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GELISEN E-TICARET FAALIYETLERINDE HIiZMET KALITESi: KARGO SEKTORUNUN
PERFORMANSI UZERINE BiR UYGULAMA

Hizmet kalitesi, isletmelerin pazarda giiclii bir konuma sahip olabilmesi i¢in 6zellikle
son zamanlarda ¢ok dnemli bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiizde elektronik
ticaret faaliyetleri hizla artmaktadir. Baglangigta bu alanda faaliyet gostermek fiziki olarak
faaliyette bulunmaktan daha kolay ve daha avantajlidir. Tek yapilmasi gereken isletmelerin
kurulma asamasinda dogru stratejileri belirlemesidir. Isletmelerin ilk asamada iyi hizmet
kalitesi sunarak calismaya baslamasi daha sonraki asamalarda isletmelere miisteri
memnuniyeti olarak geri donecektir. Bu alanda faaliyette bulunan isletmelerin faaliyetlerini
siirdiirebilmesi i¢i kargo firmalarina ihtiyaclar1 vardir. Bu tez ¢alismasinda amag, Bursa
ilinde kargo sektoriiniin kurumsal miisterilere sunmus olduklar1 hizmet Kalitesi beklentisi ve
algisin1 8lgmektir. Arastirma dort ana boliimden olusmaktadir. Ilk béliimde elektronik ticaret
ile ilgili kavramlara yer verilmistir. ikinci ve {i¢iincii boliimlerde ise e-ticaretin tamamlayici
rollinii Uistlenen lojistik faaliyetleri ve hizmet kalitesi kavramina iligkin literatiir caligmasi
yapilmis olup, bu alanda yer alan kavramlar ele alinmistir. Son bdliimde ise arastirmanin
hipotezleri test edilerek sonuca ulagilmistir. Arastirmada miisterilerin almis olduklar1 hizmet
kalitesini lgmek amaciyla SERVQUAL Olgegi kullanilmistir. Arastirmanin verileri zaman
kisit1 ve maaliyet acisindan Bursa ilinde bulunan ve e-ticaret faaliyeti gosteren isletmelerden
online anket yontemi ile elde edilmistir. Arastirma sonucunda kurumsal miisterilerin kargo
firmalarindan hizmet kalitesi beklentisinin, hizmet kalitesi algilarindan daha yiiksek oldugu
sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Ticaret, Hizmet Kalitesi, Kargo Tagimaciligi, SERVQUAL Olgegi
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SERVICE QUALITY IN THE DEVELOPING E- COMMERCE ACTIVITIES: AN APPLICATION ON
THE CARGO INDUSTRY PERFORMANCE

Recently, service quality has emerged as a very important concept, especially for
businesses looking to establish a strong position in the market. Today, electronic commerce
activities are increasing rapidly. In the beginning, it is easier and more advantageous to
operate in this field than to operate physically. The only thing that needs to be done is to
determine the right strategies during the establishment phase of the enterprises. Businesses
that begin by providing high-quality service in the first stage will reap the benefits of
customer satisfaction later on. Businesses operating in this field need cargo companies to
continue their activities. The aim of this thesis study is to measure the service quality
expectations and perceptions of the cargo sector in Bursa province with respect to the services
they offer to corporate customers. The research consists of four main parts. In the first part,
the concepts related to electronic commerce are given. In the second and third chapters, a
literature study has been made on the concept of logistics activities and service quality, which
play the complementary role of e-commerce, and the concepts in this field are discussed. In
the last part, the hypotheses of the research were tested, and the conclusion was reached. In
the research, the SERVQUAL Scale was used to measure the service quality received by the
customers. The data of the research were obtained by online survey method from businesses
in Bursa province and operating in e-commerce in terms of time constraint and cost. As a
result of the research, it was concluded that the service quality expectations of corporate
customers from ingithe cargo companies are higher than the service quality perceptions.

Keywords: Electronic Commerce, Service Quality, Cargo Transportation, SERVQUAL
Scale
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GIRIS

Teknolojik alanda meydana gelen gelismeler sonucunda giiniimiizde insanlar internet
ve bilgi teknolojilerini yogun bir sekilde kullanmaktadur. letisimin internet ile biitiinlesmesi
ve bircok iglemin bilgisayar yardim ile gergeklesmesi insanlar1 teknolojiyi yakindan takip
etmeye mecbur birakmaktadir. Bilgisayar ve internet temelli gelismeler, bilgi liretmenin
maliyetinin diismesine, bilginin hizli bir sekilde yayilmasina ve kiiresellesmeye neden
olmustur. Internetin yayginlasmasi yeni is kolarmin agilmasin, isletmelerin drgiit yapisinin
degismesini ve yeni bir ekonominin ortaya ¢tkmasini saglamistir. Internetin ticari amaglarla
kullanilmas: elektronik ticaret (e-ticaret) kavramini ortaya ¢ikarmistir. E-ticaret uygulamalari
hem {iilkemizde hem diinyada hizla yayilmaya baglamis ve giinlimiizdeki halini almstir.
Ozellikle 2000°den sonraki yillarda ciddi bir etki gdsteren e-ticaret sektorii, hizli ve diisiik
maliyetli olmasi nedeniyle isletmelerin gelecege yonelik planlarini bilgi teknolojisine
yoneltmesine neden olmustur. E-ticaret, isletmeler i¢in fiziksel magazalarin aksine diisiik
maliyet, hizl1 geri doniis, kolay ulasilabilirlik gibi imkanlar saglamaktadir. Ayn1 zamanda
isletmeler agisindan kiiresellesme imkani saglayarak daha fazla miisteri kitlesine erisebilme,
kiiresel rakipler ile rekabet edebilme gibi imkanlar da sunmaktadir. Tiiketiciler agisindan
bakildiginda da geleneksel ticaretin aksine 7/24 ulasim kolayligi, fiziksel magazalara gore
driinlerin daha uygun fiyath olmasi, bir¢cok saticiyr karsilastirabilme gibi avantajlar

bulunmaktadir.

Gilinlimiizde miisteriler bilingli bir sekilde bilgisayar yardim ile internet lizerinden
satin almak istedikleri mal ve hizmeti kontrol edebilmekte ve karsilagtirma yaparak uygun
olan secenegi secebilmektedir. Ancak se¢mis olduklar1 {riinlerin kendilerine teslim
edilebilmesi i¢in hizmet alaninda faaliyet gosteren tasima sirketlerinden yararlanilmasi
gerekmektedir. Tagima faaliyetleri iiriinlerin 6zelliklerine ve tasima yontemine gore farklilik
gostermektedir. Uriinlerin biiyiik hacimli olmasi durumunda nakliye firmalarindan, daha
kiiciik hacimli olmasi durumunda ise kargo firmalarindan destek alinmaktadir. E-ticaret
faaliyetlerinin gerceklesebilmesi i¢in tagimacilik vazgegilemez bir unsurdur. E-ticaretin

stirekli ve artarak devam etmesi tagimacilik alaninda yeni is hacminin agilmasina imkan



taniyarak iilke ekonomisinin gelismesine katki saglamaktadir. Arastirmaya konu olan kargo
sektorii hem bireysel miisteriler hem de kurumsal miisteriler tarafindan yogun bir sekilde
kullanilmaktadir. Kurumsal miisteriler tirtinlerin teslimi asamasinda kendilerine ait tasima
faaliyetleri siirdiirmek yerine genellikle dis kaynak kullanimi ile bu ihtiyaglar
karsilamaktadir. Uriinlerin miisterilere zamaninda ve hasarsiz olarak teslim edilmesi isletme
i¢in ¢cok dnemlidir. Isletmeninin iiriinlerini zamaninda teslim edememesi ya da iiriinde bir
hasar olmas1 sonucunda mevcut miigterisini kaybetme riski ile kars1 karsiya kalacak ve imaj1
olumsuz bir sekilde etkilenmis olacaktir. Bu sebeple giliniimiizde bazi biiyiik e-ticaret

pazarlar1 kendi dagitim agin1 olusturarak bu riskleri en aza indirmeye ¢alismaktadir.

Kargo sirketlerinin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesini 6l¢gmek miisteriler agisindan
zor bir durumdur. Miisteri memnuniyetinin her gecen giin énem kazanmasi, isletmeleri
hizmet kalitesi kavraminin Onemini anlamaya yonlendirmistir. Miisterilerin istek ve
beklentileri sonucunda hizmetin degerlendirilmesi her miisteri grubu i¢in degismektedir.
Hizmetin soyut ve kendine 6zgii 6zelliklerinin bulunmasi sonucunda 6l¢iimii zordur. Ancak
hizmetin 6l¢iilmesine yonelik gelistirilen 6lgekler yardimi ile hizmet kalitesi belirli boyutlar

cercevesinde Ol¢iilebilirdir.

Bu ¢alismada e-ticaret faaliyetinde bulunan kurumsal miisterilerin alinan kargo
hizmetine yonelik hizmet kalitesi beklenti ve algilar1 Olgiilmektedir. Arastirma zaman
kisitinin yani sira sanayi bakimindan oldukga gelismis bir sehir olan Bursa ilinde faaliyet
gosteren e-ticaret isletmeleri ile sinirlandirilmistir. Calismanin birinci boliimiinde; e-ticaret
kavrami, e-ticaretin gelisimi, diinyada ve Tiirkiye’deki gelisimi konularina yer verilmistir.
Ikinci béliimde; lojiistik ve kargo kavramlari, lojistigin onemi, e-ticarette lojistik kavramn,
kargo siireci, kargo faaliyetlerinin gelisimi basliklar1 yer almaktadir. Ugiincii boliimde ise,
hizmet ve hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin 6l¢iilebilirligi, miisteri kavrami, miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesi ile iliskisi gibi konular ele alinmistir. Calismanin dordiinct
boliimiinde ise analizlere yer verilmis ve sonug¢ boliimii ile caligmaya ait sonug ve oneriler

sunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

E-TICARET

1.1.Elektronik Ticaret Kavrami

Son yillarda meydana gelen teknolojik gelismeler sonucunda internet kullaniminda ciddi
artiglar goriilmektedir. Teknolojik gelismeler bireylerin internete kolay erisebilmesi ve bunun
daha 6nceki donemlere kiyasla daha ucuz maliyetli olmasi elektronik ortamda gerceklesen
ticaret icin de olumlu etkiler saglanmstir. Ozellikle giiniimiizde kiigiik ekonomilerin gelismesi
icin 0nemli bir ara¢ olarak karsimiza internet ¢ikmaktadir (Aonghus, 1999; Giivercin,
2019:33-35). Genel kullanima agiklig1, diisitk maliyetli olusu, 6zel kurallar gerektirmeyen
kullanim1 ve diinya ¢apinda erisim 6zelligi ile isletmelerde elektronik ticaret (E-ticaret)
uygulamalarinin yayginlasmasinda etkili olmustur. (Biilbiil, Giiles ve Ogiit, 2002:34-35).
Elektronik ticaret kavrami, internet lizerinden ¢esitli araglarin kullanimi sonucunda mal ve
hizmetlerin online olarak aligveriginin yapilmasi gibi konulart igermektedir. Elektronik
ticaret genellikle e-ticaret olarak bilinmekte, internet erisimi olan bilgisayar agini1 kullanarak
alict ve satict arasindaki potansiyel iletisimi arttirmaktadir (Tangchaiburana ve
Techametheekul, 2017:243). Alict ve satici arasinda ortaya c¢ikan bu iletisim internet
sayesinde herhangi bir smirlamaya tabii olmadan {ilkeler arasinda kolaylikla

gerceklesebilmektedir.

E- ticaret giin gectikge daha ¢ok talep edilen bir ara¢ haline donlismektedir. E-ticaret
ozellikle 1990’11 yillarin son donemlerinden itibaren teknolojik gelismeler baglaminda yeni
bir is alan1 olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu sebeple ticaret sektoriinde faaliyette bulunan
isletmeler igin e-ticaret, internetin en 6nemli araglarindan biri olarak goriilmektedir. Morphet
(1999) tarafindan yapilan ¢alismaya bakildiginda e- ticaret pazarinin yaklasik 10 milyar dolar
oldugu tahmin edilmistir, fakat glinlimiize bakildiginda ise bu oranin o yillardaki tahminlerin

cok daha iistiinde oldugu goriilmiistiir. E-ticareti etkin kilan giiclii bilgi islem ve iletisim



teknolojisi, isletmelerin is siireglerini diizene koymalarini, misteri hizmetlerini
gelistirmelerini ve dijital mal ve hizmetler sunmalarini saglamaktadir (Giivercin, 2019:38).
Birgok isletme bu baglamda e- ticarete yonelmekte ve kendilerini bu akima birakmaktadir.
Geleneksel ticarette meydana gelen gelismelerin aksine e-ticaret sadece biiyiik 6l¢ekli ve cok
uluslu isletmelerin disinda kiigiik ¢apli is kollar i¢in de bir firsat olusturmaktadir. E-ticaret
ile tilkeler arasinda sorun olusturan fiziksel engeller ortadan kalkmakta ve ulagilmamis pazar
kalmamas1 agisindan isletmelere giizel bir olanak saglamaktadir. Ayn1 zamanda geleneksel
ticarette karsilasilan zaman kisitlamasinin aksine e-ticaret pazarinda herhangi bir zaman
kisitlamasi bulunmamaktadir. Bu pazarda bulunan alici ve saticilar giiniin 24 saati boyunca
kolaylikla birbirleriyle iletisim kurabilmekte ve ticari faaliyetlerini ger¢eklestirmektedir. E-
ticaret faaliyetleri genel olarak isletmelere yer, zaman, maliyet gibi konularda kolaylik
saglamasinin yani sira bir takim ihtiyaclar1 da beraberinde getirmektedir. Genel olarak e-
ticarette karsilasilan bazi konular; tiiketici tatminini siirdirme, miimkiin olan en diisiik
maliyetle dogru altyapry1 kurma ve e-ticareti gelistirmek icin yeterli biling ve bilgiye sahip

olmayla ilgilidir (Choshin ve Ghaffari, 2017:66-67).

Literatiirde e-ticarete iliskin bir¢ok tanima rastlanmaktadir. Bu tanimlar i¢inde en sik
kullanilanlardan biri, (Fisher, 2000), tarafindan yapilan “elektronik medya ve iletisim

kanallarini kullanarak ticari iglemlerin yapiimasidir” seklindeki tanimdir.

Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) ne gore e-ticaret; “mal ve hizmetlerin iiretim, reklam, satis

ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglart tizerinden yapilmasidy” (Canpolat, 2001:13).

Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilati (OECD) tarafindan yapilan bir tanima gore ise,
“elektronik ticaret, genel olarak birey ve organizasyonlarin metin, ses ve gorsel imajlart

kapsayan dijital verilerin aktarimina dayalr olarak ticari faaliyetleri yerine getirmeleridir”

(Sahin, 2006:182-183).

Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulastirma Islemleri Kolaylastirma Merkezince
(UN-CEFACT) yapilan bir diger tanimlama ise, “is, yonetim ve tiiketim faaliyetlerinin
yiiriitiilmesi igin yapilanmis ve yapilanmamus ig bilgilerinin, iireticiler, tiiketiciler ve kamu

kurumlart ile diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar (elektronik posta ve



mesajlar, elektronik biilten panolari, www teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi,

elektronik veri degisimi vb. iizerinden paylasiimas: > dir (Ozgelik, 2016:136).

Yapilan tanimlarda goriildiigli gibi e-ticaret sadece alici ile satict arasinda gergeklesen
iliskiyle sinirlandirilmamakta ve bu alanda ihtiya¢ duyulan teknoloji tabanli verilerle de ilgili
olmaktadir. Bu sebeple e-ticareti dogrudan etkileyen ve destekleyen egitim, tanitim, tiiketici
bilgileri, bilgilendirme gibi faktorler de e-ticaret kapsaminda yer almaktadir (Canpolat,
2001). Yukaridaki tanimlar temel alinarak bir tanim yapilmasi gerekirse: Tiiketiciler ve
isletmeler arasindaki iliskinin ¢esitli yazi, gorsel ve ses gibi faktorlerin dikkate alinarak mal
ve hizmetlerin satisinin yapilmasi, tiiketiciye teslim edilmesi, satis sonrast hizmetlerin yerine
getirilmesi seklinde gelisen bir siiregtir. E-ticaret faaliyetlerinin artmasi sonucunda bu alanda
satis faaliyetlerinde bulunan isletmenin, tiiketicinin isteklerine daha hizli bir cevap vermesi
gerekmektedir. Geleneksel ticaretin aksine elektronik ticarette tiiketicilerin bagliliklart daha
zayiftir. Bu yiizden satici konumunda bulunan isletme hem iiriinlerini hem de hizmet
kalitesini gelistirmelidir. Bu sebeple e-ticaret isletmelerinin miisterilerini tanimasi 6nemlidir.
Web sitelerini ziyaret eden bireylerin takip edilmesi i¢in bir veri tabani olusturulmasi; hangi
uriinii, hangi siklikla satin aldigina dair bilgilerin belirli bir havuz igerisinde toplanmasi ve
elde edilen verilerin kullanilabilir hale getirilmesi 6nemli bir faktordiir (Elibol ve Kesici,
2004:309). Daha sonraki siireglerde bu verilerin kullanilmasi igletmeler i¢in biiyiik bir
kolaylik saglamaktadir.

Ozellikle son birka¢ yil iginde hizli bir biiyiime gerceklestiren e-ticaret yeni pazarlara
girig, tiiketici temelli uygulamalar1 arttirma, elverisli tedarik zinciri, gelistirilmis miisteri
hizmetleri, karlilig1 artirma ve maliyetleri azaltma gibi birincil faydalar ile birlikte kiiresel
ticarette devrimsel degisimlere sebep olmustur (Gregory, Ngo ve Karavdic, 2017:6-7).
Gilinlimiizde ¢cogu ticari islem e- ticaret kanaliyla genellikle internet lizerinden yapilmaktadir.
E-ticaret faaliyetlerini sadece yerli pazarla smirlandirmak dogru degildir. Kiiresellesme
faaliyetlerinin hiz kazanmasi ve internetin daha kolay ulasilabilir olmasiyla birlikte dis
pazarlarda da yerli firmalar internet iizerinden faaliyetlerini gerceklestirmektedir. E-ticaret
uygulamalarinin arkasinda yatan itici giigler, kiiresellesme ana baslig1 altinda; kiiresel

miisteriler, kiiresel iirlinler, kiiresel isletim, kiiresel kaynaklar ve kiiresel birlikteliklerdir



(Goel, 2007:204). E-ticaret sektoriinde faaliyette bulunan isletmeler yenilikleri, degisimleri

dikkatli bir sekilde izlemeli ve uygulamalidir.
1.2. E-Ticaret’in Taraflar

Son yillarda internet kullaniminin hiz kazanmasiyla birlikte bir¢ok isletme tarafindan
kullanilan bir alan olan e-ticaretin birden fazla tarafi bulunmaktadir. E-ticarette gergeklesen
islemler direkt tiiketiciye ulasabildigi gibi firmalar arasinda da gergeklesmektedir. islemler
sadece mal ticareti lizerine olmamakta ayni zamanda birgok hizmet sektoriinde de
(bankacilik, seyahat firmalari, sigorta sirketleri ve son donemlerde ortaya ¢ikan diger hizmet
faaliyetleri) kendini gostermektedir. En genis anlamiyla e-ticaretin taraflar1 tiiketici ve
Kurumlardan olugmaktadir. Bu baglamda iireticiler, tiiketiciler, kamu kurum ve kuruluslari

da e-ticaretin taraflarini olusturmaktadir (Coskun, 2004:245).

Elektronik ticarette biitiin taraflarin birbiriyle siki bir iliskide bulunmas1 beklenmektedir.
Taraflar iliskilerinde hem hukuki mevzuatta hem de ekonomik alanlarla i birligi iginde

bulunarak genis kitlelere ulagsmalidir (Sucuoglu, 2008:11-12). Elektronik ticaretin taraflari;

e Alcilar

e Saticilar

e Bankalar

e Ureticiler

e Tedarikgiler

e Nakliye Sirketleri
e Onay Kurumlari
e Universiteler

e Devletin diger kurum ve kuruslar1 olarak sayilabilir (Unaldi, 2001:29).

Bu taraflar arasinda en siki iligki ilk ii¢ sirada yer alan alicilar, saticilar ve bankalar
arasinda gerceklesmektedir. Alicilar, internet iizerinde bulunan mal ve hizmetleri talep eden
ve satin alan bireylerdir. Saticilar, liriinlerini e-platformda satisa sunan kisi veya kurumlardir.
Bankalar ise bu aligveris sirasinda gerceklesen 6demelerin bir taraftan diger tarafa

aktarilmasini saglayan aktordiir. Nakliye sirketleri, hem iiriinlerin saticilara ulastiriimasinda



hem de tiiketicilere ulagsmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Bu aligveris sirasinda gergeklesen
herhangi bir hukuki islem olmas1 durumunda onay kurumlar1 devreye girmektedir. Taraflar
arasinda giiven ortaminin olusturulmasi, bu ortamin giiclendirilmesi i¢in ¢ok 6nemli bir

faktordur.

Taraflar arasindaki en biiyiik rol, satig faaliyetinde bulunan isletmeye diismektedir. Bu
sebeple isletmeler bu ortamin devamliligr i¢in neler yapilmasi gerektigini detayl bir sekilde
incelemelidir (Sahin, 2003:22). Bu sektorde faaliyet gosteren isletmeler diger internet
sitelerini ziyaret ederek tiiketiciyi kendilerine ¢ekmek icin neler yapmasi gerektigini
inceleyebilir. E-ticaret tiiketiciler i¢in kolay ulagilabilen bir alan olmasindan dolay1
kolaylikla tiriin, fiyat gibi acilardan ikame {irlin arayisina girilebilmektedir. Bu noktada
tilketici ile isletme arasindaki giiven son derece onemlidir. Giiven ortaminin olugmasi
durumunda tiiketiciler daha az bilinen sitelerde aradiklar1 iriinii daha uygun fiyat ve
kosullarda bulmasina ragmen, kisisel verileri ve kart bilgilerini paylagsmaktan kaginarak ilgili
isletmenin web sitesine bagli kalmis olacaktir. Internet siteleri arasindaki haksiz rekabetin
onlenmesi, tiikketicinin ve fiziki miilkiyet haklarinin korunmasi gibi konular da biiyiik 6nem
kazanmaktadir (Doganer, 2007:31-32). Elektronik ticaretin gelismesi ve hizli bir sekilde

yayilmast i¢in bu giiven ortaminin olusturulmasi en 6nemli husustur.
1.3. E-Ticaret Tiirleri

E-ticaret tiirleri islemi gergeklestiren taraflara gore, isletmeden isletmeye e-ticaret,
isletmeden tiiketiciye e-ticaret, tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret, tiiketiciden isletmeye e-ticaret
ve firmadan devlete e-ticaret olmak iizere bes baslik altinda ele alinmaktadir. Daha fazla e-
ticaret tiirii bulunmasma ragmen, Diinya’da ve Tiirkiye’de bu bes bashk yaygin olarak

kullanilmaktadir.
1.3.1. Isletmeden Isletmeye E-Ticaret (B2B)

E-ticaret tiirleri arasinda ilk ortaya ¢ikan model Business to Business (B2B) olarak
bilinen modeldir. Bu modele gore malin ve hizmetin satis1, yeniden satiginin yapilmasi i¢in
satic1 ve bayilere yonelik olarak ger¢eklesmektedir (Caner Yiiksek, 2020:28). B2B modeli

genel olarak, firmalarin karsilikli gerceklestirdikleri e-ticaret faaliyetlerine dayanmaktadir.



Bu modelde miisteri konumundaki isletmeler, istedikleri mal ve hizmeti iiretici konumundaki
isletmenin kendi internet sitesinden satin alabilmektedir (Mankan, 2011:44). Modelin

Diinya’da en ¢ok bilinen 6rnegi ise Alibaba.com’dur.
1.3.2. Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret (B2C)

Business to Costumer (B2C) olarak bilinen e-ticaret tiirti, internet kullaniminin da artmasi
ile gelisen yeni bir aligveris alanidir. E-ticaret tiirleri arasinda en ¢ok kullanilan modeldir.
B2C, isletmelerin direkt olarak tiiketici ile temas kurmasi ve miisterinin istedigi {iriiniin
dogrudan satisnin gergeklestirilmesine dayanmaktadir. Islemler, tiiketicinin internet
tizerinden siparis vermesi ile basglamaktadir. Satici siparis isleminden sonra iirliniin
O6demesini alir, iiriiniin stokta bulunmamasi durumunda iiriin hizlica tedarik edilir ve iriiniin
miisteriye ulastirilmasi ile isleyis son bulur (Mankan, 2011:46). Geleneksel ticaret
faaliyetlerinden farkli olarak isletmelere rekabetci fiyatlar sunmaktadir. Tiirkiye’deki e-
ticaret pazari1 daha ¢ok isletmeden son tiiketiciye olan B2C modeli {izerine konumlanmistir

(Sezgin, 2013:5). Bu alanda birgok isletme birgok sektorde faaliyet gosterebilmektedir.
1.3.3. Tiiketiciden Tiiketiciye E-Ticaret (C2C)

Consumer to Consumer (C2C) olarak bilinen e-ticaret tiirii de giiniimiizde yaygin olarak
kullanilan bir modeldir. C2C modelinde, alis ve satis islemleri tiiketiciler arasinda
gerceklesmektedir. Bu e-ticaret tiiriinde, tiyeler site {izerinden hem satis yapabilmekte hem
de satin alma islemi gergeklestirebilmektedir. Aligveris isleminin gerceklesmesine aracilik
eden site, iyelerden islemler karsiliginda komisyon elde edebilmektedir (Jaganathan,
Sirinivasan ve Kalman, 2002:7). Bu elektronik ticaret tiiriine en iyi 6rnek, ikinci el tirinlerin
satildig siteler veya agik arttirma siteleridir (Mankan, 2011:46). Tiirkiye’de C2C modelinde

en bilinen siteler ise Dolap, Gardirop ve Sahibinden gibi ikinci el lirtinlerin satildig: sitelerdir.
1.3.4. Tiiketiciden Isletmeye E-Ticaret (C2B)

Consumer to Business (C2B) modeli, bireysel kullanicilarin araci bir internet sitesi
tizerinden satilacak mal ve hizmetleri isletmelere sunmasina dayanmaktadir (Turban, King,
McKay ve Marshall, 2008:51) Tiiketiciden isletmeye e-ticaret modeli genellikle serbest

caligsanlar tarafindan tercih edilmektedir.



1.3.5. Firmadan Devlete E-Ticaret (B2G)

Business to Goverment (B2G) modelinde, firmalar ve kamu kurumlar1 internet tizerinde
cesitli platformlarda bir araya gelmektedir. Satic1 firmalar, kamu alim ve ihalelerine internet
tizerinden ulasabilmekte ve yine bu alanda tekliflerini sunabilmektedir (Sarisakal ve Aydin,
2003:85). Ulkemizde vergi borglarmin internet iizerinden takip edilebilmesi, Devlet
Malzeme Ofisi (DMO)’ne dogrudan siparis verilebilmesi gibi islemlerle ortaya ¢ikmustir.
Sonrasinda tiim vergi islemlerinin, kamu ihalelerinin ve tiim ticari islemlerin internet

tizerinden ger¢eklesmesi miimkiin hale gelmistir (Aslandere, 2010:31).
1.4. E-Ticaret’in Avantaj ve Dezavantajlari

Elektronik ticaret son yillarda siirekli artis gostererek bir¢ok isletmenin de bu alanda
faaliyet gostermesini gerekli kilmustir. Isletmeler icin yeni teknolojik alanlar agilmus,
tilkketiciler i¢inse aligveris aliskanliklarinda koklii degisiklikler meydana gelmistir. Son on
yila bakildiginda e-ticaretin herhangi bir gerileme gostermedigi aksine siirekli olarak bir
biiyiime igerisinde oldugu gdzlemlenmistir. Ozellikle Covid 19 salgini ile birlikte ciddi bir

artis goriilmistiir. Covid 19 ile ilgili boliimde bu konuya ayrintili olarak deginilecektir.

E-ticaretin ekonomi tizerinde olumlu etkisinin yani sira bu alanda yer alan igletmeler ig¢in
de rekabet avantaji ve yeni is kolar1 imkan1 saglamaktadir. Ayn1 zamanda yan is kollarini
gelistirirken geleneksel ticaret yapan isletmelerin maliyet unsurlarinin bir kismini ortadan
kaldirarak, kii¢iik isletmelerin biiyiik isletmeler karsisinda daha etkin rekabet gostermesini
kolaylastirmaktadir (TUSIAD, 2017). Bu cercevede e-ticaretin tiiketiciler i¢in geleneksel
ticarete kargi avantajlart ve dezavantajlarina bakmakta fayda vardir. En genel anlamda
sagladig1 avantajlara bakildiginda; tiiketicilerin ¢ok fazla sayida {iriine erisebilme, liriinler
arasinda kolaylikla karsilagtirma yapabilme, zamandan tasarruf edebilme, iiriin hakinda
goriislerini kolaylikla ifade edebilme gibi imkanlar saglamaktadir (S6nmezay, 2019:12;
Valarezo vd., 2018:464).

Elektronik ticaret sayesinde firmalar internet {izerinden olustuklar1 web sitelerini bir
magaza gibi kullanmaktadir. Alic1 ve saticinin bir araya gelme zorunlulugunu ortadan

kaldirarak isletmelere pazara giris asamasinda da kolaylik saglamaktadir (Batman ve Sarag,



2020:603). Fiziksel magazalar yerine web sitelerinin kullanilmasi maliyetleri azaltacagindan
ekonomik anlamda da bir avantaji bulunmaktadir. Ayn1 zamanda fiziksel magaza gibi bir
sabitlik olmadigindan hem i¢ piyasalarda hem de yurt disindaki tiiketiciler tarafindan
kolaylikla erisim saglanabilmektedir. Bu durum e-ticaretin son yillarda siirekli olarak
biliylimesine imkan saglayarak genis bir tiiketici kitlesi tarafindan benimsenmesine neden
olmustur (Lee, Yang ve Johnson, 2017:342-343). Diinya piyasasinda bulunan Alibaba, B2B
is modelini benimseyen en biiylik e-ticaret sirketlerinden birine 6rnektir. Uygun zamanda
piyasaya girmesinin yani sira miisterilerine giiven algisin1 da iyi bir sekilde yerlestirmesi
sayesinde ¢ok hizli bir sekilde biiyiliyerek uluslararasi alanda faaliyet gosteren en iyi e-ticaret
sitelerinden biri olmustur. Ayni zamanda e-ticaretin, magazada gegirilen siire, alisverisi
tamamlamak igin sirada beklenmesi gibi faktorleri ortadan kaldirarak 7/24 hizmet veren bir
sistem olmas1 miisterilerin memnuniyet diizeylerinde artis meydana getirmistir (Pantelimon,
Georgescu ve Posedaru, 2020:28-30). Tiiketici, gelisen teknoloji ile bir¢ok web sitesinde ayni
tiriinlerin hangi sitede hangi fiyatta olduguna dair karsilastirmalar yapilabilmekte benzer
driinlerin biitiin 6zelliklerini kolaylikla birbiriyle karsilastirabilmektedir. Tiiketicilerin
fiziksel magazay1 tercih etmesi durumunda bile 6nce iirline internet siteleri lizerinden
bakilmaktadir. Eger giizel ve kaliteli bir internet sitesine sahip olunursa ve tiiketicide tiriiniin
alinmas1 karsisinda bir giiven duygusu uyandirilirsa bir slire sonra magazaya gelmeden de

satin alma davranislar1 kendini gostermeye baslayacaktir.

E-ticaretin en biiylik avantajlarindan biri de meydana gelen olaylar, degisimler ve
taleplere karsi hizli tepki verebilmesidir. Geleneksel ticarette islemlerin gergeklesmesi igin
bircok belge, evrak gibi islemlerle ugrasilmasi gerekir. Fakat e-ticarette bu evraklarin ve
belgelerin fiili olarak diizenlenmesine gerek kalmamakta, genellikle elektronik ortamda
diizenlenip, elektronik olarak iletilmektedir. Talepler i¢in de ayni durum gecerlidir.
Tiiketicinin talep ettigi iirlin hizli bir sekilde iiretici veya araciya iletilir ve hizli bir sekilde
aksiyon almasi saglanir. Bu platformla tiiketici aligverislerinden elde edilen veriler bir
noktada toplanmakta daha sonraki aligverislerinde neyi tercih edebilecegi yoniinde saticiya
bilgi saglamaktadir. Bu durum e-ticarette veri madenciligi olarak bilinmektedir (Ttiren,

Gokmen ve Tokmak, 2011:52-53). E-ticaret tedarik zincirinin sadelestirilmesi ve
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aralarindaki iliskilerin diizenlenmesi agisindan da 6nemlidir (Sucuoglu, 2008:13). Bu alanda
faaliyet gosteren igletmelerin internet ortaminda kendini tanitmalari da daha kolaydir.
Tiketiciler ise bu alanda bulunan firsat, avantaj ve indirimlerden kolaylikla

yararlanabilmektedir.

Bu tiir avantajlarin yani sira e-ticaretin dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlarin i¢inde
en Onemlilerinden biri, tiiketicilerin satin almak istedikleri triinleri Oncesinde
gorememesidir. Uriinlere dokunamamak, hissedememek, satin alma islemi Oncesinde
deneyememek tiiketicinin zihnindeki belirsizligi arttirarak daha sonra hayal kirikligina
ugrama ihtimalini arttirmaktadir (Niranjanamurthy, Kavyashree ve Chaha,r 2013:2365-
2367). Miisterilerin satin aldiklari tiriinden memnun olmamasi hem ek maliyetlere hem de
zaman kaybina neden olmaktadir. Uriinlerin tiiketiciye ulastirilmasi igin belirli lojistik
masraflarina katlanilmasi gerekmektedir ve tiiketiciler satin aldiklari {irtinleri teslim almak
i¢in birkag giin beklemek zorundadir (Pantelimon vd., 2020:30). Sonucun olumsuz olmasi ve

memnuniyetin saglanamamasi durumunda her iki taraf i¢in de bir kayip s6z konusu olacaktir.

Diger bir onemli konu ise giivenlik sistemidir. E-ticarette satin alma islemi
gerceklestiginde {iriin ve paranin degis tokusu o an ger¢eklesmemektedir. Bu sebeple
tiiketicilere ait parasal verilerin ve Ozel bilgilerin glivende tutulmasi tiiketiciyi internet
sitesine baglamak icin olduk¢a dnemlidir. Giinlimiizde kredi kart1 dolandiriciligt oldukca
yaygindir ve ¢cogu site bu durumla sik sik karsilasmaktadir. Isletmeler kendilerini verilerin
korunmast, gizliligi ve dogrulugu gibi alanlarda korumalidir (Giivercin, 2019:38). Bu alanda
cogu lilkede uygulanan veri gizliligi kanunu ve 3D giivenli 6deme gibi dnlemler alinmis olup

siki kisitlamalara tabii tutulmuslardir (Niranjanamurthy vd., 2013:2366).

Bir elektronik ticaret sitesinin tasariminin kotii olmas1 miisterilerin ilgisini gekmeyebilir.
Tasarim agamasindaki sorunlar tiiketicinin istedigi iirlinii bulmasini zorlastirabilir. Cogu
tilketici ayni iirlinii saglayan baska bir platforma ulasabiliyorsa kolaylikla diger siteye
yonelebilir. Bir baska sorun erisebilirliktir. Bir e-ticaret sitesinin kullanilabilmesi i¢in
internet gerekmektedir. Diinya {izerinde hala internet erisimi olmayan yerler bulunmaktadir.

Bu ortamda rekabet de ¢ok fazladir bu sebeple isletmeler rakiplerine oranla daha fazla gelisim

11



gostermeli ve kaliteyi arttirmalidir. E-ticaretin bircok dezavantaji bulunmasina ragmen

bunlarin birkagindan ¢esitli danigsmanlik ve 6nlemler alinarak avantajli hale getirilebilir.
1.5.Geleneksel Ticaret ve E-Ticaret Farklan

Gerek tiiketicilerin davraniglarindaki degismeler gerekse teknolojide meydana gelen
degismeler sonucunda geleneksel ticaret artik tliketicinin ihtiyaglarimi tam olarak
karsilayamamaktadir. Geleneksel ticarette karsilasilan sorunlarin en baginda zaman ve mekan
faktorli yer almaktadir. Bunun aksine e-ticarette ise bu kisitlar neredeyse tamamen ortadan
kalkmustir. Tiiketicilerin kolaylikla erisim saglamasina olanak saglayan bir alan olarak kabul
gormektedir. Satici konumda bulunan firmalar i¢in ticari islemlerin yerine getirilmesinde
boyle bir alandan faydalanmak daha basarili olmalari acisindan 6nemli bir faktordiir
(Choshin ve Ghaffari, 2017:74). Elektronik ortamda meydana gelen gelismelerin, sayisinin
ve ¢esitlerinin siirekli artmasi nedeniyle ticari faaliyetlerin de bu alana yonelmesiyle birlikte
geleneksel isletmeler de bu alanda kendilerini gdstermeye baslamistir (Kircova, 2001;
Tagiyev, 2005). Daha popiiler ve kullanish olmasindan dolay1 ¢ogu fiziksel perakendeci de
artik e-ticarete katilmaktadir (L1u, Arnett, Capella ve Taylor, 2001:1138-1140). Isletmeler
geleneksel yapilarindan hizla uzaklasirken bu alana ayak uydurmak durumunda kalmislardir.
Bu yapilagsma ile isletmenin c¢alisanlari, evraklari, masraflar1 gibi alanlarda c¢esitli
degisiklikler meydana gelmistir. Cagil ve Ergiin (2008) tarafindan yapilan ¢aligmada iletigim
ve bilisim teknolojilerinin gelismesine bagli olarak e-ticarete gecis siirecinde karsilasilan
organizasyonal yapi, giivenlik, altyap1 ve teknolojik altyap: gibi zorluklara deginilmistir. Bu
alana yeni gecen isletmelerin temelde bu problemleri ¢ozmeleri ve saglam adimlarla
ilerlemeleri gerekmektedir. Geleneksel ticaretten e-ticarete geg¢is asamasini iriinlerin ve
hizmetlerin fiyatlandirilmasi, dagitilmasi, tutundurulmasi gibi islemlerin fiziksel ortamdan

sanal ortama gecisi olarak tanimlayabiliriz (Coroglu, 2002:35-45).

E- ticaret geleneksel ticarete oranla isletmelere daha diisiik maliyet, daha fazla iirlin
sunumu, zaman sinirlamast olmadan kesintisiz erisim saglama, mekan sinirini ortadan
kaldirma, tiiketicileri daha iyi analiz edebilme gibi kolayliklar saglamaktadir (Aydin ve
Kavaklioglu, 2011:123-137). Isletmeler e-ticaretin yardimi ile mevcut pazar paylarini
arttirabilmektedir.
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Tablo 1. Geleneksel Isletme ile E-isletme Arasindaki Temel Farklar

Geleneksel isletme E- isletme
Uriin Odakl1 Miisteri Odakl
Dikey Organizasyon Yatay Organizasyon
Kitlesel Begeni Bireysel Begeni
Biirokrasi Hizl1 {letisim
Klasik Is Modelleri E-Ticaret Is Modelleri

Kaynak: Cagil ve Ergiin (2008), Geleneksel isletme Anlayisindan E-isletme Anlayisina Gegiste

Yasanan Problemler

Geleneksel isletme ve E-igsletme arasindaki temel farklara bakildiginda Tablo 9’da da
goriildiigli gibi geleneksel ticarette bulunan isletmelerin daha ¢ok iiriin odakli oldugu
goriilmektedir. E-ticaret yapan igletmelerde ise asil 6nemli iki nokta, miisteri odaklilik ve
hizli iletisimdir. Geleneksel isletmeler genellikle hiyerarsik bir yapiya sahip oldugu igin
iletisimde gligliik yasanmaktadir. E-ticarette faaliyet gosteren isletmeler ise daha c¢ok
elektronik yapilar1 kullanmasi nedeniyle bu hiyerarsik yapida bir azalma goriiliir ve

islemlerin daha hizli ger¢eklesmesine olanak saglanmis olur.

Tiiketiciler acisindan bakildiginda ise geleneksel ticarette daha ¢ok bireylerle karsilikli
iletisim mevcuttur ve bu durum tiiketicilerin karar verme siirecinde 6nemli bir role sahiptir.
Elektronik ticarette ise iletisim elektronik tabanlarda ger¢eklesmektedir. Uriinlerde yasanan
sikintilar miisteri hizmetleri yardimiyla en kisa siirede ¢oziilmeye calisgilmaktadir. Aym
zamanda ¢ogu internet sitesi birden fazla dil segenegine sahip oldugu i¢in daha fazla kisi
tarafindan erisilebilme kolayligi saglamaktadir (Maity ve Dass, 2014:34-46). E-ticarette
irlinlerin daha diisiik maliyetle sunulmasi sebebiyle tiiketiciler daha diisiik maliyetle iiriinlere
ulagabilmektedir. Geleneksel ticaret ve e-ticaret arasinda bir¢ok fark olmasina ragmen
tiiketicilerin yaklagimlart yas, cinsiyet, meslek grubuna gore farklilik gostermektedir. Akgi
ve Gov (2015) tarafindan ele alinan caligma, tiiketici davraniglarinin bazi demografik
ozelliklere gore degistigine vurgu yapmaktadir. Ornegin ¢alismada kadin tiiketicilerin erkek

tilkketicilere oranla daha fazla e-ticarete egilimli oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 2. Geleneksel Ticaret ve E-Ticaret Arasindaki Diger Farklar

Faktor Geleneksel Ticaret E-Ticaret
Siparis Tahmin Edilebilir Degisken
Siparis Siklig1 Haftalik Glinliik
Teslimat Magaza, Bayi Miisteri
Dagitim Sekli Arza Bagh Talebe Baglh
Alicilar Belirli Konum Daginik
Depolama Haftalik Stirekli Degisen
Talep Stabil Degisken

Kaynak: (TUSIAD, 2017)

E-ticaret sadece bir {iriiniin ve hizmetin elektronik ortamda alinip satilmasi olarak
disiiniilmemelidir. Bu alanda faaliyet gosteren firmalarin iirlinlerin tedarigi, tiiketicilere
ulagtirilmasi, bedelinin tahsis edilmesi, tiriinlerin depolanmasi gibi konularda bilgi sahibi
olmasi beklenmektedir. Tablo 2’de goriildiigli gibi geleneksel ticaret ve e-ticaret arasinda
birgok konuda farklilik bulunmaktadir. Burada karsilasilan sorunlar agisindan e-ticarette
talep ve siparis siklig1 ¢cok belirsizdir. Alicilarin hangi Uiriinii hangi miktarda talep edecegi
cok farkli degiskenlere gore degisiklik gostermektedir. Bu sebeple tiiketicilerin taleplerinin
takip edilmesi cok &nemlidir (TUSIAD, 2017). Biitiin bunlarin sonucunda perekande
sektorlinde faaliyet gosteren isletmelerin diger isletmelerle rekabet edebilmesi i¢in teknolojik
gelismeleri yakindan takip etmesi ve elektronik ortamda kendileri gostermeleri

beklenmektedir.
1.6.Diinya’da ve Tiirkiye’de E-Ticaret
1.6.1. Kiiresellesme Kavramu ile Diinyada E-Ticaret

E-ticaret kavraminin kiiresellesme ile yakin bir iliskisi bulunmaktadir. Kiiresellesme en
basit sekilde tanimlandiginda diinya {izerinde yasayan farkli bolgedeki insanlar, toplum ve

devletler arasindaki etkilesimin artmasi olarak ele alinabilir (Bayar, 2008:25-26). Ulkeler
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arasinda iletisim ve etkilesimin artmasi ile birlikte kiiresellesme de her gecen giin degisiklik
gostermektedir.  Kiiresellesme iilkeleri sadece tek bir konuda degil, siyasi, ekonomik,
cevresel, teknolojik ve kiiltiirel alanlar gibi birgok konuda etkilemektedir. Ekonomik olarak
kiiresellesmenin tanimina baktigimizda, mal ve hizmetlerin serbest dolasimindaki engelleri
ortadan kaldirarak diinyanin tek bir pazar haline gelmesine imkan tanimasidir (Seyrek,
2002:168). Tam bu noktada e-ticaret kavrami ile kiiresellesme arasindaki iligki ortaya
cikmaktadir. E-ticaret diinya {izerinde bulunan pazarlarin birlesmesine yardimci olmaktadir.
E-ticaret kiiresellesmenin sagladigr dinamiklerden beslenerek ekonomi ve kiltiirel
alanlarinda etkilesimi ve diinya ticaret hacmini arttirmistir ( Kazgan, 2002:172; Seyrek,
2002:168). Bu pazarlama anlayisinda fiziksel kisitlamalardan kurtularak diinyanin her
bolgesinde bulunan tiiketiciye ulasabilme imkani bulunmaktadir. Tiirkiye’de bulunan bir
tikketici kolaylikla baska bir {iilkede bulunan iiriinleri talep edebilmekte ve satin
alabilmektedir. Uluslararas1 pazarda bulunan isletmelerin internetin sundugu avantajlardan
yararlanmasi ile birlikte sanal pazaryeri, geleneksel pazarlarin doniisiimleri giin gectikge
artmaktadir (Stefan ve Radu, 2014:69-76). Ayrica bu alanda sadece biiylik geleneksel
firmalar degil ayn1 zamanda daha kiigiik olan firmalar da pazara giris sans1 kazanmaktadir.
Kiiresel e-ticarete etki eden birgok faktor bulunmaktadir; iilkenin demografik yapisi, iletisim
altyapist, lojistik altyapisi, ekonomik durumu ve teknolojik gelisimi e-ticaret tizerinde 6nemli

etkilere sahiptir (Unctad, 2012:28-38).
1.6.2. Diinyada E-Ticaretin Onemi ve Boyutu

Kiiresellesmenin etkisi ile e-ticarette bir artisin meydana geldigine bir 6nceki boliimde
deginmistik. Ulkeler bazinda bakildiginda ise Amerika, Cin, Japonya, Hindistan ve Rusya
gibi lilkelerde hem internet kullanicilarinda hem de e-ticaret faaliyetlerinde bir artis oldugu
goriilmektedir (TUSIAD, 2019). Tiiketici alisveris aliskanliklarimda meydana gelen
degisimler, teknoloji alaninda meydana gelen gelisimler bu artisin devam edecegi yoniinde
diislincelere neden olmaktadir. Diinyada en ¢ok bilinen ve tiiketiciler tarafindan tercih edilen
e-ticaret sekli B2C (Business to Customer)’dir. Bu tiir ticarette saticilar dogrudan tiiketiciler

ile bir araya getirilir.
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Tablo 3. Ulkelerin Niifuslarina ve Internet Kullanici Sayisina Gére Siralamast

Ulke Internet Kullanicilart | Niifus Sira
Cin 904,080,566 1,1427,647,786 1
Hindistan 718,740,000 1,366,417,754 2
ABD 246,390,854 324,459,463 3
Endonezya 171,176,716 264,161,600 4
Pakistan 83,178,124 220,892,341 5
Rusya 118,446,612 143,989,754 9
Tiirkiye 62,075,879 80,745,020 19
Kaynak: Ulkelere Gére Internet Kullanicist Sayisi Listesi - Vikipedi.

Internet kullanicilarini niifus ile kiyasladigimizda Tablo 3°de ilk iki sirada diinya niifusu

icinde en fazla paya sahip olan iki iilke; Cin ve Hindistan goriilmektedir. ABD diger ikisinden

sonra gelerek ti¢lincii sirada yer almistir. Siralamanin niifus ile dogru orantili olmasiyla

uyumlu sekilde tablonun tamamina bakildiginda en fazla kullanicinin Asya bolgesinde

oldugu gozlemlenmektedir.

Grafik 1. Bolgelere Gore Internet Kullanicilar1 (Milyon)
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Kaynak: Statista “Number of Worldwide Internet Users by Region, Worldwide Internet Users by

Region 2020 | Statista.
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Grafik 1°de goriildiigli gibi Asya bolgesinde yillar itibari ile kullanici sayisinda siirekli
bir artis meydana gelmistir. Kullanici sayist oran1 diger bolgelere kiyasla ¢ok yiiksektir ve
bu yiiksekligin sebebi Cin ve Hindistan gibi lilkelerin Asya bdlgesinde bulunmasindan
kaynaklanmaktadir. Bu grafik bazinda meydana gelen artislar tiikketicilerin online aligverise
yonelmesine neden olmakta ve e-ticarete katki saglamaktadir. E-ticaretin 6zellikle 2000°1i
yillarda diinya genelinde artis gostermesiyle birlikte 2018 yilindaki artis, diger yillara gore
daha diisiik kalmistir. Bunun da nedeni, o donemde ABD ve Cin arasinda belirginlesen ticaret

tartismalaridir.

Grafik 2. Online Aligveris Yapanlarin Yas Dagilimlari

B Y Kusagi mXKusagi Patlama Kusagi m75+

Kaynak :(TUSIAD, 2019).E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmas1 ve Yeni Normlar 2019, Deloitte Digital.
Grafik 2’de gorildiigii tizere, online aligveris genellikle daha geng kesim tarafindan
tercih edilmektedir. Bir¢ok taninan e-ticaret sitesi de yatirimlarini bu dogrultuda yapmaya
baslamislardir. Yag gruplarina gore bir aligveris sitesini neden tercih ettiklerinin bilinmesi de
isletmelere yarar saglayacaktir. Y kusag 6zellikle alisveris deneyimlerine dikkat etmektedir.
Bu sebeple Y kusaginin bir siteyi tercih etmesi i¢in o sitenin satig dncesi ve satig sonrasi

hizmetlerini gelistirmesi beklenmektedir.

X kusagindan daha geng olan Y kusaginin internet sitesini tercih etmesini etkileyen

en 6nemli faktor sosyal medyadir. Sosyal medya reklamlarindan ve iirlinii daha 6nce kullanan
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kisilerden etkilenerek genellikle taninan markalardan aligveris yapmaktadirlar. Ayrica bir
diger 6nemli faktor ise indirim ve promosyonlardir.

Grafik 3. Avrupal Tiiketicilerin Sinir Otesi Ticareti Tercih Sebepleri

W Genig Uruin ag W Alis verig yapilan ulkelerin glivenirligi
Belirli marka tercihi m Uriine duyulan merak
M Fiyat avantaj W Farkh bir pazarda bulunmamasi
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Kaynak: TUSIAD (2019), E-Ticaretin Gelisimi, Siirlarin Asilmas1 ve Yeni Normlar 2019, Deloitte Digital.

Avrupali tiiketicilerin sinir Gtesi ticareti segmelerinin sebeplerinin en basinda fiyat
unsurunun geldigi Grafik 3’de goriilmektedir. Fiyat avantaji, Avrupa’da yer alan hemen
hemen ¢ogu iilkede %30 un lizerindedir. Diger bir 6nemli etken de talep edilen iiriiniin baska
bir pazarda bulunmasi zorlugudur. O iiriinii bagska bir pazarda bulamayan tiiketiciler,
bulduklart bir dis pazardan aligveris yapmaktadir. En diisiik orani alan boliim ise aligveris

yapilan {ilkenin giivenirligi ve belirli marka tercihi olmustur.

E-ticaretin yillar i¢inde biiylime gosterdigi dikkate alindiginda, gelecek doneme
iliskin gidisatin ya da beklentilerin ne yonde olacagi da 6nem kazanmaktadir. Asagida verilen
Grafikt 4’deki verilere bakildiginda e-ticaretin kiiresel satislar i¢cindeki payr 2015 yilinda
%7,4 olarak gerceklesmistir. Yillar itibari ile biiyiiyerek 2019 yilinda neredeyse 2 kat artig
gostererek %14’e yiikselmistir. 2020 ve 2021 yili igerisinde biiylime hizinda ¢ok fazla bir

degisiklik olmamasi durumunda biiyiime oraninin %20’ye yiikselmesi beklenmekteyken,

18



2020 yilinda %15,7 olarak, 2021 yilinda ise 17,7 olarak ger¢eklesmistir (E-ticaret Bilgi
Platformu, 2022).

Grafik 4. 2015 ile 2022 Yillarinda Toplam Kiiresel Perakende Satislar Icinde E-Ticaretin Pay:
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Kaynak: E-ticaret Bilgi Platformu, 2022

Bu artisin arkasinda e-ticaret islemlerinde ¢ok sayida tiiketiciye ayni anda ulasilmasi,
maliyetlerinin nispeten geleneksel ticarete gore daha diisiik olmasindan dolayr yeni is
kollarmin agilmasi onemli rol oynamaktadir. Internet ortaminda gerceklesen ticaretin
onitindeki engellerin kaldirilmasi sonucunda artig siirekli bir hale gelmekte ve diinyadaki
isletmeler arasindaki elektronik ticaret, e-ticaret hacminin %90’1n1 olusturmaktadir

(Kiigtiky1lmazlar, 2006:17-19).

Gelismis iilkelerin basinda gelen ABD’nin e-ticarete yaklasimi beklenildigi gibi oldukca
olumludur. ABD uzun siire boyunca e-ticaret pazarinda diinyaya hakim olmustur. Online
aligveris kullanim1 giderek yayginlagmakta ve son 10 yildir ¢ift haneli oranlarla
biiylimektedir (E-ticaret Bilgi Platformu, 2020). 2019 yilinda meydana gelen artisla birlikte
ABD’de e-ticaret ilk defa toplam perakende icindeki paymi %10’un iizerine ¢ikarmuistir.

Gecmis senelerde her internet kullanicisinin online aligveris yapmasi beklenmemekteydi
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fakat glinlimiizde hemen hemen her internet kullanicisinin en az bir kere online aligveris
yapmast beklenmektedir. Bu aligverislerin genellikle mobil olarak gerceklestigi
diistiniilmektedir. ABD’nin sahip oldugu ve diinyanin en biiyiik e-ticaret pazarlarindan biri
olan Amazon, iilkede e-ticaretin gelismesine ve biiylimesine 6nemli katki saglamaktadir. Son
yillarda ise Amerika’y1 gecerek diinyanin en biiyiik pazarlarini elinde bulunduran Cin, e-
ticaretin gelisimi yoniinde en giizel 6rneklerden biridir (Gokge, 2017:35-41). Rusya da ABD
ve Cin gibi diinyanin etkili ekonomilerinden biridir. Diger iilkere kiyasla Rusya, e-ticarette
daha c¢ok giivenlige Onem vermektedir. Bu iilkenin tiiketicileri, online islemlere
giivenmemektedir. Bu sebeple online olarak alinan iiriinlerin 6demesini daha ¢ok “kapida
O0deme” olarak tercih etmektedir. Genel olarak bu iilkede kredi kart1 ve banka kart1 gibi
kartlarm kullanmimi da ¢ok yaygin degildir. Gelismis iilkelerden biri olarak Ingiltere’de ise
niifusun neredeyse tamami internet kullanmaktadir. Odeme araci olarak Paypal ¢ogunluklu
olmak sartiyla kredi kart1 ve kapida 6deme yontemi kullanilmaktadir. Genellikle giyim,

seyahat ve ev esyalari lizerine aligverislerini internet lizerinden gerceklestirmektedirler.

ABD, Cin ve diger gelismis iilkelere nispeten e-ticaret pazarinda gelismekte olan tilkeler
de kendini gdstermeye baslamistir. Amazon, Alibaba gibi biiyiik firmalarin rekabet avantajini
elinde bulundurmasina ragmen daha kiiglik isletmeler de bu alanda rakipleri ile rekabet
edebilmek i¢in bir avantaj bulmaktadir. Gelismekte olan iilkelerde teknolojik altyapinin
tyilesmesi, ekonomik kaynaklarin ¢esitlenmesi, tiiketicilerin satin alma egilimlerinin artmasi
gibi faktorler e-ticaretin gelisimini ciddi bir sekilde etkilemektedir (Gokge, 2017:38). E-
ticaretin bu tllkelerde gelisimi ile birlikte biiyiik uluslararasi firmalar ile aralarinda bulunan
ucurumda azalma goriilmektedir. Ayn1 zamanda internet erisiminin daha kolay saglanmasi

bolgelerin birbirleri ile olan uzakliklarini da ortadan kaldirmaktadir.

Diinya tizerinde yaklasik 24 milyon e-ticaret sitesi bulunmaktadir. Giiniimiizde ¢ogu yeni
isletme, dogrudan internet iizerinde faaliyet gostermeye baglamakta ya da geleneksel olarak
tanimladigimiz ¢ogu fiziksel magazanin da kendine ait e-ticaret siteleri bulunmaktadir. E-
aligveris i¢in kisisel bilgisayarlardan daha ¢ok mobil telefonlarin kullanildig1 goriilmektedir.
Ozet olarak, diinyada hemen hemen her iilkede internet kullanimi1 ¢ok yaygindir. Cogu

isletme bu firsat1 gorerek kendilerini bu alanda gostermeye baglamislar ve zamanla e-ticaret,
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tahmin edilenden daha fazla biiyiiyerek giiniimiizdeki konumuna ulagmistir. Su an ¢ogu insan
aligverislerini siklikla online olarak gergeklestirmekte ve bu sadece giyim, seyahat gibi
alanlarla smirli  kalmamaktadir. Artik market alisverisleri bile online olarak
gerceklestirilmektedir. Gelecek birkag sene icerisinde bireyler i¢in online aligverisin

vazgecilmez olacagi diistiniilmektedir.
1.6.3. Tiirkiye’de E-Ticaret

Tiirkiye’de internetin kullanim ilk olarak TUBITAK ve ODTU isbirligiyle meydana
gelen bir proje kapsaminda ortaya ¢ikmistir. 1991 yilinda konuyla ilgili calismalar yapilmaya
baslanmis ve ilk olarak 12 Nisan 1994°de internet baglantisi kullanilmigtir. Daha sonraki
yillarda Bogazi¢i Univeristesi, Istanbul Universitesi ve Ege Universitesi tarafindan
kullanilmaya devam edilmistir. Internetin ilk kullanim1 iiniversiteler, arastirma kurumlar1 ve
pilot bolgelerde ulasilabilen bir ag olarak karsimiza ¢ikmis, daha sonra “Mynet”, “Eksi
Sozlik™ gibi 6zel internet siteleri faaliyet gostermeye baslamis ve bir siire sonra biitiin iilke
genelinde kullanilmaya baglanmistir (Gokge, 2017:35-36). Boylelikle bir proje olarak ortaya
atilan internet, proje olmaktan ¢ikarak biitiin hayatimizi etkisi altina alan bir platform
olmustur. Internetin yaygmhig: cesitli telekomiinikasyon faaliyetlerinin artmasma bagh
olarak gelisme gostermistir. Buna bagli olarak 1998 yilinda TURNET ve TTNET projesi
uygulamaya gecmistir (Ozbulut, 2014:66). Rakamsal olarak verilere bakildiginda, 2008
yilinda abone sayist yaklasik olarak 6 milyon civarindayken bu rakam 2017 yilinda 68,9
milyon seviyesine ulagmistir (Demirdogmez, Giiltekin ve Tas, 2018:2219). 2019 yilindan

sonra ise internetin hayati derecede 6nem kazandigi goriilmektedir.

[k kullanilan internet daha ¢ok bir proje olarak iiniversiteler ve arastirma kurumlarinda
kullanilmaya baslandig1 i¢in ticari bir amagc i¢in kullanilmas diisiiniilmemistir. Bir siire sonra
bazi isletmeler bu alanda ticari faaliyetleri gerceklestirebileceklerini fark etmisler ve bunun
icin ¢esitli caligmalar gerceklestirmeye baslamislardir. Fakat Tiirkiye’de e-ticaret iizerine bir
kanun diizenlemesi olmamasindan dolayr 2008 yilinda bir ¢alisma baglatilmis ve bunun
ardindan 2009 yilinda bir e-ticaret kanunu hazirlanip uygulanmaya baglamistir
(Demirdogmez vd., 2018:2223). Tiirkiye’de e-ticaretin ilk 6rnegi bankacilik sektoriindedir.

Bankalar, miisterilerinin islemlerini internet araciligiyla kolaylikla yapilabilmesi i¢in
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calismalar gerceklestirmistir. Buna benzer olarak ikinci 6rnek de finans sektoriinde
gerceklesmis ve bireylerin ¢ogu borsa iglemlerini internet araciligiyla gergeklestirmislerdir.

Daha sonra online magazalar piyasalarda goriilmeye baslamistir (Doganer, 2007:12-16).

Biitiin diinya tizerinde e-ticaret artarken Tiirkiye’de de bir artis meydana gelmektedir. Bu
artisa ragmen, Tirkiye diger gelismekte olan iilkelerin gerisinde kalmaktadir. Fakat
telekomiinikasyon alaninda yapilan calismalar, KOBI’lere e-ticaret alaninda verilen
destekler sonucunda Oniimiizdeki siiregte e-ticaretin pazar payimi arttiracaglr yoniinde
beklentiler ortaya c¢ikmaktadir. Tiirkiye’de e-ticaretin gelismesi i¢in bu alanda faaliyet
gdsteren KOBI’lerin ve perakendecilerin sayisinin artmasi gerekmektedir (TUSIAD, 2017).
E-ticaret faaliyetleri Tiirkiye’de daha ¢ok isletme ve tiiketici arasinda gergeklesmektedir.
Tiirkiye’de e-ticaret faaliyetlerine bakildiginda, uzun bir siire boyunca e-ticaret tizerine bir
giiven sorunu oldugu bilinmektedir. Bu durum kullanici sayilarinin diger gelismekte olan
tilkelerden geri kalmasinin baslica sebeplerinden biri olarak goriilmektedir. Son donemlerde
giiven boyutunda ve hizmet kalitesinde iyilestirilmelerin yapilmasi, beraberinde artisi

getirmistir.

Tiirkiye’de e-ticaret pazar biiyiikliigii TL bazinda 2018 yilinda %42’lik bir biiyiime
gergeklestirmistir. Ayn1 zamanda Tiirkiye’nin 2017 yilinda %4,1 olan online perakendenin
toplam perakendeye oran1 2018 yilinda %35,3 olarak gergeklesmistir (TUSIAD, 2019). 2021
yilimin ilk 6 ayinda ise bir onceki yila gore e-ticaret hacmi %75,6’lik bir artis gostermistir.

Bu oran Tiirkiye’nin son yillarda diger iilkeleri yakindan takip ettigini gostermektedir.
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Grafik 5. Tiirkiye nin E-ticaret Hacmi (MILYAR TL)
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Kaynak: E-Ticaret Bilgi Platformu

Grafik 5’e bakildiginda Tiirkiye’nin son iki yil i¢indeki e-ticaret hacmi goriilmektedir.
Bu verilere gore 2019 yilinin ilk 6 ayinda gergeklesen e-ticaret hacmi ile 2020 yilinin ilk 6
ayinda gerceklesen e-ticaret hacmi arasinda %64 oraninda bir artis meydana gelmistir.
Tiirkiye’nin yurtdisindan alimlari ile Tiirkiye’nin yurtdisina satiglar1 arasindaki fark ise bir

hayli diisiiktiir.

Grafik 6. E-Ticaret Hacmi Karsilastirmasi
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Kaynak: E-Ticaret Bilgi Platformu

Grafik 6’da Tirkiye’nin 2020 yilimin ilk yarisindaki e-ticaret hacmi verileri

goriilmektedir. Grafikte e-ticaret hacmine iliskin 2019 ve 2020 yili rakamlar
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incelenmektedir. 2019 yilinin ilk yarisinda 55,9 Milyar TL olan e-ticaret hacmi 2020 yilinin
ilk yarisinda 91,7 olarak gergeklesmistir. 2020 yilinda yurt i¢i harcamalarda %10 oraninda
bir artis goriiliirken 2019 yilinda %11 olan diger iilkelerin Tirkiye’den alimi %4’e
diigmiistiir. Tirkiye’nin diger iilkelerden aliminda da %2’lik bir azalis goriilmektedir. Bu

durum Covid-19 pandemisi déneminde i¢inde bulundugu sartlardan kaynaklanmaistir.

Grafik 7. E-Ticaret Hacminin Aylar Itibariyle Karsilastirilmasi (Milyar TL)
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Kaynak: E-Ticaret Bilgi Platformu

Grafik 7’de ise aylar itibariyle e-ticaret hacmi karsilagtirilmasi verilmistir. Grafige genel
olarak bakildiginda, bir 6nceki yila gore her ay bir artis oldugu, bu artislarin en fazlasinin da
Haziran ayinda gergeklestigi goriilmektedir. Buradaki sicrama neredeyse iki katina
ulasmigtir. En diistik artis ise Mart ayinda, yaklasik olarak 4 Milyar TL olarak
gerceklesmistir.

E-ticaret hacminin artmasinda ve azalmasinda en biiytik etki tiiketicilerin davranislarina
bagl olarak gerceklesmektedir. Tiiketicilerin son yillarda mobil cihazlarin artmasina baglh
olarak aligverisleri bu alanda gerceklestirmesi e-ticaretin daha ¢ok tercih edilen bir mecra
olarak algilanmasina neden olmustur. Daha onceki senelerde online alisverisler daha ¢ok
elektronik trtinlere dayanirken, simdilerde ise her alanda, her iriin grubunda tercih
edilmektedir. Sosyal medyanin yayginlasmasi da e-ticaret sitelerinin tercih edilmesini dolayl

olarak desteklemektedir. instagram gibi birgok sosyal medya platformunda karsimiza ¢ikan
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tiriine duyulan merak dogrultusunda tiiketiciler bu {irlinlere ilgi duymakta ve satin alma
girisiminde bulunmaktadirlar. Lojistik alaninda yapilan iyilestirmeler de iirtinlerin daha hizli
tilkketiciye ulastirilmasini saglamakta ve bekleme siiresini azalttig icin tiiketicileri online
aligverise yonlendirmektedir. Mobil cihazlar sadece aligveris icin kullanilmamakta ayni
zamanda bankacilik sektoriinde yer alan uygularmalarda da tercih edilmektedir. Tiirkiye’de
online aligverigin daha yaygin olarak kullanildig: sitelere bakildiginda, ziyaretlerin mobil
lizerinden gerceklestirildigi ve %50 sinin alisveris ile sonuglandig1 gériilmiistiir (TUSIAD,

2019).

Grafik 8. E-Ticaret Faaliyetinde Bulunan Isletme Sayilar1
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Kaynak: E-Ticaret Bilgi Platformu

Grafik 8’deki verilere bakildiginda Tiirkiye’de faaliyet gosteren e-ticaret isletme
sayist 321.742°dir. Pazaryerinde faaliyet gosteren isletme sayist da 312.523’diir. Bunlarin
ikisini ayni1 anda gerceklestiren isletme sayist ise 14.154°dur (E-ticaret Bilgi Platformu,
2020). Bu baglamda isletmelerin e-ticaret sitelerinin benimsemesinin yani sira pazaryerinde
faaliyet gosteren isletmelerin sayisi da ¢ok fazladir. Pazaryerleri e-ticaret tecriibesi olmayan
veya baslangi¢ asamasinda olan isletmeler i¢in egitici bir yer olarak karsimiza ¢ikmakta, yeni
pazarlarin arastirilmasi ve test edilmesi asamasinda, girisimcilerin kendi web sitelerini kurma

noktasinda destekleyici olmaktadir (Sonmezay, 2019:13).
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Tablo 4. Is Modellerine Gore E-Ticaret Siteleri

Tiirkiye’de Faaliyet
Gosteren bazi E-ticaret
c2C B2C B2B
Siteleri
Trendyol Uriin
Hepsiburada Uriin
GittiGidiyor Uriin
N11 Uriin
Sahibinden Hizmet
Yemeksepeti Hizmet
N11 Pro Uriin

Kaynak: TUSIAD, (2019) E-ticaretin Gelisimi, Smirlarin Asilmas1 ve Yeni Normlar 2019

Birgok isletme farkli e-ticaret modellerinde faaliyet gostermektedir. Tiirkiye’de Tablo
4’de de goriildiigii gibi B2C ve C2C modeli, yaygin olarak kullanilmaktadir. Yukaridaki
tabloda bulunan e-ticaret siteleri, son yillarda en gok biiyiime gésteren e-ticaret siteleri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bunun yani sira bu sitelerin bazilar1 6zellikle son yillarda yatirim
almaktadir. Bu yatirnmlarin ¢ogu olumlu olarak sonuglansa da bazi siteler de faaliyetlerini
devam ettirememektedir. Ornegin trenyol, aldig1 yatirim ile stratejisini tamamen degistirerek
daha biiyiik bir platform haline gelirken tazedirekt firmasi zarar etmesinden ve iyi planlama
yapamamasindan dolayi faaliyetlerini azaltmak zorunda kalmistir. Birkag y1l iginde Dolap,
Obilet, Vivense, Modanisa gibi siteler de iist iiste yatirim alarak kendilerini biiyiitmislerdir.
Bakildiginda her biri farkli alanda farkli miisteri gruplarina hitap etmektedir. Bu tiir sitelerin
yayginlagsmasi ve tiiketiciye giiven vermesi ile birlikte e-ticaret hacmi yildan yila hizli bir

sekilde artis gostermektedir.
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1.7. E-Ticarette Isletmeler ve Tiiketiciler A¢isindan Karsilasilan Sorunlar

Tiirkiye’de e-ticaret alaninda hem isletmelerin hem de tiiketicilerin karsilastigi birgok
sorun bulunmaktadir. Isletmeler icin teknik, finansal ve hukuki alanda karsilasilan sorunlarmn
yani sira tiiketiciler agisindan ise giliven, miisteri hizmeti, 6deme gibi alanlarda sorunlarla
karsilagilmaktadir. Genel olarak e-ticarette iirliniin siparisi ve tesliminde, tiiketici ve satict
arasinda meydana gelen iletisim sorunlar1 ¢ok sik bir sekilde goriilmektedir. Yasanan

sorunlar diger iilkelerle benzer bir sekilde Tiirkiye i¢in de gegerli olmaktadir.
1.7.1. E-Ticarette Isletmeler Acisindan Karsilagilan Sorunlar

1.7.1.1.E-ticarette karsilasilan altyapt ve teknik sorunlar

Isletmelerin e-ticaret alaninda faaliyet gdsterebilmesi icin yeterli diizeyde teknolojik
bilgiye ve saglam bir altyapiya ihtiyaglar1 vardir. Internetin kullanilmaya baslanmasi ile
birlikte internet altyapisi sorunlari da kendini gdstermeye baglamistir. Bu alanda gesitli
tyilestirme caligsmalar1 yapilmaya baglamakla birlikte hala bazi1 sorunlar tam anlamiyla
¢oziilememistir. Internet baglantisnin saglanmasi ve hizli erisim gibi alanlarda yapilan
iyilestirme ¢alismalarinin maliyetlerindeki yiikseklik, kalitesiz erisim gibi sorunlari ortaya
cikarmaktadir. Tiirkiye iletisim maliyetleri, satin alma giici bakimmdan OECD
ortalamasmin altinda bulunmaktadir (C)Zbulut, 2014, 63-64). fletisim aglarmin sablonlari
giinden giine sayisal verilere doniistligii i¢in e-ticaret i¢in gerekli olan aglarin gelistirilmesi
ve uyumlastirilmas: gerekmektedir (Nevzat Erdag, 2006:127). Ozellikle kirsal bolgelerde
altyapt yetersizligi hala ¢ozillememis bir sorundur. E-ticaret isletmelerinin giivenlik
sistemleri, altyapi sistemleri, siparis mekanizmasi gibi faktorleri gelisen teknoloji ile uyumlu

hale getirmesi beklenmektedir aksi halde bosa harcanan emek ve maliyet ortaya ¢ikacaktir.

1.7.1.2. E-ticarette karsilasilan giivenlik sorunu

E-ticaretin gelisimi etkileyen en onemli faktor olan giivenlik, tiiketicilerin internet
tizerinden aligverislerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Belirtilen gilivenlik sorunu
tiiketicilerin islemlerini gerceklestirirken paylastigi verilerin korunmasi ve ti¢iincii taraflarla
paylasilmamasi ile ilgili bir sorundur. Bu sebeple bu alanda faaliyet gosteren isletmelerin

giivenlik ve gizlilik konusunda tiiketicileri bilgilendirmesi ve gerekiyorsa bu alanda alic1 ve
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satict arasinda iletisim gergeklestirilmesi i¢in bir sistem kurulmasi gerekmektedir. Yapilan
arastirmalara gore bu alanda bulunan igletmelerin %43 gibi bir oraninin bilgilerine kolaylikla
ulasabilecegi ve baska adreslere yonlendirilebilecegi goriilmistiir (Hancioglu, 2001:56).
Ozellikle kredi kart1 kullanilan ortamlarda ¢ok fazla hirsizlik olaymin meydana gelmesine
bagli olarak tiiketiciler online aligverislerden uzak durmaktadir. Giivenli 6demenin
saglanamamasi gibi sebeplerden otiirii birgok tiiketici internet ortamindan satin alma eylemi
gerceklestirme asamasinin son noktasinda, islemlerinden vazgegcmektedirler (Yiiksek,
2020:47; Giilkan ve Giilkan, 2003:25). Bilgi giivenliginin saglanmasi durumunda e-ticaretin

gelisiminin daha hizli artacagi beklenmektedir.

1.7.1.3.E-ticarette karsilasilan finansal sorunlar

E-ticarette karsilasilan sorunlardan birisi de finansal sorunlardir. Genellikle biiyiik
isletmelerden ziyade daha cok kiiciik veya orta biiyiikliikteki isletmeler (KOBI) finansal
agidan sikint1 yasamaktadir. E-ticaret, biiyiik isletmelerde oldugu kadar KOBI’ler i¢in de
onemli bir konumdadir. Bu alanda yapilmasi1 gereken yatirimlarin maliyetlerinin yiiksek
olmasi ve basarili olabilecekleri yoniindeki belirsizligin fazla olmasi, KOBI’lerin biiyiik
riskler almasini gerektirmektedir. Bu tiir sebeplerden 6tiirii birgok isletme e-ticarete yonelme
faaliyetlerini ertelemektedir (Yiiksek, 2020:50-51). KOBI’ler, ¢ok fazla taninmamasi
sebebiyle yatirrm cekmekte de zorlanmaktadirlar. Internete erisim maliyetlerinin yiiksek
olmasindan dolay1 kiiciik isletmelerin biiylik isletmelerle rekabet avantaji azalmaktadir.
Biiyiik isletmeler kolaylikla internete ulasabilirken, kiiciik isletmeler Internet Servis
Saglayict (ISP) ile ulasabilmektedir (Erdag ve Batuman, 2006:127). Erisim fiyatlarinin bu
kadar yiiksek olmasi e-ticaretin gelisimi {lizerinde bir engel teskil etmektedir ancak
fiyatlandirmanin ¢ok diisiik seviyelerde olmasi bu alanda bir yi1gilmaya sebep olacagi i¢in ag
sebekesinde daralma meydana gelecektir. Bu sebeple fiyatlandirmanin ¢ok dengeli bir
sekilde gerceklestirilmesi gerekmektedir. Finansal ag¢idan karsilasilan sorunlardan birisi de
internet sitesinin tanitimi i¢in gerekli olan materyallerin saglanmasi asamasinda ortaya
cikmaktadir. Isletmelerin mallarimni fiziksel ortamda oldugu gibi tanitmalarina imkan yoktur.
Daha fazla miisteri c¢ekebilmek icin ¢esitli platformlarda reklam faaliyetleri

gerceklestirmektedirler. Tiiketicilerin géremedikleri triinleri tercih etmesi i¢in ¢ok fazla
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kaynak kullanimi ve bu kaynaklarin tahsis edilmesi gerekmektedir. Isletmelerin e-ticarete
gecisi sirasinda katlanmasi gereken birgok maliyet unsuru bulunmaktadir. Online ortamda
kurulan bir sitenin giivenlik sistemi, 6deme sistemi gibi maliyetlerinin disinda fiziksel olarak
da depolama, stok bulundurma ve lojistik maliyetleri bulunmaktadir. Bu kadar maliyete
katlanilmasinin yani1 sira geri doniisiin ne kadar siirede saglanacagi da bilinmemektedir. Bu
da KOBI’lerin bu alanda faaliyet gdstermelerinde isteksiz olmasma yol agmaktadir. Bu
isteksizlik umutsuzluga dontistiigiinde ise ¢ogu isletme geri ¢ekilmektedir (Stockdale ve
Standing, 2004:307).

1.7.1.4. E-ticarette karsilasilan diger sorunlar

E-ticaret isletmelerini zorlayan ¢ok fazla etken bulunmaktadir. Giivenlik, altyapr ve
finansal sorunlarin disinda isletmelerin teknolojik alandaki yetersizlikleri de e-ticaretin
benimsenmesini engellemektedir. Bu durum miisterilere de yansimaktadir. Tiketiciler
acisindan ¢ogu zaman aligveris yapilmasi tamamen ihtiya¢ temelli olmamakta bazen
kendilerini dis hayattan soyutlayarak rahatlamak amaciyla da tercih edilmektedir. Fakat e-
ticarette durum farklidir, bireylerin magaza gezip, {iriinleri deneyebilecekleri ve kafalarini
dagitmaya yardimci olacak bir durum s6z konusu degildir. Bu sebeple isletmelerin
miisterileri kendilerine cekmeleri i¢in e-ticaretin her alanindan yararlanilmasi gerekmektedir.
Ornegin: isletmelerin internet siteleri ¢ok ilgi ¢ekmeyen ve sade bir yapiya sahipse bu
isletmenin online aligverislerinin ¢ok yliksek olmasi beklenmemelidir. Cesitli kampanyalar,
internet sitesinin daha ilgi g¢ekici hale getirilmesi, aranilan iriinlere kolay ulagilmasinin

saglanmasi gibi diizenlemeler sitenin daha fazla ziyaret edilmesine yardimer olmaktadir.

Isletmeler agisindan karsilasilan baska bir sorun ise, tiiketicilerin kiiltiirel 6zelliklerinin
tam olarak kavranamamasidir. Isletmelerin sattiklari iiriinler ile hedef aldiklari miisteri
kitlesinin egitim durumunun, kredi kart1 kullanma durumunun, bilgisayar kullanim bilgisinin
yeterliliginin bilinmesi onem arz etmektedir. Kiigiik isletmeler ise genellikle daha diisiik
egitim seviyesine sahip, teknolojik acidan daha az bilgi sahibi olan bireyleri hedef kitlesi
olarak ele almaktadir (Ozgener, 2004:167-181). Bu durum e-ticarette biiyiimelerinin dniinde
biiyiilk bir engel olarak karsilarina ¢ikmaktadir. Ayni1 zamanda tiiketiciler kiiglik

isletmelerden ziyade daha ¢ok taninmus biiyiik e-ticaret sitelerini tercih etmektedir. Ozellikle
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giintimiizde bir¢ok e-ticaret sitesinin bulunmasi sonucunda tiriinlerin gorsellerde goriindigii
gibi gelmemesi tiiketicilerin bu alandan uzaklagsmasma sebep olamaktadir. Ornegin,
tilketicinin sitede yazilan bilgiler /ve gorseller dogrultusunda siparis verecegi bir {lriiniin
orijinal gelmemesi siiphesi sitenin biiyiikliigiine bagli olarak degisiklik gostermektedir.
Online ortamda miisteri ile yliz yiize goriismek miimkiin olmadig: i¢in kiigiik isletmeler
acisindan giiven algisinin olusturulmasi daha zor olmaktadir. KOBI’lerin internet ortaminda
kendilerini gdsterebilmesi icin kendilerini gelistirmeleri gerekmektedir. Eger isletme
igerisinde bilgisayar ve internet kullanimi yeterli diizeyde olan bir eleman bulunmuyorsa
bunu disardan istthdam etmesi gerekmektedir. Yapilan aragtirmalar dogrultusunda Avrupa
Birligi iilkelerinde KOBI’lerin %18’inin nitelikli elemana sahip olmamasindan dolay: e-
ticaretten yararlanamadiklar1 goriilmiistiir (Ozgener, 2004:172). Isletmeler artik hemen
hemen her departman icin bilgisayar kullanabilme, grafik ve sunum programlarina hakim
olma, interneti aktif olarak kullanabilme gibi 6zellikler aramaktadir (Yiksek, 2020:57-58).
Isletmelerin kalic1 ve biiyiiyen bir isletme olabilmesi igin biitiin bu zorluklarm iistesinden

gelmesi beklenmektedir.
1.7.2. E-Ticarette Tiiketici Acisindan Karsilasilan Sorunlar

Internet kullaniminin yayginlagmasi ile birlikte tiiketicilerin elektronik ticarete yonelimi
de artmistir. Tiiketiciler icin e-ticaret, aligveris i¢in gerekli olan fiziksel ¢abay1 ortadan
kaldiran, zaman ve maliyet tasarrufu saglayan ve iriinlerin marka, fiyat ve firma olarak
karsilagtirmasina imkan taniyan bir alan olarak goriilmektedir (Yayar ve Sadaklioglu,
2012:146).

1.7.2.1. E-ticarette karsilasilan giiven sorunu

Tiiketicilerin e-ticarete olan ilgisinin artmasinin sonucunda e-ticaretin daha ¢ok
geligebilmesi i¢in tiiketicileri korumak adina bazi diizenlemeler yapilmistir. Bireylerin
iriinlerine dogru bir sekilde ulasabilmesi ve 6ddeme noktasinda sikinti yasamamasi i¢in
gerekli Onlemler alinmaya baslanmistir. Elektronik ticaretin tiiketiciler i¢in ¢ok fazla avantaji
olmasmin yani sira bazi bireyler hala internet {izerinden aligveris yapmay1 risk olarak
algilamakta ve kendilerini geri ¢ekmektedir. Tiiketicilerin bu risk algisi tizerinde etkili olan

bir¢ok faktér bulunmaktadir. Tiiketicilerin bir triinii satin almak istemesi durumunda karar
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verme slireci lizerinde finansal, sosyal ve psikolojik etkiler kendini gostermektedir. E-
ticarette bu durum daha iist seviyededir. Tiiketiciler gormedikleri iirlinii satin alma eylemi
icine gireceklerdir. Sonug istedikleri gibi olmaz ise hem zaman israfindan hem de hayal

kirikligindan 6tiirii psikolojik olarak kendilerini kot hissedeceklerdir.

Internet kullanimi ve e-ticaret sitelerinin yayginlasmasi, yeni bir pazarlama anlayisi
olarak karsimiza ¢ikmakla birlikte bilgi teknolojilerinin hizla yayilmasi bireylerin kisisel
verilerinin kolayca toplanmasina imkan tanimaktadir (Demir, 2016:50-52). Bu durumla elde
edilen verilerin giivenli bir sekilde korunmasi gerekmektedir. Gizli kalmasi gereken
bilgilerin agiga ¢ikmasi hem tiiketiciyi hem de firmay1 zor duruma sokacaktir. Bilgilerinin
sizdigin1 goren tiiketici sonraki aligverislerinde o siteden aligveris yapmaktan ¢ekinecek ve
site i¢in itibar kayb1 s6z konusu olacaktir. Bu sebeple, bu bilgilerin islenmesi ile ilgili esas
ve usullerin diizenlenmesi, uygulamayanlar i¢in cezai yaptirimlar uygulanmasi ve kisilik
haklarinin korunmasi igin yaptirimlar bulunmaktadir (Anbar, 2001:18). Amaci sadece
kazang tizerine olan igletmeler genellikle miisteri verilerinin korunmasi ile ilgili yaptirimlari
ikinci plana atmaktadir. Ancak giiniimiizde tiiketicilerin kisisel ve aligveris verileri daha
onemli hale gelmektedir. Tiiketiciler verilerini ¢esitli amaglarla kendileri olusturmaktadir.
Ornegin bir aligveris sitesine iiyelik olusturulurken o site tarafindan bazi bilgiler
istenmektedir. Bu bilgilerin girilmesi ve sonrasinda yapilan aligveris dogrultusunda elde
edilen veriler, veri deposuna atilarak saklanmaktadir. Bu bilgiler genellikle kisinin yast,
cinsiyeti, gelir durumu gibi demografik veriler ve e-posta telefon numarasi gibi kisisel
verilerden olusmaktadir. Istenilen bilgileri girmeden once tiiketici, internet sitesinin bu
bilgileri hangi amagla kullanacagini, hangi sartlar altinda saklanacagini, giivenligini nasil
saglayacagin1 6grenmelidir. Verilerin sirketler tarafindan toplanmasi, islenmesi sonucunda
elde edilen bilgilerin, 6zellikle bankacilik ve pazarlama sektoriinde faaliyet gdsteren

isletmeler i¢in ¢ok dnemli oldugunu belirtmek gerekir.

Tiiketiciler 6zellikle e-ticaret sitelerinden gerceklestirdikleri aligverislerde dogru karar
vererek en 1yi sonucu elde etmek istemektedir. Bu yiizden satin almak istedikleri {iriin ve site
konusunda daha segici davranmaktadirlar. Bireylerin istedikleri iiriinle ilgili belirsizligin

olmasi, Onceki aligverislerinde karsilastigi sorunlar, aligverisi tamamlama agamasinda kafa
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karisikhigina neden olmaktadir. Ornegin; giiniimiizde e-ticaret sitelerinde kullanici
yorumlariin yer aldigi kisim 6zellikle tiiketiciler tarafindan siki takip altindadir. Alicinin
almak istedigi triin ile ilgili ¢ogunlukla iyi yorum olmasina ragmen birka¢ kotii yorum
alicinin o {iriinden vazge¢mesine neden olabilmektedir. Internet genel olarak 14-30 yas grubu
arasinda yaygin olarak kullanilmaktadir ve bu yas gruplarinin hayatinda 6nemli bir yere
sahiptir. Yeni yetisen gengler arasinda yayginlasan internet kullanimi ile insanlarin yagam
sartlar1, iletisim sekilleri ve alisveris aliskanliklar1 degismektedir. Fakat her yas grubundan
belirli kisiler tarafindan e-ticaret benimsenememistir. Ciinkii e-ticarette alici ve satici
birbirini gérmemekte, mesafe nedeniyle {irliniin satin aliminda ve teslimatinda sorunlar

yasanmaktadir.

1.7.2.2. E-ticarette karsilasilan 6deme sorunu
E-ticarette 6deme asamasinda tiiketicilerin kart bilgileri girmesi beklenmektedir. Odeme
noktasinda meydana gelen riskler dolayisiyla cogu kisi e-ticareti kullanmamaktadir. E-ticaret
sitelerinin sunmus oldugu 6deme sistemleri i¢inde nakit 6deme, kredi kart1/ banka kart1 ile
odeme, Elektronik Fon Sistemleri (EFT) yer almaktadir. Bunlar e-ticaretin su anki boyutu
igin yeterli degildir ve yeni yontemlerin gelistirilmesi gerekmektedir. Odeme noktasinda
meydana gelen verilerin gizliliginin saglanmasi ve sonraki asamalarda miisterinin 6niine bir

sorun olarak ¢cikmamas1 gerekmektedir.

— e — Sekil 1’de diinya iizerinde kullanilan
e JPerea Ertelenmis odeme yontemlerinin 2018-2022 yillar
S 6e 2012 Yas . .. . L. . L.
) S arasindaki degisim beklentisi verilmistir.
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e 261 ciizdan ile dédeme ise digerlerine oranla

) daha giivenli olmasina ragmen %6 gibi
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Kaynak:(TUSIAD, 2019) E-Ticaretin Gelisimi, Snirlarin kredi karti kullanimi diger O0deme

Agtlmast ve Yeni Normlar 2019 yontemlerine oranla daha fazla artmustir.
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Diger tarafta elektronik ticarette dijital paralar, elektronik ciizdanlar, eloktronik paralar
siklikla kullanilan 6deme yontemleri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giivenlik agisindan da
tiikketiciler tarafindan hizlica kabul gdrmiistiir. Oniimiizdeki siirecte ddeme sistemlerinde

yapilacak iyilestirmeler e-ticaretin gelisiminde 6nemli bir rol oynayacaktir.

1.7.2.3. E-ticarette karsilasan teslimat sorunu

Bir diger sorun ise iirliniin teslimati asamasinda karsilasilan sorunlardir. Genel olarak bir
e-ticaret sitesinin kanunlar geregi en ge¢ 30 giin igerisinde iriinii aliciya teslim etmesi
gerekmektedir. Uriinlerin tiiketicilere ge¢ ulasmasi miisteri memnuniyeti acisindan
isletmelere sorun ¢ikarmaktadir. Bu sebeple e-ticaret igletmeleri, tirlinlerini en kisa siirede
tiiketiciye ulastirmay1 hedeflemektedir. Genel olarak bakilidiginda Tiirkiye, lojistik a¢isindan
kargo sektoriinde diger iilkelerin gerisinde kalmaktadir. Ayni1 zamanda {irliniin yanlis teslim
edilmesi gibi sorunlar da kendini gostermektedir. Dagitim ve teslimat asamasinda yasanan
sorunlar da e-ticaret tiiketicileri izerinde olumsuz bir etkiye sebep olmaktadir. Bu lojistik ve

kargo konusuna daha sonraki boliimlerde ayrintili olarak deginilecektir.

1.8.Covid-19 Pandemisi Doneminde E-Ticaret

Yeni Koranaviriis (Covid-19) olarak bilinen salginin baslamasiyla ekonomik ve sosyal
hayatta bircok degisiklik ortaya ¢ikmaya baglamistir. Covid-19 saghig: tehdit eden bir viriis
olmasimin yani sira, ortaya ¢iktigi donem ve i¢inde bulundugumuz zaman dilimide dahil
olmak iizere ekonomileri de felg eden bir viriistiir. Heniiz salginin ne zaman son bulacaginin
bilinmemesi iilkelerin birgok belirsizlikle ugragsmasina neden olmaktadir. Viriisiin hizla
yayilmasi ve kaynaginin tam olarak bilinmemesi nedeniyle iilkelerin hem ulusal olarak hem
de uluslararas1 olarak sorunlarla karsilagmasina ve bunlarla miicadele etmesine neden
olmustur. Subat 2020 itibariyle Diinya Saglhik Orgiitii (DSO) risk diizeyini yiiksekten ¢ok
yiiksege ¢ekmis ve ayni zamanda Avrupa’y1 merkez iissii olarak agiklayarak G20 iilkelerini
is birligine davet etmistir (Erdogan, 2020:1299-1300). Bu asamadan sonra “Yeni” ad1 altinda
calismalar ve diizenlemeler yapilmaya baslanmistir. Cogu iilkede kademeli olarak viriisiin
yayillma hizin1 yavaglatan onlemler alinmistir. Bunlarin basinda, iilkeler arasinda yayilmay1

engellemek amaciyla seyahat engelleri yer almaktadir. Bir¢ok alanda insanlarin bir arada
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bulunmasini 6nlemek amaciyla festivaller, programlar ve etkinlikler iptal edilmistir. Sonraki
asamalarda ise restoran, aligveris merkezi gibi alanlarda kisitlamaya gidilerek hizmetlere ara
verilmistir. Ayn1 zamanda egitim siireci de internet iizerinden “uzaktan egitim” adi altinda
gerceklestirilmeye baslanmistir. Ulkeler kisitlamalara giderken ihracat ve ithalat da bundan
olumsuz bir sekilde etkilenmistir. Diinyanin en biiyiik giiglerinden biri olan Cin, viriisiin
baslama noktas1 olarak bundan ciddi yara almistir. Diinya ekonomisi durma noktasina gelmis
ve bu durum Birlesmis Milletler (BM)’lerin yapmis oldugu agiklama dogrultusunda 1930 yili
sonrasinda yasanan en biiylik ekonomik durgunluk olmustur. Heniiz belirgin bir toparlanma
olmasa da yiiksek enflasyonun getirdigi dnlemler ¢ercevesinde kisa siireli olmasi beklenen
resesyon riski devam etmektedir. Bundan en ¢ok etkilenen iilkelerden biri olan Cin’in
ekonomik biiyiikliigiine baktigimizda biiylime oraninin 2019 yilinda %6,1 oldugu
goriilmekte ve Covid-19 pandemisi 2020 yilinda en yogun hissedilen donem oldugu igin
Cin’in ekonomik biiytikliigi %2,3’e kadar geriledigi goriilmekktedir. 2021 yilinda ise Cin
ekonomisi toparlanmis ve ekonomik biiyiikligii %8’e yiikselmistir. Covid-19 virlisliniin
baslangi¢ noktas1 Cin olmasina ragmen ekonomik etkenlerden en az etkilenen iilke yine Cin
olmustur. Ekonomik daralmay1 en cok hisseden iilke ise ilgiltere olmustur (IMF, World
Economic Outlook, 2021).

Virlisiin  gelismekte olan {ilkelerdeki ve gelismis tlkelerdeki etkileri farklilik
gostermektedir. Gelismekte olan iilkeler daha ¢ok hizmet sektoriine dayandigi icin viriisiin
etkilerini ciddi anlamda hissetmiglerdir. Fakat Covid-19 salgininin etkileri 2020 yilinda
geligmis tilkelerde %-4,5 oraninda negatif bir bilylime ile sert bir sekilde hissedilmistir. 2021
yilinda gelismis ve gelismekte olan lilke ekonomileri negatif biliylimeyi atlarak pozitif
biiyiimeye ge¢mistir (Uniivar ve Aktas, 2022, 129-130). Bu doneme tiiketiciler acisindan
bakildiginda ise daha c¢ok saglik, gida, hijyen alaninda talepler artmis diger ihtiyaglar
tizerinde bir azalma meydana geldigi goriilmistiir. Karantina siirecinin beraberinde getirdigi
igsizliginde etkisiyle bireyler daha cok temel ihtiyaclarina yonelmeye baslamis, diger
alanlarda daha az ihtiya¢ duyulan {irtinlerin talebinden kaginmislardir. Normalde alisik
olunan tiiketici davranislarinin bu donemde tam olarak tahmin edilememesi ve satin alma
davraniglarinda meydana gelen degisimler yeni bir donemin baslangici olarak goriilmiistiir.

Genel olarak talepler gida ve hijyen lizerine yogunlagmus tiiketiciler genellikle kendilerini ve
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sagliklarin1 korumak amaciyla farklt psikolojik tercihlerde bulunmaya baslamislardir.
Ozellikle bu dénemde iilkelerin birbirleri ile olan alisverisi azaltmasi nedeniyle yerli iiriinler,
tiikketiciler acisindan en ¢ok aranan ve tercih edilen iiriinler arasinda yer almistir. Pandemi
doneminde tiiketici davranislar1 kisilerin Ozelliklerine gore de gesitlilik gostermeye
baslamustir. Ozellikle salgin doneminin baglamasi ve belirsizligin kendini gdstermesi
sonucunda ¢ogu tiiketici gida iirlinlerini stoklamaya baslamistir. Bazi tiiketiciler ise tamamen
harcalamalarin1 azaltarak neredeyse hi¢ alisveris yapmamayi tercih etmislerdir. Tek amaglari
bu donemde sadece ihtiyag duyulan {iriinleri almak olmustur. Bazilar1 ise kistiklari
harcamalar1 neticesinde aslinda daha 6nceden satin aldiklar o iirlinlerin hayatlar1 i¢in yeteri
kadar 6nemli olmadigini diisiinmeye baglamiglardir. Bunlarin disinda birgok tiiketicinin ise
satin alma davraniglarinda herhangi bir degisiklik goriilmemistir. Bu degisikler sonucunda
tiiketicilerin alisverislerinde seyahat ve giyim harcamalar yaklasik %31 oraninda diismiistiir.
Issizlik oranmin ise beklenenden daha yiiksek olacagi diisiiniilmiistir (Coibion,
Gorodnichenko ve Weber., 2020:1). Pandemi siirecinden en ¢ok etkilenen sektorler agik ara
farkla turizm ve havayolu sirketleri olmustur. Kafe, restoran, eglence mekanlari, aligveris
merkezleri de turizm ve seyahat sektoriiniin ardindan daralma yasayan diger alanlar olmustur.

Insanlarin  hayatlarini  devam ettirebilmesi igin temel ihtiyaglarin1 karsilamalar
gerekmektedir. Bu sebeple zor bir durum altinda kalindiginda insanlarin yasam tarzlari,
sosyal hayatlar1 gibi alanlarda ¢esitli degisikler meydana gelmektedir. Pandemi siirecinde de
tilketicilerin tiiketim aligkanliklari ihtiyag temelli olarak degismistir. Seyahat, turizm ve
giyim sektdriinde meydana gelen azaliglarin aksine yiyecek igcecek, temizlik ve kisisel bakim
tirlinlerine olan talepte artis olmustur. Bireylerin kisitlamalara maruz kalmasindan dolayi
ihtiya¢ duyulan iiriinleri satin almak i¢in internet {izerinden e-ticaret sitelerine bagvurmaya
bagladiklar1 gézlemlenmistir. Bir anlamda pandemi déneminde e-ticaretin 6nemi daha da
anlasilmistir. Bu siireci hizli bir sekilde benimseyerek kendileri gelistiren e-ticaret siteleri
daha hizl1 bir biiyiime saglamislardir. Tiiketicilerin evde kalmalarina yonelik alinan tedbirler
kapsaminda internet ve mobil cihaz kullaniminda artiglar gézlemlenmistir. Bireyler hijyen
acisindan daha dikkatli olduklar1 ve evde daha fazla zaman geg¢irdikleri igin internet
tizerinden birgok e-ticaret sitesini daha dikkatli inceleme ve iirlinler arasinda karsilastirma

yapma firsat1 yakalamislardir. Satin alacaklari iriinleri segmeden once karsilastirma
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yapmast, bir¢ok ac¢idan daha avantajli olan iirlinleri se¢me diisiincesi kendi ihtayacina en
uygun olant se¢mek istemesinden kaynaklanmaktadir. Pandemi doneminde online
aligveriglerin tercih edilmesinin baslica sebepleri, liriin ¢esitliliginin fazla olmasi, fiziksel
temasin en az diizeyde olmasi, liriinleri karsilastirma imkani saglamasi, ddeme kolayligi
saglamasi olarak siralanabilir (Erdogan, 2020:1303-1304).

Pandemi donemi ile e-ticaret, 2020 yilinin ilk haftasindan itibaren siirekli bir artis
gostermistir. Bu siirecin etkisi ile tiiketici davraniglar ciddi anlamda de§ismeye baslamis ve
pazarin yeniden sekillenmesi gerekmistir. Tiiketiciler fiziksel magazalarda alinan onlemleri
yeterli bulmadigi i¢in hemen hemen her alanda aligverislerini internet ortamindan
gerceklestirmeye baslamiglardir. E-ticaretin daha pratik olmasi, yararlanilan kampanya ve
indirimlerin fazla olmasi, iiriin ¢esitliliginin fazla olmasi ve aligveris i¢in evden ¢ikmay1
gerektirmemesi tercih sebebi olarak siralanabilir (Y1ilmaz ve Bayram, 2020:39-40).

Grafik 9. Pandemi Déneminde Farkli Ulkelerde E-Ticaret Hacminde Meydana Gelen Degisimler

e
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Kaynak: https://emarsys.com/learn/#regional-trends.

Grafik 9°da Amerika, Ingiltere, Almanya ve Tiirkiye’de 2019 Ocak ayindan itibaren e-
ticarette meydana gelen degisimler goriilmektedir. Ozellikle Tiirkiye’de ilk vakanin

goriilmesi ile Mart ayinda ciddi bir sigrama olmustur. Amerika ve Ingiltere’de viriise baglh
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olarak artiglar goriilmiistiir. Almanya’da ise pandemi déneminde e-ticaret hacmi dalgali bir
seyir izlemistir. Buna ragmen artis ve azalig arasindaki farkin fazla olmadig

gbozlemlenmistir.

Tablo 5. COVID-19 Etkileri Cergevesinde 2019 ve 2020 Yilmin Karsilastiriimasi

En Cok Artig Gosteren | Artig Orani En Cok Azalis Gosteren | Azalis orant
Sektor Sektor

Gida- Stipermarket %420 Konaklama %80
Kimyasallar %169 Seyahat %76
Yazilim %116 Hava Yollar %75

Beyaz Esya %102 Eglence Sektorii %24
Anne-Bebek %86 Arag kiralama %10
Elektronik Esya %58

Kaynak: E-ticaret Bilgi Platformu, 2020

Diinya genelinde 2019 ve 2020 yillarinin e-ticaret verilerine bakildiginda pandemi
doneminde tiiketici davraniglarinda meydana gelen degisikler net bir sekilde goriilmektedir.
Bu dénemde tablo 5’de goriildiigii gibi gida harcamalar1 %420 oraninda artarak 246 Milyon
TL’den 1,3 Milyar TL’ye yiikselmistir. Bu artisa en yakin olan sektor ise kimyasallar
sektoriidiir. Viriisiin el yoluyla bulastigiin ve sik sik ellerin yikanmas1 konusunda vurgu
yapilmasi ile bu sektor %169 artarak 62 Milyon TL’den 168 Milyon TL’ye ulagsmistir. En
fazla zarar goren sektorler ise hava yollari, konaklama ve seyahat sektorii olmustur. Seyahat
kisitlamalari, sokaga ¢cikma yasaklari, sinirlarin kapatilmasi, bu sektorleri olumsuz bir sekilde

etkilemistir.

Salginin hizli bir sekilde yayilmasiyla bireyler bazi korkulardan dolay1 saglik ve temizlik
iiriinlerini stoklamaya baslamistir. Ani olarak maske ve dezenfektana olan talep, asiri
derecede artmig ve iiretici firmalar bu talepleri karsilamakta zorlanmistir. Pandemi
doneminde internet iizerinde en ¢ok aranan iriinler kolonya, dezenfektan, maske olmustur

(Gtiven, 2020:260). Talepte karsilasilan sigrama sonucu olarak bu iriinlerin fiyatlarinda
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yaklasik %50 oraninda bir artig meydana gelmistir. Ayn1 zamanda gida sektorii de fiziksel
magazalarinin yani sira online olarak satis gergeklestirmeye baslamislardir. Tiiketicilerin
evde gegirdikleri siirenin artmastyla birlikte gida tiriinlerinin tiiketimi de artmistir. Bu da gida
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin faaliyet alaninda degisiklik gostermesine, yenilikler
yapmasina neden olmustur. Daha ¢ok e-ticaret alaninda bilgilendirilme, kuvvetli lojistik
altyapisi olusturma, dijitallesme yatirnmlarina odaklanilmigtir (Deloitte, 2020). Bireylerin
evde kalmasi ile birlikte fast-food tiiketimi azalmis ve bireyler yemeklerini kendileri
yapmaya baslamiglardir (Deloitte, 2020). Tiiketicilerin bu siirecin ne kadar siirecegi ve
etkilerinin ne kadar siddetli olacagiyla ilgili belirsizlik i¢cinde olmalar1 ayn1 zamanda onlari
tasarruf yapmaya itmis ve liiks tliiketim olarak adlandirilan harcamalar1 azaltmistir. Bireyler
stirekli olarak evde kaldiklari, islerini evden yliriittiikleri icin giyim, aksesuar ve ayakkabi
sektorlinde de ciddi azalis meydana gelmistir. Bu sektoriin firmalari, bu azaliglarin etkisini
azaltmak i¢in agresif kampanyalar uygulamaya baslamistir. Pandemi doneminin hemen
oncesinde giyim sektorii internet {izerinden yapilan aligveriglerde ilk sirada yer aliyorken
pandemi siirecinde geriye diismiistlir. Teknolojik {irlinlerin de pahali olmasindan dolay1
satiglart azalmigtir. Fakat bu grup icinde yer alan kiiciik ev aletleri kategorisinde artis
meydana gelmistir. Uludag ihracatgilar Birligi (2020) tarafindan yazilan rapordaki bilgilere
gore Ozellikle bireylerin saglik durumlarina dikkat etmesinden dolay1 akilli saat satiglarinda
artis oldugu gorilmiistiir. Rapora gére 2019 yilinin ilk ¢eyreginde diinya genelinde 11,4
milyon akill1 saat siparisi alinmisken, 2020 yilinin ilk ¢eyreginde %20’lik bir artis olmustur.
Daha saglikli hissetmek i¢in yapilan aktivitelerden biri olan spor, spor salonlarinin
kapanmas1 sonucunda evde yapilmaya baslanmis ve bu sebeple spor aletlerinin internet
tizerinden sparisinde de artig gériilmiistiir. Sonug olarak pandemi dénemi sektorler lizerinde

farkli etkilere sahip olmasinin yani sira e-ticaret tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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IKiINCi BOLUM

LOJISTIK VE KARGO SEKTORU

2.1.Lojistik Kavramm

Gilintimiizde mobil teknolojisin hizl1 gelisimi ile birlikte online alisveris sitelerinin nemi
de 6nemli ol¢iide artis gdstermistir. Bu sebeple lojistik kavrami da igletmeler i¢cin 6nemli bir
kavram haline gelmistir. Lojistik genel anlamda nihai tirlinlerin dagitimi ile ilgilidir. Fakat
dagitim siireci genis bir yelpazeden olusmaktadir. Lojistik; depo yonetimi, siparis karsilama
ve nakliye yonetimi alanlarinda daha ¢ok karsimiza ¢ikan bir kavramdir (Uzuner, 2015:49;
Yue, 2019:7). E-ticaret i¢in lojistigin bilesenleri; depolama, tedarik, belge akisi, 6demelerin
tasima ile ilgilidir (Filina-Dawidowicz, Iwankowicz ve Rosochacki, 2015:19-27). Bir
isletmenin ve Ozellikle son donemlerde e-ticaret sitelerinin basarilt olmasi ic¢in lojistik
faaliyetlerine 6nem vermeleri gerekmektedir. Diger isletmeler ile rekabet edebilmek i¢in
biiyiik avantaj saglayan bir alandir ve miisterilerin memnuniyeti iizerinde 6nemli bir etkiye
sahiptir. Lojistik ilk olarak, askeri alanda kullanilan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmistir
fakat Sanayi Devrimi ve kiiresellesme sonucu is hayatinda da lojistigin 6nemi fark edilmistir
( Karagoz, 2012:73). Lojistigin 6nemine gegmeden once lojistik kavraminin tam olarak ne

oldugunu cesitli tanimlarla incelemekte fayda vardir.

Lojistik kelimesi kelime anlami olarak Yunanca bir kelime olan “logistikos” ve Fransizca
bir kelime olan “logistique” kelimelerinden tiiremistir (Russell, 2000:12). Lojistik kelimesi
ilk olarak Silahl1 Kuvvetlerde bulunan Albay Chauncey B. Baker tarafindan askeri bir tanim

olarak malzemelerin ve personelin tasinmasi seklinde tanimlanmistir (Karagoz, 2012:24).
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Lojistik en genel tanimiyla “bir iirinii kaynagindan (tedarik¢isinden) alip, nihai
tiiketicilere (miisterisine) ulastirilmasidir” (H. Ronald Ballou, 1999:6). Orhan Zekayi Orhan
(2014) tarafindan yapilan tanima gore lojistik, planlamanin ve mallarin stok kontrollerinin
yapilabilmesi, maliyetlerin diisiiriilmesi gibi siireglerin miisteri beklentileri ile uyumlu hale

getirilmesidir.

Bunlarin disinda lojistigin en bilinen tanimlarindan biri kesinlikle dogru tiriiniin, dogru
yer ve zamanda, en uygun maliyetle, dogru miisteriye ulastirilmasinin saglanmasidir (Tuna,
2001:98). Bir baska bilinen ve kabul goren tanim ise Tedarik Zinciri Yo6netimi
Profesyonelleri (CSCMP- Supply Chain Management Professionals) tarafindan yapilan
lojistik tanimidir. Bu tanima gore; miisterilerilerin ihtiyaclarini karsilamak iizere {iriinlerin
iretildigi veya bulundugu noktadan alinip son kullanicinin bulundugu tiikketim noktasina
kadar iiriinlerin ve hizmetin iki yonlii olarak planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir

(SCM Definitions and Glossary of Terms).

Christopher’a gore lojistik, hammadde, yar1 madde ve bitmis {iriiniin ve bunlara ait bilgi
akiglarmin tedarigi, tasinmasi ve depolanmasini en uygun maliyetle karlilig1 en {ist seviyeye

¢ikaracak sekilde yonetme siirecidir (Christopher, 1999:103-104).

En kapsamli tanimi ile lojistik “esyadan insana, petrolden dokiimana kadar her tiirlii
tasimaya konu olan unsurlarin gonderilmesi, alinmasi, depolanmasi, yeniden islenmesi ve

dagitim ile ilgili faaliyetler biitiiniidiir” (Kiigiik, 2008:235).

Literatiirdeki lojistik tanimlarina bakildiginda birden fazla farkli tanim oldugu
goriilmektedir. Tanimlarin her biri farkl sekilde ifade edilmis olmasina ragmen hepsi sonug
olarak ayni anlama gelmektedir. Lojistik, tasimaya konu olan her tiirlii esyanin ve insanin bir
noktadan alinip baska bir noktaya taginmasi olarak bilinir. Ancak stok yonetimi, {irlinlerin
depolanmasi, miisteri tatmininin saglanmasi ve istenilen siirede ulastirilmasi gibi detaylari da
verimli ve etkili olmasina imkan tanimaktadir. Ayn1 sekilde depolama ve depo yonetimi de
lojistik i¢in kolaylastirict faktorlerden biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Deponun konumu

da onemli bir faktordiir. Depolama sayesinde dagitim hizli bir sekilde gergeklestirilebilir.
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Burada 6nemli olan miisteriyi memnun etmek icin esyanin dogru yer ve zamanda teslim
edilmesidir. Eger isletmeler bunu uygun maliyetle gerceklestirebiliyorsa ve sonunda miisteri
memnuniyeti saglanabiliyorsa lojistik faaliyetleri o isletmeler i¢in bir avantaj unsuru olarak

karsimiza ¢ikmaktadir.
2.1.1. Lojistik ile Ilgili Temel Kavramlar

2.1.1.1.D1s kaynak kullanimi

Lojistik yonetim ve organizasyon yapisinda meydana gelen degisimler sonucunda,
birgok yeni yoOnetim teknikleri ve organizasyon yapilar1 olusmustur. Lojistik alaninda
meydana gelen degisimlerden birisi de dis kaynak kullanimidir. Dis kaynak kullanimi;
isletmelerin esas itibariyle planlama, koordinasyon ve kontrol faaliyetlerini yerine getirerek,
diger isletmecilik faaliyetlerinde baska isletmelerin uzmanlhigina basvurmasi, diger bir
ifadeyle disariya is vermesidir (Karaman, 2014:39). Kiiresellesme faaliyetlerinin artmast,
isletmeler agisindan yeni pazarlar ortaya ¢ikarmasinin yani sira rekabetin de artmasina sebep
olmustur. Firmalarin rakipleri ile rekabet edebilmesi icin, iiriinleri veya hizmetleri daha
uygun bir fiyata satmalari ya da sattiklari triinler ve hizmetler tizerinde bir farklilik
yaratmalar1 gerekmektedir. Bu sebeple, dis kaynak kullanimi bu noktada isletmeler i¢in
avantaj saglamaktadir. Dis kaynak kullanimi, ilk ortaya ¢iktiginda, firmalarin c¢alisan
sayisinin azalmasina sebep olarak maliyet avantaji saglamaktaydi. Zamanla, dig kaynak
kullanim1 maliyet avantajinin yani sira isletmelerin operasyonel etkinligini arttirmak i¢in de

kullanilmaya baslanmistir (Akyildiz, 2004:10-11).

D1s kaynak kullaniminda en ¢ok karsilan kavramlar, birinci parti lojistik (1PL), ikinci
parti lojistik (2PL), tiglincii parti lojistik (3PL) ve dordiincii parti lojistik (4PL)’dir. 1PL
isletmelerin lojistik faaliyetlerini kendi kaynaklari ile gergeklestirmesine dayanmaktadir.
2PL ise gonderici konumunda olan firmalarin dogrudan miisterisi olan firmalar1 ifade
etmektedir. Bu firmalarin kendilerine ait tir filosu, depo yerleri, antrepolar gibi kendi
varliklart bulunmaktadir. 2PL firmalar1 geleneksel tagimacilik ve depoculuk gibi zor olmayan
hizmetleri saglamaktadir (Arslanhan, 2019:10). Ugiincii parti lojistik ve doérdiincii parti

losjistik kavramlari ise asagida detayli olarak ele alinmstir.
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2.1.1.1.1. Uciincii Parti Lojistik (3PL)

Bir kurulusun dagitim, depolama ve teslim etme gibi hizmetleri, kendi kaynaklariin

disinda bir kaynak kullanarak iiciincii bir firmaya birakmasi olarak tanimlanabilir. Ugiincii

parti lojistik faaliyetinde bulunan isletmeler talepleri ve teslimat hizmetini miisterinin

istekleri dogrultusunda gergeklestirmek amaciyla alaninda uzmanlasmaktadirlar. 3PL lojistik

genel anlamda depolama, nakliye ve hammadde saglama gibi islevleri ele almaktadir (Yue,
2019:14). Tablo 6’da goriildiigii tizere geleneksel lojistik ve 3PL arasinda birgok farklilik

bulunmaktadir.

Tablo 6. Geleneksel Lojistik ile 3 Parti Lojistik Karsilastirilmasi

GELENEKSEL

3 PARTI LOJISTIK

Standarttir.

Miisteriye 6zeldir.

Tek boyutludur. Sadece depolama veya

sadece tasima vardir.

Biitiinlesik bir sistem yaklasimi vardir. Stok
yonetimi, depo yonetimi birbirini tamamlayici

niteliktedir.

Nakliye i¢cin  maliyetler1  diisiirmek

amaclanmaktadir.

Hizmet kalitesi ve esneklik de hesaba katilarak

en uygun maliyetle teslim saglanmak amaglanir.

Daha kisith alanda uzmanlik gerektirir.

Daha genis kapsamli lojistik  uzmanlhigi

gerektirir.

Firmalar arasindaki bag zayiftir.

Firmalar arasindaki bag kuvvetlidir.

Hizmet saglayict firmayr degistirmek

kolaydir.

Hizmet saglayic1 firmay1 degistirmek zordur.

Kaynak: Dogan Necip Mersin, (2003), 1. Uluslararas1 Lojistik Bildirisi, Bahgesehir Universitesi

Yayinlari
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2.1.1.1.2. Dérdiincii Parti Lojistik (4PL)

Lojistik Dernegi (LODER) tarafindan yapilan tanima gore dordiincii parti lojistik (4PL);
“ muiisterilere kapsaml tedarik zinciri ¢oziimleri sunmak icin kendi organizasyonunun
kaynaklarimi, yeteneklerini ve teknolojisini, iigiincii taraf lojistik faaliyetinde bulunan
isletmeler ile bir araya getiren ve tiim tedarik zincirinin tasarimini ve yonetimini tistlenen
isletmelerdir” (Loder Lojistik Dernegi - Lojistik Terimler). Bu tanima gére 4PL isletmeleri
sadece lojistik hizmetlerini kontrol etmekle kalmaz ayni1 zamanda tiim lojistik siireclerinde
yer alir. Burada amag miisterilere en iyi degeri saglayarak, verimli ve diisiik maliyetli hizmet
sunmaktir. 4PL’nin gelisimi ile {iclincii parti lojistigin becerisi, teknolojisi iyi bir sekilde
dengelenmelidir. Bu alanda faaliyet gosteren sirketler tedarik zinciri lizerinde belirli bir

uzmanliga sahip olmalidir.

Dordiincii parti lojistik isletmelerinin sagladiklar: hizmetlerden bazilar asagidaki gibidir

( Canci ve Erdal, 2003:38):

e Tasima faaliyetlerinin disinda depolama ve dagitim gibi faaliyetleri de yerine
getirebilirler.

e Lojistik alaninda meydana gelen degisimler ile operasyonel alandaki gelismeleri
entegre ederek yonetebilirler.

e Isbirligi yaptiklari firmalarin islerini kisa siirede anlayarak miisteri memnuniyetini
arttirabilirler.

e (Qilgcli bir altyapiya sahip olduklar1 icin basarili bir tedarik zinciri yonetimi

saglayabilirler.

2.1.1.2.Deger Zinciri

Deger Zinciri, liriin veya hizmetin tasarim siirecinden baglayarak, tedarikg¢ilerden {irtiniin
alinmasi, liretim, pazarlama, satis ve satis sonras1 hizmetlere kadar ki biitiin agamalar1 igeren
bir biitiindiir. Bu sebeple, firmanin deger yaratan tiim faaliyetlerini ve marjin1 kapsamaktadir.
Deger, miisterilerin arz edilen iriin icin 6demeyi kabul ettikleri miktar olarak da
tanimlanabilmektedir (Karaman, 2014:39-40). Isletmelerin deger zinciri yonetim yapisi, yer

aldig1 sektor, tiretmis oldugu iiriin veya hizmete ve ¢evre sartlarini gore sekillenmekte ve tiim
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maliyetler bu zincir igerisinde olugsmaktadir (Asici ve Tek, 1985:85). Miisterilerin satin almig
olduklar1 mal ve hizmete iliskin algilari, degerin boyutunu gostermektedir. Firmalarin
rakipleri karsisinda rekabet avantaji elde edebilmesi igin daha fazla deger yaratmasi
gerekmektedir. Lojistik faaliyetlerinde ise deger zinciri, miisterilerin istedikleri {iriine veya

hizmete istedikleri an da ulasabilmesi ile miimkiindiir.

2.1.1.3.E-tedarik Zinciri:

Geleneksel tedarik zincirinde bilgi, malzeme akigini takip eden bir hizda tedarik zinciri
halkalar1 boyunca akmaktadir. Fakat bilgi akis hizinin yavas olmasi, tedarik zinciri arasindaki
dinamizmi azaltmakta ve alinan kararlarin gecikmesine yol agmaktadir (Alkas, Giir ve Eren,
2020:512). Tedarik zincirinin gelisebilmesi i¢in bilgi akisinin hizli olmasi gerekmektedir. Bu
noktada ise e-is olarak da bilinen e-tedarik zinciri uygulamalarimin kullanilmaktadir. E-
tedarik zincirinde bilgi, yine ayni sekilde tedarik zinciri halkalar1 boyunca gergeklesmekte
ancak haberlesme araci olarak internet kullanildigi icin daha kisa ve daha hizlhi
aktarilabilmektedir (Oracle, 2003). Bu da biitiin islemlerin hizli bir sekilde gergeklesmesine

imkan tanimaktadir.

2.1.1.4.E-Lojistik

Diinyada ve iilkemizde, ulasim ve tasima hizmet sistemlerinde biiyiik degisimler
meydana gelmektedir. Bu degisim, lojistik sektoriinlin yeniden yapilanmasi ve teknolojik
gelismelere uyum saglamasini gerekli kilmistir. Bu sebeple lojistik sektoriinde, e-lojistik
kavrami ortaya ¢ikmistir. E-lojistik; tasima ve depolama gibi islemlere ait bilgilerin en kisa
zamanda ve giivenilir bir sekilde, miisteriye cesitli platformlar araciligiyla elektronik olarak
iletilmesidir (Baltacioglu, 2003;27). Geleneksel lojistik faaliyetlerinden farkli olarak, e-
lojistik faaliyetleri sadece tasima ile ilgili konularda karsimiza ¢itkmamakta, ayn1 zamanda
islemlerin, bilgilerin ve verilerin de elektronik olarak biitiin hale gelmesine imkan
tanimaktadir (Karaman, 2014:75-78).

2.1.1.5.Fulfillment
E-ticaret faaliyetlerinin artmasi sonucunda, birgok e-ticaret firmasinin iiriin ve siparislere
yetisme konusunda yetersiz kaldigr goriilmektedir. Bu noktada bazi e-ticaret firmalari,

sipariglerin hizli ve sorunsuz sekilde teslim edilebilmesi i¢in fulfillment hizmeti sunan
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firmalardan yararlanmaktadir. Fulfillment siireci, miisterinin satin alma islemi ile
baglamaktadir. Bunun yani sira, iriinlerin depoya kabul edilmesi, stok kontroliiniin
yapilmasi, siparisin hazirlanmasi1 ve sevk edilmesi gibi siiregleri de kapsamaktadir.
Fulfillment; genel olarak ifade edilirse, satic1 firmanin almis oldugu siparis ile bu siparisin
miisterinin eline ulagmasi i¢in gegen siirecteki biitiin e-ticaret operasyonlarinin tek bir sistem
icinde toplanmasidir (Semeijn, Riel, Birgelen ve Streukens, 2005:185). Satin alma islemi
sonrasindaki operasyonlar olarak da bilinen fulfillment, isletmeler igin, e-ticaret maliyelerini
diistirmek, miisteri sikayetlerine ve isteklerine hizli bir sekilde karsilik verebilmek ve satislari
arttirmak gibi avantajlar saglamaktadir (Hiibner, Kuhn ve Wollenburg, 2016). Fulfillment
sistemi ile firmalarin ig yiikiinde, maliyetlerde ve e-ticaret siirecinde meydana gelen
aksamalarda azalma goriilmektedir. Fulfillment uygulamasinin adimlar1 (Kritchanchai ve

MacCarthy, 1999:815);

e Depo yonetimi

e Siparis yonetimi

e  Uriiniin paketlenmesi ve nakliyesi
e Kargo yonetimi ve

e Miisteri iletisim destegidir.

Biitlin bu siireclerin aksamadan yiiriitiilmesi, e-ticaret isletmelerinin gelismesine ve

bliylimesine imkan tanimaktadir.

2.1.1.6.Tersine Lojistik:
Tiikeciye ulasan {irlinlerin yenilenmesi, tadilat islemlerinin gerceklestirilmesi gibi
amaglarla tekrar iiretici firmaya ulastirilmasidir (Kiiciik, 2008:75). Yani lojistik tiiketiciden

iireticiye dogru gergeklesmektedir.
2.1.1.7.Yesil Lojistik:

Ozellikle son dénemlerde bireylerin bilinglenmesi ile ¢evrenin ve doganin korunmasi
kavramlar1 daha fazla 6nem kazanmistir. Diinyanin her gecen giin daha fazla kirlenmesi
sonucu lojistik alaninda ortaya ¢ikan kavramlardan biri de yesil lojistik kavramidir. Yesil

lojistik, lojistik faaliyetlerin ¢evreye en az zarar1 verecek sekilde gergeklestirilmesi ve lojistik
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siirecinin ¢evre iizerindeki olumsuz etkilerini en aza indirmektir (Yesil Lojistik Nedir »

Lojistik.Tc.).

ev e

2.1.2. Lojistigin Geligimi

Lojistik, gecmisten gilinimiize kadar hayatimizin her alaninda 6nemli bir rol
oynamaktadir ve diinyanin kiiresellesme siirecinde anahtar bir rol iistlenmektedir. Lojistigin
ilk ortaya ¢ikis1 Roma ve Yunan imparatorluk doneminde savas alaninda esyalarin dagitimi
ve temin edilmesinden sorumlu olan ‘Logistikas’ adl1 askerlere kadar uzanmaktadir (Uzuner,
2015:3). Misir piramitlerinin insa edilmesi de lojistigin ortaya ¢ikmasinda 6nemli bir olaydir.
1950°li yillar ve éncesinde lojistik kavrami birgok isletme tarafindan bilinmiyordu. Uretim
ve ticaret cok eski zamanlara dayanmasina ragmen bu kavram Sanayi Devrimi sonrasinda
ortaya ¢ikmustir (Tepic, Tunackov ve Stojic, 2011:379). Pazarlama anlayisinin ortaya
¢ikmasi ile isletmeler icin de énemli bir kavram olmaya baslamustir. Isletmelerin lojistik
kavramini benimsemeye baslamasina ragmen sonraki 10 yil igerisinde dagitim {iretici ve
nakliyeciler aracigiyla gerceklesmistir. 1960’11 yillarda kitle iiretimden genis {iriin yelpazeli
ve kiigiik miktarda iiriin iiretimine gegilmesi ile birlikte isletme lojistigi 6nem kazanmistir
(Handfield ve Nicholas, 2002:2). Deniz tagimaciligt i¢in gerekli olan konteynerlarin icat
edilmesi ve 20. ylizyilda lojistik hizmet sistemlerinin olusturulmasi, lojistigin giiniimiizdeki
konuma gelmesine sebep olmustur. Sonraki siire¢lerde yavas yavas isletmeler kendi dagitim
kanallarin1 kullanmaya baglamistir. Miisteri memnuniyetinin bu dénemde 6n planda olmasi
ile birlikte bir¢ok isletme lojistik faaliyetiini gelistirmek i¢in ¢ok fazla ¢aba gostermektedir.
Ornegin; Cin’in en biiyiik e-ticaret aglarindan biri olan Alibaba ve JD.com kendi lojistik
sistemlerini olusturmustur. Lojistik sistemlerinin geligsmesi ile iilkeler, bolgeler arasinda
mesafe ortadan kalkmig, {llkeler kendileri igin daha verimli olan alanlarda
uzmanlasabilmislerdir. Lojistik, ticaretin 6ziinii olusturmaktadir. Ulkelerin birbirleri ile
ticaret yapmasina, iilke icinde mallarin, hizmetlerin ve insanlarin baska bir yere tasinmasina

imkan tanimaktadir.

Giliniimiizde her alanda lojistik kullanilmaktir fakat son donemlerde ozellikle e-ticaret
kanallarinin birbiri ile rekabet edebilmeleri i¢in 6n plana ¢ikmaktadir. E-ticarette kullanilan

geleneksel dagitim siireci modern dagitim siirecine gore daha diisiik bir bilgi diizeyinden
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meydana geldigi i¢in daha karmasiktir. Lojistik, bilgilerin izlenmesi, toplanmasi, islenmesi,
paylasilmasi gibi alanlarda faaliyetlerin otomasyonunu gergeklestirmek i¢in yiiksek teknoloji
kullanmaktadir. Bu sebeple modern dagitim siireglerinde yapay zeka teknolojisi kullanilmaya
baslanmistir. Yapay zeka tabanli lojistik bilgi sistemleri daha az insan miidahalesi
gerektirdigi i¢in isletmeler igin bir¢ok avantaj saglamaktadir ( Yildiz, 2020:39). Bunlar
kisaca, hatalarin en aza indirilmesi, maliyetlerin diistiriilmesi, miisteri profilinin isletmenin
ugragsmasina gerek kalmadan kendileri tarafindan olusturulmasi olarak siralanabilir.
Giliniimiizde modern lojistik dagitim siire¢lerinin dijitallestirilmis ve aga bagli olmasi ayni
zamanda yesil lojistik kavramina da 6nem vermesi gelisimin ana yoniidiir (Chen ve Wang,
2017). Bu sebeple bu alanda faaliyet gosteren firmalarin ve ¢alisanlarin bilgilendirilmesi
gerekmektedir. Bilgilendirme ile isletmeler dagitim verimliligini bliylik 0lcilide
arttirmaktadir. Tiketiciler agisindan bakildiginda ise geleneksel dagitim kanallarinin yerini
modern dagitim kanallarina birakmasi, isteklerinin kisa siire karsilanmasi agisindan
memnuniyet saglamaktadir. Lojistik i¢in bilgisayarlarin ve internetin kullanimi giiniimiizde

kag¢inilmazdir.

Tiirkiye’de ise lojistik 2000’1 yillardan sonra hiz kazanmaya baslamistir. Fakat cogu
isletme i¢in lojistik bu donemde bile sadece nakliye ve dagitim olarak diistiniilmiistiir
(Karagoz, 2012:49). Diinyanin diger gelismis iilkeleri lojistik faaliyetlerine hizli bir sekilde
entegre olmugken Tiirkiye, 1990’11 yillarda karayolu, denizyolu, demiryolu ve havayolu
tasimacigl alaninda altyapn olusturmaya baslamistir (Unlii ve Biiyiikbas, 2021:103).
Lojistigin bir iilkede gelismesi igin o iilkenin olanaklari ¢ok 6nemlidir. Bazi iilkeler hem
konum agisindan hem de elindeki kaynaklar agisindan diger bazi iilkelere oranla avantajl
olabilir. Turkiye’nin cografi konumu goz oniine alindiginda bati ve dogu iilkeleri arasinda
bir képrii gorevi gérmektedir. Ozellikle deniz yolu ulasiminda mallarin doguya ve Arap
tilkelerine hareket etmesi i¢in bir lojistik is olusturmaktadir (Kara, Tayfur ve Basik.,
2009:71). Bu sebeple diger iilkerle kiyaslandiginda lojistik agisindan 6nemli bir avantaja
sahiptir.
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2.1.3. Lojistigin Onemi

Lojistik kavraminin sadece tasima ile ilgili olmadigini, ayn1 zamanda taginacak mallarin
tedarik edilmesini, depolanmasini, paketlenmesini, stok kontrollerinin yapilmasini ve
teslimini i¢eren bir kavram oldugunu tanim boliimiinde belirtmistik. Son yillarda miisterilerin
memnuniyetinin saglanmasi ve tagima, tedarik ile ilgili maliyetlerin azaltilmasi1 amaciyla
giinden giine 6nem kazanan bir alan olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Firmalarin rakipleri
karsisinda rekabet avantaji elde edebilmeleri agisindan da 6nemli bir unsurdur. Lojistik, diger
biitiin sektorlerle dogrudan ve dolayh olarak iliski icindedir (Kaya, 2019:14). Uretim,
pazarlama ve dis ticarette lojistik olmadan basarili olmak miimkiin degildir. Birden ¢ok
ekonomik alanda faaliyet gosteren lojistik, yilin 365 giinii her saniyesinde {iriin ve
hizmetlerin istenilen yerde ve zamanda hazir bulunmasma yardimci olmaktadir. Bu
baglamda lojistigi is ve ekonomi alaninda bir biitiin olarak ele almak gerekmektedir. Ulkenin
ekonomisi tizerinde etkiye sahip olan insan ve diger kaynaklarini aktif bir sekilde kullanan
bir sektordiir (Rushton, Crouche ve Baker, 2014:3). Lojistik hem ekonomiden etkilenen hem
de ekonomiyi etkileyen bir faktordiir. Isletmeler bu alanda ¢ok fazla harcama yapmaktadir

fakat bu alanda kendini gelistirmeyen bir isletmenin hayatta kalmasi pek miimkiin degildir.

Bir isletmenin iyi bir lojistik yonetimine sahip olmasi miisteriler ve tedarikgiler i¢in deger
algis1 olusturacagi i¢in isletmelerin {riinlerini pazarlamasi asamasinda da yardimci
olmaktadir. Aligverise konu olan higbir tarafin {iriiniin eline ulagsmasi icin beklemeye
tahammiilii yoktur. Uriinlerin ve hizmetlerin miisterilere istenildigi zaman ve istenilen
sekilde teslim edilememesi sonucunda saglanan hizmetin hicbir degeri olmayacaktir (Yue,
2019:28). Ayni zamanda bu durum isletmelerin itibar kaybina neden olacagi i¢in satiglart
tizerinde olumsuz bir etkisi bulunmaktadir. Firmalarin lojistik faaliyetlerini bagka firmalara
devretmesi uzman olduklari iiriinlere yogunlasmasina yardimci olmaktadir. Ornegin bir firma
lojistik faaliyetlerini kendi biinyesinde gergeklestiriyorsa iiriinlerin taginmasi, depolanmasi,
stoklanmasi, teslim edilmesi gibi asamalar i¢in fazladan kaynak harcamasi gerekmektedir.
Fakat bunun yerine lojistik alaninda faaliyet gosteren firmalar araciligiyla islemlerini
gerceklestirdiginde bosa harcanan kaynaklar, {liriinlin iiretimi i¢in kullanilarak firmaya

avantaj saglayacaktir. Giiniimiizde isletmelerin basarisi neredeyse iiriin kalitesi kadar lojistik
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hizmetine de baghdir. Bunun diginda uluslararasi pazarlarda yer alan firmalar i¢in de
onemlidir. Yeni bir uluslararasi pazara girmeye ¢ekinen, giiven eksligi yasayan firmalar i¢in

uluslararasi lojistik kuruluslar destek saglamaktadir (Kiigiik, 2008:238).

Gelisen e-ticaret acisindan lojistik ele alindiginda miisteri memnuniyetinin saglanmasi
noktasinda en dnemli etken lojistik faaliyetleridir. Ozellikle online aligveris yapan bireyler
tirlinlerin ellerine ulagsmasi konusunda ¢ok acelecidirler. Lojistik siireci tiiketici tarafindan
O0deme islemi gerceklestirildikten sonra deneyimlenerek degerlendirilir (Gajewska ve Zimon,
2018:27). Birgok e-ticaret sitesinin basarisiz olmasinin nedenlerinden bazilari, {irinlerin geg
ulagmas1 veya hi¢ ulagmamasi, hasar almis sekilde ulasmasi, yanlis tiriiniin teslim edilmesi
gibi lojistik faktoriine bagli unsurlardir. Polska (2016) raporunda genellikle orta yas
grubunun bir e-ticaret sitesini segmesi igin {irliniin kalitesi, fiyati, indirim miktar1 gibi
faktorlerin tercih sebebi oldugu soylerken, 15-24 yas grubu igin ise teslimat siiresi gibi

faktorlerin tercih sebebi oldugundan bahsedilmistir.

Lojistik faaliyetleri genellikle ticaret alaninda yararlanilan bir sektor olmasinin yani sira
sosyal ve kiiltiirel acidan da iilkelerin etkilesiminde onemli rol oynamaktadir. Turizm
sektoriinde yararlanilan lojistik faaliyetleri buna &rnek olarak gosterilebilir. Ulkelerin
birbiriyle yakin iliskiler kurmasima ve birbirleri ile tanigmasina olanak saglamaktadir. Ozet
olarak, iyi olusturulmamis bir lojistik siirecinde isletmelerin rakipleri karsisinda basarili

olmasi1 pek miimkiin olmazken, kaybetmelerine neden olmaktadir.
2.1.4. E-ticarette Lojistik

Bir e-ticaret ortaminda lojistik, tedarikgilerin talep edilen tiriinleri istenilen teslim siiresi
icerisinde, kabul edilebilir bir maliyetle teslim edilmesine dayanmaktadir (He, Zhang ve He,
2019:3). Lojistik siireci miisterileri, e-ticaret sirketlerini, lojistik hizmeti veren firmalarini
kapsayan ve birden fazla faaliyeti blinyesinde barindiran bir siirectir. E- ticarette lojistik,
miisterilerin siparis vermesi ile baglamaktadir. Siparis ile ilgili bilgiler tedarik¢ilere iletilir ve
bilgiler kontrol edilir. Uriinler bagl bulunduklar1 depodan teslim alinarak paketlenir ve
tilkketiciye ulastirmak icin lojistik firmalarina teslim edilir. Bu islemin baslamasi i¢in ilk

olarak miisteri iirlinii satin almal1 ve 6deme islemini gergeklestirmelidir. Miisteri tarafindan
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{iriiniin teslim alinmas1 ile e-ticarette lojistik faaliyetleri sona ermektedir. Uriinlerin
miisteriye teslim edilememesi veya miisterinin kabul etmemesi sonucunda iade islemi
baslayacagi i¢in lojistik faaliyetlerinin son agsamasi teslim edilmesi olmamaktadir. Ayni
zamanda siparis verilme islemi gergeklesmeden siparisin hazirlanmasi, son donemlerde
ozellikle e-ticaret sitelerinin birgogunun siklikla yaptiklar1 bir iglem haline gelmistir. Bunun
icin bireylerin sepette beklettikleri {riinler, kisisel verilerin girilmesi goéz Oniinde
bulundurulmaktadir. Daha sonraki donemlerde isletmeler i¢in bu faaliyetlerin fayda

saglayacagi tahmin edilmektedir.

Sekil 2. E-ticarette Lojistik Siireci
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Siparis Verme
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Tedarik Teslimat
- Satici

Kaynak: Ulastirma Hizmetleri, (2011), Milli Egitim Bakanlig

Sekil 2°de goriildiigii gibi lojistik siireci goriindiigiinden daha detayli ve karisik islemler
icermektedir. Giinlimiizde bir¢ok e-ticaret sitesi birden fazla saticiy1 biinyesinde bulunduran
bir yapiya sahiptir. Ya da birgok internet sitesinin birden fazla dagitim merkezi
bulunmaktadir. Burada birimler arasinda iletisim kurmak tek bir dagitim merkezine ve tek
bir iirene bagl firmalarin aksine daha zordur. Ozellikle pandemi siirecinin basinda meydana
gelen e-ticarette kargo sorunlarinin 6niine gegmek amaciyla tilkemizde faaliyet gosteren gok
fazla perakendeciyi biinyesinde bulunduran e-ticaret siteleri kendi lojistik agimni

olusturmustur. Bir¢ok firma da hala faaliyetlerini iiglincti parti lojistik firmalari ile
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gerceklestirmektedir fakat son birka¢ ay goz Oniine alindiginda, bu firmalarin da yeterli
kalmas1 miimkiin degildir (Qin, Liu, Tian, 2020:1-2). Ugiincii parti lojistik firmalarmin
hizmet seviyesinin diisiik olmasi teslimatlarin zamaninda teslim edilmemesi, hasarli bir
sekilde teslim edilmesi gibi olaylara neden olmakta ve bu durumlarda da miisteri

memnuniyetinin saglanmasi pek miimkiin olmamaktadir.

.....

gelisebilmesi i¢in de e-ticaretin gelismis olmasi gerckmektedir. E-ticaret hem lojistik
altyapisin1 hem de teknolojik gelisimini desteklemektedir. Uygun bir lojistik teknolojisinin
benimsenmesi lojistik faaliyetlerinin verimliligi agisindan 6nemlidir. Lojistik teknolojisi,
stirecin dogrudan kontrol edilmesine imkan tanimakta ve iirlinlerin tedarigi dogru zamanda
yapilarak miisterinin beklentilerini karsilamaktadir (Yue, 2019:6). Isletmelerin kendi
depolarint olusturmasi, kendi lojistik sistemlerini kurmasi igletmeler i¢in ek masraf
oldugundan, bu masraflari minimuma indirerek miisteri memnuniyetinin saglanmasi

isletmelerin ortak amacidir.

E-ticaret her gecen sene kiiresellesmenin de etkisiyle degisiklik gdstermistir. Buna bagl
olarak lojistik faaliyetleri de bir¢ok degisime ugramistir. Geleneksel lojistik hizmeti ile
miisterilerin ihtiyaglarini karsilamak daha da zorlagsmistir. Bu sebeple lojistigin miisteri
beklentilerine ve mevcut teknolojik degisiklere uyum saglamasi gerekmektedir. Isletmeler
diger isletmelerin gerisinde kalmamak icin lojistik siirecinin planlanmasi, lojistik bilgi ve
teknolojisi gibi diger alanlarda lojistik damismanlhigi alarak eksikliklerini gidermeye
calismalilardir. Genel anlamda e-ticaret bilisim olmadan gerceklesmesi olmayan bir siiregtir.
Gelisimi internetin gelisimine baghidir bu sebeple dogrudan oldugu gibi dolayli yoldan da
lojistigin gelisimi internet ile ilgilidir. Lojistik faaliyetleri diinyanin gelisimi ve etkilesimi ile
uyumlu olmalidir. Lojistik sektoriinlin doniisiimiinii tesvik etmek i¢in, sistematik bir sistem
kurmak, tedarik, satis gibi siire¢lerin hatasiz bir sekilde gerceklesmesini saglamak ve satig

sonras1 hizmetlerin birbirine entegre edilmesi gerekmektedir.

Kisaca e-ticaret faaliyetlerinin devam edebilmesi i¢in lojistik vazge¢ilmez bir unsurdur.
Gegmisten giinlimiize kadar lojistik faaliyetlerinde bircok degisiklik meydana gelmis,

geleneksel yontemler (sadece tasimacilik) terk edilip daha kapsamli lojistik faaliyetleri
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benimsenmistir. Bu degisimler ile birlikte miisteri memnuniyeti seviseyinde bir yiikselme
meydana gelmistir. Miisteri memnuniyetinin artmasi ile firmalara olan giivensizlik

duygusunda azalma, e-ticaret ortaminda bir hareketlenme olmustur.
2.1.5. E-Ticaret Lojistik Faaliyetlerinde Karsilasilan Sorunlar

Ulkemizde birgok firma, lojistik faaliyetlerinde diger iilkelerin gerisinde kalmistir. Diger
tilkeler lojistik alaninda cesitli iyilestirmeler gergeklestirirken, lilkemizde hala geleneksel
lojistik faaliyetleri daha etkin olarak kullanilmaktadir. Lojistik hizmetleri hala firmanin kendi
faaliyeti olarak degerlendirilmedigi i¢in miisterilere sundugu hizmet tatmin edici

bulunmamaktadir.

Lojistik kavrami, ilk ortaya c¢iktigi andan itibaren sadece esyalarin ve bireylerin bir
yerden baska bir yere taginmasina dayanmaktaydi. Bu sebeple ¢ogu firma, uzun yillar
boyunca lojistik faaliyetlerinde nakliyecileri ve araci firmalar1 kullanmislardir. 2000’11 yillar
ve sonrasinda ise lojistik faaliyetlerinin, isletmelerin basarili olma noktasinda énemli bir
etkiye sahip oldugu isletmeler tarafindan goriilmiistiir. Iyi bir lojistik dagitim agma sahip
olunabilmesi i¢in lojistik altyapisinin iyi bir sekilde kurulmasi1 gerekmektedir. Fakat ¢cogu
lojistik faaliyetlerinde, uzmanlagsma ve dijital bir dagitim birimi bulunmamaktadir. Altyap:
sorununun ortadan kalkmasi i¢in lojistik dagitim birimlerinin iyi se¢ilmesi, depolama ve

nakliye gibi faktorlerin gelistirilmesi gereklidir. (Yilmaz ve Bayram, 2020:47).

Lojistik faaliyetleri, 6zellikle e-ticaret isletmelerinin basarisi i¢in olduk¢a Onemlidir.
Aligveris isleminin gergeklesmesi ile birlikte, sipariglerin dogru bir sekilde yonetilmesi ve
tirtinleriin miisterilere hizli bir sekilde teslim edilmesi gerekmektedir. Aksi bir durumda,
misteri memnuniyetsizligi meydana gelmektedir. E-ticaret alaninda faaliyet gdsteren
isletmeler, lojistik ile 1ilgili siirecleri kendi biinyesindeki kaynaklar1 kullanrak
gerceklestirebildikleri gibi, dis kaynak kullanimi ile de gergeklestirmektedir. Ancak, kendi
blinyesindeki kaynaklari1 kullanan isletmelerin, uzmanlastiklar1 alan farkli oldugu i¢in daha
farkli sorunlarla karsilasilabilmektedir. E-ticaret lojistik siire¢lerinde en cok karsilan
sorunlar, liriiniin teslimat siiresi, eksik veya hatali iiriin génderimi, iiriin iadesinde karsilasilan

sorunlar olarak siralabilir. Bunlarin sebepleri ise (Anbar, 2001:24-25);
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e Stok kontroliiniin iyi yapilmamasi
e Depo yonetiminde aksakliklarin meydana gelmesi
e Bilgili ve deneyimli personele ulasilamamasi ve

e Kargo siireglerinin firma tarafindan kontrol edilmemesidir.

Firmanin stoklarimi diizgiin bir sekilde belirleyememesi, stokta olmayan bir iiriiniin
internet sitesi lizerinden satin alinmasina neden olmaktadir. Bu gibi durumlarda, iiriiniin
tekrar tedarik edilmesi i¢in belirli bir zaman gerekmekte ve {iriiniin teslimatinda gecikmeler
meydana gelmektedir. Lojistik faaliyetlerinde depo yonetiminin sistem odakli olarak
gerceklesmesi gerekmektedir. Islemlerin sistematik bir sekilde gerceklestirilmesi hatalarin
en aza inmesine imkan tanimaktadir. Tlim iirlinlerin barkodlanip, kayit altina alinmasi ve tim
calisanlarin, biitiin bu siiregler hakkinda bilgi sahibi olmasi beklenmektedir. Bilgili ve
deneyimli personel eksikligi de lojisitik faaliyetlerinde énemli bir sorundur. Lojistik son
yillara kadar ayr1 bir alan olarak karsimiza ¢ikmamakta daha ¢ok bir alanin alt boliimii olarak
goriilmekteydi. Bu sebeple lojistik konusunda bilgili eleman bulmak kolay olmamaktadir.
Ozellikle son yillarda lojistigin sadece tasima ile sinirli bir kavram olmadiginin anlasilmas,
isletmelerin, lojistigin kapsamindaki diger alanlarda da kalifiye elemanlara ihtiyacini
arttirmistir. Bunlarin disinda firmalar, {iriinlerin teslim edilmesi i¢in iiriinii hizli sekilde
kargoya vermesine ragmen, miisteri iirlinlin teslimati konusunda sikayette bulunmaktadir.
Uriinler garanti edilen siire i¢inde kargo firmasina teslim edilmistir ancak kargo firmasinin
kendi i¢gindeki faaliyetlerinden dolay1 bir gecikme meydana gelmistir. Burada hata dogrudan
satictya ait degildir ancak bu tiir durumlarda satict firmanin yapmasi gereken, iirlinii kargoya

verdikten sonra iiriinlerin kargo siirecini takip etmektedir.
2.2.Kargo Sektorii

Kargo sektorlii uzun zamandir lojistik alaninin alt dalinda yer almaktaydi. Fakat
gilinlimiizde tiiketim egilimlerinin degismesi, miisteri beklentilerinin artmasi ve firmalar i¢in
miisteri memnuniyetinin 6n plana ¢ikmasi ile lojistik sektoriinden ayrilarak bagli basina bir
sektor haline gelmistir. Kargo ozellikle miisteri memnuniyetinin saglanmasi agisindan
onemli bir faktordiir. Bu bolimde kargo kavrami kargoculuk sektoriinlin gelisimi,

Tiirkiye’deki konumu gibi basliklara yer verilecektir.
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2.2.1. Kargo Tasumacigi1 Kavrami ve Siireci

Kargo kelimesi sozciik olarak Ingilizce’den Tiirkge’ye geemistir ve Ingilizce karsilig
“cargo” ‘dur. Sozciik anlam1 olarak ytlik, hamule anlamina gelmekte ve bir yiikiin bir yerden
baska bir yere tasinmasi olarak tanimlanmaktadir. Baska bir tanimda ise kargo, 100 kg’dan
daha hafif olan ve tasinmasi ic¢in gerekli ambalajlama ve kutulama islemlerinin
gerceklestirildigi tirtinler olarak ifade edilmektedir (Songur, 2016:3). Diger bir tanimda ise
agirh@ina, icerigine bakilmaksizin esyanin bir yerden baska bir yere tasinmasidir (Uzun,
2013). Kargo tagimaciligi ise kargonun taginmasi i¢in gerekli olan biitiin faaliyetleri ifade
etmektedir. Kargo isletmeciligi; kargoyu teslim alarak kisa bir siire i¢inde gonderiyi
miisteriye teslim etmek amaciyla kendi gdzetimi ve denetimi altinda yiikleme, bosaltma,
depolama, aktarma ve teslim etme gibi faaliyetleri yerine getiren ve biitiin sorumlulugu
tistlenen tiizel kisiler olarak tanimlanmaktadir (Aktas ve Ulengin, 2005:318). Tiirkiye’de
kargo tasimacilig1 olarak bilinen faaliyetler, literatiire bakildiginda paket tagimacigi olarak
karsimiza gikmaktadir (Yaprakli, 2016:48). Ulkemizde kargo tasimacilign hem bireysel

miisterileri hem de kurumsal firmalar1 hedef alan faaliyetlerden olusmaktadir.
2.2.2. Kargo Tasimacilik Faaliyetleri

Kargo tasimacilik faaliyetleri, tasinacak esyanin tasiyacak olan firma tarafindan teslim
alinmasi ile baglamaktadir. Firma iiriinii kabul etmeden Once tasinabilir olup olmadigina
karar vermek igin agirlik, hacim, esyanin igerigini kontrol etmelidir. Uriin kargo firmasi
tarafindan teslim alindiktan sonra egyaya barkod basilir ve aktarma merkezlerine gonderilir.
Kargo firmasmin anlagsmasina ve miisterilerin istegi iizerine kargolar subelere veya
miisterilere teslim edilir. Eger teslim edilemeyen kargolar veya miisteri tarafindan
istenilmeyen {iriinler olursa tersine lojistik olarak bilinen iade islemi baslamaktadir. Sekil

3’de kargo tagimacilik siirecine yer verilmistir.
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Sekil 3. Kargo Tasimacilik Stireci
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Kaynak: Gevaers, Van de Voorde ve Vanelslande, (2014), Cost Modelling and Simulation of Last-
mile Characteristics in an Innovative B2C Supply Chain Environment with Implications on Urban

Areas and Cities

2.2.2.1.Gonderinin kabul islemi

Kargoyu teslim eden kisiden kargonun icerigi ile ilgili bilgiler istenir, tasimaya uygun
kargo olmasi sonucunda kabul edilir. Kargo daha sonra miisterinin yaninda paketlenir ve
esyanin faturasi diizenlenir. Diizenlenen faturada alici bilgileri, gonderici bilgileri, esyanin
agirlig, teslim subesi, ¢ikis subesi gibi bilgiler bulunmaktadir. Faturanin, biri miisteride biri

isletmede kalacak sekilde iki adet diizenlenmesi gerekmektedir.

2.2.2.2.Gonderinin aktariimasi

Kabul isleminden sonra teslim alinan kargolarin giin icerisinde subelere aktarilmasi
amaciyla aktarma noktalarina teslim edilir. Teslim edilecek kargolar teslimatin yapilacag:
bolgelere gore ayrilarak en yakin subeye ulastirilir. Kargo miisterinin veya saticinin istegi
lizerine subeden teslim alinacaksa belirli bir siire subede bekletilir. Miisterinin adresine

teslim edilmesi gereken kargolar ise dagitilmasi i¢in kuryelere verilmektedir.

2.2.2.3.Génderinin dagitilmast
Miisterilerin beklentisi satin aldiklar1 {irtinlerin belirtilen zaman igerisinde teslim
edilmesidir. Kargonun hasarsiz ve yanlis sekilde teslim edilmemesi de miisterilerin

beklentilerinden bazilaridir. Ozellikle bazi durumlarda miisteriler {iriinlerin bir siire
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gecikmesine goz yumarken {riiniin hasarlt ve yanlis gelmesi miisteriler icin hem hayal
kiriklig1 hem de zaman kaybi ile sonu¢lanmaktadir. Son donemlerde miisteriler kargolarinin
tesliminde olan gecikmelerden dolay1 kargo subelerinden almay1 daha ¢ok tercih etmektedir.
Bu sebeple kargo sirketlerinin dagitim stratejilerini 6zenli bir sekilde kurmasi gerekmektedir.
Kargo tasimaciligi bir hizmet faaliyetidir. Kargo firmalarinin basarili olabilmesi ve genis bir
yelpazeden yararlanmasi igin hem firmalarin miisteriye hem de miisterinin firmaya gitmesi
gerekmektedir (Yaprakli, 2016).

2.2.2.4.Gonderinin iade edilmesi

Adres yanlisligl, miisterinin adreste bulunmamasi vb. durumlarda {iriinlerin miisteriye
teslim edilememesi durumu s6z konusu olmaktadir. Miisterinin adreste bulunamamasi
durumunda ise bazi kargo firmalar1 dagitima gelindigi ve adreste bulunamadigina dair yazil
olarak ya da telefon lizerinden durumu bildirmektedir. Kargo firmasinin politikasina gére bu
tarz durumlarda kargo tekrar dagitima ¢ikabilir veya miisterinin kargoyu subeden almasi
gerekebilir. Belirli bir siire igerisinde subeden alinmayan gonderiler satic1 firmaya geri
gonderilmektedir. Ayn1 zamanda teslim edilen iiriinlin miisteri tarafindan begenilmemesi,
beden olarak uymamasi vb. nedenlerle de iiriiniin iadesi gerceklesmektedir. Ozellikle e-
ticaret siteleri ilizerinden giyim, ayakkabi gibi sektorlerde miisteri memnuniyetinin ve

sadakatinin saglanmasi agisindan sorunsuz iade isleminin gerceklesmesi gerekmektedir.
2.2.3. Bireysel ve Kurumsal Miisterilerin Kargo Firmalarint Tercih Etme Sebepleri

Kargo firmalarmin miisterileri bireysel miisterilerden olusabildigi gibi kurumsal
firmalardan da olusmaktadir. Ozellikle e-ticaret faaliyetinde bulunan firmalar son
donemlerde kargo firmalarinin en biiylik miisterileri konumuna gelmistir. Miisterilerin kargo
firmalarindan ilk beklentisi, belirtilen siirede sorunsuz bir sekilde teslim isleminin
gerceklestirilmesidir. Fakat kargo sektoriinde meydana gelen gelismeler sonucunda hemen
her kargo sirketi bunu sorunsuz bir sekilde yerine getirmektedir. Bazi kargo firmalar1 diger
firmalardan farklilasmak ve 6ne ge¢gmek amaciyla adresten teslim alma, iiriinii herhangi bir
hasara kars1 sigortalama, kargonun teslimine kars1 her asamayi ¢esitli kanallardan bildirme

gibi faaliyetler gerceklestirmektedir. Ayn1 zamanda kargo firmalarinin ge¢ saatlere kadar
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teslim yapmasi ve teslimatlarin ¢ok yogun oldugu 6zel giinler gibi durumlarda ek teslimatlar

gerceklestirmesi, miisterilerin tercih etme sebeplerinden bazilarilaridir.

Tirkiye’de kargo sektoriinde fiyatlandirma, {iriiniin agirligi tizerinden belirlenmektedir.
Buna ek olarak {iriiniin sigortalanmasi, adresten alinmasi gibi maliyetler de kargo tcreti
tizerine ilave edilmektedir. Bu sebeple cogu kargo firmasi rakiplerine gore bir fiyat politikasi
benimsemekte ve biiylik kurumsal sirketler ile belirli indirim igeren sodzlesmeler
yapmaktadir. Uriinlerin tiiketicilere iicretsiz teslim edilmesi ve belirli bir tutarm iizerinde
aligveris yapilmasi sonucunda kargonun iicretsiz olmasi, tiiketicinin aligveris yaptigi e-ticaret
sitesi iizerinde etkilere sahiptir. Bunlarin yani sira kargonun durumu hakkinda miisterilere
telefon, internet sitesi, sms gibi cesitli kanallardan bilgi saglanmas1 miisterilerin es zamanli
olarak gonderinin durumundan haberdar olmasi, o firma ile ¢alisan internet sitesinin tercih
edilmesi lizerinde olumlu etkilere sahiptir. Kisaca, kargo firmasinin sunmus oldugu
hizmetlerin ¢esitlilik gostermesi ve {irlinlerin sorunsuz bir sekilde teslim edilmesi

tiikketicilerin ve e-ticaret firmalarinin o firmay1 segmesi i¢in 6nemli bir rol oynamaktadir.
2.2.4. Kargo Sektoriiniin Geligimi

Kargo sektoriiniin var olabilmesi i¢in oncelikle tiiketiciye ihtiya¢ duyulmaktadir.
Hizmetin tiiketiciye ulastirilmasi, teslimat yeri ve zamanin belirlenmesi, kargo siirecinin
sorunsuz bir sekilde islemesi, firmalarin dagitim stratejilerini olusturmaktadir (Giin,
2007:56). Diinyada 1960°larin sonlarina dogru isletmeler politikalarini kaliteyi arttirmak ve
satin alma, depolama gibi siirecleri; malzeme yonetimi ve dagitim ad1 altinda toplayarak yeni
bir anlayis ortaya ¢ikarmaya baslamislardir (Orhan, 2003:27). Temel olarak kargo
sektorliniin temeli lojistik faaliyetlere dayanmaktadir. Kargo firmalar1 2003 yili itibariyle

yasal olarak mevzuatta yer almis ve subeler araciligiyla faaliyet gostermislerdir.

Diinyada II. Diinya Savasi sonrasi yeniden ivme kazanan uluslararasi ticaret ile ulasim
sektoriiniin ne kadar 6nemli oldugu goriilmistiir. Sonraki 15-20 yillik donemde bu alana
yapilan yatirimlarda artig goriilmils ve nakliye alaninda yapilanmalar kendini gostermeye
baslamistir. Kargo sektorii ise nakliye, ulasim gibi sektorlerden ayrilarak gelisimine devam

etmistir. Teknolojik gelismelere bagl olarak da bilginin islenmesinde diinya ekonomisinde
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yerini almistir. Kargo sektorii ilk kuruldugu yillarda firmalarin tiriinlerini ¢ok fazla stok
yapmasini gerektirmeyen hizli bir dagitim agini olusturmaktaydi. Diinya iizerinde hemen
hemen her noktada faaliyet gosterebilen ve teknolojik gelismelere c¢ok hizli uyum
saglayabilen bir alandir. Bu sebeple gelisimi beklenilen ve tahmin edilenden daha hizli

olmustur.

1980’11 yillarda ise bireyler ya da kurumlar ihtiyaglarini hemen karsilamak i¢in satin
almay1 tercih etmeye baslamislardir. Daha 6nceki yillarda genellikle satin alma faaliyetleri,
toplu alimlara dayanmaktaydi fakat 1980°1i yillar ve sonrasinda bireyler ve firmalar satin
alma islemini daha ¢ok o an ihtiya¢ duyduklari tiriinleri alarak, ¢ok fazla tiriinii elde tutmanin
sebep oldugu maliyetten kurtulmak istemislerdir. Tam bu noktada kargo sektorii devreye
girerek insanlar ve firmalar i¢in giivenli, hizli ve istedikleri yere teslim seklinde faaliyet
gostermistir. Ekonomik yapinin degisimi ile tiiketim ihtiyaclar1 da bu sekilde degismis ve bu
degisim kargo sektoriiniin canlanmasina sebep olmustur. Bireylerin daha c¢ok tiiketen bir
toplum olusturmasi, geleneksel lojistik ve tasimacilik faaliyetlerini yetersiz kilmistir. Kargo
sektoril, tasinacak esyayi belirli bir noktadan alip istenilen yere daha hizli ve ekonomik
sekilde tasima imkan1 sunarak, iiretici ve tiiketicilerin birbiri ile yakinlasmasini saglamistir
(Bolis ve Maggi, 2003:492). Kargo firmalarinin diger tasimacilik faaliyetlerinden farki,
cesitli alanlarda tiretim yapan kamu veya 6zel kuruluslarin ulagtirmak istedikleri esyay1 hizls,

giivenli ve kaliteli bir anlayisla gerceklestirmesidir (Deniz ve Godekmerdan, 2011:386).

E-ticaretin gelismesi ile internet sitelerini kullanan hemen her birey kargo firmalarindan
en az bir kere hizmet almistir. Kargo isletmelerinin basarisi i¢in miisterilerin beklentilerini
karsilamak, yogun rekabet ortaminin bulundugu bu ortamda c¢ok Onemlidir. Ciinkii bir
miisterinin hizmetten memnun olmamasi, kolaylikla baska bir firmaya yonelmesine neden
olabilir. Ozellikle 2020 yili sonrasinda biitiin diinyayr saran Covid-19 salgini, kargo
sektoriiniin gelismesinde etkili olmustur. E-ticaret ile kargo ayrilmaz iki bilesendir. Bu
donemlerde bireylerin digar1 ¢itkamamasi, tiiketim aligkanliklarinin degismesi gibi sebepler
sonucunda online aligveris sektdriinde bir patlama meydana gelmistir. Pandemi doneminin
baslarinda e-ticarete olan yogun talep sonucu birgok kargo firmasi miisterilerin istekleri

dogrultusunda faaliyet gdstermede yetersiz kalmis fakat bir siire sonra faaliyetlerini pandemi
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stireci ile paralel hale getirmislerdir. Baz1 e-ticaret siteleri ise bu sorunu ortadan kaldirmak
icin kendi kargo dagitim kanallarin1 olusturarak miisteri memnuniyetsizligini ortadan

kaldirmaya caligmislardir.
2.2.5. Tiirkiye’de Kargo Sektorii

Tirkiye’de de Cumhuriyet’in kurulmasindan sonraki siiregte haberlesme ve tagimacilik
faaliyetleri hizla devam etmistir (Mecham, 2004:163). Biitiin diinya iizerinde faaliyet
gosteren kargo firmalar1 Tiirkiye’de de geleneksel tasimacilik faaliyetlerinin yetersiz kalmasi
sonucu ortaya ¢ikmigtir. 1970 yilindan itibaren isletmelerin {iriin ¢esitliligini arttirmasi, buna
bagli olarak iirlinlere olan talebin artmasi, isletmenin tek bir pazara hitap etmek yerine farkl
pazarlara yonelerek hizmet alanini genisletmesi gibi sebeplerden dolay1 iilkemizde kargo
sektorii diger lojistik faaliyetlerinden ayrilarak ayri bir sektdr olarak karsimiza ¢ikmaya
baslamistir. Avrupa’da hizla biiyiiyen kargo sektorii 1980°1i yillardan itibaren Tiirkiye’de de
kiigiik caplt iirlinlerin tasinmasinda alternatif olarak miisterilere sunulmustur. Kargo
isletmeciligi daha 6nce de belirtildigi gibi kargoyu teslim alarak kisa bir siire i¢inde gonderiyi
miisteriye teslim etmek amaciyla kendi gozetimi ve denetimi altinda yiikleme, bosaltma,
depolama, aktarma ve teslim etme gibi faaliyetleri yerine getiren ve biitiin sorumlulugu
tistlenen tiizel kisiler olarak tanimlanmaktadir (Aktas ve Ulengin, 2005:318). Tiirkiye’de
kargo sektoriinlin gelisimi her ne kadar diger iilkelere kiyasla daha ge¢ baslamis olsa da
iilkemiz de bu alanda biliylimeye devam etmektedir. Kargo sektoriinde faaliyet gdsteren
firmalarin ve tiiketicilerin sayis1 her gecen giin artig gostermektedir. 1990’11 yillar sonrasinda
yasanan krizler sonucunda meydana gelen dengesizliklere ragmen yeni gelisen bir sektor
olan kargoculuk gelisimine devam etmistir. Ulkemizde kargo sektorii hemen hemen 40 yillik

bir ge¢cmise sahiptir.

Tiirkiye’de ilk kargo firmasi olan yurtici kargo, sadece iki sube ile faaliyet gostermeye
baslamis ve 2000’li yillarin bagindan itibaren siirekli gelisen ve degisen bir alan olarak
bliylimeye devam etmistir. Sehir niifusunun artmasi, kargo isletmelerin taninmasi gibi

faktdrler sonucunda ise Tiirkiye’de kargo firmalar1 kurulmaya baslamistir. Ulkemizde kargo
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faaliyetlerinin gerceklestirilmesi icin “M™” tiirii yetki belgelerininden en az birinin
bulundurulmasi gerekmektedir. M1 tiirli yetki belgesi, sadece sehir iginde kargo
faaliyetlerinde; M2 tiirii ise yurt i¢indeki kargo faaliyetlerinde kullanilan bir belgedir. M3 ise
digerlerinden farkl olarak, yurt disinda da kargo faaliyetlerine izin verilen bir yetki belgesidir
(Tosun ve Yanar Giirce, 2017:179-180). Tablo 7’de Tiirkiye’de faaliyet gosteren baslica
kargo firmalar1 goriilmektedir. Asagidaki kargo firmalarinin icinde M3 yetki belgesine sahip
olan tek kargo sirketi UPS (United Parsel Service)’dir.

Tablo 7. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalart

Kurulus Yili Bolge Miidiirliigii Calisan Sayis1 Sube
DHL KARGO 1969 - 380000 65
ARAS KARGO 1979 13 16000 1000
YURTICI KARGO 1982 17 18000 1000
UPS KARGO 1988 - 495000 1800
MNG KARGO 2003 15 8000 871
SURAT KARGO 2003 19 6000 700
PTT KARGO 2008 - - 4340
TRENDYOL EXPRESS 2018 - - 100

Kaynak: Aydm (2013), Firmalarin Web Sitelerinde Bulunmasi Istenilen Igerik ve Kalite Unsurlari :
Tiirkiye > de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalarinin Web Sitelerine Dair Bir Calisma

Kargo sektoriiniin gelismesinde en biiyiik faktér olan artan iirlin gesitliligi ve talep,
geleneksel lojistik faaliyetlerinde bulunan iiriinlerin stoklanmasi i¢in gerekli olan faaliyetleri
zorlagtirmis ve igletmelerin tiriinlerin dagitimi i¢in kargo hizmet faaliyetlerine yonelmesinde
etkili olmustur. Kargo tasimaciligini geleneksel lojistikten ayiran bazi farklar bulunmaktadir;
bunlarin basinda teslim zamani1 gelmektedir. Bir kargo sirketinin, trtinleri teslim aldiktan
sonra 24-48 saat icerisinde miisteriye teslim etmesi gerekmektedir fakat bu teslim siiresi

geleneksel lojistik faaliyetlerinde daha uzundur (Kiigiik, 2021:15-16). Ayni1 zamanda kargo

1 M Tiirii Yetki Belgesi: Tarifeli olarak ticari amagla kargo isletmeciligi yapacak gergek ve tiizel kisilere
verilir.
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sirketi {iriinii teslim aldiktan sonra faaliyetlerine ara vermeden devam etmektedir. Uriiniin
kabul edilmesi, aktarilmasi, miisteriye ulastirilmas: arasinda gecen zamanin kisa olmasi
gerekmektedir. Kargo sirketleri, ftriinlerin sigortalanmasi gibi 6zel hizmetleride
verebilmektedir. Sigortalanan tiriinlerin herhangi bir hasara ugramasi sonucunda, sorumluluk
tamamen tagiyict kargo firmasina aittir ve ddemesi gerekmektedir. Kargo hizmeti veren
isletmeler diger lojistik sirketlerinden farkli olarak, iirlinleri adresten alip istenilen adrese
teslim etmekle yiikiimliidiir ve bu tasima faaliyetlerinin {icretini sozlesme sartlarina gore alici
veya saticidan alabilir. Genis bir ulasim agina sahip olmalar1 da farklardan biridir. Ulke
icerisinde ¢ok genis ¢apli bir dagitim agina sahip olmak ve kesintisiz mobil hizmet vermek

kargo firmalar1 i¢in vazgegilmez bir faktordiir (Aktas ve Ulengin, 2005:318).

Tiirkiye’de kargo firmalari hem bireysel miisterilere hem de kurumsal miisterilere
hizmet vermektedir. Bir kargo firmasinin tercih edilebilmesi i¢in digerinden daha uygun
maliyetli veya daha kisa siirede teslim edilmesi gibi avantajlar saglamasi gerekmektedir.
Tiirkiye’de kargo sektoriinde yasanan teknoloji yetersizligi ve bilgi eksikligi gelisimin yavas
olmasma neden olmaktadir. Bununla birlikte pandemi déneminde e-ticarete olan talebin
artmast ile birlikte kargo ve lojistik sektoriine olan talep de artmistir (Indap, 2019:43). Bir
anda meydana gelen talep artisi kargo sektoriinii hazirliksiz yakalamis ve talebin
karsilanmasi noktasinda yetersiz kalmistir. Ozellikle {iriinlerin teslimi asamasinda ¢ok fazla
miisteri sikayets olusmustur. Miisterilerin ¢ogu, kargo sirketlerinin tasimacilik faaliyetlerini
pahali buldugunu ve gérevlerini tam olarak yerine getiremedigini ileri stirmiistiir (Zhong Guo
vd., 2019:2-3). Uriinlerin zamaninda teslim edilmemesi, yanlis iiriin veya iiriiniin hasarl
olarak teslim edilmesi bunlara Ornek olarak gosterilebilir. Pandemi siirecinde kargo
firmalarimin bu duruma uyum saglamalar1 zaman almistir. Bu donemde Trendyol ve
Hepsiburada gibi e-ticaret siteleri, kargo sektoriinden kaynaklanan sikayetleri ve sorunlari
¢ozmek ic¢in kendi isimleri altinda yeni bir girisimde bulunmus ve teslimat siiresini en aza
indirip miisteri memnuyetini arttirmak amaciyla hizli bir sekilde sektore giris yapmislardir.
Bunun yani sira “teslimat noktasi” uygulamasi ile adreste bulunmama sorunu da ortadan
kaldirilmaya c¢alisilmistir. Belirli noktalara birakilan kilitli dolaplar ve sifreli kutular ile

bireylerin satin aldiklar1 iiriine istedikleri zaman ulasmasina imkan tanimistir. Ayni zamanda
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bazi esnaflarin is yerleri bu sekilde teslim noktasi olarak kullanilmaya baslanmis, bu noktada
da miisteri memnuyetinin arttilmasma g¢alisilmistir (Gol, Ot, Cakirve Sénmez, 2022:75).
Kargo sektoriiniin yeni duruma adapte olmasi ile birlikte tiriinlerin ge¢ teslim edilmesine
yonelik sorunlarda azalma meydana gelmistir. E-ticaret’in gelisimine devam edebilmesi i¢in

kargo firmalarimin da yeniliklere ayak uydurarak gelisimine devam etmesi 6nemlidir.
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UCUNCU BOLUM

HiZMET KALITESI

Hizmet sektorii, tiliketicilerin ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla faaliyette bulunan
firmalarin bir araya gelmesi sonucu olusan bir sektordiir ve ekonomideki yeri giinden giine
artmaktadir (Kii¢iik, 2008:235). Bireylerin refah diizeylerinin artmasi ve bu nedenle
kendilerine daha fazla 6zel zaman ayirabilmek amaciyla daha fazla hizmet alma ihtiyaci
gelismigtir. Kendilerinin yapmalar1 gereken isleri bagkalarinin yardimi ile yaparak daha
kolay ve daha az sorumluluk gerektiren bir hayat yasamalari saglanmis olacaktir.
Gliniimiizde insanlar daha fazla bir arada bulunarak birbirlerinin destegi ile islerini yapmakta
ve bazi iglerini alaninda uzman kisilere yaptirmayr tercih etmektedirler. Gegmisten
giinlimiize kadar insanlarin ihtiya¢ ve beklentilerinde bir¢ok degisiklik meydana gelmis ve
daha 6nce kimsenin aklina gelmeyen birgok faaliyet su an vazgegilmez ihtiyaglar arasina
girmistir. Teknolojik gelismelere bagli olarak bireylerin davranislart da degismis ve
teknolojiye bagliliklart artmistir. Merak edilen, arastirmaya gerek duyulan bircok sey artik

daha az zaman ve caba gerektiren teknoloji yardimiyla gerceklesmektedir.
3.1. Hizmet ve Hizmet Kalitesi Kavramlari
3.1.1. Hizmet kavrami

Hizmet kavrami, tarim ve sanayi sektoriiniin disinda bir sektor olarak karsimiza
cikmaktadir. Hizmet sektoriiniin ekonomideki konumu git gide artmasina ragmen tam olarak
bir hizmet tanim1 bulunmamaktadir. Hizmet kavraminin birgok kaynakta birden fazla sekilde
tanimlandig1 goriilmiistiir. Tiirk Dil Kurumu (TDK) hizmet taniminz: bir is gérmek, caligmak
veya birinin amaglarinin gergeklestirmesini saglamak olarak tanimlamistir (TDK, 2021).

Seyran (2004) tarafindan yapilan bir tanimda ise “ziriinler elle tutulamiyor, gézle gériilemiyor
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ve stoklanamiyor olmasina ragmen tiiketiciye belirli bir fayda sagliyor ise hizmet olarak ele
alinabilir” olarak belirtilmistir. Baska bir tanimda ise hizmet, herhangi bir somut {iriinle
birlikte ya da somut iirlin olmaksizin, miisterilerin beklentilerini karsilamak i¢in sunulan veya
gerceklestirilen eylemler ya da faaliyetler olarak tanimlanmistir (Kiigiik, 2008:237).
Goriildiigii gibi hizmetin farkli kaynaklarda birden fazla tanimi bulunmaktadir. Genel olarak
hizmet, elle tutulamayan ve goriilemeyen bir {irlin olarak bilinmekte ve kisiden kisiye
sagladig1 fayda degisiklik gostermektedir. Hizmet tek bir kisi i¢cin veya bir toplum igin
gerceklestirilebildigi gibi siirekli veya zaman zaman yararlanilan bir eylem de olabilir ve
hayatimizin her noktasinda kendini géstermektedir. Hizmeti tam olarak tanimlayabilmek i¢in
hizmetin 6zelliklerine deginmekte fayda vardir. Hizmetin iiretimi ile tiikketimi diger tirtinlerin

aksine es zamanlidir. Bu sebeple hizmeti iiriinlerden ayiran bazi 6zellikler bulunmaktadir.

a) Hizmetin Soyut Olmasi: Soyut olmasi, elle tutulamamasi, gozle goriilememesi
sonucunda, bireylerin ihtiyaglarini karsilamak iizere yapilan eylemlerden meydana
gelmesidir. Fiziksel bir iirlinii satin almadan 6nce iiriinii inceleyebilir, {iriin hakkinda
genel bir degerlendirme yapilabilir. Ancak hizmet i¢in bu gegerli degildir. Hizmetler
bes duyu organmi tarafindan algilanamayan soyut nitelikli faaliyetlerdir (Dalgig,
2013:8). Bes duyu organiyla algilanamadigi igin, hizmetin iyi mi k6tii mii olacag
hakkinda degerlendirilme yapilmasi biraz daha zordur. Satin alinan hizmetin ne kadar
fayda saglayacag hakkinda belirsizlik oldukg¢a fazladir. Ancak satin alma faaliyeti
sonrasinda baska bir hizmetle kiyaslamas1 yapilabilir. Hizmet faaliyetleri yerine
getirilirken bazi somut iiriinlerden de yararlanilmaktadir. Ornegin, bir kuafor sag
boyama igleminde yan iiriin olarak sa¢ boyasini kullanmaktadir. Fakat burada satilan
tirlin sa¢ boyasi degil hizmetin kendisidir. Ayni sekilde lojistik faaliyetlerinde, tiriintin
zarar goriilmeden teslim edilmesi i¢in ¢esitli ambalajlardan yararlanilmaktadir ancak

burada asil satilan tagima faaliyetleridir.
b) Hizmetin Heterojen Olmasi: Hizmeti diger iiriinlerden ayiran bir diger 6nemli

ozelliklerden biridir. Bir {irlin {iretilirken {irlin standardizasyonu saglanabilir. Hizmet

ise her seferinde farkli bir sekilde sunulabilir. Hizmetin temelinde insan bulunmasi
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d)

sebebiyle ayni hizmetin saglanmasi neredeyse imkansizdir (Mermertas, 2018:4).
Hizmeti sunan kisinin o anki durumu, miisteri ile kurdugu iletisim, havanin durumu,
hizmetin sunuldugu saat gibi birgok degisken hizmetin farklilasmasina neden
olmaktadir (Kiigiik, 2008:237). Uriinlerin hizmetlerin aksine standart bir sekilde
sunulmasi, tiikketicinin memnuniyet diizeyi iizerinde olumlu bir etkiye sahipken
hizmetin heterojen olmasi miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyebilmektedir.
Hizmetin gerceklesmesi esnasinda karsilasilan sorunlar, iirtinlerdeki gibi belirgin
olmadig1 i¢in 6nlenmesi daha zor olmaktadir. Hizmetler sunuldugu kisiye 6zeldir ve
her kisi i¢in farkli olarak gerceklestirilmektedir.

Hizmetin Stoklanmamasi: Hizmetler iiretildikleri anda tiiketilmesi gerektigi igin
stoklanamayan eylemlerdir. Uriinlerin aksine dayaniksiz olmasi, {iretimi ile
titkketiminin es zamanli olmasi nedeniyle baska bir zaman diliminde kullanilamazlar.
Bir hizmetin yeniden alinmasi ve iade edilmesi miimkiin degildir. Stoklanamadig1
icin bir hizmetin talebinde de belirsizliklere yol acabilmektedir. Belirli donemlerde
bazi hizmetlere olan taleplerin artmasi hizmet faaliyetlerinin yetersiz olmasina yol
acmaktadir. Artis olan donemlere bakilarak hizmet arzinin artmasi sonucunda talebin
yetersiz kalmasi hizmet faaliyetinde bulunan ekonomiler i¢in kayiplara neden
olmaktadir.

Hizmetin Kisiye Ozel Olmasi: Hizmetin sunuldugu kisi o hizmetin sahibidir.
Uriinler el degistirebildikleri halde hizmet faaliyetleri gergeklestigi anda
sonlanmaktadir. Ornegin, bir ingaat isinde ustanin evi yapip teslim etmesi hizmet
faaliyetinin sonu olarak kabul edilir. Bundan sonraki asamada evin baska birine
satilmas1 hizmetin satilmasi degil bireyin sahip oldugu bir malin satilmasidir.
Hizmetin Es Zamanh Olarak Uretilmesi ve Tiiketilmesi: Fiziksel iiriinlerde
iiretilen iiriin belirli siireclerden gectikten sonra tiiketici ile bulusmaktadir. Hizmette
ise tiiketici, hizmetin iiretilmesi slirecinde goézlemleyebilir ve bitimine kadar yaninda
bulunabilir. Saglanan fayda isletme acgisindan bir 6nem arz etmektedir. Hizmeti sunan
kisi ¢alistig1 firmayi temsil etmektedir ve yaptigi isten tiiketicinin en yliksek diizeyde
memnun kalmasini saglamasi gerekmektedir. Aksi halde tiiketici memnun kalmadig:

hizmet sonrasinda farkli kisilerden hizmet almaya yonelebilmektedir.
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Tablo 8. Uriin ve Hizmet Arasindaki Temel Farkliliklar

Uriinler Hizmetler

Dokunulabilir. Dokunulamaz.

Homojendir. Heterojendir.

Uretim ve tiiketim farkli zaman diliminde | Uretim ve tiiketimin es zamanl olarak ger¢eklesmesi

gerceklesebilir. beklenir.

Fabrikada tiretilir. Alic1 ve saticinin etkilesimi ile tiretilir.
Stoklanabilir. Stoklanamaz.

Sahibi degisebilir. Sahibi degiskenlik gdsteremez.

Miisteri liretim siirecinde bulunmaz. Miisteriler liretim siirecinde bulunabilirler.

Kaynak: Kiigiik, 2008, Lojistik ilkeleri ve Yonetimi

Tablo 8’de de goriildiigii gibi tiriinleri ve hizmetleri birbirinden ayiran belirgin 6zellikler
bulunmaktadir. Birbirlerinden farkli olmasina ragmen {irlin ve hizmetler arasinda yakin bir
iliski bulunmaktadir. Uriinlerin iiretilmesi asamasinda bazi hizmet faktorleri gerekmekteyken

hizmetin tanitimin yapilmas1 ve pazarlanmasi asamasinda da iirlinlerden yararlanilmaktadir.
3.1.2. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet sektorii gerek yerel gerekse kiiresel dlgekte hizli artis gdstermektedir. ABD basta
olmak iizere birgok Avrupa {ilkesinin ticaret hacimlerinin yarisim1 hizmet sektorii
olusturmaktadir (Mermertas, 2018:14). Tiirkiye agisindan bakildiginda ise hizmet sektorii
ekonomide onemli bir yere sahiptir. Ekonomideki paymnin artmas: ile birlikte bu sektdrde
faaliyet gosteren firmalarin sayisinda da bir artis meydana gelmis ve birbirleri ile rekabet
edilebilmeleri igin “hizmet Kkalitesi” kavrami 6n plana ¢ikmistir (Ardi¢ ve Sadaklioglu,
2009:146). Firmalar sunduklar1 hizmeti digerlerinden farklilastirmak igin ¢esitli yontemler
kullanmaya baslamistir. Fiziksel bir iiriinlin kalitesinin algilanmasi daha kolay oldugu i¢in
hizmet kalitesi kavramini gelistirmek firmalar i¢in olduk¢a zor olmustur. Bu sebeple hizmet
sektorlinde faaliyet gosteren isletmeler igin yliksek kalitede hizmet sunmak ve miisteriyi
tatmin etmek gerekmistir. Hizmetin tam olarak taniminin bulunmamasinin yani sira hizmet

kalitesi kavrami da birgok kaynakta farkl sekillerde tanimlanmistir. Clow ve Vorhies (1993)
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tarafindan yazilan bir makalede “hizmet kalitesi, hizmet sunan isletmelere hayat veren kan”
seklinde tanimlanmustir. Tiiketiciler agisindan bir hizmeti ya da tirinii almadan 6nce belirli
beklentileri bulunmaktadir. Satin alma isleminden sonra beklentileri karsilaniyorsa burada
kalite kavrami devreye girmektedir. Hizmet kalitesi, beklentilerin karsilanip
karsilanmamasina baglidir (Ardig¢ ve Sadaklioglu, 2009:146). Ayni hizmeti almalarina
ragmen bir taraf i¢in yliksek hizmet kalitesi saglanirken bir taraf icin beklenen degeri
saglamadigi i¢in diislik hizmet kalitesi olarak algilanabilir. Bagka bir tanimda hizmet kalitesi,
miisterilerin ne sunulmasi ile ilgili beklentileri ile isletme performansi arasinda karsilastirma
yapilmasidir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996:31). Ornegin bir tasima hizmetinde,
miisteri Oncelikle satin aldigi iiriiniin zarar géormeden ve kisa siirede teslim edilmesini
isteyecektir. Tagima firmasinin s6z konusu iirlinii tasirken tirtinde kiiciik veya biiyiik hasara
neden olmasi, firma i¢in miisterinin kaybedilmesine neden olacaktir. Ama tam askine firma
tirtinii, miisterinin teslim etmesini bekledigi stireden daha kisa bir siirede teslim edip, {iriin
herhangi bir zarar gérmemisse daha sonraki siire¢te miisteri bu firmayla ¢alismaya devam

edecektir.
3.2. E-Ticarette Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesinin literatiirde bir¢cok ¢aligmaya konu oldugu goriilmektedir. Gegmisten
giiniimiize kadar cesitli alanlarda hizmet kalitesi alaninda cesitli caligsmalarin yapildigi
goriilmektedir. Konuyla ilgili olarak e-ticarette hizmet kalitesi de birgok ¢alismaci tarafindan
kaleme alinmugtir. Internetin yaygin bir arag olarak kullanilmast ile birlikte birgok geleneksel
isletmeler sanal ortamda kendilerini gdstermeye baslamiglardir. Giiniimiiz sartlarinda e-
ticaret siteleri fiziki magazalardan daha ¢ok ziyaret edilmektedir. Bu sebeple e-ticaret
sitelerinin sunmus olduklar1 islemlerin kaliteli olmas1 beklenmektedir. E-ticaret alaninda
basarili olan isletmelerin genellikle web sitesinin var olmasi ve diisiik fiyat gibi avantajlar
saglamasinin diginda hizmet kalitesine de dikkat ettikleri goriilmiistiir (Talih ve Demiralay,
2012:79-80). Bir internet sitesinin hizmet kalitesinin yiiksek olmasi, misterilerin
beklentilerini karsilamanin ve akillarinda olan soru isaretlerini azaltmanin onemli bir
yoludur. Kaliteli hizmet sayesinde bireyler {irlinlerini rahathikla kiyaslarmakta, fiyat

karsilastirmasi yapabilmekte ya da {irlin veya hizmet hakkinda detayli bilgi alabilmektedirler
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(Ozdener, 2018:29). Hsin Chang ve Wang (2011) yapmis olduklar1 ¢alismada, tiiketicinin
algilamis oldugu degerin online aligveriste miisteri sadakatine etkileri tizerinde durmuslardir.
Calisma hizmet kalitesinin ve algilanan degerin, dogrudan miisteri memnuniyeti ve
sonrasinda miisteri sadakati iizerinde etkileri oldugunu gostermistir. Chang ve Wang’a gore,
isletmelerin miisterileri memnuniyetini saglamalar1 i¢in miisterilere duygusal olarak
yaklagmalar1 ve hizmet kalitesini iyilestirerek miisteri ¢ekmeye odaklanmalari
gerekmektedir. internet iizerinden faaliyet gdsteren isletmeler icin, miisterilerin bekledigi
hizmet Kkalitesini algilamas1 kilit bir rol oynamaktadir. Bu yiizden bireylerin online
aligverislerinde hangi agsamaya kadar geldikleri, hangi asamada sorunlarla karsilastiklarini
ogrenerek bunlar1 en aza indirecek 6nlemler almalar1 gerekmektedir. E-ticaret sitelerinde
sunulan Uriinlerin kalitesi ve fiyatlari, tiiketicileri ¢ekmek i¢in yeterli degildir. Satis dncesi
ve sonrasinda da hizmet faaliyetlerine devam etmeleri gerekir. Daha 6nceki donemlerde
tiiketiciler i¢in satilan {iriin ve hizmetin kaliteli olmas1 yeterli iken su an bireylerin daha
bilingli hale gelmesi ile birlikte tliketiciler biitlin ince ayrintilar1 detayli bir sekilde
diisiinmektedir. Internet sitelerinin artmasiyla tiiketicilerin internet sitelerine baglanmasi da
zorlagmigtir. Miisteri memnuniyetinin saglananamasi1 durumunda miisteri kolaylikla baska
bir siteye yonelebilir. Tiiketicilerin e-ticarette hizmet kalitesi alaninda bilinglenmesi,
isletmelerin bu alanda kendilerini gelistirmelerini gerekli kilmistir (Celik ve Basaran,
2008:97). Hizmet kalitesinin tiiketiciler i¢in beklenilen seviyede olmamasi, hem mevcut
miisterinin hem de daha sonraki silirecte miisteri potansiyeli olan kisilerin kaybina neden
olmaktadir. Bu sebeple isletmelerin hizmet kalitesi {izerinde yogun c¢alismalar
gerceklestirmesi gerekmektedir.

E-ticaret hizmet kalitesini miisteriler agisindan degerlendirmek gerekirse, 6zellikle
dikkat edilmesi gereken bazi noktalarin oldugu sdylenebilecektir; her seyden dnce bu alanda
faaliyet gosteren isletmelerin mevcut miisterilerinin tekrar kendi kanallarindan satin almasini
saglamak i¢in hem internet sitesinde hem de sundugu hizmet alaninda degisikliklere gitmesi
gerekmektedir. Bir internet sitesinin ¢ok sik ziyaret edilen bir siteye doniismesinde en 6nemli
etken giivendir. Buradaki giiven sadece finansal agidan giiven degildir, miisteriler finansal
giivenin yaninda sipariglerinin teslimi, dogrulugu, kalitesi ve teslim sonrast hizmetler i¢in de

internet sitesine giiven ihtiyact duymaktadirlar (Ozdener, 2018:26). Siparislerin teslimi,
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dogrulugu hakkinda daha ¢ok bilgi sahibi olunabilmesi i¢in internet sitesinin detayli bir
sekilde tasarlanmas1 gerekmektedir. Tiiketiciler i¢in kullanim kolaylig1 saglanmasi sitenin
gelisimi i¢in olduk¢a Onemlidir. Aym1 zamanda isletmeler, satis sonrasi siparigin iptal
edilmesi, eksik ve hasarli olarak gonderilmesi gibi konular i¢in iyi bir sekilde organize
edilmis miisteri hizmetleri boliimiine ihtiyag duymaktadir. Bu boliim ile, satis ve satig
sonrasinda meydana gelen sorunlarin takibi daha da kolaylasacak ve kisa siirede ¢oziime
kavusturulmasi saglanacaktir. E-ticaret sitelerinin biitiin bunlar1 dikkate alarak gelistirmesi,
tiikketicileri yeniden satin alma konusunda tesvik edecek ve rakip bir internet sitesi arayisi
icine girmesini engelleyecektir. E-ticarette hizmet kalitesi olmazsa olmaz bir niteliktir. Bu
sebeple e-ticaret siteleri hayatta kalmak istiyorsa, diisiik fiyat ve {iriin ¢esitliligi gibi alanlarin
disina ¢ikarak hizmet kalitesine odaklanmasi gerekmektedir. Bir¢ok internet sitesi kullanim
sonucu miisterilere anket, telefon gibi yontemlerle ulasarak hizmet kalitesi hakkinda sorular
sormaktadir. Sagladiklari verileri gbz Oniine alarak kendilerini gelistirme yoniinde adim

atmaktadirlar.

Miisteri tatminin saglanmasi miisteri memnuniyetini arttiracagi i¢in, isletmelerin bu
alandaki maliyetletlerini de azaltmaktadir. internet sitesinden satilan iiriinden memnun kalan
miisteri yeni miisteri kazanimi i¢in kilit bir rol oynamaktadir. Giiniimiizde bir¢ok internet
sitesinde Tiriin ile ilgili yorum kismi bulunmakta ve yeni miisteri iirlinli satin almadan 6nce
bu yorumlari okuyarak alip almayacagina karar vermektedir. Bu yorumlarda {irliniin
kalitesinden teslimine kadar bilgiler bulunmaktadir. Buradan da anlagildig: gibi bireyler
hizmet kalitesini degerlendirirken sadece hizmetin sonucuna gore degil biitiin siireglere gore
degerlendirme yapmaktadir (Kiigiik, 2008:240). Bir firlinle kiyaslandiginda hizmetin

degerlendirmesini yapmak daha zordur ve kisiden kisiye farklilik géstermektedir.
3.3. E-Ticarette Lojistik Hizmeti Kalitesi

E-ticaret, tirlinlerin sadece internet tizerinden alinip satilmasi islemi degil ayn1 zamanda
siparislerin tedarik edilmesi ve teslim edilmesi siireclerini de kapsamaktadir (Ozgiil, Bérithan
ve Tek., 2018:634). E-ticarette lojistik siireci e-ticaret siteleri, miisteriler, tedarikgiler, lojistik
sirketleri tarafindan yiiriitiilen bir siiregtir (Xu, Qiu, Fang, Kou ve Yu, 2019:30). Firmalarin

lojistik hizmetlerindeki basarisi e-ticaret pazarindaki performanslar ile pozitif bir iliskiye
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sahiptir (He vd., 2019:3). Lojistik hizmet kalitesinin gii¢lii olabilmesi i¢in depolama, dagitim,
tedarik, bilgi akigi gibi alanlarda iist diizey bilgi gerekmektedir. Clinkii e-ticarette lojistik
faaliyetlerinin miisteri, tedarik¢i ve satici arasinda iletisimin kurulabilmesi igin teslimat
durumu gibi alanlarda erisim saglayan bir platforma sahip olmasi gerekmektedir (Yang,

Humphreys ve Mclvor, 2006:195-201). E-ticaret faaliyetleri (Xu vd., 2019:31);

e Siparis verme,

e Odeme,

e Siparisi isleme alma,
e Paketleme,

e Siralama,

e Sevk etme ve

e Siparisi teslim etme agamalarindan olugsmaktadir.

Son iki agamanin gergeklesmemesi e-ticaret faaliyetlerinin tamamlanmamasi anlamina
lojistik sistemlerini kurmus bazilar1 ise dig kaynak kullanimi ile lojistik faaliyetlerini
gerceklestirmektedir. Gilinlimiizde kendi lojistik sistemini kuran isletmeler, baska lojistik
firmalartyla ¢alisan firmalarla karsilagtirildiginda lojistik verimliligi ve maliyetler artarken,
triinlerde meydana gelecek hasar ve karigikliklarda azalma goriilmektedir. Fakat her
firmanin kendi lojistik sistemini kurmasina gerek de yoktur. Bu sebeple tiglincii parti lojistik
firmalarim kullanim1 ¢ok yaygindir. Dis kaynak kullanimi ile lojistik i¢in harcanan
maliyetlerde bir azalma meydana gelmektedir. Diger lojistik firmalar ile igbirligi yapmak,
misterilerin memnuniyeti iizerinde asir1 bir olumsuz etkiye sebep olmuyorsa, maliyet dis

kaynak kullanim1 i¢in 6nemli bir etkendir.

E-ticaret sektoriinde hemen hemen her {iriiniin ulasilabilir olmas1 ve istenilen {iriiniin eve
teslim edilmesi, bireylerin e-ticaret ortaminda daha aktif olmasina neden olmustur. Lojistik
hizmeti sunan firmalar agisindan bu durum sikisikliga neden olarak, iirinlerin zamaninda
teslim edilememesi ve edilemedigi durumlarda tekrar ulastirilmaya calistirilmasi gibi

sebeplerle firmalar1 zor durumda birakmaya baslamistir (Chen, Wu ve Hsu, 2019:339-340).
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Bir internet satis sitesi eger dis kaynak kullaniyorsa, bunu lojistik hizmeti ile entegre etmesi
gerekmektedir. Dis kaynak kullanimi1 sonucu lojistik faaliyetlerinde aksama ve karmagiklar
olmasi, firmalarin imajin1 olumsuz yonde etkileyerek satislarinin azalmasi gibi durumlara da
yol agabilmektedir. Bununla birlikte ilgili e-ticaret sitesinden {iriiniin nerede olduguna dair

bilgi edinilmesi, miisteriler agisindan olumlu bir etki yaratmaktadir.
3.4. Hizmet Kalitesinin Olciimiinde Kullanilan Olcekler

Ekonomik acidan bakildiginda gelismis iilkelerde hizmet sektoriiniin biliylime hizinin
artmakta oldugu goriilmektedir. Ayni1 sekilde lilkemiz i¢in de hizmet sektoriiniin pay1 giinden
giine artis gostermektedir. Tiiketicilerin daha bilingli bir hale gelmesi ve hizmet alaninda
rekabetin yogunlasmasi nedeniyle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin basarili
olabilmesi icin kalite kavramina onem vermeleri gerekmektedir. Bu sebeple sanayi
sektorlinde kalite kavraminin Olgiilmesi i¢in c¢alismalar yapilirken kalite kavraminin
bilincinde olan hizmet sektorii firmalar1 da rekabet avantaji saglamak icin hizmet kalitesini
O0lcmek amaciyla cesitli yontemler arastirmaktadir. Fakat hizmet kalitesinin ol¢lilmesi,

hizmetin 6zelliklerinden dolay1 zor bir durumdur.

Hizmet, hizmeti sunan ve hizmeti alan iki taraf arasinda gerceklesmektedir. insanlarin
kisilik 6zellikleri bakimindan birbirlerinden farkli olmalari, hizmet kalitesinin 6lgiilmesi
noktasinda karisikliga neden olmaktadir. Bir miisteri sunulan hizmetten son derece memnun
kalabilirken diger miisteri ayn1 hizmetten beklentisinin daha yiliksek olmasindan Otiirii
memnun kalmayabilir (Yumusak, 2006:70-72) . Hizmetin ¢ok boyutlu olmast, 6l¢timiinii zor
ve karmagik hale getirse de, kaliteye etki eden faktorler ve bu faktorler arasinda iliskileri
belirlemeye yonelik olarak birgok model ve yaklagim gelistirilmistir (Kuzu, 2010:33-35).
Literatiirde en ¢ok karsilasilan modeller asagida yer almaktadir (Kuzu, 2010:38-53).

e Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli
® Lehtinen ve Lehtinen'in U¢ Boyutlu Modeli

e Normann (Miisteri Tatmin) Modeli
e SERVPERF Modeli
e SERVQUAL Modeli

71



3.4.1. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

1984 yilinda Gronross tarafindan gelistirilen ve kendi adin1 alan Grénroos'un Hizmet
Kalitesi Modeli, hizmet kalitesinin ol¢iilmesinde kullanilan 6ncii modellerden biri olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Modelde hizmet kalitesi, teknik kalite, fonksiyonel kalite ve isletme
imaj1 olmak tizere ii¢ faktore baglidir (Gronroos, 1984:38). Fonksiyonel kalite miisterinin
kendisine sunulan hizmetten sagladigi ¢iktiyr ifade ekmektedir. Teknik kalite ise isletmeden
aldigi hizmeti ifade etmektedir. Isletme imaji ise miisteri bagliliginin olusturulmasi
asamasinda yer alan ilk faktorlerden biridir. Bu modele gére hizmet kalitesi, miisterilerin ve
tiiketicilerin hizmetten beklentisi ve algiladigi hizmet arasindaki iliski iki temel boyuta

(teknik kalite ve fonksiyonel kalite) bagli olarak modellenmistir.

Sekil 4. Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

ALGILANAMN HiZMET
KALITESI

BEKLENEN HiZMET ALGILAMAN HIZMET

TEKNIK KALITE / \ FONKSIYONEL KALITE

NE SUNULDU? NASIL SUNULDU?

Kaynak: Gronroos (1984), A Service Quality Model and Its Marketing Implication

Sekil 4’de goriildugi tizere teknik kalite boyutu, sistemde yer alan teknik bilgi, ¢6ziim,
donanimlar gibi faktorlerle olusturulan sonu¢ kismina yani “ne sunuldu?” kismina
odaklanarak miisterilerin ve hizmeti elde edenlerin duruma daha objektif yaklasmasina
imkan tanimaktadir. Fonksiyonel kalite ise “nasil sunuldu?” kismina yogunlasarak daha
oznel diisiincelere yer vermektedir. Ornegin, bir ugagm ya da otobiisiin gidecegi yere
zamaninda ulasmas1 teknik kalite olarak ele alinirken bir kuaforiin sundugu hizmet
(bulunulan ortamin temizligi, ikramlar, bekleme odasi) fonksiyonel kalite olarak ele

alinmaktadir (Kuzu, 2010:39; Songur, 2016:30). Groénoos hizmet kalitesi modeli miisteriyi
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tam anlamiyla merkeze yerlestirir. Miisterinin kalite degerlendirmeleri ve algilarini,

isletmenin imajin1 da goz Oniine alarak beklenen ve algilan hizmeti degerlendirmesidir

(Kitape1, Yildirim ve Comlek, 2011:181-183).

3.4.2. Lehtinen ve Lehtinen'in U¢ Boyutlu Modeli

Lehtinen, J.R. ve Lehtinen, O. tarafindan gelistirilen bu hizmet kalitesi modeli, hizmetin

sunulmasi1 asamasinda ve sonrasinda, bu siire¢ ile hizmetin ¢iktisina dayali, miisteri ve

hizmeti sunan kisilerin arasinda gergeklesen iletisim, diyolog ve iliskileri ile olusan etkilesim

kalitesidir (Kuzu, 2010:43). Fiziksel kalite, isletme kalitesi ve etkilesim kalitesi olarak {i¢

boyuttan meydana gelmektedir.

Fiziksel Kalite: Hizmet sunan bir isletmenin yararlandig: tesis, ekipman, gerekli arag¢
gereclerden meydana gelmektedir. Kullanilan diriinlerin gorselligi, kalitesi ve tasarimi
hizmet kalitesi {izerinde dogrudan etkiye sahiptir. Fiziksel kalitenin iyilestirilmesi
arag ve gereglerin yenilenmesi ile miimkiindiir (Demirsoy, 2017:51). Kullanilan arag
gerecler bazi durumlarda daha yiiksek etkiye sahipken bazi durumlarda bu etki daha
azdir. Ornegin, bir gida hizmeti sunan isletmede kullanilan iiriinler, ortamin temiz ve
diizenli olmast onemliyken; bir danigsmanlik hizmeti sunan isletmede ortamdaki
tirtinlerin 6nemi daha azdir.

Isletme Kalitesi: Isletmenin faaliyete baslamasi ile birlikte verdikleri hizmet
sonucunda olugan kalite boyutudur. Isletmenin imaji miisteriler iizerinde dogrudan
etkiye sahiptir ve degistirilmesi zordur (Demirsoy, 2017:51).

Etkilesim Kalitesi: Hizmeti sunan kisiler ile miisteriler arasindaki iliski basta olmak
lizere miisterilerin birbiri ile iligkisine dayanan bir boyuttur. Digerlerinden daha soyut
bir kavram olmasi ve miisterilerin duygularinin anlik olarak degismesi bu boyutun

Olglilmesi asamasinda zorluklara neden olmaktadir (Ardig ve Giiler, 2000:70-72) .
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3.4.3. Normann (Miisteri Tatmin) Modeli

Normann’a gore dengeli ve kapsamli kalite yaklasimi, hizmeti saglayan kisiler ve miisteri
arasindaki iletisimi, hizmet verilme siirecini ve hizmet yOnetim sisteminin degisir ve
degismez ozelliklerini bir biitiin olarak ele almaktadir (Sarbak, 2009:40). Hizmet saglayan
birey ve kurumlarin sagladiklar1 hizmetin ne zaman olacagi belli oldugu durumlarda kalite
acik ve Olciilebilir bir durumdur. Normann’a gore bu durum, miisterileri dogrudan etkileyen
degismez niteliklerdir. Ornek olarak bir otobiisiin hangi saatte hareket edecegi, bir cihazin
tamir isleminin ne kadar siirede bitecegi vb. durumlar ele alinabilir. Degisken 6zelliklere ise
hizmet veren personelin miisteriye karsi samimi bir sekilde davranmasi, yardimer olmaya
istekli olmasi gibi Ozellikler 6rnek gosterilebilir. Bu modele gore degismez ve degisir
Ozellikleri olan kalite, birbiri ile etkilesim halindedir ve hizmet kalitesi bundan
etkilenmektedir (Anli, 2019:20). Personelin dogru seg¢ilmesi, bilgilendirilmesi, 6nem
verilmesi motivasyon saglanmasi o firmanin hizmet kalitesini gelistirmesi agisindan 6nemli
bir konu olmaktadir. Bu modelin amaci miisterilerin beklentileri olan kaliteyi, sunulan kalite

ile esit duruma getirmektir.
3.4.4. SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen bu modelde miisterilerin beklenti ve algisi
arasindaki farki ortaya koyan SERVQUAL 6lgeginin yetersiz oldugu 6ne siiriilmiis ve buna
kars1 olarak sadece hizmet performansinin Sl¢iilmesinin daha giivenilir sonuglar verecegi
ortaya atilmistir. 1992 yilinda gelistirilen bu modelde, daha fazla tatmin giicii yani daha dogru
hizmet kalitesi saglama becerisi oldugunu ve bu durumun tiiketicilerin algiladigi hizmet

kalitesini en iyi sekilde aktardigini savunmustur (Tiirk, 2009:402).

SERVPERF Modeli’ne gore hizmet kalitesi isletmelerin performansina dayanmaktadir.
Cronin ve Taylor, SERVQUAL Modeli’nde yer alan miisteri beklentilerine dayanan
boliimiin gereksiz oldugunu ve asil 6nemli olan kriterin, miisterilerin hizmetten sagladigi
algilar1 6lgmek oldugunu diisiinerek, SERVQUAL o6lcegini elestirmis ve bu Olcegi
gelistirmislerdir (Temizel ve Garda, 2017:168). SERVPERF 0lgegi, miisterilerin algilarini

22 degisken ile tek tarafli olarak 6lgmektedir. Miisterilerin algilar1 hizmet performansina
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gore tatmin diizeyi ile iliskilidir. Fakat miisteri tarafindan algilanan performans kalitesi
ortalamanin iistiinde olmas1 durumunda bile beklentisi daha yiiksek ise miisteri memnuniyeti

tam anlamiyla saglanamamis ve hizmet kalitesi 6l¢limii yetersiz kalmis olacaktir.
3.4.5. SERVQUAL (Servis Kalitesi) Modeli

Litetatiir incelendiginde, hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapilan ¢ok sayida ¢alisma
oldugu goriilmektedir. Bunlarin iginden SERVQUAL Modeli; Parasuraman, Zeithaml ve
Berry tarafindan gelistirilen birden fazla dlgekli ve kapsamli bir modeldir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesi kavramina daha genis ag¢idan bakarak 6nce bu kavrami
tanimlamaya, onu etkileyen faktorleri bularak hizmet kalitesini 6l¢ebilir kilacak ve her
sektorde kullanicak bir model gelistirmeye ¢alismiglardir (Filiz ve Kolukisaoglu, 2013:255-
257). Gelistirilen bu model, kapsam ve gegerlilik bakimindan ilk géze ¢arpan ve en kapsamli
olan arastirma olarak kabul edilmektedir. SERVQUAL Modeli, herhangi bir hizmet
sektorlinde hizmet kalitesini, fiziksel 6zellikler, heveslilik, giiven, empati ve giivenirlilik
olarak 5 boyutta dlgmektedir (Altinel, 2009:16). Ilk olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1985 yilinda gelistirilmis olup 1988, 1991 ve 1994 yillarinda aym kisiler

tarafindan yeniden diizenlenmistir.

Bir hizmetin kaliteli olarak tanimlanabilmesi i¢in hizmette bulunmasi gereken 6zellikler
arastirtlmis ve konuyla ilgili 22 degisken elde edilmistir (Yumusak, 2006:71). Bu model
dogrultusunda, miisterilerin hizmeti almadan Onceki beklentileri ve aldiklar1 hizmet
sonucunda beklentilerinin ne kadarinin karsilandigi kiyaslanmaktadir. Alinan hizmet
beklentiyi karsiliyorsa, hizmetin kaliteli oldugu sonucuna ulasilmaktadir (Parasuraman et al.,
1988).

Parasuraman ve arkadaglar1 olgegi gelistirme asamasinda kendilerinden Once yapilan
caligmalar1 inceleyerek bu caligmalarin hizmet kalitesi konusunda yeterli diizeyde olmadigini

gormiislerdir.

Parasuraman ve arkadaslar1 arastirmalarin ilk asamasinda; Hizmet kalitesi miisteriler
acisindan nasil algilanmaktadir? Miisteriler hizmeti sadece belirli kriterler g6z oniine alarak

m1 degerlendirmektedir yoksa hizmet konusunda her seyi kapsayan bir degerlendirme mi
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yapmaktadir? Eger belirli kriterler g6z ontine alinarak degerlendirme yapiliyorsa bu kriterler
hizmet kalitesini 6l¢gme noktasinda yeterli midir? Bu kriterler farkli hizmet tiirlerine ve
miisterilere uygulandiginda degisiklik gostermekte midir? Bir hizmetin degerlendirilmesinde
miisterinin beklentileri dnemli bir rol oynuyor ise, bu beklentileri etkileyen faktorler nelerdir?
Seklindeki sorulara cevap aramiglardir (Cift¢i, 2006:46-62). Arastirmalarinin bir sonraki
asamasinda ise “derinlemesine goriismeler” ve “grup tartigmalar1’” yapmis ve bu arastirma
icin dort farkli hizmet sektorii se¢mislerdir. Bunlar bankacilik, menkul kiymetler
komisyonculugu, kredi kartlar1 ve tamir bakim hizmetleridir. Dort farkli hizmet sektori
birbirlerinden farkli olmasi dolayisiyla hizmet sektoriine ait bircok 6zelligi bir araya
getirmektedir. Bankacilik ve kredi kart1 alaninda yapilan aragtirmalar daha kisa siirerken,
komisyonculuk ve tamir bakim alaninda yapilan ¢aligmalar daha uzun siirmektedir. Ayni
zamanda komisyonculuk, bankacilik ve kredi kart1 hizmeti soyut varliklar1 ele alirken tamir
ve bakim hizmeti somut varliklar1 ele almaktadir. Tamir ve bakim disinda yer alan diger
hizmet faaliyetlerinde miisteriler ile etkilesim daha fazladir. Bu sektorleri temsil etmek lizere
birer firma ve her firmadan ii¢ ve dort arasinda yonetici ile derinlemesine goriismeler
yapilmistir. Bu arastirmanin sonucunda yoneticilerin hizmet kalitesinden neyi algiladiklari,
hizmet kalitesini iyilestirmek i¢in neler yaptiklar1 ve karsilarina ¢ikan sorunlarin neler oldugu

seklinde goriisme yapilmigtir (Sarbak, 2009:41; Parasuraman, Zeithaml ve Berry,1985: 44).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesini kapsamli bir sekilde ele alarak hizmet
kalitesinin Ol¢limiinde kullanilmak {izere SERVQUAL Modeli’ni gelistirmislerdir. Bu
yontemin temelinde, miisterinin hizmet alacaklar1 birey ve kuruluslardan nasil bir hizmet
beklediklerine yonelik beklenen hizmet ve hizmeti aldiklarinda sunulan hizmetten ne kadar
faydalandiklarin1 belirlemek icin algimmanan hizmet olmak tizere iki boliim yer almaktadir.

Gelistirilen modelde her iki boliim i¢in de yirmi iki maddeden olusan 6lgekler bulunmaktadir.
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Sekil 5. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Kulaktan Kulaga Kisisel ihtiyaglar Gecmis Tecriibeler
Pazarlama

Hizmet Kalitesinin Boyutlan

*  Fiziksel Ozellikler
*  Givenirlilik Beklenen
*  Empati Hizmet Algilan
. Giliven Hizmet
*  Heveslilik . Kalitesi
Algilanan
Hizmet

Kaynak: Altinel, (2009), Hizmet Kalitesi, Hizmet Kalitesinin Olgiimii ve Bankacilik Sektdriinde Bir

Uygulama.

SERVQUAL Modeli’nde yukaridaki Sekik 5’de de gorildiigii lizere bes boyut

bulunmaktadir. Bunlar (Altinel, 2009:16-18);

>

Fiziksel ozellikler: Hizmet veren firmanin kullandigi arag- geregler, binanin
tasarimi, diizeni, gorliniimii, ¢alisanlarin dig goriiniisiiniin temiz ve diizenli olamasi
gibi gozle goriilebilen somut faktorleri igermektedir.

Giivenirlilik: Verilen hizmetin vaat edilen sekilde ve dogru olarak gerceklesmesidir.
Miisteriye verilen konum ve zaman igerisinde gerceklestirilmesi dnemlidir.
Emptati: Hizmet saglayan firmanin kendini hizmeti verdigi kisinin yerine koyarak
miisterilerin nasil bir hizmet istedigini degerlendirmesi, miisteriler ile birebir
ilgilenilmesi gibi boyutlar1 igermektedir.

Giiven: Hizmet veren firmanin c¢alisanlarimin yeterli bilgiye sahip olmasi,
karsisindaki kisiye kibar olmasi sonucunda karsi tarafta giiven olusturulmasidir.
Heveslilik: Hizmetin verilmesi asamasinda miisterilere yardimci olmaya istekli
olunmasi, isteyerek isinin yapilmasi, miisterilerin beklentilerine hizli ve samimi bir

sekilde cevap verilmesidir.
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SERVQUAL Modeli, literatiirde hizmet kalitesinin dl¢iilmesinde en ¢ok kullanilan ve
kabul goren modellerden biri olmasina ragmen modele karsi olan birgok elestiri de
bulunmaktadir. Modelin, miisteri beklentileri ve aldiklari hizmetten sagladigi faydalari
aciklamasina ragmen sayisal verilerle ifade edilmesi zor oldugu i¢in sonuglarin gegerli

olmadiginin ileri siiriilmesi bu elestirilerin baginda gelmektedir.

3.5. Miisteri, Miisteri Tatmini, Miisteri Sadakati Kavramlar1 ve Hizmet Kalitesi
Tliskileri

Miisteri kavramina gegmeden dnce miisteri ve tliketici kavramlarinin birbirinden farkina
deginmekte fayda vardir. Tiiketim insanoglunun var oldugu siire¢ boyunca meydana gelen
bir faaliyettir. Tiiketimin gerceklesebilmesi i¢cin dncesinde iiretimin olmasi gerekmektedir.
Bu sebeple birey var oldugu giinden itibaren bir seyler {iretir ve sonucunda tiiketim meydana
gelir. Bireyin i¢inde bulundugu durum sonucunda ihtiyaclar farklilik gosterebilmektedir. Bu
ihtiyaclar1 kendilerine ait farkli yontemler kullanarak gidermeye calismaktadirlar (Balci,
2019:26). Gliniimiiz ekonomisinde ¢esitli ihtiyaglar1 karsilamak i¢in kurulan bir¢ok isletme
bulunmaktadir. Isletmelerin ulasmaya c¢alistiklar: kisiler igin alici, miisteri, tiiketici gibi
kavramlar ortaya atilmistir. Bunlarin i¢inden “tiketici, istek ve ihtiyaglart igin iiriinleri satin
alan ya da satin alma kapsitesine sahip olan kigidir” (Balc1, 2019:39). Miisteri ise en basit
tanimiyla tiiketicinin bir mal veya hizmeti devamli olarak aym1 yerden almasi olarak
tanimlanabilir (Celik, 2012:32). Alict kavrami ise mal ve hizmetleri baskasina satmak i¢in
satin alma faaliyetini gerceklestiren kisidir. Bir tiiketicinin miisteriye doniisebilmesi ic¢in

isletmelerin miisteri tatminini ve miisterilerin sadakatini kazanmalar1 gerekmektedir.
3.5.1. Miisteri Kavrami ve Tiirleri

Tiiketici ve miisteri kavraminin birbirinden farkli olduguna deginmistik. Miisteri kavrami
ayri olarak ele alindiginda arastirmaya konu olan kargo sektoriinde miisteriler, bireysel ve
kurumsal miisteriler olarak ikiye ayrilmaktadir. Kargo sektorii bir hizmet sektorii oldugundan

verilen hizmetin kalitesi, miisterilerin elde edilmesi agisindan 6nemlidir.

Miisteri tlrlerinin belirlenmesi, satin alma davranislarina gore belirlenmektedir.

Miisterinin satin aldigi iirliniin son nihai kullanicist olmasi bireysel miisteri olarak kabul
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edilirken, satin aldig1 tirtinti farkli amaglarla kullanmasi veya iizerinde degisiklik yaparak
tekrar satisa sunmasi, kurumsal miisteri olarak kabul edilmektedir (Mucuk, 2001:312). Bu
durum sadece {iriin satin alan miisteriler i¢in gegerli degildir, ayn1 zamanda hizmet satin alan
miisteriler agisindan da aynidir. Kurumsal miisterilerin satin alma faaliyetleri birden fazla
etkene maruz kalmaktadir. Ornegin satin almak istedigi {iriiniin ulasilabilir olmas, kalitesi,
diisiik maliyet, iyi bir hizmet kalitesi satin alma davranislarim etkilemektedir (Ozdemir,
2004:94). Kurumsal miisteriler en genis sekilde ireticiler, aracilar, bayiler ve devlet

kurumlari olarak ele alinabilir.

Ureticilerin, iiretim faaliyetlerini gergeklestirebilmek ve devam ettirebilmek igin iiriin
veya hizmet sunan isletmelerle is birligi yapmalar1 gerekmektedir. Uretici pozisyonunda olan
isletmelerin satis faaliyetleri nihai tiiketiciler tarafindan belirlendigi i¢in asil uzmanlasmaya
calisilan konu iiriinlerin kaliteli olmasidir. Daha sonraki siire¢ i¢in genellikle aracilar
kullanilmaktadir (Nabila ve Osly Usman, 2021:6). Aracilar, genellikle tek bir alanda
uzmanlagtiklari icin iirlin ve hizmetin diger bir kisiye aktarilmasinda iireticilerden daha
avantajli konumdadirlar. Araci firmalarin uzmanlik alanlar1 belirli oldugu icin {iretici
firmanin araci firmanin yapacagi islem i¢in harcayacagi maliyet araci firmaya gore daha fazla
olmaktadir. Arastirmaya konu olan kargo sektorii bir araci firma olarak ele alinmaktadir.
Kurumsal firmalarin, {riinlerinin teslimi noktasinda kargo firmalar1 yerine kendi dagitim
agmi kullanmalar1 ciddi maliyetlere neden olacaktir. Bu sebeple genellikle kurumsal
miisteriler, bu alanda kargo ve nakliye sirketlerini sik sik kullanmaktadir. Kargo firmalari
acisindan kurumsal miisteriler devamli miisteri konumunda oldugu i¢in olduk¢a énemlidir.
Ozellikle kurumsal miisteriler ile ¢alismak agisindan gosterilen dzen, bireysel miisterilere
gore daha fazladir ve kurumsal misteriler icin, fiyat avantaji, zamaninda teslim edilmesine
yonelik garanti gibi 6zel avantajlar saglamaktadir. Kullanilan kargo sirketleri genel olarak
ayn1 0zelliklere sahip olmasina ragmen, kargo firmalar1 ayni kargo firmasi olmasi durumunda
bile il, ilgeye gore kalite bakimindan farklilik gostermektedir (Cakmak ve Ozkan,
2017:1010-1028)

“Miisteri her seyden once gelir” beklentisi hemen hemen her kiiltiirde kabul goren bir

sOzdiir. Bu durumda iiriin ve hizmet satis1 gerceklestiren firmalarin miisterilerin istek
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beklentilerini her seyin iistiinde tutmalar1 beklenmektedir (Onurlubas ve Giimiis, 2020:30-
46). Uriin sunan firmalarin {iriin kalitesini hizmet sunan firmalarm ise hizmet kalitesini
arttirmas1 gerekmektedir. Kargo sektoriinde miisterilerin en genel beklentisi, zamaninda ve
hasarsiz teslimattir. Ama bireysel miisteri guruplarinin gelir seviyesi yiikseldikg¢e aldiklari
hizmetten beklentileri de artis gostermektedir. Aynt durum kurumsal miisteriler i¢in de

gecerlidir. Sirketin durumu ve biiytikliigii arttikga beklenti seviyesi de artacaktir.
Bireysel miisteriler i¢in,

e VIP olarak adlandirilan yiiksek degerli miisteriler agisindan giivenirlilik ve hizmet
kalitesi 6n planda iken,
e Orta gelir grubu ve kitlesel miisteriler i¢in diisiik maliyet ve satis sonrasi hizmetler

daha 6nemlidir.
Kurumsal miisteriler i¢in,

e Biiyiik sirketler ve e- ticaret siteleri i¢in bir kargo firmasindan beklenen, gelismis bir
dagitim ag1 ve teknolojik gelismeler iken

e KOBI ve ofisler igin yine daha uygun maliyetli olmasi 5nem arz etmektedir.

Hem bireysel hem de kurumsal miisteriler i¢in istek ve ihtiyaclar giinden giine degisiklik
gostermektedir. Ozellikle pandemi dénemi ve sonrasinda miisteriler icin kargo firmalarinin
se¢imi birgok kritere dayanmaktadir. Zamaninda teslim ve hasarsiz teslim edilmesi hemen
hemen her kargo firmasmin vaat ettigi 6zelliklerdir. Artik bu 6zellikler kargo firmasinin
secilmesi agsamasinda yetersiz kalmaktadir. Son dénemlerde kargonun hizli teslim edilmesi
miisteriler i¢in kilit noktada yer almaktadir. Kargo firmalarinin {iriinlerin hasarsiz teslim
edilmesi noktasinda iiriine bir hasar gelmesi durumunda bunu tazmin etmesi beklenmektedir.
Kargo sektorii miisterileri i¢in yeniliklere acik olmali ve uyum saglamalidir. Bunun yani sira
maliyet faktorii de miisteriler acisindan en 6nemli kriterlerden biridir. Kargo firmasinin tercih
edilmesi noktasinda hem diisiik maliyet hem de yiiksek hizmet kalitesi miisterilerin tercih

etme sebebini arttirmaktadir.
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3.5.2. Miisteri Tatmini Kavramu:

Bir isletmenin varligini siirdiirebilmesi icin 06zellikle yogun rekabet ortaminda
miisterilerini kendine bagli hale getirmesi gerekmektedir. Isletmelerin devamlilig1 icin
miisteriler kilit rol oynamaktadir. Ozellikle giiniimiizde hemen hemen aynu {iriinii iireten ve
hizmeti saglayan bir¢ok isletme bulunmaktadir. Bu sebeple isletmeler i¢in miisterilerin
Ozellikle sizin irettiginiz iriinii Ve hizmeti se¢mesi i¢in ne yapilmasi gerektigi konusuna
dikkat edilmelidir. Isletmelerin genel amaci kar elde etmektir bu yiizden miisterilerin istek
ve ihtiyaglarini dnemseyerek onlari sattigi {lirtin veya hizmet konusunda tatmin etmelidir.
Literatiire bakildiginda, miisteri tatmini konusunun hemen hemen her sektor i¢in arastirmaya
konu oldugu goriilmektedir. Bu sebeple miisteri tatmini kavramimin bir¢ok tanimi
bulunmaktadir. En genel tanimi; miisterinin bir {iriinii tiikketmeden 6nceki beklentileri ile {iriin
tiiketildikten sonraki deneyimlerinin birbirine uymasidir (Westbrook, 1987:84). Oliver ve
digerleri tarafindan yazilan ¢alismada ise misteri tatmini “tiketicinin satin aldig iiriinii
tiikettigi esnada ya da tiikettikten sonra tiriin ve iiriiniin ozellikleri ile ilgili olarak memnun
olmasi veya memnun olmamasi durumuna bagh olarak olusan tepki ya da tatmin yargisidir”
olarak ele almmustir (Oliver, Rust ve Varki, 1997:321). Isletmeler gerek yeni miisteriler
kazanmak gerekse mevcut miisterilerini elde tutmak i¢in miisteri tatmini konusunda
calismalar yapmaktadir. Bu ¢alismalar sonucunda miisteri tatmininin saglanmasi ile miisteri
ihtiya¢ duydugu mal ve hizmetin tekrar alinmasi durumunda ilk olarak bu isletmeye

yonelecektir.
3.5.3. Miisteri Sadakati Kavrami

Miisteri sadakati ve miisteri tatmini arasinda yakin bir iliski bulunmaktadir. Miisteri
tatmininden sonra isletmeler igin diger 6nemli husulardan biri olarak karsimiza ¢ikmakta
olan miisteri sadakati kavrami, miisteriler tarafindan ayni {iriin veya hizmetin ayni isletmeden
tercih edilmesi olarak tanimlanabilir (Dick ve Basu, 1994:99-110). Bagka bir tanimda ise
“miisteri sadakati bir ftirtinii veya hizmeti davamli olarak satin alacagimin ya da
baskalariminda almasi icin tavsiyelerde bulunacagmmin soziidiir” (Richard L. Oliver,
1999:35). Miisteri sadakati ve miisteri tatmini kavramlari her ne kadar baglantili olsa da

miisteri sadakati sadece iirlinlin ve hizmetin beklentiyi karsilamasi ile ilgili degildir. Miisteri
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sadakatinin saglanmasi i¢in daha genis yelpazeden bakilmasi gerekmektedir. Ornegin; bir
irtin satin alindiginda miisteri iirinden memnun kalsa da satis sonrasi hizmetlerde sikinti
yasaniyorsa bu miisterinin o markaya sadik kalmasi beklenemez. Tam tersi bir durumda
Oornegin alma islemi gerceklestikten sonra miisteri temsilcisinin miisteriyle giizel bir sekilde
ilgilenmesi, sorununu en kisa zamanda ¢dzmesi miisteriyi memnun edecegi i¢in, bu
markadan iirlin almak miisterinin ilk tercihlerinden biri haline gelecektir. Bu sebeple miisteri
sadakatine 6nem veren isletmelerin, rakipleri karsisinda daha avantajli oldugu goriilmektedir
(Baytekin, 2005:42). Miisteri sadakatinin saglanmasi, siirdiirtilebilirlik ig¢in 6nemli bir
adimdir. Isletmeler agisindan yeni miisterilerin kazanilmas1 eski miisterilerin elde
tutulmasindan daha maliyetlidir. Genellikle bu yiizden firmalar mevcut miisterilerini elde
tutmak i¢in ellerinden geleni yapmaktadir. Fakat giiniimiizde rekabetin yogun olmasi

sebebiyle miisterileri kazanmak zor, kaybetmek ise ¢cok kolaydir.
3.5.4. Miisteri Tatmini ve Miisteri Sadakatinin Onemi

Isletmelerin son dénemlerde satis odakli pazarlamadan miisteri odakli pazarlamaya
geemeleri ile miisteri tatmini ve miisteri sadakati kavramlar1 daha 6nemli bir hal almistir. Bu
sebeple isletmeler miisterilerin elde edilmesi, korunmasi ve bagliliklarinin saglanmasi i¢in
cesitli stratejiler gelistirmek zorunda kalmiglardir (Mermertas, 2018:26). Bireylerin giin
gectikce bilinglenmesi bircok agidan iirlinii ve hizmeti degerlendirmesine neden olmaktadir.
Bu konuda alinabilecek en iyi 6nlemlerden biri, mevcut miisterilerin isteklerini, ihtiyaglarini
ve daha onceki aligverislerinde neler aldiklarini, hangi sorunlarla karsilastiklarini, memnun
kalmalari ve kalmamalar1 halinde bu durumun nedenlerini analiz ederek bu sorunlar1 ortadan
kaldirmaktir. Fakat her miisteri ayn1 derecede oneme sahip olmadig i¢in oncelikli olarak
hangi miisterinin tatmin edilmesi gerektiginin saptanmas1 gerekmektedir. Onemli miisteri
grubunu belirledikten sonra, bu grup i¢in hangi faktériin onemli oldugunun belirlenmesi
gerekmektedir. Bazi miisteriler i¢in iirlinlin fiyati, miktar1 6nem arz ederken bazilari i¢in ise
sadece iirlinlin kaliteli olmas1 beklenmektedir. Fakat bu kriterler cogu birey i¢in yeterli
degildir. Zavareh ve digerleri (2012) hizmet kalitesininin iyi olarak algilanmasini giivenirlik,
kolay erisilebilirlik gibi kavramlarla iliskilendirmistir. Calismanin sonucuna gore giivenlik

ve kolay erisilebilirlik ne kadar etkili olursa, miisteri memnuniyeti o kadar artacaktir. Lee ve
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digerleri (2016) de ayni sekilde 6deme sekli, glivenlik gibi faktorlerin hizmet kalitesinin
algisint etkileyerek miisteri memnuniyeti lizerinde etkileri bulundugunu ileri siirmiistiir.
Miisteri tatminin ilk aligveriste saglanmasi gerekmektedir. Eger bir sorun olustuysa bu
sorunun hemen ¢o6ziilmesi, o an miisterinin tatmin olmasi Onemlidir. Tatmin edilen
miisterinin sadik miisteri haline gelmesi ¢ok olasi bir durumdur (Cat1 ve Kogoglu 2008:173).
Sadik miisterilerin isletmeler i¢in bir¢ok avantaji bulunmaktadir: Bu miisteri grubu o
markaya bagli oldugu i¢in markanin internet sitesini veya magazasmi sik sik takip
etmektedir. Bunun sonucunda bir iirline ihtiyag duymasa bile gezerken goriip begendigi bir
{iriin, isletmelere satis olarak dénmektedir. Ozellikle internet iizerinden gergeklesen
aligverislerde bireyler, satin alma faaliyetlerine dnyargili olarak yaklagmaktadir. Ama daha
once bu markadan {iriin alinmasi halinde miisteri memnuniyeti saglanmigsa diger {iriinlere
olan Onyargida da azalma goriilecektir. Miisteriler acgisindan ise giivendikleri bir marka
olusacaktir. Miisterilerin kendilerine deger verildigini gormesi, isletme i¢in Onemli
olduklarini hissetmesine sebep olacak ve miisteri sadakatini arttiracaktir. Misteri ile isletme
arasindaki en 6nemli unsur, glivendir. Bu tarz bir iligskide gliven saglanamiyorsa {iriin ne
kadar kaliteli olursa olsun birey satin almadan kagimacaktir. Bu yiizden miisterilerini
taninmasi gerekmektedir. Internet aligverislerinde alisverisin tamamlanabilmesi igin kart ve
kisisel verilerin paylasilmasi gerekmektedir. Eger markanin piyasada olumlu bir marka imaj1
varsa giiven algis1 daha kolay olusturulacagindan, miisterilerin tercih etme sikliginda da artis
meydana gelecektir. Isletmelerin tam bu noktada dikkat etmesi gereken baska bir unsur
vardir, bu da,0 miisteriye sattig1 tek {irliniin yaninda baska iiriinler de satabilmektir. Sadik bir
miisterinin siklikla satin aldidg tirlinleri analiz ederek benzer ve diger ihtiya¢ duyabilecegi
tirtinleri kendisine hatirlatarak isletme igin ek satis saglanabilir. Boylelikle bu markaya
sadece bir tiriin tiirii i¢in degil farkli tiriinler i¢in de baglilik olusturacaktir (Acuner ve Keskin,
2000:65).

Bir baska unsur ise, iyi bir hizmet kalitesi sunmus olmaktir. Hizmet kalitesinin iyi olmasi
miisteri tatmini lizerinde olumlu bir etki saglarken ayni1 zamanda dolayli yoldan miisteri
sadakati iizerinde de olumlu etki saglamaktadir (Cat1 vd., 2008:174). Hizmet kalitesi
tamamen misterinin algisi ile iliskilidir. Bir iiriin veya hizmetten beklentisi ile hizmet kalitesi

algis1 arasinda olumlu bir fark varsa, miisteri tatmin olmus olacak olumsuz bir fark var ise
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tatmin saglananamamis olacaktir. Bu yiizden hizmet kalitesi ile miisteri tatmininin

saglanmasi, miisteri sadakatinin temelini olusturmaktadir. (Mermertas, 2018:27).
3.5.5. E-Ticarette Lojistik Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine EtKisi

E-ticaretin gelisimi, isletmeleri maliyetleri azaltmak ve miisteri hizmetlerini
gelistirmeleri agisindan lojistik faaliyetlerinin iyilestirilmesi {lizerine ¢alismalar yapmaya
zorlamaktadir (Gunasekaran, Ngai ve Cheng, 2007:3-5). E-ticaretin ortaya c¢ikmasi ile
birlikte miisteriler kolay bir sekilde aligveris yaparken, lojistik faaliyetleri ile de bu iiriinlere
hizli bir sekilde erisim saglanmis olmaktadir. Lojistik sisteminin etkili olmasi, 0 internet
sitesinin basarisi igin kilit rol oynamaktadir. Ornegin, bir firmanin iiriiniiniin kalitesi ne kadar
iyi olursa olsun ya da reklam faaliyetleri ne kadar gii¢lii olursa olsun talep edilen {iriin
miisteriye ulagsmiyorsa basaridan s6z edilmesi imkansizdir. Bu sebeple isletmeler, sadece
pazarlama konusunda degil {iriiniin dagitim1 konusunda da rakipleri ile rekabet

i¢cerisindedirler.

E-ticaret miisterileri lokasyon agisindan ¢ok farkli konumlarda bulunmaktadir. Ozel
giinler, mevsimler gibi donemlerde ise miisterilerin talepleri degisebilmektedir. Bu sebeple
tiriinlerin hangi dénemde talep edilecegine dair tahmin yapilmasi zordur. Ozellikle &zel
giinler gibi donemlerde lojistik faaliyetlerine verilen Onemin artmasi gerekmektedir.
Miisteriler internet sitesinde gordiikleri iirlinli, vaad edilen zamanda ve goriindiigii sekilde
almak istemektedir. Isletmelerin stoklarinda olmayan {iriinleri satisa sunmasi, teslim tarihi
gibi bilgilerin glincenlenmemesi nedeniyle ge¢ teslim edilmesi miisteri memnuniyetinde
olumsuz etkiye neden olacaktir. E-ticaret ortaminda ayni {irlinli sunan farkli internet siteleri
bulundugu i¢in miisterilerin baska sitelere yonelme olasiligi artmaktadir. Bu durumda
internet sitesinin dogru tasarlanmasi iiriin, tedarik, miisteri memnuniyetinin yan sira lojistik

stirecinin de gelistirilmesi basari i¢in 6nemlidir.

Miisteriler bir internet sitesine iiye olduktan sonra satin almak istedikleri iiriin hakkinda
daha once bu siteyi kullanan kullanicilarin yorumlarini dikkate almaktadir. Bu boliimde
Ozellikle tirtinlerin kalitesi, goriindiigii gibi gelip gelmemesinin yani sira teslimat siiresinin

uzun ya da kisa olmast, iiriinlerin hasarsiz gelmesi ile ilgili de bir béliim bulunmaktadir. Uriin

84



ve satici ile ilgili yorumlarin iyi olmast saticinin o iiriinii satin almaya karar vermesi
asamasinda 6nemlidir. Ayn1 zamanda e-ticaret sitesinin tiiketiciler agisindan kolay erisebilir
olmas1 gerekmektedir. Uriiniin stok durumu, ddeme kosullari, teslim kosullar1 ve zamani vb.
konularda bilgi verilmelidir (Ozgiil vd., 2018:653). Bu kosullar dikkate alinarak bireyler
aligverisini tamamlar ya da aligverislerine son verirler. Daha sonraki asamada tiriinlerin dogru
bir sekilde teslim edilmesi, siparis siirecinin takip edilmesi, iirlinlerin iade edilmesi yer
almaktadir. Bu asamanin kusursuz sekilde ilerlemesi satis ve satig sonrasi siirecte teslimattan

kaynakli sorunlart minimuma indirecektir (S. Chen ve Chang, 2003:559-560).

85



DORDUNCU BOLUM

GELISEN E-TICARET FAALIYETLERINDE HiZMET KALITESI:
BURSA ILINDE KARGO SEKTORUNUN PERFORMANSI UZERINE
BiR UYGULAMA

ARASTIRMA

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gliniimiizde hizmet sektoriinde bulunan igletmeler agisindan hizmet kalitesini arttirmak,
rakiplerinden farklilasmak ve gii¢lii bir pazar payina ulagsmak agisindan 6nemli bir kriterdir.
Bu baglamda hizmet kalitesi kargo sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler acisindan da kilit
bir noktadir. Iyi bir hizmet kalitesi sunulmas isletmelere miisteri memnuniyeti olarak geri
donmektedir. Bu arastirmada amag, Bursa ilinde kargo sektoriiniin kurumsal e-ticaret

miisterilerine sunmus olduklar1 hizmet kalitesi beklentisi ve algisin1 6l¢mektir.

Isletmeler iiriinlerini tiiketicilere ulastirabilmek icin kargo sirketlerinin kendilerine
sunacaklari hizmete ihtiya¢ duymaktadir. Alinan bu hizmetin kalitesi ne kadar iyi diizeyde
olursa isletmelerin, tiiketicilerin goziindeki imajinda ve miisterilerin memnuniyet diizeyinde
artig goriiliir. Hizmet kalitesine yonelik litaratiirde ¢ok sayida ¢alisma vardir. Bu ¢alismalarin
biiylik bir cogunlugu bireysel miisterilere yonelik ¢alismalardir. Bu ¢alismada ise hizmet
kalitesi kurumsal miisterilere uygulanarak kargo sektoriine bilgi saglanmasi

amaglanmaktadir.
4.2.Arastirma Veri Toplama Yontemi

Arastirma verilerinin toplanmasinda anket yontemi kullamilmistir. Anket yontemi
caligmada verilerin toplanilabilmesi i¢in en ¢ok kullanilan yontemlerden biridir. Anket,

bireylerden sozlii veya yazili olarak bilgi almak i¢in yapilan calismadir. Bireyden istenen
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bilgiler kendisi, ¢evresi veya kurumuyla ilgili degisik tiirden nicel ve nitel veriler olabilir
(Arikan, 2018). Bu ¢alismada anket verileri mail ve sosyal medya araciligiyla elde edilmistir.
Anket verilerinin analizi asamasinda hizmet kalitesini dlgmek i¢in gelistirilen 6lgekler

arasindan Parasuraman vd. (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi kullanilmastir.

Anket iki boliimden olusmaktadir. Anketin ilk boliimiinde yer alan sorular ankete katilan
isletmeleri tanimak amaciyla diizenlenen sektor, ¢alistigl kargo firmasi, oncelikli beklentisi
gibi sorulardan olusmaktadir. Ikinci béliim ise Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen
miisterilerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarin1 6lgmek i¢in kullanilan ve 44 yargidan

olusan boliimdiir. 44 yargmn degerlendirilmesi i¢in 5°1i Likert Olgegi kullanilmistir.
4.2.1. Arastirmanmin Evren ve Orneklemi

Evrene ulasma konusundaki zaman kisitt bulunmasinin yani sira Bursa ilinin en biiyiik
dort sehirden biri olmasi ve sanayi bakimindan oldukc¢a gii¢lii olmasi sebebiyle, arastirma
Bursa ilinde faaliyet gdsteren e-ticaret firmalarina uygulanmistir. Orneklem ydntemlerinden
ise kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmigtir. Bursa ilinde 2021 yilinin ilk 6 aylik verileri
g0z Oniine alindiginda e-ticaret faaliyeti gosteren 12.753 isletme bulundugu goriilmiistiir. Bu
dogrultuda evreni temsil etmesi i¢in anket 521 isletmeye uygulanmistir. Fakat hatali anketler
cikarildiktan sonra geri kalan 512 anket arastirmaya dahil edilmistir. Veriler 2022 yilinda
toplanmis olup, toplanan verilerin objektif bir sekilde cevaplandigi ve dogru oldugu

varsayilmaktadir.
4.2.2. Literatiir Taramasi

Literatiir’e genel olarak bakildiginda, e-ticaret faaliyetlerinde hizmet kalitesi adi altinda
birgok ¢alisma oldugu goriilmektedir. Calismalarda, hizmet kalitesi birgok alanda ele
alinmistir. E-ticaret faaliyetlerinde hizmet kalitesi, saticinin sundugu hizmet kalitesi, aligveris
yapilan sitenin hizmet kalitesi, lojistik hizmet kalitesi ve satig sonrasi1 hizmet kalitesi olmak
tizere degisik alanlarda arastirmalara konu olmustur. Ayni zamanda literatiirde, e-ticaret
faaliyetlerinde lojistik hizmet kalitesine yonelik ¢ok sayida calisma oldugu goriilmektedir.
Literatiirde yer alan ¢aligmalarda, kargo soktorii daha ¢ok lojistik hizmet kalitesi ad1 altinda

gegmektedir. Hem yabanci kaynaklarda hem de Tiirk¢e kaynaklarda birgok ornegi
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bulunmasina ragmen, bu alanda yapilan ¢aligmalarin ¢ogu, bireysel miisterilerle yapilan
calismalardan olusmaktadir. Bu ¢alismalarda amag, bireylerin almig olduklari hizmete iliskin
miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesi algisin1 6lgmektir. Bireysel miisterilerle yapilan
calismalarda ama¢ hemen hemen ayni olmakta ve genellikle kullanilan metedoloji agisindan

farklilagmaktadir.

Literatiirde, kurumsal miisteriler ile gergeklestirilen caligmalara ise olduk¢a az
rastlanilmaktadir. Kurumsal miisterilerin, kargo firmalarindan almis olduklar1 hizmetin
kalitesini 6lgmek, kargo firmalarinin eksikliklerini gérmesi agisindan oldukg¢a dnemlidir. Bu
arastirmada ise, kurumsal e-ticaret miisterilerinin kargo firmalarindan almig olduklar
hizmete iliskin beklenti ve algilar1 8lgmek amaglanmaktadir. Ozellikle literatiirde kurumsal
e-ticaret miisterileri ile yapilan bir ¢calismaya rastlanilmamasi, bu ¢alismay1 konu bakimindan
diger caligmalardan farklilastirmaktadir. Bu sebeple yapilan ¢aligmanin, kurumsal e-ticaret

misterilerine ve kargo firmalarina bilgi saglamas1 amaglanmaktadir.

YAZAR (LAR) ICERIK

Calismada, lojistik hizmet kalitesine bagh
Micu, Aivaz ve Capatina (2013) olan operasyonel ve iliskisel boyutlarin
miisteri memnuniyet diizeyi ve mevcut
miisterileri elde tutma orami iizerindeki
etkileri ele alinmigtir. Arastirma verilerinin
analizinde faktdriyel analiz, tek yonlii ve iki
yonli ANOVA yontemi ve dogrusal
regresyon analizi kullanilmigtir. Analizler
sonucunda, lojistik hizmet kalitesinin
iligkisel ~ boyutunun, hem  e-ticaret
miisterilerin memnuniyet diizeyinde hem de
mevcut miisterileri elde tutma oraninda

onemli bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
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Hua ve Jing (2015)

Calismada, lojistik hizmet kalitesi tiiketici
acgisindan incelenerek, hizmet Kkalitesinin
miisteri memnuniyeti lizerindeki etkileri ele
alinmistir. Arastirmada elde edilen sonuglar
dogrultusunda, teslimat hizmet kalitesi ve
sonrast hizmet Kkalitesi,

satis miisteri

memnuniyeti ilizerinde olumlu etkilere

sahipken, iletisim hizmet kalitesinin ise

etkisi olmadig1 gorilmiistiir.

Junior, Sant, Anna, Melo ve Medeiros
(2020)

Calismada, internet {izerinden yapilan

aligverislerde algilanan kalite, SERVERF

modeli ile  Ol¢lilmiistir. ~ SERVERF

modelinde yer alan boyutlar ve yapisal

esitlilik modeli birlikte kullanilmistir.

Arastirmanin 6rneklemi, internet iizerinden

alisveris tiiketicilerinden

yapan

olusmaktadir. Yapisal esitlilik modeli

sonuclart dogrultusunda, e-ticaret lojistik
hizmetlerinde  giivenirlilik ve  giliven
boyutunun, algilanan kalite iizerinde dnemli

bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.

Dong (2021)

Calismada, e-ticaret lojistiginin miisteri

tatmini ile yakindan iligkisi oldugu ifade

edilmektedir. Arastirmada, Jingdong ve
Taobao gibi Dbiiyiik e-ticaret siteleri
kullanilarak,  farkli  lojistik  dagitim
modellerinin  tercih edilmesinin lojistik

hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
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tizerindeki etkileri arastirilmistir. Aragtirma
sonucunda, e-ticaret firmalar1 igin lojistik
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyeti ve
marka sadakati ile dogrudan iliskili oldugu
goriilmustlir. Teslimat siiresi, paketleme,
tirtiniin hasarsiz olmasi ve hizmet saglayan
personelin tutumu gibi faktorler lojistik
hizmet kalitesini belirleyen faktorlerdir.
Arastirmaya gore, e-ticaret sirketlerinin
lojistik hizmet modellerinin daha iyi hale
getimeleri, miisteri memnuniyetini
attirmakta ve miisterilerin irlinlere ve

sirketlere olan baglhiligini arttirmaktadir.

Deniz ve Godekmerdan (2011)

Calismada, kargo firmalarinin
miisterilere sunmus olduklar1 hizmete iliskin
tutum ve dislincelert incelenmistir.
Arastirma yontemi olarak anket yontemi
kullanilmis ve anket verileri yiiz yiize elde
edilmistir. Elde edilen sonuglar
dogrultusunda, kargo firmalarinin,
misterilerin sorunlarmi hizli bir sekilde
¢cozdiigli, misterilerin 1iyi karsilandigi,
personelin yeterli bilgiye sahip oldugu ve
gonderilerin hasarsiz bir sekilde teslim
edildigi gortilmiistiir. En fazla karsilasilan
sorun ise iriinlerin zamaninda teslim
edilmemesidir. Ayn1 zamanda aragtirma

sonucunda, kargo firmalarinin sec¢iminde
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oncelikli kriter olarak fiyat, hizli teslimat ve

giivenilir olmas1 yer almaktadir.

Siiriicii ve Ozispa (2017)

Calismada ise, e-ticarette lojistik hizmet
kalitesinin, marka faktorlerindeki etkisini
Olclilmek amaclanmustir. Calisma, lojistik
hizmet kalitesini marka ile iliskilendiren
kesifsel bir calisma olarak karsimiza
cikmaktadir. Arastirma verileri online
aligveris  yapan tiiketicilerden  elde
edilmigtir.  Lojistik hizmet Kkalitesinin,
algilanan kalite, marka sadakati ve marka
giiveni  boyutlart  tizerindeki  etkileri
arastirilmis ve hizmet kalitesinin algilanan
kalite ve marka giiveni {izerinde etkisi
oldugu, marka sadakati {izerinde ise

etkisininin olmadigini sonucuna ulagilmistir.

Mermertas (2018)

Calismada, kargo firmalarinin sunmus
olduklar1 hizmet kalitesinin miisteri tatmini
ve miisteri sadakati Ttizerindeki etkileri
incelenmigstir. Yapilan arastirmada, veri
toplama yontemi olarak anket yoOntemi
kullanilmis olup veriler bireysel
miisterilerden elde edilmistir. Olgek olarak
SERVERF Olgeginden yararlanilmistir.
Arastirma sonucunda elde edilen analizlere
gore, algilanan hizmet kalitesinin miisteri
tatmini ve miisteri sadakati lizerinde 6nemli

bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
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Kerse (2019)

Calismada, e-ticaret lojistik hizmet kalitesi
ile miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve
miisteri vatandaslik davranislar1 arasindaki
iliski ele alinmistir. Arastirmada yOntem
olarak anket yontemi uygulanmistir. Anket
verileri bireysel tiiketicilerden online olarak
elde edilmistir. Arastirma sonucunda,
lojistik ~ hizmet  kalitesinin ~ miisteri
memnuniyetine etkisinde miisteri giiveninin
kismi rol aldig1, miisteri memnuniyetinin de
lojistik ~ hizmet  Kkalitesinin  miisteri
vatandaslik davranisina etkisinde tam rol

aldig1 gorilmiistir.

Onurlubas ve Glimiis (2020)

Calismada, kargo firmalarinin sunmus
olduklar1  hizmet Kkalitesinin  miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkileri
incelenmistir. Arastirma verileri, Istanbul’da
yer alan bireysel miisterilerden anket
yontemi ile elde edilmistir. Arastirma
sonucunda, hizmet kalitesi boyutlarindan
yanit verilebilirlik, giivence, glivenirlik ve
fiziksel Ozelliklerin miisteri memnuniyeti
tizerinde anlamli  bir etkisi oldugu
goriilmiistiir. Bu kriterler i¢inde en yiiksek
etkiye sahip olan boyut giliverlik boyutu

olmustur.

Canoz (2021)

Calismada, lojistik hizmet kalitesini 6l¢mek
amactyla  Istanbul’da  ikamet  eden

misterilerin - memnuniyeti ve sadakati
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lizerine bir arastirma gergeklestirilmistir.
Arastirmaya gore, iyl bir lojistik hizmet
kalitesi sunulmasi, miisteriler acisindan,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
saglayan bir unsurken, isletmeler i¢in ise

rekabet saglayan bir unsurdur.

Geng (2021)

Calismada, e-ticarette lojistik hizmet kalitesi
ile misteri memnuniyeti ve sadakati
arasindaki iliski incelenmektedir. Bireysel
miisterilerin kisisel 6zelliklerine gore lojistik
hizmet kalitesi algilari, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati diizeyleri
karsilastirilmaktadir. Arastirma verileri “E-
ticarette Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi”,
“Miisteri Memnuniyeti Olgegi” ve “Miisteri
Sadakati Olgegi” olmak iizere 3 &lcek
kullanilarak elde edilmistir. ~ Arastirma
sonucunda ise, e-ticaret lojistik hizmet
kalitesi algilarin1 olusturan zaman, {riin
kalitesi ve miisterilere cevap verebilirlik
faktorlerinin, miisteriler iizerinde olumlu
etkilere sahip oldugu  goriilmektedir.
Ozellikle, miisterilere cevap verebilirlik
faktorlinlin diger iki faktorden daha fazla
etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.
Bireylerin kisisel 6zelliklerinin ise lojistik
hizmet kalitesi algilarinin lizerinde bir etkiye
sahip olmadig1 arastirma sonucunda elde

edilen sonuglardandir.
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Sarican ve Tiirkmen (2022)

Calismada, lojistik faaliyetlerinin teknoloji
odakli olarak gerceklestirilmesi gerektigi
ileri striilmustiir. Calisma kapsaminda e-
lojistik uygulamalarinda e-hizmet
kalitesinin, aligveris memnuniyeti ve
yeniden satin alma niyeti lizerindeki etkisi
Olgiilmektedir. Anket yontemi ile e-ticaret
kullanicilarindan  elde  edilen  veriler
dogrultusunda, e-lojistik uygulamalarinda
hizmet kalitesinin aligveris memnuniyeti ve
yeniden satin alma niyetini olumlu ve

anlamli bir sekilde etkiledigi goriilmiistiir.

Uzun (2013)

Calismada, kargo sektoriinde hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri belirlemek, bu
faktorlerin 6nem derecelerini hesaplamak
amaglanmaktadir.  Arastirmada  kargo
firmalarindan hizmet alan bireysel ve
kurumsal miisteriler ve kargo sektoriinde
faaliyet gosteren firmalar ile goriismeler
gerceklestirilmistir. AHS ve TOPSIS
yontemleri kullanarak ulasilan sonug ise,
bireysel ve kurumsal miisteriler agisindan,
hizmet kalitesini etkileyen en Onemli

faktoriin, glivenirlilik oldugudur.

Songur (2016)

Calismada, kurumsal miisterilerin kargo
firmalarindan almis olduklar1  hizmete
yonelik hizmet kalitesi algis1 ve misteri
memnuniyet diizeyleri izerinde

durulmustur. Hizmet kalitesini 6lgmek
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amactyla “SERVQUAL Olgegi”, miisteri
memnuniyetini  0lgmek  amaciyla  ise
“Miisteri Memnuniyet Endeksi”
kullanilmistir. Arastirma verileri, Konya
ilinde faaliyet gosteren orta ve biiyiik
Olgekteki sanayi isletmelerinden elde
edilmistir. Arastirma sonucunda, sanayi
isletmelerinin kargo firmalarindan aldiklari
hizmete iliskin beklentilerinin  yiliksek
diizeyde oldugu ve hizmet Kalitesi
algilarinin ve miisteri memnuniyetinin ise bu
beklentilerin altinda kaldigi ve saglanan
hizmet  kalitesinin  yetersiz ~ oldugu

gorilmistir.

Yal¢in (2016)

Calismada, ulastirma sektoriindeki hizmet
kalitesine yonelik Nigde ilindeki kargo
firmalarinin kurumsal miisterilerinin
beklenti ve algilarini olgmek
amaclanmaktadir. Aragtirmada
SERVQUAL Olgegi kullanilarak, kurumsal
miisterilerilerin  beklenti ve  algilan
Olciilmiistlir. Aragtirma sonucunda kargo
firmalarinin, misterilerin  beklentilerini
karsilama oraninin  %61-80 araliginda
oldugu goriilmiistiir. Kurumsal miisteriler
tarafindan kargo firmalarinin secilmesinde

en biylik oran %73 ile diisik maliyet
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olurken, % 51 oraninda ise hizmet
kalitesinin iyi olmas1 beklenmektedir.

Yigit (2022) Calismada, Covid-19 doéneminde kargo

firmalarinin = sunmus olduklar1  hizmete
iliskin misteri algilar1 degerlendirilmistir.
Arastirmada pandemi ddéneminde, kargo
firmalarin miisterilerin ihtiyaclarinm
karsilamak amaciyla, sunmus olduklar
hizmet kalitesini iyilestirmesi ve miisteri
beklentileri dogrultusunda  degistirmesi
gerektigi vurgulanmistir. Arastirma verileri,
Konya ilinde faaliyet gosteren kurumsal
misterilerden elde edilmistir. Arastirma
sonucunda ise, sosyal baglar boyutunun
algilanan hizmet kalitesi lizerinde yiiksek ve
pozitif bir etkisi oldugu, yapisal baglar
boyutunda ise zayif diizeyde bir etki oldugu
gorilmiistiir. Diger boyut olan ekonomik
baglar boyutu ise hizmet kalitesi iizerinde bir

etkiye sahip degildir.

4.2.3. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmaya konu olan 6lgege iliskin hipotezler asagidaki gibi olacaktir.

Hoi: E-ticaret igletmelerinin aldiklar1 hizmete iligkin beklentileri ile faaliyet gostedikleri

sektor arasinda anlamli farklilik yoktur.

Hi: E-ticaret isletmelerinin aldiklari hizmete iliskin beklentileri ile faaliyet gostedikleri

sektor arasinda anlamli farklilik vardir.
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Hoz: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilar1 ile faaliyet gostedikleri sektor

arasinda anlaml farklilik yoktur.

Ho: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilar1 ile faaliyet gostedikleri sektor

arasinda anlamli farklilik vardir.

Hos: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile sektorde kag¢ yildir

faaliyet gosterdigi arasinda anlamli farklilik yoktur.

Hs: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile sektérde kag yildir

faaliyet gosterdigi arasinda anlamli farklilik vardir.

Hoas: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile sektorde kag yildir faaliyet

gosterdigi arasinda anlamli farklilik yoktur.

Hs: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile sektorde kag¢ yildir faaliyet

gosterdigi arasinda anlamli farklilik vardir.

Hos: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iligkin beklentileri ile hizmet saglayan kargo

firmasi arasinda anlamli farklilik yoktur.

Hs: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile hizmet saglayan kargo

firmas1 arasinda anlaml farklilik vardir.

Hos: E-ticaret igletmelerinin aldiklari hizmete iliskin algilari ile hizmet saglayan kargo

firmasi arasinda anlamli farklilik yoktur.

He: E-ticaret isletmelerinin aldiklari hizmete iliskin algilari ile hizmet saglayan kargo firmasi

arasinda anlamli farklilik vardir.

Ho7: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile kargo firmasindan

oncelikli beklentisi arasinda anlamli farklilik yoktur.

H7: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile kargo firmasindan

oOncelikli beklentisi arasinda anlamli farklilik vardir.
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Hos: E-ticaret igletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile kargo firmasindan oncelikli

beklentisi arasinda anlamli farklilik yoktur.

Hs: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilar ile kargo firmasindan 6ncelikli

beklentisi arasinda anlamli farklilik vardir.
4.3.Arastirmanin Bulgular

Bu boliimde ilk olarak 6lgegin gilivenirlik analizi test etmek igin Cronbach Alpha katsay1
verilerine yer verilmistir. Daha sonra ankete katilan e-ticaret isletmelerinin faaliyet
gosterdikleri sektor, su an hangi kargoyla calistiklari, kag¢ yildir aynmi kargo ile ¢alistiklart,
calistiklar1 kargo firmalardan oncelikli beklentilerinin ne olduguna iligskin frekans ve yiizde
oranlar1 verilmistir. Sonraki kisimda ise hipotezler Anova testi ile test edilmis ve bunlara ait

veriler sunulmustur.
4.3.1. Giivenirlik Analizi

Calismada kullanilan anket sorunlarini olusturan o6lgegin giivenirlilik analizi ig¢in
Cronbach Alfa katsayis1 kullanilmistir. Cronbach Alpha katsayisina iligkin kriterler Tablo
9°daki gibidir.

Tablo 9. Cronbach Alfa Kriterleri

Giivenirlik Katsayis1 (Cronbach Alpha) Katsayr Yorumu
aa=0,9 Miikemmel
0,7<a<0,9 Iyi
0,6 < <0,7 Kabul Edilebilir
0,5<a<0,6 Zayif
a<0,5 Kabul Edilemez

Kaynak: Kilic, 2016, Cronbach's Alpha Reliability Coefficient

Calismada hizmet kalitesi beklentilerine ait sorularin Cronbach Alpha katsayis1 0,948
olarak, hizmet kalitesi algilarina ait sorularin Cronbach Alpha katsayisi 0,967 olarak
hesaplanmigtir. Bu verilere ve kriterlerin bulundugu listeye gore kullanilan 6l¢ek oldukca

giivenilirdir.

98



4.3.2. Katilimcilarin Ozelliklerine Iliskin Yiizde ve Frekans Analizleri

Bu bdliimde anketin giris kismini1 olusturan ankete katilan katilimcilara yonelik

Ozelliklerin yer aldig1 6 soruya ait yiizde ve frekans analizlerine yer verilecektir.

Tablo 10. E-ticaret Isletmelerinin Faaliyet Gosterdigi Sektore Gore Dagilimi

Faaliyet Gosterilen Sektor Frekans Yiizde
Gida 37 7,2
Mobilya 17 3,3
Aksesuar 104 203
Beyaz Esya 20 3,9
KISISGI Bakim 82 16.0
Elektronik Egya 42 8.2
Kirtasiye 46 90
Diger 6 1,2
Toplam 512 100,0

Anketin uygulandig1 e-ticaret faaliyeti gosteren isletmelerin hangi alanda faaliyet
gosterdigine ait veriler Tablo 10°da verilmistir. Tabloya gore ankete katilan 512 katilimcinin
%7,2’si1 gida sektoriinde, %30,9°u giyim ayakkabi sektdriinde, %3,3’1i mobilya sektoriinde,
%20,3’1 aksesuar sektoriinde, %3,9’u beyaz esya sektoriinde, %16’s1 kisisel bakim
sektoriinde, %8,2°si elektronik esya sektoriinde, %9’u kirtasiye alaninda faaliyet
gostermektedir. %1,2 ise diger olarak isaretlenmistir. Bu verilere gore e-ticaret faaliyetlerinin
agirhikli olarak giyim ve ayakkabi, aksesuar, kisisel bakim, kirtasiye gibi sektorde

yogunlasmis oldugunu soyleyebiliriz.

Tablo 11. E-ticaret isletmelerinin Faaliyet Siiresine Gére Dagilimi

Faaliyet Siiresi Frekans Yiizde
1 Yildan Az 119 23,2
1-3 Y1l 226 44,1
4-9 Y1l 131 25,6
10 Y1l ve Uzeri 36 7,0
Toplam 512 100,0
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Tablo 11°de ankete katilan katilicimlarin kag yildir bu sektorde faaliyet gosterdigine
iligkin veriler yer almaktadir. Tabloya bakildiginda 1 yildan az siiredir bu alanda faaliyet
gosteren isletme %23,2, 1-3 yil arasina faaliyet gosteren isletme %44,1, 4-9 yil aras1 faaliyet
gostren isletme %25,6, 10 yil ve iizeri faaliyet gosteren isletme ise %7 gibi bir yiizdeye
sahiptir. Buna gore isletmelerin 6zellikle son 3 yil igerisinde faaliyet gdstermeye basladigi

sOylenebilir.

Tablo 12. E-ticaret Isletmelerinin Calistign Kargo Firmasima Gére Dagilimi

Su An Cahisilan Kargo Firmasi Frekans Yiizde
Yurtigi Kargo 150 29,3
Mng Kargo 79 15,4
Aras Kargo 92 18,0
UPS Kargo 24 4,7
PTT 57 11,1
Trendyol Express 70 13,7
Siirat Kargo 37 7,2
Diger 3 ,6
Toplam 512 100,0

Tablo 12’de arastirmaya katilan katilimeilarin su an calistiklar1 kargo firmalar1 yer
almaktadir. Tabloya gore Yurtici Kargo %29,3 ile en ¢ok ¢alisilan kargo olmustur. %18 ile
Aras kargo ve %15,4 ile Mng kargo en ¢ok caligilan ikinci ve liglincli kargo olmustur.
Bunlarin disinda Trendyoo Express %13,7, PTT kargo %11,1, UPS kargo %4,7 ve Siirat
kargo %7,2 yiizdeye sahiptir. %0,6 ise diger olarak isaretlenmistir. Bu verilere bakildiginda

en az ¢alisilan kargonun ise UPS kargo ve Siirat kargo oldugu sdylenebilir.

Tablo 13. E-ticaret Isletmelerinin Aymi Kargo ile Calisma Siiresine Gore Dagilimi

Ayni Kargo ile Calisma
Siiresi Frekans Yiizde
1 Yildan Az 199 38.9
1-3 Y1l 245 47,9
4-9 Y1l 66 12,9
10 Y1l Ve Uzeri 2 0.4
Toplam 512 100,0
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Ankete katilan katilimcilarin ka¢ yildir ayni kargo sirketi ile calistigia ait veriler
Tablo 13°de verilmistir. Katilicimlarin %38,’u 1 yildan az siiredir, %47,9’u 1-3 yil arasi,
%12,9’u 4-9 yil aras1 %0,4 ‘i ise 10 yil ve daha fazla ayni1 kargo sirketi ile ¢caligmistir.
Tabloya bakildiginda ¢ogunlukla isletmelerin 1-3 y1l arasinda ve 1 yi1ldan daha az olarak ayni
kargo ile ¢alistig1 sdylenebilir. Bunun sebebi e-ticaret isletmelerinin yeni kurulmasinin yani
stra yeni kargo firmalarinin da ortaya ¢ikmasi olabilir.

Tablo 14. E-ticaret Isletmelerinin Faaliyet Siiresi Boyunca Ayni Kargo ile Caligmasina Gore
Dagilimu

Siirekli Aym Kargo ile
Calisma Frekans Yiizde
EVET 289 56,4
HAYIR 223 43,6
Toplam 512 100,0

Tablo 14’e gore ankete katilan katilimcilarin %56,4°1 e-ticaret faaliyet siiresi
boyunca ayni kargo firmasi ile ¢calismistir. Geri kalan %43,6’s1 ise faaliyet siiresinde farkli
kargo sirketi ile de ¢alismustir.

Tablo 15. E-ticaret Isletmelerinin Calistign Kargo Firmasindan Oncelikli Beklentisine Gore
Dagilimu

Kargo Firmasindan Oncelikli

Beklenti Frekans Yiizde

Diisiik Maliyet 72 14,1
Zamaninda Teslim 112 21,9
Miisteri Memnuniyeti

155 30,3
Hizmet Kalitesi 140 27,3
Genis Hizmet Ag1

33 6,4
Toplam 512 100,0

Tablo 15 g6z Oniine alindiginda katilimeilarin 6ncelikli beklentilerinin oranlart su

sekildedir. Miisteri memnuniyeti %30,3 ile en yliksek orana sahiptir. Bunu %27,3 ile hizmet
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kalitesi ve %21,9 ile zamaninda teslim takip etmektedir. Diisiik maliyet beklentisi %14,1,
genis hizmet ag1 beklentisi ise %6,4’dilir. Verilere gore katilimcilarin ¢ogu miisteri

memnuniyeti ve hizmet kalitesini 6ncelikli beklenti olarak se¢mistir.

4.3.3. E-Ticaret Faaliyeti Gosteren Katilimcilarin Kargo Hizmet Kalitesi
Beklentilerine ve Algilarina Ait Bulgular

Tablo 16. E-Ticaret Faaliyeti Gosteren Katilimcilarin Kargo Hizmet Kalitesi Beklentilerine Ait
Bulgular

Ortalama Standart Sapma
Calistigim firma arag-gerec agisindan
gelismis bir donanima olmalidir. 4,68 0,47
Calistigim firmanin ¢aliganlar1 diizgiin
goriinlime sahip olmalidir. 4,39 0,63
Calistigim firmanin ofis ortam gorsel olarak
cekici olmalidir. 4,18 0,74
Calistigim firma gelismis bir dagitim agina
sahip olmalidir. 4,78 0,42
Fiziksel Ozellikler Beklenti Ortalamasi 451 0,57
Calistigim firmanin ¢aligsma saatleri tiim
nihai misteriler i¢in uygun olmalidir. 4,68 0,51
Kargo kaynakli sorun ve hatalar1 kisa stirede
¢O6zmelidir. 4,75 0,43
Calistigim firma miisteri istek ve
beklentilerini kolaylikla anlamalidir. 4,63 0,49
Calistigim firma miisteriler i¢in elinden
gelenin en iyisini yapmalidir. 4,77 0,43
Calistigim firma miisterilere bireysel ilgi
gostermelidir. 4,49 0,61
Empati Beklenti Ortalamalasi 4,66 0,49
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Caligtigim firma nihai miisterileri
bilgilendirme agisindan diger firmalardan

daha iyi olmaldir. 4,46 0,61
Calistigim firmanin galiganlar1 miisterilere
kars1 kibar ve anlayigl olmalidir. 4,68 0,47
Miisterilerin isteklerini ve sorularini
karsilamak i¢in istekli olmalidir. 454 0,52
Calistigim firma verdigi hizmetlerle
miisterilerde giiven duygusu olusturmalidir. 4,69 0,48
Giiven Beklenti Ortalamalar: 4,59 0,52
Caligtigim firma Uriinleri zamaninda teslim
etmelidir. 4,87 0,34
Gonderiler igin belirli bir teslim siiresi ve
garanti saglamalidir. 4,79 0,42
Calistigim firma tiriinleri miisteriye hasarsiz
ulastirmalidir. 484 0,36
Calistigim firma nihai miisterilere samimi bir
sekilde davranmalidir. 4,48 0,57
Calistigim firma kargo siireci ile ilgili
kayitlar1 hatasiz tutmalidir. 4,7 0,46
Giivenililik Beklenti Ortalamasi 473 0,43
Calistigim firmanin teslimat siiresi kisa
olmalidir. 4,79 0,41
Calistigim firmanin ¢alisanlar1 misterilerin
problemlerine vaat edilen siire i¢inde ¢6ziim
bulmalidir. 4,72 0,46
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Calistigim firmanin miisteri ile iliskileri

kuvvetli olmalidir. 4,62 0,5

Calistigim firma giliven veren bir imaja sahip
olmalidir. 4,58 0,51
Heveslilik Beklenti Ortalamasi 4,68 0,47
GENEL ORTALAMA 4,64 0,49

Elde edilen anket verilerine gore Tablo 16°da da goriildiigii gibi isletmelerin beklenen
hizmet kalitesi degiskenlerine ait ortalamalarinin her degisken i¢in 4’iin lizerinde ve hatta 5’e
yakin oldugu goriilmektedir. “Calistigim firma iriinleri zamaninda teslim etmelidir,
calistigim firmanin teslimat siiresi kisa olmalidir, gonderiler i¢in belirli bir teslim siiresi ve
garanti saglamalidir, ¢alistigim firma {iriinleri miisteriye hasarsiz ulastirmalidir ve galistigim
firma miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalidir” gibi yargilarin 5’e ¢ok yakin
oldugu ve miisteriler i¢in Onemli oldugu goriilmektedir.Bunun yani sira bireysel ilgi
gosterilmesi, ofis ortaminin diizenli olmasi, ¢alisanlarin diizgiin goriiniime sahip olmas1 gibi
yargilar ise digerlerine gore daha disiik bir ortalamaya sahiptir. Genel ortalamaya
baktigimizda e-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin kargo sektorii iizerinde
beklentilerinin 4,64 ortalama ile oldukga yiiksek oldugunu sdyleyebiliriz.

Tablo 17. E-Ticaret Faaliyeti Gosteren Katilimeilarin Kargo Hizmet Kalitesi Algilarina Ait
Bulgular

Ortalama Standart Sapma

Caligtigim firma arag-gereg acisindan gelismis bir
donanima sahiptir. 452 0,56

Calistigim firmanin ¢alisanlar1 diizgiin goriiniime
sahiptir. 4,32 0,6

Calistigim firmanin ofis ortamui goérsel olarak

cekicidir. 3,99 0,71
Calistigim firma gelismis bir dagitim agina sahiptir. 4,38 0,63
Fiziksel Ozellikler Alg1 Ortalamasi 43 0,63
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Calistigim firmanin ¢aligma saatleri tiim nihai

miisteriler i¢in uygundur. 4,41 0,64
Kargo kaynakli sorun ve hatalari kisa siirede ¢6zer. 43 0,68
Calistigim firma miisteri istek ve beklentilerini
kolaylikla anlar. 4,28 0,65
Calistigim firma miisteriler i¢in elinden gelenin en
lyisini yapar. 4,26 0,73
Calistigim firma miisterilere bireysel ilgi gosterir. 4,08 0,79
Empati Alg1 Ortalamalasi 4,27 0,7
Calistigim firma nihai miisterileri bilgilendirme
acisindan diger firmalardan daha iyidir. 4,08 0,9
Calistigim firmanin galiganlar1 miisterilere kars1 kibar
ve anlayighdir. 4,28 0,61
Miisterilerin isteklerini ve sorularini karsilamak i¢in
isteklidir. 4,11 0,78
Calistigim firma verdigi hizmetlerle miisterilerde
giiven duygusu olusturmaktadir. 4,38 0,63
Giiven Alg1 Ortalamalar: 421 0,73
Caligtigim firma tiriinleri zamaninda teslim eder. 4,44 0,6
Gonderiler igin belirli bir teslim siiresi ve garanti
saglamaktadir. 4,18 0,74
Caligtigim firma tiriinleri miisteriye hasarsiz ulastirir. 4,22 0,65
Caligtigim firma nihai miisterilere samimi bir sekilde
davranir. 4,14 0,71
Calistigim firma kargo siireci ile ilgili kayitlar
hatasiz tutar. 4,29 0,67
Giivenililik Alg1 Ortalamasi 4,26 0,67
Caligtigim firmanin teslimat siiresi kisadir. 4,28 0,73
Caligtigim firmanin ¢alisanlar1 miisterilerin
problemlerine vaat edilen siire i¢inde ¢6ziim bulur. 4,29 0,67
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Caligtigim firmanin miisteri ile iligkileri kuvvetlidir. 4,23 0,69

Caligtigim firma giiven veren bir imaja sahiptir. 4,4 0,64
Heveslilik Alg1 Ortalamasi 4.3 0,5
GENEL ORTALAMA 4,27 0,68

E-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin kargo hizmet kalitesi algisina ait bulgular
Tablo 17’de sunulmustur. Bu verilere gore “Calistigim firma arag-gere¢ acisindan gelismis
bir donanima sahiptir, ¢calistigim firma iirlinleri zamaninda teslim eder, ¢alistigim firmanin
calisma saatleri tiim nihai miisteriler i¢in uygundur, ¢alistigim firma giiven veren bir imaja
sahiptir” gibi yargilarin ortalamasinin oldukga yiiksek oldugu goriilmektedir. Calistigim
firmanin ofis ortam1 gorsel olarak ¢ekicidir, ¢alistigim firma nihai miisterileri bilgilendirme
acisindan diger firmalardan daha iyidir, misterilerin isteklerini ve sorularini karsilamak igin
isteklidir sorular1 diger yargilara gore daha diisiik ortalamaya sahiptir. Genel ortalama ise
4,27 ile 4’ln tizerindedir. Bu ortalama sonucunda e-ticaret firmalarinin ¢alismis olduklari

kargo sirketlerinin kotii diizeyde olmadigi, beklentiyi karsilamaya yakin oldugu sdylenebilir.

Hizmet kalitesine ait beklenti ve algilar1 karsilagtirdigimizda e-ticaret faaliyetinde
bulunan kargo miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri su an aliman hizmet kalitesi
algilarinin iizerindedir. Genel olarak ortalamalar beklenti ve algi i¢in de 4’iin iizerindedir ve
birbirine yakindir. Buna bakilarak Bursa ilinde bulunan kargolarin hizmet kalitesi

bakimindan beklentiyi karsilamada ¢ok yetersiz kaldig1 sdylenemez.
4.3.4. Normallik Testi

Tablo 18. E-Ticaret Faaliyetinde Bulunan isletmelerin Beklenti ve Algilarina Ait Normallik Testi

Statistic Std. Error
BEKLENTI ORTALAMA 4,6352 0,01537
Skewness -,591 0,108
Kurtosis -,932 0,215
ALGI ORTALAMA 4,2673 ,02326
Skewness -,366 ,108
Kurtosis -,442 215
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Tablo 18°de arastirmaya konu olan gruplarin normal dagilip dagilmadig ait test sonuglari
yer almaktadir. Normallik testi i¢in Skewness ve Kurtosis degerleri dikkate alinmistir.
Beklenti verilerine ait Skewness degerinin -,591 oldugu, algi verilerine ait Skewness
degerinin ise -,366 oldugu goriilmektedir. Ayn1 zamanda beklenti verilerine ait Kurtosis
degerinin -,932 oldugu, alg1 verilerine ait Kurtosis degerinin ise -,442 oldugu gortilmektedir.
Literatiire bakildiginda, Kurtosis ve Skewness degerlerinin -1,5 ile +1,5 arasinda dagilim
gostermesi, gruplarin normal dagilim gosterdigini gostermektedir (Tabachnick ve Fidell,
2013).

4.3.5. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Bu boliimde e-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin kargo hizmet kalitesine yonelik
beklenti ve algilarinin, faaliyet gosterilen sektor, calisilan kargo firmasi, faaliyet siiresi,
oncelikli beklenti gibi degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi ANOVA testi ile test
edilecektir. ANOVA testi, ikiden fazla bagimsiz grup arasinda farklilik bulunup
bulunmadigini test etmek amaciyla kullanilan bir yontemdir. Hipotezler ile ilgili bulgular

asagida yer almaktadir.

4.3.5.1. E-Ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin sektire gire degerlendirilmesi
E-ticaret yapan igletmelerin kargo sektdriinden aldiklar1 hizmet kalitesine iligkin
beklentileri ve algilart asagidaki hipotezler ile test edilmistir ve sonuglar Tablo 19 ve Tablo

20’de verilmistir.

» Hoi: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile faaliyet
gostedikleri sektor arasinda anlamli farklilik yoktur.
» Hi: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile faaliyet

gostedikleri sektor arasinda anlamli farklilik vardir.
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Tablo 19. Beklenen Hizmet Kalitesinin Sektorlere Gore Farklari

N ORTALAMA STD. SAPMA P
Gida 37 4,73 0,45
Giyim Ayakkabi1
158 4,65 0,48

Mobilya 17 4,70 0,51
Aksesuar 104 4,58 0,51
Beyaz Egya 20 4,70 0,32
Kisisel Bakim 82 0,35

4,64 0,50
Elektronik Egya 42

4,62 0,50
Kirtasiye 46 4,65 0,49
Diger 6 4,69 0,37
Toplam 512,00 4,64 0,49

E-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin kargo firmalarindan aldiklari hizmete ait
beklentileri Tablo 19°da verilmistir. Tabloda ANOVA testi sonucunda P degeri 0,35 olarak
bulunmustur. Bunun sonucunda e-ticaret isletmelerinin beklentilerinin faaliyet gosterdigi
sektore farklilik gosterdigi iddiasina ait Hy hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde reddedilmistir.

Degiskenler arasinda anlamli bir farlilik olmadigini iddia eden Ho hipotezi ise kabul

edilmistir.

» Hoz: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilar ile faaliyet gostedikleri

sektor arasinda anlaml farklilik yoktur.

» Ha: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilar ile faaliyet gostedikleri

sektor arasinda anlamli farklilik vardir.
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Tablo 20. Algilanan Hizmet Kalitesinin Sektorlere Gore Farklari

N ORTALAMA STD. SAPMA P
Gida 37 4,23 0,64
Giyim Ayakkabi1
158 4,24 0,66

Mobilya 17 4,34 0,58
Aksesuar 104 4,16 0,75
Beyaz Egya 20 4,56 0,51
Kisisel Bakim 82 0,19

4,32 0,68
Elektronik Egya 42

4,29 0,67
Kirtasiye 46 4,19 0,70
Diger 6 4,31 0,58
Toplam 512,00 4,26 0,68

Tablo 20’ye gore e-ticaret isletmelerinin kargo sektdriinden almis olduklar1 hizmete
iliskin algilar1, sektore gore farklilik gosterip gostermedigi test edilmis ve sonucunda P degeri
0,19 olarak elde edilmistir. Bu sonucun dogrultusunda, Hz hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde
reddedilmistir. Ho hipotezi ise anlamli bir farklilik olmadigini iddia ettigi icin kabul
edilmistir.

4.3.5.2. E-Ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin faaliyet siiresine gore

degerlendirilmesi

E-ticaret yapan isletmelerin kargo sektoriinden aldiklar1 hizmet kalitesine iliskin
beklentileri ve algilar1 asagidaki hipotezler ile test edilmistir ve sonuglar Tablo 21°de

verilmistir.

» Hos: E-ticaret isletmelerinin aldiklari hizmete iliskin beklentileri ile sektorde kag
yildir faaliyet gosterdigi arasinda anlamli farklilik yoktur.

» Ha: E-ticaret igletmelerinin aldiklar1 hizmete iligskin beklentileri ile sektorde kag yildir
faaliyet gosterdigi arasinda anlamli farklilik vardir.

» Hoa: E-ticaret isletmelerinin aldiklart hizmete iligkin algilar ile sektorde kag yildir

faaliyet gosterdigi arasinda anlamli farklilik yoktur.
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» Ha: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile sektérde kag yildir

faaliyet gosterdigi arasinda anlamli farklilik vardir.

Tablo 21. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Faaliyet Siiresine Gore Farklart

Beklenen STD. Algilanan STD.
Hizmet N ORTALAMA | SAPMA P Hizmet N ORTALAMA | SAPMA P
Kalitesi Kalitesi
1 Yildan 1 Yildan
Az 119 4,61 0,52 Az 119 4,29 0,75
1-3 Yil 1-3 Yil
226 4,62 0,50 226 4,23 0,68
4-9 Y1l 4-9 Yil
131 4,70 0,45 0,23 131 4,29 0,64 0,36
10 Yl 10 Yil
Ve Uzeri | 36 4,66 0,48 Ve Uzeri | 36 4,35 0,60
Toplam | 519 4,64 0,49 Toplam | 59 4,27 0,68

Tablo 21’e bakildiginda e-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin kargo
firmalarindan aldiklar1 hizmet kalitesi beklentileri ve algilarinin faaliyet siirelerine gore
farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir. Hizmet kalitesi beklentisine ait P degeri 0,23
olarak, hizmet kalitesi algisina ait P degeri ise 0,36 olarak bulunmustur. Her iki P degerininin
de 0,05’den yiiksek olmasi sonucunda, hizmet kalitesi beklentileri ve algilart ile sektordeki
faaliyet siiresine gore anlamli bir farklilik olmadigi, bu sebeple Hz ve Hs hipotezlerinin

reddedildigi goriillmektedir.

4.3.5.3. E-Ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin ¢calistiklar: kargo firmasina gore
degerlendirilmesi

E-ticaret yapan isletmelerin kargo sektoriinden aldiklari hizmet kalitesine iliskin
beklentileri ve algilar1 agagidaki hipotezler ile test edilmistir ve sonuglar Tablo 22 ve Tablo

23’de verilmistir.

» Hos: E-ticaret igletmelerinin aldiklar1 hizmete iligskin beklentileri ile hizmet saglayan

kargo firmasi arasinda anlamli farklilik yoktur.
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» Hs: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile hizmet saglayan

kargo firmasi arasinda anlamli farklilik vardir.

Tablo 22. Beklenen Hizmet Kalitesinin Caligilan Kargo Firmasina Goére Farklart

N ORTALAMA STD. SAPMA P
Yurtici
o1 Rareo 150 471 0,46
Mng Kargo 79 4,56 0,50
Aras Kargo 92 4,67 0,46
UPS Kargo 24 4,64 0,48
PTT Kargo 57 4,36 0,54 0,00
Trendyol Express 70
4,83 0,40
Siirat Kargo
i 37 4,55 0,47
Diger 3 4,32 0,63
Toplam 512 4,64 0,49

Tablo 22’de e-ticaret isletmelerinin calistiklart kargo firmalarina gore aldiklari
hizmetten beklentisi ele alinmistir. Beklenen hizmet kalitesinin ¢aligilan kargo firmasi ile
arasinda anlamli bir fark olup olmadigt ANOVA testi ile test edilmis olup P degeri 0,00
olarak elde edilmistir. Buna bagli olarak Hs hipotezi 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmis

Ho hipotezi ise degiskenler arasinda anlamli bir farklilik oldugu i¢in reddedilmistir.

Homojenlik testi sonucunda, varyanslarin esit olarak dagilmadigi varsayilmaktadir.
Beklentilere ait verilerin, ¢alisilan kargo firmasina gore farkliliklarini kontrol etmek igin
varyanslarin esit dagilmadigi durumlarda kullanilan Games Howell testi kullanilmigtir. Test
sonucunda ise en yiiksek anlamli farkin 0,47573 ile Trendyol Express ve PTT kargo arasinda

oldugu goriilmiistiir.

» Hos: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile hizmet saglayan kargo
firmasi1 arasinda anlamli farklilik yoktur.
» He: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iligkin algilar ile hizmet saglayan kargo

firmas1 arasinda anlamli farklilik vardir.
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Tablo 23. Algilanan Hizmet Kalitesinin Calisilan Kargo Firmasina Gore Farklari

N ORTALAMA STD. SAPMA P

Yurti¢i Kargo 150

4,47 0,54
Mng Kargo 79 4,02 0,57
Aras Kargo 92 4,35 0,57
UPS Kargo 24 4,34 0,63
PTT Kargo 57 3,37 0,69 0,00
Trendyol Express 70

4,78 0,55
Stirat Kargo 37 3,90 0,59
Diger 3 4,09 0,55
Toplam 512 4,26 0,68

Tablo 23’de e-ticaret faaliyetinde bulunan igletmelerin ¢alismis olduklar1 kargo
firmasindan almis olduklar1 hizmete iligkin algilar1 ANOVA testi sonucunda 0,00 olarak
bulunmus ve He hipotezi 0,05’den daha diisiik oldugu i¢in hipotez kabul edilmistir. He
dogrultusunda, e-ticaret faaliyeti gerceklestiren isletmelerin ¢alismis olduklar1 firmadan
aldiklar1 hizmet kalitesine iligkin algilar1 ¢alisilan kargo firmasina gére anlamli farklilik
gostermektedir. Tablo 22 ve Tablo 23’de yer alan sonuglar dogrultusunda, ¢alisilan kargo

firmas1 hem beklentiler iizerinde hem de algilar lizerinde etkiye sahip oldugu sdylenebilir.

Yapilan homojenlik testi sonucunda, varyanslarin esit olarak dagilmadig
varsayllmaktadir. Hizmet kalitesi algilarina ait verilerin, galisilan kargo firmasina gore
farkliliklarin1 kontrol etmek i¢in Games Howell testi kullanilmistir. Test sonucunda ise,
hizmet kalitesi beklentisi ile dogru orantili olarak en yiiksek anlamli farkin -1,25268 ile

Trendyol Express ve PTT kargo arasinda oldugu goriilmiistiir.

4.3.5.4.E-Ticaret faaliyetinde bulunan igletmelerin kargo firmasindan oncelikli
beklentisine gore degerlendirilmesi

E-ticaret yapan igletmelerin kargo sektdriinden aldiklar1 hizmet kalitesine iligkin
beklentileri ve algilar1 asagidaki hipotezler ile test edilmistir ve sonuglar Tablo 24’de

verilmistir
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> Hoz:

E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri

firmasindan oncelikli beklentisi arasinda anlamli farklilik yoktur.

ile kargo

» Hy: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin beklentileri ile kargo firmasindan

oncelikli beklentisi arasinda anlamli farklilik vardir.

» Hog: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilari ile kargo firmasindan

oncelikli beklentisi arasinda anlamli farklilik yoktur.

» Hs: E-ticaret isletmelerinin aldiklar1 hizmete iliskin algilar1 ile kargo firmasindan

oncelikli beklentisi arasinda anlamli farklilik vardir.

Tablo 24. Beklenen ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Oncelikli Beklentiye Gore Farklar:

STD. STD.
N ORTALAMA | SAPMA P N ORTALAMA SAPMA P
Diisiik Diisiik
Maliyet 72 4,39 0,55 Maliyet 72 3,78 0,77
Zamaninda Zamaninda
Teslim 112 4,59 0,51 Teslim 112 4,23 0,66
Miisteri Miisteri
Memnuniyet | 155 4,70 0,45 Memnuniy | 155 4,32 0,60
i eti
. 0,01 : 0,02
Hizmet Hizmet
Kalitesi 140 4,74 0,43 Kalitesi | 140 4,52 0,55
Genis Genis
Hizmet Ag1 | 33 4,57 0,5 Hizmet Ag1 | 33 4,14 0,75
Toplam | 515 | 464 0.49 Toplam | 512 4,27 0,68

E-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin almis olduklar1 hizmete iligskin beklenti ve

algilarinin 6ncelikli beklentiye gore anlamli farklilik gosterdigine dair H7 ve Hg hipotezi

olusturulmustur. Yapilan ANOVA testi sonucunda, Tablo 24’de goriildiigi gibi, beklenen

hizmet kalitesine ait P degeri 0,01 olarak, algilanan hizmet kalitesine ait P degeri ise 0,02

olarak bulunmustur. Bu her iki deger de 0,05 anlamlilik diizeyinde kabul edilmis ve

olusturulan Ho hipotezleri reddedilmistir. E-ticaret isletmelerinin, almis olduklar1 hizmete

iliskin beklenti ve algilar1 kargo firmalarindan Oncelikli beklentilerine degisiklik

gostermektedir.
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Yapilan homojenlik testi sonucunda ise, beklenti ve algilara ait varyanslarin esit
olarak dagilmadig1 varsayilmaktadir. Hizmet kalitesi beklenti ve algilara ait verilerin,
calisilan kargo firmasindan oncelikli beklenti degiskenine gore farkliliklarini kontrol etmek
icin Games Howell testi kullanilmistir. Test sonucunda ise, hizmet kalitesi beklentisinde en
yiiksek anlamli farkin ,34988 ile hizmet kalitesi ve diisiik maliyet seceneklerine ait oldugu
goriilmiistiir. Hizmet kalitesi algilarinda ise en yiiksek anlamli farkin yine ayni sekilde ,73188

ile hizmet kalitesi ve diisiik maliyet se¢eneklerine ait oldugu goriilmektedir.

Hipotezlerin test edilmesi sonucunda e-ticaret yapan isletmelerin sektor ve faaliyet
stiresinde beklenti ve algilar1 arasinda anlamli bir fark olmadig1 goriilmiistiir. Buna ragmen
beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ortalamalar1 oldukga yiiksektir. Sonug olarak her sektor
calistiklar1 kargo firmasindan yiiksek oranda hizmet kalitesi beklemektedir. Ayn1 zamanda
calisilan kargo ve oncelikli beklentiyi ele alan hipotez sonuglarinda da anlamli bir farklilik
oldugu kabul edilmistir. Bu sonuca gore isletmelerin calistiklar1 kargo firmasma gore
beklenti ve algilar1 farklilik gostermektedir. Ayn1 sekilde isletmelerin dncelikli beklentileri

de beklenti ve algilar {izerinde etkiye sahiptir.

114



4.3.6. Arastirmaya Yonelik SERVQUAL Skoru

Tablo 25. SERVQUAL Skoru

. . SERVQUAL
BEKLENTI | BEKLENTI | ALGI | ALGI | skoru | SERVQUAL
ORT. S.S. S.S. (Algi ort- skoru
ORT. Beklenti ort)
FIZIKSELL 4,68 047 | 452| 056 g5
FiZIKSEL2 4,39 063 | 432| 060 g oo
FiZIKSEL3 4,18 074| 399| 071| gqq
FiZIKSELA 4,78 042 | 438| 063 49
EMPATIL 4,68 051 | 441| 064 g5
EMPATI2 4,75 043 | 430| 068 45
EMPATI2 4,63 049 | 428| 065 g6 -0,40
EMPATI4 4,77 043 | 426| 073 o5
EMPATIS 4,49 061| 408| 079 o4
GOVENI 4,46 061 | 408| 090 ggq
GOVEN2 4,68 047 | 428| 061 g4 o8
GUVENS 4,54 052 | 411| 078 g
GOVENA 4,69 048 | 438| 063| oq
GUVENIRLILIK 1 4,87 0341 444 060 gy3
GUVENIRLILIK2 479 042 4181 0741 449
GUVENIRLILIK3 4,84 036 | 422| 065| ggs 0,48
GUVENIRLILIK4 4,48 0.57| 4141 0711 433
GUVENIRLILIKS5 4,70 046 | 429 067 g4
HEVESLILIK1 4,79 041 428 073| 55
HEVESLILIK2 412 0461 429 067 943 038
HEVESLILIK3 4,62 050 | 423] 069 439
HEVESLILIK4 4,58 051 | 4401 064 449
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Tablo 25’de e-ticaret faaliyetinde bulunan isletmelerin kargo hizmet kalitesine
yonelik beklenti ve algilar1 5 boyut iizerinden SERVQUAL skoru ile verilmistir. Tabloya
bakildiginda SERVQUAL skorlarin her bir boyut i¢in negatif oldugu goériilmektedir. Negatif
degerler e-ticaret yapan isletmelerin kargo firmalarindan almis olduklar1 hizmetten
beklentisinin algilarina goére daha yiiksek oldugunu gostermektedir. SERVQUAL skoru
Fiziksel 6zellikler icin (-0,21), Empati i¢in (-0,40), Giiven i¢in (-0 ,38), Giivenirlilik i¢in
(-0,48), Heveslilik i¢in ise (-0,38) olarak bulunmustur.

SERVQUAL skorlar1 arasinda en yiiksek fark Giivenirlilik (-0,48) boyutunda

meydana gelmistir. Giivenirlilik boyutunda yer alan sorular,

e Uriinlerin zamaninda teslim edilmesi,

e  Uriinlerin teslimi ile ilgili belirli garanti ve teslim siiresi saglanmast,
e  Uriinlerin hasarsiz bir sekilde miisteriye teslim edilmesi,

e Kayitlarin hatasiz bir sekilde tutulmasi ve

e Miisterilere samimi bir sekilde davranilmasina yonelik sorulardir.

Bu boyutta yer alan sorulara bakildiginda kurumsal miisterilerin iiriinlerin teslimi ve
zarar gormemesi konusunda oldukg¢a hassas olduklar1 goriilmektedir. En az fark ise fiziksel
ozellikler boyutunda meydana gelmistir. Beklenti ortalamalarinin i¢inde en yiiksek ortalama
zamaninda teslim (giivenirlilik1) sorusuna aittir. En diisiik ortalama ise ofis ortaminin ¢ekici
olmasi (fiziksel3) ile ilgili soruya aittir. Algilar i¢inde en yiiksek ortalama firmanin arag gerec
acisindan gelismis olmasima (fiziksell) iliskin soruya aitken yine ayni sekilde en diisiik

ortalama ofis ortaminin ¢ekici olmasi ile ilgilidir.

Tabloda yer alan SERVQUAL skorlar1 dikkate alindiginda isletmelere sunulmus olan
kargo hizmeti beklentilerin altinda kalarak beklentiyi karsilamamaktadir. Ozellikle kargo
sirketlerinin dikkat etmesi gereken konularin iiriinlerin zamaninda, ilk seferde ve hasarsiz bir
sekilde nihai miisterilere teslim edilmesidir. Bu alanda ortaya cikan eksikliklerin kargo
firmalar1 tarafindan dikkate alinarak yeniden diizenlenmesi, yeni stratejilerin gelistirilmesi

gerekmektedir.
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SONUC

Gilinlimiizde e-ticaret faaliyetleri her gecen giin daha fazla artarak devam etmektedir.
Ozellikle son birka¢ yilda meydana gelen degisimler sonucunda tiiketicilerin alisveris
aligkanliklar1 bu alana yonelmeye baslamistir. Daha 6nceki yillar ile kiyaslandiginda internet
ortaminda ¢ok fazla sayida online pazar yerinin bulundugu ve hemen hemen her firmanin
online satis sektoriinde yer aldg1 goriilmektedir. E-ticaret gerek tiiketicilere gerekse saticilara
bir¢ok avantaj saglamaktadir. Saticilar agisindan bakildiginda en biiylik avantaj maaliyet
avantaji1 olarak diisiiniilebilir. Elektronik ticaret fiziksel magazalara ihtiyac gerektirmedigi
icin firmalar triinlerini online olarak sadece gesitli gorseller ile satisa sunabilmektedir. Bu
durumda cogu kiigiik e-ticaret firmasi ilk asamada dirlinler i¢in depoya bile gerek
duymamaktadir. Bunun yani sira e-ticaret ortaminda miisteri sinir1 ortadan kalmaktadir.
Satict bulundugu yerden bir¢ok miisteri grubuna ulasabilmektedir. E-ticaret tiiketiciler
agisindan da ¢ok sayida avantaj saglamaktadir. Ornegin: miisteri istedigi iiriinii magazada
bulamiyorsa bunu internet sitesi tizerinden siparis vererek baska sehirdeki bir magazadan ya
da saticisinin deposundan temin edebilir. Uriinleri baska saticilarla karsilastirabilir, fiyati
daha diisiik olan tiriinlere ulagabilir. Ayn1 zamanda e-ticaret alaninda saticilar sik sik indirim
yaparak miisterileri kendilerine ¢ekmektedir. Tiiketici bu indirimleri takip ederek alacag:
irtinii daha uygun bir fiyata alabilmektedir. Bir e-ticaret sitesinin miisterileri kendine
cekebilmesi ve bagl kalmalarini saglayabilmesi i¢in kendilerini stirekli gelistirmesi ve

miisterilerin istek ve beklentilerini kolaylikla anlayabiliyor olmasi gerekmektedir.

E-ticaret faaliyetinde bulunan firmalarin tirinlerini miisterilerine ulastirabilmesi igin
nakliye ve kargo firmalarindan yararlanmasi gerekmektedir. Daha biiyiik hacimli iirlinlerin
miisterilere teslim edilebilmesi i¢in genellikle nakliye firmalar1 kullanilmaktadir. Kiigiik
hacimli {iriinler icin ise kargo firmalar1 tasima faaliyetini gerceklestirmektedir. Ulkemizde
cok sayida kargo firmas1 bulunmakta fakat e-ticaretin gelisimi ile yeni kargo firmalar1 da
faaliyet gostermeye baslamaktadir. Kargo firmalarinin sunmus olduklari hizmet hemen
hemen hepsi i¢in aynidir. Kargo firmalarinin saticilar tarafindan tercih edilmesi i¢in belirli
alanlarda farklilagmalar1 gerekmektedir. Giiniimiizde tiiketiciler daha bilingli bireyler olarak

karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet faaliyetinde bulunan isletmelerin miisteri odakli bir yaklagim
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izlemesi gerekmektedir. E-ticaret firmalarmin triinlerini satabilmesi, daha fazla miisteri
kazanabilmesi i¢in nasil miisterilerin istek ve beklentilerini anlamasi1 ve onlar1 karsilamasi
bekleniyor ise ayn1 durum kargo firmalar1 icin de gegerlidir. Kargo firmalar1 da sunmus
olduklar1 hizmeti satabilmeleri i¢in miisterilerin istek ve beklentilerini anlamali ve onlara
kaliteli bir hizmet sunmalidir. Hizmet kalitesi miisterilerin almis olduklari hizmetten
beklentisi ile algilar1 arasindaki farktir. Sunulan hizmetin kalitesini arttirmak igin miisteri

memnuniyetini arttirmak gerekmektedir.

Arastirmada Bursa ilinde faaliyet gosteren e-ticaret firmalarinin kargo tasimaciligina
yonelik hizmet kalitesini 0lgmek amacglanmistir. Calismada veriler anket yontemi ile
toplanmis ve SERVQUAL modeli gergervesinde analiz edilmistir. Arastirmanin kisitlar
neticesinde anket 512 firmaya uygulanmis ve kargo firmalarinin beklenti ve algilarina
yonelik puanlar hipotezler ile test edilmistir. Ilk olarak kullanilan 6lgegin giivenirliligini
6lgmek amaciyla giivenirlilik analizi yapilmistir. Hizmet kalitesinin beklentisine yonelik
boyutlarin Cronbach Alpha katsayisi 0,948, hizmet kalitesi algisina yonelik boyutlarin
Cronbach Alpha katsayis1 0,967 olarak hesaplanmistir. Giivenirlilik analizinde Cronbach
Alpha katsayisinin 0,9°dan yiiksek olmasi anketin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Arastirmaya katilan isletmelerin faaliyet gosterdigi alanlar gida, giyim-ayakkabi,
mobilya, aksesuar, beyaz esya, kisisel bakim, elektronik esya ve kirtasiyedir. Bu isletmelerin
kag yildir e-ticaret faaliyeti gosterdigine yonelik veriler ise isletmelerin ¢ogunlukla 1-3 yildir
bu alanda yer aldiklarmi gdstermektedir. Ozellikle 10 y1l ve iizeri olan isletmelerin yiizdesi
oldukga diistiktiir. Bu sonuclara bakildiginda isletmelerin 6zellikle son 3-4 yil igerisinde e-
ticaret faaliyetlerine bagladiklar1 sGylenebilir. Ankete katilan katilimcilarin en yogun olarak
calistig1 kargo firmasi sirayla %29,3 ile Yurtigi kargo, %18 ile Aras kargo, %15,4 ile Mng
kargo, %13,7 ile Trendyol Express, %11,1 ile PTT kargodur. En az ¢alisilan kargo firmalar1
ise %7,2 ile Siirat kargo, %4,7 ile UPS kargodur. Bu veriler sonucunda en ¢ok ¢alisilan kargo
firmas1 Yurtigi kargo iken en az ¢alisilan kargo UPS kargodur. Ankete katilan isletmelerin
¢ok uzun siire boyunca aymi kargo firmasi ile ¢alismadiklar1 da toplanan veriler sonucunda
goriilmistiir. Katilimcilarin %56,4°1 e-ticaret faaliyet siiresi boyunca ayni kargo firmasi ile

calismistir. Geri kalan %43,6’s1 ise faaliyet siiresinde farkli kargo sirketi ile de ¢calismistir.

118



Ayni zamanda ankete katilan katilimcilarin kargo sirketlerinden oncelikleri beklentileri
miisteri memnuyeti ve hizmet kalitesi lizerinde yogunlasirken en diisiik beklenti ise genis

hizmet agidir.

Arastirmaya katilan e-ticaret firmalarinin 22 boyuttan olusan ve kargo hizmet kalitesi
beklentilerini 6lgmeyi amaglayan yargilar arasindan en yliksek beklenti ortalamasina sahip
olan boyutlar “Calistigim firma {irtinleri zamaninda teslim etmelidir” ve “Calistifim firma
tirtinleri miisteriye hasarsiz ulastirmalidir” boyutlaridir. Bu iki sorulara verilen cevaplarin
ortalamast 4,8’in tlizerinde ve 5’e olduk¢a yakindir. En diisiik ortalamaya sahip boyutlar ise
“Calistigim firmanin ofis ortami gorsel olarak c¢ekici olmalidir” ve “Calistigim firmanin
calisanlar diizgiin goriinlime sahip olmalidir” yargilaridir. Arastirmaya katilan isletmeler
icin en 6nemli kriterler iirlinlerin zamaninda teslim edilmesi ve hasarsiz olmasi olurken diger
kriterlere gore en az 6nemli olan kriterler ise ofis ortami1 ve ¢aliganlarin diizglin goriiniime
sahip olmasidir. Katilimcilarin algilarini 6lgen 22 boyuttan olusan yargilara yonelik verilerde
ise en yliksek algi ortalamasi kargo firmalarinin arag-gereg agisindan gelismis bir donanima
sahip olduguna ve zamaninda teslim edilmesine yonelik yargilardir. En diisiik alg1 ise yine
ofis ortaminin gorsel olarak cekici olmasina ve c¢alisilan kargo firmasinin bilgilendirme
acisindan diger firmalardan daha iyi olmasina yonelik yargilardir. Anket verilerine gore
katilimcilarin beklentilerinin genel ortlamasi 4,64, algilarinin genel ortalamasi ise 4,27 dir.
Her iki durumda da genel ortalama 4’{in {izerindedir ve bu sonuca gére miisterilerin kargo
firmalarindan beklenti ve algilar1 oldukca yiiksektir. Fakat algi ortalamalar1 beklenti
ortalamalarindan daha diisiik oldugu icin kargo firmalarinin hizmet kalitesi beklentilerinin
altinda kaldig1 ve yetersiz oldugu soylenebilir. Ozellikle iiriinlerin zamaninda ve hasarsiz
teslimi miisteriler i¢in daha fazla 6nem arz etmektedir. Bu sebeple daha az dneme sahip olan
ofis ortami kriterine harcanan maliyetin daha Onemli olan kriterlere ydneltilmesi

gerekmektedir.

SERVQUAL 6lceginde yer alan 5 boyut arastirmada katilimcilarin beklenti ve
algilan Olgiilerek analiz edilmistir. Cikan sonuglar neticesinde algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesinin altinda kalarak negatif degerler verdigi goriilmiistiir. isletmelerin

kargo firmalarindan algilar1 her ne kadar 4’iizerinde olsa bile beklentileri 4’iin ¢ok {izerinde
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ve 5’e olduke¢a yakindir. SERVQUAL skorlari iginde en fazla fark giivenirlilik boyutuna
aittir. En az fark ise fiziksel boyuttadir. Daha 6nceki boliimde bahsedildigi lizere isletmelerin
trtinlerin teslimi konusunda hassasiyetini kapsayan giivenirlilik boyutu isletmeler ig¢in
oldukca onemlidir. Biitiin skorlarin negatif degerde olmasi ve algilanan hizmet kalitesinin
beklenenden daha diisiik olmast hizmet sunan isletmelerin biitiin boyutlara dikkat etmesini
gerektirmektedir. Biitiin boyutlarda yer alan eksiklikler giderildigi takdirde hizmet kalitesi

artacag icin miisteri memniyetinde de bir artis meydana gelecektir.
Arastirmanin hipotezleri ele alindiginda ise yapilan ANOVA testi sonucunda,

e Miisterilerin ¢alisilan kargo firmasindan beklenti ve algilar1 faaliyet gosterilen
sektore ve kag yildir e-ticaret faaliyeti gosterdigine gore farklilik géstermemektedir.

e Miisterilerin calisilan kargo firmasindan beklenti ve algilar1 hangi kargo firmasi ile
calisildigina gore farklilik gostermektedir.

e Miisterilerin ¢alisilan kargo firmasindan beklenti ve algilari kargo firmasindan

oncelikli beklentisine gore farklilik géstermektedir.

Bu sonuglar dogrultusunda miisteriler hangi sektorde faaliyet gosterirse gostersin
kargo firmalarindan beklenti ve algilar1 degisiklik gostermemektedir. Ay sekilde
isletmenin kag yildir faaliyette oldugu da bir farklilik yaratmamaktadir. Bunun aksine e-
ticaret firmalarmin ¢alismis olduklar1 kargo firmasina gore beklenti ve algilari farklilik
gostermektedir. Calisilan kargo firmasinin hangisi olduguna gére miisterilerin beklenti
ve algilarinda degisiklikler meydana gelmektedir. Aragtirmamizin hipotezine gore
miisterilerin kargo firmalar1 i¢inde en yliksek beklenti ve algiya sahip oldugu kargo
firmas1 Trendyol Express’dir. En diisiik beklenti ve algiya sahip olan kargo firmasi ise
PTT kargodur. Miisterilerin oncelikli beklentiye gore beklenti ve algilar1 da farklilik
gosteren diger iki hipotezdir. Oncelikli beklenti igin en yiiksek beklenti ve algi ortalamasi
hizmet kalitesine aitken en diigiik beklenti ve algi ortalamasi ise diisiik maaliyet

seceneklerine aittir.

Sonu¢ olarak, hizmet sunan isletmelerin sunduklar1i hizmeti degerlendirmesi

misterilerin o hizmetten beklentisine gore farklilik gostermektedir. Yapilan ¢alisma

120



sonucunda hizmet kalitesi beklenti ve algisinin c¢aligilan kargo firmasi ve miisterilerin
oncelikli beklentilere gore farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Bunun sonucunda ise kargo
firmalarmin sunmus olduklar1 hizmet kalitesinin her ne kadar birbirine yakin olsa da
belirli sebeplerden &tiirii bazilarinin birbirinden farklilastig1 goriilmektedir. Uriinlerin
zamaninda ve hasarsiz teslim edilmesi, miisterilere samimi davranilmasi, c¢alisan
personelin yeterli diizeyde bilgiye sahip olmas1 vb. ozelliklerin miisterilere yogun bir
sekilde hissettirilmesi gerekmektedir. Arastirmanin 6rneklemini Bursa’da faaliyet
gosteren 512 e-ticaret firmasi olusturmaktadir. Bu 6rneklem Tiirkiye i¢in genelleme
yapmak i¢in yetersiz olmasinin yani sira kargo firmalarma bilgi saglamayi

amaclamaktadir.
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EK-1 ANKET FORMU

Gelisen E-Ticaret Faaliyetlerinde Hizmet Kalitesi: Kargo Sektdriiniin
Performansi1 Uzerine Bir Uygulama

Degerli Katilimet,

Bu Anket formu, Uludag Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Uluslararas: Ticaret
Boliimii'nde yapilan ‘‘Gelisen E-Ticaret Faaliyetlerinde Hizmet Kalitesi; Kargo
Sektoriiniin Performans: Uzerine Bir Uygulama ’adli tez ¢alismasi ile ilgilidir. Bu
sebeple asagidaki anket sorularina vereceginiz cevaplar bizim i¢in ¢ok dnemlidir.
Sorulara vereceginiz cevaplar gizli tutulacak ve sadece ¢alismamizda veri olarak
kullanilacaktir. Degerli vaktinizi ayirdiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederiz.

Gizem SELCUK
Bursa Uludag Universitesi SBE
Uluslararas: Ticaret Yiiksek Lisans Ogrencisi

Anket Formu:

1. Hangi sektorde faaliyet gdstermektesiniz?
() Gida () Giyim -Ayakkabi () Mobilya () Aksesuar
() Beyaz Esya () Kisisel Bakim () Elektronik Esya ( ) Kurtasiye () Diger ......
2. E- Ticaret platformunda kag yildir faaliyet gosteriyorsunuz?
( )1 yildan dahaaz () 1-3yil ( )49yl ()10 y1l ve tizeri
3. Su an hangikargo firmasi ile galigiyorsunuz?
() Yurtici Kargo () Mng Kargo () Aras Kargo () UPS Kargo () PTT Kargo () Diger ....
4. Kag yildir ayni1 kargo firmasi ile ¢alisiyorsunuz?
()l yldanaz ( )1-3yil  ()4-9yil ()10 yil ve tizeri
5. E-ticaret siireciniz boyunca ayni1 kargo firmasi ile mi ¢alistiniz?
()Evet () Hayir
6. Sectiginiz kargo sirketinden 6ncelikli beklentiniz nedir?

() Diisiik Maliyet

( ) Zamaninda Teslim

() Miisteri Memnuniyeti
() Hizmet Kalitesi

() Genis Hizmet Ag1
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Beklenen Hizmet Kalitesine yonelik sorular;

Calismak istediginiz kargo firmasindan beklentilerinizi asagidaki seceneklerle ifade ediniz.

1 2 3 4 5
(Hig (Katilmiyorum) | (Kararsizim) | (Katiliyorum (Tamamen
Katilmiyorum Katiliyorum)

) K 4| H F | ek Ak

Caligtigim firma arag-gereg
acisindan gelismis bir donanima
olmalidir.

Caligtigim firmanin ¢aligsanlari
diizgiin gbriintiime sahip
olmalidir.

Caligtigim firmanin ofis ortami1
gorsel olarak ¢ekici olmalidir.

Calistigim firma gelismis bir
dagitim agina sahip olmalidir.

Caligtigim firmanin ¢alisma
saatleri tiim nihai miisteriler i¢in
uygun olmalidir.

Calistigim firma nihai miisterileri
bilgilendirme agisindan diger
firmalardan daha iyi olmalidir.

Calistigim firma triinleri
zamaninda teslim etmelidir.

Caligtigim firmanin teslimat
siiresi kisa olmalidir.

Gonderiler igin belirli bir teslim
sliresi ve garanti saglamalidir.

Calistigim firma triinleri
miisteriye hasarsiz ulagtirmalidir.

Calistigim firmanin ¢aliganlari
miisterilerin problemlerine vaat
edilen siire i¢inde ¢oziim
bulmalidir.

Caligtigim firmanin miisteri ile
iligkileri kuvvetli olmalidir.
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1 2 3 4 5
(Hi¢ (Katilmiyorum) | (Kararsizim) | (Katiliyorum (Tamamen
Katilmiyorum Katiltyorum)

) * %k | kK kk Kk
* | kK * %] kK

Caligtigim firma nihai miisterilere
samimi bir sekilde davranmalidir.
Calistigim firma kargo siireci ile
ilgili kayitlar1 hatasiz tutmalidir.
Kargo kaynakli sorun ve hatalari
kisa siirede ¢ozmelidir.
Calistigim firma giiven veren bir
imaja sahip olmalidir.
Caligtigim firmanin ¢aligsanlari
miisterilere karsi kibar ve
anlayisgli olmalidir.

Miisterilerin isteklerini ve
sorularini karsilamak igin istekli
olmalidir.

Calistigim firma verdigi
hizmetlerle miisterilerde giiven
duygusu olusturmalidir.
Calistigim firma miisteri istek ve
beklentilerini kolaylikla
anlamalidir.

Calistigim firma miisteriler i¢in
elinden gelenin en iyisini
yapmalidir.

Caligtigim firma miisterilere
bireysel ilgi gostermelidir.

B) Algilanan hizmet kalitesine yonelik sorular

Su an hizmet aldiginiz kargo firmasini diislinerek 1-5 arasinda isaretleyiniz.

1 2 3 4 5
(Hig (Katilmiyorum) | (Kararsizim) | (Katiliyorum (Tamamen
Katilmiyorum) Katiliyorum)

* % | % |k Kk
kR Rl k| kK

Calistigim firma arag-gereg
acisindan gelismis bir donanima
sahiptir.
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Calistigim firmanin ¢aliganlar
diizgiin gbriinlime sahiptir.

Calistigim firmanin ofis ortami
gorsel olarak cekicidir.

Calistigim firma gelismis bir
dagitim agina sahiptir.

Calistigim firmanin ¢alisma
saatleri tiim nihai miisteriler i¢in
uygundur.

Calistigim firma nihai miisterileri
bilgilendirme acisindan diger
firmalardan daha iyidir.

Calistigim firma triinleri
zamaninda teslim eder.

Caligtigim firmanin teslimat
siiresi kisadir.

Gonderiler i¢in belirli bir teslim
sliresi ve garanti saglamaktadir.

Calistigim firma triinleri
miisteriye hasarsiz ulagtirir.

Calistigim firmanin ¢aligsanlari
miisterilerin problemlerine vaat
edilen siire i¢inde ¢6ziim bulur.

Calistigim firmanin miisteri ile
iligkileri kuvvetlidir.

Caligtigim firma nihai miisterilere
samimi bir sekilde davranir.

Calistigim firma kargo siireci ile
ilgili kayitlar1 hatasiz tutar.

Kargo kaynakli sorun ve hatalari
kisa siirede ¢ozer.

Calistigim firma giiven veren bir
imaja sahiptir.

Caligtigim firmanin ¢alisanlari
misterilere kars1 kibar ve
anlayighdir.

Miisterilerin isteklerini ve
sorularini karsilamak i¢in
isteklidir.

Calistigim firma verdigi
hizmetlerle miisterilerde giiven
duygusu olusturmaktadir.

Calistigim firma miisteri istek ve
beklentilerini kolaylikla anlar.
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1
(Hig
Katilmiyorum)

*

2
(Katilmiyorum)

* %

3
(Kararsizim)

* %

4
(Katiliyorum

* %

Calistigim firma miisteriler i¢in

elinden gelenin en iyisini yapar.

5
(Tamamen
Katiltyorum)

* % k
* %

* &

Caligtigim firma miisterilere
bireysel ilgi gosterir.
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