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Gelisen teknoloji ve kiiresellesme ile birlikte diinya giderek Kkii¢iilmiis ve
modern bir koy haline gelmistir. Buna bagh olarak da, ticarette simirlarin
kalkmasi1 ve tiiketicilerin farkindahgimin artmasi pazarda rekabet edebilme
sartinin sadece iiriin ya da hizmet iiretmekten ibaret olmadig1 isletmeler
tarafindan fark edilmistir. Ciinkii iiretimi yapilan iiriinlerin miisteriye
ulastirilmasinin iiriin ya da hizmet kadar degerli oldugu anlasilmistir. Boylece
lojistik hizmet kalitesinin belirlenmesine iliskin faktorlerin ortaya cikarilmasina
yonelik cahsmalarin yapilmasi gerektigi ifade edilmektedir.

Son on yilda internete erisimin kolaylasmasi ve cep telefonlarinin
fonksiyonel ozelliklerinin artmasiyla birlikte iilkemizde isletmeden tiiketiciye
(B2C) e-ticaret yapma oram giderek artmaktadir. Bu noktadan hareketle, e-ticaret
kapsaminda faaliyet gosteren isletmelere rekabet avantaji saglayan lojistik hizmet
kalitesi faktorlerinin belirlenmesi ¢alismanin temel amacidir. Arastirma amacina
uygun bir sekilde detayh yerli ve yabanci yazin taramasi yapilarak arastirma
konusu incelenmistir. Arastirma kapsaminda bir e-hizmet kalitesi 6lciim modeli
olan E-S-Qual modeli kullanilmistir. TR63 Bolgesi icerisinde yer alan Hatay,
Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde yasayan ve e-ticaret isletmeleri iizerinden
alisveris yapan 390 bireye uygulanan anket yoluyla toplanan veriler SPSS 24.0
paket programm arachg ile analiz edilmistir. Bu veriler oncelikli (tanimsal
istatistikler, giivenilirlik ve orneklemin temsil kabiliyeti ve normallik) ve iliskisel
analizler (bagimsiz orneklem t-testi, tek yonlii varyans (Anova), korelasyon ve faktor
analizi) ile analiz edilmistir. Sonuclar1 bakimindan degerlendirildiginde E-S-Qual
modelinin Tiirkiye’deki e-ticaret isletmeleri baglaminda gecerli oldugu tespit
edilmistir. Ayrica, modeldeki boyutlarin birbiri arasinda pozitif anlamh bir iliski
oldugu da gozlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik Hizmet Kalitesi, E — Ticaret, E-Hizmet Kalitesi, E-S-
Qual Modeli
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As a result of developing technologies and globalisation, the world is
gradually getting smaller day by day. Eliminating the barriers of trade and change
of perceptions of customers who know what they want has caused to face a very
strict market for the firms and those firms had to redesign their goals and
strategies accordingly. Because, distribution of goods and services to the
customers, is at least as important as the goods and services themselves. Thus,
there have been research calls for identification of factors determining the logistics
quality.

Over the last decade, B2C (business to customer) e-commerce market has
dramatically developed in our country in associated with the increase of
functionality of smart phones and easy access to the internet. Moving here, the aim
of the present study is determining perceptions of logistics service quality of e -
commerce users via E-S-Qual which is a kind of e-service quality measuring
model. In order to do so, national and international literature has been
comprehensively scanned after that data collected among of 390 people living in
The TR63 Regional Plan including Kahramanmaras, Hatay and Osmaniye cities
by conducting the questionnaire method of data collection. The obtained data
tested by using SPSS 24.0 software and the following analysis were applied;
preliminary (descriptive statistics, reliability, representing ability of the sample and
normality) and relational (indepent samples t-test, one way Anova, correlation and
factor) analyses. The results reveal that the E-S-Qual is valid for measuring
logistics service quality in the context of Turkish e-commerce firms. Furthermore,
the study proves that there is a significant positive relationship between the
dimensions of the model.

Keywords: Logistics Service Quality, E - Commerce, E — Service Quality, E-S-
Qual Model
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GIRIS Serkan GUVERCIN

1.GiRiS

Glinlimiizde, gelisen teknoloji ve kiiresellesmeye bagli olarak ticari simirlarin
ortadan kalkmasi (Bouzaabia vd., 2013: 642) ile birlikte bireyler diinyanin hemen her
bolgesindeki kisi ya da organizasyona kolay bir sekilde ulagarak mal, hizmet veya bilgi
alis verisi imkanina sahiptirler. Bu dinamik dijital ¢evre globallesme siirecinde yepyeni
bir ekonomik anlayisin da yerlesmesine yol agmustir. Isletmeler de bu gelismeye ayak
uydurabilmek ve yeni ekonomik c¢evrenin disinda kalmamak icin endiistriyel
ekonomiden dijital ekonomiye geg¢is siirecini hizlandirmaktadir (Lemoine ve Dagnes,
2003: 211). Bir diger agidan, miisterinin talep, istek ve beklentileri dogrultusunda
iretilen Uriinlerin miisteriye ulastirilmasmin liriin ya da hizmet kadar degerli oldugu
bildirilmektedir (Tracey, 1998:65). Bu noktada, lojistigin onemini ifade etmekte fayda
vardwr. Cilinkii i¢inde bulundugumuz yiizyilda lojistik, isletmelerin siirdiiriilebilir rekabet
avantaji saglamalarma dogrudan etki eden bir yoOnetim yaklasimi olarak
disiiniilmektedir (Lai ve Cheng, 2009: 34). Bu baglamda, lojistik hizmet kalitesinin
belirlenmesine yonelik faktorlerin tespit edilmesine iliskin caligmalarin yapilmasi
gerektigi ifade edilmektedir (Franceschini ve Rafele, 2000: 49).

Lojistik hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bircok model gelistirilmesine
ragmen, lojistik hizmet kalitesinin Ol¢limiine yonelik caligmalar geneli itibariyle
degerlendirildiginde neredeyse biitiin caligmalarin Parasuraman vd. (1988: 12)
tarafindan gergeklestirilen ve yazinda PZB modeli olarak da bilinen daha sonralar1 da
sadelestirilmis halleri sunulan SERVQUAL {izerinden arastrma modellerini
gelistirdikleri goriilmektedir (Eren, 2016: 648). Model, her tiirlii hizmet sektdriine
uygulanabilecegi gibi temeli itibariyle bir hizmet fonksiyonu olan lojistik disiplininde
de kullanilmaktadir (Rafele, 2004: 282; Feng vd., 2007: 927). Ancak, bu alanda ortaya
konulan bircok calismada SERVQUAL’ den yararlanilarak olusturulan modellerin
istenilen kalite boyutlarin1 yakalayamadigi ve miisterilerin bu boyutlara ait
beklentilerini e-hizmet baglaminda degerlendirmede yetersiz kaldigi vurgulanarak, e-
hizmet kalitesinin dogru bir sekilde degerlendirilemeyecegi sonucuna ulagilmistir (Van
Dyke vd., 1997: 196; Szymanski ve Hise, 2000: 309; Cox ve Dale, 2001: 123; Liu vd.,
2001: 72). SERVQUAL modeline yapilan bu elestirilerden dolay1r yine Parasuraman
vd., (2005: 213) tarafindan gelistirilen ve e-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin
hizmet kalitesini 6lgmeye yarayan E-S-Qual modeli gelistirilmistir (Gounaris vd., 2010:
144).

Bu perspektiften hareketle, mevcut caligma TR 63 Bolgesi baglaminda E-Ticaret
kullanicilarmmin lojistik hizmet kalitesindeki algilarinin 6lgiilmesi amaciyla yapilmistir.
Yapisi itibariyle bir alan ¢caligmasi olan bu arastirma TR 63 Bolgesi’ni kapsayan Hatay,
Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde uygulanmistir. Burada kisaca TR 63 Bolgesi’nin
onemine deginmekte fayda vardir. Ciinkii diinyadaki bir¢ok iilke dengeli bir kalkinma
basaris1 gosterememis ve bolgelerarast dengesizliklerin yarattigi sosyo-ekonomik
problemlerle savagsmak durumunda kalmistir. S6z konusu iilkeler ¢arpik gelismislikleri
ortadan kaldrmak ve kalici bir kalkinma trendine ulasabilmek i¢in yeni politikalar
gelistirmiglerdir (Tutar ve Demiral, 2007: 65). “Gelismis altyap1r imkanlari, nitelikli
bireyler ve yasam kalitesi yiiksek bolge” hedefi ile ihdas edilen TR 63 Bolgesi’nin iilke
kalkinmasindaki 6nemi goz Oniinde bulundurularak s6z konusu bolge iginde yer alan
Hatay, Kahramanmaras ve Osmaniye illeri arastirmanin evreni olarak belirlenmistir.

“E-Ticaret Kullanicilarinin Lojistik Hizmet Kalitesindeki Algilarinin Olgiimiine
Yoénelik Bir Alan Calismasi: TR 63 Bolgesi Ornegi” adli ¢alisma giris boliimii harig
toplam yedi boliimden olusmaktadlr

“Daha Onceki Calismalar” bashig: verilen ikinci boliimde arastirma kapsamina
uygun bir sekilde konu ile ilgili daha onceki caligmalar yer almistir. Bu bdliimde
yazinda yer alan yerli ve yabanci literatiir taranarak tez ¢calismasina konu olan kavramlar
arasindaki baglantilarin nasil kurulacagi ve calisma sonucunda ulasilacak bulgularin
yazinda ac¢iklanan kavramsal ¢erceveyi destekleyip desteklemediginin ortaya koyulmasi
amaglanmistir. Ayrica, e-hizmet kalitesinin Olclilmesine yonelik gelistirilen modeller
tablo halinde verilmis ve ampirik ¢alismalar detayli olarak agiklanmistir.

1
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Calismanin tiglincii boliimiiniin baglig1 ise “Lojistik ve Lojistik Yonetimi” dir.
Bu boliimiin ilk kisminda lojistik kavraminin tarihsel akis igerisindeki seyri, modern
anlamda otoriteler tarafindan nasil algilandig1 ve lojistik sektoriiniin iilkemizde nasil bir
gelisme gosterdigi konularina deginilmistir. Ayrica, lojistik kavraminin tarihsel arka
plan1 kronolojik bir sekilde tablo olarak verilmistir. Devam eden diger kisimda lojistik
ve lojistik yonetimi kavramlari agiklanmis ve kavram iizerine yapilan cesitli tanimlara
yer verilmistir. Ardindan, lojistigin kapsam ve 6nemi agiklanmistir. Daha sonra lojistik
yonetim silirecinde yer alan temel lojistik faaliyetler ve isletmelerde lojistik siirecler
incelenmistir. Ardindan giincel lojistik uygulamalar1 ve tedarik zinciri yonetiminin
lojistik ile iliskisine deginilerek calismanin iigiincii bolimii sonlandirilmistir.

“Elektronik Ticaret Kavrami” olarak belirlenen doérdiincii boliimiin ilk kisminda
elektronik ticaretin tanimi ve tarihgesi aciklanmistir. Elektronik ticaretin 6zellikleri,
elektronik ticarette kullanilan araglar, elektronik ticareti avantajlar1 ve dezavantajlari,
elektronik ticaretin konvansiyonel ticaret ile karsilastirilmasi ve baslica elektronik
ticaretin sekilleri bu boliim dahilinde ele alinan kavramlar olmustur.

Calismanin besinci boliimii “Lojistik Faaliyetlerde E-Hizmet Kalitesi” olarak
belirlenmistir. Bu baglik altinda hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1 ayr1 ayr1 ele
almmis, devam eden kisimda hizmet kalitesi 6l¢iim modellerine yer verilmistir. Son
bolimde ise calismanin ana kapsamini olusturan e-hizmet ve e-ticaret baglaminda
lojistik hizmet kalitesi kavramlar1 hakkinda bilgi verildikten sonra, “E-Ticarette Lojistik
Hizmet kalitesi ve Bir Ol¢iim Modeli Olarak E-S-Qual” bashigi altinda calismanin
uygulama kismina yol gosterecek olan kavramsal model agiklanmistir.

Altinc1 boliim ise ¢alismanin uygulama safthasmin yer aldigi boliimdiir. Yazinda
incelenen kavramlarin desteklenmesi amaciyla yapilan ampirik ¢alisma bu boliimde yer
almaktadir. Ilk kisimda arastirmanin amaci ve yontemi, evreni olusturan TR 63 Bolgesi,
veri toplama, verilerin analizi gibi uygulamada gerceklestirilen adimlar agiklanmistir.
Evrende yer alan Ornekleme anket uygulamasi yapilmadan Once pilot calisma
yapilmistir. Ardindan, T63 Bolgesi’nde bulunan Hatay, Kahramanmaras ve Osmaniye
illerinde yasayan toplam 390 bireye yapilan anket uygulamasi ile elde edilen veriler
temel istatistiki analizlere tabi tutulmus ve veriler SPSS 24.0 programi yardimi ile
analiz edilmistir. Yapilan analizler neticesinde Glgekte yer alan alt boyutlarin birbiri
arasinda anlamli iligski olduguna dair ampirik bulgular edilmistir.

Calismanin son boliimii olan “Sonu¢ ve Tartigma” kisminda ise Oncelikle
uygulama kisminda yer alan bulgular degerlendirilmis ve ¢alisma genel hatlar1 ile 6nem,
amag¢ ve 0zgiinliik baglaminda yorumlanmistir. Ardindan, arastirma siirecinde yer alan
kisitlardan bahsedilerek gelecekteki c¢alismalara faydali olabilecek Onerilerde
bulunulmus ve ¢alisma sonlandirilmistir.



KONU ILE ILGILI ONCEKI ARASTIRMALAR Serkan GUVERCIN

2. KONU iLE ILGILIi ONCEKi ARASTIRMALAR

Calismanin bu boliimiinde, arastrmanm ana konusunu olusturan “‘e-ticaret
kullanicilarinin lojistik hizmet kalitesi algilarinin 6l¢iilmesi” kapsaminda yapilan
arastirmalar ele alinacaktir. Bu baglamda, e-ticaret faaliyetinde bulunup, web siteleri
iizerinden aligveris imkani sunan isletmelerin lojistik hizmet kalitesinin Glgiilmesi
amaciyla yapilan ¢aligmalar incelenmistir. Yapilan literatiir taramas1 sonucunda ulasilan
sonuglar incelendiginde lojistik hizmet kalitesi baglaminda e-hizmet kalitesi {izerine ¢ok
sayida eser ortaya konulmadigi saptanmistir. Bu durumda, e-ticaret faaliyeti gosteren
isletmelerin hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik az sayida ¢alismanin ortaya konuldugu
sOylenebilir.

Literatiir ~ kapsamli olarak incelendiginde, e-hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini konu alan ulusal ve uluslararasi eserlere rastlanmak miimkiindiir.
Bireyler tarafindan algilanan e-hizmet kalitesinin ele alindig1 ¢aligmalarda konu ile ilgili
“Olcek gelistirme” {izerine yapilan calismalar mevcuttur. Bununla birlikte, bir¢ok
calisma incelendiginde bu calismalarin genellikle “ampirik™ caligmalar oldugu tespit
edilmistir. Ciinkii arastirilan kavram temeli itibariyle alan c¢alismasina daha uygun
oldugu i¢cin bdyle sonuca ulasildigi ifade edilebilir. Olgek gelistirme iizerine yapilan
calismalar icerdigi alt faktorler agisindan tablo olarak verilecek, ampirik olarak yapilan
alan arastirmalar1 ise detayli olarak aciklanacaktir.

Tablo 2.1. E-Hizmet Kalitesi Ol¢iimiine Yonelik Gelistirilen Olgekler*

Arastirmacilar (")lcel; Ad1 Ele Alinan Boyutlar

Zeithaml vd. (2000) e-SQ Rahat dolasim, tasarim kalitesi, esneklik, etkinlik, giivenilirlik,
uyarlama, gizlilik, ulasilabilir fiyat bilgisi, heveslilik, glivence ve fiyat
bilgisi

Loiacono vd. (2000) WebQual Hizli cevaplama siiresi, yenilikg¢ilik, tasarim kalitesi, bilgi uygunlugu,
giiven, iletisim, etkin is stiregleri ve karsilanabilirlik

Szymanski ve Hise (2000) Cevirim i¢i uygunluk, gizlilik, tasarim kalitesi, {iriin bilgisi ve yerlesimi,

Yoo ve Donthu (2001) SITEQUAL Kolay kullanim, etkinlik, tasarim ve giivenlik

Cox ve Dale (2001) Erisilebilirlik, iletisim, giivenilirlik, anlayis, gériiniim, kullanilabilirlik

Barnes ve Vidgen (2002) WebQual Kullanislilik, tasarim, bilgi, giiven, empati

Francis and White (2002) PIRQUAL Tasarim, islem gergeklestirme, teslimat, miisteri hizmeti ve giivenlik

Wolfinbarger ve Gilly e-TAILQ Tasarim, giivenilirlik, islem ger¢eklestirme, gizlilik, miisteri hizmetleri

(2003)

Yang vd. (2004) Kolay kullanim, genis {irlin yelpazesi, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik ve
giivenlik

Lee ve Lin (2005) Istege bagli uyarlama, tasarim, giivenilirlik, heveslilik ve giiven

Parasuraman vd. (2005) E-S-QUAL ve Etkinlik, islem gergeklestirme, sistemuygunlugu, gizlilik

E-RecS-QUAL Duvarlilik. telafietme, temaskurabilme

Kim vd. (2006) E-S-QUAL E-S-QUAL’ eilaveten 3 boyut eklenmistir: Kisisellestirme, bilgilendirme,
grafik/tasarim

Fassnacht and Koese Cevre kalitesi, teslimat kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, grafik/tasarim kalitesi

(2006)

Bauer vd. (2006) eTransQual Fonksiyonellik/tasarim, giivenirlik, siireg, heveslilik, keyif alma

Cristobal vd. (2007) PeSQ Etkin siparis isleme, dizayn, miisteri hizmetleri ve garanti,

Ding vd. (2011) e-SELFQUAL Algilanan kontrol diizeyi, hizmet uygunlugu, miisteri hizmetleri, islem

gerceklestirme

*Bu tablo Kurt ve Atrek (2012: 624) ve Bozbay vd. (2016: 24)’nin caligmalari temel alinarak
genigletilmisgtir.
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Rao vd. (2011), internet lizerinden aligveris imkani sunan isletmelerin siparis
isleme hizmeti kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini 6l¢cmek amaciyla bir
alan arastirmasi yapmustir. Yapisal esitlik modelinin uygulandigi ¢alismada, fiziksel
dagitim kalitesinin yiiksekligi ve uygun fiyat ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
bir korelasyon oldugu saptanmistir.

Stiriici ve Ozispa (2017), e-ticaret aracilifiyla aligveris imkani sunan
isletmelerin lojistik hizmet kalitesinin marka sadakati ve algilanan kalite degeri
iizerindeki algisim1 6lgmek amaciyla bir alan aragtirmasi yapmistir. Tiirkiye’de yasayan
ve Ozellikle tekstil {irtinler1 ile ilgili aligveris yapan bireylere yapilan anket uygulamasi
ile elde edilen analizler sonucunda, siparis izleme ile algilanan kalite arasinda herhangi
bir iligkinin olmamasi1 arastirmacilar tarafindan beklenilmeyen bir sonug olarak ifade
edilmistir. Buna karsin, iletisim kolaylig1 ile marka sadakati arasinda pozitif bir iliski
oldugu sonucuna ulasilmistir.

Karadeniz ve Isik (2014), yapmis oldugu alan arastirmasinda B2C isletmeden
tiiketiciye e-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine etkisi ile demografik unsurlarin lojistik hizmet kalitesi faktorleri ve
miisteri memnuniyeti arasinda degiskenlik gosterip gostermedigini incelemistir.
Calismada toplam 397 katilimcidan toplanan veriler SPSS programui ile analiz edilmis;
bu veriler faktor analizi, bagimsiz 6rneklem t-testi, tek yonlii varyans (ANOVA) testi ve
regresyon analizi ile test edilmistir. Buradan, lojistik hizmet kalitesi algilari
zamanindalik, siparis kalitesi, bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik arastirmanin sonucunda
ulagilan bilgilerdir. Ayrica, regresyon analizi sonuglar1 lojistik hizmet kalitesinin tiim
boyutlarinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugunu ortaya koymaktadir.
Zamanindalik ve siparis kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetine dogrudan etki
ettigi ulasilan bir sonug olarak ifade edilmistir.

Kayabag1 (2010), online aligveris sitelerinden islem yapan bireylerin lojistik
faaliyetlere yonelik sikayetlerinin arastirilmasi amaciyla bir alan ¢alismasi yapmistir. Bu
arastirma kapsaminda, veri toplama yontemi toplanan veriler igerik analizi yardimi ile
analiz edilmistir. Yapilan detayli analizler ambalajlama, siparis islemleri, iiriin iadeleri,
miisteri hizmetleri ve {iriin tanimlamas1 gibi alanlarda sikayette bulunuldugu sonucunu
gostermistir. Calismanin son kisminda bu sikayet konularina 6neriler sunulmustur.

Lin vd. (2016), Cin’de yasayan bireylerin e-ticaret hizmet kalitesinin ve lojistik
hizmet kalitesini iki ayr1 boyutta incelemistir. Yapilan analizler sonucunda e-hizmet
kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir.

Huang vd. (2009), Tayvan’da perakende teslimat hizmeti sunan online aligveris
firmalarinin lojistik hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla bir alan arastirmasi1 yapmustir.
Calismada lojistik hizmet kalitesi miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati baglaminda
degerlendirilmistir. 135 bireye uygulanan ve Onem-performans analiz yOonteminin
kullanildig1 ¢alismada lojistik hizmet kalitesinin sadakati dogrudan, memnuniyeti ise
dolayli olarak etkiledigi sonucuna varilmistir.

Caglar (2014), e-ticaret alaninda faaliyet gosteren isletmelerin lojistik hizmet
kalitesinin marka sadakatini etkileyip etkiledigi amaciyla bir alan arastirmasi yapmistir.
Arastirma kapsaminda elde edilen olan veriler temel istatistiki analizlere tabi tutulmus,
arastirma odagmda yer alan e-ticaret isletmelerinin lojistik hizmet performansinin
marka sadakati ve markayla ilgili farkli boyutlarin gdstergeleri arasinda anlamli iliskiler
oldugu tespit edilmistir.

Lee ve Lin (2005), e-ticaret aracilifiyla aligveris yapan bireylerin hizmet
kalitesindeki algilarmin 6lgiilmesi amaciyla bir alan arastirmasi yapmis ve elde edilen
verilere uygulanan analizler sonucunda web site tasarimi, giivenilirlik, heveslilik ve
itimat faktorlerinin miisteri satinalma niyetini etkiledigi goriilmiistir.

Sheng ve Liu (2010), e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati baglaminda etkisini 6lgmek amaciyla, Cin’de yasayan e-ticaret kullanicilarina
Parasuraman vd. (2005)’nin literatiire kazandirdig1 E-S-Qual 6lgeginden faydalanarak
bir alan arastirmasi yapmistir. Arastirma sonucunda, etkinlik ve iglem gerceklestirme alt
faktorlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu saptanmistir.
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Yine, islem gerceklestirme ve gizlilik alt faktorlerinin miisteri sadakati tizerinde
olumlu bir etklye sahip olugu tespit edilmistir. Ote yandan, diger e-hizmet dlgegi alt
faktoriiniin (sistem uygunlugu) hem miisteri memnuniyeti lizerinde hem de miisteri
sadakati tiizerinde bir etkisinin olmadigr goriilmiistiir. Son olarak ise, miisteri
sadakatinin miisteri tatminini olumlu ydnde etkiledigi analiz sonucunda ulasilan
bulgular arasinda yer almistir.

Santouridis vd. (2012), Parasuraman vd. (2005)’nin gelistirdigi E-S-Qual hizmet
kalitesi 6l¢iim modelinin Yunanistan’da faaliyet gosteren e-ticaret isletmeleri lizerinde
uygulanabilirligini 6lgmek amaciyla bir alan arastirmasi yapmistir. Calismanin diger
amac1 ise, bahsedilen Ol¢iim araglarinin Yunanistan’da internet iizerinden aligveris
yapan bireylerin kalite, deger ve sadakat lizerindeki etkisini Olgmektir. Arastirma
sonucunda elde edilen verilerle yapilan analizler, dlgekte yer alan E-S-Qual hizmet
kalitesi alt faktorlerinin (Heveslilik, Islem Gergeklestirme, Sistem Uygunlugu ve
Gizlilik) calismanin amacma uygun olarak Yunanistan’da faaliyet gosteren e-ticaret
siteleri iizerinde gecerli oldugunu ortaya koymustur. Buna ilaveten, s6z konusu e-
hizmet boyutlarindan etkinlik faktoriiniin bireylerin kalite, deger ve sadakat algilari
iizerinde anlamli pozitif etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Gizlilik ve islem
gerceklestirme faktoriiniin  ise sadece algilanan kaliteyi ve degeri etkiledigi
belirlenmistir.

Kurt ve Atrek (2012), tarafindan yiiriitiilen arastirmada Parasuraman vd.
(2005)’nin E-S-Qual &l¢egindeki e-hizmet kalitesi belirleyicilerinin (Heveslilik, Islem
Gergeklestirme, Sistem Uygunlugu ve Gizlilik) 6nem seviyelerini siniflandirmak ve bu
smiflandirmaya gore belirlenen en 6nemli faktorleri gelistirmek amaclanmustir. Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHP) analiz yonteminin kullanildig1 bu ¢aligmada izmir’de yasayan
ve internet lizerinden aligveris yapan 202 bireye anket uygulamasi yapilmistir. Elde
edilen veriler neticesinde yapilan analizler sonucu gizlilik faktoriiniin e-hizmet
kalitesinin en dnemli faktorii oldugu, buna karsin etkinlik faktoriiniin ise en az 6neme
sahip oldugu tespit edilmistir.

Vos wvd. (2014), tarafindan yapilan arastrmada tiiketicinin sadakati,
memnuniyeti ve giiven algisi {lizerinden e-ticaret araciligiyla yapilan aligveriglerde
meydana gelebilecek riskleri en aza indirmek icin stratejiler belirlenmesi amaglanmistir.
Yunanistan’da yasayan e-ticaret siteleri iizerinden aligveris yapan bireylere Parasuraman
vd. (2005)’nin E-S-Qual 6l¢egi konuya uygun bir sekilde uyarlanarak alan ¢alismasi
yapilmistir. Yapilan bu alan arastirmasi sonucunda kullanim kolayligi, giivence -
kisisellestirme, iletisim - heveslilik olarak adlandirilan ii¢ e-hizmet boyutu ile sadakat
ve memnuniyet faktorleri arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugu tespit edilmistir.
Diger taraftan, miikemmel derecede pozitif anlamlilik ise sadece itimat faktorii ile
glivence - kisisellestirme alt faktorii arasinda gergeklesmistir. Buradan hareketle, e-
ticaret isletmeleri tarafindan giivenlik stratejilerinin arttirilmasi ile miisterilerin de
internet iizerinden yapacagi aligverigleri arttiracagi sonucuna ulasilmistir.

Kandulapati ve Bellamkonda (2014), Hindistan’daki e-ticaret siteleri iizerinden
alisveris yapan kullanicilari e-hizmet kalitesi algilarinin ve e-hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti izerindeki etkisinin 6l¢lilmesi amaciyla bir alan yapmistir. S6z konusu bu
alan caligmasi e-ticaret lizerinden aligveris yapan bireylere Parasuraman vd. (2005)
tarafindan gelistirilen E-S-Qual 0&lgegi konuya uygun bir sekilde uyarlanarak
yapilmistir. Arastirmada elde edilen veriler temel istatistik analizlerine (tek yonli
varyans, korelasyon ve regresyon analizleri) tabi tutulmustur. Arastirma sonucunda, E-
S-Qual hizmet kalitesi alt faktorlerinin Hindistan’daki e-ticaret sitelerinden aligveris
yapan bireyler iizerinde gegerli oldugu tespit edilmistir. Buna ilaveten, algilanan e-
hizmet kalitesi ve algilanan hizmet degeri arasinda anlaml bir iliski oldugu ve algilanan
hizmet degerinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Ghosh (2018), Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen E-S-Qual hizmet
kalitesi O0l¢lim araglarinin Hindistan’da faaliyet gosteren e-ticaret igletmeleri iizerinde
uygulanabilirligini 6lgmek amaciyla bir alan arastirmasi yapmistir. Calismanin diger
amac1 ise, s0z konusu bu Ol¢clim araglarmin kullanim sikligmma gore iki ayri1 gruba
boliinen bireylerin {lizerindeki etkisini 6lgmektir. Arastirma sonucunda elde edilen
verilerle yapilan analizler, Parasuraman vd. (2005) tarafindan gelistirilen E-S-Qual
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hizmet kalitesi alt faktorlerinin (Heveslilik, Islem Gergeklestirme, Sistem Uygunlugu ve
Gizlilik) ¢aligmanin amacma uygun olarak Hindistan’da faaliyet goOsteren e-ticaret
siteleri tizerinde gecerli oldugunu ortaya koymustur. Diger taraftan, e-hizmet kalitesi
belirleyicilerinin kullanim sikligina gore ikiye ayrilan gruplar arasi lizerindeki etkisine
bakilmistir. E-ticaret sitelerini daha sik kullanan bireyler ile yukarida bahsedilen e-
hizmet kalitesi belirleyicilerinin tamami arasmda anlamlilik derecesi yiiksek iken, e-
ticaret sitelerini daha seyrek kullanan bireyler ile yukarida bahsedilen e-hizmet kalitesi
belirleyicilerinden sadece iigii arasinda (Heveslilik, Islem Gergeklestirme ve Gizlilik)
yiiksek anlamlilik orani tespit edilmistir.

Goriildigi tizere, yerli ve yabanci bir¢ok arastirmact lojistik hizmetleri e-ticaret
baglaminda e-hizmet kalitesi algisinin miisteri memnuniyeti, algilanan deger veya
marka sadakati gibi farkli boyutlardan ele alarak alan arastirmasi yapmistir. Sonug
olarak, oOnceki caligmalari1 model - Olgcek gelistirme ve alan calismasi seklinde
siniflandirmak miimkiindiir. Bu arastirmalar incelendiginde arastirmaya konu olan
iligkilerin tiimiiniin yazinda desteklendigi goriilmektedir.
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3. LOJISTIK VE LOJISTIK YONETIMIi

Bu boéliimde oncelikle lojistik kavrammin tarihsel gelisimi, modern anlamda
otoriteler tarafindan nasil algilandig1 ve lojistik sektoriiniin iilkemizde nasil bir gelisme
gosterdigi konularma deginilecektir. Ayrica, lojistik kavrammin tarihsel arka plam
kronolojik bir sekilde tablo olarak verilecektir. Devam eden diger kisimda ise lojistik ve
lojistik yonetimi kavramlar1 agiklanarak ve kavram {izerine yapilan g¢esitli tanimlara yer
verilecektir. Ardindan, lojistigin kapsam ve onemi agiklanacaktir. Daha sonra lojistik
yonetim siirecinde yer alan temel lojistik faaliyetler ve isletmelerde lojistik siirecler
detayli bir sekilde agiklanacaktir. Son olarak giincel lojistik uygulamalar1 ve tedarik
zinciri  yonetiminin lojistik ile 1iliskisine deginilerek ¢aligmanin bu bdliimii
sonlandirilacaktir.

3.1. Lojistik Kavram ve Lojistigin Tarihsel Gelisimi

Yonetim bilimine ait uygulama ve yaklasimlarin bircogunun kaynag: askeri bir
kokene sahip oldugu yadsinamaz bir gercektir. Bu baglamda lojistik, temeli daha ¢ok
harp ve harp sanatina dayanan genel bir ifade olup, askeri birimleri, savas arag
gereclerini planlama, koordine ve sevk/idare etme gibi fonksiyonlar1 icinde barmdiran
bir kavramdir (Magee vd.,1985: 2; Asic1 ve Tek, 1985: 3; Alkan ve Erdal, 2007: 18;
Ballou, 2007: 332).

Bu konuda arastrma yapan kisilere gore, bu kelime her ne kadar ilk olarak
Roma ordusunda kullanilsa da, bu ifadenin modern anlamda ilk kullanimmimn 1800’lerde
Fransa’da goriildiigii ifade edilmektedir (Rider, 1970: 24). Ornegin, Napolyon
Savaglar’nin meydana geldigi yillarda “logistique” kelimesinin ordunun ihtiyag
duyulan malzemeyi ihtiya¢ duyuldugu yere nakletmesi i¢in kullanildig1 belirtilmektedir
(Lummus vd., 2001: 426).

Ote yandan, lojistik askeri temelli bir kavram olarak diisiiniilse de tarihsel akis
icerisinde farkli lojistik uygulamalarina rastlamak miimkiindiir. Ornegin; Diinyanin en
onemli tarihsel miraslarindan biri olan Misir piramitlerinin insa siireci géz Oniine
alindiginda lojistigin tarihin her doneminde ihtiya¢ duyulan bir kavram oldugu
kolaylikla anlasilmaktadir (Keskin, 2018: 119-130).

Sosyoekonomik ve sosyokiiltiirel baglamda lojistik, hayatin her alaninda hayati
bir 6neme sahip olmus ve toplumlarin yasantisinda kilit rol ﬁstlenmistir Tirklerin Orta
Asya’dan baslaylp Anadolu’ya kadar uzanan ve giiniimiize degin gelen siirecte
yasamlarini siirdiirmelerinde tartigmasiz en aktif unsurlardan biri de “lojistik™ tir. Ipek
ve Baharat Yolu olarak bilinen ticaret merkezlerinde kazanilan tecriibeler, konar - gocer
hayatin insanlara asiladig kiiltiir, caglar1 degistiren Kavimler Gocii ve miithis bir askeri
dehayla gemilerin karadan yiiriitiilmesi sonucu kazamilan Istanbul’ un fethi Tiirklerin
yasantisinin her aninda ve alaninda lojistigin ne kadar etkili bir faktér oldugunu
gostermektedir (Acar ve Giirol, 2013: 290).

Modern anlamda giinimiiz lojistik anlayismin uzunca bir siire isletmeler
tarafindan fark edilememesi ve bu kavramin ge¢ sekillenmesinin baslica nedenleri
vardir. Bu nedenlerden ilki, lojistigin is diinyas1 profesyonellerince uzunca bir dénem
firmalara deger katan bir unsur olarak diisliniilmemesi (Ozment ve Keller, 2011: 65);
ikincisi ise, bu kavramin 20. Yiizyilin baslarina kadar sadece askeri bir kavram olarak
goriilmesidir. Lojistigin isletmecilik alaninda boy gdstermesi ve firmalar acisindan ne
denli 6nemli oldugunun fark edilmesi, askeri alandaki basarili uygulamalarin hemen
sonrast doneme denk gelmektedir (Ozdemir ve Gokmen, 2016: 122).

Ticari anlamda ise firmalar acisindan lojistik, 1962 yilinda Drucker ’in
“Economy s Dark Continent” baglikli ¢alismasmin Fortune Derglsl nde yayimlanmasi
ile onem kazanmis ve bu ¢alisma lojistik kavrammin Oneminin artmasma katki
saglamistir (Langley Jr., 1986: 4). Drucker, so6z konusu calismasinda lojistigin
organizasyonlar aglsmdan onemini vurgulamis ve lojistigi firmalarin etkinlik ve
verimliliklerini artirmada nihai faktor oldugunu belirtmistir (Lambert vd., 1998: 6).
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Drucker’ mn bu ¢alismasmin yaninda, aslinda bilindigi kadariyla ekonomi ile
lojistik arasindaki iligkiyi vurgulayan ilk eser 1850 yilinda Londra’da yazilan
“Demiryolu Ekonomisi” isimli kitaptir (Orhan, 2014: 9).

1950’11 yillarin ortalarindan itibaren giiniimiize kadar devam eden siiregte
dagitim ve lojistigin gelisiminde bircok farkli asama meydana gelmistir. Lojistik ve
lojistik yonetimine dair stirekli degisen ve gelisen yaklasimlar ve uygulamalar asagida
donemler halinde verilmistir (Handfield ve Nichols Jr., 2002: 3; Bowersox vd., 2002:
328; Coyle vd., 2003: 40; Rushton vd., 2006: 8-10).

1950’ler ve 1960’larin bas

Bu donemde, dagitim sistemlerinin plansiz olarak isledigi ve herhangi bir bigime
sokulmadig1 gorilmektedir. Daha agik bir ifadeyle, iiretilen mallarm nihai tiiketiciye
nasil ulastirilacagi konusunda herhangi bir planlama faaliyeti s6z konusu degildir. Oyle
ki, liretim isletmeleri {irtinleri iretmis, perakendeciler iiretim isletmelerinden bagimsiz
olarak perakende satislarin1 yapmis ve sonug¢ olarak {irtinler bir sekilde magazalara
ulastirilmistir. Dagitim islemleri ise iiretim isletmelerinin kendi blinyesinde barmdirdig:
filolar araciligiyla yapilmistir. Dagitima bagli fonksiyonlar arasinda iletisimin kopuk ve
koordinasyonun kisitlt olmasi bu durumun ortaya ¢ikardigi dogal bir sonug olarak ifade
edilmistir.

1960’lar ve 1970’lerin basi

1960'larda ve 1970'lerde fiziksel dagitim kavrami, yonetimsel bir alan olarak
fark edilmis ve kademeli bir sekilde gelistirilmistir. Bu baglamda tasima, depolama,
ellecleme ve paketleme gibi faaliyetler bir araya getirilerek fiziksel dagitim yonetiminin
ilk adimlar1 atilmistir ve bu faaliyetler etkin bir fiziksel dagitim yonetimi siirecinde
gerekli olan faaliyetler biitiinii olarak ifade edilmistir. Bu faaliyetlerin yonetimsel siireg
altinda bir araya getirilmesindeki temel amag¢ islemlerin daha diisiik maliyetlerle
gerceklestirilmesi ve hizmetlerin daha kaliteli bir sekilde sunulmasidir.

1970’ler

1970’ler, dagitim kavrammin gelisimi agisindan Onemle {izerinde durulmasi
gereken bir donemi kapsar. Ciinkii bu donemde dagitim zincirinin kontroliinde ve
yapisinda ciddi gelismeler yasanmustir. 1970°li yillar1 kapsayan bu donemde, artik
lojistigin kurumsallagsma donemine girdigi ve isletmelerde igsellestirildigi soylenebilir.
Ozellikle kamu kurumlarinda ve 6zel sektor kuruluslarinda lojistige yonelik onemli
adimlar atilarak kurumsallasma noktasinda kayda deger uygulamalarda bulunulustur.
Ayrica bu donemde, tedarikgiler ve lreticilerin siirece yaptigi katki azalmig bunun
karsisinda perakendecilerin pazardaki etkisi hissedilir derecede artmuistir. Pazarda daha
etkin bir faaliyet yiiriitmek isteyen perakendeciler, yerel veya bdlgesel dagitim depolari
konseptini temel alarak kendi tedarik merkezlerini kurmak i¢in daha biiyiik perakende
zincirleri olusturmuslardir.

1980’ler

Bu donemde goriilen hizli maliyet artiglar1 sonucunda dagitim maliyetlerinin
dogru ve daha net tanimlanmasi i¢in yapilan ¢aligmalar dagitim i¢cindeki profesyonelligi
de beraberinde getirmistir. Bu profesyonel yaklasim cercevesinde uzun vadeli
planlamalara 6ncelik verilmis, maliyet tasarrufu dnlemleri belirlenmis ve faaliyetler bu
hedefler dogrultusunda yiriitiilmiistiir. Etkin bilgi yOnetimi ve kontrol igin
bilgisayarlarmm kullanimi, merkezi dagitim faaliyetler1 ve diisiik stok miktarlari
bahsedilen bu maliyet tasarrufu Onlemleri arasinda yer almistir. Kuskusuz, bu bilgi
teknolojileri ve yeni ekipmanlarin isletmelerde aktif olarak kullanilmasi tiglincii parti
dagitim sektoriiniin de Onemli oOlglide gelismesine katki saglamistir. Bu donem
icerisinde kaydedilen ilerlemeler yeni trendleri de beraberinde getirmistir. Ornegin,
dagitim faaliyetinde bulunan isletmeler karma lojistik sistemi konseptinin
gelistirilmesini dngdrmiistiir. Dolayisiyla, bu dénemden itibaren biitiinlesmis lojistik
faaliyetler isletmeler tarafindan uygulanmistir.
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1980’lerin Sonu ve 1990’larin Bas1

Bu donemde, bilgi teknolojisindeki gelismelere baglh olarak, isletmeler fiziksel
dagitim faaliyetlerinin biitiinlesik lojistik baglaminda degerlendirilmesi gerektigini
ortaya koymuslardir. Daha a¢ik bir ifadeyle, bu siire¢ malzeme yonetimi (gelen taraf ya
da tedarik) ve fiziksel dagitim (giden taraf ya da dagitim) olmak iizere iki temel gruba
ayrilmistir. Bu yeni kavrami tanimlamak icin ise “lojistik” terimi kullanilmistir.
Yasanan bu gelismeler miisteri hizmetlerinin etkinliginin artmasina ve dagitim
faaliyetlerinden kaynaklanan maliyetlerin diigmesinde etkin rol oynamistir. Bu donemde
onemi 6zellikle anlasilan bir husus vardir, o da lojistigin fiziksel yoniiniin yaninda bilgi
akismin da faaliyetlerin basariya ulasmasinda etkili oldugudur.

1990’lar

1990'larda, biitlinlesik lojistik yonetim silireci yalnizca bir isletmenin ya da
kurulusun sadece kendi smirlar1 igindeki kilit islevlerinden ibaret olmadigi ayni
zamanda {riiniin nihai tiiketiciye ulastirilmasinda katkilar1 olan dis faaliyetleri de
kapsadig1 ifade edilmis, operasyonel faaliyetler bu c¢ercevede gelistirilmis ve
genisletilmistir. Ayrica, bu silirecin tedarik zinciri yonetimi (SCM/TZY) olarak da
bilindigi ifade edilmistir. Bu baglamda, tedarik zinciri kavrami ihtiya¢ duyulan iirliniin
pazarda miisteriye sunulmasi i¢in siirece ¢esitli organizasyonlarin da dahil olabilecegini
kabul etmektedir. Bu nedenle, 6rnegin, dogru iiriiniin etkin ve verimli bir sekilde nihai
tiikketiciye ulastirilmasi i¢in tiretici ve perakendecinin birlikte hareket etmesi gerektigi
vurgulanmustir. Lojistik faaliyet slirecindeki bu ortak calismaya {i¢iincli parti hizmet
saglayici gibi diger aracilarin da dahil edilebilecegi belirtilmistir.

2000’lerden Giiniimiize

2000’11 yillardan giiniimiize kadar olan siiregte ise isletmeler, pazara yeni {irtinler
sunarak ve buradan da karliliklarimi artwrarak rakiplerine karsi pazardaki konumlarmi
korumaya ve gelistirmeye cabalarken bir¢ok zorlukla karsilasmaktadir. Karsilasilan bu
zorluklar, Ozellikle, isletme hedeflerinin yeniden tanimlanmasi ve tiim sistemlerin
yeniden yapilandirilmasi neticesinde bir¢ok yeni fikrin gelistirilmesine yardimci
olmustur. S6z konusu yeni fikirlerin 6zellikle uygulandigi bir alan da lojistik olmustur.
Nitekim lojistik methumu kapsaminda yapilan degisim ve yenilikler birgok firma,
organizasyon ve isletmenin faaliyetlerinin basartya ulagmasinda katalizor islevi
gOrmiistiir. Nihai tahlilde, faaliyetlerini basariyla yiirliten 6ncii organizasyonlar lojistige
cok daha essiz bir anlam yiikleyerek, lojistigin maliyet yiikii minimize edilmesi gereken
salt bir faaliyetten ibaret olmadigini, aksine isletmelere katma deger yaratan bir
faaliyetler biitiinii oldugunu ifade etmislerdir. Bu perspektiften hareketle, lojistigin
isletmeler agisindan onemi vurgulanmig ve faaliyetlerin basariya ulagsmasinda lojistigin
oynadigi kilit rol bir kez daha hatirlatilmistir.

Bu gelismelerin 6tesinde, icinde bulundugumuz donemde lojistik yonetim
siirecinde ilerleme ve gelisme yasanmistir. Dolayisiyla, “3. Parti lojistik (3PL), 4. Parti
lojistik 4(PL), 5. Parti lojistik S5(PL) ve oOtesi, E-Lojistik” gibi lojistik faaliyetler
asamasinda bagvurulan yeni uygulamalar denenmeye baslanmis ve gelismelerin devam
edecegi belirtilmistir (Bamyaci, 2008: 10). Buna ilaveten, Endiistri 4.0 ve lojistik
uygulamalarinin bir arada yer aldigi gelecek projeksiyonlar1 da lojistik cevreleri
tarafindan tartisilmaktadir (Hoffman ve Riisch, 2017: 23).

Ulkemizde ise her gecen giin ilerleyen ve genisleyen lojistik sektorii 20. Yy’ nin
ilk doneminden itibaren karayolu, havayolu, denizyolu, demiryolu ve kombine
tagimacilik dallarma yapmis oldugu yatirimlarla kendisini bugiinlere hazirlamis, 20. Yy’
nin ikinci yarisindan itibaren bu yapilan bu yatirimlarin sagladigi avantajlarla
gliniimiizde iilke ekonomisine biiyiik katkilar saglayan, yerli ve yabanci firmalarla
isbirligi yapan ve her gecen giin gelisen bir is kolun haline gelmistir (Babacan, 2003;
10).
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Lojistigin donemsel yolculugu asagida verilen sekil yardimiyla agiklanmustir.

Tablo 3.1. Lojistigin Gelisim Asamalar1 (Ross, 2003: 6).

Gelisim Safhasi Yonetimsel Faaliyet Alam Orgiitsel Tasarim
1960°h Yillar
v' Dagitim/Ulagtirma etkinligi v Tek bir merkezden yonetilmeyen
v’ Stok kontrol yénetimi lojistik faaliyetler
Ulastirma ve v" Depolama yonetimi v’ Lojistik fonksiyonlar arasindaki
Depolama/Antre Satis/Pazarlama servisi kisitli iletisim/koordinasyon
po v Operasyonel performans v Lojistik faaliyetlerin giiglii bir
idare tarafindan idare edilmemesi
1980°li Yillar
v Rekabet avantaji saglayan lojistik v’ Bilgi teknolojisi uygulamalari
) v Etkin miigteri hizmetleri v Lojistik faaliyetlerin saglam bir
Gen?l M.ah.yet v" Amaca uygun siire¢ yonetimi otorite tarafindan yonetilmesi
zetimi v" Toplam maliyet yonetimi v' Merkezilesmis lojistik faaliyetler
v Lojistik faaliyetlerin
merkezilesmesi
1990°h Yillar
v Dagitim kanali faaliyetlerinin v Lojistik yonetim siirecindeki
L birlestirilmesi faaliyetlerin genislemesi
Kal.rma/B“utl.mles v’ Isletme faaliyetlerinin v" TKY’ nin desteklenmesi
ik Pojl_snl_( birlestirilmesi v Tedarik zinciri planlamasi
Yonetimi v Tedarik zinciri stratejileri v Lojistik fonksiyonlarinin
v’ Lojistik faaliyetlerin planlanmasi genislemesi
2000°li Yillar
v Daha etkin bir dagitim kanali i¢in v Tedarik zincirindeki faaliyetlerin
o igbirligi yapmak TKY baglaminda 6lgiilmesi
Tedaflk Z.m.cm v" Dagitim kanalindaki v" Benchmarking (kiyaslama) ve
Yonetimi destekleyicilerin arasinda stirecin yeniden yapilandirilmasi
gergeklesen isbirligi v" Hedef pazarm amaglar
v’ Extranet teknolojilerinin dogrultusunda gbzden gegirilmesi
uygulanmasi v’ Sanal 6rgiit yapisi
v’ Stratejik bir bakis agisiyla v" Ticari faaliyetlerde ortaklarla
gerceklesen tedarik zinciri yonetim isbirligi
2000’den Giiniimiize
v' Tedarik zinciri yonetim v Orgiitsel geviklik giicii ve
) stirecindeki faaliyetlerin esgiidiimii performansin dlgiilebilirligi
E'Tedjdr.lk v Elektronik bilgi (e-bilgi sistemi) v’ Siirece internet uygulamalarinin
Z"mc1.r1 ) v’ Siiregteki veri tabanlarinin diisiik katilmasi ( .com. ya da e-
Yonetimi maliyetli anlik veri paylasimi perakendecilik) ve pazarlarin
v Tedarik zinciri yonetim yeni stratejiler kapsaminda
faaliyetlerinde internet kullanilmasi degistirilmesi
v Tedarik zincirindeki paydaglarla

Nihai tahlilde lojistik, modern donemde diger disiplinlerden bagimsiz olarak bir
bilim ve sanat dali olarak degerlendirilmektedir. Daha a¢ik bir ifadeyle, bilim temelli
lojistik; miihendislik uygulamalar1 ile iirtiniin ilk evresinden son evresine kadarki
siiregte tasarim, gelistirme, iretim ve daZitim operasyonlarina odaklanmaktadir.
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Sanatsal acidan lojistik ise insan kiiltiir ve birikimi ile bilimsel verileri harmanlayarak
firmalara basar1 getiren 6zgiin fikirler iizerinde yogunlagsmaktadir (Langford, 1995:13).

3.2. Lojistik ve Lojistik Yonetimi Kavrami, Kapsami, Onemi ve Amaci

Lojistik kavrammin giiniimiizde isletmeler tarafindan siklikla kullanilmig
olmasina ragmen ayrintili olarak ne anlam ifade ettiginin bilinmemesi yadsmamaz bir
gercektir. Hemen hemen bir¢ok tasimacilik isletmesi ya da ihracat faaliyetinde bulunan
firmalar yanlis bir sekilde lojistik isletmesi olduklarini diisiinse de kavram ¢ok daha
derin bir olguyu kapsamaktadir. Lojistik; dagitim, depolama, ulastirma, tasima ve
glimriikleme gibi fonksiyonlara iliskin operasyonel faaliyetlerin biitiiniidiir (Razzaque,
1997: 20). Bu tanima ilaveten lojistik bir formiil yardimi ile de agiklanabilir (Rushton
vd. 2006: 4):

Lojistik = Tedarik + Malzeme Y 6netimi + Dagitim

Uretilen iiriiniin dagitimin1 yapan firmalar igin bahsedilen bu faaliyetler
birbirleriyle esgiidiim icerisinde yoOnetilmekte, isletmelere maksimum verimlilik
saglamakta ve maliyetleri en aza indirmede destek olmaktadir. Bu agidan bakildiginda,
lojistigin 6nemi kolaylikla fark edilmektedir. Lojistik uygulamalarimin oldukga genis bir
alana yayilmasi bu kavrama farkli ¢evreler tarafindan farkli tanimlamalar yapilmasima
neden olmaktadir (Glileng ve Karagoz, 2008:75).

Ilk olarak 1900’lerin erken donemlerinde akademik yazma kazandirilan lojistik
kavraminin baglarda antik Yunan dilinde kullanildigi diisiiniilmektedir. Ihtiva ettigi
kelime anlami ise matematiksel islemlerde kabiliyetli ve aritmetik iliskilendirmede
yetenekli manasini karsilayan “logistikos” tur (Tseng vd., 2005: 1657, Koban ve Keser,
2013: 57).

Ulkemizde “lojistik™ olarak bilinen bu kavram; Latince “logisticus”, Ingilizce
“logistics”, olarak farkli sekillerde ifade edilmis ve nihai sekliyle 1840 yilinda Fransiz
Akademisi tarafindan tagimacilik faaliyetlerini kapsayan ve koordinasyonunu saglayan
“logistique” seklinde ifade edilmistir (Giingoriirler, 2004: 38; Magee vd.,1985: 3).

Lojistik kavrami, isletmelere yikici rekabet ortaminda katma deger saglayan,
onlara mekan ve zaman faydasi sunan bir hizmet sekli olarak adlandirilmaktadir. Buna
ilaveten, lojistik bir isletme fonksiyonu olarak diisiiniilmeli ve bir siire¢ yonetimi olarak
algilanmalidir. Bu agidan bakildiginda lojistik, iirtin akist ile dogrudan iliskili bir
kavramdir. Mal ve hizmet akiginin gerceklesme siirecinde en uygun iirliniin, en diistik
maliyetle ve en uygun sekilde dagitimi amaglanmaktadir. Bu agidan bakildiginda, dogru
kelimesi lojistik kavraminin baslica prensibi olarak ifade edilmektedir (Cengel, 2008:
18).

Bir bagka tanima gore ise lojistik; dogru iirlinli, dogru zamanda, dogru fiyatta,
dogru miktarda, dogru kosullarda, dogru dagitim kanaliyla, dogru miisteriye teslim
etmek manasina gelmektedir. (Shapiro ve Heskett, 1985: 6).

Lojistik kavrami askeri acidan, bilimsel agidan, lojistik hizmet {ireten firmalar
acisindan ve nihayet lojistik {izerine otorite sahibi olan organizasyonlar agisindan ¢ok
genis bir alan1 kapsamasi nedeniyle hakkinda cesitli tanimlamalar yapilan bir terimdir.
Bu baglamda, lojistik kavramina getirilen farkli tanimlamalar asagida detayli olarak
aciklanmastir.

Kavram uzun yillardan bu yana konu iizerine arastrma yapan akademi
otoriteleri ve bilim adamlar1 tarafindan ¢okca ele alinan bir baslik olmus ve birbirine
benzer veya birbirinden oldukc¢a uzaklikta farkli tanimlamalar yapilmistir. Buna gore
lojistik, tedarik zinciri kapsaminda olusturulmus ve aralarinda iliski bulunan
faaliyetlerin, miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerine olarak zaman ve yer faydasi saglamak
iizere uyumlu sekilde yiirtitiilmesidir (Yamak, 1999: 252).

Diger taraftan, 6zgiin bir yaklasimla bazi bilim adamlar1 bu kavrami bir
“semsiye” ye benzetmistir. Bahsi gegen semsiye ise organizasyona maksimum fayda
saglamak iizere malzemelerin, parcalarin ve mallarin stratejik amaglara uygun olarak
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depolanmasini ve akismni kontrol eden sistemin tasarlanmasina ve yonetilmesine imkan
saglayan bir yap1 olan lojistiktir (Wood vd., 2002: 5).

Ulkemizdeki akademi ¢evrelerinden yapilan bir tanima gore ise iiretilen {iriiniin
ya da sevke hazir olarak bekleyen yiikiin iiretildigi yerden ¢ikarak nihai tiiketiciye dogru
akisinda tiim malzeme hareketlerinin esgiidiim icerisinde ylriitiilmesi seklindedir
(Tanyas ve Hazir, 2011: 4).

Lojistik {izerine yaptig1 caligmalarla bilinen Razzaque tarafindan yapilan
tanimda ise maln ya da esyanin yiiklendigi ilk noktadan baglayarak en son tiiketici
tarafindan tiiketildigi nihai nokta arasinda bulunan depolama, sevkiyat ve bunlara
yardime1 olacak operasyonel faaliyetlerin yonetimi “lojistik” olarak ifade edilmistir
(Razzaque, 1998: 89).

Daha genis bir ¢cerceveden bakarak M. Christopher ise lojistigi; hammadde, yari-
mamul ve mamullerin ve bunlarla ilgili bilgi akislarinin tedarik, sevkiyat ve depolama
stireglerinin hem igletme igerisinde hem de dagitim kanali boyunca stratejik yonetiminin
gergeklestirilmesi ve maliyet etkin siparis karsilama yontemleri ile mevcut ve
gelecekteki kar maksimizasyonunun saglanmasi olarak tanimlamaktadir (Christopher,
2011: 2).

I)s diinyast agisindan ele alindiginda bu kavramm daha genis bir sekilde
aciklandig1r goriilmektedir. Buna gore lojistik, operasyonel siireclerin gereksinim
duydugu altyapiy1r saglamak, depo yonetimi, bilgi akisi ve stok yOnetimi vb. gibi
tasimacilik faaliyetlerini kontrol altinda tutan faaliyetin organizasyon i¢inde ve
pazarlama kanallarinda tedarik, depolanma ve dagitim asamalarimi stratejik olarak
yonetme sanatidir (Bowersox ve Closs, 1996: 4).

Kavram bir dis ticaret faaliyeti olarak diisiiniildiiglinde ise anlaminda birtakim
daralmalarin oldugu ifade edilmektedir. Buna gore, ticareti yapan alic1 ve saticinin
anlastig1 bedel karsiliginda miisterilerin beklentilerini gidermek amaciyla ticarete konu
olan esya, mal veya iiriiniin ihracat¢i lilkedeki iiretim yerinden, ithalat¢1 tllkedeki
tilketim noktasina ulastirilmasimi saglayan tiim faaliyetler ve bunlarm yonetimi lojistik
olarak tanimlanmaktadir (Koban ve Keser, 2013: 43).

Pazarlamacilik penceresinden bakildiginda ise lojistik, miisteri istek, talep ve
beklentilerinin giderilmesi i¢in mal, hizmet veya bilgilerin, ilk ¢ikis kaynagindan son
tiketim yerine wulasana kadar fiziksel akismm planlanmasi, organizasyonu,
koordinasyonu ve kontroliinii kapsayan siireclerden olusan bir sistemdir. Ozetle bu
faaliyetler, dogru iiriiniin, dogru miisteriye, dogru yer ve zamanda saglanmasina olanak
vermektedir (Kotler ve Armstrong, 2004: 419).

Askeri acidan ele alinacak ilk tanim TSK (Tirk Silahli Kuvvetleri) tarafindan
yapilmistir. Buna gore, ihtiya¢ duyuldugu anda ve mekanda, ihtiya¢ duyuldugu kadar ve
siirekli bir sekilde kolaylik, personel ve hizmet imkani1 saglamak suretiyle; savasta ve
barista hatta krizde askeri kabiliyetin thdas edilmesi, idamesi ve gelistirilmesi amaciyla,
silah, arag, gere¢ ve materyalin temin, tedarik, ulastrma, depolama, bakim-onarim,
egitim, tahliye ve malzemenin hizmet dis1 birakilmasi ile insaat, emlak, saglik ve isletim
faaliyetlerini ihtiva eden islemlerin tiimiidiir (TSK, 2004: 16).

Askeri agidan bir diger tanim da NATO (North Atlantic Treaty Organization -
Kuzey Atlantik Pakti) tarafindan yapilmistir. Bu tanima gore lojistik, askeri harekéta
dair materyallerin edinilmesi, depolanmasi, planlanmasi, gelistirilmesi, dagitim,
bakimi, tahliye ve imhasi, sevk ve idaresi, personelin taginmasi, faaliyetlerin tasarimi ve
yiirtitiilmesi, hizmetlerin edinimi ve donanimy, tibbi ve saglik hizmetlerin saglanmasidir
(NATO, 15.04.2019, www.nato.int,).

Gilinlimiizde herkes tarafindan kullanilan lojistik tanimlarindan birisi de, CSCMP
(Council of Supply Chain Management Professionals-Tedarik Zinciri Profesyonelleri
Konseyi) tarafindan yapilmistir. Konseyin 1985’ te yaptig1 bu tanima gore lojistik,
miisterilerin istek, talep ve ihtiyaglarinin etkin bir sekilde saglanmasi amaciyla her tiirli
ham maddenin, yar1 mamiiliin, nihai iirliniiniin hizmet ve bilgi akisinin ilk baslangi¢
noktasmdan iiriiniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik zinciri i¢indeki akisnin,
etkin ve verimli olarak, maliyetlerin en aza indirilmis bir sekilde her iki yone dogru
planlanmasi, uygulanmasi, tasmmasi, depolanmast ve kontrol altinda tutulmasi
hizmetidir ( CSCMP, 15.04.2019, www.cscmp.org ).
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Ulkemizde lojistik alaninda faaliyet gdsteren organizasyonlardan birisi olan
LODER’ in tanimina gore ise lojistik, tedarik zinciri i¢indeki temel lojistik
faaliyetlerinden birkacinin ardisik olarak en az ii¢ farkli faaliyet - 6rnegin depolama,
nakliye ve stok yonetimi - konusunda uzman lojistik sirketleri tarafindan tistlenilmesidir
(LODER, 15.04.2019, www.loder.org.).

Genel itibariyle yapilan tanimlara bakildigindan lojistik, diinyanin hemen her
yerinde ve her aninda {iriin ve hizmetlerin tiretildigi ilk baslangi¢c noktasindan son nihai
tiikketiciye kadar olan akis igerisinde istenildigi yer ve zamanda hazir bulunmalarmi
temel almaktadir. Lojistik yonetiminin olmadigi bir is cevresinde, pazarlamada
dolayisiyla iiretimde ve nihai tahlilde uluslararasi ticarette basarili olmak olanaksizdir.
Gelismis sanayi toplumlarinda lojistik yeterliligin artirilmasina 6nem verilmektedir.
Clinkii tiiketiciler {irtinlerinin s6z verildigi zamanda ve yerde teslim edilmesini bekler
(Tracey, 1998: 65).

Lojistigin 6nemi tam olarak bu safthada daha iyi anlagilmaktadir. Ciinki
lojistigin  6nemi, miisteri hizmetler kalitesinde en optimum seviyeye erigsmek,
kaynaklarin dogru ve akile1 kullanilmasi ile kalic1 rekabet avantajinin saglanmasinda
yatmaktadir. Giinlimiizde uluslararas1 piyasadaki yikici rekabet ortaminda isletmeler
tedarik, iiretim ve dagitim sistemlerini yeterli stok ve siparis bazli iiriinler temeline
dayandirmaktadirlar (Chow vd., 1994: 17).

Kiiresellesme ve buna bagli olarak artan yikici rekabet ortami, lojistigin
uluslararasi ticarette 6nemini bir kez daha gdstermistir. Bu baglamda, gelismekte olan
iilkelerin kiiresel ticaretten alacaklar1 pay ve bu kiiresellesme ortaminda edinecegi
kazanimlar da iilkelerin lojistik performanslar1 ile dogru orantilidir. Etkin lojistik
uygulamalar1 neticesinde azalan iiretim ve stok maliyetleri seri, verimli ve giivenilir
tasinma faaliyetlerini de beraberinde getirmektedir. Dolayisiyla, iilkelerin dis ticarette
basat faktorii olan tam zamaninda ve diisiikk maliyetli teslimat i¢in kolay giimriik ve
liman uygulamalari, ithalat - ihracat faaliyetleri ile ilgili altyapi, lojistik ve bilgi
teknolojileri hizmetleri gibi lojistige iliskin biitiin unsurlar hayati 6neme sahiptir
(Ofluoglu vd., 2018: 1992).

Bu safhada lojistik, isletmelere yol gosterici 6zelligiyle dnderlik ederek Gnem
kazanmaktadir. Lojistik yonetim sistemi yapisi itibariyle hem iireticiye saglikli ve diisiik
maliyetle stok tutma imkan1 vermekte hem de tiim hareket eden malzemenin kontroliini
saglamaktadir (Fawcett ve Smith, 1995: 25). Ote yandan lojistigin 6nemini sayisal
verilerle ifade etmek mimkiindiir ve lojistigin makro anlamda tilke ekonomileri
iizerinde de etkileri s6z konusu olmaktadir. Yapilan arastirmalar, tilkelerdeki ekonomik
biiytikliiklerin yaklasik olarak % 10’luk kisminin lojistik hizmetlerin olusturdugunu
gostermistir (Childerley, 1980: 185). Modern ekonomilerde GSMH’ nin 6nemli bir
faktorii olan lojistik, makro ekonomik gostergeler lizerinde dogrudan etkili bir unsurdur
(Lambert vd., 1998: 66)

3.3. Temel Lojistik Faaliyetler

Lojistik uygulamalari, bir {liriiniin veya hizmetin iiretilmesinden dagitilmasia
degin siirecte yer alan tiim faaliyetleri sevk ve idare eder (Gundlach vd., 2006: 428) .
Lojistik yonetim siirecinde firmanin stratejik hedeflerine ulasmasi ve rekabet avantaji
saglayarak uzun vadede varligimi siirdiirebilmesi amaglanmaktadir (Cooper ve Ellram,
1993: 13). Bu amaglara ulasildig1 takdirde organizasyon tedarik zinciri slirecinde elde
edilen yiiksek fayda neticesinde kalite, fiyat ve zaman gibi zorlu rekabet sartlarma ve
pazar degiskenlerine kars1 dayanikli ve esnek hale gelmektedir (Kotler, 2002: 8).

Lojistik yonetiminin temel unsurlar1 6nceleri kisith bir sekilde sadece dagitim
ve depolama faaliyetlerini kapsarken, devam eden siirecte lojistigin kapsam ve faaliyet
alaninin artmasiyla bu temel faaliyetler ¢ok daha genis bir sekilde ¢esitlenmistir. Sonug
itibariyle, temel lojistik faaliyetleri isletmelere rekabet avantaji saglayacak sekilde
cesitli alt dallara evrilmistir (Kent Jr. ve Flint 1997: 15). S6z konusu temel lojistik
faaliyetler; tasimacilik, miisteri hizmetleri, siparis isleme, envanter ve stok yonetimi,
depo yOnetimi, paketleme, malzeme ellegcleme, talep tahmini, liretim planlama, tedarik
ve satm alma, glimriikleme (Lambert vd., 1998: 15; Rushton vd., 2006: 4; Mentzer vd.,
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2008: 37), tesis ve depo yerlerinin se¢imi, kullanim siiresi dolan atiklarin geri
kazanilmasi1 ve imha edilmesi olarak siralanabilir (Asict ve Tek, 1985: 10).

3.3.1. Tasima, Dagitim ve Ulastirma

Lojistik faaliyetlerin en temel unsurlarindan birisi olan tasimacilik veya bagka
bir ifadeyle nakliye, miisterinin ihtiyacin1 karsilamak amaciyla istenilen mal ve
hizmetlerin ihtiyag duyulan zamanda, sevk edilmek iizere hazir tutuldugu depodan
ihtiya¢ duyuldugu yere fiziksel olarak hareketlerini ifade eder (Tibben - Lembke ve
Rogers, 2006: 252; Keskin, 2018: 75). Kompleks bir yapiya sahip olan lojistik yonetim
sisteminin en temel enstriimani olan tagimacilik hizmetinin 6nemi giiniimiizde giderek
artmaktadir (Bowersox vd., 2002: 354; Kaynak, 2004: 3). Hammaddelerin iiretim 6ncesi
tedarigi, temin edilen madde ve malzemenin iiretim tesisindeki depolara sevki, oradan
dagitim kanallarina ve son tiiketiciye dogru akisi tasimacilik kavraminin igerisinde yer
almaktadir (Bramel ve Simchi-Levi, 1997: 4).

Optimum bir tagima araciin se¢iminde toplam tasima maliyetleri, taginan malin
nihai anlamda satis fiyati, tasima araclarmin birbiri arasindaki rekabeti, tagmacak {iriin
ya da hizmetin cinsi ve toplam miktar1 gibi faktorler etkili olmaktadwr (Meixell ve
Norbis, 2008: 184). Biitiin tasima faaliyetleri; ulusal ve uluslararas1 ya da yerel ve
bolgesel diizenlemeler, bilgi - iletisim teknolojileri, lojistik hizmeti saglayan ¢evreler ve
bu hizmetlerden faydalanan tiiketiciler ile c¢evrelenmektedir (Vannieuwenhuyse vd.,
2003: 125).

Lojistik faaliyetlerinin temel unsurlarindan biri olan ve lojistik sistem icerisinde
yer alan iirtin, mal ve hizmetlerin fiziksel hareketini saglayan tasiyicinin tiiriine gore
ulagtrma tiirler1 farklilik gostermektedir. S6z konusu bu tasima tiirleri sunlardir;
karayolu tasimaciligi (motorize tasiyicilar), demiryolu tasimaciligi, havayolu
tasimaciligi, denizyolu tasimaciligi, boru hatti tasimaciligi ve i¢ suyolu tasimaciligi
(nehir yolu tagimaciligl) olarak siniflandirilmaktadir (Lambert vd., 1998: 217). Biitiin
bu tasima modlarmm se¢im siirecinde maliyet, zaman, yetenek, giivenilirlik,
ulagilabilirlik ve siklik unsurlari dolayli olarak etkili olmaktadir. Ulkelerin ekonomik
durumu ise tasimacilik modunun seciminde talebi dogrudan etkileyen faktdr olarak
ifade edilmektedir. Ciinkii bu sektoriin gelisimi tilkelerin {iretim ve tiiketim seviyesine
bagli olarak degismektedir. (Canci ve Erdal, 2013a: 13).

3.3.1.1. Karayolu Tasimacihgi

Karayolu tagimacilik modu, seyahati kolaylastiran transit yollarin artis1 ve buna
bagli olarak ulastirma aglarmin genislemesinin dogal bir sonucu olarak en yaygin
kullanilan tasima tiiriidiir. Ticarete konu olan mal veya esyanin karayolu lizerinde
kamyonlar ve tirlar ile bir bolge ya da iilkeden baska bir bolge ya da iilkeye tasinmasi
karayolu tagimaciligi olarak ifade edilmektedir (Bowersox vd., 2002: 41; Waters, 2003:
313-314). Ancak, bu tagimacilik tiiriniin yogun olarak kullanilmasi ¢evre kirliligi ve
trafik kazalarmmn sikca goriilmesine neden olmaktadir. Bu durum karayolu
tasimaciligimin olumsuz bir yonii olarak karsimiza g¢ikmaktadwr (Yardimcioglu vd.,
2012: 245). Buna bagli olarak, giiniimiizde g¢evresel faktorleri ve siirdiirtilebilirligi
hesaba katan yesil lojistik temelli yaklasimlarin varligi goze carpmaktadir (McKinnon
vd., 2010: 4).

Karayolu tasimaciligmin temel amaci, malin ¢iktig1 noktadan varis noktasina
kadar olan siirecte tasinan malin giivenli, zamaninda ve aktarmasiz bir sekilde
ulastirilmasmi saglamaktir. Bu tasimacilik tiiriiniin diger nakliye modlarina gore en
biiyiik avantaji, ara¢ kontroliiniin daha kolay olmasi nedeniyle alic1 ve saticinin anlik
taleplerine daha 1yi cevap verebilmesidir (Demir, 2008: 34). Onceleri isletmeler
yiiklerini kendi Ozel araclariyla yaparken giliniimiizde tasimacilik hizmeti saglayan
ticlincii parti lojistik firmalarina yaptirmaktadirlar (Uslu vd., 2015: 209-210). Karayolu
tagimacilari, bu hizmeti birkag farkl: sekilde sunmaktadirlar. Arag yiikii (full truck load),
parsiyel tagima, paket/kargo tasima, otobiis (insan tasima hizmetleri) tasimaciligi, 6zel
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yiik tagimaciligr bahsedilen bu hizmetlere 6rnek olarak gosterilmektedir (Nebol, 2016:
167-168).

3.3.1.2. Denizyolu Tasimacihgi

Denizyolu tasimaciligi, acik denizler boyunca seyreden gemiler araciligi ile
insanlarin ve mallarin bir yerden baska bir yere tasinmasini igerir. Bu tasima tiiriini
kapsayan sektor denizyolu yiik tasimaciligi olarak tanimlanmaktadir (Acar ve Koseoglu,
2016: 238). Bir baska ifadeyle, uluslararasi ticaret ¢ergevesinde alinip satilan her tiirli
mallarin gemi ile dokme veya konteyner ad1 verilen kutular i¢inde bir iilkeden baska bir
iilkeye taginma islemi denizyolu tasimaciligi olarak tanimlanmaktadir (Dursun ve Erol,
2012: 368). Lojistik sistem dahilindeki tasimacilik modlarinin arasinda birim tasima
maliyeti en diistik ve tasima giivenligi en yliksek; biiylik hacimli, kitle tipi yiikler
(petrol, kdmiir, tahil vb.) i¢in en uygun tiir denizyolu tagimaciligidir (Taylor, 2009: 253;
Canc1 ve Erdal, 2013b: 32).

Denizyolu tasimaciliginda yer alan faaliyetler serbest piyasa kosullar
kapsaminda ger¢eklesmekte ve arz talep fonksiyonlar1 bu kosullar {izerinden
islemektedir. (De Borger ve Nonneman, 1981: 156). Kara ve hava yolu ile yapilan
tasimalarda maliyetler ciddi manada azaltilmig olsa da uluslararasi tasimaciligin dortte
iiclinden fazlas1 yine deniz yolu ile yapilmaktadir. Yetkililer tarafindan her ne kadar goz
ard1 edilse de kara ve hava yolu ile kiyaslandiginda denizyolu tasimaciliginin diinya
ekonomisine kattig1 deger yadsinamaz bir gercektir (Coyle vd., 2011: 258). Dolayisiyla,
denizyolu tasimaciligi sektoriiniin uluslararasi tasimaciligm belkemigi oldugu ifade
edilmektedir (Long, 2016: 145).

Denizyolu tagimaciligi; maliyet, hiz, mesafe, zaman ve yiikiin 6zellikleri gibi
unsurlar dikkate almarak, bazi alt sektorlere ayrilmaktadir (Psaraftis ve Kontovas, 2013:
331). Denizyolu tagimacilig1 kapsaminda degerlendirilen alt sektorler de kendi i¢inde ii¢
ayr1 sekilde smiflandirilmaktadir. Bunlar, diizenli hat (liner), diizensiz hat (tramp) ve
(coklu) endiistriyel denizyolu tasimaciligi olmak iizere ii¢ basglik altinda ayri ayri
degerlendirilmektedir (Christiansen vd., 2013: 468). Burada ifade edilen diizenli (liner)
hat deniz tasimaciligi, onceden belirlenmis ticari hatlarda, gemilerin hizi, hareket ve
varls zamanlar1 planlanir ve sefer tarifesi bu plana gore isler (Wang ve Meng, 2012:
701). Ote yandan, diizensiz hat (tramp) tasimaciliginda ise gemilerin belirli bir seyir ya
da sefer plan1 olmadan kendi hizlarin1 bagimsiz bir sekilde belirleyebildikleri, sektor
icerisinde bulunan her bir geminin bir biri ile amansiz bir rekabet i¢inde oldugu tasima
hizmeti s6z konusudur (Lin ve Liu, 2011: 414). Endiistriyel denizyolu tagimaciliginda
ise, kontrol tamamuyla tasiyicida olup, tasima ve teslimat maliyetlerini en az indirmek
icin gerekli faaliyetler yiiriitiiliir (Stopford, 1997: 27).

Denizyolu tagimaciligt maliyet agisindan diger tasima modlarn ile
kiyaslandiginda a¢ik ara 6ndedir. Biiyilk miktarda malzeme tasmabilmesi nedeniyle
birim basma diisen degisken maliyetler olduk¢a diisiik olmaktadir. Ozellikle hiz
faktoriiniin cok onemli olmadigi, birim degeri diisiik {irtinlerin tasinmasinda siklikla
kullanilir (Acar ve Koseoglu, 2016: 238-239). Sevkiyat miktarlar1 ve uluslararasi
ticaretteki mesafelere gore denizyolu tasimaciligi tartismasiz en ucuz ulastirma
yontemidir. Buna karsm, limanlardaki gecikmeler, giimriik, giivenlik ve kullanilan
konteynerlerin yonetimi uluslararasi denizyolu tasimaciliginda baslica sorunlardir (Wen
vd., 2017: 303). Diger taraftan, elverigsiz hava ve iklim kosullarindan olumsuz yonde
etkilenmesi, teslimat hizinin dier tasima sistemleri arasinda gorece diisiik olmasi,
taleplere kars1 esnek olmamasi, denizyolu tagimaciligina uygun limanlarin neden oldugu
altyap1 sorunlari, gecikmelerin neden oldugu ek maliyetler, sistemin diger dezavantajlari
arasinda gosterilmektedir (Long, 2016: 138-140).

3.3.1.3. Demiryolu Tasimacihgi

Ulastirma modlar1 igerisinde yer alan demiryolu tagimacilik sistemi, genellikle,
agir, yiksek tonajli ve hacim olarak bir hayli biiyiik olan yiiklerin uzun mesafeli
tasimasinda tercih edilmektedir (Kaynak, 2004: 3). Lojistik sistemde yer alan diger
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tasima tiirleri ile kiyaslandiginda tasima maliyetlerinin diisilk olmasi, elverissiz hava,
yol ve trafik kosullarindan daha az etkilenmesi, konteyner tasimaciligi i¢cin uygun
olmasi sistemin en onemli avantajlar1 arasinda gosterilmektedir (Davidsson vd., 2005:
255).

Buna karsin, yatirim maliyetlerinin sermaye yogun ve yiiksek olmasi, alic1 ve
satic1 taleplerine karsi esnek olmamasi, teslimat hizinin digerlerine nazaran yavas
olmas1 ve kapidan kapiya teslimata elverisli olmamasi, diger tasima sistemleriyle
biitlinlesik  faaliyet gosterme zorunlulugu demiryolu tasimaciliginin  baslica
dezavantajlaridir (Long, 2016: 137-138). Ayrica, tasiyicilarin sayis1 bakimindan
bakildiginda karayolu tasimaciligindaki araclara nazaran bir hayli azdir. Bunun ana
nedeni, demiryolu araglar1 ve terminallerinin insas1 i¢in biiyiik yatirimlara ihtiyag
duyulmasidir (Waters, 2003: 311).

Demiryolu tasimaciligi sisteminde, kapidan kapiya teslimat i¢in gerekli olan
yiikleme ve bosaltma, ellecleme gibi bir takim ek faaliyetlerin yapilmasi, katlanilmasi
zor ek siire ve maliyetlere yol agmakta, bu ise toplam tasima maliyetlerinin artmasina
neden olmaktadir (Gao vd., 2016: 4921). Ik yatirim ve isletme faaliyetlerinin yiiksek
olmas1 nedeniyle pek cok iilkede demiryolu hizmetleri devlet eliyle sunulmakta, bu da
hizmet kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir. Demiryolu tasimaciligindan beklenen
faydanin saglanabilmesi; sistemin diger sistemlerle entegrasyonuna baghdir (Di vd.,
2018: 209).

3.3.1.4. Havayolu Tasimacihgi

Havayolu tasimaciligi, birim basina maliyetin en yiiksek oldugu tasimacilik tiirii
olup, tasimaya konu olan yiikiin 6zellikleri, miktari, agirlig1 ve hacminden kaynaklanan
simnirlamalar nedeniyle genelde hacmi kiiciik, degeri yiiksek ve teslimatta hizin 6ne
ciktig1 durumlarda kullanilmaktadir (Karacan ve Kaya, 2011: 25). Diger tasima
sekillerine gore en hizli ulasim seklidir. Yerlesme yerleri ¢arpik, dogal cografi kosullar
biiyiik ve ulagim aginin tesisi i¢in elverigli olmayan {ilkeler agisindan havayolu cok
uygun bir sistemdir. Rekabet ortamimin gelismesi, gelir diizeyinin artmasi ve
teknolojinin ilerlemesi havayolu tagimaciliginin Onemini ve paymi giderek
arttirmaktadir (Waters, 2003: 315).

Glinlimiiz insanmin teknoloji sayesinde diinyadaki gelismeleri yakindan takip
etmesi glivenlik, konfor ve hiz konularindaki beklentilerinin dinamik bir sekilde
degismesine yol agmaktadir. Bu degisim de beraberinde ulasim yollarinda yeni altyapi
yatirimlarmi, rekabeti, cesitlenmeyi ve gelisimi zorunlu kilmaktadir. S6z konusu
degisim ve gelisimin en fazla oldugu ulasim faaliyetlerinin basin1 havayolu ulasimi
cekmektedir (Bakirci, 2012: 342). Tasarim ve {iretim asamasindan itibaren baglayarak,
bakim ve yer hizmetleri, seyriisefer, haberlesme ve hava trafik vb. gibi sivil havacilik
uygulamalarmin amaci havayolu tasimaciligmin emniyetli ve giivenli bir sekilde
gerceklesmesini saglamaktir (Wensveen, 2007: 20).

Havacilik sektorii, havayolu firmalari, yer hizmetleri, bakim onarim ve destek
hizmetleri veren isletmelerden meydana gelmektedir. Yiksek miktarda sermaye
yatrimini gerektirmesi, sektorde oligopolistik bir piyasa yapisinin goriilmesinin baslica
nedenidir (Arikan ve Ahipasaoglu, 2005: 129).

3.3.1.5. Boru Hatt1 Tasimacihgi

Boru hatt1 tagimaciligmnin altyapi yatirim maliyetleri bir hayli yiiksek olsa da,
uzun vadeli yatirim projeksiyonlart i¢in gayet uygun olup, siirekli tagimacilik icin
kullanilir. Bu tiir hem kisa hem de uzak mesafeli iirtinler i¢in kullanilmaktadir. Yer alt1
veya yer lstli boru tasimacilifi olmak tizere iki farkli sekilde uygulanmaktadir ve
uygulamada yliksek kapasite imkani saglamaktadir (Canci ve Erdal, 2013b: 33). Yatirim
maliyetleri her ne kadar yiiksek olsa da diger tasima sekilleriyle karsilastirildiginda son
derece ekonomiktir (Lun vd., 2010: 129).

Boru hatti1 tasimaciliginda dogal gaz, ham petrol, petrol iiriinleri, su ve
kimyasallar gibi sivi ve gaz temelli Uriinlerin tasmmmasi s6z konusudur. Boru hatti
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tasimacilig1 yapist itibariyle kapali bir sistem oldugu i¢in tasima esnasinda hasar ve
kayip oran1 diger modlara gore ¢ok diisiiktiir. Ayrica, tasima faaliyetleri otomatik olarak
saglanmakta, dis miidahalelere fazla gereksinim duyulmamakta, dolayisiyla enerji
tiketimi az olmaktadir. Ote yandan, altyapt yatirim maliyetlerinin (boru ddseme,
dagitim istasyonlar1 vb.) yiiksekligi, cografi esnekligin olmayisi, kurulus yerinin
sonradan kolaylikla degistirilememesi, hareketin tek yonlii olusu, sinirh tiirde iirlin
tagimaciligmma elverigli olmast ve uzmanlhk gerektirmesi boru hatti tasimaciliginin
baslica dezavantajlar1 arasinda yer almaktadir (Tek, 1999: 686; Baki, 2004: 54).

3.3.1.6. Nehiryolu (i¢ Suyolu) Tasimacilig

Nehirleri, golleri ve kanallar1 kapsayan bu tagimacilik tiirii bir suyolu tasimacilik
sekli olup, “i¢c suyolu tasimacilig1r” olarak da tanimlanmaktadir. Tagimaciligin nehrin
geetigi bolgelerle siurli kalmasi bu tiiriin diger tasimacilik turlerinden ayristig1 noktadir
(Long, 2016: 140). i¢ suyolu tasimacilik faaliyetinin gerceklestirilmesi i¢in dzel tagima
araclarma ihtiya¢c duyulmaktadir. Tasima araglarmin kapasitesi suyun derinligine bagli
olarak degiskenlik gostermektedir. Avrupa’da yaygm bir sekilde kullanilan bu tir,
nehirlerin uzun olmasi ve birgok ililkeden ge¢cmesinin bir sonucu olarak bu bolgelerde
ticaret faaliyetleri aktif bir sekilde yapilmaktadir (Canci ve Erdal, 2013b: 33).

Glinlimiizde petrol iriinleri, hububat ve insaat malzemeleri gibi uzun teslimat
sirelerinin alicilar tarafindan kabul edildigi, tasinma esnasinda ¢alinma ve hasar gorme
olanag1 bulunmayan, ¢ok agir tonajli ve diisiik degerli mallarin tasimmasinda i¢ suyolu
tasimacilig1 tercih edilmektedir. Buna karsin, sistem iginde yer alan diger tasima
modlar ile karsilastirildiginda uzun teslimat siiresinden dolay1 yavas olmasi ve hareket
sikligmin diisik olmast suyolu tasimaciliginin en biiylik dezavantaji olarak
goriilmektedir (Ross, 2015: 707).

Faaliyetlerine ilk olarak 19. Yiizyilin erken donemlerinde Kuzey Amerika’da
baslayan nehir yolu tasimaciligi, glinlimiizde Avrupa’da aktif bir sekilde kullanilmaya
devam etmektedir. Bunun sebebi ise, Tuna, Main ve Ren gibi nehirlerin baglanti
noktalarinin etkin bir i¢ suyolu tagimacilik faaliyetine elverisli olmasidir. Diger taraftan,
akarsu debileri yiiksek oldugundan i¢ suyolu tagimaciliginin iilkemiz agisindan elverisli
bir tagimacilik tiiri olmadigi ifade edilmektedir (Baykal, 2012: 65).

3.3.1.7. Kombine Tasimacihik

Kombine tagimacilik, diger bir ifadeyle ¢coklu mod tagimaciligi, ticarete konu
olan esya, iirlin ve/veya mallarin miisteri tarafindan istenilen noktaya ulastirilmasi
amaciyla karayolu, havayolu, demiryolu ve denizyolu gibi temel tasima tiirlerinden en
az ikisi kullanilarak yapilan bir faaliyettir (Coyle vd., 2011: 359; Lun vd., 2010: 135).
Bu siiregte etkinlik ve verimliligi artirmak amaciyla depolama, malzeme ellecleme ve
glimriikleme gibi temel lojistik faaliyetlerinden de faydalanilmaktadir. (Kaynak, 2004:
8). Kombine mod tasimaciliginda ulagim tiiriiniin kendine has 6zelliginin bir yiiklemede
birlestirilmesi amaclanmaktadir (Branch, 2009: 162).

Gilintimiizde uluslararas1 tasimacilik faaliyetlerinin 6nem kazanmasi sonucu
uluslararasi ticarette faaliyet gosteren firmalarin rekabette 6n siralarda yer alabilmesi
i¢cin operasyonlarini daha hizli ve daha ucuz olarak gerceklestirmesi zorunludur. Ulkeler
aras1 ticaretin daha da kolaylastirilmas: i¢in gelistirilen yasal diizenlemeler, glimriik
gecislerindeki kolaylik ve standartlasma c¢abalari; tagima tiirlerinin birbiri arasimdaki
koordinasyonunun gelismesine, dolayisiyla da kombine tasimacilik anlayisinin
gelismesine katkida bulunmustur (Canci ve Erdal, 2013a: 337).

Burada anlam bakimindan birbirine benzeyen, ancak tanimsal noktada bazi
farkliliklar tastyan unimodal, multimodal, intermodal ve kombine tagimacilik tiirlerine
ayr1 ayr1 deginmekte fayda vardir. Literatiirde yer alan “modlar aras1 (intermodal)”, “tek
modlu (unimodal)”, “cokmodlu (multimodal)” ve kombine tasima (combined
transport)” tiirleri ayr1 bashklar altinda degerlendirilmektedir. Birlesmis Milletler
Avrupa Ekonomik Komisyonu konuyla ilgili asagidaki tanimlamalar1 ortaya koymustur
(UN/ECE, 2001: 16-18):
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Unimodal Tasimacilik: Esyalarin bir veya daha fazla tasiyici tarafindan tek bir
tagima tiirli kullanilarak tasinmasina tek modlu tasima ( unimodal transport ) ad1 verilir.
Deniz, kara, deniz, demir veya havayolu tagimaciligi buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Multimodal Tasimacihik: Yiklerin birden fazla tasima sistemi kullanilarak
tasinmasidir. Diger bir ifadeyle, farkli tasima {initeleri veya aracglariyla birden fazla
tagima tlirti kullanilarak yapilan tagmmacilik tiirtidiir.

Intermodal Tasimacihk: Yiklerin tek ve ayni tagima birimi veya modlar
arasinda i¢indeki yiik elleclenmeden iki veya daha fazla tasima modu kullanan karayolu
tasima araci ile tasinmasidir. Fakat tagima araglar1 ve tasima tiirleri iki veya daha fazla
olmaktadir. Bu tagima tiirtinde kapidan kapiya tasimacilik zinciri i¢inde, yiikiin kendisi
degil, i¢inde yiikiin oldugu tasima birimi veya tasima araci (tir) elleclenmektedir.
Ornegin; demiryolu-karayolu veya denizyolu-demiryolu tagimacilik tiirleri 6rnek olarak
gosterilebilir. Modlar aras1 tasimacilikta tasimayir organize eden tasima isleri
organizatOrii veya tasiyici sadece kendisinin ger¢eklestirdigi tasimanin sorumlulugunu
iistleniyorsa, bu tasima tiirii “boliimlenmis veya parcali (segmented transport) olarak
adlandirilmaktadir. _

Kombine Tasimacihk: Intermodal tasima seklindeki tasima silirecinin biiyiik
boliimiiniin demiryolu veya denizyolu ile yapilmasi, ilk ve son tagimalarda ise miimkiin
oldugunca kisa olarak karayolu sisteminin kullanildig1 tasima sistemidir.

Toplama Tasima Teslim

Sekil 3.1. Sik Kullanilan Intermodal Tagima Kombinasyonlar1 (Coyle vd., 2011: 360)

Dinamik bir biiyiime trendinde olan giiniimiiz tagimacilik sektorii ve buna
paralel olarak artan tasimacilik faaliyetleri ile birlikte trafik sikigikligi, trafik kazalari,
cevre ve giiriiltii kirliligi gibi olumsuz gelismeler yagsanmaktadir. Bu nedenle ekonomik,
ergonomik, cevreye duyarli ve siirdiiriilebilir ulagim sistemlerinin gelistirilmesi ve
tesvik edilmesi giinlimiiz isletmeleri ve kamu idarecileri i¢in yadsinamaz bir gercektir.
(McKinnon vd., 2010: 3). Avrupa Birligi tarafindan daha yasanilir bir ¢evre ig¢in
gelistirilen ve uygulanmasi 6zellikle istenilen ¢evreci ulastirma politikalari, tasimacilik
sektortindeki siirdiiriilebilir gelismenin ancak karayolu tasimaciligi agirhikli bir
sistemden intermodal tagimacilik sistemine gecisle miimkiin olacagini ifade etmektedir.
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Buna ilaveten, karayolu tasimmacilik sisteminin daha kisa mesafeler {izerinde
yogunlagsmasi gerektigini, daha uzun mesafelerde yukarida bahsedilen ¢ok modlu
ulagim sisteminin gelistirilmesini ve bunun ekonomik a¢idan daha uygun bir teklif ile
sunulmasi gerektigi de vurgulanmaktadir (Deveci ve Cavusoglu, 2013: 115).

3.3.1.8. Tasima Modlarimin Karsilastirilmasi ve Belirlenmesi

Kiiresel tasimaciliktaki en uygun tagima modunun se¢iminde kararlastirilmasi
gereken bazi temel hususlar mevcuttur. Bu hususlar kisaca soyledir (Coyle vd., 2011:
345-346):

v Tasima siirecinde meydana gelecek biitiin maliyetler,
Teslim seklinin Incoterms temelinde kararlastirilmasi,
Belirlenen tagima isleminin siiresi ya da teslim hizi,
Tasima esnasinda mallarin glivenliginin saglanmasi,
Hizmet veren dagiticilarin sayis1 ve gesitliligi,
Tasimaya konu olan yiikiin belirlenen tasima tiirtine uygunlugu,
Tasmacak malin mali degeri, hacmi, agirhig: ve biiytkliigi,
Maln iklim sartlarina uygunlugunun kontrolii ve kullanim stiresi,
Malin dis etkenlerden gelebilecek hasarlara kars1 dayaniklilig,
Diizenli hat seferlerinin siklig1 ve bu seferlere uyulabilmesi hususlar1 tasima
modunun se¢iminde ithalat¢1 ve ihracat¢inin karsilikli olarak karara baglamasi
gereken en temel konulardir.
Tasima sistemi igerisinde yer alan her modun kendine 6zgii, birbirinden farkli ve
belirleyici teknik, operasyonel, ekonomik karakteristik 6zellikleri ve buna baglh olarak
avantaj ve dezavantajlar1 bulunmaktadir (Nebol vd., 2016: 172).

Tasima modlarinin hiz, erisilebilirlik, giivenilirlik, kapasite ve siklik gibi
operasyonel oOzelliklerinin karsilastirildigir asagidaki tablodan da acikg¢a goriildiigi
iizere, karayolu tasimaciligi kapasite 6zelligi agisindan birinci durumda iken toplam
skor sonucuna gore son siradadir. Bunun en temel sebebi olarak kapasitenin diistikligi
olarak gosterilebilir. Demiryolu tasimaciliginin bu degerleme 6lgiitleri icinde hig birinde
en yetkin olmadig1 fakat hepsinde ortalama bir durumda oldugu goéze carpmaktadir.
Havayolu tagimaciligi hiz konusunda en yiiksek skora sahip olmasina ragmen,
giivenilirlik agisindan en diisiik seviyededir. Denizyolu tasimaciligi ise, kapasitesinin
yiiksekligi ile skalada en iist seviyede iken, sik yani esnek olmamasi ve yliksek
tasimacilik maliyeti nedeniyle dezavantaja sahiptir. Son olarak, boru hatt1
tasimaciliginda ise, giivenilirlik ve siklik 6zellikleri bu tiirlin en biiyiik avantaj iken,
diger taraftan degerlendirmede yer alan oteki 6zellikler acgisindan yetersiz kalmaktadir
(Bowersox, 2002: 347).

AN N NN NN

Tablo 3.2. Tasima Modlarinin Ozelliklerine Gore Karsilastirilmasi (Bowersox vd.,

2002: 346).
Operasyonel Demir Kara Deniz Boru Hava
Ozellikler Yolu Yolu Yolu Hatt1 Yolu
Hiz 3 2 4 5 1
Erisilebilirlik 2 1 4 5 3
Giivenilirlik 3 2 4 1 5
Kapasite 2 3 1 5 4
Sikhik 4 2 5 1 3
TOPLAM SKOR 14 10 18 17 16
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3.3.2. Depo Yonetimi

Depo yonetim sistemi, ilk madde ve malzeme, yedek parca, yarim mamul ve
mamullerin tiretildigi tiretim hattindan tiiketildigi son noktaya kadar olan stiregte ihtiyag
duyuldugu anda kullanilmak {izere muhafaza edilmesi ve depolanan iiriinlerin giincel
durumu hakkinda yonetime bilgi veren, lojistik yonetiminin bir alt fonksiyonu olan
temel lojistik faaliyetlerinden birisidir (Lambert vd., 1998: 266).

Depolama faaliyetleri tedarikgi, Tiretici ve tiiketici arasinda etkin bir
koordinasyon ve iletisim gorevi listlenmektedir. Etkin depolama ydnetiminin sagladigi
verimlilik isletmeler arasinda fark edilmis ve bu kavram lojistik yonetim sistemi i¢inde
hususi bir fonksiyon haline gelmis, ardindan klasik depoculuk anlayisinin yerini modern
dagitim depoculugu almistir. Modern dagitim depoculugu anlayisi, yukarida bahsi
gecen lriinlerden (hammadde, yart mamul ve mamul) maksimum mekan ve zaman
faydas1 elde etmek iizere ger¢ek zamanli denetim ve bilgi akisiyla, bu iirlinlerin
depolarda olabilecek en kisa siirede tutulmasini ve stok devir hizinm arttirilmasini
amaclamaktadir (Tek ve Ozgiil, 2013: 500).

Depolama faaliyetleri bugiin isletmelerin basarili olmasinda ya da lojistik
faaliyet siirecinde basarisiz olmalarinda hayati bir 6neme sahiptir (Frazelle, 2016: 75).
Ciinkii lojistik faaliyetlerin bir biitiin olarak, tam zamaninda ve dogru bir sekilde yerine
getirilmesi i¢in nihai iriiniin 6zelligine gore gilivenli bir sekilde istiflenip, muhafaza
edilmesi ve bilgi teknolojileri destegi ile kayit altinda tutulmasi zaruridir. Lojistik
hizmet treten firmalarin depolama hizmetlerini miisterilerine sunmasiyla birlikte ticari
isletmelerin stok ve envanter maliyetlerinin minimize edilmesi ve taraflar arasi ticarete
konu olan mal ve iirtinlerin hedef pazara sunulmasi islevlerinde biiyiik gorev
iistlenilmektedir (Canci ve Erdal, 2013b: 47).

3.3.3. Talep Tahmini ve Yonetimi

Talebin Olgiilmesi, miisteri tarafindan beklenen hizmetlerin somut verilerle
hesaplanmas1 ve bu veriler yardimi ile tahmin yiiriitiilmesi seklinde gerceklesmektedir.
Talep tahmini ise, ticarete konu olan mal ve hizmetin, belirli siire zarfindaki
gerceklesecek satiglarinin tahmin edilmesidir. Talep tahminleme siirecinin sonucunda
ise gelecekteki satis tahminine ulagilmaktadir. Nihai olarak satis tahmini ise, bir
isletmenin ya da firmanm faaliyet gosterdigi pazar diliminde satmaya hazir oldugu mal
ve hizmet miktar1 olarak ifade edilmektedir (Tek, 1999: 296).

Ozetle, talep tahmini yonetim sistemi, organizasyonun veya firmanin belirli bir
irlinii i¢in o Uriine ait hali hazirdaki talep durumunun ve gelecek donemdeki hedeflenen
talebin, igletme stok durumu ve tedarik siiresi de hesaba katilarak arastirilmasidir
(Lambert vd., 1998: 189). Uluslararas: ticarette faaliyet gosteren isletmeler, hedef
pazardaki iirliniin Uiretilmesi siirecinde neyi, ne kadar ve ne zaman iiretecegi konusunda
bazi belirsizlikler yasamaktadir. Talep tahmininin 6nemi tam da bu sathada
anlasilmaktadir. Oyle ki, bu sistem sayesinde siirekli, etkin ve verimli bir bigimde
gerceklesen bilgi akisi ile bu belirsizlikler ortadan kalkmakta; firmalar nihai kaynaktan
elde edilen bu bilgilerle siparisleri analiz edebilme ve kaynak planlamasi yapabilme
yetenegine erisebilmektedir (Sadler, 2007: 173).

3.3.4. Siparis Yonetimi

Siparis yOnetimi, miisteri tarafindan firmaya bildirilen siparis talebinin
istenildigi sekilde kargilanmasi amaciyla dagitim koordinasyonunun eksiksiz bir sekilde
yonetilmesidir. Daha acik bir ifadeyle siparis yoOnetim sistemi, miisteriden gelen
siparigin 1lgili kisiler tarafindan almmasi ile talep edilen {irliniin ya da hizmetin
miisteriye teslimi arasindaki siiregte yer alan biitiin faaliyetlerin yOnetimini
kapsamaktadir (Croxton, 2003: 19). Lojistik faaliyet slirecinin basariya ulagsmasindaki
en temel husus, siparislerin dogru yerde ve tam zamaninda, miisteri memnuniyeti
olusturacak sekilde teslim edilmesidir. Dolayisiyla, siparislerin eksiksiz ve basarili bir
bicimde yonetilmesi mal ve hizmet iireten isletmeler i¢in hayati 6nem tasir (Koban ve
Keser, 2013: 91).
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Gilinitimiiziin yikici rekabet ortaminda operasyonel faaliyetler karmasik ve bir o
kadar kapsamli oldugundan etkin, seri ve verimli bir siparig yonetim siireci i¢in en
uygun iletisim sistemleri ve bilgi sistemleri yOnetiminin varligi yadsmmamaz bir
gercektir. Basarili bir sekilde yonetilen siparis gergeklestirme siireci miisteri
memnuniyetini ve maliyetleri dogrudan etkilemektedir. Firma performansinin basariya
ulasmasinda ve organizasyonun etkinliginde rol oynayan temel siparis yOnetimi
kriterleri asagida maddeler halinde siralanmistir (Frazelle, 2002: 84; Coyle vd., 2003:
87;):

Siparigin alinmasi ve iiretim yonetim sistemine girilmesi,
Dogrulugunun ilgili ve yetkili kisilerce test edilmesi,
Talebe uygun iiriinlerin stokta mevcut olup olmadigmin kontrol edilmesi,
Alman siparisin onaylanmasi ve hazirlanmasi,

Miisteri talebi dogrultusunda bekletilmesi,

Tutundurma faaliyetleri durumunun gézden gegirilmesi,
Yiikleme yapilacak yerin saptanmasi,

Ihtiya¢ duyulan belgelerin hazirlanmasi,

Sevk iglemlerinin gergeklesmesi,

Satis sonras1 iletisimin kopmamast,

Talep dogrultusunda iadelerin kabul edilmesidir.
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3.3.5. Envanter (Stok) Yonetimi

Envanter yonetimi lojistik faaliyetlerin basariya ulasmasinda 6nemli bir kavram
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Envanter ya da diger bir ifade ile stok, isletmenin gelecek
donemdeki tiretim ihtiyaglarini karsilamak amaciyla depoda bekletilen ya da saklanan
irtinlerin tamamidir (Gudehus ve Kotzab, 2009: 271) . Bu baglamda, envanter ve
stoklarm isletmeler acisindan bir varlik nedeni oldugu sdylenebilir (Asic1 ve Tek, 1985:
152).

Envanter yonetimi kapsaminda gerceklesen faaliyetlerde hedef pazara sevk
edilen mal akisinda, hangi noktalarda, ne kadar miktarda {iriiniin elde tutulacagi 6nemli
bir husustur. Envanterin fazla olmasinin yaninda, ihtiya¢ duyulan miktardan az olmasi
ya da gereken kosullarda saklanamamasi da ek maliyet unsuru olmaktadir (Koban ve
Keser, 2013: 95). Ozellikle son yillarda esnek iiretim sistemi (FMS), tam zamaninda
iretim (JIT: just-in-time), malzeme ihtiyac¢ planlamasi (MRP) ve toplam kalite yonetimi
(TQM) gibi iiretim yaklasimlar1 dinamik olarak gelisme gostermekte ve dikkate deger
bir sekilde asama kaydetmektedir. Bu gelismelerin dogal bir sonucu olarak esnek
iretime yonelis, lirlin ¢esitlerindeki artiglar ve {irlin yasam siirelerinin kisalmasi, stok
minimizasyonu egilimlerinin baslamasi ve miisteri taleplerinin hizli bir sekilde
karsilanmasi ihtiyact dogmustur (Christopher, 2011: 12). Buradan hareketle etkin bir
stok, envanter ve malzeme yonetimi, sadece mal ve hizmet iireten dev isletmeler i¢in
degil, ayn1 zamanda toptancilar ve perakendecilerin fayda maksimizasyonu saglamasi
acisindan da 6nemli bir rol oynamaktadir (Andersson vd., 2010: 1518).

3.3.6. Paketleme/Ambalajlama ve Etiketleme

Lojistik faaliyet siirecinin diger dnemli bir asamasi da paketleme islemidir. En
acik sekliyle paket ya da ambalaj, ihtiva ettigi tirlinii dis etkenlerden koruyan, {iriiniin
temiz ve giivenilir bir sekilde muhafaza edilip depolanmasmi ve bozulmadan nihai
tiikketiciye ulastirilmasini saglayan malzeme, ambalaj olarak adlandirilmaktadir (Taskin
ve Durmaz, 2015: 88). Ambalajlama ise, iiriiniin bir yerden bir yere bozulmadan naklini
saglayan, malin depolanmasini ve titketim sonrast ortaya cikacak paketinin geri
doniisiime gonderilecek bir malzemeyle sarilmasi ya da kaplanmasidir (Tek ve Ozgul
2013: 514). Paketleme sonras1 sevke hazir edilen iirlinlerin daha sonra ait oldugu iiriiniin
spesifikasyonlarini, Ozelliklerini ve igerigine iligkin detaylarmi gostermek, {riiniin
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istenildigi sekilde yiliklenmesi, sevk edilmesi ve bosaltilmas: icin etiketleme
yapilmaktadir (Koban ve Keser, 2013: 238).

Gilinlimiizde bazi1 yazarlar tarafindan paketlemenin ticari, ¢evresel ve lojistik
acidan ii¢ temel fonksiyonunun oldugu ifade edilmektedir (Garcia -Arca vd., 2006:
303). Diger taraftan, paketleme faaliyetinin pazarlama ve lojistik baglaminda iki ana
fonksiyonunun oldugu belirtilmektedir. Pazarlama baglaminda degerlendirildiginde,
etkin ve basarili paketleme faaliyetleri hedef pazara sunulan iiriiniin tutundurulmasinda
ve tanitiminda kullanilan bir yontem olarak diisiiniiliir ve {iriinlin goriiniisii, agirhgi,
rengi lzerinden miisterinin algilarint dogrudan etkileyen bilgileri icerir. Paketleme
faaliyetleri lojistik kapsaminda degerlendirildiginde ise isletmelere iki dnemli hizmet
sunar. Bu hizmetlerden birincisi {iriiniin sevkiyati ve depolanmasinda dis etkenlerden
gelebilecek tehlikelerden korunmasidir. Digeri ise, Uriiniin depolanmasi ve nakliyesi
sirasinda olusacak is¢ilik ve malzeme maliyetlerinin en aza indirilmesidir (Lambert vd.,
1998: 330).

3.3.7. Malzeme Ellecleme

Isletmelerin operasyonel faaliyetleri kapsaminda, genellikle biiyiik bir alana
yayilan iiretim tesisi, smirlar1 olan bir fabrika veya dagitim merkezinde; s6z konusu
tesis ya da bina ile tasima hizmet saglayic1 arasindaki kisa mesafeli tasima islemleri
malzeme ellegleme olarak tanimlanmaktadir (Waters, 2003: 297). Burada bahsedilen
kisa mesafeli tasima kapsaminda gerceklesen malzeme -ellegleme islemi klasik
anlamdaki nakliyeden ayrilmaktadir (Murphy Jr. ve Knemeyer, 2016: 204).

Malzeme ellecleme islemi siirecinde yer alan mallarin tasima araglarma
yiliklenmesi, tagima araglarindan indirilmesi, depolar i¢cine alimmasi, depo ¢ikislarmin
yapilmasi gibi yer degistirme islemleri elle veya degisik yardimi ile yapilir (Nebol,
2016: 14). Uretim tesislerinde 6zel malzeme ellecleme araglarinin kullanilmasi1 madde
ve malzemelerin kaldirilma, bir yerden bir yere tasmma ve istiflemenin insan giicii ile
yapilamayacak kadar agir, ambalajlarin da biiytik ve c¢esitli sekillerde olmasindan
kaynaklanmaktadir. Ote yandan, elden gecirme araclarinin aktif olarak kullanilmasi,
malzeme akismin devamliligini sagladigi gibi, depolama hizmetinde; hiz, maliyet
avantaji, etkinlik ve verimlilik gibi 6nemli faydalar saglamaktadir ( Acar ve Koseoglu,
2016: 287-288).

3.3.8. Kurulus Yeri Secimi

Kurulus yeri se¢cimi kararlari, isletmenin tedarik zincirindeki ihtiyag¢larinin
karsilanmasinda ve uzun vadeli hedeflerine ulagsmasinda, yiiksek karlilik elde etmesinde
ve basar1 performanslar1 iizerinde dogrudan etkili olduklarindan, iiretim Oncesi ve
iiretim sonrasi operasyonel faaliyetler yonetimi kapsaminda alinacak stratejik kararlar
olarak degerlendirilmektedirler. Bunun en temel sebebi ise kararlarin uzun vadeli
projeksiyonlar icermesi, yatirim maliyetlerinin yiiksek olmasi ve karar verildikten sonra
degisiklik yapilmasinin zor ve yeni bir yatirnmin isletmelere ilave maliyetler
yiliklemesidir (Acar ve Koseoglu, 2016: 133). Dogru kurulus yeri se¢imi isletmelere
kesin bir basar1 getirmeyebilir, fakat yanlis kurulus yeri se¢imi kesinlikle basarisizlik
sebebi olacaktir (Waters, 2003: 105).

3.3.9. Satin Alma ve Tedarik

Lojistik yonetimi siirecindeki temel lojistik faaliyetler i¢inde yer alan satin alma
ve tedarik kavramlar1 literatiirde genellikle ayn1 anlamda kullanilmasina ragmen kapsam
olarak farkli olan kavramlardir. Bu baglamda satin alma kavrami, ¢ogunlukla isletme
tarafindan ihtiya¢ duyulan ham madde ve malzemelerin tedarik¢ilerini ve bunlara ait
performanslar1 belirleme stirecini karsilar. Diger taraftan tedarik ise, cok daha genis bir
faaliyet alanim1 kapsamaktadir (Lambert vd., 1998: 20). Daha ag¢ik bir sekilde ifade
etmek gerekirse; satin alma, ihtiyag duyulan mal ve hizmetlerin saticisindan alinmasi ve
bu siiregle 1ilgili operasyonel faaliyetleri (tasima, O0deme vb.) yerine getirmek
anlamindadir. Tedarik ise, bir isletmenin ya da organizasyonun iiretim ve lojistik
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fonksiyonlarmin etkin ve verimli bir sekilde devam etmesini saglamak amaciyla ihtiyag
duyulan mal ve hizmetlerin elde edilme siireci olarak ifade edilmektedir (Nebol, 2016:
66).

Yukarida bahsedilen satin alma ve tedarik kavramlarmin lojistik yonetim siireci
kapsaminda degerlendirilmesinin en temel sebebi, nakliye ve tasima maliyetlerinin
iretimde kullanilan hammadde, ilk madde ve malzeme ile ihtiya¢c duyulan parcalarin
alindig1 mesafe ile dogrudan baglantili olmasidir (Baki, 2004: 23). Giiniimiiziin gittikce
artan asir1 rekabetci is diinyasinda, satin alma ve tedarik faaliyetlerinin isletmeler
acisindan stratejik onemi goz Oniine alindiginda tedarik siirekliligi, maliyet, kalite, hizli
teslimat siiresi vb. gibi faktorler siirekli olarak gelistirilmesi gereken unsurlar olarak
degerlendirilmektedir (Trent ve Monczka, 1998: 2).

3.3.10. Giimriikleme

Uluslararasi ticarete konu olan mallarin sevkiyatindaki en hassas unsurlardan
birisi de smir1 gegmek ve smnir1 gecerken diger {lilke tarafindan getirilen kanuni
zorunluluklarm eksiksiz olarak yerine getirilmesidir. Giimriik kavram, ithalat ve ihracat
islemlerinde ke yoOnetimi tarafindan koyulan yasal diizenlemelerin uygunlugunu
kontrol eden bir fonksiyon olarak ifade edilmektedir. Glimriik fonksiyonu siyasal rejimi
temsil eden bir siirecin sonucu olarak anlasilmali ve ona gore degerlendirilmelidir.
Lojistik faaliyetler kapsaminda ele alman diger kavramlar yonetimsel veya ekonomik
acidan degerlendirilirken, giimriikler her seyden Once siyasi bir kavram olarak
tartisilmalidir (Long, 2016: 235).

Glimriikleme faaliyetinde islemler, bir lilkeden baska bir iilkeye giren ya da
¢ikan {iriin, mal ve esya iizerinden alman vergi lizerinden ylriitiilmektedir. Bu kavram,
giliniimiizde kiiresellesen ve dinamik olarak biiyliyen ekonomilerde hem iilke i¢indeki
sanayinin dis etkenlere karsi korunmasini saglayan hem de devlet hazinesine gelir
getirmek amaciyla calisan devlet kurumunu ifade etmektedir. Artan diinya ticaret
hacminin daha da biiyliyecegi distlniiliirse firmalarm da buna paralel olarak
glimriikleme faaliyetleriyle daha fazla ugrasmak zorunda olmalar1 kaginilmazdir. Bahsi
gecen giimriikleme faaliyetleri kapsamda yapilan islemler ithalat, ihracat, serbest bolge
islemleri, On izne tabi lriin ve esyalara iliskin yetkili makamlardan gerekli izinleri
almak olarak siralanabilir (Heaver, 1992: 63).

3.3.11. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri kavrami, lojistik yOnetiminin pazarlama ile kesistigi bir
alandir ve bu anlamda bir firmann tiim lojistik giiciiniin disa yansimasidir. Buradaki en
onemli husus, miisteri servisinin lojistigi dogrudan etkileyen 6nemli bir basamak
olusudur (Geng, 2012: 170). Miisteri servis saglayicilarinin hizmet kalitesi, bir sirketin
elde edecegi pazar payinda, minimize edecegi maliyetinde, artiracagi kar oraninda ve
nihayet rekabet giiclinii gelistirmede 6nemli bir role sahiptir (Collins vd., 2001: 6;
Babacan, 2003: 10).

Miisteri hizmetleri, lojistik faaliyetlerle ilgili slirecte alict ve satic1 arasindaki
iligkileri yOneten, iiriine ve isletmeye deSer katan yardimci hizmetlerin basinda
gelmekte ve bu yoniiyle miisteri gereksinimleri ile bu gereksinimlere cevap verebilecek
alternatif ¢oziimler arasinda bir koprii vazifesi gormektedir. Bu baglamda, miisteri
hizmetleri isletmenin disa agilan yiiziinii olusturmaktadir (Emerson ve Grimm, 1996:
29). Baska bir ifade ile miisteri hizmetleri, 6nceden planlanmig optimum maliyet -
hizmet karmasini dikkate alarak, miisteri istek ve taleplerini en iyi sekilde yoneten ve
hizmet c¢iktilarii1 basarili bir sekilde birbirlerine entegre eden miisteri odakli bir
yaklagim olarak ifade edilmektedir (Lambert vd., 1998: 17).

Lojistik yonetiminde miisteri hizmetleriyle; ihtiyag, talep ve isteklerin
karsilanmas1 amaciyla ilk seferde dogru isin yapilmasi hedeflenmekte ve bu yolla
miisterilerin zihninde firmayla ilgili olumlu bir algimin olusturulmas: hedeflenmektedir
(Karacan ve Kaya, 2011: 55). Bu kapsamda, satis sonrasi siiregte parca ve servis
destegi, geri donen ya da iade edilen mallarla ilgili durumlar, miisteri sikayetlerinin
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almmasi, bunlarin ¢6ziimii i¢in ilgili boliimlerle irtibata gegilmesi gibi temel faaliyetler
yiiriitiilmektedir (Koban ve Keser, 2013: 95). Par¢a ve servis destegi, hatali, zarar
gormiis ya da herhangi bir nedenle miisterilerin saticilara geri gondermek istedikleri
driinlerin geri doniisiiyle ilgili olup, miisterilerin taleplerine olabildigince hizli yanit
verilmesinden sorumludur. Hatali {riinlerin onarmmi ya da yenilerinin miisterilere
gonderilmesi, ozellikle, endiistriyel tiiketiciler agisindan siire uzadik¢a ek maliyetlere
katlanilmasmi1 da gilindeme getirmektedir. Bu baglamda, miisteri memnuniyeti ve
baghligmin saglanmasi agisindan, siirecin olabildigince kisa sonuglandirilmasi ve
miisterilerin sorunlarmmin ¢oziime kavusturulmasi gerekmektedir (Wisner vd., 2012:
345).

3.4. Isletmelerde Lojistik Siirecler

Lojistik yOonetimi iizerine onceki boliimlerde yapilan detayli agiklamalardan
hareketle, miisteri ihtiyag, beklenti ve taleplerini karsilamak amaciyla taraflara fayda ve
tatmin yaratacak mal ve hizmetlerin {iretilmesi lojistik yonetim siirecinin temelini
olusturmaktadir (Christopher, 2011: 11). Bu baglamda, iiretim i¢in ihtiya¢ duyulan
hammaddenin tedarik¢ilerden temin edilmesi ile baslayip, tedarik edilen ilk madde -
malzeme ve yar1 mamullerin hareketiyle devam eden, ardindan {iretim tesisinde islenip
iiretilen nihai iirtinlerin son kullanicilarina ulastirilmasini ve son adimda var ise sorunlu
iiriinlerin 1ade edilmesiyle biten; planlama, uygulama ve kontrol mekanizmalarinin aktif
olarak calistig1 kompleks yap1 lojistik yonetim siireci olarak ifade edilmektedir (Waters,
2003: 5).

I)sletmelerde yiriitiilen lojistik yonetim anlayismin temelinde, lojistik stratejileri
dogrultusunda kararlastirilmig bir iiretim ya da pazarlama uygun minimum toplam
maliyetle erismeye ulasmak amac1 yatmaktadir. Bu amaci; yiiriitiillen faaliyetleri de goz
oniline alarak tekrar ifade etmek gerekirse, lojistik yonetiminin amaci, hammaddenin,
stogun ve Uriiniin dagitim ve tasinmasinda ortaya ¢ikan yiiksek maliyetleri minimize
ederek sistemin genelinde verimli olmaktir. Burada asil anlatilmak istenen sadece
tasima maliyetlerini minimize etmek veya stoklar1 azaltmak degil, lojistik yonetiminin
bir sistem yaklasim1 oldugunu tespit etmektir (Acar ve Kdseoglu, 2016: 25). Dolayisiyla
iretim faaliyetinde bulunan firmalar; tedarik, liretim ve dagitim siirecinde etkinlik ve
verimliligi saglamak oradan da diger firmalarla yogun bir sekilde rekabet edebilmek
amactyla yalin {iretim sistemi ve tam zamanmda iiretim (JIT) prensiplerinden
faydalanmaktadirlar (Svensson, 2003: 41).

Isletme lojistigi temel olarak giris (tedarik) lojistigi, liretim (malzeme) lojistigi
ve dagitim lojistigi olmak iizere ii¢lii bir siniflandirmaya tabi tutulmaktadir (Wood vd.,
2002: 248-250). Bunun yaninda, son donemde onemi gitgide artan ve en yalm haliyle
atiklarin, geri iadelerin tedarik zinciri boyunca ters yonlii akigini ifade eden tersine
lojistik kavrami da bu smiflandirmaya dahil edilmistir (Koban ve Keser, 2013: 84).
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Sekil 3.2. Isletme Lojistigi Siireci (Waters, 2003: 6).

3.4.1. Giris (Tedarik) Lojistigi

Tedarik lojistigi olarak tanimlanan kavram, iiretim planlarinin yapilmasi, satin
alman malzemelerin stoklanmasi, kaydedilmesi ve gereken noktalara tagmmasiyla ilgili
stiregleri yliriiten, buna ilaveten temin, tedarik ve malzeme yonetimi fonksiyonlarmi da
iceren ve firmaya dogru olan lojistik faaliyetlerdir (Rushton vd., 2006: 72). S6z konusu
bu faaliyetler adindan da anlasilacagi {lizere, isletmenin ihtiyaci olan hammadde veya
bilesenlerin fabrikaya temin edilmesini ifade eder. Tedarik zincirinin igeri dogru
gerceklesen malzeme hareketinde, 3PL’ler tam zamaninda tasima hizmeti
gergeklestirebilir. Bu da malzemelerin ihtiya¢ duyuldugu anda karsilanmasina imkan
verir, isletmenin stok ve depolama alanini kontrol ederek fazla stok tutulmasina engel
olur (Canc1 ve Erdal, 2013b: 52). Etkin bir tedarik lojistigi slirecinde asagida belirtilen
hususlara dikkat edilmesi gerekmektedir (Sadler, 2007: 174):

v' Dogru tedarik¢inin aragtirthp bulunmasi ve igbirligi ve ikinci kademe
tedarikgilerle iletisim

MRP yardimu ile tedarik edilecek ihtiyaglarin tespiti ve tiretim plani ile dahilinde
malzemelerin tedarik edilmesi,

Yine MRP araciligiyla tam zamanmda satmalma planinin olusturulmasi ve
iiretim hattina giinliin malzeme akisinin saglanmasi,

Gerekli kontroller ve muayenenin ardindan alimina karar verilen malzeme ve
parcalari taginmasi,

Malzemenin kabul ve tesliminin ardinda depoya ya da ilgili iiretim birimine sevk
Edilmesi olarak ifade edilmektedir.

D N N NN
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T

Hizmet Saglayicisi Stok Yoénetimi Yiik Akiginin Birlesmesi
Uretim - Montaj _—
Oncesi S ki Birimlerinin UK
Bcotine Hazirhig Depolama Beslenmesi Islemler

Sekil 3.3. Tedarik Lojistigi Stireci (UNCTAD, 1998: 11).

3.4.2. Uretim (Malzeme) Lojistigi

Uretim ya da malzeme lojistigi olarak tanimlanan bu kavram, isletmenin iiretim
hattindaki operasyonlarma destek hizmetleri veren malzeme yonetimi fonksiyonu olarak
ifade edilmektedir. Burada 6nemli olan bir hususu belirtmekte fayda vardir; tiretim
lojistigi sadece endiistriyel iiretim tesislerinde faaliyet gosteren, isletmenin iiretim
hattindaki biitiin mal ve bilgi akislarinin planlanmasi, yonetimi ve kontroliinii
kapsamaktadir (Koban ve Keser, 2013: 84).

Uretim lojistiginde, iiretim faaliyetlerinin gerceklesmesi i¢in gerekli olan tim
planlama, koordinasyon ve hizmet fonksiyonlar1 siirece dahil edilmektedir. Uretim
lojistigi geleneksel yaklagima gore envanter stoku, tasima ve isleme kazan¢ saglamada
s0z konusu olan tiim aktivitelerin planlama, programlama ve kontroliinii igermektedir
(Acar ve Koseoglu, 2016: 37).

3.4.3. Dagitim Lojistigi

Giden yiik ya da dagitim lojistigi, gelen yiik lojistik faaliyeti ile baslayip iiretim
asamasinda malzeme lojistigi ile devam eden siireci tamamlayan bir unsur olarak,
iireticilerden alinan nihai iirlinlerin stoklanmasi ve miisterilere ulagtirilmasini saglayan
sistemin islemesiyle gerceklesir (Koban ve Keser, 2013: 84). Bu siirecte faaliyetler ¢ift
tarafl1 bilgilendirilme yolu ile kontrol altinda tutulmakta ve mallarin miisteriye en uygun
sartlarda ulastirilmasi saglanmaktadir. Operasyonun her asamasinda taraflar arasindaki
bilgi akisi aktif bir sekilde devam ederek siire¢ biitiiniiyle kontrol altinda tutulmus olur
ve sevkiyat oncesi miisteri ile iletisim halinde olmak islem gerceklestirme faktoriiniin
bir gerekliligidir (Ayers, 2001: 174).

Tedarik ve malzeme lojistigi faaliyetlerini tamamlayict bir unsur olarak ifade
edilen dagitim lojistiginde 3PL isletmeleri bitmis {iriinlerin stoklarini yonetirken,
depolama faaliyetleri, siparis siirecleri, tasima ve paketleme organizasyonlarini
yiiriitebilir, bunlar i¢in iggiicii tedarik edebilir ve ayrica diinya capinda tasimacilik
hizmetleriyle baglant1 saglayabilirler. 3PL sirketleri biitiin bu hizmetlerle birlikte
montaj, program yiikleme, faturalama, {iriin gelistirilmesi ve paketleme gibi deger katan
faaliyetleri de gergeklestirebilmektedirler (Canci ve Erdal, 2013b: 52). Burada onemli
bir hususu belirtmekte fayda vardir; bir mal ne kadar kaliteli ve fiyat1 ne kadar uygun
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olursa olsun tiiketicilerin istedikleri yerde ve zamanda bulunmadiginda bu mal hi¢bir
fayda getirmeyecek ve basar1 performansini olumsuz etkileyecektir. Bu noktada dagitim
lojistigi yiriitiiciilerinin 6zellikle iiretim ve pazarlama birimleri ile koordineli olarak
haberlesme ve isbirlii gerektiren ortak faaliyetleri oldugunu hatirlatmakta fayda vardur.
Ornegin, iiretimde yer se¢iminin tayini, stok kontrolii ve pazarlama, miisteri hizmetleri,
ambalaj, magaza yeri, fiyat gibi konular ortak calisilmasi gereken alanlar olarak ifade
edilmektedir (Acar ve Koseoglu, 2016: 38).

FIZIKSEL DAGITIM HIZMETLERI
Uretim Birimi \ PV Satis Noktasi
Uretim Birimi Satig Noktas!
Uretim Birimi 7 N Satis Noktasi

Ulastirma Oncesi Ulastirma Sonrasi
Operasyonlar Operasyonlar

Sekil 3.4. Dagitim Lojistigi Siireci (UNCTAD, 1998: 17).

3.4.4. Tersine Lojistik

Tersine lojistik, konvansiyonel tedarik zinciri siirecindeki materyal akiginin tam
tersi aktivitelerin oldugu lojistik tiiriidiir (Sadler, 2007: 201). Miisteriye ulasan tiriinlerin
bakim - onarim veya yeniden dolum gibi nedenlerle iireticiye ulastirilmasi
gerekebilmektedir. Bunun yaninda bir takim atiklarin toplanarak yeniden iiriine
dontistiiriilmesi uygulamasi, lojistikte normalde gecerli olan tedarik¢iden tiiketiciye
dogru fiziki akisn tersine bir akisi ve buna iligkin siirecin yOnetimini giindeme
getirmistir. Iste, tiiketiciden iireticiye dogru gerceklesen bu lojistige tersine lojistik adi
verilmektedir (Kiiciik, 2015: 262). Asagidaki tabloda tersine lojistigin kapsamima giren
unsurlar siralanmistir.

Tersine lojistigin en genis uygulama alani, geri doniisiim ve tekrar kullanimdir.
Bu yeni ve oOnemli konu, c¢ogu iilkenin c¢evreye yonelik diizenlemelerinden
kaynaklanmaktadir. Ayrica, ¢cogu firma yasal diizenlemelerden bagimsiz olarak tekrar
kullanim ve geri doniisiimiin maliyetleri azalttigini ve verimliligi arttirdigini gérmiistiir.
Geri doniisiim ve tekrar kullanimdan daha etkin olan yaklasim, kaynak kullanimi
azaltmaktir (Long, 2016: 87).

Tersine lojistikteki diger bir alan da malin geri c¢agrilmasidir. Lojistik
yoneticileri genelde malin geri c¢agrilmasinda karsilagilan  zorluklar1 tam
anlayamayabilirler. Halbuki lojistik sistemler sistematik bir planlama ile degil de zaman
icinde gelistiginden sistem genelde klasik anlamda calismaya yonelik tasarlanir; bu
nedenle tersine lojistik aktiviteleri zor benimsenmektedir. Bunun yaninda, bir¢ok iiriin
miisterilerin veya perakendecilerin elinden herhangi bir iirlin bilgisi olmadan tersine

27



LOJISTIK VE LOJISTIK YONETIMI Serkan GUVERCIN

dogru akar. Bu friinleri belirlemek ve ters yonde, iireticilere dogru yonlendirmek
maliyetli bir stiregtir (Geng, 2012: 244).

3.5. Lojistik Trendler ve Giincel Lojistik Uygulamalar

Lojistik ve tedarik zinciri yonetimi kavramlar1 ve fonksiyonlari, isleyis ve
operasyonlar agisindan bilgi teknolojilerinin destegiyle, hizla degisen giiniimiiz dinamik
piyasa sartlarina hizla uyum gostermektedir. Dolayisiyla, 6rnegin, kilometrelerce uzakta
yer alan ve fiziksel olarak karsilagsma ihtimali olmayan tedarik¢i ile miisterinin aslinda
bir kol mesafesi kadar yakin oldugu ve bilgisayar basinda karsilikli olarak islemlerini
gerceklestirebilmesini bu gelismenin bir yansimasidir (Farahani vd., 2011: 4). Buradan
hareketle, ¢alismanin bu boliimiinde lojistik otoriteleri tarafindan gelistirilen yeni
lojistik uygulamalarina yer verilecektir.

3.5.1. E-Lojistik

E - lojistik, e - ticaret yontemlerine iliskin lojistik faaliyetleri elektronik olarak
internet aracilig ile yerine getirir (Geng, 2012: 56). E - lojistik, ihtiya¢ duyulan bilgi ve
hizmetin kolaylikla sunuldugu geleneksel lojistigin gelismis bir seklidir. Daha agik bir
ifade ile belirtmek gerekirse; geleneksel lojistik operasyonel faaliyetlerinin (satinalma,
depolama, miisteri  hizmetleri vb.) internet teknolojileri araciligi ile
gergeklestirilmesidir. Elektronik ticaretin gelisimi ile geleneksel lojistik anlayisi
degisme gostererek yerini ¢evik ve yiikksek hizli bir lojistik anlayisma birakmigtir
(Bayles ve Bhatia, 2000: 3).

E - ticaretin lojistik isletmelerine uygulanmasi sonucunda beklenen faydalar
asagida maddeler halinde siralanmistir (Reynolds, 2001: 9):

Thtiyag duyulan iiriinlerin hizli bir sekilde temin edilmesi,
Urtinlerin kosullara uygun yerlere konumlandirilmasz,

Urtinlerin rekabet edilebilir fiyatla sunulmasi,

Urtinlerin ihtiya¢ duyuldugu anda karsilamak i¢in elde tutulmasi,
Uriinlerin miisterilere dogru zamanda teslim edilmesi.

AN NANAN

E - ticaret uygulamalar1 isletmeleri, tedarikg¢ileri, miisterileri etkilemekte ve
isletmelerin Orgiit yapilarmi, bilgi teknolojilerinin kullanimini, ticaret yapi1 ve
gerceklesme ortamini, tedarik siireglerini, miisterilerin tutum ve isteklerini
sekillendirmektedir (Giileng ve Karagoz, 2008: 78).

3.5.2. Yesil Lojistik

21. ylizyilin basindan itibaren tagimacilik sektoriinde sembol haline gelen
“Yesillik” kavrami ile birlikte, 2005 yilinda yiiriirliige giren Kyoto Protokoli” niin de
etkisiyle isletmelerin lojistik faaliyetlerde c¢evreye verdikleri zararm azaltilmasi i¢in
sosyal cevrenin Onemli aktorlerinden olan toplum ve devlet daha duyarli olmaya
baslamistir. S6z konusu bu duyarliligin bir geregi olarak isletmelerin ytirtittiikleri
lojistik faaliyetlerde daha ¢evreci ve siirdiiriilebilir olmas1 konusunda ¢esitli politikalar
ve stratejiler gelistirmesi beklenmektedir (McKinnon vd., 2010: 34).

Cevreyl korumanin en Onemli kurumsal degerlerden biri olduguna inanan
isletmeler, doga ve ¢evre konusunda kamuoyunun bilinglendirilmesine yonelik her tiirlii
cabayr gostermekte; tedarik, iiretim ve dagitim faaliyetleri esnasinda meydana
gelebilecek cevresel riskleri tespit etmekte ve yasal mevzuatlara uygun olarak bunu
ortadan kaldirmaya yonelik ¢alismalar yapmaktadir. Yesil lojistik uygulamalar1 olarak
tanimlanan bu stiregler yesil satmalma, yesil tiretim, yesil dagitim ve pazarlama, tersine
lojistik olarak ifade edilmektedir (Zhu ve Sarkis, 2006: 472).

Yesil lojistik denildiginde ilk akla gelen konu tasima, depolama ve dagitim
operasyonlarinda c¢evre boyutuna dikkat edilmesidir. Cevresel konular lojistik
operasyonlarinda; tagima kabi, tagima tiiriiniin degerlendirilmesi, tasima glizergdhinin
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se¢imi, depolama ve dagitim stratejilerinin belirlenmesinde biiylik 6nem arz etmektedir
(Canci ve Erdal, 2013b: 65).

Uluslararas1 ticaret kapsaminda faaliyet goOsteren kiiresel sirketler, rekabet
ustiinliigii elde etmek icin, siirekli olarak yeni ve yaratici yontemler gelistirmeye
calismaktadir. Bunun basarilmasinda Onerilen uygulamalardan biri de, miisterilerin
cevre ile ilgili endiselerinin giderilmesi i¢in isletmelerin iliretim ve hizmet faaliyetlerinin
cevresel etkilerini iceren ¢evre performansmnin iyilestirilmesidir. Bu uygulama lojistik
faaliyetlerin ¢evreye duyarli bir bicimde gerceklestirilmesini ifade etmektedir. Ilk olarak
Gilineydogu Asya’da kendini gosteren yesil lojistik anlayisi, TZY etkinligi yaninda,
ticari ortaklar arasinda bir sinerji olusturmakta, ¢evresel performansin iyilesmesine katki
saglamakta, israfi minimize etmekte ve maliyet tasarruflari saglamaktadir (Rao ve Holt,
2005: 899).

Cevrenin koruma altma alinmasi, yeniden {iiretim ve mevcut {irlinlerin geri
doniisiimii ile ilgili hukuki, sosyal ve ekonomik baskilar, isletmelerin yesil lojistik
faaliyetlerine verdigi Onemi artwrmaya zorlamistir (Gonzalez-Benito ve Gonzalez-
Benito, 2006: 87). Bu paradigmadan yola cikarak siirdiiriilebilir kalkinmada lojistik,
isletmelerin lojistik faaliyetlerini stirdiiriirken “gelecek nesillere daha yasanabilir bir
diinya” sorunsalina cevap bulacak faaliyetler biitiinii olarak ifade edilebilir. Bu soruya
cevap arayist ise, lojistik yoneticileri i¢cin Onemli bir sorumluluk haline gelmistir
(McKinnon vd., 2010, 3).

3.5.3. Yalin Lojistik

Lojistik tizerine arastirmalar yapan otoriteler tarafindan son yillarda telaffuz
edilmeye baslanan Yalin Lojistik terimi, “Yalin Uretim ya” da “Toyota Uretim Sistemi”
ilkelerinin lojistik fonksiyonlara ve ii¢lincii parti lojistik hizmet iireten kuruluslara
uygulanmast ve deger yaratmayan israflarin belirlenip sistemden c¢ikarilmasi olarak
ifade edilmektedir. Yalin lojistik anlayisinin hedefi, yalin {iretim stratejisi
dogrultusunda, tedarik zincirinde ve lojistik yonetim siirecinde, yalnizca miisteri siparisi
dogrultusunda, ihtiya¢ duyulan kiigiik miktarli stoklarin hareket etmesidir (Branch,
2009: 29).

Oteden beri bilindigi iizere lojistik; siparisleri, stoklar1, depolamay1, paketlemeyi
ve dagitimi iceren kompleks bir yapmin yonetimini icermektedir ve bunlarin hepsi bir
hizmetler agina entegre edilmektedir. Yalin lojistik uygulamasinin ana hedefi, tedarigin,
dretimin ve dagitim operasyonlarinin operasyonel gereksinimlerini en yiiksek
verimlilikle desteklemektir. Tedarik zinciri kapsaminda, i¢ ve dis operasyonlar1 tek bir
entegre siire¢ gibi birbirine baglamak i¢in miisteriler, malzemeler ve hizmet tedarikgileri
acisindan operasyonel senkronizasyon ¢ok onemlidir (Bowersox vd., 2002: 32). En
diisiik maliyete ulagsmak, lojistigin bagl oldugu finansal ve insani deger zincirinin en
onemli halkasidir. Ayrica, dogrudan operasyonel harcamalarm miimkiin oldugunca
disik tutulmasi da gereklidir. Yalin lojistie ulagmak i¢in gereken kaynaklarin,
becerilerin ve sistemlerin kombinasyonu entegrasyon acisindan bir amactir, fakat bir
kez basarildiginda bu tip bir entegrasyon yetkinliginin rakipler tarafindan kopyalanmasi
zordur (Baudin, 2004: 28).

3.5.4. Cevik Lojistik

Cevik lojistik kavram, tedarik zinciri organizasyonunun, miisteri isteklerindeki
degismelere uyum saglayacak sekilde esnek olmasinin 6tesinde, bu esnekligin kisa
sirede gerceklesmesi ve yeni duruma c¢abucak adapte olunabilmesi anlaminda
kullanilan bir lojistik kavramidir. Miisteri taleplerinde yasanan degisiklige ayak
uydurma yaninda, bunun miisteri memnuniyetsizligine yol agmayacak, rekabette geri
kalmayacak hizda yapilmasi esasina dayanan g¢evik lojistik, lojistikte, degisen miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerini en 1yi sekilde karsilayabilmek gibi bir iistiinliige sahiptir. Bu
baglamda, ¢evik lojistigin en temel amaci, lojistik¢ilerin, miisteri beklentilerindeki
degismelere en kisa siirede kendilerini uyarlayabilmesidir (Kiigiik, 2015: 270).
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Cevik lojistik stratejisinin iki 6nemli 6zelligi vardir: Birincisi, miisterilerin
degisen ihtiyaclarmi yakindan izlemek ve cevap verebilmek yetenegldlr Ikincisi,
lojistik operasyon ve siireclerin miisteri ihtiyag¢larina uygun hale getirilip kisiye 6zel
hizmet sunabilme yetenegine sahip olabilmektir. Diger bir deyisle, esneklik
kazanabilmektir. Cevik lojistik stratejisinin temel hedefi, miisteri memnuniyetidir.
Miisteri memnuniyeti maliyet kaygilarinin 6niine gegmektedir (Nebol, 2016: 22).

3.5.5. Uciincii Parti Lojistik (3PL)

Isletmelerin lojistik faaliyet siirecinde dis kaynak kullanarak gergeklestirdikleri
faahyetler Ucgiincii Parti Lojistik (3PL) olarak tamimlanmaktadir. Tanimda bahsedilen
“liglinci” kavraminin daha rahat anlasilabilmesi agisindan birinci ve ikinci parti
kavramlarmin da agiklanmasi yerinde olacaktir (Canci ve Erdal, 2013b: 49):

v' Birinci Parti: Uretici, toptanci, perakendeci veya gdnderici,

v' Ikinci Parti: Birinci partinin dogrudan miisterisi (tedarik¢isi) konumundaki
isletme,

v Sguncu Parti: Lojistik aracilar; freight forwarder, hizmet saglayici, tasiyici,
antrepo isletmecisi vb.,

v Dérdiincii Parti: Lojistik iirlin ve bilgi akis siireclerini koordine ve entegre eden

isletme olarak ifade edilmektedir.

Ugiincii taraf lojistik hizmeti dis kaynaklardan hizmet yapilan hizmet alimindan
veya tageronluk sozlesmesi yapmaktan ¢ok daha genis agidan degerlendirilmektedir. En
basit anlamda, dis kaynaklardan hizmet edinmek veya taseronluk sozlesmesi yapmak,
disaridaki bir saticidan saglanan, {iretilen bir lriinii veya bir islevi ifade etmektedir.
(Acar ve Koseoglu, 2016: 338). LODER’ in tanimina gore li¢iincii parti lojistik (3PL)
hizmet saglayicilari, miisterilerin lojistik faaliyetlerini (6ncelikle tasima ve depolama)
istlenen ve konusunda uzman olan lojistik sirketlerdir (LODER, 15.04.2019,
www.loder.org.). Ugiincii parti ifadesi ile saticiyla alict sirketler arasindaki baz1
hizmetleri iistlenen kisiler kastedilmektedir. Ugiincii parti lojistik hizmeti, sirket i¢inde
geleneksel olarak gergeklestirilebilecek lojistik islevlerin digsal bir sirket kullanilarak
gerceklestirilmesidir. Uglincii parti tarafindan gergeklestirilecek islevler lojistikle ilgili
tiim siiregler olabilecegi gibi, siiregteki secilmis faaliyetler de olabilir (Baki, 2004: 93).

Uglincii  parti  lojistik  isletmesinden hizmet alma siireci bes adimda
gerceklesmektedir. Bunlar; lojistik fonksiyonlarinda dis kaynak ihtiyacinin fark
edilmesi, erisilebilir (ulasilabilir) alternatifler gelistirme, tedarik¢ilerin degerlendirilmesi
ve se¢imi, hizmeti uygulamak ve siirekli olarak hizmet degerlendirmesi yapma stireci ile
son bulur (Vaidyanathan, 2005: 90).

3.5.6. Dordiincii Parti Lojistik (4PL)

Ik olarak danismanlik firmas: “Accenture” tarafindan kullanilan ve ticari marka
olarak sunulan 4PL kavrami, kapsamli tedarik zinciri ¢oztimleri tasarlamak, kurmak ve
calistirmak amaciyla kendi organizasyonu ile diger organizasyonlarin kaynaklarmi,
kapasitelerini ve teknolojisini biitiinlestirmek olarak tanimlanir (Baudin, 2004: 338).
Diger bir ifade ile dordiincii parti lojistik, lojistik¢ilerin kendi altyapi, donanim ve tiim
imkanlarini, 3PL lojistik isletmeleri ile paylasarak miisterilerinin lojistik ile 1lgili tiim
ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamayr temel alan lojistik uygulamasidir. Bunun
gerceklestirilebilmesi i¢in, isletmelerin bilgi, ulasim, iletisim, yiikleme ve depolama alt
yapisina sahip olmalar1 gerekmektedir (Kiigtik, 2015: 267).

4PL’ nin tedarik zincirine iliskin ¢6ziimleri dort asamadan olusur. Bu siirecler;
yeniden kesfetme, doniistiirme, uygulama ve yliriitme olarak ifade edilmektedir (Geng,
2012: 51). Bir tedarik zincirinde meydana gelen entegre lojistik hizmet ihtiyaglarini
birlikte karsilamak tizere, farkl tiirden lojistik hizmet iireticileri bir araya gelmektedir.
Bu hizmet iireticisi, diger hizmet treticilerini kontrol ederek birlikteligi saglamaktadir
(Nebol, 2016: 16).
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3.6. Tedarik Zinciri Yonetimi Kavram ve Lojistik ile Tliskisi

Tedarik Zinciri Yonetimi, 1990’lardan 6nce hem akademik ve hem de is
cevreleri tarafindan ¢ok sik kullanilmadigindan dolayi lojistige gore yeni bir kavramdir
(Murphy ve Knemeyer, 2016: 77). Tedarik zinciri yonetimi kavramini agiklamadan
once, tedarik zincirinin tam olarak ne ifade ettigini anlamak 6nemli bir husustur. Bu
baglamda, ilk iireticiden son kullaniciya (ya da miisteriye) kadar isletme arasindaki
irin, hizmet, bilgi ve finansal islemlerin yol boyunca hareketinin, siire¢leri,
fonksiyonlarin, faaliyetleri ve iliskilerin toplam1 “tedarik zinciri” olarak ifade edilebilir
(Gattorna ve Walters, 1996: 12; Waters, 2003: 7). Diger bir tanima gore ise, tedarik
zinciri, ham maddeden tiiketiciye uzanan bir yoldur. Bir iirliniin, hammaddesinin
kaynaklarindan bagslayarak, ham madde ve malzemelerin temini, iiretim tesisine
getirilmesi, iiretimin yapilmasini ve ardindan son kullanicisina ulastirilmasini, hatta
kullanildiktan sonra ¢op ve atiklar ile iadelerinin toplanmasina kadar olan faaliyetler
zinciridir. Bu faaliyetler nadiren tek bir organizasyon tarafindan yapilir. Tedarik zinciri
siirecinde her bir organizasyonun farkli gérevi vardir (Nebol, 2016: 3).

Diger taraftan, bu zincirdeki isleyisin, bagimlilik anlayis1 igerisinde ve iliski
yonetimiyle diizenlenmesi “Tedarik Zinciri YOnetimi” olarak tanimlanir. TZY {izerine
en kapsamli tanimlama Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi tarafindan
yapilmistir. Bu tanimma gore tedarik zinciri yonetimi, ‘“kaynaklarin bulunmasini ve
tedariginin yapilmasini, bu kaynaklarm {riine doniistliriilmesini ve biitiin lojistik
yonetimi faaliyetlerini de i¢ine alan faaliyetlerin planlanmasimni ve yonetilmesini, ayrica,
bu siliregte yer alan tedarikciler, aracilar, iiglincii parti hizmet sunanlar ve nihayet
miisterileri de i¢ine alan kanal ortaklariyla isbirligini ve koordinasyonunu da iceren bir
yonetim siirecidir.” (CSCMP, 15.04.2019, www.cscmp.org). Buna karsilik olarak
lojistik ise, Uriinlerin bir tedarik zinciri boyunca hareket etmesi ya da durmasi i¢in
yapilmasi gereken tiim igleri ve bu zincir boyunca triinle birlikte akis halinde bulunan
bilgi ve riskin yonetimini kapsamaktadir. Dolayisiyla, lojistik yonetimi de bu islerin
saglikli bir sekilde ve planlandigi gibi yapilmasini saglamakla yiikiimlidiir. Lojistik
yonetimi, tedarik zincirine dahil olan bir firmanin iginde gergeklestirilen lojistik
faaliyetlerin diizenlenmesi; tedarik zinciri yonetimi de, zincirdeki biitiin firmalarin
lojistik yonetimlerinin uyumlu bir sekilde yonetilmesidir (Handfield ve Nichols Jr.,
2002: 8).

Lojistik tirtinleri olmas1 gereken yere ulastirir. Ancak, TZY bu siireci, tiim sirket
ve lojistik faaliyetlerini diger sirketlerle olan iliskilerini organize ederek daha ileri
asamalara gotiirtir. Baska bir deyisle, talep edilen bir {iriiniin miisteriye gonderilmesi
lojistik kapsamina déahilken, diger taraftan, lojistik fonksiyonlarin siirekliligi i¢in gerekli
koordinasyonun saglanmas ise, tedarik zinciri yonetiminin gorev alanindadir. Ancak,
bu iki terim bazi durumlarda kesisip belirsizlestiginden, bu ince noktanin ayrimi net
yapilamayabilir. Bu sorun literatiirde sikca yasanmaktadwr. Ciinkii lojistik
profesyonelleri ve akademik diinya, ¢ogunlukla ayni anlami kastederek bu iki terimi
kullanmaktadir (Long, 2016: 46).

Sonug itibariyle, lojistik kavrami ve tedarik zinciri yonetimi kavrami arasindaki
farklar ile ilgili ¢ok fazla tartisma bulunmaktadir. Tiim bu tanimlardan da anlasilacagi
iizere, lojistigin tedarik zinciri i¢indeki birincil gorevinin malzeme akigi yonetimi
oldugu yoniindendir. Buna ek olarak lojistigin, daha genis bir alan olan tedarik
zincirinin 6nemli bir tamamlayicist oldugu disliniilmektedir. Lojistik ise, is birligi
yapan firmalar arasindaki koordinasyonu saglamasi agisindan tedarik zincirlerinde
onemli bir yer tutmaktadir (Cooper vd., 1997: 1).
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Sekil 3.5. Tedarik Zinciri Yapist (Wisner vd., 2012: 6).
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4. ELEKTRONIK TiCARET KAVRAMI

Bu boliimde ilk olarak elektronik ticaretin tanimi ve tarihgesi agiklanacaktir.
Devam eden kisimlarda ise elektronik ticaretin 6zellikleri, elektronik ticarette kullanilan
araclar, elektronik ticaretin avantajlar1 ve dezavantajlari, elektronik ticaretin geleneksel
ticaret 1ile karsilastirilmasi ve elektronik ticaretin tiirleri ayr1 bashklar altinda
aciklanarak boliim sonlandirilacaktir.

4.1. Elektronik Ticaretin Tanim ve Tarihcesi

Teknolojik yenilikler ve ilerlemeler, hem interneti kullananlarin hem de onlarin
ticari uygulamalarinin sayisinda hizli artislar meydana getirmistir. Ekonomik ve
diizenleyici reformlarla birlikte, 6zellikle telekomiinikasyon sektdriinde, bu teknolojik
gelismeler maliyeti diisiirmiis ve internete erisim kalitesini artrmustir. Bilgisayar
iretiminde verimlilik artis1 internete erismek i¢in kullanilan ana cihaz olan bilgisayar
fiyatlarinda keskin bir diisiise neden olmus ve ucuzluk bilgisayarlarmm hanelere
yayilmasmi kolaylastirmistir (OECD, 2000: 200). Devam eden teknolojik gelismeler,
internet lizerinden yapilan ticari faaliyetlerin Onemli sekilde artmasma katkida
bulunmustur. Mosaic ve Netscape gibi HTML ve Gill tabanli istemci yazilimlarinin
gelistirilmesi ve kullanilabilirligi de ticari faaliyetlerin patlayicit biiylimesinde rol
oynamistir. Bu gelisme, cesitli medya formatlarinda paketlenmis bilgiler sunabilen
popiiler world wide web (www) internet servisinin olusturulmasina neden olmustur
(Vedder vd., 1997: 20).

Internet 6zellikle kiiciik ekonomilerin biiylimesine yardimci olacak giiclii bir
aractir (Aonghus, 1999: 194). Genel kullanima acgikligi, diisitk maliyetli olusu, 6zel
kurallar gerektirmeyen kullanimi ve diinya capinda erisim ozelligi ile isletmelerde
elektronik ticaret (e-ticaret) uygulamalarmnin yaygmlasmasinda etkili olmustur (Gtiles
vd., 2002: 34). E-ticareti etkin kilan giiclii bilgi islem ve iletisim teknolojisi,
isletmelerin is siireglerini diizene koymalarini, miisteri hizmetlerini gelistirmelerini ve
dijital mal ve hizmetler sunmalarimi saglamaktadir. Temel pazarlamanin temelindeki bu
degisim, bir¢ok isletmeyi e-ticaret yapmalar1 yoniinde tesvik eden itici bir giigtiir
(Chang vd., 2003: 663). E-ticaret, 1990’1 yillarin ikinci yarisindan itibaren, bilisim
teknolojilerindeki gelismeler, bu gelismelerin web teknolojileri ile biitiinlesmesi ve
internetin ayni zamanda bir is yapma yeri haline gelmesiyle birlikte yaygnlik
kazanmustir (Elibol ve Kesici, 2004: 304; Isler, 2008: 278). E-ticaret, is yapmak igin
temelin yeniden yapilandirilmasidir. Gegmlste yasanan bir¢ok ticari gehsmemn aksine,
e-ticaret yalnizca biiyiik veya ¢ok uluslu isletmeler i¢in degil kiigiik girisimler i¢in de
firsattir (Senn, 2000: 19-20). Internet, ticarette fiziksel engelleri azaltir ve diinyadaki
kesfedilmemis pazarlarin bircoguna ve hatta en kiiclik isletmelere bile erigim saglar.
Ayrica isletmeler pazarlama materyallerini basit reklamlardan kapsamli sanal brosiirlere
kadar degisen internet sunucularma yerlestirebilirler. Isletmeler internet yardlmlyla
iirlinlerini satmak i¢in sanal bir pazar yaratabilirler. Bu sanal pazar her giin 24 saat
milyonlarca kullaniciya ulasabilir (Wen vd., 2001: 5).

Teknolojik ilerlemelerin itici giiciiniin etkisi ile birlikte internetin e-ticarete olan
faydalar1 zaman igerisinde farkli alternatifleri giin yliziine ¢ikarmaya devam etmektedir.
Foster (1986: 102); I, M ve U ticarete kadar e-ticaret inovasyon egrileri bu durumu
ozetlemektedir.
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/
Ayni1 anda her yerde
bulunma ve evrensellik
Teknolojik | T U ticaret
ilerleme
orani Hareketlilik

M ticaret

I ticaret

Zaman ve girigim

Sekil 4.1. I, M ve U Ticarete Kadar E-Ticaret Inovasyon Egrileri (Foster, 1986: 102).

Ornegin, kablosuz cihazlar ile internet arasindaki baglanti, genel I-ticaret
(internetten ticaret) hacmini arttirma konusunda ¢ok biliylik bir potansiyele sahiptir.
Ayni1 zamanda elektronik islemler i¢in mobilitenin faydalarindan yararlanma konusunda
icin essiz bir firsat yaratmaktadir. M-ticaret (mobil ticaret) mevcut elektronik islemlere
bask1 yapmakta; kurulan e-ticaret modelleri arasinda bir degisiklik akis1 olusturmakta ve
i3 modelinin yeniden yapilandirilmasma yol agmaktadir (Wu ve Hisa, 2008: 97).
Mesajlarin iletilmesine ek olarak cep telefonlarinin mal ve hizmet satin almak i¢in
kullannmi1 bu degisimin getirilerindendir (Alrawi ve Sabry, 2009: 512). U-ticaret
(evrensel ticaret), farkl kanallarin (internette yer alan tugla ve har¢ magazalarina kadar)
entegrasyonu olarak kabul edildiginden, potansiyel miisteri tabaninin biiytikligi [ ve M-
ticaret pazarlarininkinden daha biiyiiktiir. Bu nedenle, U-ticarette tiiketici demografisi
diger e-ticaret pazarlarindan daha heterojendir (Wu ve Hisa, 2008: 104).

E-ticarete iligkin literatiirde yapilmis tanimlardan bazilar1 asagida verilmistir:

E-ticaret; mal, hizmet veya bilgilerin bilgisayar aglar1 ve internet ilizerinden alis

ve satisidir (Wen vd., 2001: 5).

E-ticaret; internette mal ve hizmet alim satim iglemidir (Lankarani, 2003: 133).

E-ticaret; elektronik medya ve iletisim kanallarini kullanarak ticari islemlerin

yapilmasidir (Fisher, 2000: 59).

E-ticaret; genellikle internet, intranet ve extranet gibi iletisim aglar1 aracilifiyla

mal, hizmet ve bilgi almayi, satmay1 veya degis tokus etmeyi kapsayan ticari

islemler gerceklestirme yontemidir (Chou, 2001: 31).

E-ticaret genel olarak; is iletisimi ve islemlerin aglar ve bilgisayarlar aracilig: ile

yiiriitiilmesidir. Ozellikle, dijital iletisim yoluyla mal ve hizmet alim satimi ve

fon transferidir (Downing, 2006: 96).

v' E-ticaret; telekomiinikasyon aglar1 aracihigiyla is bilgilerinin paylagilmasi, is
iligkilerinin siirdiiriilmesi ve ticari islemlerin yapilmasidir (Zwass, 1996: 3).
E-ticaret; aglar iizerinden dijital siiregler araciligi ile islemlerin yiiriitiilmesidir
(Gtles vd., 2002: 35).

v’ E-ticaret; isin internette yapilmasi ve ziyaret¢ilerin isletme web sitesine erismesi
ve mal ve hizmetleri sanal bir katalogdan ¢evrimici géz atmasi ile ilgilidir (Goel,
2007: 5).

v' E-ticaret; mal ve hizmet alim ve satim islemlerinin elektronik ortamda

gerceklestirilmesine olanak taniyan bir siirectir (Isler, 2008: 278).
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v’ E-ticaret; mal ve hizmetlerin iiretim, pazarlama, dagitim ve 6deme faaliyetleriyle
ilgili islemlerinin, kapali ya da agik ag ortaminda siirdiiriilmesidir (Kalayci,
2008: 141).

v’ E-ticaret, isletmelerin bilgi aligverisinde bulundugu, iliskileri stirdiirdiigii ve
ticari islemler gerceklestirdigi bir islemdir (Sulaiman, 2000: 153).

E-ticarete dair literatiirde yapilan farkli tanimlamalar 15181nda e-ticaret genel
olarak; mal, hizmet ya da bilgilerin ¢esitli elektronik aglar araciligi ile alic1 ve saticilar
arasinda belirli bir bedel karsiliginda el degistirmesi siireci olarak tanimlanabilir.
Asagidaki sekil, e-ticaretin genel yapisi hakkinda bilgiler sunmaktadir:

E-ticaret uygulamalari

e Tedarik zinciri yonetimi
Tedarik ve satn alma
Uzaktan bankacilik
Online pazarlama ve reklam [ ]
Evden aligveris

—
S
e o o o

Genel hizmet altyapisi

Ileti ve bilgi dagitim altyapisi

Multimedya igerigi ve ag dagitim altyapisi

Bilgi otobani altyapisi

| J ( ]

Yasallik ve gizlilik Elektronik
konulgr} dokiimanlar,
(Kamu politikast) multimedya ve ag

protokolleri i¢in
teknik standartlar

Sekil 4.2. E-Ticaretin Yapis1 (Nath vd., 1998: 94).

E-ticaret yapismin ilk pargasi isletme i¢i, isletmeler arasi ve elektronik pazar gibi
gesitli e- ticaret uygulamalarindan olugur. Ikinci pargasi genel hizmet altyapisi, ileti ve
bilgi dagitim altyapisi, multimedya 1<;er1g1 ve ag dagitim altyapisi ile bilgi otoban
altyapisindan olusurken son olarak iiclincii pargasi ise kamu politikalar1 ve teknik
standartlardan olugsmaktadir (Nath vd., 1998: 91-94).

4.2. Elektronik Ticaretin Ozellikleri

Internet, es anl1 ve hizl bir sekilde ¢ok sayida insana ulasilmasimi saglamaktadir.
Bu da yeni pazarlama stratejilerini giindeme getirmekte ve mal, hizmet, bilgi ve
fikirlerin diinyanin her yerine en ekonomik ve en kisa siirede ulastlrllmasml
saglamaktadir (Sarisakal, 2001: 42). Internet tabanli isletmelerin biiyiimesi diger
sektorlerin tarihsel biliylime modellerini gdlgede birakmustir. Islemlerlm internet
iizerinden gerceklestiren isletmeler yillar itibariyle, basariy1 yakalamak icin benzersiz
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onerileriyle giindeme gelmistir. Ornegin, Amazon.com, tedarik zincirinde “aracilar:
aradan ¢ikarmanin” ve bu sayede yeni bir deger yaratmanin nasil miimkiin oldugunu
gostermistir (Mahadevan, 2000: 55). Amazon’ un yaninda Cisco sistemleri, Onsale gibi
sirketler e-ticarette yeni is modellerine Onciiliik etmistir (Majhi vd, 2000: 203). E-
ticaret, 0lcegi dikkate alinmaksizin tiim isletmelerin kiiresel rekabet ortamina ¢ikmasina
imkan saglamanm yaninda sanayi kollarinda 6nemli doniisiimlere ve yeniliklere yol
acnistir (Isler, 2008: 278). E-ticaret, geleneksel bir isletmenin stratejik bir yatirim
secenegi olabilirken ayn1 zamanda yepyeni bir is kolunu temsil edebilir (Bhayani, 2000:
177).

E- ticareti destekleyen bir sistem kurmak isteyen isletmeler (Elibol ve Kesici,
2004: 310):

v Bir web sunucusu (web-server) kullanabilir,
v’ E-ticaret sunan bir sistem paketi satin alabilir ya da,
v’ E- ticaret hizmeti saglayan bir dis kaynaktan yararlanabilir.

Elektronik ticareti gerceklestirmek isteyen isletmeler, biitiin ticari islemlerin
gerceklestirilmesini  saglayacak biitiinlesik yazillm ve ara birimler edinmelidir.
Elektronik fon transferi, kredi kartlari, smart kartlar, bor¢ kartlar1 gibi mal ve
hizmetlerin karsiligin1 otomatik olarak ddeyen veya kayitlara geciren internet temelli
teknolojiler olarak adlandirilan elektronik 6deme sistemleri bu yazilim ve ara birimlerin
basinda gelir. Bunlara ek olarak web sayfalarin1 ziyaret edenlerin takibi, profillerinin
cikartilmasi ve bazi pazarlama arastirmalarmin yapilmasi i¢in de farkli yazilimlar
edinilebilir (Elibol ve Kesici, 2004: 310). E-ticaret uygulamalarinda; bilgi teknolojileri
altyapisi, bilgisayar miithendisligi, yazilim miihendisligi, veri tabanlari, iletisim ve ag,
glivenlik ve kriptografi (sifreleme), e-ticaret sistemlerini kullanan kisilerin is
politikalari, psikolojik egilimleri, sosyal davranislar1 ve yasal ve politik kisitlamalari
gibi gesitli konular dikkate alinmalidir (Basak ve Kumar, 2001: 283).

Isletmeler tarafindan yiiriitiilen e-ticaret faaliyetleri temel olarak reklam,
pazarlama, siparis ve teslimat, 6deme, miisteri destegi ve hizmetleri olmak iizere bes
farkli is siirecinin veya faaliyetinin (Sulaiman, 2000: 153) yaninda insan kaynaklari,
iiretim ve finans gibi faaliyetleri (Durfee ve Chen, 2002: 14), daha da detaylandirmak
gerekirse, mal (taginir, tasinmaz) ve hizmet (egitim, danigsmanlik, bilgi servisleri, finans,
saglik, hukuk, ulastrma vb.) ticareti, sayisal formatta yazilmis metinler, ses ve
videolarin islenmesi ve iletilmesi, iirliniin tasarlanmasi, liretim, tiiketiciye dogrudan
pazarlama, liretim, sevkiyati izleme, tanitim, reklam ve bilgilendirme, siparis verme ya
da alma, so6zlesme yapma, banka islemleri ve fon transferi, elektronik hisse aligverisi ve
borsa, kamu alimlari, elektronik para (sanal para) ¢ikarma, ortak tasarim gelistirme ve
miihendislik, acik arttirma, sayisal imza, e-noterlik, fikri miilkiyet haklarinin transferi,
giivenilir {ciincii taraf islemleri, vergilendirme ve vergi toplama gibi islemleri
icermektedir (Sarisakal, 2001: 42). Bu faaliyetler, kisisel bilgisayarlar, dijital kisisel
asistanlar ve web 6zellikli cep telefonlar1 gibi cesitli elektronik yollarla yiiriitiilebilir ve
uygulanabilir (Farah ve Higby, 2001: 303). E-ticaret internet {izerinden farkli mal ve
hizmetler arayan birden fazla alictyi, internette pazarlama, satig ve reklam yapan ¢ok
sayida saticiyl, basin, finans, hiikiimet, yasama organlari, tedarikciler, is s6zlesmeleri,
hukuk, sigorta vb. aracilar1 icermektedir (Basak ve Kumar, 2001: 284).

E-ticareti olusturan uygulamalar Fink (2006: 84)’ e gore asagidaki gibidir:
Ziyaretci iliskileri yonetimi: Bir web sitesinin kullanimi, miisterileri kuruma
cekmek. _

Isletmeden tiiketiciye e-ticaret: Isletme ve tiliketiciler arasinda elektronik
islemler yapmak i¢in bir web sitesinin kullanilmasi.

Isletmeler arasi e-ticaret: Isletmeler ve diger kuruluslar arasinda elektronik islem
yapmak i¢in bir web sitesinin kullanilmasi.

Miisteri iligkileri yonetimi: Isletmenin miisterilerini, miisteri veri tabani ve
raporlama yazilimiyla yonetmesi.
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v" Elektronik tedarik: Elektronik satin alma islemlerinde internet teknolojisinin
kullanilmas. )

v" Kurumsal kaynak planlamasi: Isletmenin kaynaklarini igletme genelinde
tiimlesik yazilim araciligiyla yonetmesi.

E-ticaret; bilgi, mal, hizmet veya 6demelerin elektronik olarak iletilmesi, ticari
islemlerin ve is akisini otomasyonu, mal kalitesinde iyilesme ile hizmet maliyetlerinde
azalma, hizmet sunum hizindaki artis ve c¢evrimi¢i hizmetlerin kullanimi gibi
fonksiyonlara sahiptir ve pazarlama alanin1 ve geleneksel uygulamalarmin ¢ogunu hizla
yeniden sekillendirmektedir (Chou, 2001: 31). E-ticaret uygulamalarinin arkasinda
yatan itici glicler, kiiresellesme ana bashgi altinda; kiiresel miisteriler, kiiresel {iriinler,
kiiresel isletim, kiiresel kaynaklar ve kiiresel birlikteliklerdir (Goel, 2007: 8).

4.3. Elektronik Ticarette Kullanilan Araclar

E-ticaret gibi ¢ok karmasik sistemleri analiz etmenin ve gelistirmenin en temel
yolu onu, diislik seviyelerin daha yiiksek seviyelere 1yi tanimlanmis fonksiyonel destek
saglamasiyla birkac seviyeden olusan hiyerarsik bir yapi seklinde ortaya koymaktir.
Cergeve, e-ticaretin lic meta seviyeden olustugunu sdylemektedir (Zwass, 1996: 5):

Tablo 4.1. E-Ticarette Seviyeler (Zwass, 1996: 6).

Uriinler ve Yapilar

7 Elektronik pazarlar ve elektronik Elektronik agik artirmalar, araci isletmeler, bayiler
hiyerarsiler ve dogrudan arama pazarlari, isletmeler arasi

tedarik zinciri yonetimi
6 Uriinler ve sistemler Uzaktan tiiketici hizmetleri (aligveris, bankacilik,

borsa aracilik), talep iizerine bilgi-eglence (iicretli
igerik siteleri, egitim teklifleri), tedarikgi-tiiketici
baglantilari, cevrimigi pazarlama, elektronik fayda
sistemleri, intranet tabanli isbirligi sistemleri
Hizmetler

5 Hizmetleri etkinlestirme Elektronik kataloglar / rehberler, akilli ajanlar, e-
para, dijital kimlik dogrulama hizmetleri, dijital
kiitiiphaneler, telif hakki koruma hizmetleri, islem
denetimi, akilli kart sistemleri

4 Giivenli mesajlasma EDI (elektronik veri degisimi), E-posta, EFT
(elektronik fon transferi)
Altyapi
3 Hipermedya / multimedya nesne Java (programlama dili) ile www diinya ¢apinda
yonetimi ag
2 Kamu ve 6zel iletisim hizmetleri Internet ve katma degerli aglar (VAN lar)
1 Genis alan telekomiinikasyon Kilavuzlu ve kablosuz medya aglari
altyapisi
Kademe Fonksiyon Ornekler

Altyapr: Internet iizerinden www gibi bir islevsellik saglayan veya elektronik
veri degisimi (EDI) ve internet veya katma degerli aglar {izerinden diger mesajlagsma
bicimlerini destekleyen donanim, yazilim, veri tabanlar1 ve telekomiinikasyon.

Hizmetler: Miizakere, islem yapma ve uzlasmanin yani swa (istenirse is
kosullarina gore) bilgilerin bulunmasini ve iletilmesini saglayan mesajlasma ve ¢esitli
hizmetler.

Uriinler ve yapilar: Tiiketicilere ve is ortaklarina ticari hizmetlerin dogrudan
saglanmasi, kurum i¢i bilgi paylasimi ve isbirligi ve elektronik pazarlarin ve tedarik
zincirlerinin organizasyonu.
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Internet, intranetler ve extranetler, ag altyapisi ve e-ticaretin temelleridir. Elibol
(2005: 158) interneti diinya iizerinde yer alan milyonlarca bilgisayar agmin kendi
aralarinda ortak bir kural dahilinde iletisim kurmasmi ve bilgi kaynaklarim
paylagsmasini saglayan bilgisayar aglari, intraneti ise isletme birim ve ¢alisanlarmin
internet yazilimlar1 ve standartlar1 araciligi ile birbirine baglanmasini saglayan 6zel bir
bilgisayar iletisim ag1 olarak tanimlamaktadir. Intranetler, genellikle dzel aglar veya
sanal 6zel aglar olarak uygulanan giivenli, kurum i¢i, internet teknolojisi tabanli aglar
kullanir (Geoffrion ve Krishnan, 2001: 9). Intranet gibi internetin alt sistemlerinden biri
olan extranet ise, diger isletmelerin de kullanimina ag¢ik olup onlarla igbirligine olanak
saglayan intranet olarak tanimlanir (Tokat ve Oncel, 2001: 4). Elektronik veri degisimi;
EDI, ticaret ortaklar1 arasinda isle ilgili bilgilerin gilivenli, hizli, dogru, elektronik
degisimini saglamaktadir. Miisterilere bir dizi giivenli bilgi, pazarlama, islem, isleme ve
0deme hizmetleri saglanmalidir. Ticaret ve is ortaklar1 bilgi alisverisinde bulunmak ve
glivenli islemleri gergeklestirmek igin internete, extranetlere, EDI’ye, diger tedarik
zinciri ve finansal sistemlere ve veri tabanlarma giivenmektedir. (Downing, 2006: 97).
Isletme calisanlari, e-ticaret faaliyetlerini desteklemek, iletisim kurmak ve isbirligi
yapmak i¢in ¢esitli internet ve intranet kaynaklarina bagimlhidir. Bilgi sistemi uzmanlar1
ve son kullanicilar, web sitelerinin ve isletmelerin diger e-ticaret kaynaklarinin igerigini
ve islemlerini gelistirmek ve yonetmek icin ¢esitli yazilim gegislerini kullanabilir (Goel,
2007: 6).

4.4. Elektronik Ticaretin Avantajlar ve Dezavantajlan

Tim ticari faaliyetlerde oldugu gibi, e-ticaretin de kendine gore avantaj ve
dezavantajlar1 vardir. Ilk olarak, isletmeler is siire¢lerini basitlestirmek igin e-ticareti
kullanir. E-ticaretin en yaygin ve bilinen uygulamalar1 EDI, EFT, e-posta ve www’ dir.
Bu teknolojiler isletmelere bir¢ok fayda saglamaktadir. Bunlardan biri, basit siparis
isleme gibi belge bazli is siireglerinin eksiksiz bir tedarik zinciri yOnetimine
doniistiiriilmesidir (Nath vd., 1998: 92). E-ticaret kagit dokiimanlar yerine elektronik
araclar1 kullanarak is stireglerini basitlestirir ve bu sayede verimliligin artmasini saglar.
Bunun yaninda yeni elektronik pazarlarin olusumuna olanak tanir (Giiles vd., 2002: 35).
Ticaret, isletmeler arasinda veya isletmeler ile tiiketiciler arasinda olabilir. Ancak e-
ticaret, potansiyel ticari faaliyetlerin ve bilgi alisverisinin daha genis bir yelpazesini
sunar. Ornegin, isletmelere, bireylere ve hiikiimetlere daha o6nce bulunmadiklar
yerlerde, mal ve hizmetler i¢in sanal miizayede pazarlarinin olusturulmasmi saglayan
elektronik bir altyap1 sunar (OECD, 2000: 194).

E-ticaret isletmelere maliyet avantaji yaratmada ve isletmelerin verimliliklerini
arttrmada Oonemli avantajlar saglar (Kalayci, 2008: 139). Internet teknolojileri, bilgi
yayinciligini ve dagitim maliyetini 6nemli 6l¢iide diisiiriir. Ucuz internet erigimi, kiigiik
ve biiyiik isletmelerin diinya capinda uzmanliga, bilgilere ve kaynaklara diisiik
maliyetlerle erisebilmelerini saglar. Bu, ¢esitli endiistrilerin bilgi ve giris engellerini
azaltir, daha kii¢iik isletmelerin kaynaklar1 daha 1yi bir sekilde kullanmalarmni ve kiiresel
Olcekte rekabet etmelerini saglar (Majhi vd., 2000: 203). Dolayis1 ile diisiik islem
maliyeti, diinyanin her yerindeki pazarlara sinirsiz erisim, miisterilere yeni mal ve
hizmetler sunmak ve rekabet¢i olmak e-ticaretin isletmelere saglayacagi
avantajlardandir (Udo ve Marquis, 2002: 10).

E-ticaret, pazarin her iki tarafindaki arama maliyetlerini diisiiriir, alicilarin daha
fazla iriin teklifini gz O6niinde bulundurmasimi ve ekonomik verimlilikte bir artis ile
birlikte, ihtiyaglarmmi daha iyi karsilayacak tirtinleri tespit edip satin almasini saglar
(Bakos, 2001: 70). Giivenlik e-ticarette kritik dneme sahip bir faktordiir (Kesh vd.,
2002: 149). Cografi smirlarin ortadan kaldirilmasi internetin en biiyilk nimetidir.
Alicilar artik diinyanin herhangi bir yerinden istenilen mal, hizmet ve bilgileri alabilir
hale gelmistir. Bunun yaninda, insanlar dort bir yandan bilgi yiginma maruz
kalmaktadirlar. Bu sebepten mal ve hizmetler hakkinda dogru bilgiyi almak zor olabilir.
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Bu genellikle miisterilerin kafasinda karisiklik yaratir. Benzer sekilde, ddeme ve
mallarm teslimi konusundaki giivenlik de miisteriler arasinda korku yaratabilir.
Miisteriler hizli bir sekilde rakipler arasinda gecis yapabilir ve boylece rekabet diizeyini
arttirabilir (Mohanty vd., 2007: 220). E-ticaretin gelismesinin oniindeki teknik ve yasal
engeller devam etmektedir. Ayrica mahremiyet, tiiketicinin korunmasi, 6deme
sistemlerinin gilivenilirligi ve ticari kodlarin modernizasyonu ile ilgili endiseler vardir
(OECD, 2000: 203).

E-ticaret uygulamalarinin sagladigi kolayliklar ve e-ticaret uygulamalarinda
karsilagilan giicliikler asagidaki gibi 6zetlenebilir (Bingi vd., 2000: 24; Mohanty vd.,
2007: 220; Mahadevan, 2000: 60; Gunasekaran vd., 2002: 198; Wen vd., 2001: 5;
Zheng, 2006: 6)

E-Ticaret Uygulamalarinin Sagladig1 Kolayhklar

Nihai miisteriye dogrudan ulagmak,

Miisteriler tarafindan dikte edilen fiyatlar ve teslimat kosullari,

Yeni tekliflerin daha hizli gelistirilmest,

Uriinlerin 6zellestirilmesi,

Esneklik,

Isletmelerin biiyiikliigiine ve hizmetlerin kisisellestirilmesine karsi kivraklik,
Rekabetgi teklif verme yoluyla hem stokta hem de {iretilen parcalarda
maliyetleri diistirmek,

Diinya ¢apinda pazarlara erigim,

Cevrimigci kataloglarm kullanimi, siparis ve 6deme yoluyla tedarik dongiilerini
kisaltmak, satin alma ve tiretim dongiilerini azaltmak,

Urlin, pazarlama bilgileri ve fiyatlarin daima giincel olmasini saglamak,
Dogrudan iletisim maliyetini diistirmek,

Miisteri-tedarikei iliskilerini giiclendirmek, daha 1y1 miisteri iliskileri kurmak,
Hizli ve kolay bilgi alisverisi,

Urlin tanitimu,

Bilgi tutarlilig,

Rekabet avantajlari,

Is yapma kolayligs,

Tiiketicilerin art1 deger algisi

Daha 1yi fiyat,

Gelistirilmis hizmet,

Biiyiik kolaylik,

Dogaclama tecriibe,

Sayisiz diger faydalar,

Tedarikgilerin art1 deger algisi

Azaltilmig miisteri arama maliyetlert,

Azalan tedarik zinciri islem maliyetleri,

Azalan satis promosyonu ¢abalari,

E-ticaret pazarinin deger onerisi

Iletisim gelistirme; diisiik maliyetle biiylik miktarda bilginin hizli iletimi ve
bunlara erisim,

Islem otomasyonu; lojistik, nakliye, dagitim, envanter ve ddeme sistemlerinde
maliyet tasarrufunu iceren otomatik ticari islemler ve siparis uygulamasi,
Uyumlu koordinasyon; c¢ok sayida aliciya ve tedarik¢iye erisim, bircok
alternatifin degerlendirilmesi ve en 1iyi alternatifin etkin bir sekilde secilmesi,
Siire¢ entegrasyonu; daha diisiik stok seviyeleri, daha fazla cevap verebilirlik
saglayan alic1 ve tedarik¢i siireglerinin siki iliskisi,

E-Ticaret Uygulamalarinda Karsilasilan Giicliikler

Ekonomik; maliyet gerekgesi, internet erigimi, telekom altyapisi, beceri azligi,

Sosyal; gizlilik ve giivenlik, kiiltiirel gesitlilik, giiven, “dokunma / hissetme” yoklugu,
Teknik; giivenlik, giivenilirlik ve iletisim kurallari, bant genisligi, biitiinlestirme,
Yasal; fikri miilkiyet haklari, islemlerin yasal gegerliligi, vergilendirme sorunlari,
polislik / yonetmelik.

AN N N N N N N N N N N N N N N e N N N N 0 O N N NN

AN NN
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4.5. Elektronik Ticaretin Geleneksel Ticaret ile Karsilastirilmasi

Cogu durumda is stiregleri geleneksel ticaret faaliyetlerini ¢ok etkin bir sekilde
kullanir ve bu stiregler teknoloji ile gelistirilemez. Alicinin dokunmayi, koklamay1 veya
yakindan incelemeyi tercih ettigi Urlinleri elektronik ticaret kullanarak satmak zordur.
Ornegin miisteriler, modaya uygun giysiler ve et gibi bozulabilir gida iiriinleri satin
almak konusunda isteksiz olabilirler. Geleneksel ticaret s6z konusu oldugunda,
perakende saticilar, bir miisteriyi satin almaya ikna etmeye yardimci olan magaza
ortami yaratmada yillarm deneyimine sahiptir. Bir magazacilik ve kisisel satig sanatinin
elektronik bir baglanti iizerinden gergeklestirilmesi zor olabilir. Tiim bunlara ragmen e-
ticaret yoluyla kitap veya CD gibi iirlinler kolayca satilabilir. Yeni bir kitabin bir
kopyas1 diger kopyalarla ayni oldugundan ve bir miisteri kitabin yeni olmasindan endise
duymayacagindan alacagi belirli kopyay1 incelemeden siparis edebilir. Bu noktada e-
ticaretin avantaji, en biiyiik fiziksel kitapcidan bile daha genis bir segenek sunma
kabiliyetidir (Goel, 2007: 5).

E-ticaret ile geleneksel ticaretin karsilastirilmasi asagidaki tabloda 6zetlenmistir.
Elibol ve Kesici’ nin (2004: 310) tabloda yer verdigi bilgiler 1s1ginda asagidaki
yorumlama yapilabilir:

Tablo 4.2. Geleneksel Ticaret ve E-Ticaret Kiyaslamasi (Elibol ve Kesici, 2004: 310).

Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret
Satin Almay1 Yapan isletme
Bilgi Edinme Yontemleri Goriismeler, dergiler, kataloglar, Web sayfalari
reklamlar
Talep Belirtme Yontemi Yazili form E-posta
Talep Onay1 Yazili form E-posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, gériismeler Web sayfalari
Siparis Verme Yazili form, fax E-posta, EDI
Tedarikgi isletme
Stok Kontrolii Yazili form, fax, telefon Online veri tabani, EDI
Sevkiyat Hazirhg: Yazili form, fax, telefon Elektronik veri tabani, EDI
irsaliye Kesimi Yazili form Online veri tabani, EDI
Fatura Kesimi Yazili form E-posta, EDI
Siparisi Yapan isletme
Teslimat Onay1 Yazili form E-posta, EDI
Odeme Programm Yazili form Online veri tabani, EDI
Odeme Banka havalesi, posta, tahsil. Internet bankaciligi, EDI, EFT

Geleneksel ticarette bilgiler goriismeler, dergiler, reklamlar, kataloglar, e-
ticarette ise web sayfalar1 araciligi ile saglanir. Geleneksel ticarette ilgili taraflarin
taleplerini belirtme yOntemleri ve talep onaylar1 yazili formlar ile e-ticarette ise
elektronik posta yardimi ile yapilir. Geleneksel ticarette fiyat arastrmalar: katalog ve
goriismelerle, e-ticarette ise web sayfalar1 aracilifi ile gerceklestirilir. Geleneksel
ticarette siparigler yazili formlarla ya da faxlarla, e-ticarette ise e-posta ya da EDI
araciligr ile verilir. Geleneksel yontemi kullanan tedarik¢i isletmelerde stok kontrolii,
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sevkiyat gibi islemler yazili formlarla, e-ticareti kullananlarda ise online veri tabani,
EDI gibi elektronik yardimcilarla saglanir. Siparisi geleneksel yOntemlerle
gergeklestiren isletmeler yine yazili formlar ve banka havalesi islemleri ile teslimat
onayini ve ddemelerini ylriitiirken, e-ticareti kullanan isletmelerde ise, e-posta, internet
bankaciligi, online veri tabanlar1 kullanilir.

E-ticaretin geleneksel ticarete gore avantajlart asagidaki gibi siralanabilir
(Sarisakal ve Aydin, 2003: 84):

v' Ticari islemler i¢in ihtiya¢ duyulan bilgiler, islemi baslatan kisi tarafindan ticaret
stirecine dahil olacak tiim taraflara ortak bilgisayar aglar1 yardimi ile kisa siirede
ulastirilmaktadir. Ilgililere sunulacak tiim belgeler elektronik ortamda
hazirlandigindan islemler minimum hata ile kisa siirede ve diisiik maliyetle
tamamlanir.

v' E-ticaret pazara giris engellerini azaltir ve herkese esit erisim olanag: tanir.

v’ E-ticarette alici ve saticinin ayni fiziksel ortamda bulunmalarina gerek
olmadigindan 6zelikle hizmet ticaretinde islem maliyetleri diismektedir.

v’ Isletme faaliyetleri daha diisiik maliyetlerle yapilirken, rekabet artmakta ve
bilgiler ilgililere hizli ve etkili sekilde iletilmektedir.

v Urlin gelistirme, triiniin test edilmesi, miisteri ihtiyaglarmm tespit edilmesi gibi
faaliyetlerin gerceklestirilme hizi artmakta ve bu sayede talebe daha hizli yanit
verilmektedir.

v' Hizmetler, alicilarin evlerine kadar uzanmaktadir.

v Dabha ¢ok sayida tiriin konsepti sunulabilmektedir.

v Maliyetler diismektedir.

4.6. Elektronik Ticaretin Tiirleri

E-ticaret igletmeler tarafindan iki amag¢ dogrultusunda gerceklestirilir (Bhayani,
2000: 177-179):

Yatirnm modeli: Eger isletmeler teknolojiye yatirim yapmaya ve teknolojiyi is
yapmanm ayrilmaz bir par¢asi haline getirmeye karar verirlerse,
benimseyecekleri bu yaklasim yatirim modelidir. Ornegin, bir sabun imalat
isletmesi bayi agindan manuel rezervasyon siparis sistemine sahipken, sistemi
manuelden web tabanina degistirmeye karar vermesi ve internet lizerinden
siparigler almasu.

Cesitlendirme/degisiklik modeli: Cesitlendirme, kiiresel ortamdaki herhangi

bir iste temel stratejidir. Cesitlendirme, isletme icin ¢oklu gelir kaynaklarma yol

acar. Mevcut, karl bir isletme i¢in, elektronik is diinyasina girmede ideal bir
degisikliktir.

E-ticaret, kimin kime sattigina baglh  olarak ¢esitli  bicimlerde
gerceklestirilmektedir. Bunlar; isletmeden isletmeye (B2B) (6rnegin, hastanelere tibbi
tedarik sirketleri), isletmeden tiiketiciye (B2C) (6rnegin, Amazon.com), tiiketiciden
isletmeye (C2B) (6rnegin, Priceline.com), tiiketiciden tiiketiciye (C2C) (Ornegin, e-
Bay), devletten tiiketiciye (G2C) (6rnegin, Amerika Birlesik Devletleri Posta Servisi) ve
isletmeden ¢alisana (B2E) (6rnegin, biiyiik kuruluslardaki isletme hizmetleri bolimleri)
seklinde siralanabilir (Lankarani, 2003: 133). Bunun yaninda kimi yazarlara gore
(Gregg ve Walczak, 2003: 243; Nah vd., 2002: 119) e-ticaret; isletmeden tiiketiciye
(B2C); tiiketiciden tiiketiciye (C2C) ve isletmeden isletmeye (B2B) olarak
degerlendirilirken, kimilerine gére (Wu ve Hisa, 2008: 102) e-ticaret; isletmeden
tikketiciye (B2C), isletmeden isletmeye (B2B), tiiketiciden isletmeye (C2B) ve
tiikketiciden tiiketiciye (C2C) olmak tlizere dort sekilde siniflandirilmaktadir.
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Tablo 4.3. Katilimcilara ve Yapilan Islemin Yoniine Gore E-Ticaret Uygulamalari
(OECD, 2000: 195; Chaffey vd., 2006: 13).

Hiikiimet Isletme Tiiketici
Hilkkiimet G2G G2B G2C
Koordinasyon Bilgi Bilgi
Hiikiimetler arasi hizmetler =~ Hiikiimet hizmetleri ve Ulusal devlet islemleri;
Bilgi degisimi islemleri; vergi Vergi, i¢ gelir
Yasal diizenlemeler Ulusal hiikiimet bilgileri
Yerel yonetim hizmetleri
Isletme  B2G B2B B2C
Dokiiman E-ticaret E-ticaret
Devlet isletmelerine ve Islemsel; Euroffice Islemsel; Amazon
sivil toplum kuruluslarma Iliski kurma; BP Iliski kurma; BP
geri bildirim verilmesi Medya Sahipligi; Emap is Marka olusturma; Unilever
yayinlari Medya sahibi; News Corp.
B2B pazarlari; EC21 Karsilastirma araci;
Kelkoo, Pricerunner
Tiiketici C2G C2B c2c
Vergi islemleri Fiyat mukayesesi Agcik arttirma piyasalari
Baski1 grubu veya bireysel Priceline eBay
siteler araciligiyla Tiiketici geri bildirimi, Ugctan uca (Skype)
hiikiimete geri bildirim topluluklar veya Bloglar ve topluluklar

verilmesi

kampanyalar

Urtiin Onerileri

Tablo 4.4. E-Ticaret Faaliyet Tiirlerine Gore E-Ticaretteki Is Modelleri
(Timmers,1998;5; Kang, 2010: 101-102).

Is modeli

Tanim

E-ticaret tiirii

E-magaza

E-ticaret siteleri iizerinden mal ve hizmet satigidir.

Isletmeden tiiketiciye
(B2C)

E-aligveris merkezleri

E-tedarik

E-agik arttirma

Tek bir isim altinda bireysel islem siireclerine olanak
tantyan e-magaza toplulugundan olusan isletme
programlaridir.

Tedarikgiler ve e-ticaret isletmeleri arasinda paylasilan
6zel Dbir tedarik sisteminin  bulundugu yerlerde
tedarikgilerden mal ve hizmetlerin elektronik olarak teklifi
ve satin alinmasi.

Aract hizmetleri, agik artirma bigiminde islem yapmak i¢in
bu hizmetleri kullanan alict ve saticilara sunulur.
Faturalama, e-agik artirma isletmeleri tarafindan saglanir
ve anlasmazligt ¢ozme siirecleri de web iizerinden
saglanir.

Isletmeden tiiketiciye
(B2C)

Isletmeden isletmeye
(B2B)

Isletmeden tiiketiciye
(B2C)

Sanal topluluklar E-ticaret sitesine ek deger katmak ve topluluk iiyelerinden Isletmeden tiiketiciye
geri bildirim toplamak. (B2C)
Isbirligi platformlari Bir dizi arag ile isletmeler arasinda igbirligi. Isletmeden tiiketiciye
(B20)
Uciincii  kisi pazar Miisterinin istekleri ve tedarikgilerin tepkisi ile bir pazarmn Isletmeden tiiketiciye
alanlar1 yaratilmasini temsil eder. (B20)
Deger zinciri  Deger zincirinde 6deme ve yonetim hizmetleri gibi belirli Isletmeden isletmeye
toplayicilart bir islemin iglevini yansitir. (B2B)
Deger zinciri hizmet Deger zinciri igin belirli bir islev lizerinde uzmanlasmak. Isletmeden isletmeye
saglayicilar (B2B)
Bilgi komisyonculugu Entegre is siireclerinden biiyiik miktarlarda veri saglamak Isletmeden isletmeye
ve mutemetlik  icin acik aglar kullanmak. (B2B)
hizmetleri
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4.6.1. isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret (B2C)

Internet teknolojilerinde meydana gelen onemli gelismelerle birlikte sanal
magaza uygulamalar1 glindeme gelmistir ve bu sayede isletmeler internet aracilig ile
iirinlerini dogrudan tiiketiciye satmaya baslamistir (Sarisakal ve Aydin, 2003: 84).
Isletmeden tiiketiciye e-ticarette (B2C) isletmeler tiiketicilere satis yapmaktadir (Afuah
ve Tucci, 2003: 42). B2C e-ticaretteki kilit oyuncular; bireysel alicilar, satig sirketleri,
elektronik araci servis saglayicilari, dagitimcilar ve hiikiimettir (Chou, 2001: 36). B2C
e-ticaret ile isletmelerin potansiyel pazarlar1 genislemekte, farkli istek ve ihtiyaglar1 olan
miisteri portfoyiine hitap edilmekte ve ozellikle de alisveris merkezlerine uzak olan
tiikketicilere kolaylik saglanmaktadir (Isler, 2008: 283).

B2C e-ticaret {i¢ kategoriye ayrilir (Chou, 2001: 35-36):

1- E-komisyoncu veya siber aracilik modeli

2- Uretici modeli

3- Acik artirma modeli

Siber aracilik veya e-aract modeli, mal ve hizmet tedarik¢ileri ile miisteri
arasinda bir aract kullanilmasi anlamma gelir. Uretici modeli, nihai malin
tedarik¢ilerden satin alindig1 ve yeniden satildigi, ireticinin kendi i¢ iiretim siireclerinde
katma degerli iirlinler yarattigmni gosterir. Acik artirma modeli veya internet degisim
modeli, alicilarin teklif talep etmesi ve tedarik¢ilerin teklif fiyatindan satis yapma
isteklerini belirtmesi ile mal veya hizmetin fiyatinin belirlenmesidir.

B2C e-ticaretin en linlii 0rneklerden ikisi; Dell Online ve Amazon.com.’ dur.
Internetten aligverisin onciisii olan Amazon 1995°’te yalnizca kitap satarak sanal
diinyada yerini almistir. Giiniimiizde kitabin yaninda miizik, elektronik, ev aletleri,
giyim, yiyecek, ham elmas ve Maine istakozu gibi ¢ok cesitli iirlinler de satmaktadir
(Kotler ve Armstrong, 2012: 2). B2C e-ticaretin 6zellikleri asagida verilmistir (Afuah ve
Tucci, 2003: 42):

v\ Zaman yoOnetimi, miisterilerin her giin 24 saat isletmelere erisebilmeleri
anlamina gelir.

v’ Sonsuz sanal kapasite 6zelligi, tiiketicilerin aligverise gittikleri zaman higbir sira
ile karsilasmayacagi, ayrica bir ¢evrimig¢i saticinin sanal magazasinda veya
alisveris merkezinde gosterebilecegi mal sayisinda neredeyse higbir sinir
bulunmadigi anlamina gelir. Bunun yaninda isletmelerin miisteriler iizerinde
zengin veri setleri toplayabilecegi ve bunlar1 hizmeti kisisellestirmek igin
kullanabilecegi anlamina gelir.

v Dagitim kanali etkisi, internet iizerinden satn alinan bazi mallarin (6rnegin,
miizik ve yazilim) aninda almabilecegi anlamina gelir.

v Diisiik maliyetli standart ve evrensellik etkileri, tiiketicilerin kendi evlerinin
mahremiyetinde aligveris yapabilecekleri anlamina gelir.

4.6.2. Tiiketiciden Tiiketiciye Elektronik Ticaret (C2C)

E-ticaret, isletmeler ve tiiketiciler i¢in yeni ticari firsatlar agmustir. Tiiketiciden
tiikketiciye (C2C) online pazarlarda, tiiketiciler sadece diger tiiketicilerden {iriin almakla
kalmaz ayni zamanda onlara satis da yapabilirler (Vicente, 2015: 978; Chu ve Liao,
2007: 1). Bir C2C e-ticaret platformunda bilgi aligverisi ¢ogunlukla {iyeler arasinda
gerceklesir (Chen vd., 2009: 149). C2C e-ticaretteki kilit oyuncular; bireysel alicilar,
bireysel saticilar, elektronik araci servis saglayicilari, dagitimeilar ve devlettir (Chou,
2001: 36).
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C2C e-ticaret platformlar1 sayesinde, giysi, aksesuar, elektronik, spor
malzemeleri, mobilya ve ev dekorasyonu gibi {iriin kategorileri i¢in uygun fiyatta iirlin
cesitliligine verimli ve kolay erisim saglanwr. Tiiketiciler ihtiya¢ duyduklar1 iiriinleri
bulabilir, fiyatlar1 karsilastirabilir ve daha bilingli hissedebilirler, kendi kararlar1 ile
kullandiklar1 mallarin émriinii uzatabilirler (Yrj6la vd., 2017: 300-301). Bu nedenle
C2C e-ticaret giderek daha fazla kullanilmaktadir (Jones ve Leonard, 2014: 71) ve
giliniimiizde daha fazla tiiketici, ¢evrimi¢i C2C e-ticaret platformlarindan yararlanarak
saticinin roliinii iistlenmektedir (Chu, 2013: 1527).

Gilinitimiizde C2C e-ticaret yeni bir perakendecilik bigimine doniismekte ve ayni
zamanda bir¢cok perakendeciye yeni bir rekabet baskisi uygulamaktadir. E-bay gibi
bliyiik C2C e-ticaret oyuncularinin basarisina ek olarak, belirli markalarm veya
kullanilmis mallarin iiriin kategorilerinin etrafinda daha hedeflenmis nis pazarlar ortaya
ctkmaktadir (Yrjola, vd., 2017: 301). C2C e-ticaret platformlarina E-bay’ i yam sira;
alibaba.com, sahibinden.com, gittigidiyor.com, letgo.com, sanalpazar.com ve
dolap.com verilebilir ve bu 6rnekler cogaltilabilir (Sahin ve Kaya, 2019: 263).

E-ticaretin hizli sekilde biiylimesiyle, C2C e-ticaret platform saglayicilari
siddetli rekabetle karsi karsiyadir. Web siteleri kolayca taklit edilirken, degistirme
giderleri iiyeler icin Onemsizdir. Bu, kendi mallarina sahip olmayan C2C e-ticaret
platform saglayicilar1 i¢in ciddi bir tehdittir, onlar ancak tiyelerin degis tokus yapmalari
icin bir araci platform sunmaya hizmet ederler. Bir C2C e-ticaret platformunun iiyeleri
baska bir C2C e-ticaret platformuna gegtiginde, C2C e-ticaret platform saglayicilarinin
temel rekabet kaynaklar1 olan mallarim1 ve sosyal aglarmi yanlarina alacaktir. Buna
karsilik, isletmeden tiiketiciye saticilar, kilit bir yetkinlik olarak {iriinlerine hala
glivenmektedirler (Chen vd., 2009: 147).

4.6.3. Tiiketiciden Isletmeye Elektronik Ticaret (C2B)

Tiiketiciden isletmeye e-ticaret, kuruluslara mal veya hizmet satan ve ayrica
satict arayan, onlarla etkilesime giren ve ardindan islem yapan bireylerin
gerceklestirdigi faaliyetleri igerir. C2B e-ticarette kilit oyuncular; satin alan isletmeler,
bireysel saticilar, elektronik araci servis saglayicilari, dagitimcilar ve hiikiimettir (Chou,
2001: 36). C2B e-ticarette tiiketiciler fiyatlarimi belirtir, igletmeler ya alir ya da
birakirlar (Afuah ve Tucci, 2003: 42).

4.6.4. isletmeden Isletmeye Elektronik Ticaret (B2B)

Isletmeden isletmeye e-ticarette, isletmeler veya organizasyonlar pazardaki hem
satict hem de alicilardir. En 6nemli oyunculari; satis isletmeleri, satin alma isletmeleri,
elektronik araci servis saglayicilar1 ve tedarikg¢ileridir. B2B e-ticaret, isletmelerin
distribiitorleri, saticilari, tedarikgileri ve ortaklartyla elektronik iliskiler kurmalarim
saglayan genis bir uygulama yelpazesini kapsar. Internet, B2B e-ticaret oyuncularinin,
isletmelerini dijital pazara kolay ve ucuz bir sekilde baglamasina olanak tanir (Chou,
2001: 37). B2B e-ticaret, elektronik bir ortamda (sektorel portallar ya da isletmelerin
kendi internet siteleri gibi) tedarik¢iye siparis verilmesi, faturalarin temin edilmesi ve
bedellerin 6denmesi gibi faaliyetleri kapsamaktadir (Sarisakal ve Aydin, 2003: 84).
Ayrica, isletmeden isletmeye e-ticaret platformlarinda etkili isletme araytizleri
olusturma ve tedarik zincirlerini diizene sokma firsatlar1 s6z konusudur (Subramani ve
Walden, 2001: 136) ve dolayist ile bu e-ticaret tiirli, tedarik zinciri yOnetimini
kolaylastirmaktadir. Tedarik zinciri yOnetimi, siparis olusturma, siparis alma ve
siparislerin yerine getirilmesi veya mal, hizmet veya bilgi dagitiminin koordinasyonunu
icerir. B2B e-ticaret ayn1 zamanda satm alma isletmeleri i¢in tedarik yonetiminde
onemli bir rol oynamaktadir. Ayrica, ticaret ortaklarinin ihtiya¢ duydugu cok cesitli ek
hizmetler sunmaktadir (Chou, 2001: 37).

Kuruluslar yalnizca geleneksel iletisim araglarini (posta veya faks gibi)
degistirmek i¢in elektronik aglar gelistirdiginde, B2B e-ticaretin isletme performansi
iizerindeki etkileri sinirli olacaktir. Isletmeler, bu e-ticaret tiiriinii oncelikle isletmeler
arasindaki siparis transferlerinin hizin1 ve dogrulugunu artirmak amaciyla elektronik ag
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iizerinden siparis almak ve gondermek i¢in uygularlarsa, bu agdan énemli faydalar elde
etmeyebilirler. Ancak, isletmeler ortak isletmelerle “isbirlik¢i ticaret” olusturmak igin
elektronik aglar kurarlarsa, B2B e-ticaret ¢ok daha 6nemli ve verimli kazanimlar sunar
(Lee vd., 2003: 351).

4.6.5. isletmeden Devlete Elektronik Ticaret (B2G)

Isletmeden devlete e-ticaret, isletmeler ve kamu kurumlarmm internet iizerinde
bir araya gelmesi olarak tanimlanmaktadir. Bu e-ticaret tiiriinde isletmeler, kamu alim
ve thalelerine elektronik ortamda ulagabilmenin yam sira tekliflerini sunabilmektedirler
(Sarisakal ve Aydin, 2003: 85). B2G e-ticaretin taraflari, satici igletmeler ve satin alan
devlet kurumlaridir. Elektronik devrim devlet kurumlarini igletmelere yaklastirmaktadir.
B2G e-ticarette kilit oyuncular; satici isletmeler, satin alan devlet kurumlari, elektronik
araci servis saglayicilar1 ve tedarik¢ilerdir (Chou, 2001: 37).

4.6.6. Tiiketiciden Devlete Elektronik Ticaret (C2G)

Gilinlimiizde kamu  hizmetlerinin  bliyiilk oranda internet ortaminda
gerceklestirilmesi, geleneksel yontemlere alternatif olarak giderek yayginlasmaktadir.
Tiiketiciden devlete e-ticaret ile 6zellikle Bat1 Avrupa ve Kuzey Amerika basta olmak
iizere bir¢ok iilkede; pasaport, ehliyet, vergi ddemeleri vb. gibi ¢ok sayida kamusal
islem internet ortaminda gergeklestirilmektedir (Sarisakal ve Aydin, 2003: 85).
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5. LOJISTIK FAALIYETLERDE E - HIZMET KALITESI

Calismanin bu boliimiinde 6ncelikle hizmet, kalite ve hizmet kalitesi kavramlar1
ayr1 ayri ele alinacaktir. Ardindan hizmet kalitesi dl¢limiine yonelik gelistirilen baglica
modeller {lizerinde durulacaktir. Son kisimda ise ¢alismanin ana kapsamini olusturan e-
hizmet ve e-ticaret baglaminda lojistik hizmet kalitesi kavramlar1 hakkinda bilgi
verildikten sonra, “E-Ticarette Lojistik Hizmet kalitesi ve Bir Olgiim Modeli Olarak E-
S-Qual” baghig1 altinda ¢alismanin uygulama kismina yol gosterecek olan kavramsal
model agiklanacaktir.

5.1. Hizmet Kavram ve Hizmetin Ozellikleri

Genel anlamda hizmet, insanlarn ihtiyaglarin1 karsilayarak onlara yarar ve
doyum saglayan soyut faaliyetler olarak diisiiniiliir. “Endiistriyel” bir bakis acis1 ile
degerlendirildiginde hizmet, insanlarm ya da insan topluluklarmin ihtiyaglarmi
karsilamak amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin miilkiyeti
s0z konusu olmadan fayda ve doyum saglayan, soyut faaliyetler olarak tanimlanir.
Adam Smith ise konuya biitiinsel bir bakis acis1 ile yaklasmis ve somut, fiziksel bir iiriin
meydana getirmeyen tiim faaliyetleri hizmet adi altinda degerlendirmistir (Kipman,
2013: 4). Hizmetler ¢ogunlukla gériinmezdir ve bu ylizden hizmetler tedarikgiler igin
aciklamasi ve miisteriler icinse degerlendirmesi zor bir kavramdir (Edvardsson, 1998:
142).

Hizmetler, geziler, sigorta, danigma, bankacilik gibi pazar hareketlerine baglh
olan mallardir (Kotler ve Levy, 1969: 12). Hizmetler, daha da ayrintili sekilde; ulusal
ve yerel yonetim (egitim, saglik, sosyal giivenlik, polis, askeri, ulasim, yasal, bilgi ve
emniyet), kar amaci glitmeyen 0zel hizmetler (hayir kurumlari, kiliseler, arastirma
vakiflari, hayir dernekleri ve sanat kurumlari), kar amaci giiden 6zel hizmetler (oteller,
havayollari, mimarlar, restoranlar, avukatlar, perakendeciler, eglence, bankalar, sigorta
sirketleri, reklam ajanslari, miisavirlik firmalari, pazar arastirma sirketleri ve iletisim
kuruluslar1) gibi alanlar1 da kapsamaktadir (Ghobadian vd., 1994: 43).

Mal ve hizmetler her ne kadar literatiirde benzer iliretim ya da pazarlama
uygulamalarma maruz kalsalar da c¢esitli karakteristikler bakimindan birbirinden
farklilik gostermektedirler. Bu karakteristikler Armstrong ve Kotler (2015: 243)’ e gore
soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve bozulabilirlik olarak swralanmistir:

Tablo 5.1. Hizmetin Ozellikleri (Armstrong ve Kotler, 2015: 243; Kotler ve Armstrong,
2012; 245-246).

( Soyutluk Ayrilmazhk A
Hizmetler satin almadan &nce goriilemez, Hizmetler, hizmeti sunan kisiden (kaynaktan)
tadilamaz, hissedilemez, duyulamaz ya da ayrilamazlar.

koklanamaz.
Hizmetler
Degiskenlik Bozulabilirlik

Hizmetlerin kalitesi, hizmeti sunan kisiye ve Hizmetler daha sonra kullanilmak veya satilmak
hizmetin ne zaman, nerede ve nasil sunulduguna

baghdir iizere saklanamaz, depo edilemez.

\ | y,

v' Hizmetlerde soyutluluk, hizmetlerin satin almadan oOnce goriilemedigi,
hissedilemedigi, tadilamadigi, isitilemedigi, koklanamadigi  anlamina
gelmektedir.

v Hizmetlerde ayrilmazlik, hizmetlerin iiretildigi anda tiiketilmesi ve bu nedenle
hizmeti sunan kisiden ayrilamamasi anlamma gelmektedir.
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v Hizmetlerde degiskenlik, hizmet Kalitesinin hizmetin kim tarafindan, nerede, ne
zaman ve nasil sunulduguna bagli olarak farklilik gosterebilmesi anlamina
gelmektedir.

v' Son olarak hizmetlerde bozulabilirlik, hizmetlerin sonradan satilmak veya
kullanilmak tizere depolanamayacagi anlamina gelmektedir.

Hizmet iiretim siireci mal tiretim siirecinden farklidir. Imalat islemi bir defada ve
bir yerde gergeklesir, miisteri mevcut degildir ve siirece katilmamaktadir. Bununla
birlikte, hizmetler s6z konusu oldugunda, miisteri ortak yapimci olarak bu siirece
katilmaktadir. Miisterinin varligit katma de8er ve kalite acisindan sonucu
etkilemektedir. Bu nedenle, miisterinin hizmet iiretimindeki rolid, katilimi ve
sorumlulugu agiktir ve miisteri dostu hizmet gelistirmek hizmetler icin olmazsa
olmazdir (Edvardsson, 1998: 142).

5.2. Kalite Kavrami

Her ne kadar kaliteye dair tek ve net bir tanimlama yapilamiyor olsa da bu
konuda belirli ¢cercevede fikir birligi saglanmistir. Yillar 6ncesinde degerli metaller i¢in
genis saflik standartlarmin kullanilmasi, ortagag pazarlarindaki ticaretin ayrintili bir
sekilde diizenlenmesi gilinlimiiziin kalite anlayisinin temellerini olusturmaktadir. Daha
yakin zamanlara gelindiginde ise kitle tiretimi ve kitle tiiketimi ¢aginda, “miisteri
ihtiyacina uygunluk” kavramiyla ilgili ek bir endise yasanmistir. Bireylerin dniinde
ihtiyacin1  karsilayabilecek ¢ok c¢esitli alternatif oldugundan, mal ve hizmet
saglayicilarin da bu bilingle miisterilerin ihtiyaglarini, isteklerini ve taleplerini
karsilayan bir hizmet sunmaya ¢aba gostermeleri gerekir (Davies vd., 1999: 33).

Kalite, bircok karakteristigi icerisinde barindiran bir kavram olup, kaliteye dair
literatiirde ¢esitli tanimlamalar mevcuttur. Kalite, kosullara uygunluk derecesi, bir mal
veya hizmetin belirli bir ihtiyaci karsilayabilme derecesi, mal veya hizmetin miisteri
isteklerine uygunluk derecesi, mal veya hizmetin miisteri beklentilerine cevap
verebilecek toplam 6zelligi ve mal veya hizmetin belirli bir standard: karsilayabilme
derecesi olarak tamimlanabilir (Tekin, 2011: 15). Ozetle kalite, kullanma amacima
uygunluk derecesidir (Altan ve Atan, 2004: 18).

Kalite, ¢esitli perspektiflerden ele almabilir (Peters, 1999: 7):

Insanlarin bir mal veya hizmetten ne istediklerini anlama ve bu ihtiyaglarin
kargilanmasini saglama (amaca uygunluk),

Miisteri ihtiyaglarma gore spesifikasyonlarin ayrintili sekilde belirlenmesi ve
mal veya hizmetlerin onlara ulastirilmasi (spesifikasyonlara uygunluk),

Mal veya hizmet sunum siirecinde, spesifikasyondan sapmaya yol agabilecek
degiskenlerin anlasilmasi ve yonetilmesi (siire¢ kontrolii),

Stirecin  ayrintili  kayitlarinin  tutulmasi, sapmalarmm  izlenmesine ve
diizeltilmesine izin verilmesi (kalite denetimi / dokiiman kontrolii).

D N N NN

Miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, eksiksiz ve hatasiz hizmet
sunumu (Murat ve Celik, 2007: 2), milkemmellik, siireklilik, israfin yok edilmesi,
teslimat hizi, yontemlere uygunluk, iyilik ve kullaniglilik, isin en basta dogru sekilde
yapilmasi, miisteri memnuniyeti, toplam miisteri memnuniyeti gibi 6zelliklerin birini ya
da birkagcmi biinyesinde barindiran mal ve hizmetler kaliteli olarak
degerlendirilmektedir (Ersoy ve Ersoy; 2011a: 9).

Kalite belirli olgiitler dahilinde degerlendirilmektedir. Bunlar kalitenin diizeyi
hakkinda net bir ¢erceve c¢izmek adina Onemli belirleyicilerdir. Asagida Garvin
tarafindan ortaya konulmus olup, belirli yazarlar tarafindan yorumlanmis kalite dl¢iitleri
stralanmistir (Tekin, 2011: 18; Ersoy ve Ersoy, 2011b: 77-78):

v' Performans: Mal ya da hizmetin birincil (temel) 6zellikleridir. Ornegin, bir

evin oda sayisy, bir pilin kullannm Omrii gibi nitelikler performans olarak
degerlendirilmektedir.
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Estetik: Uriiniin duyulara hitap edebilme kabiliyeti ya da kullanicinin iriine
kars1 gosterdigi tepkldlr Ornegln bir cep telefonunun estetik goriiniime sahip
olmas1 kullanicilara o tiriiniin kaliteli oldugunu diistinduirr.

Ozel nitelikler: Uriiniin asil 6zellikleri disinda, cekiciligine katki saglayan
ozellikleridir. Ornegin, bir otomobilin i¢ tasarmmi, hava yastiklar1 vb. dzellikleri
onun ¢ekiciligini arttirabilir.

Giivenilirlik: Uriiniin kullanim dmrii boyunca performansindan 6diin vermeden
islevini siirdiirmesidir. Dolayisi ile giivenilirlik {irtiniin belirli bir zaman dilimi
boyunca sorunsuz g¢aligmasi, bozulmamasi anlamma gelir. Buna en iyi 0rnek
markal tirlinlerdir.

Dayamkhhk: Kisaca triiniin kullanilabilirligidir. Uriiniin yasam ya da kullanim
siiresi olarak ifade edilebilir. Ornegin, otomobilin kilometre olarak kullanim
miktar1 onun dayanikliligini gosterir.

Uygunluk: Uriiniin daha 6nceden belirlenmis kalite standartlarina ne kadar
uydugu ile ilgilidir.

Algilanan Kalite: Uriiniin imaji, markasi gibi unsurlarmdan yola g¢ikilarak
yapilan siibjektif degerlendirmelerdir.

Satis sonrasi hizmet: Temelde tiriinle ilgili ortaya ¢ikan herhangi bir problemin
sorunsuz sekilde ¢6ziime kavusturulmasidir.

Kalite ortaya ¢iktig1 andan bugiine kadar farkli bakis acilar1 ile degerlendirilmis

ve yillar itibari ile 6nemi daha da artmistir. Asagidaki sekil bu durumu 6zetlemektedir:

A
Farkindalik degisimi ve makineden baglayarak tim
boliimlere ve is ortamina bagli gdzlem seviyesinin -
arttirilmast Top-l.am .ka¥1te
Kalitenin| yonetimi
onemi Kali.te _ Isletmenin
yonetimi kalitesini
. saglamak
Kalite Siireglerin £
glivencesi onleyici kalitesini
saglamak
Kalite kontrol Onleyici kalitede
malzeme ve maddi
I iriinleri
Kalite Ariza ° may'im Hruniert
. .. saglamak
muayenesi nedenlerini
ortadan
Eksik iiriinii tespit ~ kaldirmak
etmek
Deming, Juran, Taguchi Feigenbaum, Ishikawa, Crosby, Shainin, Masing
7
1910’lar 2000’ler
Sekil 5.1. Kalite Yonetimindeki Kavramlara Genel Bakis (Weckenmann vd., 2015:
384).

48



LOJISTIK FAALIYETLERDE E - HIZMET KALITESI Serkan GUVERCIN

1986’da Malcolm Baldrige Ulusal Kalite Odiili ve 1988’de ISO 9000
standartlar1 ile iiriin kalitesine olan kurumsal ilgi artmistir. Bircok isletme kurumsal
yapisii degistirmek ve yonetim kiiltiirlerini daha kaliteli hale getirmek icin harekete
gecmistir. Deming ve Juran® m siire¢ kontrol metodolojileri de dahil olmak iizere, liriin
kalitesini izlemek i¢in yeni metotlar gelistirilmistir. Isletmeler, teslimat, stok durumu,
teknik destek, hasar giderme ve miisteri hizmetleri personelinin yeterliligi acisindan
performanslarmi izlemek i¢in aylik miisteri anketleri gelistirmeye baslamistir (Johnson
vd., 1995: 6). Toplam kalite yonetimi isletmelerde uzmanliklar (pazarlama, finans gibi)
s0z konusu oldugunda kalite gilivencesinin yetersiz kaldigimi ve isletmelere bireysel
(veya boliimsel) kisisel ¢ikarlarin yerine daha biiyiik yararlar saglamasi beklenen sosyal
organizmalar olarak bakilmasi gerektigini soylemektedir (Peters, 1999: 8).

Literatiirde toplam kalite yonetimi ¢ercevesinde degerlendirilmesi gereken genel
kabul gormiis bir takim faktorler vardir (Breiter vd., 1995: 14):

v’ Kalite yonetimi sistematik olmalidir.
v’ Kalite yonetiminin nihai amac1 miisteri tatminidir.
v’ Kalite yonetimi stirekli iyilestirme ihtiyacma inanmalidir.

5.3. Hizmet Kalitesi

Isletmeler, miisterilerin ilgisini kendi mal ve hizmetleri lehine g¢evirmek
amaciyla bir takim ugraslar vermektedirler. Bu ugraslar, mal ve hizmetlerin miisteri
nezdinde bilinirliginin arttirilmasi, mal ve hizmetlere karsi giiven olusturulmasi, mal ve
hizmetlerin tercih edilebilirliginin arttirilmasi ve miisteri bagliliginin yaratilmasina
yonelik olarak kapsamli bir alana isaret etmektedir (Kaya ve Yilmaz, 2017: 454). Bir
hizmet isletmesinin bagarismin kilit faktorlerinin basinda hizmetin kalitesi gelmektedir.
Rakiplerden farklilagmanin en temel yollarindan biri ise tutarh bir sekilde yiiksek
kalitede hizmet sunmaktir (Mucuk, 2014: 312). Hizmet isletmelerinin kalitelerini
arttirmaya yonelik tiim faaliyetleri bu kapsamda degerlendirilebilir. Hizmet kalitesi,
genellikle, rekabet avantaji yaratmak i¢in kullanilabilecek bir ara¢ olarak algilanir ve bu
nedenle, son 20 yilda hizmet ve hizmet kalitesinde 6nemli arastirmalar yapilmistir (Han
ve Baek, 2004: 208).

Hizmet kalitesini yonetmede karsilasilan sorunlar, hizmetlerin soyutluk,
heterojenlik, ayrilmazlik ve bozulabilirlik 6zellikleriyle ilgilidir (Richard ve Allaway,
1993: 60). Literatiirde yer alan ¢alismalara gore, hizmet kalitesi mal kalitesine gore
daha zor degerlendirilir, hizmet kalitesi algis1 ger¢ek hizmet ile miisteri beklentilerinin
karsilagtirilmasi ile elde edilir, hizmet degerlendirilmesi aynt zamanda hizmet sunum
siirecine bakilarak da degerlendirilir (Ersoy ve Ersoy, 2011b: 84). Fiziksel mallarin
kalitesini degerlendirirken, tiiketiciler oncelikle mallarin (sistem c¢iktis1) kendisiyle
ilgilenir. Bununla birlikte, bir¢ok hizmetin benzersiz 6zellikleri nedeniyle, tiiketiciler
hizmet alirken isletmenin girdileri ve siireglerinin yani sira ¢iktilarina maruz kalir ve
bunlardan etkilenir. Bu nedenle, genel hizmet kalitesinin bir 6l¢iisii olarak hizmetin tiim
boyutlarinin (girdiler, siirecler ve ¢iktilar) degerlendirilmesi gerekmektedir (Johnson
vd., 1995:9).

Kendilerinden dnceki tireticiler gibi birgok hizmet isletmesi miisteri odakl kalite
faaliyetlerine katilmistir ve birgok {riin pazarlamacisi gibi hizmet saglayicilar
miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini belirlemelidir. Hizmet kalitesini
tanimlamak mal kalitesinden daha zordur. Miisteri sadakati kalitenin en 1yi Ol¢iisiidiir.
Bir hizmet isletmesinin miisterilerini elde tutma yetenegi onlara tutarli sekilde ne kadar
deger verdigine baghdir (Armstrong ve Kotler, 2015: 247). Hizmet kalitesinin
literatlirdeki en yaygin tamimi, miisteri beklentilerine cevap vermek ve onlarin
ithtiyac¢larini tatmin etmektir (Edvardsson, 1998: 144).

Hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin Olciilmesi biliyiik Onem tagimaktadir.
Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, isletmelerin miisteri goziinden degerlendirilmesi anlamina
gelmekte ve buradan elde edilen veriler 1s18inda kalite gelistirme uygulamalariyla
rekabet giicii arttirilmaya ¢alisilmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 237; Ghobadian vd.,
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1994: 49). Nesnel olgiitlerin yoklugunda, isletmenin hizmet kalitesini degerlendirmek
icin tiiketicilerin kalite algilamalarin1 6lgmek, uygun bir yaklasimdir (Parasuraman vd.,
1988: 13). Hizmet kalite diizeyini belirleyecek en 6nemli unsur miisteri beklentileridir
(Okumus ve Duygun, 2008: 19). Miisterilerin bir hizmet hakkindaki algilamalar1
beklentilerinin ¢ok asagisinda kaldigi bir durumda miisteri tatmininin gergeklesmesi
beklenemez (Giizel ve Kotan, 2013: 13).

Hizmet kalitesindeki ilerleme ve gelismeler, isletmelere yeni miisteriler
kazandirmakta, is hacmini ve isletmenin rekabet giliciinii arttirmakta ve hatalarin
onlenebilmesine yonelik harcanan emek ve maliyetleri azaltmaktadir. Bu a¢idan hizmet
isletmeleri oncelikle hizmet kalitesini gelistirmek amacinda olmalidir (Zerenler ve
Ogiit, 2007: 502). Bu amaca yonelik olarak hizmet kalitesi ve hizmet performansi
isletmeler tarafindan siirekli olarak 6lciilmeli ve degerlendirilmelidir (Yiicel, 2013: 83).

Parasuraman vd., (1985: 42) hizmet kalitesi ile 1ilgili bazi c¢ikarimlarda

bulunmuslardir:

v' Hizmet Kalitesi, tiiketicinin bir malin kalitesini degerlendirmesinden daha
zordur.

v' Hizmet Kkalitesi algisi, miisteri beklentilerinin gercek hizmet performansiyla
karsilagtirilmasindan dogmaktadir.

v’ Kalite degerlendirmeleri yalnizca bir hizmetin sonucuyla ilgili degildir; ayni
zamanda hizmet sunum siirecinin degerlendirmelerini de kapsamaktadir.
Ghobadian vd. (1994: 46-47), kaliteli bir hizmete ulasmanin gerekliliklerini,

pazara ve miisterilere odaklanma, personelin giliclendirilmesi, iyi egitilmis ve motive
olmus personel ve agik bir “hizmet kalitesi” vizyonu olarak siralamstir.

5.4. Hizmet Kalitesinin Olciimiine Yonelik Modeller

Bir hizmet isletmesi i¢in hizmet tretimiyle ilgili tiim boyutlar1 6lgebilmek
onemlidir (Johnson wvd., 1995: 7). Uretim isletmelerinde kalite ve performans
gostergelerinin belirlenmesi ve dl¢iilmesi kolay iken, hizmet isletmelerinde daha zordur.
Clinkii hizmetin faydasmin nicel 6lgiitlerle degerlendirilmesi olduk¢a zordur (Eleren ve
Kilig, 2007: 237). Hizmetlerin lretim ve tiiketiminin anlik olmasi ve durmaksizin
farklilasan miisteri beklentileri hizmet sektoriinde kalitenin nasil 6lciilecegi sorunsalini
da beraberinde getirmistir. Son donemlerde hizmet kalitesinin Ol¢limii iizerinde cok
fazla arastirma yapilmaktadir (Bozbay vd., 2016: 21). Kalite diger sektorlere kiyasla
hizmet sektoriinde, daha zor tanimlanmakta ve Ol¢iilmektedir. Bu sebeple, hizmet
kalitesini 6lgmede dogru model ve yontemlerin kullanilmasi, hizmet kalitesinin dogru
Olciilmesi ve igletme yOnetimlerine yon vermesi agisindan onemlidir (Eleren, 2009:
396).

Hizmet kalitesi degerlendirilirken ii¢ kriter goz Oniinde bulundurulmaktadir
(Johnson vd., 1995: 11):

v Malzeme kalitesi, maddi degerler, kurumsal imaj, teknik kalite ve fiziksel destek
girdi boyutu ile ilgilidir.

v’ Siire¢ etkilesimli kalite, personel - miisteri etkilesimi, fonksiyonel Kalite,
gilivence ve cevap vermeyi igerir.

v Son olarak, ¢ikt1 boyutu, sonug ve giivenilirlik olarak diistiniilmektedir.

Burada ifade edilmesi gereken diger onemli bir husus ise hizmet kalitesinin
boyutlaridir. Miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesini degerlendirme siirecinde
pek cok boyut bulunmaktadir. Buna karsm, bu boyutlarin neler olduguna dair tam bir
fikir birligi mevcut degildir. Bunun et temel sebebi ise hizmet kalitesini olusturan
boyutlarin ¢esitli sektorlere gore farklilik gostermesidir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).
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Bu baglamda, asagida literatiirde sik rastlanan hizmet kalitesi Ol¢lim modellerine
(Bozbay vd., 2016: 21) yer verilmistir.

5.4.1. Gronroos’ un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi Gronroos tarafindan 1984 yilinda “Servislerin Kalitesi Modeli”
ad1 altinda calisilmistir. Model, miisterinin algisin1 fonksiyonel kalite ve teknik kalite
olmak iizere iki boyutta ele almaktadir. Boylelikle miisterilerin hizmet kalitesini nasil
algiladig1 anlamaya calisilir (Gilingor, 2016: 72). Gronroos hizmet kalitesini “miisterinin
algilar1 ile beklentilerini karsilastiran stireci degerlendiren bir sonugtur” seklinde
tanimlamis ve literatiire hizmet kalitesinin 6l¢iilmesine dair bir bakis acis1 getirmistir
(Banar ve Ekergil, 2010: 41). Gronroos (1984: 37)’ a gore hizmetin algilanan kalitesi
degerlendirme siirecinin bir sonucudur. Miisteriler aldiklar1 hizmet kalitesi algis1 ile
hizmetten beklentilerini kiyaslamaktadir ve bu siirecin sonucu hizmetin algilanan
kalitesi olarak adlandirilmaktadir.

Algilanan hizmet kalitesi
Beklenen hizmet — Algilanan hizmet
Imaj
Teknik kalite Fonksiyonel kalite
Ne? Nasil?

Sekil 5.2. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984: 40).

Ozet olarak Gronroos, algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki farki
“algilanan hizmet kalitesi” olarak tanimlamistir. Ayrica, fonksiyonel kalitenin bazi
durumlarda teknik kaliteden ¢ok daha fazla 6nem arz ettigini belirtmistir. Gronroos’ a
gore, fonksiyonel kalitedeki basar1 oraninda teknik kalitedeki aksakliklar gz ardi
edilebilir ve bunlarin yaninda imaj 6nemli bir konu olup imajimn Oneminin géz ardi
edilmemesi gerekir(Kipman, 2013: 34).

5.4.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin Servqual (PZB) Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yilinda yaptiklar1 ¢aligmalar: ile hizmet
kalitesi kavraminin anlagilmasina katkida bulunmuslar ve hizmet kalitesini etkileyen
faktorlerin belirlenmesi amaciyla ¢cok 6lgekli bir model gelistirmislerdir. Gelistirilen bu
modelde miisteri beklentileri ile hizmet algilamalar1 arasindaki fark “hizmet kalitesi”
olarak tanimlanmistir. S6zli gecen bu modelde miisteri beklentilerini karsilayan hizmet,
kaliteli olarak kabul edilmektedir. Miisterilerin beklentileri ve algilar1 arasindaki farka
dayanarak kalite degerlendirmesi yapilmaktadir. Miisteri beklentileri ve algilar1 arasinda
bosluk olmasi halinde hizmet, kalitesiz olarak kabul edilmektedir. Modelde, kalite
sorunlarina neden olan bes bosluk tanimlanmistir (Okumus ve Karcgiga, 2006: 60).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 44 - 46) hizmet kalitesi ile ilgili olarak
bosluklar modelini gelistirmistir. Buna gore;

51



LOJISTIK FAALIYETLERDE E - HIZMET KALITESI Serkan GUVERCIN

v Birinci bosluk: Miisteri beklentileri - yOnetim algis1 boslugu; miisteri
beklentileri ve bu beklentilerin yonetim algilamalar: arasindaki farktir.

v' dkinci bosluk: Yonetim algisi - hizmet kalitesi 6zellikleri boslugu; miisteri
beklentilerinin yonetim algilar1 ile firmanin hizmet kalitesi 6zellikleri arasindaki
bosluktur.

v Uciincii bosluk: Hizmet kalitesi dzellikleri ve hizmet sunumu boslugu; hizmet
kalitesi 6zellikleri ve fiili hizmet sunumu arasindaki bosluktur.

v' Déordiincii bosluk: Hizmet sunumlar1 ve dis iletisim boslugu; gergek hizmet
sunumu ile hizmetle ilgili harici iletisimler arasindaki bosluk.

Besinci bosluk: Beklenen hizmet ve algilanan hizmet boslugu; Bir miisterinin
bir serviste algiladig1 kalite, beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
boslugun biiyiikliigiiniin ve yoniiniin bir fonksiyonudur.

MUSTERI

Agizdan agiza Kisisel ihtiyaclar Gecmis tecriibe
iletisim

N

; Beklenilen hizmet
- __ S
\

A
GAPS :
AV

Algilanan hizmet

PAZARLAMACI

Hizmet sunumu GAP4 Miisterilerle dis
(temas Oncesi ve <- - - D iliski
sonrast)

GAP1

GAP3

AN
V.

Alginin hizmet
kalitesi
spesifikasyonlarin
a doniistiiriilmesi

/N
GAP2 |
v

Tiiketici
[ > beklentilerinin
yonetim algilart

Sekil 5.3. Hizmet Kalitesi Bosluklar Modeli(Zeithaml vd., 1988: 36).

Toplu sekilde degerlendirildiginde SERVQUAL modelinin digerlerinden
ayrildigr goriilmektedir. Ciinki SERVQUAL, hizmet kalitesini karsilayan bir veya
birden ¢ok belirleyiciyi tanimlayan terimleri kullanir. Diger bir deyisle SERVQUAL’ in
bes boyutu hizmet kalitesinin bazi yonlerini gelistirmede kullanilir (Brady ve Cronin,
2001: 36).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan hizmet kalitesi kavramina daha genis
perspektiften bakabilmek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli yaratmak ve hizmet
kalitesi konusunda gelecekte yapilacak arastirmalara 151k tutabilmek ic¢in bir takim
calismalar yapilmistir (Ozgiil ve Devebakan, 2005: 94). Hizmet kalitesini 6lgmede en
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cok Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL dlcegi
kullanilmaktadir (Can, 2016: 64; Cagliyan, 2017: 256; Eleren ve Kilig, 2007: 237;
Nadiri ve Hussain, 2005: 473; Saxby vd., 2004: 76) ve bu 0Ol¢egin hi¢ siiphesiz
akademik camiaya ve is dlinyasina 6nemli etkileri vardir (Buttle, 1996: 24). Sekil 5.4’te
goriildigli iizere, on hizmet kalite boyutu, arastirmacilar tarafindan faktor analizi
yapilarak SERVQUAL 06l¢ceginin boyutlar1 bes boyuta indirgenmistir (Taskin ve
Durmaz, 2015: 121). Sekil 5.5’te s6z konusu bu 5 boyut detayl olarak ele alinmaistir.

Agizdan ag1za Kisisel thtiyaglar Gegmis deneyim

tlatiaim

Erisim
Iletisim

Y eterlilik

i Algilanan hizmet
Nezaket

Giivenilirlik
Algilanan hizmet

Cevap verebilirlik kalitesi

Giivenlik

Somut unsurlar Beklenen hizmet

Anlayis, miisteri
hakkmda bilgili

Sekil 5.4. Servqual Modeli - 1 (Parasuraman vd., 1985: 48).

1988’ de ilk kez pazarlama literatiiriine giren SERVQUAL, 22 ¢ift ifadeden
olugsmaktadir. Birincisinde, her katilimcinin, yedi noktali bir 6lgekte, her unsurun
milkemmel bir hizmet saglayici i¢in ne kadar 6nemli olmasmi istedigini sorarak
miisterilerin beklentilerini 6lgmek amacglanmistir. lkinci amag¢ ise miisterilerin
arastrmaya konu olan isletmede verilen hizmet diizeyi hakkindaki algilarmi tespit
etmektir. Her cift ifade icin algi ile beklenti arasindaki fark hesaplanir; bu bosluk
skorlarinin ortalamasi, SERVQUAL genel kalite puanidir (Nitecki ve Hernon, 2000:
260; Nadiri ve Hussain, 2005: 473; Yilmaz vd., 2007: 235; Filiz, 2011: 38; Yiicel, 2013:
89). Farkliligin yonii ve derecesi dahilinde degerlendirilmesi sonucu beklenen kalite ile
algilanan kalite arasinda negatif bir fark ortaya ¢ikiyorsa, miisterinin hizmet kalitesini
olumsuz olarak, pozitif bir fark varsa miisterinin hizmet kalitesini olumlu olarak
degerlendirdigi sonucuna ulasilir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

SERVQUAL 6l¢tim modeli, miisterilerin hizmetle ilgili beklentileri ve hizmeti
alan miisterilerin isletmenin performans: ile ilgili algilar1 arasindaki farkin analizine
dayanmaktadir. SERVQUAL 6l¢iimii iki asama dahilinde yapilmaktadir. Her iki
asamada Sekil 5.5°de belirtilen bes boyut (somut unsurlar, giivenilirlik, cevap
verebilirlik, giivence, empati) ve bunlarla ilgili toplamda 22 soru kullanilmaktadir
(Cagliyan, 2017: 256; Johnson vd., 1995: 7). Ilk asamada miisterinin hizmet
isletmesinden beklentileri, ikinci asamada ise miisterinin s6z konusu isletmeden
algiladig1 hizmet performansi ayni sorular araciligi ile dlgiilmektedir (Yiicel, 2013: 88).
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( A
Somut unsurlar « Fiziksel olanaklar, arag-gereg ve personelin kiyafeti
\_ J/
( )
Giivenilirlik *S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir bigimde yerine
getirebilme yetenegi
\_ J/
( )
Cevap verebilirlik « Miisterilere yardim etmede isteklilik ve hizl1 bir sekilde hizmet
(Heveslilik) saglama
\_ J/
( N\
Giivence *Personelin bilgili ve nezaketli olmasi, miisterilerde giiven
uyandirma becerisi
.
( Y ~
Empati *Miisterilere bireysel ilgi gosterilmesi ve onlarin 6nemsenmesi
. ) J

Sekil 5.5. Servqual Modeli - 2 (Parasuraman vd., 1988: 23).

5.4.3. Cronin ve Taylor’ un Servperf Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin hizmet isletmelerindeki algilanan hizmet
kalitesini 6l¢gen bir model olan SERVQUAL 6l¢cegine alternatif olarak, Cronin ve Taylor
tarafindan SERVPERF 6lcegi gelistirilmistir (Okumus ve Kargiga, 2006: 60). Cronin ve
Taylor (1992) hizmet kalitesinin kavramsallastirilmasini, 06lgiilmesini ve hizmet
kalitesinin tiiketici memnuniyeti ve satin alma niyeti ile olan iligkisini arastirmistir.
Ortaya koyduklar1 SERVPERF olcegine gore, hizmet kalitesi bir tiiketici tutumu
seklidir ve hizmet kalitesinin performans Olgiimii, hizmet kalitesini 6lgmek icin
gelistirilmis bir aragtir. SERVQUAL ve SERVPERF’ in hizmet kalitesinin 6l¢timii i¢in
tasarlanmis araglar oldugu bilinmektedir. Bunlar belirli bir uzun vadeli tutumun zaman
icindeki tek bir noktada Ol¢iilmesini saglamaktadir. Aslinda hizmet kalitesi anlayisinin
performansa dayal1 6l¢iilerini kullanmay1 destekleyen kavramlarin ¢ogu, bu iki 6l¢iitiin
ayrimindan tiiretilmistir (Cronin ve Taylor, 1994: 126). Arastirmacilar, hizmet kalitesini
O0lecmek amaciyla gelistirdikleri SERVPERF modeli ile tiiketici memnuniyeti kavramini
da degerlendirilmesi gerektigi goriisiindedir. Bu goriise ek olarak, tiiketiciler her zaman
yiiksek kaliteli hizmeti satin almayabilir, bunun yaninda yliksek memnuniyet saglayan
hizmeti tercih edebilmektedirler (Kipman, 2013: 42-43).
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1izmet kalitesi

Etkilesim 1ziksel cevre
kalitesi kalitesi

SAO DO OOO

Sekil 5.6. Servperf Modeli (Brady ve Cronin, 2001: 37).

5.5. Lojistik Hizmet Kalitesi

Lojistik yonetimi temeli itibariyle bir hizmet yonetimidir ve lojistik pazarlamasi
kapsam1 bakimindan bir hizmet pazarlamasi olarak ele alinmaktadir. Buradan hareketle,
hizmet pazarlamasina iliskin degerlendirmelerde, klasik pazarlama karmasz; {iriin, fiyat,
dagitim ve tutundurma (4P) bilesenleriyle birlikte siire¢, insan (katilimcilar) ve fiziksel
unsurlarin bir arada ele alimmasi daha dogru olmaktadir. Bunun yaninda, glinlimiiziin ve
gelecegin pazar sartlarmin siddetli rekabet ortaminda, hizla gelisen hizmet sektoriinde
pazarlama faaliyetleri icin iiretkenlik ve kalite bilesenini de eklemek miimkiindiir
(Canci ve Erdal, 2013b: 73).

Hizmet kalitesi modeli detayli olarak incelendiginde bir hizmet sunumunda
miisteri memnuniyetsizliginin nasil olusabilecegi goriilmektedir. Bu model aslinda
temel pazarlama siirecini yansitmaktadir. Model iki boliimden olusmaktadir. Kurulan bu
modelin en iist kisminda miisteriler, en altinda ise yonetim yer almaktadir. Y6netimin
oncelikle, miisterilerin hizmetten ne bekledigini bilmesi gerekir. Yonetim miisteri
ihtiyaclarm1 idrak ettigi takdirde, onlar1 tatmin edecek bir hizmet karigimi
sunabilecektir. Bununla beraber, miisterilerin firmadan sagladigi kazanclarin alicilara
iletildigi takdirde firmanin neden bir rakipten daha fazla deger arz ettigini anlamak
miimkiin olacaktir. Eger alicilarin aldiklar1 hizmet, beklentilerini karsilayabilirse
hizmetten memnun kalacaklardir. Bu baglamda, hizmet kalitesini 6lgmek, lojistik
siirecinin miisteri ihtiyaglarini karsilama etkinligini 6lgmek olarak diistiniilebilir (Geng,
2012:149). Bu yaklagim, konu ile ilgili farkli ¢alismalar yapan diger arastirmacilar
tarafindan da kabul edilerek pazarlama ve lojistik faaliyetlerini biitiinlestirmenin zemini
olarak kabul edilmistir (Mentzer vd., 2001: 83). Ornegin miisteri hizmeti; pazarlama ve
lojistigi biitlinlestiren temel kavramlardan biri olup, bu biitliinlesmenin hedefi ise
miisterilere etkileyici bir deger sunmak ve boylece isletmenin uzun dénemli kar amacimni
diri tutmaktir (Lambert, 1992: 14). Diger bir bakis acisina gore ise miisteri hizmetleri;
geleneksel pazarlama fonksiyonu ile lojistik fonksiyonlar1 arasindaki temel iligki
noktasidir. Pazarlama ve lojistik faaliyetlerin koordineli olarak en 6nemli odak noktasi
miisterilere siirekli deger yaratmak olmalidir (Langley Jr. ve Holcomb, 1992: 12). Ote
yandan, lojistik ve pazarlama fonksiyonun miisteri hizmeti baglaminda degerlendirildigi
bir bagka goriise gore ise, hem pazarlamada hem de lojistikte miisteri hizmeti, miisteri
beklentilerini karsilamak i¢indir. Lojistik ve pazarlama ile miisteri hizmeti arasinda
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gliclii bag olmadan miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteri tatmini yaratmak
miimkiin degildir. Dolayisiyla, lojistikte miister1 hizmeti; iirlinlin dogru yerde,
miisterinin istedigi dogru zamanda ve hasarsiz olarak tesliminin garantisini veren yer,
zaman ve bicim (sekil) yarar1 yaratan bir kavramdir (Emerson ve Grimm, 1996:29).

Lojistikte miisteriye sunulan hizmetin kalitesini, isletmenin miisteriye sundugu
lojistik hizmetin miisterilerce nasil algilandigina ve bu algilamanin lojistik hizmet
sunulan miisterinin hizmetten beklentilerini karsilayp karsilamadigi konusundaki
diisiincesine baglhdir. Dolayisiyla, lojistik hizmet kalitesinde miisteri beklentileri ve bu
beklentilerin hangi oranda karsilandigmin miisteri algilar1 baglaminda incelenmesi
biiyiik onem tasimaktadir (Merig, 2005: 64; Akt. Taskin ve Durmaz, 2015: 177). Diger
bir ifadeyle, lojistik hizmet kalitesinin lojistik siireclerinin etkinliginin ve miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi i¢in 6nemli 6nemli bir 6lgilit oldugu sdylenebilir (Saura
vd., 2008: 650). Ayrica, iiretim yOntemlerinin benzesmesi ile kalite baglamindaki
rekabet, iirlin ve hizmetin sunulmasi ve miisteriye ulastirilmasi temelinde gerceklestigi
icin lojistik hizmet kalitesinin 6nemli bir unsur oldugu ifade edilmektedir (Sohail vd.,
2004: 397).

Sonug itibariyle, 1980’1i yillarin ikinci yarisindan beri hizmet kalitesi kavramu,
hem pazarlama hem de lojistik alaninda ¢aligma yapan arastirmacilarin, yoneticilerin ve
uygulayicilarin dikkatini c¢eken, isletme performansina, maliyetlerin diisiiriilmesine,
miisteri tatmin ve sadakatine ve isletme karliligma giiclii etkisi olan temel bir kavram
olmustur (Seth vd., 2005: 913; Saura vd., 2008: 651).

5.6. E-Hizmet Kalitesi

Elektronik hizmet kalitesi, verilen elektronik hizmetin kalite ve miikemmelligi
hakkindaki miisteri degerlendirmeleri veya yargilar1 olarak tanimlanabilir (Santos,
2003: 233). E-hizmetleri, alternatifleri olan geleneksel hizmetlerden veya sanal
rakiplerin hizmetlerinden farklilagtrmak, bagli miisteriler yaratmak, pazar payini
korumak ve karlilig1 arttirmak gibi amaglar i¢in kullanilabilecek en 6nemli ara¢ hizmet
kalitesidir (Zeithaml, 2002: 135).

Hizmet sektoriiniin dinamik degisimine paralel olarak gelisen internet sayesinde
ozellikle bilgi temelli hizmetlerin bilgisayarlar araciligiyla sunulmasi kolay hale gelmis,
iletisim ve enformasyon altyapis1 giiclii olan isletmeler kendilerini internette yer alan
ortamlara tasimaya baslamistir. Dolayisiyla, sanal diinya disinda verilen reel hizmetlerin
ozellikle bir kismi elektronik ortamda verilmeye baslanmistir. Bu baglamda, hizmetlerin
elektronik ortamda verilenleri kisaca “e-hizmet” olarak tanimlanmistir. E-hizmetin
hizmet siliresini ve maliyetini ciddi bir bigimde etkilemesi siire¢ i¢inde tiiketici ile
hizmet saglayicinin konumlarini da degistirmektedir (Bozbay vd., 2016: 20 - 21). E-
ticaret faaliyetinde bulunan en tecriibeli ve en basarili isletmeler, basar1 unsurlarmin
temel belirleyici etkenleri arasinda sadece web sitesinin varlig1 ve diisiik fiyat degil,
ayni zamanda elektronik hizmet kalitesinin de oldugunu ifade etmektedirler (Lee ve
Lin, 2005: 161).

Elektronik ortamda online aligveris imkani sunan isletmeler, miisterilerinin
hizmeti nasil algiladigini belirlemek, yapmis oldugu alisverislerde deger algisin1 6lgmek
ve bu dogrultuda stratejiler belirlemek icin gerekli iradeyi ortaya koymalidirlar (Katz,
2001: 34). Miisteriye internet iizerinden sadece kaliteli veya ucuz iirlin sunmanin yeterli
bir unsur olmadigi gilniimiizde, miisterilerin birbirinden farkli beklentilerini
karsilayacak standartta hizmet kalitesinin saglanmasi son derece onem arz etmektedir
(Ilter, 2009: 99).

Bir e-ticaret isletmesinin basarili olmasi i¢in hizmetin tiim yOnleri sistemler,
aglar, tedarik, nakliye ve miisteri destegi a¢isindan entegre olmalidir. Bir¢ok isletmeye
gore bir web sitesi kurmak nispeten kolaydir ancak sistemler, siparis bilgilerini sorunsuz
bir sekilde iletmek ve siparisi hatasiz veya gecikmeden tamamlamak i¢in yeterince
verimli degildir. Isletmeler ayrica, kendi web sitelerine erlsen kullanicilarin hacminin ne
kadar olduguna ve ayni zamanda tedarik zincirini bunu géz oniinde bulundurarak ele
alma kapasitesine sahip olmalidir (Cox ve Dail, 2001: 121).
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E-ticaret faaliyetleri i¢in bir web sitesi kullanmakla ilgili ana kalite sorunlarmnin
belirlenmesi, boylece ilgili kalite boyutlarinin web sitesinin hangi boliimiine ait oldugu
ile ilgili olarak tespitlerin yapilmasi dnemlidir. Kalitede miisteri memnuniyeti dnemli
bir 0l¢li olugundan miisteri memnuniyeti ve dolayisi ile kalite, asagidaki faktorlere
dayanarak degerlendirilebilir (Mohanty vd., 2007: 220-221):

Kullanim kolaylig1 (web sitesinin temel tasarimi)
Tasarim kalitesi (paketleme ve sunum)
Miisteri gliveni (web sitesi miisteriler arasinda nasil giiven olusturur)
Cevrimic¢i kaynaklar (web sitesinin mal ve hizmetleri sunma yetenegi ve
yeterliligi)
v' lletisim hizmetleri (web sitesi ile miisteri nasil baghilik kurar ve miisteri nasil
sadik olur)
Kalite e-ticarette dikkat edilmesi gereken 6nemli bir konudur. Ozellikle, e-ticaret
uygulayicilariin asagidaki kalite hedeflerine ulagsmasi beklenir (Chou, 2001: 31):
v’ Miisterileri ¢ekmek i¢in yiiksek kaliteli web sitesi igerikleri,
v’ lIslemleri zaman icinde ve uzakliklar {izerinden gergeklestirmek icin yiiksek
kaliteli teknoloji,
v Cevrimigi islemleri ve satiglar1 kolaylastirmak i¢in yiiksek kaliteli ek hizmetler,
v' E-ticaret faaliyetlerinin giivenligini saglamak igin yiiksek kaliteli operasyonel
yontemler,
v' E-ticaret toplulugunu desteklemek i¢in yiiksek kaliteli ortam.

AN

Miisterilerin hizmet alimi sonrast olumlu ya da olumsuz tepkilerini aninda ve
cok genis Kkitlelerle paylasabilmelerinden dolayr hayatin her aninda tiiketicilerin
aldiklar1 hizmetlere iliskin kalite beklentileri artmis ve kaliteye iligkin algilar1 da buna
baglh olarak degismistir. E-hizmet kalitesi unsuru isletmelerin birbir1 arasindaki
rekabete yeni bir baslik eklemistir. Cilinki miisterinin ihtiyag, talep ve isteklerini
karsilayan isletmeler sunmus oldugu etkin bir e-hizmet kalitesi ile miisteriler tarafindan
fark edilip kullanilarak satmmalma ve sadakat ile sonlanacaktir. Bu baglamda, e-hizmet
kalite algisim1 yiiksek tutan ve miisterilerine kesintisiz bir e-hizmet kalitesi sunan
isletmeler rekabette kendilerini bir adim Gteye tagiyacaklardir (Bozbay vd., 2016: 21).

5.7. E — Ticarette Lojistik Hizmet Kalitesi ve Bir Olciim Modeli Olarak E-S-Qual

Lojistik hizmet kalitesinin Olglimiine yonelik c¢alismalar geneli itibariyle
degerlendirildiginde neredeyse biitiin calismalarin Parasuraman vd. (1988: 12)
tarafindan gergeklestirilen ve yazinda PZB modeli olarak da bilinen daha sonralar1 da
sadelestirilmis halleri sunulan SERVQUAL {izerinden arastrma modellerini
gelistirdikleri goriilmektedir (Eren, 2016: 648). Literatiirde PZB modeli olarak da ifade
edilen SERVQUAL hizmet kalitesi 0Ol¢iim modeli, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde en c¢ok bilinen modellerden biridir. Model, her tiirli hizmet
sektoriine uygulanabilecegi gibi temeli itibariyle bir hizmet fonksiyonu olan lojistik
disiplininde de kullanilmaktadir (Rafele, 2004: 282; Feng vd., 2007: 927). Ancak, bu
alanda ortaya konulan bir¢ok ¢alismada SERVQUAL’ den tiiretilen model ve 6lgeklerin
tim kalite boyutlarin1 yakalayamadigi ve miisterilerin Onerilen boyutlara iliskin
beklentilerini e-hizmet baglaminda ifade edemediginin alt1 ¢izilerek, e-hizmet
kalitesinin yanlis degerlendirilmesine neden olacagi sonucuna ulasilmistir(Van Dyke
vd., 1997: 196; Szymanski ve Hise, 2000: 309; Cox ve Dale, 2001: 123; Liu vd., 2001:
72).

E-hizmet kalitesi ile ilgili yazinda yer alan onceki ¢aligmalarda sadece sanal
miisteri ile internet sitesi arasindaki iligki dikkate alinmis ve arastirmalar bu iki boyut
iizerine temellendirilmistir. Ancak, bu iligkiyi daha genis bir perspektiften ele alarak,
s0z konusu iliskinin bu sekilde sinirli kalmamasi gerektigi savunulmaktadir (Collier ve
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Bienstock, 2006: 260). Diger taraftan, e-ticaret baglaminda lojistik hizmet kalitesi ile
ilgili yazin incelendiginde, kavramin daha ¢ok internet lizerinden olmayan, endiistriyel
satin alma kararlar1 agisindan tedarik zinciri boyunca tedarik¢iden son tiiketiciye
kadarki iliskilerin ortaya konulmaya g¢alisildigr ya da B2B (isletmeden isletmeye e-
ticaret) islemlerde degerlendirilmis oldugu goriilmektedir. B2C (isletmeden tiliketiciye
e-ticaret) cevresiyle ilgili yeterince arastirmaya rastlanmamistir(Boriihan, 2014: 182).

Literatiirde e-hizmet kalitesiyle ilgili pek ¢ok calisma olmasina ragmen, ¢alisma
kapsaminda kabul goren herhangi bir kavramsal tanim ve model konusunda kesin bir
karar olmamas1 dikkat ¢ekmektedir. Bu alanda ortaya konulan caligmalar arasindaki
farkli bakis acilardan otiirli, yapilacak yeni caligmalarda kullanilacak degiskenleri
belirlemek hem zor hem de arastirmacmin bakis agisina baglidir (Rowley, 2006: 348).
Buradan hareketle, arastirma kapsaminda yer alan ve yazmin desteklenmesi amaciyla
yapilan ampirik caligmada kullanilan e-hizmet kalitesi Ol¢iim modeli olan, yine
Parasuraman ve arkadaslar1 (2005) tarafindan gelistirilen E-S-Qual Modeli asagida
detayli olarak incelenmistir.

5.7.1. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’ nin E-S-Qual Modeli

Bilgi teknolojilerinde yasanan dinamik gelisme ve yenilikler geleneksel hizmet
kalitesi Olciim yOntemlerinin gliniimiizde yetersiz kalmasma neden olmustur.
Dolayisiyla s6z konusu bu geleneksel hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin tiimiiyle
yenilenmesi ya da revize edilerek uygulanmasi i¢in 2000’lerden itibaren ¢ok sayida
arastirma e-hizmetler kapsaminda uygulanmaya baslanmistir. E-hizmet kalitesinin
Olcimiiyle 1ilgili ilk ¢alismalar isletmelerin web sitelerini degerleme iizerine
kurulmaktaydi. Daha sonraki ¢alismalar, web sitesi degerlemesinin 6tesinde, verilen
hizmetin igerigine ilisgkin maddeleri de igeren daha genis yelpazede e-hizmeti
incelemeye baslamistir(Bozbay vd., 2016: 22). Bu baglamda, hizmet kalitesi kavrami
uzun yillar incelenmis olup, teknoloji ve internet caginin getirdigi yeniliklerle birlikte
hizmetlerin artik internet iizerinden sunulmasi s6z konusu olmustur. Boylelikle,
miisterilerin internet sitesi tizerinden satin aldiklar1 hizmetin kalitesini ifade eden e-
hizmet kalitesi kavrami ortaya ¢ikmustir. E-hizmet kalitesi, miisterilerin web siteleri ile
etkilesimlerinin etkin ve etkili aligveris yapabilmekten, satin alma ve dagitim islemine
kadar uzanan tiim asamalarini kapsayan bir kavram olarak tanimlanabilmektedir
(Parasuraman vd., 2005: 213).

Zeithaml, Parasuraman ve Malhotra’ nin (2000) calismasinda algisal nitelik
diizeyinde diizinelerce web sitesi Ozelligi tanimlanmis ve bunlardan 117 1 e-SQ
kapsaminda degerlendirilmistir:

v Giivenilirlik: Sitenin teknik olarak dogru isleyisi ve hizmetlerin dogrulugu
(stoktaki triinleri bulundurmak, siparis edilenleri teslim etmek, s6z verildiginde
teslim etmek), fatura ve iirtin bilgisi.

Heveslilik: Bir sorun ya da soru varsa hizli yanit ve yardim alma yetenegi.
Erisim: Hizl bir sekilde siteye girebilme ve gerektiginde sirkete ulasabilme.
Esneklik: Odeme, gonderme, satin alma, arama ve iade yontemlerinin seg¢imi.
Navigasyon Kolayhgi: Site, miisterilerin ihtiyag duyduklarini zorlanmadan
bulmalarina yardimci olan, 1yi arama islevine sahip ve miisterinin sayfalar
arasinda kolay ve hizli bir sekilde ileri geri hareket etmelerini saglayan islevler
iceriyor.

Verimlilik: Sitenin kullanimi kolaydir, uygun sekilde yapilandirilmistir ve
miisteri tarafindan girilmesi i¢in minimum bilgi gerekir.

Giivence: Sitenin itibar1 ve sattig1 mal veya hizmetlerin yanm sira sunulan agik
ve dogru bilgiler sebebiyle miisteride uyandirdig: hislerdir.

Giivenlik / Gizlilik: Miisterinin siteye girmenin giivenli olduguna ve kisisel
bilgilerinin korunduguna dair inancidir.

Fiyat Bilgisi: Miisterinin aligveris silirecinde nakliye fiyatini, toplam fiyat1 ve
karsilagtirmali fiyatlar1 saptayabilecegi kapsam.

Site Estetigi: Sitenin goriiniimdi.

ANANANAN

N N N N
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v' Uyarlama / Kisisellestirme: Sitenin bireysel miisterilerin tercihleri, aligveris
gecmisleri ve aligveris sekillerine gore uyarlanabilmesi.

Web sitesi Ozelliklerini igeren bu 11 boyutu olusturan 121 maddelik ifade
havuzu, ilk elektronik hizmet kalitesi 6l¢egini olusturmustur. Daha sonra, Parasuraman
vd. (2005) elde ettikleri bu Olcegi bir pazarlama arastirmasi firmasi araciligi ile
tiiketicilere online olarak uygulamalar1 sonucu elde ettikleri 549 kullanilabilir ankete
bilinen yontemleri uygulayarak saflastrma islemi gerceklestirmislerdir. Miisterilerin
cevrimigi aligveris yaptig1 web siteleri tarafindan sunulan hizmet kalitesini 6lgmek i¢in
cok maddeli bir 6lgek (E-S-QUAL) kavramsallastirilmig, incelenmis ve test edilmistir.
Calisma sonucunda yapilan analizler neticesinde, elektronik hizmet kalitesini
Olciimlemek i¢in iki farkli 6lcegin gerekli oldugu ortaya konulmustur. Arastirmada
gelistirilen temel E-S-QUAL 06lgegi, dort boyutlu 22 maddelik bir 6lgektir ve bu
boyutlar; etkinlik, islem gerceklestirme, sistem uygunlugu ve gizliliktir. Ikinci 6lgek ise,
E-RecS-QUAL olarak adlandirilmaktadir. Bu 6lcek islem sonrasi ortaya ¢ikan sorunlari
cozmeye yoOnelik olarak gelistirilmistir ve kendi igerisinde 11 maddelik 6nermeleri
iceren yanitlama, telafi ve temas seklinde ii¢ boyuttan olusmaktadir (Parasuraman vd.,
2005: 221):

-  E-S-QUAL Alt Faktorleri

Etkinlik: Siteye erisim ve kullanim kolaylig1 ve hizi

Islem Gergeklestirme: Sitenin siparis teslimi ve iirlin mevcudiyeti ile ilgili
vaatlerinin yerine getirilmesi.

Sistem Uygunlugu: Sitenin teknik olarak dogru ¢aligmasi.

Gizlilik: Sitenin giivenli oldugu ve miisteri bilgilerini korudugu derece.

AN NN

E-RecS-OUAL Alt Faktorleri

Heveslilik: Site {izerinden sorunlarin ve iadelerin etkin bigimde ele alinmasi.
Telafi: Sitenin miisterilerin sorunlara ne dl¢iide telafi ettigi.

Temas: Telefon veya cevrimic¢i temsilciler aracilifiyla gergeklestirilen yardim
desteginin mevcudiyeti.

AN

Yukarida bahsedilen ve bir e-hizmet kalitesi 6l¢iim modeli olarak gelistirilen E-
S-Qual gerek teori gerek uygulama agisindan en anlamli ve en tutarh 6l¢ek olarak kabul
edilmektedir (Senel vd., 2012: 88). E-perakendecilik kavrammin biiylik oranda
gelismesine ragmen, daha once de ifade edildigi tizere B2C (isletmeden miisteriye e-
ticaret) baglaminda e-ticarette lojistik hizmeti ve lojistik hizmet kalitesiyle ilgili
yeterince ¢alisma bulunmamaktadir. Genel itibariyle, geleneksel perakendecilige
yonelik hizmet ve lojistik hizmeti literatiiri bliylik oranda e-perakendecilik faaliyetleri
ile benzerlik gosterir. Ancak, internetin ¢evresine 6zgi, hizmet ve lojistik yonetimine ait
bazi farkliliklar mevcuttur. Ornegin, tam zamaninda teslimat, kolay erigim ve site iginde
gezinme (navigasyon) elektronik lojistik hizmeti ve hizmet kalitesi i¢in kritik 6nem
tasimaktadir. Cevrimigi tiiketicilerin satin alma davraniglarinin ¢evrimdisi olanlara gore
birtakim farkliliklar barmndirmasi sebebiyle, lojistik hizmetler ve kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti kavramlar1 arastirmacilarin son zamanlarda
dikkatini cekmeye baslamistir (Jiang ve Rosenbloom, 2005: 151).
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6. E-TICARET KULLANICILARININ LOJISTIK HIiZMET KALITESINDEKI
ALGILARININ OLCUMUNE YONELIK BiR ALAN CALISMASI: TR63
BOLGESI ORNEGI

Calismanin bu son boliimii uygulama sathasmin yer aldigi bolimdiir. Yazinda
incelenen kavramlarin desteklenmesi amaciyla yapilan ampirik ¢alisma bu boliimde yer
almaktadir. Ik kisimda aragtirmanin amaci ve yontemi, evreni olusturan TR 63 Bolgesi,
veri toplama, verilerin analizi gibi uygulamada gergeklestirilen adimlar agiklanacaktir.
Ardindan uygulama sonucu elde edilen veriler tek tek analiz edilecek ve her bir analize
ait olusturulan tablolar yorumlanarak bu boliim sonlandirilacaktir.

6.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinitimiizde, gelisen teknoloji ve kiiresellesmeye bagli olarak bireyler diinyanin
cesitli bolgelerindeki kisi, kurum ve kuruluslara kolaylikla erisim saglayarak mal,
hizmet ve bilgi aligverisi yapabilmektedir. Bu dinamik dijital ortam kiiresellesme
siirecinde yepyeni bir ekonomik yapinin da hizla gelismesine neden olmustur. Bir diger
acidan, miisterinin talep, istek ve beklentileri dogrultusunda iiretilen {iriinlerin miisteriye
ulastirilmasimin mal ya da hizmet kadar degerli oldugu bilinmektedir. Bu perspektiften
yola c¢ikarak, lojistik hizmet kalitesinin belirlenmesine yonelik faktorlerin ortaya
cikarilmasmin 6nemli oldugu diistiniilmektedir. Dolayisiyla bu calisma TR 63 Bolgesi
(Kahramanmarag, Hatay ve Osmaniye) kapsaminda e-ticaret kullanicilarmin lojistik
hizmet kalitesindeki algilarmin 6l¢iilmesi amaciyla yapilmistir. TR 63 Bolgesi’ne iliskin
detaylar calismanin ilerleyen boliimiinde ayrica agiklanacaktir.

Mobilizasyonun bas dondiiriicii bir hizla seyir halinde oldugu yikic1 rekabet
ortaminda miisteriler, fiziksel bir magaza ortaminda bulunmaksizin internet aglari
aracig1 ile aligverislerini kolaylikla gerceklestirebilmektedir. Bu nedenle miisterilerin
mal ve hizmetlerden en 1yi kaliteyr beklemesi, ireticilerin de miisterilerin bu
beklentilerine yonelik strateji belirlemesi ka¢gmilmaz bir durum haline gelmektedir. Son
yillarda kiiresel ekonomik sistemlerde goriilen gelismeler 1s18inda, birgcok e-ticaret
isletmesi, kaliteyi arttrmak, miisteri beklentilerini karsilamak ve kendi faaliyet
alanlarma daha 1yi odaklanabilmek i¢in lojistik ve lojistik hizmet kalitesi konularma
onem vermektedir. S6z konusu e-ticaret isletmelerine rekabet avantaji saglayan lojistik
hizmet kalitesi; miisteri tatmini, tam zamaninda teslimat ve operasyonel altyapinin
gelistirilmesinde kilit bir rol oynamaktadir. Bu arastirma kapsaminda yapilan yazin
taramasi ve ampirik ¢alisma sonucunda belirlenen e-hizmet kalitesi alg1 derecesinin bu
alanda faaliyet gosteren isletmelere yol gosterecegi diisiiniilmektedir. Hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi bakimindan 6nemlidir. Bununla birlikte, konunun hizmet kalitesi ve e-
ticaret boyutlar1 lizerinden ele alinacak olmasi yazin diinyasina yapacagi katki acisindan
onemlidir. Diger taraftan, iilkemizde yapilan ¢aligsmalarda tek bir il bazinda yapilan
ampirik alan arastirmalarina rastlamak miimkiindiir. Ancak, yazinda TR 63 bolgesi gibi
i¢c ayrt ili kapsayan ve e-ticaret baglaminda lojistik hizmet kalitesi algisinin
belirlenmesini temel alan bir alan ¢aligmasmin daha 6nce yapilmadigi detayli yazin
taramasi sonucunda gOrilmiistiir. Bu baglamda, mevcut tez calismasinin 0zgiin bir
degere sahip olacagi diistiniilmektedir.

6.2. Arastirmanin Yontemi

Calismanin ilk kismi olan giris boliimiinde konu genel hatlariyla incelendikten
sonra devam eden boliimde ilk olarak e-ticarette lojistik hizmet kalitesi lizerine yapilan
onceki c¢aligmalar ele almmistir. Ardindan arastirmanin amag, kapsam ve konusuna
uygun olarak lojistik, lojistik yOnetimi, e-ticaret, e-ticarette lojistik hizmet kalitesi
konular1 ayr1 ayr1 bagliklar altinda incelenmistir. Son olarak kavramsal cerceveyi
desteklemek adina e-ticaret ve lojistik hizmet kalitesi arasindaki iliski arastirilmistir. Bu
baglamda, sosyal bilimlerde kullanilan en yaygin veri toplama tekniklerinden biri olan
anket teknigi kullanilmistir. Bu amagla, e-ticaret kullanicilarinin lojistik hizmet
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kalitesindeki algilarinin Olciilmesi i¢in yiiz yiize anket calismasi yapilarak gerekli
veriler toplanmistir. Anket caligmasi Tiirkiye Cumhuriyeti Sanayi ve Teknoloji
Bakanlig1 (eski adiyla Kalkinma Bakanlig1) tarafindan belirlenen TR 63 Yatirim Tesvik
Bolgesi icerisinde yer alan Kahramanmaras, Hatay ve Osmaniye illerindeki e-ticaret
kullanicilarina uygulanmstir.

Elde edilen veriler, SPSS 24.0 (Statistical Package for the Social Sciences) paket
programi yardimi ile analiz edilmis ve bulgular yorumlanmistir. En son bdliimde ise,
sonug, kisit ve oOneriler bashigi altinda ulasilan bulgular yorumlanmis ve konu ile
gelecek c¢alismalar icin Oneriler sunulmustur.

6.2.1. Varsayimlar

[ller bazinda e-ticaret kullanicilarinin net sayisina ulasilamadigindan ana evrenin
tamaminin e-ticaret kullanicis1 oldugu varsayilmig, ancak uygulama esnasinda
katilimcilara “daha once herhangi bir e-ticaret sitesinden aligveris yaptiniz mi1?” sorusu
yoneltilerek anketin internet kullanicilar1 lizerinde uygulanmasi saglanmistir. Ayrica,
arastirmaya katilan bireylerin anket sorularmni yanitlarken gergek diislincelerini
yansittiklar1 ve objektif davrandiklar1 varsayilmistir.

6.2.2. Hipotezler

H,.. E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Hi.. E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda bir anlamli iliski vardir.
H,p. E-iyilestirme kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.
H;p. E-iyilestirme kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlaml bir iliski vardir.

Hy.. E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile e-iyilestirme Kkalitesi alt boyutlari
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hi.. E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile e-iyilestirme Kkalitesi alt boyutlar1
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

6.2.3. Kapsam ve Smirhhklar

Arastirma kapsaminda kullanilan anket formunda yer alan 6lgekleri ve ifadeleri
belirleyebilme adina onceki arastirmalar detayli olarak incelenmis ve e-hizmet kalitesi
ile ilgili oOlcekler saptanmistir. Sosyal bilimler alaninda yapilan caligmalarin genel
sinirliliklart bu arastirma i¢in de gegerlidir. Bu ¢alisma, Kahramanmaras, Hatay ve
Osmaniye’de yasayan e-ticaret kullanicilar1 ile sinirhidir. Dolayisiyla anket formu bu
illerde yer yasayan ve daha once herhangi bir aligveris sitesinden islem yapan bireylere
uygulanmistir. Daha 6nce higbir sekilde internet iizerinden aligveris yapmamis bireyler
ise kapsam diginda tutulmustur.

6.2.4. Problem

Kiiresellesme olgusu, teknolojideki gelismeler, hizla degisen miisteri beklentileri
dogrultusunda rekabet istiinliigli yaratabilmek son derece Onemli hale gelmistir. E-
ticaret faaliyetinde bulunan isletmelere uzun vadede siirdiiriilebilir rekabet avantaji
saglayacak olan lojistik hizmet kalitesinin belirlenmesi isletmeler adina yer ve zaman
faydasi saglayarak s6z konusu rekabet ortaminda isletmeleri bir adim 6teye tasiyacaktir.

6.2.5. Veri Toplama Teknigi

Calismanin bu bdliimiinde alan arastirmasi kapsaminda yiiriitiilen anket
calismalar1 ve veri toplama stirecine ait detaylar aciklanacaktir.
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6.2.5.1. Evren ve Orneklem

TUIK verilerine gére TR 63 Bolgesi’ nde yer alan Kahramanmaras, Hatay ve
Osmaniye illerinin 2018 yil1 15 yas lizeri niifuslar1 sirastyla; 817.901, 1.155,552 ve 319.
060°tir. Bu ¢ ilin 15 yas iizeri toplam niifusu ise 2.364,513 tiir (TUIK, 01.02.2019,
www.tuik.gov.tr). TR 63 Bolgesi’ne iliskin detaylar asagida ayri1 bir baslik altinda
aciklanmastir.

Aragtirmacilara kolaylik olmasi bakimindan o= 0,05 i¢in .~ 0,03, . 0,05 ve
0,10 ornekleme hatalar1 i¢in farkli evren biiyiikliiklerinden ¢ekilmesi gereken drneklem
biiytikliikleri hesaplandigi tablo asagida verilmistir (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 84,
50):

Tablo 6.1. a= 0,05 i¢in Orneklem Biiyiikliikleri (Yazicioglu ve Erdogan, 2014: 84).

Evren + 0,03 Ornekleme Hatast 0,05 Ornekleme Hatas1 0,10 Ornekleme Hatasi

o (d)
Biyiikliigii (d) (d

p=0,5 p=0,8 p=0,3 p=0,5 p=0,8 p=03 p=0,5 p=0,8 p=03

q=0,5 ¢=02 q=0,7 q=05 q=02 ¢g=0,7 q=0,5 ¢q=02 q=0,7

100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 73
1000 516 406 473 278 198 244 88 58 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 60 78
5000 880 601 760 357 234 303 94 61 79
10000 964 639 823 370 240 313 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 319 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 81
100000 1056 678 888 383 245 322 96 61 81
1000000 1066 682 896 384 246 323 96 61 81
100 1067 683 896 384 245 323 96 61 81
milyon

Ozdamar’a (2003: 116-118) gore ise, evren birim sayis1 10 000’ in {izerinde
oldugu durumlarda Orneklem blyiikliglinii saptamak i¢in asagidaki formiil
uygulanmaktadir:

N=(Z*p q)/ d*

N= Orneklemdeki kisi say1s1

p= Arastirdigimiz durumun goriilme sikligi (0,5)

g= Arastirdigimiz durumun goriilmeme sikligi (0,5)

z= Gliven aralig1 (% 95 giiven diizeyi z tablosundaki degeri, 1,96)
d = Hata diizeyi (0,05)
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N= (1,96)* *0,5* 0,5) / ( 0,05)* = 384

Yukaridaki bilgiler 15181 arastirma i¢in ulasilmasi gereken 6rneklem hacmi 384’
tiir. Arastirma kapsaminda toplamda 390 bireye ulasiimistir.

Burada arastirmanin evrenini olusturan TR63 Bolgesi’nin 6nemine deginmekte
fayda vardir.

Her iilkenin kendine has bdlgelerarasi gelismislik seviyesi farkli olsa da bu
farkliliklar biitiin iilkeler tarafindan gelistirilmesi ve 6nem verilmesi gerekilen bir husus
olarak diistiniilmektedir. Diinyadaki bircok iilke dengeli bir kalkinma basarisi
gosterememis ve bolgesel dengesizliklerin ortaya ¢ikardigi sosyo-ekonomik sorunlarla
miicadele etmek zorunda kalmistir. S6z konusu tilkeler bolgesel dengesizlikleri ortadan
kaldirmak ve siirdiiriilebilir dengeli bir kalkinma trendine ulasabilmek icin giiniimiizde
yeni arayislar igerisine girmislerdir (Tutar ve Demiral, 2007: 65). 21. Yy’ nin
ortalarindan itibaren, bu dengesizlikleri ortadan kaldirmak amaciyla gerceklestirilen
bolgesel calismalarda genellikle cografi unsurlar, yeralt1 kaynaklari, demografik olarak
niifus ve insan kaynaklari, ekoloji ve cevre, iktisadi kalkinma, sehircilik ¢aligmalar1 ve
planlama, bdlgenin edebiyat, tarih ve sosyo-kiiltiirel unsurlarmi esas alan usul ve
teknikler kullanilmaktadir. Bu baglamda bolge kavrami, cografik mekam belirli
parcalara ayirmanin 6tesinde 6zellikleri olan ¢ok daha genis bir kavram olarak ifade
edilmektedir (Seving, 2011: 38). Bolgesel planlama ise basarili bir kalkinma politikasi
gelistirmek amaciyla bir bolgenin ekonomik, sosyal ve fiziki vb. gibi temel
ozelliklerinin birbiriyle iligkilendirilerek koordine edilmesi demektir. Baska bir
ifadeyle, belirli bir mekanin en rasyonel ve optimum sekilde diizenlenmesi ve bu
diizenin gerektigi sekilde donatilmasidir. Basarili bir bélge planlama siirecinde devlet
sahip oldugu imkanlarla tiim ihtiyaclar1 karsilamaktadir. Organize sanayi ve yatirim
tesvikleri, krediler, konut yatirimlar: vb. gibi enstriimanlardan faydalanilarak politikalar
yiiriitiiliir. Ozetle, bdlge planlamasinin en temel hedefi bolgeler aras1 dengesizliklerin
giderilmesini saglamaktlr (DPT, 2000: 78).

Buradan hareketle, Tiirkiye’de, 2002 yilindan itibaren, bolgesel istatistiklerin
toplanmasi, gelistirilmesi, bolgelerin sosyo-ckonomik analizlerinin yapilmasi, bolgesel
politikalarm cercevesinin belirlenmesi ve Avrupa Birligi Bolgesel Istatistik Sistemine
uygun karsilastirilabilir istatistiki veri tabani olusturulmas1 amaciyla Istatistiki Bolge
Birimleri Smiflandirmas1 (IBBS) uygulamasma gegilmistir. Bu cercevede, Tiirkiye’de
12 adet Diizey 1, 26 adet Diizey 2 ve 81 adet Diizey 3 bolgesi tanimlanmistir. Buna
gore; Hatay, Kahramanmara$ ve Osmaniye illeri, “TR63 Akdeniz Diizey 1 Bolgesi”
icerisinde bir alt bolge olarak “TR63 Diizey 2 Bolgesi” seklinde tanimlanmistir. Ayni
siniflamaya gore Hatay, Kahramanmaras ve Osmaniye illerinin her biri ayr1 ayr1 TR 63
Diizey 3” bolgesi olarak belirlenmistir. Tiirkiye toplam ytizolgtimiin %3’liikk kismini
olusturan TR63 Bolgesi, 2012 Y1t ADNSK sonuglarma gore Tiirkiye toplam niifusunun
% 4’Uini olusturmaktadir. Bu sonuglara gore, bolgedeki niifus yogunlugu (130 kisi/km?2)
ile Tirkiye ortalamalarinin (96 kisi/km2) tizerindedir. Niifus yogunlugu Hatay ilinde
255, Kahramanmaras ilinde 74 ve Osmaniye ilinde 158°dir. TR 63 Bolgesi’nin gelisme
eksenleri asagidaki gibi srralanmistir(DOGAKA, 2014: 1-4):

Enerji tiretim kapasitesinin artirilmasi,

Sanayide rekabet gliciiniin gelistirilmesi,

Tarimda yapisal doniisiimiin saglanmasi ve kirsal kalkinma,
Lojistik sektoriiniin gelistirilmest,

Turizm potansiyelinin ekonomiye kazandirilmasi,

Kentsel altyapinin iyilestirilmesi,

Sosyal altyapinin iyilestirilmesi unsurlari,

AN NANE N NN

Yukarida siralanan maddeler TR 63 Bolgesi’nin temel yapitaslari olarak ifade
edilebilir. Bu baglamda, “nitelikli insan kaynagi ve gelismis altyap1 olanaklar1 ile
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rekabet giicii ve yasam kalitesi yiiksek bolge” vizyonu ve bu vizyona ulasmak icin
ulusal ve uluslararas1 hedeflerin dikkate alinarak ihdas edildigi TR 63 Bolgesi'nin iilke
kalkinmasindaki 6nemi goz Oniinde bulundurularak s6z konusu bolge i¢inde yer alan
Hatay, Kahramanmaras ve Osmaniye illeri arastirmanin evreni olarak belirlenmistir.

6.2.5.2. Veri Toplama Araci ve Olgek Gelistirme

Ankette yer alan ifade ve sorular detayli bir literatiir taramasi sonucunda
hazirlanmistir. Anket formundaki ilk 10 soru demografik bilgiler, e-ticaret kapsaminda
aligveris imkani sunan web sitelerini kullanim siiresi ve siklig1, arastirmanin yapildig: il
gibi sorular1 kapsamaktadir. Devam eden boliimde ise, e-ticarette lojistik hizmet kalitesi
ve e-hizmet iyilestirme kalitesi ile ilgili 5’11 likert 6l¢egi (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 2:
Katiliyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum) ile dl¢limlenmis
33 ifade yer almaktadir. Bireylerin e-ticaret lojistik hizmet kalitesi algisin1 6lgen bu
ifadeler; Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra’ nin 2005 yilinda yazin diinyasina
kazandirdigi “E-S-Qual, A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service
Quality” (Parasuraman vd., 2005: 213) adli makalesinden yola ¢ikilarak hazirlanmistir.

6.2.5.3. Veri Toplama

Veri toplama siirecinde Oncelikle, 50 e-ticaret kullanicisina pilot caligma
uygulanip, verilerin gecerlilik ve giivenilirligi test edilmistir. Gegerlilik ve giivenilirligin
test edilmesinden sonra asil alan ¢alismasina ge¢ilmistir. Arastirmada evren olarak TR
63 Bolgesi’ nde (Kahramanmaras, Hatay ve Osmaniye) yasay1p, internet lizerinden en
az bir defa aligveris deneyiminde bulunan bireyler dikkate alinmistir. Ornekleme
yontemi olarak ise basit tesadiifi 6rnekleme yontemi se¢ilmis ve bu yontem ile her ii¢
ilden 130 ar birey ankete dahil edilmistir. Anket uygulamasi, 01.03.2019 ve 31.03.2019
tarihleri arasinda gerceklestirilmistir.

6.2.5.4. Verilerin Analizi, Bulgular ve Yorum

v" Verilerin analizi i¢in SPSS 24.0 paket programi kullanilmistir.

v Arastrmanin veri analizleri yapilmadan once veri setine cronbach alfa
giivenilirlik testi yapilmistir.

v Katilimeilar hakkinda tanimlayici bilgiler elde etmek amaciyla frekans analizi
yapilmistir.

v Katilimcilarin e-hizmet kalitesi ve e-iyilestirme kalitesinde yer alan 5° 1i likertli
ifadelere verdikleri cevaplar hakkinda bilgiler elde etmek amaciyla tanimlayici
istatistik analizi yapilmistir.

v E-hizmet kalitesi ve e-iyilestirme Kkalitesi ifadelerine ayri ayri faktor analizi
yapilmistir. Bu ifadelerin belirli faktorler altinda gruplandirilmasi saglanmistir.

v E-hizmet Kalitesi ve e-iyilestirme kalitesi ifadelerine verilen cevaplar 1s1ginda
verilerin normal dagilima uygun olup olmadigimni degerlendirmek i¢in normallik
testi yapilmistir. Bdylece hipotez testlerinde kullanilmas1 gereken analiz
yonteminin de ( parametrik / non-parametrik) belirlenmesi amaglanmistir.

v E-hizmet kalitesi ve e-iyilestirme kalitesi algilamalarinin cinsiyet ve medeni
duruma gore degisip degismedigini tespit etmek amaciyla bagimsiz 6érneklem t-
testi ile e-ticaret sitelerini kullanim siiresi ve sikligima gore degisip
degismedigini tespit amaciyla da tek yonlii varyans analizi yapilmstir.

v’ E-hizmet Kalitesi 0lgeginin alt faktorleri ile e-iyilestirme 6lgeginin alt faktorleri
arasinda ve her iki Olgegin faktorlerinin kendi aralarinda bir iliski olup
olmadigini test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmaistir.
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6.2.5.4.(1). Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik, arastirmaya katilan bireylerin ankette yer alan ifadelere verdigi
cevaplar arasindaki tutarlilik anlamimna gelmektedir. Giivenilirlik analizinde hesaplanan
cronbach alfa katsayis1 0,70 den biiyiik ise 6lgek yiliksek giivenilirlige sahiptir seklinde
yorumlanir (Bliylikoztiirk, 2016: 181). Bir arastirmanin giivenilirligi, kullanilan 6l¢tim
aracinin baska sartlarda benzer sonug¢lar vermesi ve farkli durumlarda farkl
arastirmacilar tarafindan benzer gézlemler yapilmasi ile degerlendirilebilir (Coskun vd.,
2017: 132).

Asagida, ankette yer alan e-hizmet kalitesi ve e-iyilestirme kalitesi 6lgeklerinin
giivenilirlik analizi tablosuna yer verilmistir. Giivenilirlik analizi tablosuna bakildiginda
her bir alt faktoriin cronbach alfa giivenilirlik katsayisinin genel itibariyle 0,70
degerinden yiiksek oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle, ankette yer alan ifadelerin
giivenilir oldugu sonucuna ulasilir (Santouridis vd., 2012: 93; Rafiq vd., 2012: 1164-
1165; Vos vd., 2014: 181; Ghosh, 2018: 435).

Tablo 6.2. E-Hizmet Kalitesi ve E-lyilestirme Kalitesi Cronbach Alfa Giivenilirlik
Analizi Sonuglari

E-Hizmet Kalitesi Giivenilirlik Analizi

Alt Faktorler Cronbach Alfa Onerme Sayisi (N)
Etkinlik ,864 8
Sistem Uygunlugu ,771 4
Islem Gergeklestirme ,823 7
Gizlilik ,860 3
E-lyilestirme Kalitesi Giivenilirlik Analizi
Alt Faktorler Cronbach Alfa Onerme Sayisi (N)
Heveslilik ,843 5
Telafi ,740 3
Temas ,751 3

6.2.5.4.(2). Frekans Analizi

Frekans analizi ve tanimlayici istatistikler bir veri seti (tiim katilimer yanitlari)
icerisindeki degiskenleri (sorulara verilen yanitlar) betimleme amacimi tasimakta olup,
orneklem i¢in temel bulgular1 6zetlemektedir (Burns ve Bush, 2015: 289). Asagida yer
alan frekans tablolari; arastirmaya katilan 390 bireyin cinsiyet, yas, medeni durum,
egitim durumu ve gelir durumlari, e-ticaret sitelerini ne kadar siiredir kullandiklar1 ile
kullanma sikliklar1 ve son olarak bu bireylerin hangi illerde (Kahramanmaras, Hatay,
Osmaniye) yasadiklarina dair bilgileri gostermektedir.

Tablo 6.3.” e gore; arastirmaya katilan kadin bireylerin erkeklerden fazla oldugu
gozlemlenmektedir.

Tablo 6.3. Bireylerin Cinsiyetlerine Gore Frekans Dagilimi

Cinsiyet Frekans Yiizde
Kadin 216 55,4
Erkek 174 44,6

Toplam 390 100,0

Tablo 6.4. arastirmaya katilan bireylerin yas gruplarina gore dagilimlarmi
gostermektedir. Katilimcilarm % 65,6 en yiiksek oranla 18-24 yas grubu bireylerden
olustugu gozlenmekte dolayisi ile ankete katilanlarin genellikle geng bireylerden
olustugu soylenebilir.
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Tablo 6.4. Bireylerin Yas Gruplarina Gore Frekans Dagilimi

Yas Frekans Yiizde
18-24 256 65,6
25-34 49 12,6
35-44 53 13,6
45-54 26 6,7
55 yas ve iizeri 6 1,5

Toplam 390 100,0

Katilimcilarin medeni durumlarin1 ortaya koyan tabloya gore; arastirmaya
katilanlarin % 77,7 oraninda bekar bireylerden olustugu ve evli bireylerin bu sayiya
oranla ¢ok az katilim sagladig1 goriilmiistiir.

Tablo 6.5. Bireylerin Medeni Durumlarma Gore Frekans Dagilimi

Medeni durum Frekans Yiizde
Evli 87 22,3
Bekar 303 71,7

Toplam 390 100,0

Anketi cevaplayan bireylerin egitim durumlarimi gosteren tabloya gore;
arastirmaya katilanlarm % 60 en yliksek oranla lisans (iiniversite) seviyesinde olduklar1
gbze carpmaktadir. Bu durum arastirmaya katilan bireylerin egitim diizeylerinin yiiksek
oldugunu gostermektedir.

Tablo 6.6. Bireylerin Egitim Durumlarina Gore Frekans Dagilimi

Egitim Frekans Yiizde
ilkokul 24 6,2
Ortaokul 20 5,1
Lise 104 26,7
Lisans (Universite) 234 60,0
Lisansiistii 8 2,1

Toplam 390 100,0

Bireylerin meslek gruplarina goére dagilimlarini gosteren tabloya gore;
arastirmaya katilanlar % 55,6 en yiiksek oranla 6grencilerden olugsmaktadir. Bu durum
arastirmaya katilan bireylerin yas ortalamasinin yliksek olmasi ile ortiismektedir.
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Tablo 6.7. Bireylerin Mesleklerine Gore Frekans Dagilimi

Meslek Frekans Yiizde
Asker 3 0,8
Avukat 4 1,0
Bankaci 1 0,3
Doktor 1 0,3
Emekli 2 0,5
Ev Hanim 35 9,0
isci 10 2,6
issiz 9 2,3
Memur 8 2,1
Miihendis 3 0,8
Ogrenci 217 55,6
Ogretmen 6 1,5
Serbest Meslek 48 12,3
Diger 43 11,0

Toplam 390 100,0

Arastirmaya katilan bireylerin gelir gruplarina gore dagilimlarini gosteren
tabloya gore; bireylerin % 41 seviyesinde en yiiksek oranla 0-500 TL gelir grubunda yer
aldig1 gozlemlenmektedir. Genel itibari ile her bir yiiksek gelir grubunda yer alan
bireylerin bir dnceki gelir grubunda yer alan bireylerden diisiikk oldugu goriilmektedir.
Meslek gruplarinin yer aldigi tabloda bulunan sonuclarda arastirmaya katilan bireylerin
genellikle 6grencilerden olustugu tespit edilmisti. Bireylerin en ¢ok 0-500 TL gelir
grubunda yer altyor olmas1 bu sonug ile tutarlilik gostermektedir.

Tablo 6.8. Bireylerin Gelir Gruplarma Gore Frekans Dagilimi

Gelir Frekans Yiizde
0-500 TL 160 41,0
501-1500 TL 115 29,5
1501-2500 TL 53 13,6
2501-3500 TL 46 11,8
3501-4500 TL 7 1,8
4500 TL tizeri 9 2,3

Toplam 390 100,0

Aragtirmaya katilan 390 bireyin internet iizerinden e-ticaret yapan aligveris
sitelerini ne kadar stiredir kullandiklarina dair bilgileri gosteren tabloya gore; bireylerin
% 61° 1 bu web sitelerini 12 aydan fazla stiredir kullanmaktadir. Her ne kadar bu oram
% 16,4 ile 3 aydan az siiredir kullanan bireyler izliyor olsa da diger gruplar da goz
oniinde bulunduruldugunda genel itibari ile bu web siteleri arastirmaya katilan bireyler
tarafindan uzun zamandir kullanilmaktadir.
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Tablo 6.9. Bireylerin E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siireleri

Bu Web Sitelerini Ne Zamandir Kullaniyorsunuz? Frekans Yiizde
3 Aydan Az Siiredir 64 16,4
3ile 6 Ay Arasi 27 6,9
6ile 12 Ay Arasi 61 15,6
12 Aydan Fazla Siiredir 238 61,0

Toplam 390 100,0

Aragtirmaya katilan 390 bireyin internet iizerinden e-ticaret yapan aligveris
sitelerini kullanma sikliklarina dair bilgilerin yer aldig1 tabloya gore; bireylerin % 62,3’
il bu web sitelerini ayda 3-4 defa kullanmaktadir. Bu oran arastirmaya katilimcilar1 ayda
ortalama bir seviyede bu web sitelerini kullandiklarini géstermektedir.

Tablo 6.10. Bireylerin E-Ticaret Sitelerini Kullanma Sikliklar1

Bu Web Sitelerini Kullamim Sikhig Frekans Yiizde
Ayda 3 Defadan Az 83 21,3
Ayda 3-4 Defa 243 62,3
Ayda 5-8 Defa 36 9,2
Ayda 9-12 Defa 8 2,1
Ayda 12 Defadan Fazla 20 5,1

Toplam 390 100,0

Arastirma; Kahramanmaras, Hatay, Osmaniye illerinde yasayan bireylere
uygulanmistir. Katilimcilarm yasadiklari iller1 gosteren tabloya gore arastirmaya, her ¢
ilden esit sayida birey katilmistir.

Tablo 6.11. Bireylerin Yasadig1 Iller

Arastirmanin Yapildigi iller Frekans Yiizde
Kahramanmaras 130 333
Hatay 130 333
Osmaniye 130 333

Toplam 390 100

6.2.5.4.(3). Tammlayici Istatistikler

Asagida e-hizmet kalitesi ve e-iyilestirme kalitesi ifadelerine verilen yanitlarin
(1- kesinlikle katilmiyorum ve 5- kesinlikle katiliyorum smirlar1 igerisinde) ortalama ve
standart sapmalarini gdsteren tanimlayici istatistikler tablosuna yer verilmistir.

Tablo 6.12° ye gore e-hizmet kalitesi 6l¢eginde yer alan ifadelerden ‘’bu web
siteleri thtiyacim olan seyi bulmami kolaylastirir’’ ifadesine katilim oraninin 4,19 ile en
yiiksek degerde oldugu goriilmektedir. Bunu 4,17 ile “’bu web siteleri kisisel bilgilerimi
diger siteler ile paylasmaz’ ve 4,16 ile “’bu web siteleri kredi kart1 bilgilerimi sakli
tutar’’ ifadeleri izlemektedir. “’Bu web siteleri ¢cokmez’’ ifadesine katilim orani ise 3,42
ile tablodaki en diisiik degeri alan ifadedir. Tiim bu degerler ve tablodaki diger degerler
gdz Oniinde bulunduruldugunda e-hizmet kalitesi ifadelerinin her birinin degeri,
ortalama deger olan 3,00’ 1n tizerindedir. Bu da katilimcilarin bu web sitelerinin hizmet
kalitesi algilamalarmin yiiksek oldugunu gostermektedir.

E-hizmet kalitesinin ardindan e-iyilestirme kalitesi 0Ol¢eginde yer alan
ifadelerden “’bu web sitelerinde firmaya erisim saglamak i¢in iletisim bilgileri bulunur’’
ifadesine katilim oranmin 3,85 ile en yiiksek degerde oldugu ve bunu 3,84 ikinci en
yiiksek deger ile “’bu web siteleri online miisteri hizmetleri temsilcilerine sahiptir’
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ifadesinin izledigi goriilmektedir. Ifadeler arasinda en diisiik katilim oraninm oldugu
ifade 3,32 ile “’bu web siteleri 1ade edilmek istenen {irtinleri kullanicilari belirledigi
adresten teslim alir’” olmasma ragmen bu degerin de 3,00 ortalama degerden biiyiik
oldugu goriilmektedir. Dolayisi ile katilimcilarm bu web sitelerinin iyilestirme kalitesi
algilamalarinin da tipki hizmet kalitesi algilamalar1 gibi yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 6.12. E-Hizmet Kalitesi ve E-lyilestirme Kalitesi Tanimlayic: Istatistikleri

E-Hizmet Kalitesi ifadeleri Ortalama  Standart
Sapma
HK.1. Bu web siteleri ihtiyacim olan seyi bulmami kolaylagtirir. 4,19 , 778
HK.2. Bu web sitelerinde kolayca gezinebilirim. 4,11 ,804
HK.3. Bu web sitelerinde islemlerimi hizli bir sekilde tamamlayabilirim. 4,03 ,783
HK.4. Bu web sitelerindeki bilgiler iyi diizenlenmistir. 3,81 ,788
HK.5. Bu web sitelerinde sayfa (ara yiiz) hizli bir sekilde yiiklenir. 3,77 ,776
HK.6. Bu web sitelerinin kullanimi basittir. 3,89 778
HK.7. Bu web sitelerine hizli bir sekilde ulasabilirim. 3,88 , 774
HK.8. Bu web siteleri iyi diizenlenmistir. 3,78 ,821
HK.9. Bu web siteleri islem yapmak i¢in daima miisaittir. 3,75 ,865
HK.10. Bu web sitelerine girildiginde sayfa aninda agilir ve diizgiin bir 3,65 ,818
sekilde ¢aligir.
HK.11. Bu web siteleri ¢okmez. 3,42 974
HK.12. Bu web siteleri siparigimi verdikten sonra donmadan diizgiin bir 3,70 ,802
sekilde ¢aligmaya devam eder.
HK.13. Bu web siteleri siparisleri s6z verdigi siire i¢erisinde teslim eder. 3,75 ,834
HK.14. Bu web siteleri siparisleri en uygun siirede teslime hazir hale 3,80 , 725
getirir.
HK.15. Bu web siteleri siparislerimi en hizli sekilde teslim eder. 3,78 ,736
HK.16. Bu web siteleri siparis ettigim iiriinii gonderir. 3,91 ,743
HK.17. Bu web siteleri yalnizca stoklarinda yer alan {irlinleri satiga sunar. 3,70 ,875
HK.18. Bu web siteleri satisa sundugu iriinler ve onlarin fiyatlari 3,80 ,860
konusunda diiriisttiir.
HK.19. Bu web siteleri {iiriinleri teslimati hakkinda kesin vaatlerde 3,81 ,803
bulunur.
HK.20. Bu web siteleri aligverisime dair bilgileri sakli tutar. 4,13 ,828
HK.21. Bu web siteleri kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylagmaz. 4,17 ,830
HK.22. Bu web siteleri kredi kart1 bilgilerimi sakli tutar. 4,16 ,874
E-lyilestirme Kalitesi ifadeleri Ortalama  Standart
Sapma
IK.1. Bu web siteleri {irlin iade etmede uygun segenekler sunar. 3,76 ,853
IK.2. Bu web siteleri iiriin iade etme siirecini iyi yiiriitiir. 3,68 ,846
IK.3. Bu web sitelerinin sundugu garanti kosullar1 tatmin edicidir. 3,64 ,818
IK.4. Bu web siteleri kullanicilarin islemleri gergeklestirilmediginde 3,69 ,718
onlara yol gosterir.
IK.5. Bu web siteleri sorunlar1 hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturur. 3,55 ,825
IK.6. Bu web siteleri kullanicilarin karsilastigi sorunlari telafi eder. 3,57 ,836
IK.7. Bu web siteleri siparisler zamaninda ulasmadiginda telafi eder. 3,51 ,918
IK.8. Bu web siteleri iade edilmek istenen firiinleri kullanicilarin 3,32 1,125
belirledigi adresten teslim alir.
IK.9. Bu web sitelerinde firmaya erisim saglamak igin iletisim bilgileri 3,85 , 757
bulunur.
IK.10. Bu web siteleri online miisteri hizmetleri temsilcilerine sahiptir. 3,84 , 747
IK.11. Bu web siteleri karsilagilan sorunlar ic¢in canli destek hizmeti 3,71 921

sunar.
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6.2.5.4.(4). Faktor Analizi

Faktor analizi temelde, degisken gruplarini veya kiimelerini tanimlamak ig¢in

kullanilan bir yontemdir. Bu yontem, bir dizi degisken yapisini anlamak, temel bir
degiskeni 6lgmek icin bir anket olusturmak ve bir veriyi daha yonetilebilir bir boyuta
indirgemek gibi amaclarla gerceklestirilmektedir (Field, 2009: 628). E-hizmet kalitesi
ve e-lyilestirme kalitesi 6l¢eklerinin alt boyutlarmi tespit etmek amaciyla yapilan faktor
analizleri asagidaki gibidir.
Faktor analizinde ilk adim KMO ve Bartlett testinin incelenmesidir. Bu test, verilerin
faktor analizi i¢in uygun olup olmadigin1 tespit etmede kullanilmakta olup
faktorlesebilme igin KMO degerinin 0,60’ tan yiiksek olmasi1 gerekmektedir
(Biiyiikoztirk, 2016: 136). Baska bir goriise gore ise, KMO degeri; 0,5 ile 0,7
arasindaki degerlerde ise vasat, 0,7 ile 0,8 arasindaki degerlerde ise iyi, 0,8 ile 0,9
arasindaki degerlerde yiiksek ise 0,9 {izerindeki degerlerde ise miikemmel olarak
nitelendirilmektedir (Hutcheson ve Sofroniou, 1999: 225).

E-hizmet kalitesi KMO ve Bartlett tablosuna géore KMO’ nun degerinin 0,884 ve
Bartlett degerinin ise anlamli oldugu goriilmektedir. Bu verilere gore Orneklem
biiylikliigii faktor analizi yapmak i¢in uygundur.

Tablo 6.13. E-Hizmet Kalitest KMO ve Bartlett Testi

E-Hizmet Kalitesi KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii ,884
Yaklagik. Ki-kare 3909,944
Bartlett Kiiresellik Testi df 231
Sig. ,000

Faktor analizinde bir sonraki adim, agiklanan toplam varyans tablosunun
degerlendirilmesidir. E-hizmet kalitesi agiklanan toplam varyans tablosuna gore; e-
hizmet kalitesi 6l¢eginde yer alan 22 ifadenin 6z degeri 1° den biiyiik olan 4 faktor
altinda toplandig1 goriilmektedir. Yine tabloya gore bu 4 faktor toplam varyansm %
58,609’unu agiklamaktadir. Bu deger kapsam gecerliligini gostermektedir ve
arastirmanin gidisat1 agisindan uygun bir degerdir.

Tablo 6.14. E-Hizmet Kalitesi A¢iklanan Toplam Varyans

E-Hizmet Kalitesi Aciklanan Toplam Varyans

Cikarilmis Faktor Yiikleri Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri
Bilesenler Toplam  Varyans % Kiimiilatif  Toplam  Varyans % Kiimiilatif
% %
1 7,341 33,366 33,366 3,759 17,084 17,084
2 2,268 10,310 43,676 3,753 17,059 34,143
3 2,004 9,109 52,785 3,156 14,344 48,487
4 1,281 5,824 58,609 2,227 10,122 58,609

Faktor analizinde bir sonraki ve son adim ise model matrisi tablosudur. Bu tablo,
aciklanan toplam varyans tablosunda yer alan faktorlerin hangi ifadelerden olustugunu
ve bu ifadelerin faktor yiiklerini detayli sekilde gostermektedir.

E-hizmet kalitesi model matrisi tablosuna gore; e-hizmet kalitesi toplamda 4
faktorlidiir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu, 2010: 280; Santouridis vd.,
2012: 93; Ghosh, 2018: 435): )

1.faktor e-hizmet kalitesi ifadelerinin ilk 7 sorusunu kapsamaktadir. Olcegin
orijinali géz Oniinde bulunduruldugunda 8. ifadenin (HK.8. Bu web siteleri iyi
diizenlenmistir) 1. faktore dahil olmas1 beklenmekteyken bu ifadenin faktor yiikiiniin 1.
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ve 2. faktore yaklasik oranda dagilmasi bu ifadenin bundan sonraki analizlerde
kullanilmayacagi sonucunu dogurmustur. 1. faktor “etkinlik” olarak adlandirilmistir.
E-hizmet kalitesinin 2. faktorii; 9, 10, 11 ve 12. ifadelerden olusmaktadir. Bu

faktor “sistem uygunlugu” olarak adlandirilmistir.

E-hizmet kalitesinin 3. faktorii; 13, 14, 15, 16, 17, 18 ve 19. ifadelerden
olugmaktadir. Bu faktor “islem gergeklestirme” olarak adlandirilmistir.
E-hizmet kalitesinin 4. ve son faktorii; 20, 21 ve 22. ifadelerden olusmaktadir.

Bu faktor “gizlilik” olarak adlandirilmistir.

Tablo 6.15. E-Hizmet Kalitesi Model Matrisi

E-Hizmet Kalitesi Model Matrisi

Bilesen

3

1

2

HK.1. Bu web siteleri ihtiyacim olan seyi bulmami kolaylastirir.

HK.2. Bu web sitelerinde kolayca gezinebilirim.

HK.3. Bu web sitelerinde islemlerimi hizli bir sekilde tamamlayabilirim.
HK.4. Bu web sitelerindeki bilgiler iyi diizenlenmistir.

HK.5. Bu web sitelerinde sayfa (ara yiiz) hizli bir sekilde yiiklenir.
HK.6. Bu web sitelerinin kullanimi basittir.

HK.7. Bu web sitelerine hizli bir sekilde ulasabilirim.

787
812
732
,580

,645
,550

HK.8. Bu web siteleri iyi diizenlenmistir.

,524

,543

HK.9. Bu web siteleri islem yapmak i¢in daima miisaittir.

HK.10. Bu web sitelerine girildiginde sayfa aninda agilir ve diizgiin bir sekilde
calisir.

HK.11. Bu web siteleri ¢okmez.

HK.12. Bu web siteleri siparisimi verdikten sonra donmadan diizgiin bir sekilde
¢alismaya devam eder.

,720
, 764

,665
,609

HK.13. Bu web siteleri siparisleri soz verdigi siire i¢erisinde teslim eder.
HK.14. Bu web siteleri siparisleri en uygun siirede teslime hazir hale getirir.
HK.15. Bu web siteleri siparislerimi en hizli sekilde teslim eder.

HK.16. Bu web siteleri siparis ettigim iiriinii gonderir.

HK.17. Bu web siteleri yalnizca stoklarinda yer alan tiriinleri satisa sunar.

HK.18. Bu web siteleri satisa sundugu tirtinler ve onlarim fiyatlar1 konusunda
diristtir.

HK.19. Bu web siteleri tiriinleri teslimati hakkinda kesin vaatlerde bulunur.

,627

,760
,576
,697
,710

,591

HK.20. Bu web siteleri aligverisime dair bilgileri sakli tutar.
HK.21. Bu web siteleri kisisel bilgilerimi diger siteler ile paylasmaz.
HK.22. Bu web siteleri kredi kart1 bilgilerimi sakli tutar.

,821
,806
,798

E-hizmet kalitesi faktor analizinde yer alan faktorlerin tiimii 6lgegin orijinalinde
yer aldig1 gibi dagilmis ve isimlendirilmistir. E-hizmet kalitesi 6lgeginin hemen
ardindan asagida ayni islem sirasmi izleyecek sekilde e-iyilestirme Olgeginin de faktor
analizine yer verilmistir. E-iyilestirme kalitesi KMO ve Bartlett tablosuna gére KMO’
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nun degerinin 0,865 ve Bartlett degerinin ise anlamli oldugu goriilmektedir. Bu verilere
gore orneklem biiylikliigli faktor analizi yapmak i¢in uygundur.

Tablo 6.16. E-lyilestirme Kalitesi KMO ve Bartlett Testi

E-lyilestirme Kalitesi KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Ornekleme Yeterliliginin Olgiimii ,865
Yaklagik. Ki-kare 1810,461
Bartlett Kiiresellik Testi df 55
Sig. ,000

E-iyilestirme kalitesi agiklanan toplam varyans tablosuna gore; e-iyilestirme
kalitesi 0lgeginde yer alan 11 ifadenin 6z degeri 1’ den biiylik olan 3 faktor altinda
toplandig1 goriilmektedir. Yine tabloya gore bu 3 faktdr toplam varyansin % 66,
397’sini aciklamaktadir. Bu deger kapsam gecerliligini géstermektedir ve arastirmanin
gidisat1 agisindan uygun bir degerdir.

Tablo 6.17. E-lyilestirme Kalitesi A¢iklanan Toplam Varyans

E-lyilestirme Kalitesi Aciklanan Toplam Varyans

Cikarilms Faktor Yiikleri Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri
Bilesenler Toplam  Varyans % Kiimiilatif Toplam Varyans % Kiimiilatif %
%
1 4,960 45,093 45,093 2,895 26,315 26,315
2 1,267 11,515 56,608 2,361 21,464 47,779
3 1,077 9,789 66,397 2,048 18,618 66,397

E-ityilestirme kalitesi model matrisi tablosuna gore e-iyilestirme kalitesi 3
faktorlidiir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu, 2010: 280; Santouridis vd.,
2012: 93):

E-iyilestirme kalitesinin 1. faktorii ilk 4 ifadeyi kapsamaktadir. Orijinal 6lgek
g0z oniinde bulunduruldugunda 1. faktoriin 5. ifadeyi de (IK.5. Bu web siteleri sorunlari
hizl1 bir sekilde ¢oziime kavusturur) kapsamasi gerekmekteyken faktor yiikiiniin 1. ve 2.
faktore yaklasik oranda dagilmasi ifadenin bundan sonraki analizlerde kullanilmayacagi
sonucunu dogurmustur. 1. faktor “heveslilik” olarak adlandirilmistir.

E-tyilestirme kalitesinin 2. faktorii; 6, 7 ve 8. ifadeleri kapsamaktadir. Bu faktor
“telaf1” olarak adlandirilmistir.

E-tyilestirme kalitesinin 3. faktorii; 9, 10 ve 11. ifadeleri kapsamaktadir. Bu
faktor “temas” olarak adlandirilmstir.
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Tablo 6.18. E-lyilestirme Kalitesi Model Matrisi

E- lyilestirme Kalitesi Model Matrisi

Bilesen
1 2 3
IK.1. Bu web siteleri iiriin iade etmede uygun segenekler sunar. ,816
IK.2. Bu web siteleri iiriin iade etme siirecini iyi yuriitir. ,839
IK.3. Bu web sitelerinin sundugu garanti kosullar1 tatmin edicidir. ,744

IK.4. Bu web siteleri kullanicilarm islemleri gergeklestirilmediginde onlara  ,579
yol gosterir.

IK.5. Bu web siteleri sorunlar1 hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturur. ,566 ,602

IK.6. Bu web siteleri kullanicilarin karsilastigi sorunlari telafi eder. ,774
IK.7. Bu web siteleri siparisler zamaninda ulasmadiginda telafi eder. ,817
IK.8. Bu web siteleri iade edilmek istenen tiriinleri kullamcilarmn belirledigi ,604
adresten teslim alir.

IK.9. Bu web sitelerinde firmaya erisim saglamak i¢in iletisim bilgileri ,695
bulunur.

IK.10. Bu web siteleri online miisteri hizmetleri temsilcilerine sahiptir. ,811
IK.11. Bu web siteleri karsilasilan sorunlar i¢in canli destek hizmeti sunar. ,772

E-tyilestirme faktor analizinde yer alan faktorlerin tiimii 6l¢egin orijinalinde yer
aldig1 gibi dagilmis ve isimlendirilmistir.

6.2.5.4.(5). Normallik Testi

Kolmogorov - Smirnov ve Shapiro - Wilk testleri, ornekteki puanlari, ayni
ortalama ve standart sapma ile normal dagilmis bir skor grubuyla karsilastirmaktadir.
Test anlamhi degilse (p>0,05) verinin dagiliminin normal dagilimdan 6nemli 6l¢iide
farkli olmadigini sdyler (yani normaldir). Bununla birlikte, test anlamli ise (p<0,05), s6z
konusu dagilim normal dagilimdan Onemli Olgiide farklhidir (yani normal degildir)
(Field, 2009: 144). Normallik icin siirekli degiskenler secmek hemen hemen biitiin ¢ok
degiskenli analizlerde 6nemli bir ilk basamaktir. Degiskenlerin normalligi her zaman bir
analiz gerektirmese de de§iskenler normal dagildiginda analizler daha diizgiin olacaktir.
Verilerin normalligi, ya istatistiksel ya da grafiksel yontemlerle incelenebilmektedir.
Normalligin iki bileseni “carpiklik” ve “basiklik” degerleridir. Carpiklik, dagilimin
simetrisi ile iligkilidir ve simetrik olmayan degiskenler dagilimin merkezinde olmamak
anlamina gelmektedir. Basiklik, dagilimm zirveye ¢ikma durumu ile iliskilidir ve
dagilim ¢ok zirvede veya cok diiz olabilir (Tabachnick ve Fidell, 2013: 79).

Asagidaki tabloda e-hizmet kalitesi 6lgeginin faktorleri olan etkinlik, sistem
uygunlugu, islem gergeklestirme, gizlilik ve e-iyilestirme kalitesi Ol¢eginin faktorleri
olan heveslilik, telafi ve temas faktorlerinin ayr1 ayr1 carpiklik ve basiklik degerleri
verilmistir. Carpiklik ve basikliktan Once bu faktorlerin Kolmogorov Smirnov ve
Shapiro Wilk degerlerine bakilmistir. Burada sig. degerlerinin 0,00 (p<0,05) oldugu
goriilmiis ve calismanin anlamli oldugu sonucuna varilmistir. Dolayisi ile ikinci asama
olarak carpiklik ve basiklik degerlerine bakilmistir. Carpiklik katsayismin standart
hatasina boliinmesi ile elde edilecek Z-istatistik skorunun %5 giiven araligi i¢in 1.96 ve
%1 giiven aralig1 icin 2.58’den kiigiik olmasi dagilimin asir1 sapma gostermedigi
seklinde yorumlanmaktadir (Field, 2009: 139. Basiklik ve carpiklik degerleri asagidaki
formiiller yardimiyla hesaplanmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2012:42; Cokluk vd., 2019: 29).
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klik
Z g skora= =t < 1,96(%1); 2,58 (%5)

Basiklik
Z sk skora -~ < 1,96(%1); 2,58 (%5)

Bu formiile gore Tablo 6.19.” da yer alan tiim faktorlerin carpiklik ve basiklik
degerlerinin normal dagilima uygun oldugu sdylenebilir.

Tablo 6.19. E-Hizmet Kalitesi ve E-lyilestirme Kalitesi Carpiklik-Basiklik Katsayilar:

E-Hizmet Kalitesi Faktorlerinin Carpikhk - Basikhik Katsayilar:

Istatistik Std. Hata
Etkinlik Carpiklik -,360 ,126
Basiklik ,664 ,251

Istatistik Std. Hata
Sistem Uygunlugu Carpiklik -,696 ,124
Basiklik ,667 ,247

Istatistik Std. Hata
islem Gerceklestirme Carpiklik -,898 ,124
Basiklik 1,493 ,247

Istatistik Std. Hata
Gizlilik Carpiklik -,839 ,124
Basiklik ,809 ,247

E-lyilestirme Kalitesi Faktorlerinin Carpikhk Basiklik Katsayilar:

Istatistik Std. Hata
Heveslilik Carpiklik -,840 ,124
Basiklik 1,338 ,247

Istatistik Std. Hata
Telafi Carpiklik -,643 ,124
Basiklik ,069 ,247

Istatistik Std. Hata
Temas Carpiklik -, 768 ,124
Basiklik 1,166 ,247
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Carpiklik ve basiklik degerlerinin normal dagilimi isaret ettigi yukaridaki
tabloya ek olarak asagidaki histogram ve ¢izgi grafikleri verilerin normalligi hakkinda

daha detayl bir resim sunmaktadir.

E-hizmet kalitesi etkinlik faktoriiniin ¢izgi ve histogram grafiklerine gore
dagilim normalden fazla sapma gdstermemektedir.

Normal Q-Q Plot of Etkinlik

Expected Normal

Observed Value

Frequency

Histogram

T
250 3.00 350 400 450 500
Etkinlik

Sekil 6.1. Etkinlik Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

Mean = 3,99
Std. Dev.'= 4
N=377

E-hizmet kalitesi sistem uygunlugu faktoriiniin ¢izgi ve histogram grafiklerine
gore dagilim normalden fazla sapma gostermemektedir.

Normal Q-Q Plot of SistemUygunlugu

Histogram

Expected Normal

Frequency

[,

Observed Value

T T
200 300 400 500
SistemUygunlugu

Sekil 6.2. Sistem Uygunlugu Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

E-hizmet kalitesi islem gergeklestirme faktoriiniin ¢izgi

grafiklerine gore dagilim normalden fazla sapma gdstermemektedir.
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Normal Q-Q Plot of islem

Histogram

Expected Normal

120 M

Frequency

[iTh

Observed Value

T T T T
2,00 3,00 400 500

islem

Sekil 6.3. Islem Gergeklestirme Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

Mean = 3,79
Std. Dev. = 5!
N =390

56

E-hizmet kalitesi gizlilik faktoriiniin ¢izgi ve histogram grafiklerine gore dagilim

normalden fazla sapma gostermemektedir.

Normal Q-Q Plot of Gizlilik

Histogram

Expected Normal

Frequency

el

I

Observed Value

T T
1,00 2,00 3,00
Gizlilik

Sekil 6.4. Gizlilik Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

Mean = 4,15
Std. Dev.'= 74
N=3%0

E-tyilestirme kalitesi heveslilik faktoriiniin ¢izgi ve histogram grafiklerine gore
dagilim normalden fazla sapma gdstermemektedir.

Normal Q-Q Plot of Heveslilik

Histogram

Expected Normal

Frequency

Mean = 3,66
Std.Dev. = 638
N=390

Observed Value

T T T
100 2,00 300
Heveslilik

Sekil 6.5. Heveslilik Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

E-tyilestirme kalitesi telafi faktoriiniin ¢izgi ve histogram grafiklerine goére
dagilim normalden fazla sapma gdstermemektedir.
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Normal Q-Q Plot of Telafi Histogram

Mean = 3,46
ev.= 7
N=390

Expected Normal
Frequency

Observed Value Telafi

Sekil 6.6. Telafi Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

E-tyilestirme kalitesi temas faktOriiniin ¢izgi ve histogram grafiklerine gore
dagilim normalden fazla sapma gostermemektedir.

Normal Q-Q Plot of Temas Histogram

Mean = 3,80
Std. Dev. = 6
N =390

Expected Normal
Frequency

AT

Sekil 6.7. Temas Faktorii Cizgi ve Histogram Grafikleri

6.2.5.4.(6). Bagimsiz Orneklem T-Testi

Bir arastrmaya katilan bireylerin olusturdugu iki grubun karsilastirilmasi ve
dolayisi ile aralarinda istatistiki oneme sahip bir fark olup olmadignin belirlenmesi i¢in
yapilan analiz tiirline bagimsiz 6rneklem t-testi denir. Bagimsiz 6rneklem potansiyel
olarak iki farkli kiimeyi temsil etmelidir (Burns ve Bush, 2017: 328).

Bagimsiz 6rneklem t-testi tablosu; arastirmaya katilan bireylerin e-hizmet
kalitesi (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, gizlilik) ve e-iyilestirme
kalitesi (heveslilik, telafi, temas) faktorleri algilarmin cinsiyetlerine gore farklilasip
farklilagsmadigimi gostermektedir.

Tablonun birinci bdliimiinde e-hizmet kalitesi Olgeginin alt boyutlari
degerlendirilmistir. Buna gore; etkinlik, sistem uygunlugu ve islem gerceklestirme
algilar1 kadin ve erkege gore farklilagsmazken, yalnizca gizlilik algist kadin ve erkege
gore farklilik gdstermektedir. Gizlilik algis1 erkeklerde kadmnlara gore daha yiiksektir.
Tablonun ikinci boliimiinde e-iyilestirme  kalitesi  Olge§inin  alt  boyutlari
degerlendirilmistir. Buna gore; heveslilik ve telafi algilari kadin ve erkege gore
farklilasmazken, temas algis1 kadin ve erkege gore farklilasmaktadir. Temas algisi
erkeklerde kadinlara gore daha ytiksektir.
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Tablo 6.20. E-Hizmet Kalitesi ve E-lyilestirme Kalitesi*Cinsiyet Bagimsiz Orneklem

T-Testi
E-Hizmet Cinsiyet N X S sd t p
Kalitesi
Etkinlik Kadm 208 4,0012 ,44061 336,732 ,385 ,701%
Erkek 169 3,9822 ,50265
Sistem Kadm 216 3,5984 ,64869 388 -1,110 ,268%
CyEumi Erkek 174 3,6739 ,68974
islem Kadm 216 3,6509 ,62192 388 -,454 ,650%
Gegerliligi
Erkek 174 3,6805 ,65787
Gizlilik Kadm 216 4,0340 ,81070 388 -3,456 ,001*
Erkek 174 42931 163127
E-lyilestirme  Cinsiyet N X S sd t p
Kalitesi
Heveslilik Kadm 216 3,6509 ,62192 388 -,454 ,650%
Erkek 174 3,6805 ,65787
Telafi Kadm 216 3,4398 ,80276 388 -,633 ,527%
Erkek 174 3,4904 ,76254
Temas Kadm 216 3,7006 ,66890 388 -3,279 ,001*
Erkek 174 3,9195 ,63805

* Anlamlilik diizeyi (p>0,05)

Asagidaki bagimsiz 6rneklem t-testi tablosu ise; arastirmaya katilan bireylerin e-
hizmet kalitesi (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme, gizlilik) ve e-
tyilestirme kalitesi (heveslilik, telafi, temas) faktorleri algilarinin medeni durumlarma
gore farklilagip farklilasmadigmi gostermektedir.

Tablonun birinci boliimiinde e-hizmet kalitesi Ol¢eginin alt boyutlar
degerlendirilmistir. Buna gore; etkinlik, sistem uygunlugu, islem gecerliligi ve gizlilik
algilar1 medeni duruma gore farklilagmamaktadir. Tablonun ikinci boliimiinde e-
tyilestirme kalitesi Olceginin alt boyutlar1 degerlendirilmistir. Buna gore; heveslilik,
telafi ve temas algilart medeni duruma gore farklilasmamaktadir.
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Tablo 6.21. E-Hizmet Kalitesi ve E-lyilestirme Kalitesi*Medeni Durum Bagimsiz
Orneklem T-Testi

E-Hizmet Kalitesi Medeni N X SS sd t p
Durum
Etkinlik Evli 86 3,9491 ,37836 178,261 -1,130  ,260%*

Bekar 291 4,0056  ,49231

Sistem Evli 87 3.6638 523890 184.154 590  .556*
Uygunlugu Bekar 303 3.6229 70384

Tslem Evhi 87 3.7402 43146 222139  1.614  .108*
Gerceklestirme

Bekar 303 3,6422 ,68440

Gizlilik Evli 87 4,1916 ,62181 171,085 ,673 ,502%
Bekar 303 4,1375 , 77901

E-lyilestirme Medeni N X SS sd t p
Kalitesi Durum
Heveslilik Evli 87 3,7402 43146 222,139 1,614  ,108*

Bekar 303 3,6422 ,68440

Telafi Evli 87 3,5556 ,63218 177,825 1,452 ,148%
Bekar 303 3,4356 ,82199

Temas Evli 87 3,7931 ,55972 168,606 -,093 ,926%*
Bekar 303 3,7998 ,69124

* Anlamlilik diizeyi (p>0,05)

6.2.5.4.(7). Tek Yonlii Varyans (Anova) Analizi

Varyans analizi bagimsiz 6rneklem t-testinden farkli olarak en az {i¢ ya da daha
fazla grubun ortalamalarinin kiyaslanmasinda kullanilan bir analiz teknigidir (Burns ve
Bush, 2015: 339). Asagida bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore e-
hizmet kalitesi algilar1 (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme ve gizlilik) ile
e-lyilestirme kalitesi algilarinin (heveslilik, telafi ve temas) anlaml sekilde farklilasip
farklilasmadigini tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizinden yararlanilmistir.

Etkinlik algisinm, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma stirelerine gore
farklilagip farklilasmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda etkinlik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore
farklilastig1 goriilmiistiir. Bu farkliligin hangi gruplar arasinda meydana geldigini tespit
etmek amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda; farkliligin bu e-ticaret sitelerini 3 aydan
az siredir kullananlar ile 12 aydan fazla siiredir kullananlar arasmnda oldugu
gorilmiistiir. Bireylerin kullanim stireleri arttikca buna bagh olarak alg1 ve
beklentilerinin de artmasi1 bu duruma sebep olarak gosterilebilir.
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Tablo 6.22. E-Hizmet Kalitesi Etkinlik Faktoru * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siiresi
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Etkinlik)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 61 3,8217 ,60573

3 ile 6 Ay Arasi 26 4,0625 ,49655

6 ile 12 Ay Arast 56 3,9487 , 46818

12 Aydan Fazla Siiredir 234 4,0401 , 41377
Toplam 377 3,9927 ,46889
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 2,543 3 ,848 3,947 ,009 +
Gruplar ici 80,124 373 215
Toplam 82,667 376

Sistem uygunlugu algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine
gore farklilasip farklilagsmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi sonucunda sistem uygunlugu algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma
stirelerine gore farklilagmadigi gériilmiistiir.

Tablo 6.23. E-Hizmet Kalitesi Sistem Uygunlugu Faktorii * E-Ticaret Sitelerini
Kullanma Siiresi Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Sistem Uygunlugu)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 64 3,5664 ,66851

3 ile 6 Ay Arasi 27 3,6944 ,54302

6 ile 12 Ay Arast 61 3,5205 ,78035

12 Aydan Fazla Siiredir 238 3,6712 ,64781
Toplam 390 3,6321 ,66751
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,505 3 ,502 1,127 ,338 -
Gruplar ici 171,819 386 ,445
Toplam 173,324 389

Islem gergeklestirme algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine
gore farklilasip farklilagmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi sonucunda islem gerceklestirme algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma
stirelerine gore farklilagsmadigi goriilmiistiir.
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Tablo 6.24. E-Hizmet Kalitesi Islem Ger¢eklestirme Faktorii * E-Ticaret Sitelerini
Kullanma Siiresi Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (islem Gergceklestirme)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 64 3,5469 ,66020

3 ile 6 Ay Arasi 27 3,6296 ,70972

6 ile 12 Ay Arast 61 3,6000 ,61860

12 Aydan Fazla Siiredir 238 3,7160 ,62575
Toplam 390 3,6641 ,63755
Varyansin Kareler sd Kareler F P Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,802 3 ,601 1,484 ,219 -
Gruplar ici 156,315 386 ,405
Toplam 158,117 389

Gizlilik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore
farklhilasip farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda gizlilik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma stirelerine gore
farklilasmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 6.25. E-Hizmet Kalitesi Gizlilik Faktora * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siiresi
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Gizlilik)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 64 3,9583 ,76405

3 ile 6 Ay Arasi 27 4,1728 ,74748

6 ile 12 Ay Arast 61 4,0929 ,92922

12 Aydan Fazla Siiredir 238 42129 ,68159

Toplam 390 4,1496 ,74640
Varyansin Kareler sd Kareler F P Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 3,505 3 1,168 2,115 ,098 -
Gruplar ici 213,214 386 ,552
Toplam 216,719 389

Heveslilik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore
farklilasip farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda heveslilik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore
farklilasmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 6.26. E-lyilestirme Kalitesi Heveslilik Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma
Stiresi Tek Yonlii Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Heveslilik)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 64 3,5469 ,66020

3 ile 6 Ay Arasi 27 3,6296 ,70972

6 ile 12 Ay Arast 61 3,6000 ,61860

12 Aydan Fazla Siiredir 238 3,7160 ,62575

Toplam 390 3,6641 ,63755
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,802 3 ,601 1,484 ,219 -
Gruplar ici 156,315 386 ,405
Toplam 158,117 389

Telafi algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore farklilasip
farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda
telafi algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore farklilagsmadigi
gorilmiistiir.

Tablo 6.27. E-lyilestirme Kalitesi Telafi Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siiresi
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Telafi)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 64 3,4792 ,73912

3 ile 6 Ay Arasi 27 3,5309 , 74110

6 ile 12 Ay Arast 61 3,4754 ,63962

12 Aydan Fazla Siiredir 238 3,4468 ,83675
Toplam 390 3,4624 ,78448
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi ,213 3 ,071 115 ,952 -
Gruplar ici 239,180 386 ,620
Toplam 239,393 389

Temas algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore
farklilasip farklilagsmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda temas algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma siirelerine gore
farklilasmadig1 goriilmiistiir
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Tablo 6.28. E-Hizmet Kalitesi Temas Faktoru * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Suresi
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Temas)

Kullanma Siiresi N X SS

3 Aydan Az Siiredir 64 3,7188 ,73034

3 ile 6 Ay Arasi 27 3,8642 ,68100

6 ile 12 Ay Arast 61 3,8087 ,54589

12 Aydan Fazla Siiredir 238 3,8095 ,67237

Toplam 390 3,7983 ,66349
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi ,559 3 ,186 ,421 ,738 -
Gruplar ici 170,684 386 ,442
Toplam 171,243 389

Asagida bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gore e-hizmet kalitesi
algilar1 (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gergeklestirme ve gizlilik) ile e-iyilestirme
kalitesi algilarmin (heveslilik, telafi ve temas) anlamhi sekilde farklilasip
farklilagsmadigmni tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizinden yararlanilmigtir.

Etkinlik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gore
farklilasip farklilasmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda etkinlik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarma goére
farklilastig1 goriilmiistiir. Bu farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini tespit etmek
amaciyla yapilan Tukey testine gore; bu e-ticaret sitelerini ayda 3 defadan az
kullananlarm etkinlik algilar1 5-8 defa ve 12 defadan fazla kullananlarinkinden, ayda 3-
4 defa kullananlarin etkinlik algilar1 12 defadan fazla kullananlarmkinden ve ayda 12
defa kullananlarin etkinlik algilar1 sirasiyla 3, 3-4 ve 5-8 defa kullananlarinkinden
farklilagmaktadir. Bireylerin kullanim siklig1 arttikca e-ticaret sitelerinden daha etkin bir
hizmet beklemeleri bu duruma sebep olarak gosterilebilir.

Tablo 6.29. E-Hizmet Kalitesi Etkinlik Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siklig:
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Etkinlik)

Kullanma Sikhig N X SS

Ayda 3 Defadan Az 79 3,9288 ,43701
Ayda 3-4 Defa 237 4,0174 ,44955
Ayda 5-8 Defa 35 4,1929 ,52101
Ayda 9-12 Defa 7 3,9821 ,34178
Ayda 12 Defadan Fazla 19 3,5855 ,53368
Toplam 377 3,9927 ,46889
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 5,020 4 1,255 6,013 ,000 +
Gruplar ici 77,647 372 ,209
Toplam 82,667 376

Sistem uygunlugu algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina
gore farklilasip farklilagsmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi sonucunda sistem uygunlugu algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma
sikliklarma gore farklilastigi gortilmistir. Bu farkliligin - hangi gruplardan
kaynaklandigmi tespit etmek amaciyla yapilan Tukey testine gore; bu e-ticaret sitelerini
ayda 9-12 defa kullananlarm sistem uygunlugu algilar1 3-4 defa ve 5-8 defa
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kullananlarmkinden farklilastigi tespit edilmistir. Internet sitelerinden daha fazla
alisveris yapan bireyler buna bagli olarak islemlerini daha kolay ve hizli yapabilecek

hizmetler beklemektedirler.

Tablo 6.30. E-Hizmet Kalitesi Sistem Uygunlugu Faktorii * E-Ticaret Sitelerini
Kullanma Siklig1 Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Sistem Uygunlugu)

Kullanma Sikhig N X SS
Ayda 3 Defadan Az 83 3,4849 ,63959
Ayda 3-4 Defa 243 3,6821 ,65989
Ayda 5-8 Defa 36 3,8056 ,60684
Ayda 9-12 Defa 8 3,0938 ,98141
Ayda 12 Defadan Fazla 20 3,5375 ,67995
Toplam 390 3,6321 ,66751
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 5,986 4 1,496 3,443 ,009 +
Gruplar ici 167,339 385 ,435
Toplam 173,324 389

Islem gergeklestirme algismin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina
gore farklilasip farkhilagsmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans
analizi sonucunda islem gergeklestirme algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma
sikliklarna gore farklilagmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 6.31. E-Hizmet Kalitesi Islem Gergeklestirme Faktorii * E-Ticaret Sitelerini
Kullanma Siklig1 Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (islem Gerceklestirme)

Kullanma Sikhig N X SS
Ayda 3 Defadan Az 83 3,5783 ,64241
Ayda 3-4 Defa 243 3,6971 ,61721
Ayda 5-8 Defa 36 3,7167 , 77736
Ayda 9-12 Defa 8 3,5000 ,46599
Ayda 12 Defadan Fazla 20 3,5900 ,65365
Toplam 390 3,6641 ,63755
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,300 4 ,325 ,798 ,527 -
Gruplar ici 156,817 385 ,407
Toplam 158,117 389

Gizlilik algismnin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gore
farklilasip farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda gizlilik algismnin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarma goére

farklilasmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 6.32. E-Hizmet Kalitesi Gizlilik Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siklig1
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Gizlilik)

Kullanma Sikhig N X SS
Ayda 3 Defadan Az 83 4,0442 ,90732
Ayda 3-4 Defa 243 4,1907 ,69416
Ayda 5-8 Defa 36 4,2870 ,68616
Ayda 9-12 Defa 8 3,7917 ,95846
Ayda 12 Defadan Fazla 20 3,9833 ,56687
Toplam 390 4,1496 , 74640
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 3,590 4 ,898 1,621 ,168 -
Gruplar ici 213,129 385 ,554
Toplam 216,719 389

Heveslilik algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarma gore
farklilasip farklilagsmadigini tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda heveslilik algismnin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gére

farklilasmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 6.33. E-lyilestirme Kalitesi Heveslilik Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma
Siklig1 Tek Yonli Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Heveslilik)

Kullanma Sikhig N X SS
Ayda 3 Defadan Az 83 3,5783 ,64241
Ayda 3-4 Defa 243 3,6971 ,61721
Ayda 5-8 Defa 36 3,7167 , 77736
Ayda 9-12 Defa 8 3,5000 ,46599
Ayda 12 Defadan Fazla 20 3,5900 ,65365
Toplam 390 3,6641 ,63755
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,300 4 ,325 ,798 ,527 -
Gruplar ici 156,817 385 ,407
Toplam 158,117 389

Telafi algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gore
farklilasip farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda telafi algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gore

farklilasmadig1 goriilmiistiir.
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Tablo 6.34. E-lyilestirme Kalitesi Telafi Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma Siklig1
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Telafi)

Kullanma Sikhig N X SS
Ayda 3 Defadan Az 83 3,3373 , 75348
Ayda 3-4 Defa 243 3,5117 ,80359
Ayda 5-8 Defa 36 3,4259 ,83803
Ayda 9-12 Defa 8 3,4167 ,72921
Ayda 12 Defadan Fazla 20 3,4667 ,57634
Toplam 390 3,4624 ,78448
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,953 4 ,488 ,791 ,531 -
Gruplar ici 237,440 385 ,617
Toplam 239,393 389

Temas algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarma gore
farklilasip farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi
sonucunda temas algisinin, bireylerin e-ticaret sitelerini kullanma sikliklarina gore

farklilasmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 6.35. E-lyilestirme Kalitesi Temas Faktorii * E-Ticaret Sitelerini Kullanma
Siklig1 Tek Yonli Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Temas)

Kullanma Sikhig N X SS
Ayda 3 Defadan Az 83 3,7229 ,70580
Ayda 3-4 Defa 243 3,8107 ,67271
Ayda 5-8 Defa 36 3,8611 ,64427
Ayda 9-12 Defa 8 3,5417 ,46930
Ayda 12 Defadan Fazla 20 3,9500 ,40861
Toplam 390 3,7983 ,66349
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 1,639 4 ,410 ,930 ,447 -
Gruplar ici 169,605 385 ,441
Toplam 171,243 389

Asagida, TR 63 bolgesinde yer alan illerde yasayan bireylerin yasadiklari illere
gore e-hizmet kalitesi algilar1 (etkinlik, sistem uygunlugu, islem gerceklestirme ve
gizlilik) ile e-iyilestirme kalitesi algilarinin (heveslilik, telafi ve temas) anlamli sekilde
farklilasip farklilasmadigini tespit etmek amaciyla tek yonlii varyans analizinden

yararlanilmistir.

Etkinlik algisinin bireylerin yasadiklari illere gore farklilasip farklilagmadigini
tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda etkinlik algisinin,
bireylerin yasadiklari illere gore farklilagmadigi goriilmiistiir.
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Tablo 6.36. E-Hizmet Kalitesi Etkinlik Faktorii * Bireylerin Yasadigi Iller Tek Yonlii
Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Etkinlik)

fller N X SS
Kahramanmaras 123 3,9654 ,51794
Hatay 129 3,9932 ,34137
Osmaniye 125 4,0190 ,53011
Toplam 377 3,9927 ,46889
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi ,178 2 ,089 ,403 ,668 -
Gruplar ici 82,490 374 ,221
Toplam 82,667 376

Sistem uygunlugu algisinin bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilasip
farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda
sistem uygunlugu algisinin, bireylerin yasadiklari illere gore farklilastigi goriilmiistiir.
Bu farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigimi tespit etmek amaciyla yapilan Tukey
testi sonucunda; Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde yasayanlar arasinda farklilagma
oldugu saptanmistir. Internet erisimine kolay ulasabilmenin illere gore degiskenlik
gostermesi bu durumun meydana gelmesinde en biiyiik etkendir.

Tablo 6.37. E-Hizmet Kalitesi Sistem Uygunlugu Faktorii * Bireylerin Yasadigi Iller
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Sistem Uygunlugu)

iller N X SS
Kahramanmaras 130 3,4942 ,72501
Hatay 130 3,6673 ,48564
Osmaniye 130 3,7346 ,74237
Toplam 390 3,6321 ,66751
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 3,998 2 1,999 4,569 ,011 +
Gruplar ici 169,326 387 ,438
Toplam 173,324 389

Islem gerceklestirme algisinin bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilasip
farklilagsmadigmi tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda
sistem uygunlugu algisinin, bireylerin yasadiklari illere gore farklilastigi goriilmiistiir.
Bu farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigimi tespit etmek amaciyla yapilan Tukey
testi sonucunda; Kahramanmaras ve Hatay ile Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde
yasayanlar arasinda farklilasma oldugu saptamistir. Internet {iizerinden verilen
siparislerin teslimat siiresinin illere gore farklilik gostermesi bu sonucun meydana
gelmesi ile ortligmektedir.
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Tablo 6.38. E-Hizmet Kalitesi Islem Gergeklestirme Faktorii * Bireylerin Yasadig Iller
Tek Yonlii Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (islem Gergceklestirme)

iller N X SS
Kahramanmaras 130 3,4554 ,74958
Hatay 130 3,7846 , 37981
Osmaniye 130 3,7523 ,67321
Toplam 390 3,6641 ,63755
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 8,563 2 4,281 11,079 ,000 +
Gruplar ici 149,555 387 ,386
Toplam 158,117 389

Gizlilik algisinin bireylerin yasadiklar illere gore farklilasip farklilasmadigini
tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda gizlilik algisinin,
bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilastigi gorilmiistiir. Bu farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandigini1 tespit etmek amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda;
Kahramanmaras ve Hatay ile Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde yasayanlar
arasinda farklilagsma oldugu tespit edilmistir. Kisisel verilerin gizliligi ilkesi baglaminda
bireylerin bu konudaki algis1 farklilik gosterdiginden bdyle bir sonucun ortaya
ctkmasimin dogal oldugu diistiniilmektedir.

Tablo 6.39. E-Hizmet Kalitesi Gizlilik Faktorii * Bireylerin Yasadigi iller Tek Yonlii
Varyans Analizi

E-Hizmet Kalitesi (Gizlilik)

fller N X SS
Kahramanmaras 130 3,9487 ,93128
Hatay 130 4,1692 ,58733
Osmaniye 130 4,3308 ,62739
Toplam 390 4,1496 ,74640
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 9,563 2 4,781 8,933 ,000 +
Gruplar ici 207,156 387 ,535
Toplam 216,719 389

Heveslilik algisiin bireylerin yasadiklari illere gore farklilasip farklilagmadigini
tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda heveslilik algisinin,
bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilastigi gorilmiistiir. Bu farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandigin1 tespit etmek amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda;
Kahramanmaras ve Hatay ile Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde yasayanlar
arasinda farklilasma oldugu tespit edilmistir. Uriinlerin iade siirecinde yeniden teslimat
stirelerinin farklilik géstermesi bu sonucun yasanmasindaki en biiytik sebeptir.
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Tablo 6.40. E-lyilestirme Kalitesi Heveslilik Faktorii * Bireylerin Yasadigi Iller Tek
Yonli Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Heveslilik)

iller N X SS
Kahramanmaras 130 3,4554 ,74958
Hatay 130 3,7846 , 37981
Osmaniye 130 3,7523 ,67321
Toplam 390 3,6641 ,63755
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 8,563 2 4,281 11,079 ,000 +
Gruplar ici 149,555 387 ,386
Toplam 158,117 389

Telafi algisinin bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilagip farklilagmadigini
tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda telafi algismin,
bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilastigi goriilmiistiir. Bu farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandigini1 tespit etmek amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda;
Kahramanmaras ve Hatay ile Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde yasayanlar
arasinda farklilasma oldugu saptanmistir. Daha 6nce de bahsedilen teslimat
stirelerindeki farklilik bu farkliligin olusmasindaki en temel sebeptir.

Tablo 6.41. E-lyilestirme Kalitesi Telafi Faktorii * Bireylerin Yasadigi iller Tek Yonlii
Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Telafi)

iller N X SS
Kahramanmaras 130 3,0667 91725
Hatay 130 3,7385 ,43922
Osmaniye 130 3,5821 ,75661
Toplam 390 3,4624 ,78448
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 32,127 2 16,064 29,993 ,000 +
Gruplar ici 207,266 387 ,536
Toplam 239,393 389

Temas algismin bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilasip farklilagsmadigini
tespit etmek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi sonucunda temas algisinin,
bireylerin yasadiklar1 illere gore farklilastigi goriilmiistiir. Bu farkliligin hangi
gruplardan kaynaklandigin1 tespit etmek amaciyla yapilan Tukey testi sonucunda;
Kahramanmaras ve Hatay ile Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde yasayanlar
arasinda farklilasma oldugu saptanmustir. Illere gore degiskenlik gosteren bireylerarasi
iletisim seviyesi ve tiiketici hakki algisindaki farklhiliklar bu durumun meydana
gelmesine etki eden en 6nemli sebep olarak goriilmektedir.
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Tablo 6.42. E-lyilestirme Kalitesi Temas Faktorii * Bireylerin Yasadig1 iller Tek Yonlii
Varyans Analizi

E-lyilestirme Kalitesi (Temas)

iller N X SS
Kahramanmaras 130 3,5590 ,715877
Hatay 130 3,8256 ,42976
Osmaniye 130 4,0103 ,68065
Toplam 390 3,7983 ,66349
Varyansin Kareler sd Kareler F p Anlamh
Kaynad Topl. Ort. Fark
Gruplar arasi 13,383 2 6,692 16,405 ,000 +
Gruplar ici 157,860 387 ,408
Toplam 171,243 389

6.2.5.4.(8). Korelasyon Analizi

Korelasyon katsayisi, degiskenler arasindaki iliskinin diizeyini, miktarmi ve
yoniinii agiklayan say1 korelasyon katsayisi olarak adlandirilmaktadir. Korelasyon
katsayisi, iki degisken arasindaki iliskinin miktarmin tespit edilip yorumlanmasi
amactyla kullanilir. Degiskenler normal dagilim gosteriyorsa Pearson Korelasyon
katsayisindan faydalanmilir (Biiyiikoztiirk, 2016: 31). Korelasyon katsayis1 iki metrik
degisken arasindaki kovaryansin -1,0 ile +1,0 arasinda degisen bir sayiya
doniistiirtilmesi ile elde edilir. Korelasyon isareti iligkinin yoniinii gosterir (Burns ve
Bush, 2017: 366-367). Korelasyon analizi iki degisken arasindaki iligkinin siddetini
belirlemede kullanilmaktadir. Katsayi (r) =1 ise pozitif milkemmel iliski, katsay1 (r) =0
ise iligki olmadigi, katsayr (r) = -1 ise negatif miikkemmel iliski oldugu varsayilir
(Coskun vd., 2017: 235).

E-hizmet kalitesi 6lgeginin alt faktorleri olan etkinlik, sistem uygunlugu, islem
gerceklestirme ve gizlilik faktorleri arasinda anlamli bir iligki olup olmadigmi test
etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglarinin yer
aldigi Tablo 6.43’e¢ bakildiginda arastirmaya katilan bireylerin, e-ticaret olanagi
saglayan web sitelerinin e-hizmet kalitesi, etkinlik, sistem uygunlugu, islem
gergeklestirme ve gizlilik boyutlarina yonelik algilar1 arasinda (boyutlar arasi) pozitif
yonde bir iligkinin oldugu goriilmektedir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu,
2010: 281; Rafiq vd., 2012: 1166; Kandulapati ve Bellamkonda, 2014: 183; Ghosh,
2018: 437). Buradan hareketle,

H,.. E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.
Hi,. E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 arasinda bir anlamli iliski vardr.
H,. hipotezi reddedilirken, H, hipotezi kabul edilir.

E-iyilestirme kalitesi Ol¢eginin alt boyutlar1 olan heveslilik, telafi ve temas
faktorleri arasinda anlamli bir iligki olup olmadigmi test etmek amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Korelasyon analizi sonuglarinin yer aldig1 Tablo 6.43’e bakildiginda
arastrmaya katilan bireylerin, e-ticaret olanagi saglayan web sitelerinin e-iyilestirme
kalitesi, heveslilik, telafi ve temas boyutlarma yonelik algilar1 arasinda (boyutlar arasi)
pozitif yonde bir iliskinin oldugu goriilmektedir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve
Liu, 2010: 281; Rafiq vd., 2012: 1166; Kandulapati ve Bellamkonda, 2014: 183; Ghosh,
2018: 437). Buradan hareketle,

H,p. E-iyilestirme kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur.
1pb: E-iyilestirme kalitesi alt boyutlar1 arasinda anlamli bir iliski vardir.
H,, hipotezi reddedilirken, Hyp, hipotezi kabul edilir.
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Son olarak e-hizmet kalitesi ve e-iyilestirme kalitesi dlgeklerinin alt boyutlari
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini test etmek amaciyla korelasyon analizi
yapilmistir. Yapilan korelasyon analizi ile e-hizmet kalitesi alt boyutlarmin ve e-
tyilestirme kalitesi alt boyutlarinin kendi arasinda ve birbirleri ile anlamli pozitif iligkiye
sahip oldugu gozlemlenmistir. Buradan e-hizmet kalitesi ile e-iyilestirme kalitesinin
birbirini olumlu anlamda destekledigi goriilmektedir. E-hizmet kalitesi algilamalar ile e-
tyilestirme kalitesindeki algilamalar birbirine paraleldir (Parasuraman vd., 2005: 225;
Sheng ve Liu, 2010: 281; Rafiq vd., 2012: 1166; Kandulapati ve Bellamkonda, 2014:
183; Ghosh, 2018: 437). Buradan hareketle,

oc: E-hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile e-iyilestirme kalitesi alt boyutlari
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

Hy.. E-hizmet Kkalitesi alt boyutlar1 ile e-iyilestirme kalitesi alt boyutlari
arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H, hipotezi reddedilirken, Hj hipotezi kabul edilir.

Tablo 6.43. E-Hizmet Kalitesi * E-lIyilestirme Kalitesi Korelasyon Analizi

E-Hizmet Kalitesi*E-lyilestirme Kalitesi Korelasyon Analizi

Sistem Islem
Etkinlik Uygunl.  Gergekl.  Gizlilik Heveslilik Telafi Temas

Etkinlik
Sistem Uyg. 484"
Islem Gergekl. 3717 4837
Gizlilik ,3007 2157 456"
Heveslilik 3717 4357 5057 ,3307
Telafi 1517 3007 4197 L1607 ,5797
Temas ,2247 3517 348" ,3627 4907 4847

** Korelasyon 0,01 diizeyinde anlamlidir (2-uglu).
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7. SONUC VE TARTISMA

I¢inde bulundugumuz yiizyilda hayatimizi etkileyen en belirgin unsurlardan olan
bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yasanan hizli degisim, dogrudan, miisterinin talep ve
beklentilerini etkilemektedir. Kiiresellesme olgusunun en 6nemli ve en bliyiik faktori
olan bu dinamik gelisim sayesinde diinyanin herhangi bir bdlgesindeki birey cesitli
yapilara e-ticaretin sagladigi kolaylik sayesinde erisim saglayarak mal, hizmet ve bilgi
aligverisi yapabilmektedir. Glinlimiiz sartlarinin yadsinamaz bir gerekliligi haline gelen
bilgi teknolojileri, organizasyonlarmm karmasik ve takip edilemez bir hal almasi
sonucunda; bilgi ihtiyaglarinin karsilanmasi maksadiyla faaliyetlerin islenmesinden
ortaya ¢ikan bilgilerin yonetilmesinde, takibinde ve kontroliinde insanlara yardimci olan
bilgisayar tabanl araclar1 faydali hale getirir. Bunun yaninda bilgisayar tabanh ticari
faaliyetlerin gelismesi tiiketicilerin de {iriin ve hizmetlere daha hizli ve kolay bir sekilde
ulagmasina faydalik saglamaktadir.

S6z konusu dinamik ortamda her gegen giin cok daha agir rekabet sartlar1 altinda
faaliyet gosteren e-ticaret isletmeleri ise bir yandan degisen piyasa kosullarina ayak
uydurmaya calisirken bir yandan da finansal yapilarini giiclendirmek ve kiiresel pazarda
hizmet verebilmek amaci ile yeni olusumlara dahil olma cabalar1 igindedir. Degisen ve
gelisen piyasa kosullarina ayak uyduramayan isletmeler yikici rekabetin yasandigi
kiiresel pazarda yok olma tehlikesini siirekli yasamak zorunda kalacaklardir.
Dolayisiyla s6z konusu isletmelerdeki tepe yoneticilerinin rekabet avantaji saglayacak
planlar yapmasi ve ileriye doniik hedefler belirlemesi gerekmektedir. Isletmelerin
miisterilerine saglamis oldugu etkin ve verimli bir lojistik hizmet kalitesi, kiyasiya
rekabetin yasandig: kiiresel rekabet ortaminda isletmeler avantaj saglayacak 6nemli bir
alan olarak karsimiza cikmaktadir. Ancak bu lojistik hizmet kalitesinin isletmeye
stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 yaratmasi ve iistiin bir performans sunmasi, yiiksek karlar
saglamas1 icin deger katmasi, maliyet avantaji yaratmasi ve rakiplere oranla bu
yeteneklerin 6zgiin olmasi gerekmektedir.

Ozellikle gectigimiz son yirmi yil i¢cinde uluslararasi pazarda ciddi bir gelisme
kaydeden lojistik sektori ile ilgili yansimalar Tiirkiye ekonomisinde de goriilmiis ve her
gecen giin lojistik hizmetler daha fazla anilir bir hale gelmistir. Bu baglamda
disiiniildiigiinde, e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren isletmelere ve lojistik alaninda
calisma yapan arastirmacilara katkida bulunmak amaciyla yapilan mevcut calismada,
belirlenen konunun kapsamina uygun olarak detayli bir literatiir taramasi yapilmus,
lojistik ve lojistik kavrami kapsamli bir sekilde incelenmis, e-ticaret ve hizmet kalitesi
kavramlar1 genel hatlariyla aciklanmistir. Daha sonra ise yazinda yer alan teoriyi
desteklemek amaciyla bir alan caligmasi yapilmistir. Bu alan ¢alismasinin odaginda ise
TR 63 Bolgesi igerisinde yer alan Hatay, Kahramanmaras ve Osmaniye illerinde
yasayan ve en az bir defa internet iizerinden aligveris yapan 390 birey vardir. Ankette
yer alan 6nermeler Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra’ nin (2005: 213-233) “E-S-Qual
A Multiple-Item Scale for Assessing Electronic Service Quality” adli makalesinden
yararlanilarak olusturulmustur. Bu modelde e-hizmet kalitesini dlcen ve 22 ifadeden
olusan E-S-Qual ile hizmet sonucu meydana gelebilecek olumsuzluklar1 telafi etmek
icin gelistirilen ve 11 ifadeden olusan E-RecS-Qual olmak iizere iki boyut vardir. Bu
boyutlar e-hizmet ve e-iyilestirme boyutu olarak ifade edilmektedir. Gelistirilen 6lgegin
on testi yapilmis ve ardindan asil anket uygulamasma gecilmistir. Anket uygulamasi
elde edile cevaplar bir veri seti haline getirilmis ve SPSS 24.0 paket programi yardimi
ile analiz edilmistir.

Analiz kisminda oOncelikle Onermelere verilen cevaplarin giivenilirlikleri
Olgiilmiistiir ve analiz sonucunda ifadelere verilen cevaplarin giivenilir oldugu
gozlenmistir (Santouridis vd., 2012: 93; Rafiq vd., 2012: 1164-1165; Vos vd., 2014:
181; Ghosh, 2018: 435). Ardindan frekans analizi yoluyla katilimcilarin cinsiyet, yas,
medeni durum, egitim diizeyi, meslek, gelir durumu, internetten aligveris yapma siiresi
ve siklig1 gibi demografik bilgiler elde edilmistir (Kandulapati ve Bellamkonda, 2014:
182). Ayrica, tanimsal istatistikler incelenerek ifadelere verilen cevaplarin dagilimlarina
bakilmistir. Diger taraftan tamimaya yonelik analizlerden hangilerinin yapilacagini
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belirlemek i¢in normallik testi yapilmis ve ifadelerin normal dagildig: tespit edilmistir.
Ankette kullanilan demografik faktorlere gore verilen cevaplarda farklilik olup
olmadiginin belirlenmesi i¢in tek yonlii varyans analizi (Anova) ve bagimsiz 6rneklem
t-testi yapilmistir.

Temel belirleyici istatistikler yapildiktan sonra E-S-Qual ve E-RecS-Qual
Olgeklerinin gecerliligini smamak ve faktor yapismi belirlemek tlizere faktdr analizi
yapilmistir. Faktor analizinde, faktorler ilk kez ¢ikarildigi zaman, ¢ogu degisken en
fazla yiike sahip en 6nemli faktorlerde toplandigi icin, belirgin olmazlar ve bu nedenle
de anlamlandirip yorumlanmalari giictiir. Bu durumda, faktorlerin daha belirgin bigimde
ortaya ¢ikabilmeleri, faktorlerin yorumlanmasina agiklik saglamak i¢cin dondiirme islemi
uygulanmistir. Dondiirme islemi sonunda faktorler, kendileri ile yiiksek iliski veren
maddeleri bulurlar ve bunun bir sonucu olarak da faktorlerin yorumlanmasi daha
kolaylasir. Faktor analizinin sonuglarina iliskin detaylar asagida agiklanmustir:

E-hizmet kalitesi model matrisi tablosuna gore; e-hizmet kalitesi toplamda 4
faktorlidiir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu, 2010: 280; Santouridis vd.,
2012: 93; Ghosh, 2018: 435): .

1.faktor e-hizmet kalitesi ifadelerinin ilk 7 sorusunu kapsamaktadir. Olcegin
orijinali gdz Oniinde bulunduruldugunda 8. ifadenin (HK.8. Bu web siteleri iyi
diizenlenmistir) 1. faktore dahil olmas1 beklenmekteyken bu ifadenin faktor yiikiiniin 1.
ve 2. faktore yaklasik oranda dagilmasi bu ifadenin bundan sonraki analizlerde
kullanilmayacagi1 sonucunu dogurmustur. 1. faktor “etkinlik” olarak adlandirilmistir.

E-hizmet kalitesinin 2. faktorii; 9, 10, 11 ve 12. ifadelerden olusmaktadir. Bu
faktor “sistem uygunlugu” olarak adlandirilmastir.

E-hizmet kalitesinin 3. faktori; 13, 14, 15, 16, 17, 18 ve 19. ifadelerden
olugmaktadir. Bu faktor “islem gergeklestirme” olarak adlandirilmistir.

E-hizmet kalitesinin 4. ve son faktorii; 20, 21 ve 22. ifadelerden olusmaktadir.
Bu faktor “gizlilik” olarak adlandirilmistir.

E-tyilestirme kalitesi model matrisi tablosuna gore e-iyilestirme kalitesi 3
faktorliidiir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu, 2010: 280; Santouridis vd.,
2012: 93):

E-iyilestirme kalitesinin 1. faktorii ilk 4 ifadeyi kapsamaktadir. Orijinal 6lgek
g6z Onilinde bulunduruldugunda 1. faktoriin 5. ifadeyi de kapsamasi gerekmekteyken
faktor yiikiiniin 1. ve 2. faktore yaklasik oranda dagilmasi ifadenin bundan sonraki
analizlerde kullanilmayacagi sonucunu dogurmustur. 1. faktor ‘“heveslilik” olarak
adlandirilmistir.

E-iyilestirme kalitesinin 2. faktorii; 6, 7 ve 8. ifadeleri kapsamaktadir. Bu faktor
“telaf1” olarak adlandirilmstir.

E-tyilestirme kalitesinin 3. faktorii; 9, 10 ve 11. ifadeleri kapsamaktadir. Bu
faktor “temas” olarak adlandirilmigtir.

Olgekte yer alan her iki boyutun da orijinal 6lgekle uyustugu goriilmiis, faktor
analizi sonuglarinin ¢alismanim amacina uygun olarak belirlendigi tespit edilmistir.

Son olarak, hipotezlerin kabulii ya da reddi i¢in iliskisel analizler uygulanmistir.

Ilk olarak E-hizmet kalitesi Ol¢eginin alt faktorleri olan etkinlik, sistem
uygunlugu, islem gerceklestirme ve gizlilik faktorleri arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigini test etmek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizi
sonuclarinin yer aldig1 Tablo 6.43’e bakildiginda arastirmaya katilan bireylerin, e-ticaret
olanag1 saglayan web sitelerinin e-hizmet kalitesi, etkinlik, sistem uygunlugu, islem
gergeklestirme ve gizlilik boyutlarina yonelik algilar1 arasinda (boyutlar arasi) pozitif
yonde bir iligkinin oldugu goriilmektedir (Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu,
2010: 281; Rafiq vd., 2012: 1166; Kandulapati ve Bellamkonda, 2014: 183; Ghosh,
2018: 437).

E-iyilestirme kalitesi Ol¢eginin alt boyutlar1 olan heveslilik, telafi ve temas
faktorleri arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini test etmek amaciyla korelasyon
analizi yapilmistir. Arastrmaya katilan bireylerin, e-ticaret olanagi saglayan web
sitelerinin e-iyilestirme kalitesi, heveslilik, telafi ve temas boyutlarma yonelik algilari
arasinda (boyutlar arasi) pozitif yonde bir iliskinin oldugu tespit edilmistir
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(Parasuraman vd., 2005: 225; Sheng ve Liu, 2010: 281; Rafiq vd., 2012: 1166;
Kandulapati ve Bellamkonda, 2014: 183; Ghosh, 2018: 437).

Diger taraftan, yapilan korelasyon analizi ile e-hizmet kalitesi alt boyutlarmin ve
e-lyilestirme kalitesi alt boyutlarinin kendi arasinda ve birbirleri ile anlamli pozitif
iliskiye sahip oldugu goézlemlenmistir. Buradan e-hizmet kalitesi ile e-iyilestirme
kalitesinin birbirini olumlu anlamda destekledigi goriilmektedir. E-hizmet kalitesi
algilamalar ile e-iyilestirme kalitesindeki algilamalar birbirine paraleldir (Parasuraman
vd., 2005: 225; Sheng ve Liu, 2010: 281; Rafiq vd., 2012: 1166; Kandulapati ve
Bellamkonda, 2014: 183; Ghosh, 2018: 437).

Korelasyon analiz sonuglarinin ¢alismanin amacina uygun bir sekilde
sonuglandigi tespit edilmistir.

Burada ifade etmek gerekir ki her calismada oldugu gibi bu calismanin da bazi
kisitlar1 vardir. Yazinda bircok ¢alismada kullanilan ve bir lojistik hizmet kalitesi 6l¢tim
modeli olan SERVQUAL 6lgegi artik giinlimiizde e-hizmet kalitesi Ol¢lim olarak
kullanilamamaktadir. SERVQUAL modeline alternatif olarak gelistirilen E-S-Qual
modeli  arastirmacilarin yeni yeni dikkatini ¢ekmekte yazinda siklikla
karsilagiimamaktadir. Bu baglamda, mevcut calismada gecerlilik ve giivenilirligi bir¢cok
arastirmaci tarafindan kanitlanan SERVQUAL modelinin yerine bahsi gecen E-S-Qual
e-hizmet kalitesi Ol¢iim modelinin kullanilmasi bu calismanin en biyiik kistini
olusturmaktadir. Buna ragmen, bu tez calismasmin 6zgiin bir degere sahip olacag1 ve
gelecekte arastirma yapacak kisilere yol gosterecegi diisiiniilmektedir.

Diger taraftan, TR 63 Bolgesi’nde yer alan ii¢ ilin (Hatay, Kahramanmaras ve
Osmaniye) toplam niifusu yaklasik 2.500.000 civarimdadir. Her ne kadar Orneklem
biiytikligl %95 oraninda giivenilir diizeyde 384 yeter sayisini1 asmis olsa da illere gore
dagilim g6z oniinde bulunduruldugunda ve tlilkemiz niifusu diisiiniildiigiinde caliymanin
Tirkiye genelinde yapilamamasi g¢alismanin ikinci kistini olusturmaktadir. Anket
uygulamasi esnasinda Ozellikle Kahramanmaras ilindeki bireylerin anketi cevaplama
noktasinda kararsiz ve ilgisiz kalmasi sonucunda agirlikl olarak {iniversite 6grencilerine
ulagilmas1 bazi analizlerin sonucunu etkilemistir. Dolayisiyla bu durum ¢alismanin
ticlincii ve son kistini olusturmaktadir.

Sonug olarak, s6z konusu tiim bu kisitlara ragmen faktor analizi ve korelasyon
analizi sonuglarinin hipoteze uygun ve istenen diizeyde tespit edilmesi caligmanin
amacina ulastigi gostermektedir. Ayrica, ¢calismanin konu ile ilgilenen akademisyenler
ve firma yOneticileri tarafindan yararlanilabilecek bir ¢alisma oldugu diistiniilmektedir.
Nihai tahlilde, konu iizerine ileride calisma yapacak olan arastirmacilarin ¢ok daha
genis bir evreni ele almasi ve bunun yaninda lojistik hizmet kalitesini e-ticaret boyutuna
ilaveten miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati vb. gibi boyutlar ile iliskilendirerek
uygulama yapmast Onerilmektedir. Yapilacak olan gelecek calismalarda e-hizmet
kalitesini 6lgen baslica modellerin caligmalara dahil edilmesi 6nerilmektedir. Bunun
yaninda, sosyal medya pazarlamasinin giin gectikce daha da onem kazandigi
disiiniildiigiinde e-hizmet kalitesi sosyal medya pazarlamasi baglaminda degerlendirilip
bu anlamda 6zgiin bir arastirma yapilabilir. Yapay zeka (Al), artirilmis gerceklik (AR),
Nesnelerin interneti (IoT) ya da Endiistri 4.0 siirecinin e-hizmet kalitesine kattig1 ya da
katacag1 degerler temelinde bir arastirmanin yapilmasi literatiire kazandirilacak 6nemli
bir caligma olabilir. Bir baska agidan, internet {izerinden aligveris yapmanin fazlasiyla
kolay olmasi ve ¢alisanlarin isbasinda bu siteleri siklikla ziyaret etmesi ¢alisanlarin is
performansmi ne yonde etkiledigi incelenebilir. E-ticaret iizerinden aligveris imkani
sunan isletmelerin ise miisterilerin aligveris gilivenlik kaybini1 giderdigi takdirde
saglayacag1 faydanin yiiksek olacagi ve rekabette bir adim One gececegi
diistiniilmektedir.
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