama fonksiyonuile :  Miisteri hizmetleri,
Paketleme,
Dagitim merkezi konumu,
Envanter seviyeleri,
Siparis siireci vb.

» Finans fonksiyonu ile : Stok tutma,
Stok kontrol,
Mali donanim,

Dagitim maliyetinin kontrolii vb.

Gintimiizde lojistik igletmelerin ve dolayisiyla {ilkelerin  “rekabetci
Ustiinliigiini”  belirlemede en Onemli stratejik unsurlardan biri  olarak
degerlendirilmektedir. Kiiresel bircok markanin uluslar arasi pazarlarda kalici
olmasmin ardinda “misteri tatmini” ve “diisiik maliyetleri” hedefleyen etkin bir
lojistik yonetiminin oldugu bilinmektedir. Yapilan arastirmalar bu tiir igletmelerin,
asirt reklam, baskici satis, diisiik fiyat politikalar1 yerine lojistik etkinlige 6ncelik
verdiklerini ve boylece iriinlerini/hizmetlerini miisterilerine elverisli kildiklarini

gostermistir (Tuna, 2001, s.208).

Lojisttk  fonksiyonunun  6nem  kazanma  nedenleri ise sOyle

siralanabilir (Kobu, 2005, s.237) :

> Uriin cesitlerinin gelisen ve degisen tiiketici isteklerini karsilama
zorunlulugu ile hizla artmasi,

» Biiyiik uluslar aras1 liretim ve satig firmalarinin ¢ogalmasi,

» Bilgisayar kullanimmin yayginlasmasi ve haberlesme sistemlerinin
geligmesi,

> Uretim teknolojilerinin pek ¢ok alanda doyum noktasina ulagmasi nedeni ile
yoneticilerin maliyet diisiirmek i¢in lojistik alanina yonelmesi,

» Tagima uzakliklarinin ve maliyetlerinin artmasi,

» Cevreyi koruma amaci ile kullanilmis malzemelerin yeniden kullanilmak

lizere islenmesi.



2.4. Lojistigin Temel Tlkeleri

Lojistik faaliyetlerin planlanmasi ve harekete gecirilmesi icin rehber olarak
kullanilan temel lojistik ilkelerini asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Koban ve
Keser, 2011, s.44.) :

e Uyum: Lojistik faaliyetlere istirak edenler arasinda dogru bilgi akis1 ve
yeterli koordinasyon tesisi.

e Sadelik: Lojistik faaliyetlerin planlanma ve uygulanmasina iliskin olarak
kolaylikla uygulanabilecek bir yapinin gelistirilmesi.

e Esneklik: Lojistik faaliyetlerde degisen kosullara uyum saglama yetenegi.

e Ekonomiklik: Bir isletmenin temel hedeflerinden biri olan maliyetlerin
minimize edilmesi kapsaminda etkin ve verimli kaynak kullanimi.

e Standartlara uygunluk: Lojistik faaliyetler, hizmetler ve ydntemlerde
oncelikle uluslararasi standartlar olmak tizere belirlenen standartlarin esas alinmasi.

e s siireclerinin dogru onceliklendirilmesi: Basarili ve etkin bir lojistik
yonetimi i¢in lojistik faaliyetlerin dogru olarak planlamasi ve gergeklestirilmesi.

e lzlenebilirlik: Teknolojik gelismelerden de yararlanilarak lojistik i
stireclerinde istenen bilginin zamaninda elde edilmesi ve olast sorunlarin zamaninda

onlenebilmesi.
2.5. Lojistikle Tlgili Temel Kavramlar

Lojistigin tanimu, tarihi gelisimi, neden 6nemli oldugu ve gelismesinde etkili
olan faktorler ile temel ilkeleri sonrasinda simdi de lojistikte kullanilan bazi temel

kavramlar agiklanacaktir.

e Lojistik Yonetimi: Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi'ne
gore lojistik yonetimi su anlama gelmektedir: Miisteri gereksinimlerini karsilamak
lizere, liretim noktasi ile tiiketim noktasi arasindaki mal, hizmet ve ilgili bilgilerin
ileri ve geri yondeki akislari ile depolanmalarmin etkin ve verimli bir sekilde
planlanmasi, uygulanmasi ve kontroliinii kapsayan tedarik zinciri yonetiminin bir

parcasidir.

Lojistik yonetimi tagima, depolama, malzeme isleme, siparis isleme, lojistik ag

tasarimi, envanter kontrolii, arz/talep planlamasi ve 3PL hizmet saglayicilarinin
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yonetimi gibi faaliyetleri kapsar. Degisen derecelerde olmak iizere lojistik yonetimi
ayrica tedarik etme, iiretim planlamasi, paketleme ve birlestirme ile miisteri
hizmetlerini de icerebilmektedir. Lojistik yonetimi tiim lojistik faaliyetleri optimize
eden ve gerek bu temel lojistik faaliyetler arasinda gerekse iretim,
satis, pazarlama, finans ve bilgi teknolojileri gibi  diger isletme
fonksiyonlart ile koordinasyonu saglayan biitiinlestirici bir fonksiyondur
(http://cscmp.org/sites/default/files/user _uploads/resources/downloads/glossary.pdf,
(14 Mayis 2014)).

Sekil-2.1: Lojistik Firmasi Faaliyetleri.

i N\
/ ’[ PAKETLEME ]ﬂ TASIVICI ]]’[ — ]l x

[[ PAKETLEME ]l

[[ KABUL ]l

[[ DEPOLAM ]‘

|[ KULLANICI ]] TASIVIC [[ SEVKIYAT ]]
\_ l[ ]l W,

Kaynak: http://www.beykoz.edu.tr/tr/content/lojistik-nedir (26 Mart 2014)

e Tedarik Zinciri Yonetimi: Tedarik zinciri yonetimini tanimlamadan
once, tedarik zincirinin ne ifade ettigini tanimlamak yerinde olacaktir. Tedarik
zinciri; somut ya da soyut olan firiinlerin ilk tedarik¢iden nihai miisteriye dogru
hareketlerindeki faaliyet ve organizasyonlar serisidir, tedarik, tiretim, dagitim ve
atiklarin yok edilmesi, ulastirma, depolama ve bilgi teknolojileri gibi faaliyetler

dizisi olup miisteri tatminini hedef almaktadir (Waters, 2007, p.2).

Koban ve Keser (2011, s.79) tedarik zincirinin; hammaddelerin tedarikinden
baslayarak depolama, stok kontrolii, siparis yonetimi, dagitimi gibi temel lojistik

faaliyetleri ve faaliyetlerde kullanilan bilgi sistemlerini kapsadigimi ifade ederek
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tedarik zincirinde iiriinlerle birlikte malzeme, para, kagit, bilgi vb. unsurlarin akiginin

da saglandigini belirtmistir.

Yukarida belirtilen tedarik zinciri tanimlamalar1 sonrasinda tedarik zinciri
yonetiminin tanimi yapilacak olursa CSCMP’ye gore tedarik zinciri yonetimi; temin
ve tedarik siirecindeki tiim faaliyetler ile biitiin lojistik yonetimi faaliyetlerinin
planlanmas1 ve yoOnetimini igerir. Ayrica dagitim kanali ortaklar1 olan tedarikgiler,
3PL hizmet saglayicilar1 ve miisteriler ile koordinasyon ve isbirligini de kapsar.
Tedarik zinciri yonetimi isletme ig¢inde ve isletmeler arasinda arz ve talep yonetimini
entegre eder. TZY, birincil sorumlulugu isletme fonksiyonlari ve siireglerinin
isletme iginde ve isletmeler arasinda biitiinlestirici  bir  fonksiyondur.
(http://cscmp.org/sites/default/files/user _uploads/resources/downloads/glossary.pdf
(26 Mart 2014)).

Tedarik zinciri yonetimi ile lojistik yonetimi kavramlari bazi kaynaklarda ayni
anlamda kullanilir. Baz1 kaynaklarda ise tedarik zinciri yonetiminin lojistik yonetimi
faaliyetlerine ilave olarak temin ve tedarik siireclerini de kapsadigi ve ilk
tedarik¢iden nihai miisteriye kadar uzanan zincir i¢indeki tiim faaliyetlerin planlama,
kontrol ve koordinasyonunu igerdigi ve bu nedenle bu iki kavramdan tedarik zinciri
yonetiminin lojistik yonetimine nazaran daha kapsamli bir konsept oldugu ifade

edilmektedir. Lojistik ile tedarik zinciri farkliligr Sekil-2.2’de sunulmustur.
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Sekil-2.2: Lojistik ile Tedarik Zinciri Farklilig1.

2.Basamak 1.Bas:':1m.a K [Tedarikciler] [ I"Jretim]
Tedarikgiler Tedarikgciler

\ /

Lojistik Lojistik

<+—— iCSEL TZY——————

A
v

DISSAL TZY

Kaynak:http://firattoprak.com/04-tedarik-zinciri-yonetimi-ve-lojistik-yonetimi-
arasindaki-farklar.asp (17 May1s 2014)

e Lojistik Hizmet Saglayic1 (Freight Forwarder) : Lojistik Hizmet Saglayicilar
(Freight Forwarder); kara, hava, deniz, demir yolu gibi temel tagima alanlari ile kombine
tagimacilik alaninda hizmet sunan isletmelerdir. Cesitli tagima tiirleri kullanilarak yapilan
tasima, depolama, ellecleme, paketleme, dagitim, giimriik islemleri, sigortalama, evrakin

islemleri ile 6demeleri kapsamaktadir (Ozdemir, 2012, 5.48).

Canc1 ve Erdal (20009, s.9), lojistik hizmet saglayicilarin faaliyet alanlaridan bazilarmi

asagidaki sekilde siralamistir:

»  Uluslar aras1 ve dahili tasimacilik,
» Tagima yonetimi ve tastyici segimi,

» Depolama ve antrepo hizmetleri,
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Ellegleme,

Lojistik maliyet planlamast,
Tersine lojistik faaliyetler,
Pazarlama,

Raporlama,

Vergi mevzuat ve iglemleri,
Lojistik performans degerlendirme,
Miisteri iligkileri yonetimi,

Talep yonetimi,

YV V.V V V V V V V V

Sigortalama.

e Dis Kaynak Kullanimm (OUTSOURCING): Lojistik alanlarda faaliyet
gosteren firmalar tarafindan depolama, dagitim, giimriikleme vb. gibi lojistik ihtiyag
ve talepler dis alima yonelmeden isletme biinyesinde kurulan cesitli birimler
vasitastyla karsilanabilmekte, ancak ek maliyetler ve uzmanhk gerektirmesi

nedeniyle kalitede diigme goriilebilmektedir.

Dis kaynak kullanimi; “isletme tarafindan yapilan faaliyetlerden bazilarinin
cesitli nedenlerle isletme disindan hizmet alimiyla gergeklestirilmesi” olarak
tanimlanabilir (Koban ve Keser, 2011, s.70).

D1s Kaynak Enstitiisii (Outsourcing Institute) tarafindan isletmelerin dis kaynak
kullanma nedenleri su sekilde belirtilmektedir (http://www.outsourcing.com/

content.asp?page=01b/articles/intelligence/oi_top_ten_survey.html, (26 Mart 2014)):

Degisim miihendisligini hizlandirmak,

Diinya standartlarinda yetenekler kazanmak,

Varlik transferi ile saglanan nakit akis,

Diger hedefler i¢in kaynak yaratmak,

Y o6netilmesi veya kontrolil zor faaliyetler,

Firma hedefini gelistirmek (6z yetkinlige odaklanmak),
Sermaye fonlarini kullanilabilir hale getirmek,
Operasyon maliyetlerini diigiirmek,

Riskleri azaltmak,

V V.V V V V V V V VY

Ulasilamayan kaynaklara erismek.
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Deepen (2007,p.21-24)’e gore dis kaynak kullaniminin avantaj ve

dezavantajlarini asagidaki tabloda sunulmustur:

Tablo-2.2:D1s Kaynak Kullaniminin Avantaj ve Dezavantajlari

AVANTAJLAR DEZAVANTAJLAR

> Isletmenin sermaye maliyetlerinin > Isletmenin kendi temel ig

siireclerine daha fazla odaklanmasi
azalmasi,

> Isletmenin lojistik performansinin ve is stireclerindeki karmagikligin

dis kaynak kullanimindaki azaltilmasi avantajinin yaninda dig

teknoloji, uzmanlik vb. sayesinde kaynak kullanimi nedeniyle ilave

artirilmast caba sarf edilmesini gerektirmesi,

» Lojistik firmasmin stratejik ve » Uygun olmayan faaliyet alanlarinda

operatif risklerinin azalmasi, dis kaynak kullanimina gidilmesi,

» Isgiiciinden kaynaklanan yanlig hizmet saglayicisinin

sorunlarin ortadan kalkmasi secilmesi, zay1f bir sozlesme

> Isletmenin kendi temel is yapilmasi,

siireclerine daha fazla » Dis kaynaktan saglanan faaliyet

odaklanmast nedeniyle i tizerinde kontroliiniin kaybedilmesi.
stireglerindeki karmasikligin
azaltilmasi,

» Esnekligin artmasi sayesinde
piyasa ve miisteri ihtiyaclarini

karsilama konusunda isletme

yeteneklerinin artmast.

Kaynak: Deepen Jan M., Logistics Outsourcing Relationships Measurement,

Antecedents and Effects of Logistics Outsourcing Performance,Springer,2007.

e 3PL/4PL/5PL (3.Parti/4.Parti/5.Parti Lojistik): Dis kaynak kullaniminda
farkli boyutlar s6z konusudur. Geleneksel tedarik zinciri yonetimi; strateji olusturma,
taktik planlama, operasyonel programlama ve ger¢eklestirme kisimlarindan meydana
gelir. Bir isletme normalde kendisinin stratejisini olusturur ve planlar, taktik

planlamasi ile operasyonel programlamasindan da kendisi sorumludur. Son kisim
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olan faaliyetlerin icra edilmesini ise 3PL firmalara birakir. Bununla birlikte 4PL
firmalar1 yukarida belirtilen tim asamalart icerecek sekilde tedarik zincirinin
yonetilmesine imkan sunmaktadirlar (Rushton and Walker, 2007, p.357).

Dis kaynak kullanimimin gelisim siireci Sekil-2.3’te yer almaktadir.

Sekil-2.3: Di1g Kaynak Kullaniminin Gegirdigi Evrim.

4PL hizmet
% saglayicilar 3PL
100 hizmet

saglayicilarin se¢cimi
@ ve organizasyonu
\ gerceklestirir. 4PL

toplam tedarik
4PL zincirinin yoneticisi

konumundadir.
Miisteri W 3PL

3PL

Miisteri deger zincirinin bir
boliimii dis lojistik hizmet
saglayici tarafindan yonetilir.

Kaynak: Koban Emine ve Keser Hilal Yildirir, Di1s Ticarette Lojistik, Ekin Basin
Yayimn Dagitim, 4.Baski, 2011, s.83

Lojistik faaliyetler firma icinde
dabhili olarak ydnetilir.

4. Parti Lojistik (4PL) isletmeleri asagidaki hizmetleri sunabilmektedirler (Canci
ve Erdal, 2009, s.50):

» A4PL  isletmeleri tasima ile birlikte dagitim ve depolama gibi
faaliyetlerle biitiinlesik olarak saglanabilir,

» A4PL isletmeleri lojistik alanindaki degisimlere ilave olarak organizasyonel
konulardaki gelismeler de dahil edilerek isletme yonetimine sunulabilir,

» A4PL isletmeleri, birlikte ¢alistiklar igletmelerin faaliyetlerini kisa bir siire
icinde 6grenerek onlara etkin lojistik ¢oziimler sunabilir,

» 4PL isletmeleri teknolojik uygulamalari kullanarak etkin bir tedarik zinciri

yOnetimi saglayabilir.
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o E-Lojistik: E-lojistik; iiriin, bilgi ve para hareketinin lojistik stire¢lerde
internet esas kabul edilerek talep zinciri igerisinde dogru miktar, yer ve zamanda
kabul edilebilir maliyetler ile planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir
(Koban ve Keser, 2011, s.88)

e Yesil Lojistik: 1950’1 yillarda ilk defa tartisilmaya baglanan Yesil Lojistik
kavrami, lojistik faaliyetlerinin ¢evre iizerindeki olumsuz etkilerinin Olgiilerek
minimize edilmesi olarak adlandirilabilir. Lojistik faaliyetler esnasinda meydana
gelen hava kirliligi, tretilen giiriiltii vb. ile bunlarin kiiresel 1sinmaya olan katkisi
gibi konular bu olumsuz etkilerden bazilaridir (Mc Kinnon vd., 2010, p.4).

e MRP (Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi): Turbide (1999, p.94) tarafindan
Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi (Materials Requirement Planning-MRP) malzeme ve
envanter bilgisi ile master iiretim programi bilgilerinden istifade ederek iiretim
planlamasini ger¢eklestirmek igin hangi malzemeye ne zaman ne miktarda ihtiyag
duyulacaginin hesaplandigi bir sistem olarak tanimlanmistir. MRP malzeme odakli
bir sistem olarak hammadde ve gerekli diger malzemelerin ihtiya¢ duyuldugu miktari
ve zamani esas alir.

e Ters Lojistik (Reverse Logistics): Tersine lojistik en basit sekliyle; tiriin
ve kaynaklarin miisteriye satis1 ve teslim edilmesinden sonra iade ve onarim
maksadiyla isletmeye dogru geri hareketinin yoOnetimi, planlanmasi siirecidir
(http://cscmp.org/sites/default/files/user _uploads/resources/downloads/glossary.pdf,
(26 Mart 2014)).

e Cevik Lojistik: Cevik Lojistik; tedarik zincirinin kisa siire iginde miisteri
taleplerindeki degisimlere uyum saglayabilecek esneklige sahip olmasi olarak ifade
edilmektedir (Kiigiik, 2011,s.27).

e Kiyaslama (BENCHMARKING): Yasanan kiiresellesme ve artan rekabet
sonucunda bir isletmenin gelisime ayak uydurabilme ve siirekli yenilikleri takip
etmek tizere isletmenin iyilestirilmesi gereken uygulamalarini, diger isletmeler ya da
o igletme igindeki diger boliimlerle karsilastirmasi ile daha iyi oldugu belirlenen
uygulamalarin isletmeye uyarlanmasidir. Kiyaslama isletmenin sektoriinde lider
konuma yiikselmesini saglayan ve bu dongiiniin siirekli hale getirilmesini hedefleyen
bir yonetim anlayisidir (Erdem, 2006, s.69).

e Lojistik Koy: Lojistik koy; limanlar, tren yollar1 ve havaalanlar1 ile

dogrudan irtibath, bir¢ok tedarik¢i ve miisteriye ait {irtinlerin transferinin
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yapildigi/muhafaza edildigi, temel lojistik faaliyetlerin (tasimacilik, dagitim vb.)
cesitli isletmeler tarafindan gergeklestirildigi 6zel merkezlerdir (Gudehus and
Kotzab, 2012, p.19). Lojistik koy kavrami yerine “Logistical park”, “integrated
merchandise center” gibi farkli kavramlar da kullanilabilmektedir.

o Lojistik Performans Endeksi (LPI): Lojistik Performans Endeksi
(Logistic Performance Index-LPI), Diinya Bankasi tarafindan olusturulan ve
tilkelerin lojistik alanindaki performanslarinin izlenebildigi 6nemli kaynaklardan
birisidir. LPI ilk olarak 2007 yilinda ardindan da 2010 ve 2012 yillarinda
yaymlanmistir. Bu endeks sayesinde iilkeler uluslararasi lojistik faaliyetleri agisindan
kendilerini diger iilkelerle karsilagtirma imkani bulmakta ve onlerindeki firsat ve
engelleri gormektedirler. Endeks bu agidan 160 kadar iilkeye performanslarini
gelistirmek icin hangi temel alanlara yonlenmeleri gerektigi hususunda da veri
sunmaktadir (http://Ipi.worldbank.org/about (04 Nisan 2014)).

LPl hesaplamas: asagida siralanan alt1 ana gdstergenin incelenmesi ile

yapilmaktadir (http://Ipi.worldbank.org/about (04 Nisan 2014)). Bu gostergeler;

» Verimlilik,

» Yiklemelerin takip edilebilir olmasi,
» Ulagim altyapisinin kalitesi,

» Yerel lojistik hizmetlerin yeterliligi,
» Varis noktasina ulasim zamani,

» Tasima hizmetlerine ulasim.

2014 yilinda yaymlanan son listede ise Tiirkiye 3,50°lik puani ile 160 {ilke
arasinda 30.sirada yer almistir (http://Ipi.worldbank.org/international/global/2014).

2.6. Temel Lojistik Faaliyetler

Temel lojistik faaliyetler; siparis yonetimi, talep planlamasi, tasima, depolama
yOnetimi, envanter yonetimi, ellecleme, ambalajlama, giimriikleme ve miisteri

hizmetleridir.
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2.6.1. Siparis Yonetimi

Siparis yOnetimi, siparisin miisteriden alinmasindan, hazirlanip miisteriye
ulagtirmasina kadar olan asamalarinin yonetilmesi olarak tanimlanabilir. Tipik bir

siparis stirecinde su adimlar gergeklesir (Lambert vd., 1998, p.77):

Miisterinin siparisi iletmesi,
Siparigin alinarak sisteme dahil edilmesi,
Siparisin hazirlanmasi,

Siparisin paketlenmesi,

YV V. V V V

Miisteriye gonderilmesi.
2.6.2. Talep Planlamasi

Talep Planlamasi; talebin azami diizeyde karsilanmasini ve bu siirede gecikme
stiresi, giderler, maliyet ve envanterin (stoklarin) azaltilmasimi hedefler. Tedarik
zinciri dyeleri arasindaki dogru bilgi paylasimi talep planlamasini kolaylastirir,
talep  yonetimi  yoluyla talep dogru bir sekilde tahmin edilerek
esnek tretim yetenegi kazanilir  (http://www.distic.blogspot.com.tr/2013/08/
temellojistikfaaliyetlernelerdir_13.html (04 Nisan 2014)).

2.6.3. Tasima

Lojistik yonetiminde tasima faaliyeti en sik gerceklestirilen lojistik faaliyeti
olarak malzeme, bilgi ve insanin tedarik zincirinde deger katilarak hareketini
hedeflemektedir (Stefansson, 2006, s.79).

Ulastirma anlamina da gelen tasimacilik, zaman ve yer kullaniminda lojistik
icindeki ana faaliyet alanlarindan bir tanesini olusturur. Ulastirma anlamindan ¢ok
daha kapsamli olan tagimacilik faaliyetlerinin isletme faaliyetlerine deger katabilmesi
i¢gin dogru malzemenin, dogru kosulda, dogru miktarda, dogru zamanda ve dogru
yere en diisiik maliyetle ulastirmasini hedefler (Milli Egitim Bakanligi, Cagdas
Lojistik Uygulamalari, 2013, s.12)
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2.6.4. Depolama Yonetimi

Isletmeler igin depolama, teslim alnan malzeme/iiriinlerin bir baska yere
gonderilmek iizere bir siire korunmasi ve hazirlanmasini igerir. Uriiniin kontrolii,
teslim alinmasi, sayilmasi, muhafaza edilmesi ve son olarak da gonderilmesine
yonelik alt faaliyetleri barindirir. Siireye bagli olarak depo (uzun siireler), dagitim
merkezi-aktarma merkezi (daha kisa siire) olarak isimlendirilmektedir (Cekerol,
2013, s.47). Depolamanin en 6nemli islevi, tiriinlerin fiziksel dagitiminin ekonomik

giivenilirligini ve zaman faydasini saglamaktir (Giirdal, 2006, s.16).
2.6.5. Envanter Yonetimi

Envanter; istenen seviyede tiretim gergeklestirebilmek iizere malzeme, materyal,
yar1 iglenmis iiriin mevcudunun elde bulundurulmasidir. Ihtiya¢ aninda bulunmayan
kiiciik malzeme ve pargalar, iiretim sistemini tikayabilmekte, miisteri potansiyeli
kaybedilebilmektedir. Bununla birlikte fazladan tutulan fakat o donemde
kullanilmayan stoktaki malzemeler isletme i¢in mali yiik olusturabilmektedir (Koban
ve Keser, 2011, 5.128).

Envanter yonetimi stoklarda bulunan malzemelerin takip edilmesi, gereginden
fazla stoklanmadan ilgili donemlerde ihtiya¢ miktar1 kadar elde tutulmasi, uygun
zamanda siparis edilmesi anlamimna gelmektedir. Bu kavram; envanterin
planlanmasindan siparis miktarina, siparislerin teslim siiresinden stoklarda bekleme

stirelerine, envanterlerle ilgili tiim islemleri kapsamaktadir (Kiigtik, 2011, s.124).
2.6.6. Ellecleme

4458 sayili giimrik kanununa gore “Ellegleme" deyimi, giimrik goézetimi
altindaki esyanin asli niteliklerini degistirmeden istiflenmesi, yerinin degistirilmesi,
biiyiikk kaplardan kiiclik kaplara aktarilmasi, kaplarin yenilenmesi veya tamiri,

havalandirilmasi, kalburlanmasi, karistirilmasi ve benzeri islemleri ifade eder.
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2.6.7. Paketleme
Paketlemenin iki temel amaci vardir:

> Ilk amag iiriine koruma saglayarak lojistik akis siirecinin tiimiinde iiriiniin
kimliginin taninmasi ve varacagi yere irlniin istenilen sekilde ulastirilmasidir
(Lambert vd., 2001, p.315).

» Diger amag¢ ise ilkine ilave olarak {riiniin; sevkiyat siiresince
karsilagabilecek rutubet, hor yiikleme ve bosaltma, asiri/yanlis istifleme ve 6zellikle
ucakla sevk sirasinda ortaya c¢ikan basing ve 1s1  degisikliklerine kars

korunabilmesidir (Kozlu, 2003, s.147).
2.6.8. Giimriikleme

Tamamlayici ve destek hizmetlerden biri olarak katalizor rol géren giimriikleme
dis kaynak kullaniminda da en basta gelen alanlardan biri olarak goriilmiistiir.
Yurtdisina/yurtdisindan  yapilacak her tiirli mal/hizmet alim ve satiminda
yiiriirliikteki prosediirlere gore gerceklestirilen giimriikleme islemleri, isletmeler i¢in
hata ve eksiklik durumunda isletmelerin cesitli kayiplara ugrayabilecegi bir faaliyet
alamdir (Koban ve Keser, 2011, 5.127).

2.6.9. Miisteri Hizmetleri

Lambert vd. (1998, s.41,) miisteri hizmetlerini, lojistik sistemin bir {irlin ve
hizmet i¢in hangi diizeyde miikemmel zaman ve yer faydasi sagladigi seklinde

tanimlamistir.

Isletmelerde lojistik alanda basari, faaliyetler gergeklestirilirken miisterinin
isteklerinin ne kadar dikkate alindigi ve hangi olgiide isin i¢ine dahil edildigine
baghdir. Lojistikte bazi faaliyetler icin temel teskil eden talep miktarlari,
zamanlamasi, kalite beklentileri gibi bilgiler firmalarin miisterileri ile iletisiminde
biiyilk 6nem arz eder. Miisteri hizmetleri bu ve benzeri konularda, isletmelerin
miusterileri ile iligkilerini saglamak ve diizenlemek iizere gergeklestirdigi faaliyetleri

kapsamaktadir (Demir, 2013, s.23).
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BOLUM 3

LOJISTIK HIZMET KALITESI, MUSTERI
MEMNUNIYETI VE E-TICARET

3.1. Hizmet Kavrami ve Ozellikleri

Hizmet kavramina iligkin literatiirde yer verilen 6nemli tanimlardan bazilari

asagida sunulmustur.

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) tarafindan hizmet; satisa sunulan ya da
mallarin satigiyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da doygunluklar olarak
tanimlanmistir (Oztiirk, 2005, s.4).

Gronroos (1990, p.27)’a gore hizmet; az ya da ¢ok dokunulmaz olan, miisteri ile
hizmet personeli ve/veya hizmet saglayicinin fiziksel kaynaklari veya mallar
ve/veya sistemleri arasindaki etkilesimle olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim

olarak sunulan faaliyet ya da faaliyet serisidir.

Bir bagka tanimda hizmet, ¢iktilar fiziksel olmayan ve iiretildigi anda tiiketilen,
tiikketicisine rahatlik, eglence, uygunluk, konfor ya da saglik gibi aslinda soyut
degerler katan tiim ekonomik faaliyetler seklinde tammlanmaktadir (Ozer ve

Ozdemir, 2007, s.10-11).

Tanimlardan sonra hizmet kategorilerine bakildiginda AMA tarafindan 10 farkli
hizmet kategorisi tanimlanmustir (Grove vd., 1996, p.59). Bunlar:

Saglik hizmetleri,

Finansal hizmetler,

Profesyonel hizmetler (avukatlik, muhasebecilik, mimarlik gibi),
Konaklama, seyahat ve turizm hizmetleri,

Spor, sanat ve eglence hizmetleri,

Kamusal, yar1 kamusal, kar amaci giitmeyen hizmetler,

Fiziksel dagitim ve kiralama hizmetleri,

Egitim, aragtirma hizmetleri,

Telekomiinikasyon hizmetleri,

YV V. V V V V V V V VY

Kisisel ve bakim/onarim hizmetleridir.
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Doyle ise hizmetleri sekiz grupta toplayarak siniflandirmistir. Asagidaki tabloda

goriilecegi lizere temel ayrimlardan birisi kamu ve 6zel sektor ayrimi, bir digeri de

pazardaki rekabetgiliktir (Doyle, 2002, p.350).

Tablo-3.1: Hizmet Gruplari.

SINIF ORNEK
Kamu Ulusal Saglik Hizmetleri, Giivenlik
Miilkiyet —
Ozel Bankalar, Kargo Firmalari
Kar Amagl Kuaforliik, Sigortact Isleri
Hedefler '
Kar Amagsiz Egitim, Hayir Isleri
Rekabet Tekel (Monopol) Su, Giivenlik
Derecesi Rekabetgi Elektrik Dagitimi, Finansal Hizmetler
Tiiketici Perakende, Cocuk Bakimi
Pazar Tipi . Reklam Firmalari, Danigsmanlik
Endiistriyel . !
Sirketleri
Tiiketiciler Hava Tasimaciligi, Kuru Temizleme
Gelir Kaynag Bagislar Hayir Kurumlari
Vergiler Ulusal Saglik Hizmetleri, Gilivenlik
. Yiiksek Saglik, Kuafor
Miisteri Iletisimi
Diisiik Posta Hizmetleri, Otopark
Profosyonel Avukatlik, Muhasebe
Calisan Niteligi
Profosyonel Fastfood, Kargo Firmalari
Olmayan
. Emek Yogun Egitim, Saglik
Uretim Faktori
Yogunlugu Sermaye Telekominikasyon, Kamu Tasimacilig:
Yogun

Kaynak: Doyle Peter, Marketing Management and Strategy, 3.Baski, Prentice Hall,

2002, p.350.



Birlesmis Milletler tarafindan hazirlanan smiflandirma listesi (Central Product
Classification) hizmet sektorlerini 12 baglik altinda gruplamaktadir (Giimiisoglu,

2007, 5.33):

e Mesleki Hizmetler,
» Uzmanlik Gerektiren Hizmetler (Hukuk, Muhasebecilik, Danismanlik
Mimarlik, Hekimlik vb. hizmetleri),
> Bilgisayar ve ilgili Hizmetler,
Arastirma ve Gelistirme Hizmetleri,
Emlake¢ilik Hizmetleri,

Kiralama ve Leasing Hizmetleri,

Y V VYV V

Diger Mesleki Hizmetleri,

e Haberlesme Hizmetleri,

e  Miiteahhitlik ve Ilgili Miihendislik Hizmetleri,

e Dagitim Hizmetleri,

e Egitim Hizmetleri,

e (Cevre Hizmetleri,

e Mali Hizmetler
» Sigortacilik ve Buna Bagli Hizmetler,
» Bankacilik ve Diger Mali Hizmetler,

e Saglik Hizmetleri ve Sosyal Hizmetler,

e Turizm ve Seyahat Hizmetleri,

e Eglence, Kiiltiir ve Spor Hizmetleri,

e Ulastirma Hizmetleri,

e Gruplamaya Dahil Edilmemis Hizmetler.
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Hizmetleri mallardan ayiran 6zelliklere bakildiginda ise Gronroos (1990, p.27)

tarafindan hizmetlerin 6zellikleri su sekilde siralanmistir :

Tablo-3.2: Hizmetleri Fiziksel Mallardan Ayiran Ozellikler.

FiZIKSEL MALLAR HiZMETLER
»  Dokunulabilir olmasi » Soyutluk (Dokunulmaz olmasi)
>  Tiirdes olmasi » Heterojenlik (Tiirdes olmama)

> Uretim ve Dagitimin Tiiketimden > Es Zamanli Uretim ve Tiiketim

Ayrilmasi Olmasi (Ayrilmazlik)

» Nesne olmasi » Faaliyet ya da siire¢ olmasi

» Temel degerin alic1 ve satict

»  Temel degerin fabrikada iiretilmesi etkilesimlerinde iiretilmesi

»  Miisterilerin iiretim siirecine e
3 » Miisterilerin iiretime katilmasi

katilmasi
>  Stoklanabilmesi » Dayaniksizlik (Bekletilememe)
»  Sahipligin transfer edilebilmesi »  Sahipligin transfer edilememesi

Kaynak: Gronroos Christian, Service Management and Marketing: Managing The
Moments Of Truth In Service Competition, Lexington Books, Lexington,
Massachusetts, 1990, p.27.

3.1.1.  Soyutluk

Hizmetlerin soyutlugu satin almadan 6nce onlarin goriilememesi, tadilamamasi,
hissedilememesi ya da koklanamamasini ifade eder. Soyut kelimesi, “fiziki boyutlari
olmayan ve bes duyu organiyla algilanamayan” anlamma gelmektedir. Ornegin bir
havayolu yolcusu bilet aldiginda kendisine verilen taginma sozii diginda hicbir sey

elde edemez. (Kotler, 2011, p.236).
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Dokunulmazligin sonuglarini asagidaki sekilde siralamak miimkiindiir (Oztiirk,

2005, 5.9):

» Hizmetler stoklanamaz, dolayisiyla talepteki dalgalanmalarin yonetilmesi
zordur,

» Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla yeni hizmet kavramlari rahatca taklit
edilebilir,

» Hizmetler kolayca sergilenemez ya da kolayca miisterilere iletilemez,

» Somut olmadiklar i¢in kalitelerinin degerlendirilmesi miisteri agisindan
zordur,

» Hizmet reklamlarinda ya da diger tutundurucu c¢abalarda nelerin
kapsanacag1 hakkindaki kararlar fiyatlamada oldugu gibi zordur,

» Bu birim hizmetin maliyetini belirlemek vefiyat/kalite iligkileri karmasiktir.
3.1.2. Heterojenlik (Tiirdes Olmama)

Heterojenlik ya da homojen olmama, hizmetlerin standart bir ¢iktisinin
olmamasini ifade eder. Farkli calisanlarin farkli hizmetler sunmasi kadar ayni
calisanin farkli misterilere farkli hizmetler sunmasi gibi nedenlerle hizmetler

heterojen bir 6zellik arz eder (Lovelock and Gummerson, 2004, p.27).

Hizmetler iiriinler gibi standart bir hale getirilemezler ve hizmet icerigi hizmet
saglayana, zamana veya miisteriye gore degisebilmektedir. Miisteriler aldiklar
hizmetleri Onceki tecriibelerinden istifade ile degerlendirerek bir sonuca varir.

(Palmer, 1997, p.319-321).
3.1.3. Es Zamanh Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazhk)

Ayrilmazlik  6zelligi, hizmetin olusturuldugu ve sunuldugu/yararlanildigi
(tiiketildigi) zamanin ayrilamamasi ile tiiketicinin de hizmet {iretim siirecinden
ayrilmamasi yonlerini agiklar. Daha yalin bir anlatimla, mallarin iiretimi ile tiiketimi

ayr1 iken, hizmetler i¢in bu s6z konusu degildir (Giimiisoglu, 2007, s.19).
Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi asagidaki boyutlari ele almaktadir:

» Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu

bir tanik olarak yasar,
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» Hizmet iiretilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger miisteriler
tiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar,

» Hizmetlerin merkezi bir bigimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman
zor hatta olanaksizdir. Fiziksel mamiil {tiretiminde oldugu gibi fabrikasyona

gidilemez (Ferman, 1988, s.25).
3.1.4. Dayamksizlik (Bekletilememe)

Hizmetlerin dayaniksizli§i konusundaki diisiince, yeniden kullanim veya
ilerleyen donemlerde kullanilmak {izere saklanamayacagi ve bu nedenle yeniden
satilamayacagi/geri iade edilemeyecegine iliskindir (Edgett and Parkinson, 1993,
p.27).

3.1.5.  Sahipligin Transfer Edilememesi

Sahipligin olmamasi mallar ve hizmetler arasindaki ana farkliliklardan biridir.
Bir mali satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektériinde ise ancak bir
kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydamlabilir. Ornegin, kredi kartindan ya da otel
odasindan faydalanmak gibi. Odeme, hizmetlerin kullanilmasi ya da kiralanmast igin

yapilir (Oztiirk, 2005, s.12).
3.2. Lojistik Hizmet Bilesenleri
3.2.1.  Uriin (Hizmet)

Lojistik isletmesi misterilerine sagladigi lojistik hizmetleriyle pazardaki rekabeti
daha da artiracaktir. Lojistik isletmesinin miisterisiyle olan iliskisi normal bir ticaret
iliskisinden farkli olarak sozlesmelerle belirlenmis siireleri olan bir iligkidir.
Genellikle bu siireler uzun donemleri kapsamaktadir. Bu uzun donemli iliskide
lojistik isletmesi miisterisine verecegi hizmetleri miisterilerinin ihtiyaclarina gore
sistemlestirip tasarlamalidir. Lojistik igletmesinin hizmet paketi, elde edilen veriler
dogrultusunda denenir, degistirilir veya genisletilir. Ornegin, konteyner sayilarmin
artirilmasi, 6zel konteyner hizmetleri, tehlikeli esyalarin depolanmasi ve diger

lojistik hizmetler sayilabilir (Vatansever, 2005, s.126).
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3.2.2. Fiyat

Hizmetin tiiketiciler i¢in maliyetini ifade etmekte olup miisterilere makul bir
hizmet sunulmasi anlamin1 tagimaktadir. Tasima hizmetlerinin fiyatlarina cesitli
makro bilesenler (uluslararasi ticaret hacmi, ekonomik canlilik, rekabet vb.) ile
faaliyetin gergeklestirildigi iilke, pazardaki arz ve talep dengesi ile hizmetlerin
niteligi ve kalitesi gibi diger unsurlar etki edebilmektedir (Canci ve Erdal, 20009,
s.72).

3.2.3. Dagitim

Lojistik hizmetlerinde dagitim stratejilerini, hizmetin misteriye ne zaman
ulastirilacagi, teslimatin nereye yapilacagi ve hangi zamanda yapilacagi, teslimatin
direkt mi yapilacagi yoksa araci bir firma daha kullanilip kullanilmayacag olusturur.
Lojistik hizmeti veren firma miisterisine bu tip dagitim stratejileri konularinda
ihtiya¢ duydugu bilgileri tam ve agik sekilde vermelidir. Eger miisteri firmanin bu
konularda egitim a¢ig1 varsa bu acgigi kapatmak igin lojistik hizmeti veren firma
elemanlarinca gereken egitim verilmelidir. Dagitim lojistik firmalarinin temel
uzmanlik alan1 oldugu icin rekabet avantaji olusturmada iizerinde hassasiyetle
durulmalidir (Vatansever, 2005, s.127).

3.2.4. Tutundurma

Herhangi bir hizmet sunumunun ya da hizmet isletmesinin miisteri tarafindan
tercih edilmesini saglamak amaciyla yliriitiilen, miisteriyi ikna etme amacina yonelik
bilingli ve esgiidiimlii faaliyetlerden olusan bir haberlesme siirecidir. Hizmetin
sunuldugu yer, hizmet sunucularinin goriinliis ve davranislar1 ve hizmetin fiyati

tutundurma faaliyetinin bir béliimiidiir (Oztiirk, 2003, 5.72).
3.25. [Insan

Lojistik hizmetlerde yer alan ve miisterilerin hizmet algilamalarina etki eden
isletme personelini ifade etmektedir. Lojistik hizmeti alan misteriler, isletme
calisanlari ile kurulan iletisime bagli olarak bir izlenim edinecekler ve bu izlenimi
diger isletmelere aktaracaktir. Bu nedenle lojistik isletmesi, ¢alisanlarini miisterilerle
iligkileri konusunda motive etmeye g¢alisacaktir (Canci ve Erdal, 2009, s.75).
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3.2.6. Fiziksel Unsurlar

Fiziksel Unsurlar, hizmeti sunanla hizmeti alanin etkilesime girdikleri ¢evre
ve hizmetin sunumu sirasinda kullanilan her tiirlii fiziksel bilesenlerdir. Hizmetin
sunumuyla ilgili her tiirlii fiziksel bilesenler bu kapsamda diisiiniilebilir, raporlar,
brostirler, bilgisayarlar, masalar, antetli kagitlar gibi. Bazi hizmetlerde hizmetin
sunuldugu yer ya da ortam fiziksel kanit olarak ¢ok Onemlidir, banka orneginde
oldugu gibi. Bazi durumlarda hizmetin sunuldugu yer ya da ortam aymi derecede
etkili ya da Onemli olmayabilir, telekomiinikasyon hizmetlerinde oldugu gibi.
Miisterilerin 6zellikle hizmetin kalitesini degerlendirirken zorlanacaklari derecede bir
soyutluk s6z konusu olursa, fiziksel kanitlar hizmetle ilgili bir degerlendirme

yaparak, sonuca ulagmalarinda yardimci olmaktadir (Miisteri Iliskileri Y&netimi,

2013, s.50).
3.2.7. Siirecler

Lojistik faaliyetlerin yiiriitilmesinde gerceklestirilen prosediirleri igerir. Lojistik
hizmetin  miisterilere  ulastirlmasinda  siireglerin ~ etkin  olmas1  gerekir.
Lojistik stiregler etkin olmadigi takdirde isletmeler miisterilerle sorunlar
yagsamaktadir (Canci ve Erdal, 2009, s.74-75).

3.3. Kalite Kavraminin Tanim
Kalite kavrami konusunda literatiirdeki tanimlarindan bazilar1 sunladir:

Kotler (1997, p.55) kaliteyi, iriin veya hizmetin zimni veya beyan edilen

ihtiyaglar1 kargilama kabiliyetlerine bagli olan biitiin 6zellikleri olarak ifade etmistir.

Berkowitz ve arkadaslar1 (2000, p.40) tarafindan Kalite, bir iriiniin miisteri

ihtiyaclarimi kargilama yeteneklerine bagli olan 6zellikleri olarak tanimlanmaigtir.

Ovretveit (1992, p.41)’e gore kalite, yiliksek otoriteler ve alicilar tarafindan
olusturulan sinirlamalar ve direktifler dahilinde, organizasyonlara en diisiik maliyetle
mal olacak sekilde ve ayni zamanda hizmete en ¢ok ihtiya¢ duyanlarin ihtiyaclarinm

en st diizeyde karsilama yetisidir.
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Amerikan Kalite Kontrol Dernegi ise Kkaliteyi, bir iiriin veya hizmette bulunan,
ifade edilmis veya ima edilmis gereksinimleri tatmin etme yetenegine sahip 6zellik

ve niteliklerin biitiini” seklinde tanimlamistir (Kotler and Keller, 2012, p.89).
Bunlarin disinda literatiirde yer alan bazi tanimlar asagida sunulmustur:

Tablo-3.3: Kalite Tanimlari.

YAZAR/KURULUS | KALITE TANIMI

Hedefinde tiiketicinin  halihazirda ve  gelecekteki

W. Edwards Deming | .. .
g ihtiyaglarinin kargilanmasi vardir.

Beklentilerin karsilanabilirligi (kalite “iyilik” ya da

Philip Crosby “giizellik” degildir).

Uriin/hizmet  beklentileri karsisinda dlgiilen miisteri

Armand Feigenbaum . .
deneyimleri.

Miisterinin ugrunda 6deme yaptig1 bir iiriin/hizmetten ne
Drucker "y
elde ettigi.

Bir hizmet/iiriinde mevcut 6zelliklerin talepleri ne derece

1SO 9000 karsiladig1 (Talepler ihtiyaclar ve beklentilerden olusur.).

Kaynak: Grigoroudis Evangelos and Siskos Evangelos Yannis, Customer
Satisfaction Evaluation, Springer, 2010, p.55.

3.4. Hizmet Kalitesi

Hizmet Kkalitesi; hizmet sunan bir isletmenin misterilerin isteklerini
karsilayabilme yetenegi ya da miisterinin tatmin edilmesi olarak tanimlanabilir.
Miisterinin tatmin edilebilmesi kavrami, beklentileri ile ger¢ek deneyimleri

arasindaki uyum derecesi olarak ifade edilebilir (Ross, 1994, p.273-280).

Parasuraman vd. (1985, p.42) tarafindan hizmet kalitesi, beklenen hizmet ve
algilanan hizmet performansimin karsilastirilmast olarak tanimlanmis ve hizmet
kalitesi, hizmetin istlinliigline dair global karar ve tutumlar olarak
degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne

kadarin1 karsilayabildiginin bir 6l¢iistidiir.
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Rakiplerine kars1 avantaj saglamak isteyen isletmeler i¢in 6nemli bir etken olan
hizmet kalitesinin, miisteri tatmini saglama ve miisteri tutma gibi konular agisindan
tilketicinin karar vermesinde bir¢ok pozitif etkisi bulunmaktadir (Han and Baek,
2004, p.208).

3.4.1. Hizmet Kalitesi / E-Hizmet Kalitesi’nin Boyutlar

Hizmet kalitesi alanindaki ilk caligmalardan biri Gronroos (1988) tarafindan
yapilmis ve hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan nasil algilandigi ele alinarak bir

hizmet kalitesi modeli ortaya konulmustur.

Bu c¢alismanin ardindan Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet kalitesi
oncelikle 10 boyutta ele alinmis, ancak ilerleyen yillarda yaptiklar1 caligmalarla
arastirmacilar hizmet kalitesini 5 boyuta indirgemis ve SERVQUAL ad1 verilen 22

sorudan olusan bir dlgek gelistirmistir (Parasuraman vd:1988).

1990’1 yillardan itibaren internet kullaniminin giderek yaygin hale gelmesi
sonucunda hem e-ticaret sitelerinin sayilart hem de bu sitelerden yapilan satin alma
islemlerinde biiyiik artis yasanmustir. Insanlar tarafindan sunulan hizmetlerin
Ol¢iilmesi i¢in gelistirilen ve yaygin olarak kullanilan SERVQUAL 6l¢eginin,
e-ticaret sitelerince sunulan hizmet kalitesini 6lgmede yetersiz kalmasi iizerine,
aragtirmacilar tarafindan e-ticaret sitelerinin hizmet kalitesini 6lgmek {izere yeni

Olceklerin gelistirilmesine baglanmistir.

Web sitelerinin hizmet kalitesini 6lgmek {izere gelistirilen ilk dlgeklerden biri
Loiacono vd. (2000) tarafindan gelistirilen WEBQUAL adindaki 6l¢ek olmus, ancak
site tasarimcilart i¢in websitesi kalitesine yonelik bilgi saglamak iizere gelistirilmesi

nedeniyle hizmet kalitesini degerlendirmede bu 6l¢ek de gecerli kabul edilmemistir.

Barnes ve Richard (2002) tarafindan yine WEBQUAL adi ile 5 boyuttan olusan
bir 6lgek gelistirilmig, ancak bu Glgegin de web sitesi tarafindan saglanan hizmet
kalitesinin tamaminin degerlendirilmesinden ziyade sadece site iizerinden yapilan
islemlerin degerlendirmesine yonelik olmasi nedeniyle bu dlgek de hizmet kalitesi

degerlendirmesi agisindan yeterli goriilmemistir.

Yoo ve Naveen (2001) tarafindan yapilan bir bagka arastirma da SITEQUAL adi

verilen 9 boyutlu dlgektir. Yine bu 6l¢ek de e-ticaret siteleri tizerinden yapilan satin
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alma islemlerine yonelik hizmet kalitesinin degerlendirilmesi acisindan yeterli

bulunmamastir.

Zeithaml vd. (2002) calismalarinda elektronik hizmet kalitesini degerlendirmede
miisterilerin 5 boyutu dikkate aldigimi ortaya koymustur. Bu c¢alismanin hemen
sonrasinda Miiteakiben Wolfinbarger ve Mary (2003) tarafindan eTailQ adinda
14 sorudan olusan bir 6lgek gelistirilmistir. Genel kalite, memnuniyet, sadakat, web
sitesine kars1t tutum gibi konularda test edilen Ol¢ek basarili olarak kabul

edilmektedir.

Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen ve 4 boyutta 22 sorudan olusan
ESQual o6lgegi ise giiniimiizde birgok iilkede e-ticaret sitelerinin hizmet kalitesini

degerlendirmede arastirmacilar tarafindan yogun olarak kullanilmaktadir.

Hizmet kalitesi ve e-hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik olarak ¢esitli
aragtirmacilar tarafindan gelistirilen ve literatiirde yer alan baslica arastirmalar ile bu
arastirmalarda belirlenen hizmet kalitesi boyutlar1 asagidaki tabloda sunulmustur.
Miiteakip maddelerde bazi arastirmacilarin belirledigi hizmet kalitesi boyutlar1 daha

detayli olarak ele alinacaktir.

Tablo-3.4: Cesitli Arastirmacilarin Belirledigi Hizmet Kalitesi Boyutlari.

HIZMET KALITESI / E-HIZMET KALITESI
ARASTIRMA BOYUTLARI
Teknik Kalite
Gronroos _ _
Fonksiyonel Kalite
(1984) _
Kurum Imaj1
Giivenilirlik Heveslilik
SERVQUAL Yetenek Ulasilabilirlik
Parasuman vd. | Nezaket Iletisim
(1985,1988) Inanirhilik Giivenlik
Miisteriyi Anlamak Maddi Degerler
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ARASTIRMA

HIiZMET KALITESI / E-HIZMET KALITESI

BOYUTLARI
Uretimde kullanilan materyallerin yeterliligi
Saser vd. Hizmetin olusturuldugu fiziksel atmosfer ile arag-gereg gibi
(1978) teknik imkanlar
Hizmeti veren personelin tutum ve davranislari
Uc Boyutlu Yaklasim Iki Boyutlu Yaklasim
Lehtinen Fiziksel Kalite Siire¢ Kalitesi
(1982) Etkilesim Kalitesi Cikt1 Kalitesi
Sirket Kalitesi
Bilgi Kalitesi Kisisel Iliski Kalitesi
Siparis Prosediirii Hatali Siparis Islemleri
Mentzer vd.
Siparis Teslim Miktar1 Siparis Durumu
(1999;2001) o
Zamanindalik Siparis Kalitesi
Siparis Dogrulugu
Amaca uygun bilgi Giiven
Dizayn Gorsel Cekicilik
WebQUAL y _ ¢
Lociacono vd. Akicilik Is Stirecleri
(2000) Etkilesim Cevap Verme Siiresi
Sezgisellik Yenilikgilik
Biitiinlesik Iletisim Ikame Edilebilirlik
SITEQUAL Kullanim Kolaylig1 Stireglerin Hizlilig
Yoo ve Donthu o -
(2001) Estetik Dizayn Etkilesimli Cevap Verebilirlik
comQ/eTailQ
Wolfinbarger ve | Web Sitesi Dizayni Miisteri Hizmetleri
Gilly Giivenilirlik Gizlilik

(2002, 2003)
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HIZMET KALITESI / E-HIZMET KALITESI
ARASTIRMA BOYUTLARI
Somut Olma Giivenilirlik
Li vd. Cevap Verebilirlik [letisimin Biitiinlesmesi
(2002) Giivence Sunabilme Bilgi Kalitesi
Empati
E-S-QUAL E-RecS-QUAL
E-S-QUAL ve Verimlilik Hizli Coziim Olusturma
E-RecS-QUAL 1 o1 tem Erisilebililigi Telafi Edebilme
Parasuraman vd.
(2005) Gergeklestirme Irtibat
Gizlilik
Kullanim Kolaylig1 Gizlilik
Dizayn Bilgi Dogrulugu
Cf)”ier Ve Fonksiyonellik Siparis Durumu
Bienstock
(2009) Zamanindalik Siparis Dogrulugu
Etkilesimli Diirtistliik Sonugsal Diiriistliik
Siirecsel Diiriistliik

3.4.2. Christian GRONROOS’a Gére Hizmet Kalitesi Boyutlari

Gronroos hizmet kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olmak tizere

lic boyutta incelemistir.

Miisteri tarafindan hizmetten “ne” elde edildigi “teknik kalite” boyutunu
olustururken, hizmet siirecindeki performansin “nasil” degerlendirdigi “fonksiyonel
kalite” kismin1 ifade eder. Miisterilerde olumlu bir algilama igin teknik kalite boyutu
birincil, hizmetin ¢ekiciligini ve rekabet etme olasiligin1 artiran fonksiyonel kalite
boyutu ise ikincildir (Gronross, 1984, p.36-44).

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite disinda {iglincii bir boyutu ise imaj1 olusturur.
Imaj; hizmet Kalitesinde teknik ve fonksiyonel kalite haricinde kalan isletmenin dis
goriiniisti, fiyatlari, halkla iligkiler veya orgiit (isletme) gelenekleri gibi unsurlari

igerir ve hizmetin miisteri tarafindan nasil algilanacaginda énem arz eder. Olumlu bir
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imaja sahip isletme igin mdsteriler hizmet sunumu esnasindaki hatalar1 6nemsiz

olarak degerlendirebilecektir (Gronross, 1984, p.36-44).

Sekil-3.1: Gronross Hizmet Kalitesi Modeli.

BEKLENEN ALGILANAN ALGILANAN
HiZMET m==P> | HizZMET KALITES| | €= HiZMET

T

Geleneksel
Pazarlama
Faaliyetleri
Dis etkiler / \
TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE
NE NASIL

Kaynak: Gronross Christian, “A Service Quality Model and Its Marketing
Implications”, European Journal of Marketing, VV0l.18(4), 1984, p.40.

3.4.3. PARASURAMAN, ZEITHAML ve BERRY e *a Gore Hizmet
Kalitesi Boyutlar1 (SERVQUAL)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesiyle ilgili birgok
aragtirma yapilmig, 1988 ve 1991 willarinda hizmet kalitesini Olgmek igin
SERVQUAL ad1 verilen bir 6lgek gelistirilmistir.

Aragtirma silirecinde arastirmacilar 12 adet fokus grup goriismesi ve
14 adet derinlemesine miilakat gerc¢eklestirmislerdir. Baglangigta 97 birimden olusan
dleek 10 boyutta degerlendirmistir. iki bolimden olusan dlgegin ilk boliimiinde,
miisterilere belirli bir hizmete iliskin beklentiler, ikinci bolimiinde ise kendilerine

sunulan hizmet kalitesine iliskin algilamalar1 sorulmustur. Bu arastirmada her birim
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i¢in likert 6lgegi kullanilmis, 6lgegin bir ucunda “kesinlikle katiliyorum” yargisi yer
almig ve bu yargiya 7 puan verilmis, diger ucunda ise “kesinlikle katilmiyorum”
yargisi yer almig ve bu yargiya da 1 puan verilmistir. Aradaki noktalarda herhangi bir
sozIli ifade bulunmamistir. 97 birimlik Olgek iizerinde de iki asamadan olusan
calismalar yapilmistir. Birinci asamada, cevaplayicilarin igletme hakkindaki kalite
algilarinin ayriciligini en iyi yansitan birimlerin elde edilmesine yonelik Slgegin
yeniden diizenlenmesi, ikinci asamada ise Ol¢e8in boyutsalligini smmama ve
boliimlerinin giivenilirliklerini test etme c¢alismalar1 yapilmistir. 97 birimlik aracin
verileri 200 yetiskin cevaplayicidan toplanmistir. Bes farkli hizmet grubunda yapilan
arastirma i¢in, hizmeti son ii¢ ay icerisinde kullanma sart1 koyulmustur. Beklentilerin
ve algilarin yer aldigi iki boliimlii anket formunu cevaplayicilar bizzat
doldurmuslardir. Uygulanan anketlerden elde edilen bilgiler analizlere tabi
tutulmustur. 97 birimden olusan 6lgek, asagida agiklanan on boyut igerisinde ele

alinmigtir (Parasuraman vd., 1985, p.47).

Giivenilirlik: Performansta tutarlilik, isletmenin hizmeti ilk seferde
dogruyapmasi vei sletmenin soOziinii tutmasi anlamina gelmektedir. Miisterilere
verilen sozlerin bliylkligli kadar verilen sozlerin tutulmama sikli§i da 6nemli bir

konudur. Giivenlik unsurlarindan bazilari;

» Dogru faturalama,

» Kayitlart dogru saklama,

» Hizmeti 6nceden belirtilen zamanda yerine getirmedir.

Heveslilik-Karsilik vermek : Isgorenin  hizmeti sunmaya istekli olmasi ve

gonilli olmasi anlamini tasimaktadir. Unsurlart sunlardir:

» Mikemmmel hizmet sunmak,

» Miisteriyi derhal tekrar aramak,

» Muamele akdini derhal iletmek.

Yeterlilik : Hizmeti icra etmek i¢in arzu edilen bilgi ve beceriye sahip olmak

anlamaina gelmeketedir. Bu boyutun unsurlari;
» Miisteriyle ilgi halindeki personelin bilgi ve becerisi,

> Islevsel destek personelinin bilgi ve becerisi,
> Isletmenin arastirma yetenegi.
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Ulasilabilirlik : Ulasilabilirlik ulagilabilmeyi ve kolaylikla temas kurabilmeyi

ifade eder. Bu boyutun unsurlari;

» Hizmete telefonla kolaylikla ulasilabilmesi (hatlarin mesgul olmamasi ve
miisterilerin bekletilmemesi),

» Hizmet aliminda bekleme zamaninin ¢ok fazla olmamasi (banka vs.),

» Uygun calisma saatleri,

» Hizmet tesislerinin uygun mevkilendirilmesi.

Nezaket : Misteriyle iliski halindeki personelin nezaketi, saygisi, miisteriye
verdigi 6nemi ve arkadas canlisi olmasini ve miisteriyle ilgi halindeki personelin

temiz ve diizgiin goriiniisiinii kapsar.

Iletisim : Lojistik isletmelerde iletisim, personelin miisteriyi dinleyerek onlarin
anlayacaklar1 sekilde bilgilendirmeleri ve farkli miisterilerin &zellikleri dikkate

aliarak basit ve planli konusmaktir. Unsurlart;,

» Hizmeti aciklamak,
» Hizmet maliyetinin ne olacagini agiklamak,

» Miisterinin probleminin ¢dziimiinii saglamak.

itibar : itibar giivenilirlik, inamilirhkve diiriistligii igerir. Miisterilerin
cikarlarmi kalben hissetmeyi kapsar. Isletme ismi, isletme itibari ve iletisim
personelinin kigisel karakteristikleri isletmenin kredibilitesine katkida bulunan

faktorlerdir.

Giivenlik : Miisterilere verilen hizmetin tehlike, risk ve siipheden uzak olmasi
miisteri bilgilerinin gizliligini icerir. Miisterilerin fiziksel, parasal giivenliginin ve

0zel bilgilerinin korunmasini kapsar.

Miisteriyi Bilmek ve Anlamak : Misteriyi ve miisteriye iligkin gerekesinimleri

anlamak i¢in ¢aba gostermek anlamina gelir. Unsurlari:

» Miisterinin belirli taleplerini 6grenmek,
» Kisiye ozel dikkat gostermek,

» Diizenli miisteriyi tanimak.
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Fiziksel Varhklar : Hizmetin fiziksel kanitlarini igerir. Hizmet sistemlerin
Ozellikle miisterinin kullandig1 ve/veya hizmet alimi sirasinda gordiigii fiziksel

unsurlar miisteriler i¢in birinci derecede 6nemlidir. Fiziksel unsurlar:

Fiziksel tesisler,
Isletme personelinin fiziksel goriiniimi,

Hizmet sunumunda kullanilan arag¢ ve ekipman,

Y V VYV V

Hizmet tesisindeki diger miisterilerdir.

Olusturulan bu on boyut farkli hizmet dallarindan 6rneklere uygulanmustir.
Elde edilen sonuglarin tutarli, fakat onceki analiz sonuglarindan farkli oldugu
gozlemlenmistir. Bu sonuctan dolay: analizler yinelenmis ve analiz sonuglarina bagl
olarak 6lgek 22 birimden olusacak sekilde bes boyuta indirgenmistir. Bu boyutlar

asagida sunulmustur:

Dokunulabilirlik,
Giivenilirlik ,
Muamele,

Giiven,

YV V V VY V

Empati.

Sekil-3.2’de goriildiigi gibi Parasuraman ve arkadaglar1 (Parasuraman vd., 1985,
p.48) bir model haline getirmislerdir. Bu model giiniimiizde miisterilerin algiladigi

hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik calismalarda siklikla kullanilmaktadir.
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Sekil-3.2: Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (SERVQUAL).

Hizmet Kalitesi Sozlii Kisisel Gecmis Dagsal
Boyutlari Tletisim intiyaclar deneyimler Iletisimler

Fiziksel
Ozellikler
Giivenilirlik
Heveslilik
Yeterlilik v

Nezaket
inanilabilirlik

Emniyet
Ulasilabilirlik Algilanan Hizmet

Kalitesi

Beklenen
Hizmet

iletisim

Miisteriyi Algilanan
Anlamak Hizmet

Kaynak: Parasuraman A., Zeithaml V.A., Berry L.L., “A Conceptual Model of
Service Quality and Its Implications for Future Research”, Journal of Marketing,
Vol.49, 1985, p.48.

3.4.4. CRONIN ve TAYLOR’a Gore Hizmet Kalitesi Boyutlar:
(SERVPERF)

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin hizmet isletmelerindeki algilanan hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirdigi SERVQUAL 6lgegine alternatif olarak Cronin
ve Taylor tarafindan SERVPERF 0lgegi gelistirilmistir. Bu 6l¢ekte algilanan hizmet
kalitesi sadece algilanan performansa bagh olarak &lciilmektedir. Olgekte,
SERVQUAL tarafindan gelistirilen 22 performans degiskeni ve bes boyut ayni
sekilde yer alirken, dlgeginin 22 maddesi fiziksel varliklar, giivenilirlik, yanit verme,
giivence ve empati boyutlar1 igerisinde siniflanarak analiz edilmektedir.
Arastirmacilara gore  hizmet kalitesi yalnizca performansin (algilamalarin) bir
fonksiyonudur ve hizmet kalitesini 6lgmek icin sadece hizmet performansinin

oOl¢iilmesi yeterlidir (Cronin and Taylor, 1992, p.55).
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3.4.5. JOHN T. MENTZER’e Gore Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlar:

SERVQUAL o&lgeginin biitiin  hizmet sektorleri i¢in uygun olmadigindan
hareketle Mentzer vd. (1999, p.16) lojistik hizmet kalitesini degerlendirmek tizere
lojistik hizmet kalitesine yonelik olarak asagida Sekil-3.3’de sunulan 9 boyutu esas
almigtir. Bu degiskenlerin lojistik hizmet kalitesinin belirleyicileri olduklar1 ve

algilanan hizmete iliskin degerlendirmede zemin olusturduklar1 diisiiniilebilir.

Sekil-3.3: John T. Mentzer’e Gore Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlari.

Lojistik Hizmet
Kalitesi

Kisisel iliski
Kalitesi

Bilgi
Kalitesi

Siparis
Durumu

Siparis
Prosediirii

Siparis Teslim
Miktarlar:

Arizali (Hatal)
Siparis islemleri

Zamanindalik v Siparis Kalitesi
Siparis Dogrulugu

Kaynak: Mentzer John, Daniel J. Flini and Kent John L., "Developing A Logistics
Service Quality Scale,” Journal ofHusmess Logistics. 20 (1), 1999, pp.9-32.

Bilgi Kalitesi: Misterilerin isletme tarafindan kendilerine {iirtin hakkinda
sunulan bilgiye dair algilarin1 ifade eder. Miisterilerin karar vermek tizere yeterli

sekilde ve uygun kalitede bilgilendirilmesi gerekir.
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Siparis Prosediirii : Isletmenin etkili ve verimli siparis siireci saglamasini

yansitir.

Siparis Teslim Miktar1 : Siparis edilen iiriinlin bulunabilirligini ifade eder.
Miisterinin istedigi miktarda T{riinii tedarik edebilmesi, lojistik miikemmellik

acisindan 6nemli bir kriter olarak goriiliir.

Zamanindalik : Siparislerin miisterilere s6z verilen zamanda iletilmesini ifade
eder. Daha genis bir ifade ile zamanindalik ayrica siparis verme ile siparisin alinmasi

arasindaki zamani ifade eder.

Siparis Dogrulugu : Gonderilerin miisteriler tarafindan verilen sipariglerle ne

derece uyustugunu, yani dogru tiriiniin dogru miktarda olmasin1 ifade eder.

Siparis Kalitesi : Uriinlerin ne kadar iyi ¢alistigin1 yansitir. Uriinlerin ne kadar
iyi calistiklar1 ve iiriin 6zellikleri ile miisteri ihtiyaclarini ne derece karsiladiklarini

yansitir.

Siparis Durumu : Siparislerin hasar gérme durumunu yansitir. Uriinler hasar
gordiiklerinde, miisteriler onlart kullanamayacaklarindan hasara bagl olarak

tedarik¢i ile durumun ¢oziilmesine yonelik islemler gerceklestirilecektir.

Hatah Siparis Islemleri : Arnzali siparis islemleri siparisin miisteriye
ulagmasindan sonra, herhangi bir hatali siparis isleminin igletme tarafindan nasil
gerceklestirildigine dair sorular icerir. Eger miisteriler yanls bir iirlin almislarsa ya
da kalitelerini yeterli bulmamislarsa, isletmeden sorunlarina ¢6ziim bulunmasini

beklerler.

Kisisel iliski Kalitesi : Tedarik¢inin miisteri hizmetleri personelinin miisteri
odakliligini ifade eder. Miisteriler, isletmenin miisteri hizmetleri personelinin bilgili
olup olmadiklari, kendilerini miisterilerinin yerine koyup koymadiklar1 ve sorunlarini
¢ozmeye yardimct olup olmadiklarina 6nem verirler. Kisisel iligki kalitesi

calisan-miisteri iliskisinin 6nemli bir gostergesidir.
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3.5. Miisteri Memnuniyeti
3.5.1 Miisteri Memnuniyeti Kavrami

Miisteri memnuniyeti kavrami, miisterilerin satin alma sonrasinda bir iiriin ya da
hizmete iliskin olarak iiriin/hizmetin satin alma oncesindeki beklenen performansi

karsilama seviyesini ifade eder (Wells and Prensky, 2000, p.388).

Oliver (1997, s.13) ise miisteri memnuniyetini, tatminkarlik ve tatmin olmama
seviyeleri de dahil olmak tizere, bir mal veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitlin
olarak kendisinden, tiikketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi olarak
tanimlamaktadir. Oliver’a gore bu tatminin ortaya ¢ikmasi i¢in iiriiniin kullanimi ile
ortaya ¢ikan sonug¢ ve bu sonucgla karsilastirma yapmak iizere alinacak bir referans

noktasi olmak iizere en azindan iki belirleyici faktor gerekmektedir.

Jaiswal (2008) miisteri memnuniyetini sunulan hizmetin, miisterinin ihtiya¢ ve
beklentisini karsilamasina dair bir degerlendirme olarak tanimlamigtir. Her bir
miisterinin ihtiyac ve beklentisi kisisel nedenlerle birlikte i¢inde bulunulan ortam ve

faaliyet alan1 gibi nedenlerle farkli olabilmektedir.

Yapilan literatiir taramasinda hizmetten beklenen kalite ve algilanan Kkalite,
sunulan hizmete iliskin performans algisi, hizmete yonelik fiyat beklentisi,
miisterinin ruh hali ve duygulari, miisterilerin tanidiklarinin deneyimleri, sosyal
etkilesim ve diger siibjektif faktorlerin miisteri memnuniyetinde belirleyici olarak
kabul edildigi anlasilmaktadir. Miisterilerde tekrar satin alma niyeti ya da baghilik
olusturmas1 miisteri memnuniyetinin en 6nemli sonuglarindan biridir (Nakiboglu,

2008:71).
3.5.2. Miisteri Memnuniyetinin isletmeler Acisindan Getirileri

Kiiresellesen diinyada isletmeler rakipleri karsisinda var olabilmek deger
yaratmakla o6zdeslesmistir. Miisteri degerine ve memnuniyetine katkida bulunan
yonetimsel stratejiler, mevcut endiistri modeline tim paydaglara yonelik
zenginlikler katarak tekrar degerlendirme giicline ve becerisine sahip olmaktadir
(Pirtini, 2010, s.1).
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Miisteri memnuniyetinin saglanmasi isletmeler i¢in anahtar bir konudur. Ciinkii
misteri memnuniyeti, sadakati meydana getirir. Bu da daha iyi bir igletme
performansi olusturur (Gronholdt vd., 2000, p.509). Tatmin olmus miisterilerin
isletmeye kazandirdigr en 6nemli katki miisterilerin isletmeye sadik hale gelmesidir.
Diger katkilar ise asagidaki sekilde siralanabilir (Baytekin, 2005, s.43-44):

> Tatmin olmus miisteri daha fazla iiriin satin alma yoluna gider. Isletmenin
irettigi diger iirtinlerden de satin alir,

» Tatmin olmus miisteri isletme ve isletmenin irettigi triinlerle ilgili pozitif
diistinceler beslenildiginden dolay1 isletmenin olumlu bir imaja sahip olmasina
katkida bulunur,

» Tatmin olmus miisteri rakip isletmelerin markalarina, triinlerine kars1 daha

az duyarhdir.
3.5.3. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesinin Nedenleri

Miisteri memnuniyeti 6l¢limii miisteri odaklilig1 esas alan bir felsefe ve modern
isletmelerin siirekli olarak gelismesinde temel ilkelerden biri olmasi yoniiyle biitiin
isletme organizasyonlarini ilgilendiren en 6nemli konulardan biridir. Aslinda bir
seyin Ol¢imii  yOnetim biliminin anlama, analiz, gelisimi iceren temel

fonksiyonundan biridir (Massnick, 1997).

Genel olarak miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinin temel sebeplerini su sekilde

Ozetlemek miimkiindiir (Dutka, 1995):

» Miisteri memnuniyetini ve giivenilir pazar bilgisini sunmasi1 (Bu sayede
isletmeler rakiplerine karsi durmunu degerlendirebilir ve buna gore gelecek
planlarini belirlenebilir),

» Misterilerin biiylik bir kisminin aldiklar1 {irlin veya hizmete iligkin
sikayetlerini ya da memnuniyetsizliklerini isletmenin diizeltici bir islem
yapacagindan emin olmamasi nedeniyle ifade etmekten kaginmasi (Sekil-3.4),

» Miisteri memnuniyeti Ol¢iimleri sayesinde potansiyel pazar firsatlarinin
belirlenebilmesi,

» Sirekli bir gelisim i¢in  misteri memnuniyet Olglim siirecinin
gelistirilmesinin gerekmesi (Bu sayede gelisim siirecinin miisteri beklenti ve

ihtiyaglarini esas almasi saglanmis olur),
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» Miisteri memnuniyet Olgiimlerinin isletmelerin miisterilerin satin  alma
davraniglarini anlamalarina ve miisteri ihtiyag, beklenti ve isteklerini belirleme ve
analiz etmelerine olanak tanimasi,

» Miisteri memnuniyet 6l¢iim programlar1 sayesinde isletme ve miisterinin

hizmet kalite algilar1 arasindaki farkin ortaya c¢ikarilmasinin saglanmasi.
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Sekil-3.4: Tatmin Olmayan Miisteri Davranislari.

TATMIN OLMAMA
|

TEPKi VERME

TEPKi VERMEME

OLUMSUZ TUTUM

Ureticiye veya
magazaya
sikayette
bulunmak

Magazadan veya
markay1 almayi
birakmak

Ozel veya kamu
Kurumlarina
sikayette
bulunmak

Arkadaslan
uyarmak

Kanuni islem
baslatmak

Kaynak: Day R.L. and Landon E.L., Toward a Theory of Consumer Complaining Behavior,in:A.G. Woodside, J.N. Sheth and
P.D. Bennett (eds.), Consumer and industrial buying behavior, Elsevier- North Holland, 1977, New York, p.425-437.
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3.5.4. Miisteri Memnuniyeti Olciim Yontemleri

Miisterileriyle devamli olarak iletisim halinde olan isletmeler, mesajlarini uygun
ve etkin bir diizeyde belirli bir kiiltiirel, fiziksel ve iligkisel ¢cevrede sunmaktadirlar

(Karadeniz, 2010, s.14).

Isletmeler, miisteri memnuniyetinin Sl¢iimii  sirasinda  farkli  teknikler
kullanmaktadir. Miisteri memnuniyetinde en ¢ok kullanilan yontemler asagida

aciklanmistir (Odabasi, 2010, s.149-152).

Fokus grup goriismeleri,
Danigma panelleri,
Kritik olay teknigi,
Miisteri iliskileri anketi,

Kiyaslama/Benchmarking,

YV V V V V V¥V

Dengeli skor kart1 (Balanced scorecard).
3.5.5. Miisteri Memnuniyeti-Hizmet Kalitesi Iliskisi

Hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetine yonelik olarak yapilan literatiir
arastirmasinda, bu kavramlarin zaman zaman es anlamli olarak kullanildiklari

belirlenmistir.

Bolton ve Drew (1991) gibi baz1 arastirmacilar tarafindan miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesini doguracagi ifade edilmis, genelde ise hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti i¢in Onciil bir etmen olarak kabul edildigi
goriilmiistiir. Ornegin Oliver (1997) ile Taylor ve Baker (1994) hizmet kalitesi ile
miisteri memnuniyetinin farkli kavramlar oldugunu, ancak memnuniyet ile hizmet
kalitesi arasinda yiiksek oranda iliski bulundugunu ifade etmistir. Caceres ve
Paparoidamis (2007) ile Gorla, Somers ve Wong (2010) da hizmet Kkalitesinin
miisteri memnuniyetinde belirleyici bir role sahip oldugunu ve hizmet Kalitesinin

miisteri memnuniyetini sagladigini diistinmektedir.

Bununla birlikte hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti Ol¢limleri farkl
amaglar i¢in kullanilir. Kisa donemli belirli islemlere yonelik olarak miisteri
memnuniyeti Ol¢ililiirken, uzun dénemli genel bir performans degerlendirmesinde

hizmet kalitesine bakilmaktadir (Hoffman, Bateson, 1997:298).
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3.6. E-Ticaret
3.6.1. E-Ticaret’in Tanim

Elektronik ticaretin kapsaminin genisligi ve siirekli gelisen yapisi nedeniyle
farkli kuruluslar tarafindan farkli e-ticaret tanimlar1 yapilmaktadir. Bunlar arasinda
onemli olan tanimlar asagida sunulmustur (http://www.elektronikticaretrehberi.com/
e-ticaret_genel_bilgiler.php (26 Mart 2014));

WTO (DUNYA TICARET ORGANIZASYONU): Mal ve hizmetlerin iiretim,

reklam, satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglari iizerinden yapilmasidir.

CEFACT (Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulastirma Islemlerini
Kolaylastirma Merkezi): is, yonetim ve tiikketim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi igin
yapilanmis ve yapilanmamis is bilgilerinin, iireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlar
ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar (Elektronik posta ve mesajlar,
elektronik biilten panolari, WWW teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi,

elektronik veri degisimi vb.) iizerinden paylasilmasidir.

OECD (iktisadi isbirligi ve Kalkinma Teskilat1): 1997'de yapilan ve e-ticaret
konusunda en yaygin genel kabul gérmiis tanimdir; sayisallastirilmig yazili metin, ses
ve gorlintiiniin islenmesi ve iletilmesine dayanan kisileri ve kurumlar ilgilendiren

tiim ticari islemlerdir.
3.6.2.  Elektronik Ticaretin Avantajlar

Sharma (2000) ve Korpe (2001)'nin tespitlerine gore elektronik ticaretin iiretici,
tiikketici, devlet ve genel ekonomi i¢in sagladig1 avantajlar sunlardir (Ozcan ve Barca,

2008, 5.96-97):

» Ticaret, finansman ve tedarik islemleri igin gerekli belgelerin elektronik
ortamda ¢ok diisiik maliyetlerle hazirlanmasi ve hizli bir sekilde iletilebilmesi ile
birlikte iletisim kurma, is yapma ve uygulama hizinda biiyiik ¢apli artiglarin

saglanmasi,
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» Alici ve saticilarin araciya gerek kalmadan ¢ok diisiik isletme maliyetleriyle
dogrudan ve 24 saat boyunca kars1 karsiya gelebilmesi, zaman tasarrufu saglamasi,
fiyatlarin seffaflagtirmasi, ticareti artirmasi, pazari genisletmesi, toplam {iretimi
artirmasi,

> Uretim faktorii, yatirim mali ve kredi bulmay:1 kolaylastirmas1 ve diisiik
giris engelleri nedeniyle ekonomide verimlilik diizeyinin yiikselmesi,

» Uriin gelistirme hizin1 artirmasi kisiye dzel iiriin tasarlanabilmesine olanak
tanimasi ve boylelikle arzin talepteki degisimlere daha ¢abuk uyum saglamasina yani
esneklige yol agmasi,

> Ister bolgesel ister kirsal olsun diinyanin her yerindeki pazarlara
girilebilmesini saglamasi ve bdylece rekabet diizeyini yiikseltmesi ve ilgili
bolgelerde ekonominin canlanmast,

» Cok cesitli pazarlama ve teslimat yontemine olanak taniyarak perakende
satiglarin niteligini degistirmesi,

» Dogrudan pazarlama, mobil pazarlama, web tabanli pazarlama, e-posta
yoluyla pazarlama, cep telefonu ve SMS yoluyla pazarlama gibi ¢ok sayida
pazarlama tiiriine olanak tanimasi,

> Uriin ¢esitliligi saglamasi yeni iiriinlerin kesfedilmesine yol agmasi ve
alicilara daha ucuz iiriinlere ulasabilme imkani tanimasi,

» Alcilara ¢ok farkli 6deme segenekleri sunmak ve ucuz iirtinlere ulasilmasini
saglamak suretiyle ¢esitli kolayliklar getirmesi, miisterinin sikayetlerini internet
ortaminda iletebilmesi, her zaman ve mekanda aligveris yapabilmesi,

> Uriin satin alimmasi ile teslimati arasindaki siireyi kisaltmasi, ulagim ve
islem maliyetlerini diiglirmesi,

» Sundugu teknik olanaklar ile yeni fikirlere sahip girisimcilere is imkani

saglamasi ve yeni istthdam olanaklar1 meydana getirmesi.
3.6.3. E-Ticaret’in Temel Araclari

Bilgisayar, telefon, faks, televizyon, elektronik 6deme ve para transferi
sistemleri gibi temel araglart bulunmasina karsin giiniimiizde elektronik ticaret
kavrami genellikle internet (bilgisayar, tablet ve akilli telefonlar) iizerinden yapilan

ticaret olarak algilanmaktadir.
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3.6.4. Elektronik Ticaret Tiurleri

Elektronik ticaretin belli basl gesitleri asagida sunulmustur (Yumusak vd,2009,
5.84-85):

Tablo-3.5: E-Ticaret Tirleri.

E-TICARET TURU | ACIKLAMA

Alict ve satici isletmelerin elektronik ortamda bir
Isletmeden isletmeye | araya gelerek alim, satim, siparis takibi vb. islemler
E-Ticaret (B2B) yapmasi ve bayiler, tedarikg¢iler ve dagiticilarla olan

1§ iligkilerinin diizenlenmesi.

Isletmeden o )
_ Tiiketicilerin internet ortaminda isletmelerden mal ve
Tiiketiciye E-Ticaret )
hizmet satin almasi.

(B2C)
Isletmeden Devlete Devletin internet ortaminda isletmelerden mal ve
E-Ticaret (B2G) hizmet satin almasi.

Elektronik posta ya da aligveris igin kurulmus web
Tiiketiciden Tiiketiciye | siteleri gibi araclarin kullanilmasi yoluyla,
E-Ticaret (C2C) tiiketicilerin kendi aralarinda mal ve hizmet alip

satmasi.

Hiikiimetlerin, “sosyal giivenlik primleri ve vergileri
internet iizerinden ddeyebilme” ve buna benzer

hizmetleri miikelleflere ve vatandaslara sunacak
Devletten Tiiketiciye

) sistemler kurmasi. Bu tiir ticaret vatandaslara ve
E-Ticaret (G2C)

kurumlara daha iyi kamusal hizmet sunmay1
amaglayan elektronik devlet (e-devlet) kavramiyla

ortiismektedir.

) Kamu kuruluglarinin diizenlemis olduklar: ihaleleri
Devletten Isletmeye

) elektronik ortamda duyurmasi ve isletmelerin de
E-Ticaret (G2B)

bunlara elektronik ortamda yanit vermesi.
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E-TICARET TURU | ACIKLAMA

Devletin kendi i¢indeki kurumlarin birbirleri ile
Devletten Devlete

) yaptiklari alim satim ve 6demeler ile diger ekonomik
E-Ticaret (G2G)

ve idari faaliyetler i¢in elektronik ortami kullanmast.

Kaynak: Yumusak Ibrahim G., Erarslan Cemil ve Bayraktar Yiiksel, Kiiresellesme
Siirecinde Yeni Ekonomi ve Iktisat Politikalari, Nobel Yaymn Dagitim, Ankara, 2009,
5.84-85.

3.6.5. Elektronik Ticarette Kullamlan is Modelleri

Internet’in ticari siireglerde kullanimi diisiiniildiigiinde {ic temel model ortaya
cikar (T.C.Kalkinma Bakanlhig1 internet Girisimciligi ve E-Ticaret Ekseni-2013, s.60
(http://www.mobilsiad.org.tr/img/ebulten/aylik/Nisan_2013 internet_girisimciligi_v

e_eticaret_mevcut_durum.pdf (17 Mayis 2014)):

> Bastan sona internet: Bir iiriin veya hizmete iligkin olarak alicinin alim
kararindan 6demeye tiim islemlerin internet {izerinden gergeklestigi is modelidir.
Satis1 yapilan {irlin dijital oldugunda teslimat da dijital olarak gergeklesir.

> Internette al kapida dde: Bir iiriin veya hizmete iliskin olarak alim karari
internet kullanilarak verilirken 6deme islemleri iiriin veya hizmet alindiginda
yapilmaktadir.

> Internette bul gelenekselde bitir: Bu is modelinde ise alict ve satici
interneti bir platforma olarak kullanarak bir araya gelir ve ticaret internet disinda

gerceklesir.
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Sekil-3.5:

Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret Modelleri.

. Uriin/
E-TICARET - . Ahm .. ..
MODELI Hizmeti Karart Odeme Ornek Yorumlar
Secme
- hepsiburada.com
- markafoni » Araci olmaksizin {irlin/hizmeti veren oyuncu ddemeyi de internette alir.
BASTAN SONA - apple uygulama » Araci olan {irlin/hizmet sunumlarinda aract ayn1 zamanda giivenli 6deme
INTERNET / / / magazasi platformu sunarak hizmetin/ iiriiniin sunumunun tamamlanmasindan sonra
- gittigidiyor O6deme transferini saglar.
- grupanya
» Odeme haricinde tiim islem internette sonlamr.
INTERNETTE AL . > Uriin tesliminde kapida/diikkanda 6deme yapilir.
. % -yemek sepeti . . .
KAPIDA ODE / / » Araci olan durumlarda aract komisyonu saticidan ayrica alir, alict 6demeyi
satic1 temsilcisine yapar.
INTERNETTE _ » Alinmak istenen {iriin/hizmet sitedeki seri ilanlar tarzi listelerden bulunur
-sahibinden .
BUL / -hiirriyet emlak secilir.
GELENEKSELDE x* x* i ro'eykur du » Alic1 ve satic1 geleneksel yollarla temasa geger, alternatifler arasinda kararini
BiTiR proJ verip islemi sonuglandirir.

Farkl e-ticaret modellerinde iiriin/hizmet alim siirecinin farkl adimlari internet iizerinden veya geleneksel yollarla gerceklesmektedir.

v

*

internette

internet Dis1

Kaynak: T.C Kalkinma Bakanlhig: Internet Girisimciligi ve E-Ticaret Ekseni-2013 http://www.mobilsiad.org.tr/img/ebulten/aylik/Nisan_2013_

internet_girisimciligi_ve _ eticaret_mevcut_durum.pdf (17 Mayis 2014))
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3.6.6. Isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-Ticaret

Arastirmanin B2C alaninda yapilmasi nedeniyle bu konu daha detayl olarak ele

alinacaktir.
3.6.6.1. Isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-Ticaret Boyutlari

B2C e-ticaret satilan driinin tipi ve Uriiniin satilma sekli goz Oniinde

bulundurularak iki boyutta incelenebilir (Sekil-3.6).

Sekil-3.6: Satilan Uriin Tipi ve Yerine Gére B2C E-Ticaret’in Farkli Boyutlar

Fioksel O =
Grin (6mn (T ~;--<.;:.,CQ
gryim, v
elekironik) N N MiGROS trendyol
PO T el iR
GROUPON

B ey -

—

Urun tipi

D&J“:‘( - @ iTunes .

u &%
Yazilim ‘WI
mizik, )ignurk@

mrn] e

Kendi webstesi / Aligvens pistformu
uyguiamasi zenndsn
Uzerndon

Saty yeri

Kaynak: T.C Kalkinma Bakanlig1 Internet Girisimciligi ve E-Ticaret Ekseni-2013
http://www.mobilsiad.org.tr/img/ebulten/aylik/Nisan_2013 internet_girisimciligi_ve

_ eticaret_mevcut_durum.pdf (17 Mayis 2014))

E-ticarette satilan driinler triin tipine gore fiziksel olarak (giyim, elektronik,
gibi) veya dijital oalrak (yazilim, miizik, kitap gibi) siniflandirilabilmektedir.
Ayrica turiinler firmalarin kendi internet sitesilacrinde satilabildigi gibi bir baska
aligveris platformu da kullanilabilmektedir. Bu platformlar ¢ok sayida firmanin
riinlerini  kendi siteleri vasitasiyla misterilerine sunmakta, fiyat avantaji
saglamaktadir. (T.C.Kalkinma Bakanlig1 Internet Girigimciligi ve
E-Ticaret Ekseni, 2013, s.58 (http://www.mobilsiad.org.tr/img/ebulten/aylik/Nisan_
2013_internet_girisimciligi_ve _ eticaret_mevcut_durum.pdf (17 Mayis 2014))).
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3.6.6.2. Isletmeden Tiiketiciye (B2C) E-Ticaret Pazarmn Biiyiikliigii

Arastirma sirketi eMarketer.com verilerine gore kiiresel e-ticaret hacmi bir
onceki yila gore %21 artarak 2012 yilsonu itibartyla USD 1 trilyona ulagmistir.
Kiiresel e-ticaret hacminin 2015°te ise EUR 1,4 trilyona ulasacagi tahmin
edilmektedir (T.C.Is Bankasi Diinyada ve Tiirkiye’de E-Ticaret Sektorii, 2013, s.3
(http://ekonomi.isbank.com.tr/UserFiles/pdf/ar_04_2013.pdf (17 Mayis 2014)))

Tablo-3.6: Kiiresel E-Ticaret Hacminin Bélgesel Dagilimi (%)
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Kaynak: T.C.[s Bankasi Diinyada ve Tirkiye’de E-Ticaret Sektorii, 2013
(http://ekonomi.isbank.com.tr/UserFiles/pdf/ar_04_2013.pdf (17 May1s 2014))

AB iilkeleri e-ticaret hacimleri agisindan incelendiginde en fazla ciroya
sahip ilk 5 tlke ve en fazla biiyiiyen 5 iilke ile biiyiime oranlar1 asagidaki
grafiklerde sunulmustur (Europe B2C Ecommerce Report, 2013, s.10
(http://www.paymentscardsandmobile.com/wpcontent/uploads/2013/08/EuropeB2C-
Ecommerce-Report-2013.pdf (17 Mayis 2014))
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Tablo-3.7: Avrupada E-Ticarette En Biiyiik Ciroya Sahip 5 Ulke (Milyon €)
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Kaynak: Europe B2C Ecommerce Report,2013,s.10 (http://www.paymentscardsand
mobile.com/wp-content/uploads/2013/08/Europe B2C-Ecommerce-Report-2013.pdf
(17 Mayis 2014))

Tablo-3.8: AB Ulkeleri Arasinda E-Ticaret Hacmi En Cok Biiyiiyen 5 Ulke
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Kaynak: Europe B2C Ecommerce Report,2013,s.10 (http://www.paymentscardsand
mobile.com/wp-content/uploads/2013/08/Europe B2C-Ecommerce-Report-2013.pdf
(17 Mayis 2014))
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Ecommerce Europe’un tahminlerine gore internet lizerinden aligverigler Avrupa
Bolgesi’nde bir onceki yila gore %22 artmis ve EUR305 milyara yiikselmistir.
E-ticaret hacmindeki bu artisin Avrupa’nin sahip oldugu yaygin internet erisiminden
kaynaklandigr degerlendirilmektedir. Hizla gelisen bir {ilke olarak Cin’de
B2C pazarinin da 2012°de %88’liik biiylime sagladig1 goriillmektedir.

Tablo-3.9: E-Ticaret Hacmi En Biiyiik 5 Ulkenin 2011-2013 Yillari
Islem Tutar1 (Milyar $ )
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Kaynak:http://www.emarketer.com/Article/Ecommerce-Sales-Topped-1-Trillion
First-Time-2012/1009649 (17 May1s 2014))

Diinya geneline bakildiginda market aligverisleri i¢in genelde magazalarin
secildigi, kitap/miizik vb. {rlinlerin ise internet lizerinden alindigi goriilmektedir.
Saglik, giizellik ve giyim gibi sektorlerde magazadan satin alimin daha fazla oldugu,
son donemde ise bu sektorlerde de internet lizerinden satin alma egiliminin arttig1,
Elektronik aletlerde hem e-ticaret siteleri tizerinden satin alma egilimi oldugu, hem
de iirliniin magazadan alinmasi 6ncesinde internetin arastirma amaciyla kullanildigi
anlasilmaktadir (Demystifying The Online Shopper-10 Myths of Multichannel
Retailing, PWC, 2013 (https://www.pwc.com/et_EE/EE/publications/assets/pub/10_
myths_multichannel.pdf (17 May1s 2014))
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Tiirkiye’de e-ticaret pazarinin yapisina bakildiginda;

» 12 bin’e yakin e-ticaret sitesinin faaliyet gosterdigi,

» Sektorde 6zel sirketlerin yanmi sira, STK ve spor kuliipleri gibi farkl tiizel
kisilere ait elektronik satis platformlarinin da bulundugu,

» Yurtigindeki e-ticaret pazarinin daha ¢ok B2C alanina odaklanan bir yapida
oldugu,

» Son yillarda kadinlar hedef alinarak yapilan e-ticaret sayesinde iilkemizde

moda perakendeciliginde hizli bir gelisim yasandigi,

goriilmektedir (T.C.Is Bankas1 Diinyada ve Tiirkiye’de E-Ticaret Sektorii, 2013, 5.6
(http://ekonomi.isbank.com.tr/UserFiles/pdf/ar_04 2013.pdf (17 Mayis 2014)).

“Pure player” olarak adlandirilan Tiirkiye’de 25 biiyiik online perakendecisinin
yaklasik %60’1 sadece e-ticaret kanaliyla hizmet saglamaktadir. Bazi firmalar
triinlerini  kendi  websitelerinde ve/veya alisveris platformlarinda satisa
sunabilmektedir. Alisveris platformlari, ise bir¢ok saticinin iriinlerini ya da farkli
kategorideki ¢ok sayida tirtinii kendi internet sitelerinde toplamakta ve miisterilerine
iriin ¢esitliligi ve fiyat avantaji saglamaktadir. “Private Shopping” olarak
adlandirilan 6zel aligveris kuliipleri, temin edilen iriinlere yonelik indirimler veya
baz1 promosyonlarla kullaniciya sunulmaktadir. Firsat siteleri, olarak adlandirilan
baz1 websitelerinde ise miisterilere eglenceden sagliga bircok alanda fiyat avantaji
saglayan iriin ve hizmetler belirli bir zaman dilimlerinde 6zel indirimlerle
sunulmaktadir. Yemek hizmeti gotiiren internet siteleri ise tiiketici ile satici
arasinda araci gorevi gormektedir. Ayrica etkinlik biletleri, kitap/CD/DVD, cigek,
tatil ve seyahat, bilet rezervasyonu gibi spesifik alanlara odaklanan online satis
siteleri de mevcuttur (T.C.Is Bankas1 Diinyada ve Tiirkiye’de E-Ticaret Sektorii,
2013, s.6 (http://ekonomi.isbank.com.tr/UserFiles/pdf/ar_04 2013.pdf (17 Mayis
2014)).
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Tablo-3.10: Ulkelere Gére Internet Kullanici Sayisi ve Toplam Niifusa Orani
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Kaynak®T.C.Kalkinma Bakanlig: Internet Girisimciligi ve E-Ticaret Ekseni, 2013,
s.58(http://www.mobilsiad.org.tr/img/ebulten/aylik/Nisan_2013 _internet_girisimcili
gi_ve_eticaret_mevcut_durum.pdf (17 Mayis 2014))).

Ulkemizde 2013 sonu itibariyla internet kullanan kisi sayis1 32 milyondur.
Online ticaret pazari da internet kullanimindaki artisa paralel olarak hizla
biiylimektedir. Bankalararas1 Kart Merkezi (BKM) verilerine gore, iilkemiz
e-ticaretin biiylimesinde bir gosterge olarak kabul edilen internetten yapilan kartli
O0demelerde Avrupa {lkeleri arasinda en hizli bilyliyen {ilke olmustur.
2012°de ingiltere ve Almanya’da kartlh 6demelerdeki artis hizi %13-14 iken,
Tiirkiye’de ise %50 olarak belirlenmistir (T.C.Kalkinma Bakanhig1 Internet
Girigsimciligi ve E-Ticaret Raporu, 2013 (http://www.mobilsiad.org.tr/img/
ebulten/aylik/Nisan_2013_internet_girisimcili gi_ve_ eticaret_mevcut_durum.pdf
(17 Mayis 2014)).
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Tablo-3.11: Kartli Odemeler fle Gergeklestirilen E-Ticaret
Islem Tutar1 (Milyar TL)
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Kaynak: BKM Kart Monitor-2013 (http://www.bkm.com.tr/basin/kart_monitor_
2013.pdf (17 Mayis 2014))

B2C kategoride e-ticaret sektoriiniin yurt igi pazar hacmi, BKM verileri

kullanilarak asagidaki tabloda sunulmustur.

Tablo-3.12: internet Uzerinden Alisveris Yapilan Sektorler

Giyim ve aksesuar
Elektrik/elektronik, esya, bilgisayar
Havayollari, seyehat acenteleri
Saglik ve kozmetik iiriinleri
Kitap/dvd/cd

Konaklama

Market/gida aligverigi

Kuyumcular

Araba kiralama

Mobilya ve dekorasyon

Arag satig/servis/yedek parca
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Kaynak: BKM Kart Monitor-2013 (http://www.bkm.com.tr/basin/kart_monitor_
2013.pdf (17 Mayi1s 2014))
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3.6.7. E-Ticarette Lojistik Faaaliyetler

Internet iizerinden satis gergeklestirmek isteyen bir isletme, miisteri
memnuniyeti saglamak igin satin alma isleminin 6ncesinde, esnasinda ve sonrasinda
elektronik ortamda gergeklestirilecek tlim lojistik faaliyetleri g6z Oniinde
bulundurarak uygun bir altyap1 olusturmalidir. E-ticaret kapsaminda gergeklestirilen

temel lojistik faaliyetler asagida detaylandulmistir (Sople, 2007, p.158-159).

Siparis verilmesi: Miisteri e-ticaret sitesine ulastiktan sonra satin almak tizere
bir ya da daha fazla hizmet/iiriin segebilir. Birgok e-ticaret sitesi satin alma karari
verilen iriin/hizmetler i¢in bir elektronik sepet olusturur. Siparis verme islemleri
miisteri beklentilerinin karsilanmasina yonelik diizenlemelerin yapildig: satha olmasi
nedeniyle e-ticaret siteleri i¢in kritik bir 6neme sahiptir. Siparis biiyiikliigiine bagl

olarak e-ticaret sitesi siparisleri saatlik ya da giinliik olarak isleme alabilir.
Sekil-3.7: E-Ticaret Siparis Islem Akis

»( BANKA

Odeme Odeme
Talimati Havalesi

A 4

) Gonderi Talimati . .
E-TiCARET - »| TEPARIKCI
SITESI Odeme FIRMA
Miisadesi

—

Odeme
Teslim Alma Talimat1

Talimati y
@@
Kredi Kart1

ile Odeme

y \ 4

. . DAGITIM
MUSTERI ( G

L FIRMASI

Siparis Talimati Gonderi

Kaynak: Sople Vinod, Logistics Managment, Pearson Education, India, 2009,
pp.158-159
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Envanter yonetimi: Is modeline bagl olarak ¢alistig1 firmalarla ya da depolarla
envanter hareketliligi gerekebilir. E-ticaret sitelerinin online olarak alinan siparisleri
siparis isleme siireci ve envanter yonetimi ile entegre etmesi gerekir. Siparis verilen
iriinlin envanterde bulunmamasi durumunda siparis kabul edilmeden &nce
miisterinin bu durumdan haberdar edilmesi gerekir. Envanterde bulunan {iriinlerde
musterilerin siparig verilen iriiniin sevkiyatindan haberdar edilmesi Onemlidir.
Giliniimiizde baz1 e-ticaret siteleri tarafindan bu amacla miisterilerine otomatik takip

sistemleri vb. hizmetler sunulmaktadir.

Siparis gerceklestirme: Siparis alindiktan sonra envanter yonetim birimine ya
da dogrudan ilgili firmaya paketleme ve {riiniin hazirlanmasi igin siparis
gerceklestirme talimati iletilir. Bu talimat ile firma ya da envanter yonetimi birimi
{irlin miktar1, detaylar1 vb. konularda bilgilendirilir. Uriiniin dagitima hazir hale
getirilmesi sonrasinda firma ya da envanter yonetimi birimi tarafindan 3PL partneri
gonderiyi miisteriye teslim etmek iizere talimat verir. Biitlin bu siire¢ elektronik

ortamda gergeklesir.

Dagitim: Uriin miktar1 ve biiyiikliigiine bagl olarak dagitim islemleri organize
edilir. Dagitimda iirlinlin hasar gormeden ve zamaninda miisteriye ulastirilmasi

miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok énemlidir.

Siparis iptali/uyusmazhk islemleri: E-ticaret siteleri siparis iptali, gecikmesi ve
alternatif iirin sunulmast konusunda politikalarin1  dikkatlice belirlemelidir.
Miisterinin bu tiir durumlarda uygulanacak prosediirler ve alternatif secenekler
noktasinda bilgilendirilmesi miisteri memnuniyeti ve miisteri tutma agisindan

onemli bir faktor olabilmektedir.

Uriin iade islemleri: Miisterinin {irinii begenmemesi, performansim yeterli
gormemesi ya da Uriinlin sevkiyat esnasinda hasar gormesi durumunda e-ticaret
sitesinin hem miisteri hem de ¢alisanlarini iirlin iade prosediirleri konusunda yeterli
sekilde bilgilendirmesi gerekir. Miisteri memnuniyetsizligi yaratmamak {izere satici

ve alic1 sorumluluklar: belirlenmelidir.
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BOLUM 4

LOJISTIK HIZMET KALITESI ILE MUSTERI
MEMNUNIYETi ARASINDAKI iLiSKi UZERINE
E-TICARET ALANINDA BiR ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Tiirii

Bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, son 10 yilda internet kullaniminda
ve son 5 yilda da akilli telefon kullanimindaki artis ile birlikte iilkemizde
e-ticaret giderek yaygin hale gelmekte ve e-ticaret hacmindeki hizli biiylimeye
paralel olarak e-ticaret sitelerinin sayisi da biiyllk bir artis gostermektedir.
Giiniimiizde hemen her sektorde goriilen rekabet olgusu bu alaninda faaliyet gosteren
web siteleri arasinda da kendisini gostermekte, rakipleri karsisinda avantaj elde
edebilmek iizere e-ticaret siteleri, sunduklar1 lojistik hizmet kalitesini gelistirerek

miisterilerinin memnuniyetlerini artirmaya biiylik 6nem vermektedir.

Arastirma kapsaminda; e-ticaret sitelerinin sundugu e-hizmet Kkalitesinden
ziyade, bu siteler tarafindan sunulan “lojistik hizmet Kkalitesi” ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligki farkli demografik O6zelliklere sahip katilimcilar
tizerinde incelenmistir. Arastirma tanimlayici tiirde bir arastirmadir. Tanimlayict
arastirma modelinde amag; eldeki problemi, bu problemle ilgili durumlarn

degiskenleri ve degiskenler arasindaki iliskileri tanimlamaktir.
4.2. Arastirma Metodolojisi
4.2.1. Arastirma Siireci

Arastirma siireci dort asamadan olusmaktadir. Ilk asamada anket hazirlanmus,
ikinci asamada anket 6n teste tabi tutulmus, tiglincii asamada veriler toplanmis ve son

asamada ise veriler analiz edilerek sonuglar degerlendirilmistir.
4.2.2. Anketin Hazirlanmasi

Arastirma kapsaminda kullanilan anketin hazirlanmasinda;
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> Oncelikle arastirma amacima yonelik olarak onceki yillarda yapilan
literatlirdeki cesitli ¢aligmalar ve kitaplar incelenmis,

» Arastirma konusunu olusturan lojistik hizmet kalitesinin boyutlarinin
belirlenmesinde; genel olarak tiim hizmet sektdrleri tarafindan kullanilmak iizere
yapilan ¢alismalar yerine, dogrudan lojistik hizmet kalitesinin ele alindigi
Mentzer vd. (1999, 2001) tarafindan yapilan calisma esas alinmis, ayrica
Parasuraman vd. (2005), Wolfinbarger ve Mary (2003), Loiacono vd. (2000) ile Yoo
ve Naveen (2001) gibi arastirmacilar tarafindan gelistirilen ESQual, eTailQ,
WEBQUAL ve SITEQUAL gibi 6l¢eklerden de istifade edilmis,

» Degerlendirmeler neticesinde lojistik hizmet kalitesi 6lgeginin 18 soru ve 5
boyuttan (bilgi kalitesi, siparis kalitesi, zamanindalik, kisisel iliski kalitesi, siparis

uyusmazlik islemleri) olusmasina karar verilmistir.

Anket ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde, katilimcilarin demografik
Ozellikleri ile e-ticaret sitesi kullanimina dair bilgilere (alisveris sikligi, aligveris
yapilan web siteleri vb.) iligskin sorular yer alirken, ikinci boliimde e-ticaret siteleri
tarafindan sunulan lojistik hizmet kalitesine dair 18 soru 5°1i likert tipi 6lgek sorusu
olarak yoneltilmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, S5=Kesinlikle Katiliyorum).
Son bolimde ise yine 5°li likert tipi Olgek kullanilarak, katilimcilara e-ticaret
sitelerinin sundugu lojistik hizmetlere dair memnuniyetleri hakkinda 4 soru

yoneltilmistir.
4.2.3.  On Test Uygulamas

Arastirmaya yoOnelik olarak hazirlanan anketin uygulanabilirligini 6lgmek ve
anketin katilimcilar tarafindan anlasilabilirliligini test etmek amaciyla bir 6n test
calismast yapilmugtir. On test 41 kisi ile yiiz yiize gergeklestirilmistir. On testten
sonra ankette degistirilen/eklenen birden fazla soru olmustur. On test sonuglarina
gore katilimcilara sorulan sorularda anlasilmayan noktalar diizenlenerek anket
yeniden hazirlanmistir. On test asamasinda anket ve arastirma teknikleri
uzmanlarla/akademisyenlerle tartisilarak onlarin goriis ve Onerileri de dikkate

alinmustir.
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4.2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi ve Analiz Edilmesi

Aragtirmaya konu olan ana Kkiitle,

B2C e-ticaret sitesi

kapsamaktadir. Ornek hacmi %95 giiven araligi gdz Oniinde bulundurularak,

B2C e-ticaret sitesi kullanicilari i¢in kabul edilebilir 6rneklem biiyiikligii en az 384
olmalidir (Altunisik vd., 2007, s.127). Anketin uygulamasi Mart 2014 ay1 iginde
gerceklestirilmistir. Toplam 419 katilimeinin istiraki ile e-posta iizerinden ve gesitli

ortamlarda yiiz ylize anket uygulamasi ger¢eklestirilmis, gecerli olan 397 anket

arastirma kapsaminda degerlendirilmeye tabi tutulmustur.

Analiz siirecinde gergeklestirilen tiim testler ve bu bulgular bu bdliimde
sunulmaktadir. Anket uygulamasi sonucunda toplanan veriler %95 giivenilirlik
seviyesinde SPSS 20.0 istatistik paket programinda analiz edilmistir. Verilerin
analizinde kullanilan istatistik testleri ve analizler sunlardir; Frekans Analizi, Faktor

Analizi, t-Testi, Anova Testi, Tek Yonli Varyans, Welch ve Brown-Forsythe,

Varyanslarin Homojenligi Testi, Korelasyon Analizi ve Regresyon Analizi.

4.3. Analiz ve Bulgular

4.3.1. Giivenilirlik Analizi

Aragtirmanin istatiksel i¢ tutarliligi Cronbach’s Alpha katsayisi
hesaplanmis ve Cronbach’s Alpha degerleri 0,932 ile 0,887 olarak bulunmustur.

Bu degerler arastirma sorularinin yiiksek bir i¢ tutarliligi sahip oldugunu

gostermektedir.

Tablo-4.1: Arastirma Sorularmin Giivenirlilik Analizi Neticeleri

DEGIiSKEN CRONBACH’S ALPHA
SORU GRUBU SAYISI DEGERI
Lojistik Hizmet Kalitesi 18 0,932
Miisteri Memnuniyet 4 0,887
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4.3.2. Demografik Bulgular

Katilimcilara ait cinsiyet, medeni durum, yas, meslek, gelir, harcama miktarlari

ve harcama alanlarma yonelik frekans

analizi degerleri asagidaki tabloda

sunulmustur.
Tablo-4.2: Demografik Degiskenlere Gore Dagilimlar.
DEGISKENLER SAYI | YUZDE | DEGISKENLER | SAYI | YUZDE
Cinsiyet Medeni Durum
Kadin 182 45,8 Bekar 165 41,6
Erkek 215 54,2 Evli 232 58,4
Yas Meslek Durumu
18 veya alt1 35 8,8 Ogrenci 56 14,1
19-35 302 76,1 Kamu sektorii 144 36,3
36-50 51 12,8 Ozel sektor 174 43,8
51 veya st 9 2,3 Emekli 2 0,5
Egitim Durumu Caligmayan 21 53
[kdgretim 32 8,1 Gelir Seviyesi
Lise 47 11,8 ;SOO TLveyadaha | o 12,7
On Lisans 42 10,6 1001-2000 TL aras:1 | 78 19,6
Lisans 247 62,2 2001-3000 TL aras1 | 148 37,3
Yiiksek lisans/Doktora | 29 7,3 3001-4000 TL aras1 | 95 23,9
'S_l?r:aﬁ?;d?u'zt;licaret 4001-5000 TL arasi | 14 3,5
100 TL veya alt1 29 7,3 5001 TL veya iistii | 12 3,0
101-250 TL arasi 80 20,2 Harcama Alani
251-500 TL aras1 106 26,7 Elektronik 96 24,2
501-750 TL arast 93 23,4 Giyim 208 52,4
751-1000 TL aras1 52 13,1 Yemek/Gida 24 6,0
1001 TL veya iistii 37 9,3 Cicek 2 0,5
Kitap/CD 48 12,1
Toplam 397 100 Diger 19 4,8
Toplam 397 100
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Ankete katilan 397 katilimcinin %45,8’in1 kadinlar, %54,2’sini ise erkek

katilimcilar olusturmustur.

Tablo-4.3: Katilimcilarin Cinsiyet Dagilimi

7
CINSIYET | FREKANS Yg;?E 290
210
Kadin 182 45,8 200
190
180
Erkek 215 54,2 170
160

Toplam 397 100,0 Erkek Kadin

\

Ankete katilan 397 katilimcidan %59,2’si bekar, %40,8°1 ise evlidir.

Tablo-4.4: Katilimcilarin Medeni Durum Dagilimi

MEDENI YUZDE
FREKANS
DURUM (%)
Bekar 165 41,6
Evli 232 58,4
Toplam 397 100,0
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Katilimer 397 kisinin yas dagilimina bakildiginda; katilimeilarin % 76,1 gibi
biiytlik bir kisminin 19-35 arasi yas grubunda oldugu goriilmektedir.

Tablo-4.5: Katilimcilarin Yas Dagilimi

YAS FREKANS YUZDE (%)
18 veya alt1 35 8,8
19-35 302 76,1
36-50 51 12,8
51 ve Usti 9 2,3
Toplam 397 100
e )
350
300
200 F
150 F
50 ﬂ
0
18 veya alt1
19-35 yas
36-50 yag
51 ve Ustii
\ y
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Katilimc1 397 kisiden %36,3’linii kamu sektorii ve %43,8’ini 0zel sektor

calisanlar1 olusturmaktadir. En diisiik katilim ise % 0,5 ile emeklilere aittir

Tablo-4.6: Katilimcilarin Meslek Dagilimi

MESLEK FREKANS YUZDE (%)
Ogrenci 56 14,1
Kamu sektorii 144 36,3
Ozel sektor 174 43,8
Emekli 2 0,5
Calismayan 21 53
Toplam 397 100

180
160
140
120
100
80
60
40
20
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Katilimer 397 kisinin egitim durumu dagilimida en biiylik yilizdelik dilimi
%62,2 ile lisans (liniversite) mezunlari olusturmaktadir.

Tablo-4.7: Katilimcilarin Egitim Durumu Dagilimi

EGITIM DURUMU FREKANS YUZDE (%)
[kogretim 32 8,1
Lise 47 11,8
On Lisans 42 10,6
Lisans 247 62,2
g s
Toplam 397 100

150

100

50
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Katilimcilarin gelir seviyesine bakildiginda katilanlarin %67,7°sinin gelirinin
2001 TL veya daha fazla oldugu goriilmektedir.

Tablo-4.8: Katilimeilarin Gelir Seviyesi Dagilimi

GELIR SEVIYESI FREKANS YUZDE (%)
1000 TL veya daha az 50 12,7
1001-2000 TL arasi1 78 19,6
2001-3000 TL aras1 148 37,3
3001-4000 TL aras1 95 23,9
4001-5000 TL aras1 14 3,5
5001 TL veya tistii 12 3,0
Toplam 397 100,0

E

160
140
120
100
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Son 3 ay i¢inde katilimcilar tarafindan yapilan e-ticaret harcama tutarlarina

bakildiginda; %7,3’liniin 100 TL veya altinda harcama yaptig1, %9,3’iiniin 1001 TL

veya daha iistiinde harcama yaptig1 goriilmektedir.

Tablo-4.9: Katilimeilarin Son 3 Ay Iginde Yaptign E-Ticaret

Harcama Tutar1 Dagilimi

E-TICARET . .
HARCAMA TUTARI FREKANS YUZDE (%)
100 TL veya alt1 29 7,3
101-250 TL arasi1 80 20,2
251-500 TL aras1 106 26,7
501-750 TL aras1 93 23,4
751-1000 TL aras1 52 13,1
1001 TL veya lsti 37 9,3
Toplam 397 100,0
4 )
120
100
80
60
40
20
N
\ J
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Katilmer 397 kisinin  e-ticaret harcamalarint  hangi alanda yaptiklarina

bakildiginda; en biiylik harcama alaninin %52,4 ile giyim oldugu goriilmektedir.

Tablo-4.10: Katilimcilarin E-Ticaret Harcama Alanlarinin Dagilimi

v AI;?BS\?XILAAN FREKANS YUZDE (%)

Elektronik 96 24,2

Giyim 208 52,4
Yemek/gida 24 6,0
Cicek 2 0,5

Kitap/CD 48 12,1
Diger 19 4,8

Toplam 397 100,0

4 3

or—
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Ankete katilan 397 katilimcinin demografik 6zellikleri incelendiginde;

» Katilmcilarin  %45,8’ini  kadin  ve %54,2’sini  erkek katilimcilarin
olusturdugu,

» Katilimcilardan %58,4’iniin bekar, %41,6’smin ise evli oldugu,

» Yas dagilimi incelendiginde katilimcilarin % 76,1 gibi biiyiik bir kisminin
19-35 aras1 yas grubunda oldugu,

» Meslek dagilimlarina bakildiginda katilimeilarin %36,3’{iniin - kamu
sektoriinde, %43,8’inin ise Ozel sektorde calistigl, en diisiik oranin % 0,5 ile
emeklilere ait oldugu,

» Egitim durumu dagiliminda en biiyiik yiizdelik dilimde %62,2 ile lisans
(tiniversite) mezunlarinin yer aldigi,

»  Gelir seviyesi agisindan katilimcilarin %67,7’sinin gelirinin 2001 TL veya
daha fazla oldugu,

» Son 3 ay icinde yapilan e-ticaret harcama tutarlarinda, katilimcilarin
%7,3’lintin 100 TL veya altinda, %9,3’linlin ise 1001 TL veya {istlinde harcama
yaptigi, %45,8’inin harcama tutarlarinin 501 TL veya tistiinde oldugu,

» E-ticaret harcama alanlar1 incelendiginde en biiyiik harcama alaninin %52,4

ile giyim oldugu, bu alan1 % 24,2 ile elektronik alaninda yapilan harcamalarin takip ettigi,
gorilmiustiir.

E-ticaret sitelerinin sundugu lojistik hizmet kalitesine yonelik olarak 5°1i likert
tipt (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum) &lgek sorularina

katilimcilarin verdikleri cevaplara iliskin istatistiki veriler agsagida belirtilmistir.

Tablo-4.11: Katilimcilarin Lojistik Hizmet Kalitesi Verileri

LOJISTIK HIZMET KALITESI Min. | Max. | Ort. Std.
Sapma
E-ticaret sitesi, misterilerine istedikleri anda iletisim
kurabilecekleri miisteri hizmetleri temsilcisi imkani 1 5 3,14 1,036
sunar.
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Std.

LOJISTiK HIZMET KALITESI Min. | Max. | Ort.
Sapma

E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi

"1car('3 s? egnm mus.erl izme "erl ejm51 cisi 1 5 |322] 1,099
miisterilerini anlamak i¢in ¢aba gosterir.
E-ticaret sitesi miisterilerine sikayetler ve iiriin
iade/degisim islemleri konusunda olumlu bir yaklagim | 1 5 3,27 1,088
sergilemez.
E-ticaret s?t‘em gzerlndeg siparis islemleri kolaylikla 1 5 |396| 1,036
gerceklestirilebilmektedir.
E-ti tosi miisteriler; . " -

t1_caret sitesi miisterilerine dogru miktarda {iriin 1 5 |361| 1.330
teslim eder.
E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri temsilcisi,
miisterilerin sorularina cevap verebilecek yeterli 1 5 3,25 | 1,247
bilgiye sahiptir.
E-ti e sisim islemlerini k .
; tlfzz%ret sitesi iirlin {afle/deglslm islemlerini kisa siire 1 5 |303] 1235
icerisinde gerceklestirir.
Eoti .. leplerine hizl

ticaret .s1t6:51, iirlin iade/degisim taleplerine hizli 1 5 |399| 1.307
yanit verir.
E-flcar?t sitesi lizerinden satlr% allna‘n‘ tirtinler 1 5 |381| 1.247
miisteriye hasarsiz olarak teslim edilir.
E-ticaret sitesinin satisa sundugu {iriinler envanterinde 1 5 |333| 1283
bulunur.
E-ticaret sitesi miisterilerine sinaris ettikleri Giriin

tI_Ca et sitesi miisterilerine siparis ettikleri tirtinii 1 5 |401| 1197
teslim eder.
‘E-tICE‘l'I‘et s.1t651 u;eqnden bir liriiniin s1Par1$ edilmesi 1 5 |402| 1208
ile miisteriye teslimi arasinda gecen siire kisadir.
Eoti e 1 friinler 6

t1_caret sitesi uzerlr?den s_a1_:1n alian {irtinler s6z 1 5 |395| 1216
verilen zamanda teslim edilir.
E-ticaret sitesi. firtin i sisim islemleri

icaret sitesi, lirlin iade/degisim islemlerinde 1 5 |346| 1,055

miisterilerine uygun se¢enekler sunar.
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LOJISTIK HIZMET KALITESI

Min.

Max.

Ort.

Std.

Sapma

E-ticaret 51te§1 gmn Feshml konusunda miisterilerine 1 5 |315| 1.284
zamaninda bilgilendirme yapar.
E-El(iar?t 51t"es.% musterlle'rme urunler' hal'(kln.da' 1 5 |332| 1.323
(goriintim, tirtin muhteviyati vs.) objektif bilgi sunar.
E-tlcar.et.snes% tizerinden satin alian iirlinler teknik 1 5 |373| 1064
gereksinimleri karsilar.
E-ti . ¢ arislere iliskin 1

ticaret sitesi tarafindan siparislere iligkin faturalama 1 5 |372] 1055

islemleri dogru olarak yapilir.

Katilimcilara miisteri memnuniyetine iliskin olarak 5’li likert tipi 0l¢ek

kullanilarak 4 adet soru yoneltilmistir (1=Kesinlikle Katilmiyorum, 5=Kesinlikle

Katiliyorum). Miisteri memnuniyeti sorularina verilen cevaplara ilgkin istatistiki

veriler asagida sunulmustur.

Tablo-4.12: Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti Verileri

diistinliyorum.

.. . . . Std.
MUSTERI MEMNUNIYETI Min. | Max. | Ort.
Sapma
E-ticaret  siteleri  her zaman  beklentilerimi
1 5 |3,71| 1,326
karsilamaktadir.
Genel olarak e-ticaret sitelerinin sundugu hizmet
o 1 5 [373] 1,221
kalitesinden memnunum.
E-ticaret sitelerini arkadaslarima tavsiye edecegim. 1 5 [4,09] 1,132
E-ticaret sitelerinden gelecekte de {iriin satin almay1
1 5 (3,88] 1,200
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4.3.3. Faktor Analizi ile Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlarinin

Belirlenmesi

Faktor analizi, aralarinda iliskili bulunan ¢ok sayidaki degiskeni az sayida,
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getiren ve yaygin olarak kullanilan
cok degiskenli istatistik tekniklerinden biridir (Kleinbaum vd., 1998, p.601).
Faktor analizindeki amag ¢ok sayida degiskenden toplanan bilgiyi 6zetleyerek, en az
bilgi kaybiyla yeni karma ve daha az sayida faktor setleri olusturmaktir (Gegez,

2005, 5.288).

Yapilan analizlerde elde edilen p=,000 degerine bakilarak Barttlet test
sonucunun anlamli (p<,05) oldugu ve degiskenler arasindaki iligkilerin istatistiksel
olarak anlamli bir bicimde 0’dan farkli oldugu goriilmiistiir. Ayrica degiskenler
arasindaki iliskilerin diizeyini gosteren KMO testi sonuglari lojistik hizmet kalitesine
yonelik faktor analizi i¢in %85,6°dir ve beklenen deger olan 0,70’den biiyiiktiir
(Hair vd.,1998:99).

Uygulanabilirlik testi kapsaminda lojistik hizmet kalitesi 6lgeginde Temel (Asal)
Bilesenler Analizi ve Varimax rotasyonu ile faktor analizi gerceklestirilmistir.
Lojistik hizmet kalitesini 6lgen sorular 6zdegerleri 1’den biiyiik dort faktor altinda
toplanmaktadir. Elde edilen faktorler %79,8’lik biiyiik bir varyansi agiklamaktadir.

Tablo-4.13: Kaiser-Meyer-Olkin ve Barlett Test Sonuglari

Kaiser-Meyer-Olkin ,856
Ort. Ki-Kare degeri 7072,036

Bartlett Testi Df 153
Sig. ,000

Faktor analizi neticesinde elde edilen degiskenler literatiirdeki lojistik hizmet
kalitesine yonelik c¢alismalar incelenerek siparis Kkalitesi, zamanindahk, bilgi

kalitesi ve cevap verebilirlik olarak adlandirilmistir.
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Tablo-4.14: Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Faktor Analizi Sonuglari

. FAKTOR
. . . . FAKTOR . .. S
SORU | LOJISTIK HIZMET KALITESI 9 .. | ACIKLAYICILIGI | GUVENILIRLIK
AGIRLIGI
(%)
H4 E-ticaret sitesi lizerinden siparis islemleri kolaylikla gergeklestirilebilmektedir. ,848
Ho E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan iiriinler miisteriye hasarsiz olarak teslim 802
edilir. ’
H1l E-ticaret sitesi miisterilerine siparis ettikleri iiriinii teslim eder. 791
24,073 0,933
H5 E-ticaret sitesi miisterilerine dogru miktarda {iriin teslim eder. JA71
H18 E-ticaret sitesi tarafindan siparislere iliskin faturalama islemleri dogru olarak 747
yapilir. '
H17 E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan iiriinler teknik gereksinimleri karsilar. ;718
H8 E-ticaret sitesi, lirlin iade/degisim taleplerine hizl1 yanit verir. ,908
H12 E-ticaret sitesi lizerinden bir {iriiniin siparis edilmesi ile miisteriye teslimi 388
arasinda gecen siire kisadir. ’ 20,165 0,944
H7 E-ticaret sitesi liriin iade/degisim islemlerini kisa siire icerisinde gerceklestirir. ,878
H13 E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan irinler s6z verilen zamanda teslim edilir. ,826
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FAKTOR

o Lo FAKTOR y . L
SORU | LOJISTIK HIZMET KALITESI - .. | ACIKLAYICILIGI | GUVENILIRLIK
AGIRLIGI
(%)
H15 E-ticaret sitesi iirlin teslimi konusunda miisterilerine zamaninda bilgilendirme 874
yapar. ’
H6 E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri temsilcisi, misterilerin sorularina cevap 871
verebilecek yeterli bilgiye sahiptir. ’ 18,167 0,9115
H10 | E-ticaret sitesinin satiga sundugu iiriinler envanterinde bulunur. ,850
E-ticaret sitesi miisterilerine lirtinler hakkinda (goriiniim, {iriin muhteviyati vs.)
H16 et ,718
objektif bilgi sunar.
H E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi miisterilerini anlamak i¢in ¢aba 854
gosterir. ’
H3 E-ticaret sitesi miisterilerine sikayetler ve iirlin iade/degisim islemleri 794
konusunda olumlu bir yaklasim sergilemez. ’
17,431 0,873
H1 E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri anda iletisim kurabilecekleri miisteri 781
hizmetleri temsilcisi imkani sunar. ’
H14 E-ticaret sitesi, iirlin iade/degisim islemlerinde miisterilerine uygun secenekler 775

sunar.

76




Faktor analizi neticesinde belirlenen lojistik hizmet kalitesi boyutlar: ile boyutlarin altinda yer alan sorular agagidaki tabloda gosterilmistir.

Tablo-4.15: Lojistik Hizmet Diizeyi Olgeginin Faktor Yapist

Siparis kalitesi

Zamanindahk

Bilgi Kalitesi

Cevap Verebilirlik

» E-ticaret sitesi iizerinden
siparis islemleri kolaylikla
gerceklestirilebilmektedir.

» E-ticaret sitesi iizerinden satin
alinan tiriinler miisteriye hasarsiz
olarak teslim edilir.

» E-ticaret sitesi miisterilerine
onlar tarafindan siparis verilen
tirtini teslim eder.

» E-ticaret sitesi miisterilerine
dogru miktarda iiriin teslim eder.
» E-ticaret sitesi tarafindan
siparislere iliskin faturalama
islemleri dogru olarak yapilir.

» E-ticaret sitesi iizerinden satin
alinan iirtinler teknik
gereksinimleri karsilar.

»  E-ticaret sitesi, tiriin
iade/degisim taleplerine hizl
yanit verir.

» E-ticaret sitesi {izerinden bir
iirliniin siparis edilmesi ile
miisteriye teslimi arasinda
gecen siire kisadir.

» E-ticaret sitesi iiriin
iade/degisim islemlerini kisa
stire igerisinde gerceklestirir.
» E-ticaret sitesi lizerinden
satin alinan iirlinler s6z verilen
zamanda teslim edilir.

» E-ticaret sitesi Urtin teslimi
konusunda miisterilerine zamaninda
bilgilendirme yapar.

» E-ticaret sitesi miisteri
hizmetleri temsilcisi, miisterilerin
sorularma cevap verebilecek yeterli
bilgiye sahiptir.

» E-ticaret sitesinin satisa
sundugu triinler envanterinde
bulunur.

» E-ticaret sitesi miisterilerine
tirtinler hakkinda (goriiniim, tiriin

muhteviyati vs.) objektif bilgi sunar.

» E-ticaret sitesinin miisteri
hizmetleri temsilcisi miisterilerini
anlamak i¢in ¢aba gdsterir.

» E-ticaret sitesi miisterilerine
sikayetler ve lirlin 1ade/degisim
islemleri konusunda olumlu bir
yaklagim sergilemez.

» E-ticaret sitesi, miisterilerine
istedikleri anda iletisim
kurabilecekleri miisteri hizmetleri
temsilcisi imkani1 sunar.

» E-ticaret sitesi, liriin
iade/degisim islemlerinde
miisterilerine uygun segenekler
sunar.
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4.3.4. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Faktor analizi sonucunda lojistik hizmet kalitesi Olgeginin dort alt faktore
ayrildigr goriilmiistiir. Elde edilen sonuglar, literatiirde yer alan hizmet kalitesi
modelleri, misteri memnuniyeti ile ilgili arastirmalar goziinde bulundurularak
tasarlanan aragtirma modeli {izerinde degisiklikler yapilmig ve Sekil-4.1°de

sunulmustur.

Sekil-4.1: E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Aragtirma

Modeli
LOJISTiK HiZMET KALITESI
SiPARIS KALITESI
ZAMANINDALIK | MUSTERI
"| MEMNUNIYETI
BiLGi KALITESI 7y
CEVAP VEREBILIRLiK
DEMOGRAFIK
OZELLIKLER

L

Kaynak: Arastirmaci tarafindan gelistirilmistir.

Arastirma modelinde yer alan demografik ozellikler ile bagimhi ve bagimsiz
degiskenler arasindaki iligkileri test etmek igin gelistirilen hipotezler ve uygulanacak

test/analizler asagida sunulmustur.
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Tablo-4.16: Demografik Ozelliklerle Bagimli Degiskenler Arasindaki Hipotezler ve
Uygulanacak Test/Analizler

HIPOTEZLER TEST
HOA:: Kadin ve erkeklerin, “Siparis Kalitesi” algilamalari .
. t- Testi
arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOa2: Kadin ve erkeklerin, “Zamanindalik” algilamalari .
E : t- Testi
> arasinda anlamli bir fark yoktur.
o
7]
Z HOa3: Kadin ve erkeklerin, “Bilgi Kalitesi” algilamalari .
&) . t- Testi
arasinda anlaml bir fark yoktur.
HOa4: Kadin ve erkeklerin, “Cevap Verebilirlik” algilamalari .
. t- Testi
arasinda anlaml bir fark yoktur.
HOg;: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Siparis .
. . t- Testi
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
>
a HOg,: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, t- Testi
8 “Zamanindalik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
o
E HOg3: Katilimeilarin medeni durumlarina gore, “Bilgi - Testi
a Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
=
HOg4: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Cevap t- Testi
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlaml bir fark yoktur.
HOc1: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Siparis Kalitesi” ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
- HOc: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Zamanindalik” ANOVA
/® . .
a algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
&)
cg HOc3: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Bilgi Kalitesi” ANOVA
pe algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
HOc4: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Cevap Verebilirlik” | ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
5 HOp;: Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Siparis Kalitesi” ANOVA
E % algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
= I d
’S D | HOp: Katilimeilarin egitim durumuna gore, “Zamanindalik™ ANOVA
- algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
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HIPOTEZLER TEST
HOp3: Katilimcilarin egitim durumuna gore, “Bilgi Kalitesi” ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
HOp4: Katilimeilarin egitim durumuna gore, “Cevap ANOVA
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
HOg:: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Siparis Kalitesi” | ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
2
% HOg,: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Zamanindalik™ ANOVA
E:D algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
N4
'-_'IJ HOg3: Katilimeilarin meslek gruplarina gore, “Bilgi Kalitesi” WELCH
‘) | algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
p=
HOg4: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Cevap ANOVA
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
HOg;: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore, “Siparis Kalitesi” | ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
o
7
E HOg,: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore, “Zamanindalik” ANOVA
= algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
=
n
& HOg3: Katilimceilarin gelir seviyelerine gore, “Bilgi Kalitesi” ANOVA
e .
é algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
&)
HOf,4: Katilimeilarin gelir seviyelerine gore, “Cevap ANOVA
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
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Tablo-4.17: Demografik Ozelliklerle Bagimli Degisken Arasindaki Hipotezler ve

Uygulanacak Test/Analizler

HIPOTEZLER TEST
HOas: Kadin ve erkeklerin, “Memnuniyet” algilamalar1 arasinda .
. t- Testi
anlamli bir fark yoktur.
HOgs: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, “Memnuniyet” .
. t- Testi
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOcs: Katilimcilarin yas gruplarina gore, “Memnuniyet” algilamalar1 | ANOVA
arasinda anlaml bir fark yoktur. Testi
HOps: Katilimceilarin egitim durumuna gore, “Memnuniyet” ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
HOgs: Katilimcilarin meslek gruplarina gore, “Memnuniyet” ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi
HOgs: Katilimcilarin gelir seviyelerine gore, “Memnuniyet” ANOVA
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. Testi

Tablo-4.18: Bagimsiz Degiskenlerle Bagimli Degisken Arasindaki Hipotezler ve

Uygulanacak Test/Analizler

HIPOTEZLER TEST
H1lg:: “Siparis Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada Regresyon
istatistiksel olarak anlamlidir. Analizi
H1lg,: “Zamanindalik” degiskeni memnuniyeti agiklamada Regresyon
istatistiksel olarak anlamlidir. Analizi
H1lgs: “Bilgi Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada istatistiksel | Regresyon
olarak anlamlidir. Analizi
H1g,: “Cevap Verebilirlik” degiskeni memnuniyeti agiklamada Regresyon
istatistiksel olarak anlamlidir. Analizi
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4.3.5. Fark Testi Sonuglar (t-Testi- Anova Testi, Welch Testi , Tek

Yonlii Varyans)
4.3.5.1. Bagimsiz Gruplar t-Testi Sonug¢lari

Faktor analizi sonuglarindan elde edilen lojistik hizmet kalitesi degiskenlerinin
demografik o6zelliklere (cinsiyet ve medeni durum) gore farklilik gosterip
gostermedigini analiz etmek ilizere bagimsiz grup t-Testi kullanilmig, analizde

asagida sunulan iki hipotez kurulmustur:
HO: iki grubun ortalamalari arasinda fark yoktur.
H1: Iki grubun ortalamalar1 arasinda fark vardir.

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen bagimsiz grup t-Testi sonuglar1 asagida

belirtilmistir.
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Tablo-4.19: Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gére Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglari

HIPOTEZLER ISTATISTIKSEL VERILER SONUC
HOa:: Kadin ve erkeklerin, “Siparis Kalitesi” Cinsiyet N Ort. | Std.Sap. d eg eri
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. O KABUL
AL
H1a:: Kadin ve erkeklerin, “Siparis Kalitesi” Siparis Kadmn | 182 | -105 932 052
. 5
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. itesi :
s Kalitesl | Ereek | 215 | 089 | 1,047
HOa,: Kadin ve erkeklerin, “Zamanindalik” Cinsiyet N Ort. | Std.Sap. degeri
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. HOw KABUL
A2
H1a,: Kadin ve erkeklerin, “Zamanindalik” Kadin 182 ,065 914
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Zamanindahk 0,232
Erkek | 215 | -,055 1,065
. Y
HOa3: Kadin ve erkeklerin, “Bilgi Kalitesi” Cinsiyet N Ort. | Std.Sap. degeri
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. HOw KABUL
A3
H1a3: Kadin ve erkeklerin, “Bilgi Kalitesi” o o Kadmn 182 010 951
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. Bilgi Kalitesi 0.851
Erkek | 215 | -,008 1,041
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HiPOTEZLER ISTATISTIKSEL VERILER SONUC
HOa4: Kadin ve erkeklerin, “Cevap Verebilirlik” Cinsiyet | N Ort. | Std.Sap. d ? .
. egeri
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
HOas KABUL
H1a4: Kadin ve erkeklerin, “Cevap Verebilirlik” Cevap Kadin | 182 |-,0404 | 1,021
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. ilirli 0,461
¢ Verebilirlik | gper | 215 | 0342 | 982
HOas: Kadin ve erkeklerin, “Memnuniyet” Cinsiyet N Ort. | Std.Sap. d ? )
. egeri
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. 0
HOas KABUL
H1as: Kadin ve erkeklerin, “Memnuniyet” _ Kadin | 182 3,79 993
algilamalar: arasinda anlamli bir fark yoktur. Memnuniyet 0,310
Erkek | 215 3,90 1,107
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Tablo-4.20: Katilimcilarin Medeni Durumlarina Gére Bagimsiz Gruplar T-Testi Sonuglari

HiPOTEZLER ISTATISTIKSEL VERILER SONUC
HOg1: Katilimeilarin medeni durumlarina gore, . p
N . .Sap.
“Siparis Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir Cinsiyet Ort. | Std-Sap degeri
fark yoktur. HOw KABUL
Bekar 165 ,018 ,950 B1
H1g:: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, o o
“Siparis Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir Siparis Kalitesi ] 0,753
fark vardir Evli 232 | -,013 1,035
HOg,: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, .. p
N . .Sap.
“Zamanindalik” algilamalar1 arasinda anlamli bir Cinsiyet Ort. | Std-Sap degeri
fark yoktur. HOw KABUL
B2
H1g,: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, Bekar 165 ,008 984
“Zamanindalik” algilamalari arasinda anlaml bir Zamanindahk 0,888
fark vardir. Evli 232 | -,005 1,012
HOg3: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, Cinsiyet N ort Std.Sap p
“Bilgi Kalitesi” algilamalari arasinda anlamli bir ' | degeri
fark yoktur. HOw KABUL
Bekar 165 ,006 1,01 B3
H1gs: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, o o
“Bilgi Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir Bilgi Kalitesi . 0,909
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HIPOTEZLER ISTATISTIKSEL VERILER SONUC
HOg4: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, .. p
“Cevap Verebilirlik” algilamalari arasinda anlaml Cinsiyet | N Ort. | Std.Sap. degeri
bir fark yoktur.
. . Bekar 165 ,032 ,952 HOss KABUL
H1g,: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, Cevap
“Cevap Verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli Verebilirlik ) 0,580
. Evli 232 | -,023 1,034
bir fark vardir.
HOgs: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, - p
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark Cinsiyet | N Ort. | Std.Sap. degeri
yoktur.
HO0gs KABUL
H1gs: Katilimcilarin medeni durumlarina gore, _ Bekar 165 3,88 1,003
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark Memnuniyet 0,666
yoktur. Evli 232 3,83 1,095
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4.3.5.2. Bagimsiz Gruplar Tek Yonlii Varyans Analizi Sonuglari
(Anova-Welch Testleri)

Arastirmada faktor analizi sonrasi elde edilen degiskenlerin demografik

faktorlere gore farklilik gosterip géstermedigi varyans analizi ile test edilmistir.

Varyans analizi (Anova) iki ya da daha fazla grup ortalamasi arasinda fark olup
olmadigi ile ilgili hipotezi test etmek i¢in kullanilir. Tek yonlii varyans analizinde iki
tane degisken vardir. Bunlardan birisi kategorik o0zellik goOsteren bagimsiz
degiskendir, digeri de metrik Ozellik gosteren bagimli degiskendir. Tek Yonli
ANOVA Analizi sonuglarini incelemeden evvel varyanslarin homojenligi test edilir
(Kalayci, 2010, s.132). Tek yonlii ANOVA Analizi kapsaminda kurulan hipotez

testleri asagida sunulmustur:
HO: Ortalamalar arasinda fark yoktur.
H1: Ortalamalar arasinda fark vardir.

Tek yonli ANOVA Analizi’nin temel varsayimi olan varyanslarin esitligine
Levene testinin sonucunda gruplarin p degerine bakilarak karar verilir. “p degeri”

0,05’ten biiyiik ise varyanslar homojendir.

Miiteakiben ANOVA tablosunda yer alan p degerine bakilarak HO hipotezi
kabul ya da red edilir. “p degeri” 0,05’den biiyiik ise HO hipotezi kabul, kiigiikse
HO hipotezi reddedilirek H1 hipotezi kabul edilir.

Levene testinin sonucunda p degeri 0,05’ten kiigiikse varyans esitligi yoktur,
varyanslar homojen degildir. Alternatif test olarak Welch testleri uygulanabilir.
Welch testinde p degeri 0,05 den biyik ise HO hipotezi kabul edilir,
0,05’den kiigiik ise HO hipotezi reddedilir ve alternatif hipotez olan H1 kabul edilir
(Sipahi, Yurtkoru ve Cinko, 2011, s.133).

Arastirma kapsaminda gerceklestirilen Tek YoOnlii Varyans Analizi Sonuglar

(Anova-Welch Testleri) asagida sunulmustur.
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Tablo-4.21: Katilimcilarin Yas Durumlarina Gére Homojenlik ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (Anova/ Welch) Sonuglari

HOMOJENLIK

. . ANOVAWELCH 11y piporEzi | ENANLAMLI
HiPOTEZLER TESTI TESTI SONUC FARK YAPAN
.. .. N
p DEGERI p DEGERI JUCcu GRUP

HOc1: Katilimcilarin yag durumlarina gore, “Siparis ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,531 KABUL -
H1lci: Katilimeilarin yas durumlarina gore, “Siparis 0.704
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. ’
HOc,: Katilimcilarin yas durumlarina gore, ANOVA | WELCH
“Zamanindalik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark
yoktur.

0,716 KABUL -
H1c,: Katilimeilarin yas durumlarina gore, 0.747
“Zamanindalik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark ’ )
yoktur.
HOc;3: Katilimcilarin yas durumlarina gore, “Bilgi ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,290 KABUL -
H1lcs: Katilimceilarin yas durumlarina gore, “Bilgi 0.673
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. ’ i
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. HOMOJENLIK ANOVA/\NI.ELCH Ho HiroTEZi | EN ANLAMLI
HIPOTEZLER TESTI TESTI FARK YAPAN
.. .. SONUCU
p DEGERI p DEGERI GRUP
HOc4: .I?a‘Flhmcﬂarm yas durumlarina gore, ‘fCevap ANOVA | WELCH
Verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. .
0,444 RED 51 Yas ve Ustii
H1lcs: Katilimeilarin yas durumlarina gore, “Cevap 0.011
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur. ’ i
HOcs: Katilimcilarin yas durumlarina gore, “Memnuniyet” ANOVA | WELCH
algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
0,412 KABUL -

2

H1lcs: Katilimeilarin yas durumlarina gore, “Memnuniyet
algilamalar1 arasinda anlaml bir fark yoktur.

0,499 -
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Tablo-4.22: Katilimcilarin Egitim Durumuna Gére Homojenlik ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (Anova/ Welch) Sonuglart

HOMOJENLIK ANOVA/WELCH ) . | ENANLAMLI
HIPOTEZLER FARK YAPAN
.. .. SONUCU
p DEGERI p DEGERI GRUP

HOp;: Katilimcilarin egitim durumlarma gore, “Siparis ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,905 KABUL -
H1p:: Katilimcilarin egitim durumlarma gore, “Siparis 0.973
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. ’
HOp,: Katilimcilarin egitim durumlarina gore,
“Zamanindalik” algilamalari arasinda anlamli bir fark ANOVA | WELCH
yoktur.

0,974 KABUL -
H1p,: Katilimeilarin egitim durumlarina gore,
“Zamanindalik™ algilamalari arasinda anlamli bir fark 0,261 -
yoktur.
HOps: Katilimcilarin egitim durumlaria gore, “Bilgi ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,259 KABUL -
H1ps: Katilimcilarin egitim durumlarina gore, “Bilgi 0.161
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. ’ )
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HOMOJENLiK AN OVA/WI.ELCH HO0 HIPOTEZ EN ANLAMLI
HIPOTEZLER TESTI TESTI FARK YAPAN
.. .. SONUCU
p DEGERI p DEGERI GRUP
HOp,: Katilimcilarin egitim durumlaria gore, “Cevap ANOVA | WELCH
Verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
0,289 KABUL -
H1p,: Katilimceilarin egitim durumlaria gore, “Cevap 0.285 i
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur. '
HOps: Katilimcilarin egitim durumlarina gore,
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark ANOVA | WELCH
yoktur.
0,805 KABUL -
H1ps: Katilimeilarin egitim durumlarina gore,
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark 0,262 -
yoktur.
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Tablo-4.23: Katilimcilarin Meslek Durumuna Goére Homojenlik ve Tek Yonli Varyans Analiz Testi (Anova / Welch) Sonuglari

HOMOJENLIK | ANOVA/WELCH ) . EN ANLAMLI
HIPOTEZLER FARK YAPAN
.. .. SONUCU
p DEGERI p DEGERI GRUP

HOg;: Katilimeilarin meslek durumlarina gore, “Siparis ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,336 KABUL -
H1g:: Katilimcilarin meslek durumlarina gore, “Siparis 0.433
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. ’
HOg,: Katilimcilarin meslek durumlarina gore,
“Zamanindalik” algilamalari arasinda anlamli bir fark ANOVA | WELCH
yoktur.

0,57 KABUL -
H1g,: Katilimcilarin meslek durumlarina gore,
“Zamanindalik™ algilamalari arasinda anlamli bir fark 0,533 -
yoktur.
HO.:Tg: Iiatlhmcﬂarm meslek durumlarlna‘l gore, “Bilgi ANOVA | WELCH Emekli —Ogrenci
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,035 RED Emekli-
H1gs: Katilimeilarin meslek durumlarina gore, “Bilgi 0.000 Calismayan
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur. i ' ymay
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HOMOJENLIK | ANOVA/WELCH ) ) EN ANLAMLI
HIPOTEZLER FARK YAPAN
.. .. SONUCU
p DEGERI p DEGERI GRUP
HOg4: Katilimcilarin meslek durumlarina gore, “Cevap ANOVA | WELCH
Verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.
0,507 KABUL -
H1g,: Katilimcilarin meslek durumlarina gore, “Cevap 0.407 i
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur. ’
HOgs: Katilimcilarin meslek durumlarina gore,
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark ANOVA | WELCH
yoktur.
0,227 KABUL -

H1gs: Katilimcilarin meslek durumlarina gore,
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark
yoktur.

0,171 -
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Tablo-4.24: Katilimcilarin Gelir Durumuna Gére Homojenlik Ve Tek Yonlii Varyans Analiz Testi (Anova/ Welch) Sonuglari

HOMOJEN LIK | AN OVA/WI.ELCH HO HIPOTEZI EN ANLAMLI
HiPOTEZLER TESTI TESTI SONUCU FARK YAPAN
p DEGERI p DEGERI GRUP

HOg;: Katilimcilarin gelir durumlarina gore, “Siparis ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,611 KABUL -
H1g:: Katilimeilarin gelir durumlarina gore, “Siparis 0.791
kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. ’ )
HOg,: Katilimeilarin gelir durumlarina gore,
“Zamanindalik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark ANOVA | WELCH
yoktur.

0,029 KABUL -
H1g,: Katilimcilarin gelir durumlarina gore
“Zamanindalik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark

0,329

vardir.
HOg3: Katilimcilarin gelir durumlarina gore, “Bilgi ANOVA | WELCH
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark yoktur.

0,615 KABUL -
H1gs: Katilimeilarin gelir durumlarina gore, “Bilgi 0.613
Kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. ’ )
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HOMOJENLIK | ANOVA/WELCH . . EN ANLAMLI
HIPOTEZLER FARK YAPAN
.. .. SONUCU
p DEGERI p DEGERI GRUP
HOg4: Katilimcilarin gelir durumlarina gore, “Cevap ANOVA | WELCH
Verebilirlik” algilamalari arasinda anlamli bir fark yoktur.
0,816 KABUL -
H1gs: Katilimeilarin gelir durumlarina gore, “Cevap 0,513 ]
Verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir. '
HOgs: Katilimcilarin gelir durumlarina gore,
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark ANOVA | WELCH
yoktur.
0,273 KABUL -

H1gs: Katilimcilarin gelir durumlarina gore,
“Memnuniyet” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark
yoktur.

0,400 -
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4.3.6.

Korelasyon Analizi

Korelasyon analizi; iki degisken arasinda dogrusal iligski olup olmadig: ya da bir

degiskenin iki veya daha ¢ok degisken ile olan iliskisini belirlemek, bu iliskinin

derecesini

tespit etmek

icin  kullanilir.

swe

Bu analizde neden-sonug¢

iliskisi

aranmaksizin bagimsiz degiskenler degistiginde, bagimh degiskenin ne yonde

degiseceginin belirlenmesi amaclanir. ki degisken arasinda Pearson Korelasyon

Katsayisinin yorumu asagidaki gibi yapilir (Kalayci, 2010, s.116) :

r ILiSKi
0,00-0,25 Cok Zayif
0,26-0,49 Zayif
0,50-0,69 Orta
0,70-0,89 Yiiksek
0,90-1,00 Cok Yiiksek

Faktor gruplart (lojistik hizmet kalitesi boyutlar1)) ve memnuniyet arasindaki

korelasyona bakildiginda asteriks (**) ile isaretlenen rakamlar %1 onem seviyesinde

degiskenler arasinda iliski oldugunu gostermektedir.

Tablo-4.25: Korelasyon Analizi Sonuglart

.. . Siparis Bilgi Cevap
Degisken | Memnuniyet| | o itesi |Z2mamndalik] o riesi | Verebilirlik
Memnuniyet ,622 (**) ,503 (**) ,164 (**) | ,209 (**)

Siparis 622 (**) 1 000 000 000
Kalitesi
Zamanindabk| 503 (**) ,000 1 ,000 ,000
Bilgi Kalitesi | ,164 (**) | 000 000 1 000

Cevap 209 (**) 000 000 000 1
Verebilirlik ' ' ’ ’
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Korelasyon analizi sonug¢ tablosu incelendiginde; faktor analizi esnasinda
rotasyon yontemi olarak varimax dondiirme tekniginin seg¢ilmesinin bir sonucu
olarak faktorler arasinda korelasyon iliskisi bulunmadigi, memnuniyet degiskeni
ile faktorler arasinda ise %1 onem seviyesinde korelasyon iliskisi bulundugu

anlagilmaktadir.
4.3.7. Regresyon Analizi

Bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken arasindaki iliski basit regresyon
analizi kullanilarak, bir bagimli degisken ile birden fazla bagimsiz degisken
arasindaki 1iliski ¢oklu regresyon analizi kullanilarak matematiksel esitlik ile

aciklanmaktadir (Kalayci, 2010, s.116).

Regresyon analizlerinde modelin anlamli olabilmesi i¢in asagida belirtilen

varsayimlarin saglanmasi gerekir (Kleinbaum vd., 1998, p.601);

» Tahmin hatalarinin arasinda bagimlilik yani otokorelasyon olmamast,

» Tahmin hatalarinin varyanslarinin esit olmasi yani esit varyanslilik sartinin
saglanmis olmasi,

» Tahmin hatalarinin dagiliminin normal dagilima uygun olmasi,

» Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olmamasi.

Arastirma kapsaminda memnuniyet degiskeni ile lojistik hizmet kalitesi
arasindaki iliskiye yonelik olarak gelistirilen hipotezleri test etmek tiizere c¢oklu
regresyon analizi gergeklestirilmistir. Coklu regresyon analizinde bagimli degisken
miisteri memnuniyeti, bagimsiz degiskenler ise siparis kalitesi (H1g;), zamanindalik

(H1cy), bilgi kalitesi (H1g3) ve cevap verebilirlik (H1gs) dir.

Tablo-4.26: Regresyon Analizi— Model Ozeti

Ayarlanmis Tahmini Durbin Watson
Model R R Kare
R Kare Standart Sapma Katsayisi
1 ,843(a) 711 ,708 571 1,572
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Regresyon analizi kapsaminda ilk olarak model Gzeti tablosuna bakildiginda
“R kare” degeri bize bagimli degiskenin yilizde kaclik kisminin bagimsiz degiskenler
tarafindan agiklandigim1 gostermektedir. Analiz sonucunda ayarlanmis R? degeri
0,708 bulunmustur. Bu degere gore arastirmamizda bagimh degisken olan
memnuniyet degiskeninin %70,8’lik kisminin modele dahil edilen 4 adet
bagimsiz  degisken (lojistik hizmet Kkalitesi boyutlarr) tarafindan
aciklanabildigini, diger %29,2°lik kisminmin ise hata terimi vasiyasiyla modele

ilave edilmeyen diger degiskenler tarafindan aciklanabilecegini sOylemek

miimkiindiir.

Tablo-4.27: Regresyon Analizi - ANOVA Tablosu
o | forser St | O | g g
Regresyon 314,278 4 78,570 240,684 ,000
Kalint 127,965 392 ,326
Toplam 442,243 396

Modelimizin bir biitiin olarak anlamli olup olmadigini test etmek iizere ANOVA
tablosuna bakildiginda 240,684 olan tablodaki F degeri regresyon modelimizin her

diizeyde anlamh oldugunu (p=,000) gostermektedir.

Tablo-4.28: Regresyon Analiz Sonuglar1 —Katsay1 Tablosu

FAKTOR Beta | St. Hata | St. Beta | tdegeri | p degeri | VIF
Siparis Kalitesi | ,657 ,029 622 22,890 ,000 1,000
Zamanindalk | 532 ,029 ,503 18,525 ,000 1,000

Bilgi Kalitesi 173 ,029 ,164 6,031 ,000 1,000
Cevap
Verebilirlik 221 ,029 209 7,698 ,000 1,000
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Aragtirmada elde edilen katsayr tablosu, regresyon denklemi i¢in kullanilan
regresyon katsayilarint  ve bunlarin anlamlilik  diizeylerini  belirtmektedir.
Tablo-4.28’de yer alan bagimsiz degiskenlerin her bir i¢in p degerleri incelendiginde
%35 anlamlilik seviyesinde biitiin bagimsiz degiskenlere ait p degerlerinin < 0,05
oldugu goriilmektedir. Bundan hareket ederek arastirmamizda bagimh degisken
olan “memnuniyet” ile modele dahil edilen bagimsiz degiskenler (Siparis
Kalitesi, Zamanindalik, Bilgi Kalitesi ve Cevap Verebilirlik) arasindaki iliskinin
istatiksel olarak %S5 anlamhlik diizeyinde anlamh oldugu ve modele anlamh bir
katki sagladig sdylenebilir. Yine Katsayilara bakildiginda en fazla katkinin Siparis
Kalitesi (,657) ve Zamanindahik (,532) boyutlar: tarafindan verildigini soylemek

miimkiindiir.

Regresyon modelinin anlamliligl i¢in daha once ifade edilen varsayimlarin
saglanip saglanamadig1 incelenmistir. Ik olarak ¢oklu dogrusal baglant1 olup
olmadig1 “VIF” degerlerine bakilarak analiz edilmistir. Diisiik tolerans ve yliksek
VIF degerleri bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olabilecegini
gosterirken VIF degerlerinin 10’dan kiigiik olmast durumunda ¢oklu dogrusal
baglanti olmadig1 sonucuna ulasilir. Katsay1 tablosunda yer alan VIF degerlerine
bakildiginda tamaminin “1” oldugu goriilmektedir. Bu degerlerin 10°dan kii¢iik
olmast bagimsiz  degiskenlerimiz arasinda ¢oklu dogrusal baglanti

bulunmadigini ifade etmektedir.

Hatalarin normal dagilip dagilmadigi Kolmogorov Smirnov Testi uygulanarak
test edilmistir. Buna gore; Asymp. Significult degerinin (0,117) > 0,05 olmasi
%5 anlamlilik seviyesinde ¢oklu regresyon denkleminin hatalarinin normal dagilima
sahip oldugunu gosterir. Yine Q-Q grafigine bakildiginda da hatalarin dogru
etrafinda toplaniyor olmasi nedeniyle hatalarin normal dagihima sahip oldugu

anlasilmaktadir.
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Sekil-4.2: Regresyon Denklemi Hatalar1 Q-Q Grafigi

15

1,0 =]

S

5 g,é’
& ¢
-1,0 o UD
o
—1’5 “ L] L] L] L] L]
-1,5 -1,0 -5 0,0 5 1,0 1,5

Observed Value

Hatalarin bagimsiz olup olmadigimi (otokorelasyon — ayni1 degiskenin birbirini
takip eden degerleri arasindaki iligkinin derecesi) belirlemek i¢in Durbin Watson
katsayist kullanilmigtir. Durbin-Watson katsayis1 0 ile 4 arasinda deger alabilmekte,
0’a yakin degerler asir1 pozitif korelasyonu, 4’e yakin degerler asir1 negatif
korelasyonu ve 2’ye yakin degerler ise otokorelasyon olmadigini gostermektedir. Bu
degerin 1,5-2,5 arasinda olmasi arzu edilmektedir. Arastirmamizda model ozeti
tablosunda sunuldugu iizere Durbin-Watson katsayis1 1,572 olarak elde edildiginden

hatalar arasinda oto korelasyon olmadig1 anlasiimaktadir.

Tablo-4.29: Regresyon Analiz Sonuglar1 — Spearman’m Sira Korelasyonu Tablosu

< Siparis - . Cevap
Degisken Kalitesi Zamanindalik | Bilgi Kalitesi Verebilirlik
StandartHata | 74 747 434 862
p Degerleri

Son olarak da hatalarin varyansinin esit olup olmadiginin (Esit Varyanshilik
Testi) belirlenmesi i¢in Spearman’in Sira Korelasyonu testi gerceklestirilmistir.
Buna gore yukaridaki tabloda sunulan standart hata p degerlerinin % 5 anlamlilik
seviyesinde 0,05 degerinden biiyiik olmasi bize hatalar arasinda esit varyanshhk

oldugunu ifade etmektedir.
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Coklu regresyon analizi kapsaminda yukarida sunulan bilgiler 1s1ginda arastirma
kapsaminda gelistirilen H1g;, Hlgz, Hlgs ve Hlgs hipotezlerinin desteklendigi
belirlenmistir.

Tablo-4.30: Bagimsiz Degiskenlerle Bagimli Degisken Arasindaki

Hipotezlerin Sonuglari.

HiPOTEZLER TEST

H1gi: “Siparis Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada

istatistiksel olarak anlamlidir. Desteklenmektedir

H1lg,: “Zamanindalik” degiskeni memnuniyeti agiklamada

istatistiksel olarak anlamlidir. Desteklenmektedir

H1lgs: “Bilgi Kalitesi” degiskeni memnuniyeti agiklamada

istatistiksel olarak anlamlidir. Desteklenmektedir

H1lgs: “Cevap Verebilirlik” degiskeni memnuniyeti

aciklamada istatistiksel olarak anlamlidir. Desteklenmektedir
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BOLUM 5
SONUC VE ONERILER

Giintimiizde internet kullaniminin yaygin hale gelmesi ile iilkemizde e-ticaret
kullaniminda biiyiik bir artis yasanmaktadir. Bu tez ¢alismasinda, e-ticaret sitelerinin
sundugu “lojistik hizmet kalitesi” ile “miisteri memnuniyeti” arasindaki iliski farkli

demografik 6zelliklere sahip katilimcilar lizerinde incelenmistir.

Verilerin analizi ve yorumlanmasinda SPSS 20.0 istatistik paket programi ile
asagida belirlenen istatistik analiz ve testleri kullanilmistir: Frekans Analizi,
Cronbach’s Alfa kat sayisi ile giivenilirlilik analizi, Faktor Analizi, t-Testi, Anova
Testi, Tek Yonlii Varyans Analizi, Welch ve Brown-Forsythe, Varyanslarin
Homojenligi Testi, Korelasyon Analizi ve Regresyon Analizi.

Gergeklestirilen test ve analizlere iliskin degerlendirmeler asagida sunulmustur.

Ilk olarak Cronbach’s Alfa katsayis1 yontemi ile ankette yer alan sorular
gerceklestirilen giivenilirlik analizine tabi tutulmustur. Analiz neticesinde elde edilen
Cronbach’s Alfa degerlerine istinaden lojistik hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti sorularinin yiiksek i¢ tutarliliga sahip oldugu belirlenmistir.

Lojistik hizmet kalitesini dlgen ¢ok sayida sorudan az sayida ve tanimlanabilir
nitelikte anlamli degiskenler elde etmek tlizere Faktor Analizi yapilmistir. Analiz
sonrasinda, lojistik hizmet kalitesi degiskeninin siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi
kalitesi ve cevap verebilirlik olmak Ttizere 4 boyutta degerlendirilebilecegi

gorilmiistiir.

Miiteakiben; bagimsiz gruplar t-testi ve Tek Yonli Varyans Analizi (Anova-
Welch) Testleri sonucunda;

» Katilimcilarin cinsiyetleri ve medeni durumlarina gore, “siparis kalitesi”,
“zamanindalik”, “bilgi kalitesi” ve cevap verebilirlik” algilamalar1 arasinda anlamli
bir fark olmadigi,

» Katilimcilarin yas durumuna gore “siparis kalitesi”, “zamanindalik” ve
“bilgi kalitesi” algilamalar1 arasinda anlamli bir fark bulunmazken “cevap
verebilirlik” algilamalar1 arasinda “51 yas ve {istli” yas grubu icin anlamhi fark

bulundugu,
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» Katilimcilarin meslek durumuna gore “siparis kalitesi”, “zamanindalik” ve
“cevap verebilirlik” algilamalart arasinda anlamli bir fark bulunmadig: fakat “bilgi
kalitesi” algilamalar1 arasinda “emekli-6grenci” ve “emekli-¢alismayan” gruplari

arasinda anlamh fark bulundugu,
tespit edilmistir.

Faktor analizi neticesinde elde edilen faktorler (4 adet lojistik hizmet kalitesi
boyutu) ve miisteri memnuniyeti arasinda neden-sonug iligskisi aranmaksizin herhangi

bir iliski bulunup bulunmadigi korelasyon analizi ile degerlendirildiginde;

» Faktor analizi esnasinda rotasyon yoOntemi olarak “Varimax” dondiirme
tekniginin secilmesinin bir sonucu olarak faktorler (bagimsiz degiskenler) arasinda
korelasyon iligkisi bulunmadigi,

» %1 Onem seviyesinde;

e “Memnuniyet” ile “Siparis Kalitesi” arasinda 0,622 ile “orta” seviyede
ve “pozitif” bir korelasyon,

e  “Memnuniyet” ile “Zamanindalik” arasinda 0,503 ile “orta” seviyede ve
“pozitif” bir korelasyon,

e “Memnuniyet” ile “Bilgi Kalitesi” arasinda 0,164 ile “¢ok zayif”
seviyede ve “pozitif” bir korelasyon,

e “Memnuniyet” ile “Cevap Verebilirlik” arasinda 0,209 ile “¢ok zayif”

seviyede ve “pozitif” bir korelasyon,
bulundugu tespit edilmistir.

Korelasyon analizi neticesinde bagimli degisken (memnuniyet) ile bagimsiz
degiskenler (Lojistik Hizmet Kalitesi boyutlar1) arasinda iliski bulundugunun tespit
edilmesi sonrasi, bu iligki regresyon analizi vasitasiyla daha detayli olarak
incelenmistir. Regresyon analizinde modelin anlamli olabilmesi igin gegerli olmasi
gereken varsayimlarin (tahmin hatalarimin arasinda otokorelasyon olmamasi, esit
varyanslilik sartin1 saglamis olmalari, dagilimlarinin normal dagilima uygun olmasi
ve bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrusal baglanti olmamasi) tamamu

saglanmistir.
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Regresyon ve Korelasyon analizi neticeleri birlikte degerlendirildiginde ise;

» “Memnuniyet” degiskeninin %70,8’lik kismmin 4 adet lojistik hizmet
kalitesi boyutu ile agiklanabildigi,

» Katsay1 (Coefficient) tablosunda yer alan ve bagimsiz degiskenlerin 6nem
sirasin1 gosteren regresyon kaysayilart ile korelasyon katsayilarinin uyum iginde
oldugu,

» Bagimli “memnuniyet” degiskenine en fazla katkiyr 0,657 ile “siparis

kalitesi” saglarken, en diisiik katkinin 0,173 ile “bilgi kalitesi” tarafindan saglandigi,
anlagilmistir.

Bu calismada; e-ticaret siteleri tarafindan sunulan lojistik hizmet kalitesinin
hangi boyutlarda incelenebilecegi, farkli demografik 6zelliklere sahip katilimcilarin
lojistik hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda fark olup olmadigi, tespit edilen lojistik
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkileri, e-ticaret
alaninda faaliyet gosteren isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmak tizere lojistik
hizmet kalitesi baglaminda hangi hususlara 6nem vermesi gerektigi belirlenmeye

caligilmistir.

Gelecek donemlerde yapilacak ¢alismalarda;
» Arastirmada kullanilan olgekler ile modelin gelistirilebilecegi ve degisik

orneklemler tizerinde test edilebilecegi,

» Lojistik hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti iliskisinin farkli e-ticaret

siteleri arasinda kiyaslama yoluyla incelenebilecegi,

» Bu calismanin lojistik hizmet kalitesi-marka sadakati, lojistik hizmet
kalitesi-satin alma niyeti, lojistik hizmet Kkalitesi-miisteri memnuniyeti-marka

sadakati iligkileri yoniinde gelistirilebilecegi,

degerlendirilmektedir.
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EKA

ANKET FORMU

Degerli E-Ticaret kullanicisi,

Bu anket formu “Lojistik Yonetiminde Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki iliski, E-Ticaret Uzerine Bir Arastirma” konulu yiiksek lisans tezinin
uygulama kismi i¢in olusturulmustur. Bu form ile toplanacak bilgiler yiiksek lisans
tezimde bilimsel bir arastirmanin temelini olusturacak ve bagka hi¢bir amagla
kullanilmayacaktir. Anket sorularini cevaplamanizi rica eder, degerli katkilariniz igin

tesekkiirlerimi sunarim.

Muhittin ISIK

Deniz Bilimleri ve Miihendisligi Enstitiisii

Deniz Lojistik Yonetimi Ana Bilim Dali — Deniz Lojistik Yonetimi Bolimii

Bolim-1

Cinsiyetiniz?

[J Kadin UErkek

Medeni haliniz?

(] Bekar 0 Evli

Yasiniz ?

18 veyaaltt  [119-35 [ 36-50 [151 veya iistii

Egitim

durumunuz ?

[ Tlkdgretim ] Lise [ On Lisans

[JLisans [0 Yiiksek lisans/Doktora

Mesleginiz ?

[1 Ogrenci [ Kamu sektorii [ Ozel sektor

CJEmekli [J Calismiyor

Gelir diizeyiniz?

(11000 TL veya dahaaz [11001-2000TL arasi
(] 2001-3000TL arast (0 3001-4000TL arast

[14001-5000TL aras1 (15001 TL veya {istii
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Son 3 ayda e-ticaret
sitelerinden yaptiginiz
aligveris tutarini

belirtiniz ?

(1100 TL veya alt1 (1501 TL — 750 TL aras1

1101 TL — 250 TL arast [1751 TL — 1000 TL aras1

(1251 TL — 500 TL arast [11001 TL veya tstii

E-ticaret sitelerini en gok
hangi aligveris tiirii i¢in

kullaniyorsunuz?

OYemek/Gida
ODiger

[1Elektronik
OCigek

[1Giyim
COKitap
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Bolim-2

Asagida e-ticaret sitelerinin sundugu hizmete iligkin ifadeler yer almaktadir. Bu

ifadelere ne derecede katildiginizi belirtiniz.

(5) Kesinlikle Katiliyorum

(4) Katiliyorum

(3) Ne Katiliyorum, Ne de Katilmiyorum
(2) Katilmiyorum

(1) Kesinlikle Katilmiyorum

S. |,
IFADE 1121345
NU
1 | E-ticaret sitesi, miisterilerine istedikleri anda iletisim
kurabilecekleri miisteri hizmetleri temsilcisi imkani sunar.
2 | E-ticaret sitesinin miisteri hizmetleri temsilcisi miisterilerini
anlamak i¢in ¢aba gosterir.
3 | E-ticaret sitesi miisterilerine sikayetler ve iirlin iade/degisim
islemleri konusunda olumlu bir yaklasim sergilemez.
4 | E-ticaret sitesi lizerinden siparis islemleri kolaylikla
gergeklestirilebilmektedir.
5 | E-ticaret sitesi miisterilerine dogru miktarda iiriin teslim
eder.
6 | E-ticaret sitesi miisteri hizmetleri temsilcisi, miisterilerin
sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.
7 | E-ticaret sitesi lirlin iade/degisim islemlerini kisa siire
icerisinde gerceklestirir.
8 | E-ticaret sitesi, iiriin iade/degisim taleplerine hizl1 yanit

Verir.
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IFADE

NU

9 | E-ticaret sitesi lizerinden satin alinan iirlinler miisteriye

hasarsiz olarak teslim edilir.

10 | E-ticaret sitesinin satisa sundugu triinler envanterinde
bulunur.

11 | E-ticaret sitesi miisterilerine siparis ettikleri tiriinii teslim
eder.

12 | E-ticaret sitesi lizerinden bir iirliniin siparis edilmesi ile
miisteriye teslimi arasinda gecen siire kisadir.

13 | E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan tiriinler s6z verilen
zamanda teslim edilir.

14 | E-ticaret sitesi, liriin iade/degisim islemlerinde
miisterilerine uygun segenekler sunar.

15 | E-ticaret sitesi iiriin teslimi konusunda miisterilerine
zamaninda bilgilendirme yapar.

16 | E-ticaret sitesi miisterilerine iiriinler hakkinda (goriiniim,
irlin muhteviyat1 vs.) obfektif bilgi sunar.

17 | E-ticaret sitesi iizerinden satin alinan iirtinler teknik
gereksinimleri karsilar.

18 | E-ticaret sitesi tarafindan siparislere iliskin faturalama

islemleri dogru olarak yapilir.
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Bolim-3:

Asagida e-ticaret sitelerinin sundugu hizmetten memnuniyetinize iligkin ifadeler

yer almaktadir. Bu ifadelere ne derecede katildiginizi belirtiniz.
(5) Kesinlikle Katiliyorum
4 Katiliyorum
3) Ne Katiliyorum, Ne de Katilmiyorum
(2) Katilmiyorum

(1) Kesinlikle Katilmiyorum

iFADE 1123415
NU

1 E-ticaret  siteleri her zaman beklentilerimi

kargilamaktadir.

2 | Genel olarak e-ticaret sitelerinin sundugu hizmet

kalitesinden memnunum.

3 E-ticaret sitelerini arkadaslarima tavsiye edecegim.

4 E-ticaret sitelerinden gelecekte de iirlin satin almay1

diisiiniiyorum.

Tesekkiir Ederim.
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EKB

KISALTMALAR
ABD Amerika Birlesik Devletleri
AMA Amerikan Pazarlama Birligi
BKM Bankalararas1 Kart Merkezi
B2B Isletmeden Isletmeye E-Ticaret
B2C Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret
B2G Isletmeden Devlete E-Ticaret
c2C Tiiketiciden Tiiketiciye E-Ticaret
CLM The Council of Logistics Management
(Lojistik Yonetim Konseyi)
CSCMP The Council of Supply Chain Management Professionals (Tedarik
Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi)
ERP Enterprise Resource Planning
(Kurumsal Kaynak Planlamast)
Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
ESQual .
modeli.
. Wolfinbarger ve Mary tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
eTailQ .
modeli.
G2C Devletten Tiiketiciye E-Ticaret
G2B Devletten Isletmeye E-Ticaret
G2G Devletten Devlete E-Ticaret
JIT Just in Time (Tam Zamaninda Uretim)
LPI Logistic Performance Index (Lojistik Performans Endeksi)
MRP Materials Requirement Planning (Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi
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SCM

Supply Chain Management (Tedarik Zinciri Yonetimi)

Supply Chain Operations Reference Model

SCOR (Tedarik Zinciri Referans Modeli)
SERVPERF | Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modeli.
SERVQUAL rP;]a;)r(a;(s;llir.aman vd. (1988) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
SITEQUAL :123;? Naveen (2001) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi
SMS Short Message Sysytem (Kisa Mesaj Sistemi)
SPSS Statistical Package for Social Sciences
TZY Tedarik Zinciri Yonetimi
wesqua | LT . (500 e s v i (052 e
3PL 3.Party Logistic (3.Parti Lojistik)
4PL 4.Party Logistic (4.Parti Lojistik)
5PL 5.Party Logistic (5.Parti Lojistik)

123




