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Tiirkiye’de e-ticaret kullanimi pandeminin de etkisi ile 6nemli oranda artmistir. E-ticaret
isletmelerinin sunmus oldugu lojistik hizmetler miisterilerin tercihlerini etkileyen dnemli
faktorlerden biridir. Lojistik hizmet kalitesi, lojistik hizmetlerinin miisterilerin beklentilerini
ne Olclide karsiladigimi veya astigini ifade eder. Miisterilerin lojistik hizmet algilarinin
yalnizca fiziksel dagitim hizmetlerini degil ayn1 zamanda kendileri i¢in biiyiik 6nem tagiyan
farkli hususlar1 da icermektedir. Bu ¢alismada lojistik hizmet kalitesi, operasyonel kalite,
kaynak kalitesi, bilgi kalitesi, kisisel iletisim kalitesi, Ozellestirme kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve yeniden kullanma olmak tizere yedi faktor olarak ele alinacaktir. Birgok
calismanin dogruladig: gibi, hizmet performansi lojistik alaninda deger yaratan ve rekabet
avantaji elde edilmesine yardimci olan 6nemli bir itici unsurdur. Hizmet saglayicilar1 igin
miisteri memnuniyetini arttirmak ve miisterinin yeniden kullanim niyetini elde etmek,
stirdiiriilebilir rekabet avantaji ve basar1 elde etmenin anahtaridir. Lojistik hizmet kalitesi,
lojistik hizmet saglayicilari, perakendeciler ve miisteriler i¢in bir endise kaynagidir. Miisteri
memnuniyeti, miisterilerin ge¢mis beklentileri ile kullandiklart bir iiriin veya hizmetin
gergek performansi arasinda bir ayrim algiladiklarinda verdikleri duygusal tepkidir.
Miisterilerin lojistik hizmet ile ilgili aldiklar1 bir farklilik, miisteri memnuniyetini

etkileyecektir. Miisterinin verilen hizmetten memnuniyet derecesi ise kisinin o hizmeti tekrar



kullanmasinda etkili olacaktir. Bu ¢alismanin amaci e-ticaret isletmelerinin sunmus oldugu
lojistik hizmetlerin kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden kullanma niyeti tizerindeki
etkisinin belirlenmesidir. Calisma kapsaminda e-ticaret deneyimi olan tiiketicilerden anket
yontemi ile veri toplanmistir. Elde edilen veriler yapisal esitlik modeli yardimi ile analiz
edilmistir. Calisma sonucunda miisteri memnuniyetinde etkili olan lojistik hizmet kalitesi
boyutlar1 belirlenmistir. Ayrica miisteri memnuniyetinin yeniden kullanma niyeti iizerindeki

etkisi de arastirma sonucunda ortaya konulmustur.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, lojistik, lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti,

yeniden kullanma niyeti
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E-commerce usage in Turkey has increased significantly with the impact of the pandemic.
Logistics services offered by e-commerce businesses are one of the important factors
affecting customers' preferences. Logistics service quality refers to the extent to which
logistics services meet or exceed customers' expectations. Customers' perceptions of
logistics services include not only physical distribution services but also different issues that
are of great importance to them. In this study, logistics service quality will be discussed as
seven factors: operational quality, resource quality, information quality, personal
communication quality, customization quality, customer satisfaction and reuse. As many
studies confirm, service performance is an important driving factor that creates value in
logistics and helps achieve competitive advantage. For service providers, increasing
customer satisfaction and achieving customer reuse intent is the key to achieving sustainable
competitive advantage and success. Logistics service quality is a concern for logistics service
providers, retailers and customers. Customer satisfaction is the emotional response of
customers when they perceive a discrepancy between their past expectations and the actual
performance of a product or service they use. Any difference that customers receive

regarding the logistics service will affect customer satisfaction. The customer's satisfaction

Vii



level with the service provided will affect the person's repeat use of that service. The aim of
this study is to determine the effect of the quality of logistics services offered by e-commerce
businesses on customer satisfaction and reuse intention. Within the scope of the study, data
was collected from consumers with e-commerce experience by survey method. The obtained
data were analyzed with the help of structural equation model. As a result of the study,
logistics service quality dimensions that are effective in customer satisfaction were
determined. In addition, the effect of customer satisfaction on reuse intention was also

revealed because of the research.

Keywords: Customer satisfaction, e-commerce, intention to reuse, logistics, logistics

service quality
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1.GIRIS

Bu béliimde problem durumu, arastirmanin amaci, arastirmanin 6nemi, varsayimlar,

sinirhiliklar ve tanimlar ele alinmustir.
1.1.Problem Durumu

Yirminci yiizyilin sonlarinda ekonomik, toplumsal ve siyasal alanlarda baslayan ¢ok yonlii
degisim-doniisiim siirecini bilgi ve iletisim teknolojilerindeki yasanan hizli ilerlemeler
baglatmistir. Bu durum toplumun her kesiminde ve giinlilk yasamimizin her alaninda yeni
aligkanliklar ortaya ¢ikarmistir. Bu gelismeler “bilgi toplumu” ve “e-ticaret” kavramlaria
stratejik bir onem kazandirmistir. Stratejik 6nemin yolunu agcan ekonomik gelisme, rekabet
istiinliigii ve toplumsal refahin saglanmasidir. Globallesen diinyada, kiiresel pazarlarda s6z
ve karar sahibi olmak ancak bilgi toplumu haline gelmeyi basarabilmis iilkelerin kazanci
olabilecektir. Dolayistyla bu iilkelerin elektronik ticarette iistiinliik saglayacagi ve refah bir
toplum olarak ilerlemeye devam edecegi 6ngoriilmektedir. Bu kazancgtan elde etmek isteyen

tilkeler “bilgi toplumu” olma yolunda 6nemli adimlar atmaktadirlar (Antepli, 2017).

Diinya’da elektronik ticareti etkileyen bir¢ok faktor bulunmaktadir. Gelismis iilkeler diinya
niifusunu etkiledigi gibi internet niifusunu da etkilemektedir. Geligmis iilkelerde internet
kullanim orani1 belli bir seviyeye ulagmistir. Artan geng niifus, diisiik internet performansi ve
elektronik ticareti biinyesinde barindirma az gelismis ve gelismekte olan iilkeleri o
cografyada onemli pazarlar haline getirmektedir. Gelismis iilkeler e-ticarette internet
ekonomisinin  standartlarim1  belirlerken, gelismekte olan  iilkeler  biiylimeyi
tetiklemektedirler. Global perakende elektronik ticaret hacmi yil gectikge artmaktadir.
Gelismekte olan tilkelerin bu hacim i¢indeki pay1 da yillara oranla artmaktadir. Bu oranin
ilerleyen donemlerde daha da artmasi beklenmektedir. Elektronik ticaretle yapilan perakende
aligveriglerin toplam perakende aligveris i¢indeki orani zaman gectikge artmistir ve daha da
artacagi One siirliilmektedir. Yeni nesil ticareti sekillendiren ana unsurlardan birisi mobil
olmustur. Mobil, artan akilli telefon kullanim oranmi1 sayesinde bu yeri edinmistir. Uygun
fiyatli akilli telefonlarin yayginlagmasi, akilli telefon kullanim oranini ve dolayisiyla mobil
ticaretin artigin1 etkilemektedir. Yeni donemde elektronik ticaret sayesinde goz Oniinde

bulunan pazar yerleri ve sinir otesi e-ticaret, e-ticaretteki isleyis sekillerini degistirmeye



baslamis; 6zellikle kiiciik 6lgekli isletmeler i¢in yeni pazarlara ve miisterilere erigim firsati
olusturmustur. Bilgi seviyesini artiran ve tiiketici deneyimini sekillendiren teknoloji trendleri
elektronik ticareti sekillendirmektedir. Sanal miisteri temsilcileri, kisisel kampanyalar,
temassiz dronelarla teslimat gibi teknolojik yenilikler bugiinden gelecege ticareti dnemli

oranda etkileyecegi ifade edilmektedir (Kantarci vd., 2017).

Bugiine kadar {i¢ adet biiylik sanayi devriminin gergeklestigi sdylenebilir. 18. ylizyilda buhar
makineleri ile baslayan ve bu yonde bir¢ok gelismeye sahit olan Birinci Sanayi Devrimini
(Endistri 1.0), 20. Yiizyilin basinda seri iiretime gecis donemi olarak ortaya ¢ikan ve elektrik
enerjisinden faydalanmay:1 saglayan ikinci Sanayi Devrimi (Endiistri 2.0) izlemistir.
[lerleyen zamanda ise iiretimin tek diizelikten ¢ikip dijital operasyonlarla sanayide yer aldig
Uciincii Endiistri Devrimi (Endiistri 3.0) ortaya ¢ikmistir. Bu sanayi devrimleri insan
hayatina iiretimde mekanizasyonu, elektrik ve bilgi teknolojisini getirmislerdir. Bu ii¢ sanayi
devrimi de iiretimde verimliligin artmasini saglamistir. 1960°l1 yillarda yalnizca var olan
iirlinii satin alan tiiketicinin 2000’11 yillarda istek ve beklentilerinin degismesi sirketlerin
iretim siireglerini daha karmasik hale getirmistir. Boyle bir durum karsisinda sirketler artik
disiplinler arasi calismaya yonelmis ve internet iizerinden iletisim ve etkilesim i¢inde

bulunduklar1 Dérdiincii Sanayi Devrimi (Endiistri 4.0) ortaya ¢ikmustir (ISO, 2021).

Tarihsel olarak bakildigi zaman 1994 yilinda kurulan Amazon, Diinyada internet ag1
iizerinden iirlin pazarlamasi yapan ilk aligveris sitesi sayilmaktadir. 1994 yilinda kurulmus
olan Amazon o gilinden bu yana elektronik ticaretin Onciisii olarak kabul goérmektedir.
Amazon’un ardindan, dijitallesmenin artmasini saglayan ve geleneksel ticaretin aksine
online ticareti popiilerlestiren yeni bir gii¢ olusturan bir¢ok e-ticaret platformu kurulmustur.
Firmalar kendi iilkelerindeki sektor veya gelismislik diizeyini arkalarinda birakarak, bilgi
islem teknolojileri (BIT), internet saglayicilar1 ve veri aktarimlariyla ilgili diizenlemelerden
etkilenmektedir. Dogru yol izlendigi zaman, bilgi islem teknolojileri ve internet, kalkinma
hedeflerine ulasmayi, gelismislik diizeyini arttirmay1 saglayan muazzam bir giice sahiptir.
Bu alanda tiiketiciler artik talep ettikleri {iriin ve hizmetlerine e-ticaret firmalar1 ile daha
kolay ve hizli bir sekilde ulasabilmektedir. Bu durum e-ticaret iizerinden miisterilerin
taleplerinin artarak devam etmesini saglamaktadir. Bundan 10-15 sene once elektronik
ticaret, popiiler firmalarin kendilerine ait depolarinda sadece kendilerine ait tirlinleri sattig1
bir pazardi. Pazar sartlarinin degismesi ve sektoriin onclisli dedigimiz firmalarin e-ticarete

oncii olmalar1 sayesinde pazar yerine gegen, herkesin sanal magazasini agtigi online
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platformlar 6ne ¢ikmistir. Bu durum kiiciik e-ticaret isletmelerinin daha az maliyetle ulusal
pazarlarda yer almasmi saglamis ve sektorde yeni bircok kiiciik isletmenin yer almasina
firsat tanimistir. Elektronik ticaretin ilk zamanlarinda internet sayfasi kurulumu, is gelistirme
ve dijital pazarlama gibi konularda belli oranda bilgi sahibi olma zorunlulugu olan firmalar,
artik sadece satmak istedigi iirlinli daha uygun maliyetli, hizl1 ve kaliteli talep eden miisteriye
ulagtirmaya odaklanip, bunun karsilifinda sanal magazasinin puanini artirmasini
beklemektedir. Sanal magaza agilan platformlarda bulunan biiyiik firmalarin ziyareti
sayesinde kii¢iik firmalarin satisinin artmasi hem kii¢iik isletmeye hem de platform sahibi
sirkete maddi kazan¢ saglayarak kazan-kazan mantigini olusturmaktadir (Ocal ve Han,

2022).

Online teknolojinin insan yasamina girmesinden sonra tiiketici tercih ve beklentilerinde
onemli farkliliklar olusmustur. Tiiketiciler tarafindan bakildig1 zaman en 6nemli farkliligin
aligveris yapma aliskanlig1 izerine oldugu tespit edilmistir. Son zamanlarda sosyal medyanin
insanlarin hayatinda yarattig1 yogun etki ile aligveris aliskanliklar1 artis gostermis ve online
aligveris yapma diislincesi giinliilk hayata yogun bir sekilde islemistir. Teknolojinin ve
iletisimin hizla degisip gelistigi bu cagda, sagladigi kolayliklar ve imkanlar agisindan
elektronik ticaret sitelerinin kullanimi miisterilerin yagsaminin vazgecilmez bir parcasi
olmustur. Aligveris olgusunun gelenekselden online aligverise dogru evrilmesiyle birlikte
elektronik ticaretin dnemi hem miisteriler hem de rekabet avantaji1 saglamak isteyen firmalar
icin giderek artmistir. Online aligveris siteleri sayesinde firmalar ve miisteriler uluslararasi
pazarlara rahat erisim saglamakta ve bu durum e-ticaret sitelerine olan ilgiyi artirmaktadir.
Gliniimiizde artan marka savaglarinda 6nde olmak ve pazar yerlerinde paymi artirmak
isteyen firmalarin e-ticarete oldukca fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Bu sebepten
firmalarin, beklentileri dogrultusunda talep ettikleri iriinleri satin almak isteyen her
miisteriyi yer ve zaman fark etmeksizin sanal magazalarina ¢gekmesi ve onlarin beklentilerini
karsilayacak igerikler olusturmasi gerekmektedir. Online aligveris yapan miisterilerin site
icinde dolasip, f{irtinleri arastirirken birgok sorunla karsi karsiya gelme ihtimali
bulunmaktadir. Miisterilerin karsilasabilecegi bu sorunlart isletmeler minimum seviyeye
indirgemelidir. Bu sayede sanal magazalarinin kullanilabilirligini artirip ziyaretci sayilarina

katki saglayabilirler (Ulger ve Toksar1 2020).

Diinya genelinde islem hacmi hizla artan elektronik ticaretin bu konuma gelmesindeki en

onemli etkenler bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler ve kiiresellesmedir. Bu
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biiyiime hiz1 COVID-19 pandemisi ile yiiksek ivme kazanmistir. Elektronik ticaret sayesinde
cografi sinirlar1 agan firmalar uluslararas1 miisteri potansiyeli ile rekabette de uluslararasi
basamakta yer almaktadirlar. Giiniimiizde saticilarin bir tik ile se¢ildigi ve degisen miisteri
talep ve ihtiyaglarin1 anlamanin en gerekli oldugu elektronik ticaretin bu zor rekabet
ortaminda miisterilerin biitiin istek ve beklentilerini en dogru sekilde karsilamasi ve aligverisi
memnun bitirmesini saglamas1 sunduklar1 lojistik hizmetin kalitesine baglidir. Elektronik
ticaretin varligin1 devam ettirebilmesini, miisteriye ulasmasini ve onunla iletisim kurmasini
saglayan lojistik faaliyetler miisterinin aligveristen memnun ayrilmasi ve tekrardan aligveris
tercihini ayni siteden yana kullanmasi agisindan 6nem tasimaktadir. Lojistik hizmet
kalitesinden memnun kalan tiiketiciler diger aligverislerinde tekrar ayn1 firmay1 tercih ederek
aradaki bagin giiglenmesini saglarken, memnun kalmayan tiiketiciler yeni firma arayisina
girmektedirler. Miisterilerin yaptiklari aligverislerin deneyimleri sadece kendilerinin sonraki
aligverislerini etkilemeyecek, ayni zamanda c¢esitli platformlarda yapilan yorumlarla
potansiyel miisterilerinde yapacaklar1 aligverislerde belirleyici etken olacaklardir. Bu
nedenle elektronik ticaret platformlarinda yer alan firmalarin lojistik hizmet kalitesinin
miisteriler tarafindan nasil yorumlandigini devamli takip etmeleri, gerekli diizenlemeleri
bunlara gore yaparak firmayi rakiplerinden bir iist seviyede tutacak kalitede hizmet
saglamalar1 mevcut miisterinin kalmasini ve yeni miisterilerin kazanilmasini saglayacaktir.
E-ticarette miisteriler cogu zaman tirliniin 6zelliklerini ve fiyatini farkl firmalardan arastirir,
kendisine en uygun olani1 ile siparis asamasina gelirler. Ancak sectikleri firma ile aligverisin
devaminda bazi sorunlar yasayabilmektedirler. Satin aldiklar1 iirlinii her zaman istedikleri
ozellikte ve miktarda, belirtilen yer ve zamanda, hasarsiz teslim almayabilirler. Ek iicretlerle
karsilasabilirler ve yasanilan sorunlara firmalar tatmin edici ¢oziimler saglamayabilir.
Firmalar tarafindan aligveris 6ncesi hizmet taahhiidii sunulmaktadir. Bu taahhiitte yazilanlar
yerine getirilmedigi zaman miisteri aligveristen memnun kalmayacaktir. Bu durumdan
kaynakli miisteri sonraki aligverislerinde bu deneyimi hatirlayip ayni firma ile aligveris
yapmayacaktir. Ayn1 zamanda g¢evresiyle ve sosyal platformlar araciligi ile tanimadigi
kisilerle bu deneyimini yorum yaparak paylasip baskalarmin da alisveris tercihlerini
etkileyecektir. Ayn1 sekilde sunulan hizmetten yararlanan ancak aligveris siirecini memnun
tamamlayan miisteri, ayn1 firmadan tekrardan aligveris yapacaktir. Ayrica miisteri bu olumlu
deneyimlerini g¢evresinde ve cesitli sosyal medya platformlarinda paylasarak firma i¢in
ticretsiz ve etkili bir reklam araci olabilmektedir. Bu nedenle e-ticarette firmalarin hizmet
alaninda basarisi, lojistik faaliyetlerden memnun kalinmasi agisindan son derece 6nemlidir.

Miisteri memnuniyetinin bir getirisi olan miisteri giiveni ve baglihg1 da firmaya pazar
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payinda ve kar oraninda artis olarak yansimaktadir. Ozetle firmalarin miisterileri ile uzun
stireli is iliskisi kurmasi, rekabet alaninda avantaj saglamasi ve bu avantaji siirdiirebilmesi
icin bir kere kendisini tercih eden miisterisinin bu siirecten memnun ayrilmasini saglamasi
gerekmektedir. Bunun i¢in de firmalar, misterilerin sunulan hizmetin kalitesinden ne
anladiklarmi, hizmeti nasil bulduklarini kavrayarak miisterilerin her basamakta memnun
olabilecegi coziimler gelistirmelidir. Miisterilerin hizmet degerlendirmesindeki olumlu
dontsleri rekabette basarinin bir kanit1 olarak kabul goriilmekte ve tekrar satin alma kararini
etkileyerek miisterinin bagliligin1 saglamaktadir. Miisteri baglilig1 da rekabette avantaji,

pazar paymi ve dolayisiyla kar oranini artiran 6nemli bir unsurdur (Akil, 2022).

Gelisen diinya ve degisen ekonomik sartlar karsisinda firmalar; kendilerini siirekli yiikselis
gosteren bir rekabet ortaminda bulmugslardir. Globallesen diinyaya ayak uydurmaya calisan
firmalar, bu durumun getirisi olan ticarette sinirlarin kalkmasi, tiikketicilerin daha bilingli hale
gelmesi, pazar paylarmin smirlayict ve zorlayict olmast gibi durumlarda zorluklar
yasamustir. Isletmelerin bu durumlara kars1 direnip bu rekabet ortami igerisinde varhigini
stirdlirebilmesi, hammaddeye hizlica ulasip iirlinleri miisteriye hizli ve etkin bir sekilde
tedarik edip sunmasi lojistik kavrami ve lojistik kalitesi acisindan onem tagimaktadir.
Lojistik sektoriinde kalitenin yiikselmesi, sadece lojistik sektoriinii degil kendisiyle beraber
bircok alan1 olumlu sekilde etkilemektedir. Lojistik hizmet kalitesi yapilan aligveris
miktarmi artirir. Artan aligveris miktari, daha fazla {iriin tedarigi gerektirir. Satis hacmi artan
{iriiniin gerekli hammaddesi artar. Uretecek is¢i kapasitesi artar ve is istihdamina kadar varan
bir siire¢ olusmus olur (Oztuna, 2015). Rekabet ortaminin aktif oldugu giiniimiiz e-ticaret
alaninda miisteri odakl iletisim son derece dnemli bir yere sahiptir. Miisterilerle devaml
iletisim halinde olmak onlarin istek ve ihtiyaclarini1 yerine getirmek ve onlarin aligveris
stirecini memnun tamamlamalarini saglamak noktasinda azami gayret gostermek firmalarin

miisterilerle ortakliklarinin uzun stirmesi agisindan hayati 6nem tagimaktadir (Y1ildiz, 2019).

Online aligveris platformlarindaki saticilar miisterinin giivenini kazanmak i¢in 6zel bir caba
sarf etmelidir. Online platformda miisteri memnuniyetinin olusmasi i¢in hizmet kalitesinin
yeterli olmadigi, beraberinde bu hizmetin miisteri giiveni ile desteklenmesi gerektigi
yorumunu yapabiliriz. Miisterilerde bir aligveris sitesine karsi giiven olugmadiysa lojistik
hizmet kalitesini begenseler bile genel hizmet deneyiminden memnun kalmayacaklardir.
Memnuniyetin tam saglanamadig1 aligverislerin devami gelmeyecek tek seferlik olarak

kalacaktir. Bu durum aligveris sitesinin piyasada yer almasini zorlastiracaktir. Pazar
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yerlerinde uzun siireli ve iyi bir pay almak isteyen firmalar lojistik hizmet kalitesinin

iyilestirilmesinin yaninda giiven konusunda da ¢aba sarf etmelidir (Kerse ve Gelibolu, 2020).

Glintimiize elektronik ticaret kullanimindaki artigin en biiyiik kaynagi internet kullaniminin
yaygin hale gelmesidir. Miisteriler elektronik ticaret sitelerinden siparis islemleri, dagitim,
envanter yonetimi, paketleme, miisteri hizmetleri, hasarli {irlin ve iade gibi konularda tersine
lojistik gibi temel lojistik slireglerde hizmet almaktadirlar. Bu basamaklarda sunulan hizmet
kalitesinin ~gelistirilmesi rekabet olgusu i¢inde firmalar1 ileriye tasityacaktir. Bu
basamaklarda siparis islemlerinin hizli ve etkin yapilmasi, siparis kalitesinin artirilmasi, iirtin
teslimatlar1 ile iade degisim iglemlerinin kisa siirede taahhiitte uygun sekilde yerine
getirilmesi, miisterilerin eksiksiz bilgilendirilmesi ve miisteri taleplerine etkin cevaplar

verilmesi, lizerinde ¢alisilmasi gereken konular arasindadir (Karadeniz ve Isik, 2014).

Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkilemede kritik bir faktordiir. Lin ve
arkadaslar1 (2016) tarafindan yapilan arastirma, lojistik hizmetlerdeki zamanlilik, personel,
bilgi ve siparis kalitesi gibi unsurlarin miisteri memnuniyeti tizerinde agik, olumlu ve 6nemli
bir etkiye sahip oldugunu gdostermistir (Lin vd., 2016). Choi vd, (2019), lojistik hizmet
kalitesinin 6nemli bir bileseni olan teslimat kalitesinin miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide
etkiledigini ve daha sonra tekrar satin alma davranigimi etkiledigini gostererek bunu
desteklemistir (Choi vd., 2019). Bouzaabia vd. (2013), perakende miisterilerini tatmin etme
ve elde tutmada lojistik hizmet kalitesinin 6nemini vurgulamistir (Bouzaabia vd., 2013).
Ayrica, Sohn ve digerleri (2017) lojistik hizmet kalitesinin belirli niteliklerinin miisteri
memnuniyeti i¢in ¢ok Onemli oldugunu, ancak belirli kalite nitelikleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda dogrusal olmayan bir iliski oldugunu ortaya koymustur (Sohn vd.,

2017).

Lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkiledigi gibi yeniden kullanim niyetini
etkilemede 6nemli bir rol oynamaktadir. Oh ve digerleri (2022), lojistik hizmet kalitesinin
denizasir1 dogrudan satin alimlarda miisteri memnuniyetini ve yeniden kullanim niyetini
olumlu yonde etkiledigini bulmustur. Benzer sekilde, Lin ve digerleri (2023) teslimat
durumu hakkinda zamaninda ve dogru bilgi saglamanin miisteri memnuniyetini ve yeniden
kullanim niyetini artirdigin1 vurgulamistir. Pratiwi ve digerleri (2022), e-hizmet kalitesinin

algilanan kullanighlik yoluyla yeniden kullanim niyetini etkileyebilecegini vurgulamistir.



Ayrica, Wang ve digerleri (2020) hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini ve gelecekteki

yeniden kullanim niyetlerini olumlu yonde etkiledigini gostermistir.

Ancak, Ngah ve digerleri (2021) lojistik hizmet kalitesi ile yeniden kullanim niyeti
arasindaki iligkinin her zaman anlamli olmayabilecegini 6ne silirmiistiir. Ayrica Choi ve Sun
(2016) daha iyi hizmet kalitesinin her zaman daha giiclii yeniden kullanim niyetlerine yol
acmadigmi ifade etmektedir. Ayrica, Fernandes ve digerleri (2018) lojistik hizmet
kalitesinin, lojistik kabiliyetler ile miisteri memnuniyeti arasinda bir arac1 gorevi gordiigiinii
vurgulayarak, miisteri deneyiminin gelistirilmesindeki 6nemini vurgulamistir. Gunawan ve
digerleri (2022) de miisteri memnuniyetini optimize ederek hizmet kalitesinin yeniden

kullanim niyetini olumlu yonde etkileyebilecegini belirtmistir.

Aragtirma kapsaminda ele alinacak olan bir diger konu ise miisteri memnuniyetinin yeniden
kullanma niyeti tizerindeki etkisidir. Fatah ve arkadaslar1 (2023) tarafindan yapilan
aragtirma, giiven, algilanan deger ve miisteri memnuniyetinin yeniden kullanim niyetini
onemli 6l¢iide etkiledigini vurgulamaktadir. Wang ve arkadaslar1 (2020) da hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyetinin yeniden kullanim niyeti tizerindeki olumlu etkisini vurgulayarak
bunu desteklemektedir. Ayrica Li (2023), g¢alisanlarin duygusal emeginin, miisterilerin
hizmet kalitesi ve memnuniyet algisini etkilemedeki roliiniin altin1 ¢izmekte ve sonug olarak

yeniden kullanim niyetini etkilemektedir.

Baz1 ¢aligmalar da miisteri memnuniyetinin yeniden kullanim niyetini yonlendirmedeki
aracilik roliine isaret etmektedir. Ornegin, Ngah ve digerleri (2021) memnuniyetin
giivenilirlik ve yeniden kullanim niyeti arasinda bir aract gorevi gordiigiinii belirtmektedir.
Buna ek olarak, Ramadhan ve digerleri (2023) tiiketici memnuniyetinin yeniden kullanim
niyetini etkiledigini 6ne stirmektedir. Ayrica Ofia ve Mehdi (2023) miisteri memnuniyeti ile
yeniden kullanim niyeti arasinda dogrudan bir iliski olduguna isaret etmektedir. Ayni sekilde
Choi ve digerleri (2021) ve Choi ve Sun (2016), miisteri memnuniyetinin ¢esitli gevrimigci
platformlarda yeniden kullanim niyetini etkileyen Onemli bir faktdér oldugunu

vurgulamaktadir.

Geleneksel ticaret, fiziksel tavsiye niyeti ve tekrardan satin alma niyetini elektronik ticarette
online degerlendirmelere sosyal platformlardan 6nermelere yerini birakmistir. Pandeminin

de etkisiyle giinlimiizde kullanimi artan elektronik ticaret insanlara bir¢ok agidan kolaylik
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saglamistir. Sadece ulastirma alaninda kisithi kalmayan elektronik ticaretin tercih edilmesi,
iirlinlin uygun fiyath olmasi, kolayca satin alinmasi, 6deme asamasindaki saglanan giiven,
dogru iiriiniin dogru zamanda hasarsiz teslimati gibi basamaklardan kaynaklidir. Uretici
firmanin direkt kendi sitesi ya da araci sanal site ile bu basamaklar1 sorunsuz
gerceklestirmesi, miisterinin bu durumdan memnun kalmasini ve memnun kalan miisterinin
tekrardan satin alma niyetinin olmasini saglar. Buda firmalarin basarisinin yilikselmesini
saglar. Ancak bu basamaklardan biri ya da birka¢inda sorunlarla karsilasan miisteri bu
olumsuz deneyiminden kaynakli tekrardan iiriin satin almaz, miisterinin siteye olan giiveni
sarsilir ve miisteri online site degerlendirmelerinde olumsuz yorum yaparak bagka
miisterilerinde satin alma niyetlerini etkiler. Bu yiizden Elektronik Ticarette lojistik hizmet

kalitesinin firma basarisina olan etkisi géz ardi edilemez.

1.2.Arastirmanin Amaci

Bu calismanin amaci lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden kullanma
niyeti iizerinde, miisteri memnuniyetinin yeniden kullanma niyeti {izerinde etkisini
arastirmaktir. Bu nedenle lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini, miisteri
memnuniyetinin yeniden kullanma niyetini, lojistik hizmet kalitesinin yeniden kullanma

niyetini ne Ol¢iide etkiledigi arastirilmis ve aralarindaki iliski agiklanmaya c¢aligilmistir.

1.3.Arastirmanimn Onemi

Lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden kullanma niyeti agisindan
incelenmesi hem firmalar hem de miisteriler agisindan 6nemlidir. Lojistik hizmet kalitesi
sunulan hizmet ile miisterinin isteklerinin ne derece uyustugudur. Ancak bu uyum sektorii
siirekli degisim ic¢ine sokmaktadir. Ciinkii beklentiler kisiye ve zamana gore degiskendir.

Firmalarin bu duruma uyum saglamasi igin siirekli degisim yapmasi gerekmektedir.
1.4.Varsayimlar
Calisma kapsaminda lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamli etkiledigi,

misteri memnuniyetinin yeniden kullanma niyetini anlamli etkiledigi ve lojistik hizmet

kalitesinin yeniden kullanma niyetini anlamli etkiledigi varsayilmistir.



1.5.Smmirhliklar

Tiirkiye’nin internet kullanim ve online aligveris yapma verileri géz oniine alindiginda 18
yas Ustii internetten daha 6nce aligveris yapmus kisilere ulasilmasi bu ¢alismanin sinirliliklar

arasindadir.

1.6.Tanmimlar

Lojistik:
“Dogru iiriiniin alictya en az maliyetle istenilen yer ve zamanda yiiksek performansli tedarik

operasyonu icerisinde ulastirilmasindaki gergeklestirilen hareketler biitiiniine lojistik denir.”

(Oguz ve Oguz, 2019).

Lojistik Hizmet Kalitesi:
“Miisteri lizerinde sagladig1 tatmin duygusu ile yapilan fiziksel dagitim ve tedarik uygulama

asamalarindaki kalite, lojistik hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir.” (Goncii, 2024).

E-ticaret:

“Tiiketicilerin, firmalarm ve kamu kurum ve kuruluslarimin elektronik ortamda bilgi
aktarimi, ses ve goriintii halindeki belgelerin islenmesi, aktarilmasi ve saklanmasi yoluyla,
bilgi birikimi ve arastirma saglamasi, taahhiide girmesi, mal ve hizmetin tiiketiciye teslim
edilmesi, {icretinin alinmasi, satig sonrasi degerlendirme ve teknik destek caligmalarinin

olusturulmast hareketlerinin biitlinciil siireci olarak tanimlanabilir.” (Canpolat, 2001).



2.LITERATUR OZETI

Caligmanin bu boliimiinde lojistik hizmet kalitesi alaninda yapilmis ¢calismalara yer

verilmistir.

Semiz ve Kartal (2023) yaptig1 arastirma ile mobil lizerinden yapilan aligverislerde saglanan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine, miisteri memnuniyetinin de tekrar satin alma
niyeti ve tavsiye etme diislincesine etkisini gozlemlemistir. Yaptiklar1 arastirmada mobil
lizerinden yapilan aligverislerde saglanan hizmetin kalitesinin alt baglig1 olarak ele alinan
algilanan kullanim kolayligi, miisterinin giiveni ve miisteri hizmetlerinin miisterinin
memnuniyetini etkiledigine dair olumlu etkisi oldugu sonucuna varmiglardir. Satis sonrasi
operasyonlarinda siireci etkiledigi sonucuna ulamislardir. Yaptiklart arastirmada miisteri
memnuniyetini en ¢ok etkileyen mobil hizmetin algilanan kullanim kolayligi oldugu
sonucuna varmiglardir. Miisteri memnuniyetini etkileyen bir sonraki mobil hizmetin miisteri
hizmetleri oldugunu gozlemlemislerdir. Mobil uygulamalar {lizerinden saglanan hizmetin
kalitesinin miisteri memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulastiklar1 diger bir unsur ise miisteri
giivenidir. Gozlemlenen bir bagka bulgu ise miisteri memnuniyetinin tekrardan satin alma
diisiincesi tlizerinde etkili oldugudur. Yapilan arastirmada varilan sonuglardan birisi de

miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyeti lizerinde etkisidir.

Ozgiil, vd., (2018) yaptiklar1 ¢alisma ile lojistik hizmet kalitesini siparis dncesi, siparis
olusturma ani, teslimat ve teslimat sonrasi olarak her basamakta incelemislerdir.
Aragtirmalarin1 6zel aligveris sitelerine yonelik yapmislardir. Yaptiklar1 arastirmada 6zel
aligveris sitesi miisterilerinin aligverisin her basamaginda biitlin bilgilere seffaf bir sekilde
erisebilmeye ve sitenin giiven acisindan gelismis olmasma daha fazla énem verdikleri
sonucuna ulagsmislardir. Deger onerisi algisini etkileyen faktorleri dort bagliga ayirmislardir.
Bunlar iiriin bilgisi, kampanyalar, aligveris sepeti, fiyat ve kargodur. Bu faktorlerden deger

algisin1 en ¢ok etkileyen unsurun iiriin bilgisi oldugunu gézlemlemislerdir.

Kazanci ve Bayargelik (2022) pandemi doneminde elektronik ticaret lojistiginin miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti tizerindeki etkilerini arastirmistir. Arastirmanin
bir sonucu olarak siparis kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi

gozlemlenmistir. Aragtirmaya iade ve miisteri hizmetleri penceresinden bakildigi zaman ise
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yine elektronik ticaret miisterileri {izerinde anlaml1 bir etkinin oldugu sonucuna varilmistir.
Yapilan aligverigsin her basamaginda firma tarafindan yapilmasi gerekenlerin zamaninda
yapilmasi ve kargo hizmetlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli etki yaratmadigi
sonucuna ulasilmustir. Iade ve miisteri hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti ile iliskisi
incelendiginde anlamli bir etkinin oldugu gézlemlenmistir. Arastirmanin tim degiskenlerini
g6z Oniinde bulundurursak kargo hizmetlerinin digerleri ile en diisiik iliskiye sahip olan
degisken oldugu sonucuna varilmistir. Yapilan arastirmada kargo hizmetlerini kendi i¢inde
degerlendirince, miisterilerin ¢ogunlugunun kargo hizmetleri ile iliskilendirdigi
degerlendirmelerin diger degiskenlere gore daha diisiik oldugu ve hem miisteri memnuniyeti
hem de yeniden satin alma niyeti iizerinde anlaml1 bir etkisi olmadig1 sonucuna varilmistir.
Bu durumun sebebi miisterilerin kargo hizmeti basamaginda yasadig1 sorunlardan kaynakli
oldugu diisiiniilmektedir. Firmalarin iistiine diisen her gorevi zamaninda yapmasinin, miisteri
memnuniyeti lizerinde anlamh bir etkiye sahip olmamasinin sebebinin teslimat siirelerinin
her tiirlii ¢ok kisa olmasindan kaynaklandig1 vurgulanmaktadir. Ayni sekilde bilgi kalitesinin
yeniden satin alma {izerinde anlamli etkisinin olmamasinin nedeni artan dogru bilgi

paylasimina baglanmaktadir.

Yildiz (2020) yaptig1 arastirma ile elektronik ticaret hizmet kalitesinin gliven, memnuniyet
ve sadakat tizerindeki etkisini gozlemlemistir. Arastirma ile elektronik ticaret lojistik hizmet
kalitesinin giiven ve memnuniyeti pozitif yonde anlaml etkiledigi sonucuna varilmistir.
Giiven ve memnuniyetin ise sadakati anlaml1 yonde etkiledigi sonucu elde edilmistir. Fakat
elektronik ticaret hizmet kalitesinin sadakati anlamli olarak etkiledigi sonucuna
varilmamistir. Bu sonug bize elektronik ticaret lojistik hizmet kalitesinin sadakati etkilemede
tek basina yeterli olmadigini gostermektedir. Bu sonucglardan yola c¢ikarak elektronik
ticarette hizmet kalitesini artirarak once miisteri memnuniyetinin ve giivenin saglanmasi
gerektigi soylenebilir. Bu nedenle firmalar kendilerine sadik miisterilere sahip olmak ig¢in

hizmet kalitelerini artirmalidir.

Kartal (2022) online aligveriste miisteri memnuniyetinin tekrardan satin alma ve tavsiye
etme niyetine etkisini incelemistir. Aragtirmada online hizmet kalitesini dort alt boyutta
incelemigstir. Yapilan arastirmaya gore miisteri memnuniyetinin ayn1 mobil uygulamay1
yeniden kullanma iizerinde anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayni1 sekilde miisteri
memnuniyetinin tavsiye etme niyeti iizerinde anlamli etki yarattig1 bulgusuna ulagilmistir.

Bu sonuglardan ¢ikarilan varsayim soyledir; miisterinin memnun kaldig1 aligveris siireci
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firmalara olumlu olarak yansimaktadir. Miisterinin tekrardan ayni firmay1 tercih ederek sadik
bir miisteri olmasi ve etrafiyla bu deneyimini paylasarak firmaya yeni miisteriler saglamasi

aligveristen ne oranda memnun kaldig1 ile dogru orantilidir.

Baskol’un (2016) yaptig1 bir arastirmanin sonucu elektronik hizmet kalitesinin miisterinin
tekrar satin alma niyeti tizerindeki etkisini ortaya koymaktadir. Bununla birlikte arastirma
elektronik hizmeti olusturan bazi alt bagliklarin etkisini de 6lgmeye ¢alismistir. Hizmet
kalitesini olusturan alt boyutlar kullanim kolayligi, gilivenlik, miisteri hizmetleri, siparis
kosullar1, siparisin durumu ve siparisin zamaninda teslimidir. Elde edilen bulgulardan
elektronik hizmet kalitesi iizerinde en 6nemli etkiye sahip olanlar1 kullanim kolaylig1 ve
siparis kosulu olmustur. Siparislerin tiiketicinin beklentilerini karsilamasinin kalite algisi
tizerinde 6nemli etkiye sahip olmas1 diger ulasilan sonuglardan birisidir. Elektronik hizmet
kalitesini etkileyen 6nemli ii¢lincii unsurun miisteri hizmetleri oldugu sonucuna varilmstir.
Arastirma da diger li¢ boyut kadar olmasa da siparisin zamaninda teslim edilmesinin ve
miisteri giiveninin elektronik hizmet kalitesi tizerinde belirli bir etkisi oldugu sonucu ortaya
cikmistir. Aragtirmada en diisiik etkiye sahip boyutun siparisin dogrulugu oldugu

saptanmigtir.

Giilbas1 (2022) yaptig1 arastirmada elektronik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini gézlemleyebilmek i¢in elektronik hizmet kalitesinin alt boyutlar1 olan
etkinlik, islemleri gergeklestirme, gizlilik ve sistem uygunlugu degiskenlerinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkilerini 6lgmeye odaklanmistir. Ulagilan sonuglara gore etkinlik,
islemleri gerceklestirme ve gizlilik alt degiskenleri ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml
bir iligki oldugu ancak sistem uygunlugu alt degiskeni ile miisteri memnuniyeti arasinda bir
iliski olmadig1 saptanmustir. Bir miisterinin aligveris sitesini etkin ve rahat kullanmasi
etkinlik alt degiskeninin degerlendirme kriteridir. Etkinlik, miisteri tarafindan online bir
platformun vitrini olarak goriilmektedir. Bu sebeple miisteri memnuniyetinde etkinlik
degiskeni 6n plana ¢ikmaktadir. Ulasilan sonuglara gore elektronik ticaret platformunda yer
alan firmalarin, miisterilerin memnuniyetini saglamak icin platformun etkinligine, verilerin
gizliligine, alisveris 6ncesinde ve sonrasinda miisteriye gerekli destegin verilmesine 6zen

gostermesi gerekmektedir.

Akil (2022) yaptig1 bir arastirmada elektronik ticarette lojistik servis kalitesinin miisteri

memnuniyetini, miisteri memnuniyetinin ise miisteri bagliligini ne derece etkiledigini ortaya
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koymustur. Yapilan bu arastirmada siparis durumunun miisteri memnuniyeti lizerinde pozitif
bir etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonucun miisteriyi etkileyen yonleri kadar satici
firmay1 etkileyen yonleri vardir. Siparis edilen iiriinii miisteriye hasarsiz ulagtiramayan firma
hem miisteri kayb1 hem de maiyet artis1 ile kars1 karsiya kalacaktir. Bu nedenle iiriine
depolanma, paketlenme, nakliye gibi islemlerde ¢ok dikkat edilmelidir. Aragtirmada ortaya
konan diger bir sonug ise; siparis dogrulugu faktorii ile miisteri memnuniyeti arasinda
anlaml iligkinin olmasidir. Ayn1 zamanda siparis tutarsizliklarmin yonetimi ile miisteri
memnuniyeti arasinda da anlamli iligki bulunmustur. Arastirmanin énemli bulgusundan
birisi de miisteri memnuniyetinin miisteri baghligin etkilemesidir. Memnun miisteri, sadik

miisteri demektir.

Yildiz (2023) yaptig1 caligma ile isletmelerin lojistik alanda gosterdikleri performansin
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasarak literatiirdeki benzer

aragtirmalar1 desteklemistir.
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3. KURAMSAL CERCEVE

.....

kalitesi ve Oonemi, e-ticaret kavrami, ticaretin tarih¢esi ve onemi, Tirkiye’de e-ticaret, e-
ticaretin avantajlar1 ve dezavantajlari, Tirkiye’de e-ticaretin gelisimi i¢in yapilmasi

gerekenler baglikli konulara deginilmistir.

3.1.Lojistik Kavramm

Lojistik kelime olusumu olarak mantik ve hesap kelimelerinin birlesmesinden ortaya ¢ikmis
olup iriinilin, iretildigi andan baglayip tliketiciye ulasmasma kadar eksiksiz bir sekilde
gorevini idame ettirmesini saglayan operasyonun adidir. Dogru fiiriiniin aliciya en az
maliyetle istenilen yer ve zamanda yiiksek performansl tedarik operasyonu igerisinde
ulastirilmasindaki gergeklestirilen hareketler biitliniine lojistik denir. Tiirkiye’de lojistik
kavrami deyince akla daha ¢ok tagimacilik ve depolama faaliyetleri gelmektedir. Bu sorunun
en biiyiik sebebi, lojistik operasyonlar arasinda en 6dnemli faaliyetin tasimacilik olmasi ve
lojistik faaliyetlerini gergeklestiren firmalarin ¢ogunun eski nakliye firmalarindan
olusmasidir (Oguz ve Oguz, 2019). Dogru alictya, dogru iirlinii, istenilen yerde, istenilen
amacindan birisidir. Bu hedefe tam tesekkiillii ulasmak i¢in, e-lojistik faaliyetlerinden fayda
saglamak kagmilmazdir. Giiniimiizde yeni bilginin, hizmetin kesintisiz ortaya c¢ikip
ilerlemesinde ve yeni iirlinlerin 1s1¢inda; {iretim sektorli her giin yeniden hayata gézlerini

acmaktadir (Giileng ve Karagdz, 2008).

Insanlik tarihinin ilk anindan bugiine kadar énemi artarak devam eden en kuvvetli ve en eski
faaliyetlerden birisi tasimaciliktir. Hayatimizin her alaninda karsilagtigimiz tasimacilik,
gelisen teknoloji ve kiiresellesen diinya ile kendi yerini daha fazla saglamlastirmaya
baglamistir. Diinyanin bir ucunda iiretilen {iriiniin diger ugta tiiketilmesini saglayan
tasimacilik faaliyetidir (Oguz ve Oguz, 2019). Uriin tasima ve ulastirma ifadesinin ileri
diizeyi olan lojistik kavrami, giiniimiizde maddi gelirlerin pozitif yonde hareket etmesinde
fayda saglayan en dnemli sebeplerden birisi olmustur. Lojistik; iilkelere ekonomik, sosyal,
psikolojik, stratejik, kiiltiirel ve politik vb. bir¢ok alanda kalkindirma saglamakta ve global

alanda itibar sahibi olma yolunda ilerleyen iilkeler tarafindan daha fazla 6nemsenmektedir.
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Gelisme potansiyelinin yiliksek oldugu Tiirkiye’de de lojistik alanina verilen dnemde giderek
artmaktadir. Bu acgidan, Tiirkiye’de diger iilkeler gibi lojistik alanda kendini gelistirmek,
performansini arttirmak ve Lojistik Performans Endeksi (LPI) siralamasinda {ist

basamaklara ulagmak i¢in daha fazla ¢calismaya baslamistir (Erkan, 2014).

Etrafimizda karsilagtigimiz neredeyse her varlik tasimacilik faaliyetinin bir sonucudur.
Hayatimizda bu kadar aktif olan tasimacilik sektorii, lizerinde daha fazla durulmasi ve
denetlenmesi gereken bir operasyon alanidir. Bahsettigimiz iizere glinlimiizde lojistik bir
malin bir konumdan alinip baska bir konuma ulastirilmasindan ibaret degildir. Lojistik
faaliyetler arasinda tasima, depo yapma, stoklama, ellecleme, sigorta, miisteri hizmetleri,
siparisi isleme koyma, paketleme ve istek/talep yonetimi vardir. Tasimacilik bu faaliyetler
arasinda yer alan tartigmasiz en O6nemli kalemlerden birisidir. Tagsimacilik giinden giine
globallesen diinyaya ayak uydurmaya calisan insanligi, kiiresel bir diinya devrine gegcmeye
davet etmektedir. Tasimacilik uluslararasi ticaretin ve kiiresel ekonominin mihenk tasidir.
Tasimacilik olmadan bunlarin olugsmast miimkiin degildir (Oguz ve Oguz, 2019).
Glinlimiizde Ttretim giderlerinin benzerligi ve fiyat rekabetinin ticareti eskisi gibi
canlandirmadig1 uluslararasi ticaret pazarinda, rekabet edebilme ve on planda olabilme
acisindan lojistik hizmetlerin ve bu alandaki operasyonel stratejilerin 6nemi artmaktadir.
Ulasim ve tasimaciliktan lojistik yoOnetimine gecen iilkeler giliniimiizde kiiresel
caligmalardan daha fazla ig imkéan1 saglamaktadir. Bu alanda yapilacak degisimler, ilerlemeyi
saglayacak gelisimler ve genis alana hitap eden operasyonlar sayesinde rakipler karsisinda
one ge¢cmenin muhtemel oldugu, lilkeler tarafindan daha net bir sekilde anlasilmaya
baslanmistir (Erkan, 2014). Is diinyasinda firmalar yogun rekabet icerisindedirler hatta bu
rekabet yeri gelip kendi aralarinda bile olmaktadir. Bu alanda basarili olabilmeleri i¢in yeni
firsat alanlar1 olusturmak ve bunu en ivedi sekilde kendi operasyonlarina dahil ederek,
alicilarin istek ve ihtiyaglarina gore uyarlayip sunmak gerekliligindedirler. Her alandaki
isletmeler i¢in bu teknolojik gelisimler ile bilindik klasik ticaretten, e-ticarete geg¢is yapmak

mecburi hale gelmistir (Giileng ve Karagdz, 2008).

Bir¢cok alanda birbirine yakinlasan ulusal ekonomiler iiretimin ve pazarlamanin
kiiresellestigi ugrastirict bir rekabet ortaminda bulunmaktadirlar. Bu sebeple gilinltimiiz
gerekliliklerinde yerli ve kiiresel firmalarin iiretim ve devamindaki operasyonlar ile
sagladig1 basarilarin yani sira lojistik sektoriinde de rekabet giiciinii ellerinde tutup

varliklarin1 devam ettirebilmek i¢in daha ¢ok basar1 saglamalar1 gerekmektedir (Oguz ve
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Oguz, 2019). Sirketler arasindaki rekabet yurt icinde oldugu kadar yurt disindaki sirketlerle
de olmaktadir. Ulkelerin ekonomide yasadigi olumsuz kriz dénemleri sirketleri gesitli
yonlerden etkilemistir. Lojistik sektorii hakkinda ilerleyen zamanlarda lojistik hizmet
saglayicilarinin da iginde bulundugu halkla iliskiler faaliyetleri, dis kaynak kullanimu,
yabanct sermaye girisleri, sektorden ¢ekilmeler gibi farkli gelismelerin olabilecegi
diistiniilmektedir. Teknoloji ticaret ve iletisim sektoriinii birbiri ile tamamlayip bununla
birlikte iiretim ve satis pazarinda genis bir rekabet ortaminda yer almaktadir. Uretim ve
dagitimin 6nemli bir arayiizii olan lojistik kavrami son zamanlarda hem iilkemizde hem de
yurt disinda daha fazla rekabet giicli olusturmaktadir. Bu alanda varliklarini siirdiirebilmek
icin diger firmalarla ¢etin bir miicadele i¢inde ¢aligan, kaliteli {irlinii ucuza mal etmenin ve
bunu satabilmenin ¢esitli yollarini arayan hem maddi hem statii a¢isindan ilerleme saglayan
firmalar alici tarafindan kiyaslanma icindedirler. Modern anlamda lojistik tiim bu
operasyonlarin diizenli ve uyum i¢inde ger¢ceklesmesini amaclayan bir disiplin ¢ercevesini

gerektirir (Babacan, 2003).

Ekonomik anlamda giiciinii arttirmak isteyen iilkeler i¢in ulusal pazarlardan daha fazla pay
almalarinin ve ihracatin énemi yadsmamaz. Thracatin goze gelir diizeyde olmasi ve diizenli
ilerlemesi, llkelerin katma degeri yiiksek mal ihra¢ etmesine, mal ve pazar ¢esitlerinin
cogalmasina baglidir. Son yillarda ekonomiyi yonlendirmede Onemli yeri olan ihracat
lojistigin  Onemini arttirmig, lilkelerin politika sistemlerinin ve stratejilerinin lojistik
stratejileriyle desteklenmesi zorunlulugu ortaya ¢ikarmistir. Lojistige bigilen bu ekonomik
yapty1 yiikseltme rolii, onu kavrayan iilkelere bir¢ok yonden fayda saglamaktadir. Bu
sebepten iilkelerin gelismislik diizeyi lizerinde ikincil seviyeden etki olusturmaktadir.
Lojistik alanda kendini gelistiren iilkeler globallesen diinyanin popiiler deger zincirine daha
iyi uyum saglamakta ve ihracat i¢in yatirimi dogrudan yabanci kaynaktan kendisine
baglamaktadir. Dogrudan yatirim ve uluslararasi ticaret dig kaynak bilgi yayilimi i¢in temel
kanallar oldugundan, negatif yonlii performansa sahip lojistik yeni teknolojilere ulagmada
zorluk yaratmakta ve aktiflikteki artis hizim1 yavaslatabilmektedir (Erkan, 2014). Lojistik
alanda hizmet veren firmalarin hizmet verdikleri firmalarda bir yeniden birlesme siirecini
baglatmalar1 gerekmektedir. Giiniimiizde ¢ogu iiretici firma ham maddesinin teminini,
nakliyesini, ham madde depolanmasini, {rettigi iirliniin depolanmasini ve tiiketici ile
bulusana kadarki gecen hizmetleri kendisi saglamaktadir. Bu sebeple ayni isleri yapacak
baska bir ek kurulusa ihtiyaci yoktur. Tedarik zinciri i¢cindeki bu hizmetlerden herhangi biri

icin daha 1yi ve ucuza yaptirma fikri lojistik hizmet ve yonetimi ¢alismasi olmayip sadece
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bir iyilestirme calismasidir. Bu sebeple iiretici firmalarla iletisime geg¢ip tedarik zinciri
icerisindeki hizmetleri daha iyi ve ucuz yapariz teklifi ile yapilan yaklagimlar yanlistir.
Lojistik hizmetler ve yonetimi bu alanda bir iyilestirici siire¢ degil bastan sona yeniden
yapilanma hareketidir. Uretici firmalarin tiim {iretim asamasinin bastan sona incelenip
yeniden planlanmasi ve bu akis i¢ine iletisim, kontrol ve tiim optimizasyonlarin eklenmesi,
Olciimleme tekniklerinin de uygulanmasi ile gelecege doniik, biiylime odakli ve {iriin

cesitliligini de kapsayan kontrol sistemlerinin olugturulmasi gerekmektedir (Sezgin, 2008)

Lojistigin temel hizmeti igerisinde, tiim lojistik operasyonlarin tek bir firma tarafindan
yonetilerek firmalarin asil odak noktalarina ulagmasma yardimci olmak vardir. Lojistik
alaninda tek yonlii yiiksek yatirim yapmak yerine iiretim agamasi i¢in biitce ayirmak bununla
beraber depolama trafik ve gilivenlik ac¢isindan firmanin yiikiinii hafifletmek gerekir. Lojistik
sektoriiniin ortaya ¢ikist da bu sayede olmustur. Uretici firmalarmin sadece kendi alanlari
olan iiretime yon verip tedarik ve ulasim operasyonlarinda dis kaynaktan yardim almay1
tercih etmeleri fikrinden dogmustur. Son zamanlara bakildiginda lojistik yonetiminin dis
diinyaya yonelik potansiyel bir stratejiye doniistiigii goriilmektedir. Bu durumdan yola
cikarak stratejik lojistik firmalar arasi iliskileri kendi alanina 06zgli ydntemlerle
diizenleyerek, rekabette 6ncili olmay1 tanimlamaktadir. Aktif bir lojistik yonetimi sirketler
i¢in diisiik maliyetlerde artan liretim, ylikselen kalite ile artan miisteri memnuniyeti ve buna
bagl olarak alaninda biiylime, rekabet giiclinli arttirmay1 saglamaktadir (Babacan, 2003).
Lojistik taniminda yer aliyor diye bu alanda sunulan hizmetlerden herhangi birkag¢inin
verilmesi lojistik hizmet olarak sayilmamaktadir. Tedarik zinciri i¢indeki hizmetlerden
birbirine bagimli en az 3 hizmetin sorumlulugunun tistlenilerek fiilen gergeklestirilmesi veya
baskalar1 tarafindan gergeklestirilmesinin saglanmasi yaninda bu 3 hizmetle ilgili her
asamada bilgi akisinin, kontroliin, optimizasyonun da lojistik sirket tarafindan yapilmasi
gerekmektedir. Tiirkiye’de cogu kurulus iiretici sirketten sevk gorevini alip sadece kara
nakliyesini gerceklestirdigi isleri lojistik hizmet kategorisinde saymaktadir. Ayn1 standartta
bir¢cok kurulus da depo konum optimizasyonu, depo diizenleme, depo yerlesim yonetimi
yapmadan {iretici firmalarin deposunda ellegleme hizmetleri saglamakta ve kendisini lojistik
firma olarak tanitmaktadir. Lojistik alanda bu hizmetlerin sunulmasi ve yonetilmesi saatlerle
oOlgiilebilecek siirede gerceklesen degisikliklerle saglanacak bir hizmet alani degildir.

(Sezgin, 2008).

17



Lojistik sektoriinde basarmnin elde edilmesi i¢in lojistik egitimler yayginlastiriimali ve
lojistik alanda yasanan sorunlar minimuma indirilmelidir. Bu egitimlerin verilebilmesi i¢in
hizmet i¢i egitim standartlar1 olusturulmali ve fiziki olarak hayata ge¢mesi icin gerekli
mevzuat diizenlemeleri yapilmalidir. Lojistik alanda ilerlemek isteyen {ilkede lojistik veri
tabaninin olusturulmasi ve giincel veri akisinin saglanmasi gerekmektedir. Ayrica sirketler
ve calisanlar1 bu alanda egitim i¢in tesvik kapsamina alinmalidir. Lojistik alanda gerekli
personel destegin saglanmasi ve firmalarin kurumsallasmasi i¢in ¢alismalar yiiriitiilmeli, bu
konularda gerekli yasa ve diizenlemeler yapilmalidir. Teslimatlarin daha giivenilir ulagmasi
icin riskli bolgelerdeki tasimaciliga dair tedbirler alinmali ve sigorta kurumlarinin gelismesi
saglanmalidir. Gumriiklerde ise, vakit kaybinin Oniine gececek ¢aligmalar yapilmali ve
diinya olgeginde standartlar getirilmelidir. Giimriik islemlerinin basit ¢oziimlii olmasi,
lojistik sirketler ile otomasyonun saglanmasi, giimriiklerin personel eksikliklerinin
tamamlanmasi1 ve giimriik ¢alisanlarina gereken egitimin verilmesi gerekmektedir. Vize
engeli ve kara tasimaciligindaki yasal engellerin kaldirilmasi konusunda c¢alismalar
yapilmamasi, ikili iilkeler arasi anlagmalarda tutarsizliklar ve standardi olmayan keyfi
uygulamalar lojistik alanda c¢oziime kavusturulmasi gereken sorunlar igerisindedir. Bu
sorunlar i¢in uluslararasi bir yasal diizenleme olusturulmasi1 gerekmektedir, iste o zaman

lojistik diinya ¢apinda gelisen en iyi sektér konumuna gelebilir (Oguz ve Oguz, 2019).

3.2.Lojistigin Tarihi ve Onemi

Gegmiste cogunlukla askeri gerekliliklerde ortaya ¢ikan lojistik, bu giinlerde is diinyasinda
daha c¢ok ismi anilan alan olmustur. Sanayinin gelismesi ve globallesen diinyanin getirisi
olarak 6nemi belirgin hale gelen lojistik, benzer faydalar saglayan teknolojik gelismeler
arasinda giiniimiizde, sirketlerin gelismesi ve ilerlemesi i¢in yonetimi dikkat ve onem isteyen
bir organizasyon haline gelmistir. Sirketlerin ve buna bagli olarak tilkelerin rekabet¢i tavrini
dile getirmede de dikkat ¢eken unsurlardan birisi olarak bilinmektedir. Lojistik, genetik bilim
ve bilisim ag1 teknolojisinin de i¢inde oldugu giiniimiiz yiizyilinda gelisime acik 6nemli {i¢
alandan birisi olarak ifade edilmektedir. Gelismeye agik olan bu alan ayn1 zamanda biligim
ve iletisim sektoriiniin gelisim ve yeniliklerinden faydalanip, bu yolda siirekli degisim ve
yenilenme asamasinda ilerleme saglamalidir. Hizli gelisen teknolojinin bir sonucu olarak
rekabet ortamiin arttig1 lojistik alaninda, sirketler alici istek ve ihtiyaglarina yonelik bu
ilerlemelere katilmaktan geri kalamamistir. Bu durumun bir getirisi olarak daha fazla

calismanin sunuldugu bilindik lojistik uygulamalarin gelismis sekli olan e-lojistik calisma
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alanindan fayda saglanmaya baslanilmigtir. Bu durum beraberinde yeni pazar alanlari, tasima
ve dagitim alanlari i¢in yeni modelleri giindeme getirmistir. Bu alandaki degisim hizlilig1 e-
lojistik alaninda da gelisimi saglayacak ve isimleri beraber anilmaya baslanilacaktir (Giileng

ve Karagoz, 2008).

Ticaret ile lojistik alaninda asagidaki gibi bir dongli mevcuttur. Uluslararasi ticaret artarsa,
lojistik hizmet kullanimi artar, bundan kaynakli lojistik sektoriinde gelismeler saglanir.
Lojistik sektoriindeki gelismeler uluslararasi ticareti kolaylastiracagindan uluslararasi

ticareti arttirir (Ates ve Isik, 2010).

3.3.Tiirkiye’de Lojistik

21. Yiizyilin baglarinda Tirkiye’de nakliye hizmeti olarak goriilen lojistik, sayisi artan
bilingli tiiketici ve ihtiyaclar1 sayesinde her gegen giin ¢aligmalarmi ilerletip kendisini
alaninda gelistirmektedir. Bu sayede daha islevsel ve aktif operasyonlar olusturulmasina

imkan saglanmaktadir (Giileng ve Karagoz, 2008).

Tiirkiye’de son yillarda ismini daha sik duydugumuz lojistik alani gelismeye agik bir
sektordiir. Tiirkiye jeopolitik konumunda birgok {ilke arasinda koprii gorevi tistlendigi i¢cin
cogu onemli giigler tarafindan lojistik iissii olarak tamimlanmaktadir. Ulkemizde lojistik
kavrami ¢ok yenidir. Ithalat ve ihracat ile baslayan bu sektdr daha sonra biiyiik 6lgekli
perakendecilik ve e-ticaretle beraber gbz oniinde olmaya baslamistir. Firmalar lojistik
alaninda saygin bir yer edinmek ve bunu saglamak i¢in ¢alisanlarina gerekli diizeyde hizmet
ici egitimler aldirma ve yeni uygulamalarla tanistirma egilimindedirler. Ayrica meslek
okullar, lisans ve lisansiistii egitimlerde lojistik sektorii i¢in kendini gelistirmis insan giiciine

kaynak olmaktadir (Babacan, 2003).

Gelisen ve ekonomik olarak biiyliyen Tiirkiye’de lojistik alanda 2010 senesinden sonra
ylizde 12’nin iizerinde bir ilerleme saglanmistir. Son donemde uluslararasi is birliginin
saglanmasi, llkeler arasi ticareti gelistirmek i¢in yapilan anlagmalar ve boru hatti
tasimaciligl géz Oniinde bulunduruldugunda; tilkemizin 2023 ihracat biiylkligi ve dis
ticaret hacmi hedefleri ile paralel ilerleyen lojistik sektorii, milli ekonominin artmasindaki
payr ve tasidigr istihdam orani bakimindan gelisime acgik en yiiksek sektor olmasi

beklenmektedir (Erkan, 2014).
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Ekonomideki hareketlilik ve belirsizlik ile 6zlesen kriz donemleri bu alandaki sirketleri
farkli yonlerden etkilemistir. Maddi yonden diisiise gegen firmalar hizmet kalitesinde de
diisiise gitmislerdir. Alicilarin ihtiyaglarinda fiyata oncelik tanimalar1 daha kalitesiz ama
uygun fiyatla hizmet sunan sirketlere pazarlarda daha genis yer agmistir. Bu durumdan en
cok kiiciik o6lgekli, stiriimden kazanmak isteyen firmalar yararlanarak haksiz rekabet ortami
olusturmusglardir bu da beraberinde hizmet kalitesinin ¢ok diismesine ya da piyasadan
cekilmeye yol agmistir. Ulkemizde sirketler ortak stratejik alanlari kullanarak hem yurt
icinde hem de yurt disinda diger sirketlerle rekabet halindedir. Sirketlerin bu rekabeti
arttirmak i¢in olagan uygulamalar1 farkli bigimde uyarlayarak olusturdugu 6nlemler soyle

siralanabilir:

Maliyet minimizasyonu:
1. Ulasim ve tasima biit¢esini en aza indirgemek ve zamandan tasarruf etmek
2. Insan giicii maliyetini azaltmak
3. Stok durumunu en aza indirgeyerek maliyetlerini azaltmak
4. Cesitli markalarla is birligi halinde ¢alisip, hizmet veren sirketin maliyetlerini

azaltmak

e

Anapara harcamalarini azaltmak

6. I¢ dis kaynak dengesini saglamak

Olciimler:
1. Miisteri memnuniyet 6l¢iimleri

2. Performans dlgtimleri
Yeni sabit yatirnmlar yapma:
Uriinlerin tutulacag1 depo, raf sistemi, bilisim departmanlar1 ve veri tabani etkinlestirme,

arag filosunu gelistirme.

Uriin cesitliligi:

Verilen hizmetin degisimlerden gegmesi.

Kontrath satis:

Uzun vadeye dayanan sozlesme ile ilerlemek (Babacan, 2003).
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Istenilen seviyede olmasa da lojistigin 6nemi, gelismeye oldukca agik olan iilkemizde de
giderek artmaktadir. Ulkemizde turizmden sonra hizmet sektorii alaninda en fazla ilerleme
ve bilylime potansiyelini barindiran sektor lojistik sektoriidiir. Son zamanlara bakildiginda
olusan ¢esitli ekonomik ve siyasi gelismeler, varilan anlasmalar gbz Oniine alindiginda,
tilkemizin 2023 iretim ve ihracat hedefleri acisindan lojistik sektoriiniin her anlamda
biiylimesi, milli gelir i¢cindeki getirisinin artmasi ve bulundugu konumsal 6nem bakimindan
gelismeye en acik sektor olmasit beklenmektedir. Ancak iilkemizde bu hedeflere
varilabilmesi i¢in bazi sorunlarin gézden gecirilmesi gerekmektedir. Lojistik sektoriindeki
nitelikli is giicii problemi ¢6ziime kavusturulmali, stratejik planlar ivedilikle hazirlanmali,
sadece bu alana yonelik yasal diizenlemeler ve yaptirimlar gerceklestirilmeli, lojistik agidan
koy ve kent arasinda organize olunmali, bu konuda c¢alismalar yapilmali ve
yayginlagtirilmalidir. Ancak bu dogrultuda Tiirkiye lojistik bir {is olarak ilerleyen hedeflerini
gergeklestirebilecektir (Erkan, 2014).

Lojistik sektorii diinyada oldugu gibi iilkemizde de devamli bir biiyiime saglamakta ve bu
oranda sektoriin rekabet diizeyi de artmaktadir. Gelismis bir lilke konumunda olmak isteyen
biitiin iilkeler ekonomilerinin gelismesi icin lojistik alanina gereken yatirimlar
yapmalidirlar. Jeopolitik konumu sayesinde lilkemiz lojistik sektdriinde dnemli rol oynayan
iilkelerin basinda gelmektedir. Kara, hava, demir ve denizyolu tagimaciliklarinda ayr1 ayr
oneme sahiptir. Tiirkiye’nin bu kadar avantajli durumda olmasinin sebebi Asya, Avrupa ve
Ortadogu’nun gecis koridorunda yer almasidir. Hem bu avantajlar1 aleyhimize ¢evirmemek
icin hem de Tiirkiye’nin Lojistik Performans Endeksi’nde daha iistte konumlanmasi i¢in bu
sektore gerekli yatirnmlar yapilmali, gerekli egitim imkanlar1 saglanmali ve altyap1

caligmalarina 6zen gosterilmelidir (Oguz ve Oguz, 2019).

3.4.Lojistik Hizmet Kalitesi ve Onemi

Miisteri lizerinde sagladigi tatmin duygusu ile yapilan fiziksel dagitim ve tedarik uygulama
asamalarindaki kalite, lojistik hizmet kalitesi olarak ifade edilmektedir. Miisteri
memnuniyetine ve miisteri sadakatine birgok yonden etki eden bir unsur olarak karsimiza
cikan lojistik hizmet kalitesi, isletmenin gosterdigi performans ile dogru orantilidir. Bu
durum tedarik¢i tercihini dogrudan etkilemektedir. Bu alanda s6z sahibi olan kurallarin
kendisine gore belirlendigi en biiyiik oyuncu tiiketicidir. Miisterinin istek ve beklentisi goz

ard1 edilerek arz edilen hi¢gbir mal veya hizmetin piyasada varligmni siirdiirme sans1 yoktur.
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Geleneksel ticaret anlayiginin bir getirisi olan “NE iiretirsem onu pazarlarim” yaklagimi,
miisterilerin arz ve taleplerini ¢ok rahat dile getirdigi dijitallesme ¢aginda artik eskisi kadar
ragbet gérmemektedir. Pandemiyle beraber kullaniminda dikkat ¢ekici bir artis olan online
aligverislerde miisteri deneyimleri incelendiginde, iriinlerin beklentiyi karsilamasinin yani
sira tedarik¢i ile yasanan tecriibeler de lojistik hizmet kalitesini etkileyen unsurlar

arasindadir (Goncii, 2024).

Dijitallesme siirecinin bir getirisi olarak yirminci ylizyilin sonlarina dogru ortaya ¢ikan ve
hayatimizin ticari alaninda hizl bir ilerleyis saglayan elektronik ticaret, miisterilere zaman
ve mekan olgusu disinda talep ve isteklerini ¢evrim igi olarak satin almasini saglamaktadir.
Firmalar i¢in geleneksel aligveris standartlar1 disinda genis bir kapi acarak uluslararasi
miigteriye ulagma imkani sunan elektronik ticaret, firmalarin daha genis pazarlarda yer
almasini sagladig1 kadar biiytik, orta ve kiigiik isletmelerin ayn1 platformda rekabet etmesini
saglamaktadir. Misteriler yaptiklar1 aligveriglerde satin aldiklar1 {iriin ve hizmetin
bekledikleri gibi ¢ikmasini ve bu aligverisin en uygun maliyetle gerceklestirilmesini isterler.
Miisterilerin bu isteklerine en uygun aligveris yontemi elektronik ticarettir. Miisteriler bu
beklentileri disinda iirlinlerin kendilerine uygun sartlarda ulastirilmasini isterler. Sunulan
hizmetten memnun kalan miisterinin sonraki aligverislerinde ayni firmay1 tercih etme
thtimali artacaktir. Bu durum firmanin satis hacmini etkileyerek kendisinin pazarlardaki
paymin artmasini saglayacaktir. Bu nedenle elektronik ticaret ile hizmet sunan firmalar,
sunduklari lojistik hizmetin kalitesini miisterileri icin memnuniyet ve sadakat saglayici bir
oge, kendileri i¢in ise rekabette onemli bir avantaj olarak gdérmelidirler (Candz ve Giindiiz,

2022).

Miisteri tarafindan satin alinan iiriiniin kalitesinin satin alan tarafindan etkisi beklentiye gore
oldukca geri planda olabilmektedir. Miisteriler satin aldiklar1 iiriin i¢in bazen farkli unsurlari
On planda tutarlar. Kimi misteri tirliniin kalitesinden ¢ok ucuzlugunu, kimi ihtiyaglarini hizli
bir sekilde karsilamay1, kimi de iiriine erigsmenin kolayligini 6n planda tutmaktadir. Ancak
hizmet sektorii i¢in bu durum tam tersi bir hal almaktadir. Cilinkii hizmet sektoriinde miisteri
memnuniyetine yon veren asil unsur hizmet Kkalitesidir. Internet iizerinden yapilan
aligverislerde, arayiiziin kolay kullanimi, iiriinlerin taahhiitte yazdigi gibi zamaninda ve
eksiksiz teslim edilmesi, iiriinlerin agiklamalarmin eksiksiz ve dogru olmasi, gelen {iriiniin
site gorseliyle eslesmesi, 6deme adimindaki giivenilirligin giliclendirilmesi miisteri

memnuniyetini dnemli dlgiide etkilemektedir. Internet sitesinin géz yormayan ama dikkat
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¢ekici tasariminin ve miisteri hizmetlerinin aktif ve hizli ¢oziimler olusturmasiin da miisteri
memnuniyeti iizerinde etkisi oldugu goriilmektedir. Bu durumdan yola ¢ikarak elektronik
hizmet saglayicilarin kullanimi rahat, giivenilir, sayfalarmin diizenli ve ilgi uyandiran
tasarima sahip olmasmin miisteri memnuniyetini arttirdig1 sdylenebilir. Bu alanda dikkat
edilmesi gereken Onemli konulardan bir tanesi de miisterilerin bilgilerinin giivende
olmasidir. Elektronik hizmet saglayicilar1 miisterilerin bilgilerini isterken ve bunlari
kullanirken gizliliklerine 6nem vermelidir. Bu konuda kendisini giivende hisseden
miisterinin hizmete kars1 memnuniyeti artacaktir. Lojistik hizmet sadece satis siirecini degil,
satig sonrasini da kapsayan bir operasyondur. Bu nedenle miisteri memnun kalmadigi
tirtiniin/hizmetin  kolaylikla degisimini ya da iadesini yapabilmelidir. Bu durumu
olabildigince hizli ve sorunsuz halletmek miisterinin internet sitesine karsi memnuniyetini
artiracaktir. Bunlarin yani sira fiyat politikalari, kullanict deneyimleri, {irline veya hizmete
kolay erisim de miisterinin aldigi hizmeti degerlendirmesinde Dbelirleyici rol

oynayabilmektedir (Uysal,2022).

Memnuniyetle sonuglanan bir aligveris deneyimi tiim taraflar i¢in kazang saglayacaktir.
Internet ortaminda rastgele bir firmadan alisveris yapmak ne kadar kolaysa satici
cesitliliginin ¢ok olmasi nedeniyle miisterilerin sonraki aligverislerde ayn1 saticty1 tercih
etmemesi de bu alanin zorluklar1 arasindadir. Bu durum e-ticarette miisteri bagliligim
zorlagtirmaktadir. Firmalarin varliginin ve uzun vadeli kar getirisinin miisterilere baglh
oldugu gercegi bir kere daha goriilmektedir. Hizmet kalitesinden memnun ve saticiya bagh
miisteriler, globallesen ve gittikce diktatér bir hale gelen rekabet ortaminda firmalarin

avantaj kazanmasini ve pazarlarda varligini siirdiirmesini saglayacaktir (Akil, 2022).

3.5.E-Ticaret Kavram

E-ticaretin matbaanin icad1 ya da endiistri devrimi kadar 6nemli bir gelisimi temsil ettigi
diisiiniilmektedir. Bu gelisim bilim ve teknolojide yasanan olaganiistii ilerlemelerin bir
sonucu olarak ortaya c¢ikmigtir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yasanan bu hizli
ilerlemelere bagli olarak olusan elektronik ticaret; tiiketicilerin, firmalarin ve kamu kurum
ve kuruluslarmin elektronik ortamda bilgi aktarimi, ses ve goriintii halindeki belgelerin
islenmesi, aktarilmasi ve saklanmasi yoluyla, bilgi birikimi ve arastirma saglamasi, taahhtide
girmesi, mal ve hizmetin tiiketiciye teslim edilmesi, {icretinin alinmasi, satig sonrasi

degerlendirme ve teknik destek calismalarinin olusturulmasi hareketlerinin biitiinctil siireci
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olarak tanimlanabilir. E-ticaretten beklenti, gelismeye acik olan firmalar i¢in vazgecilmez
olan kiiresellesme siirecinden faydalanmak, rekabet ortaminda s6z sahibi olmak, uluslararasi
pazardan daha ¢ok pay almak ve iilkemizin sosyal ve ekonomik biiylimesinin devamliligina
katkida bulunmak olarak &zetlenebilir (Canpolat, 2001). I¢inde bulundugumuz teknoloji
cagmin en belirgin 6zelliklerinden birisi bilgi ve iletisim teknolojilerinde varilan noktadir.
Bu alanlarda yasanan hizli gelismeler bilgi ve iletisim teknolojilerini bu noktaya getirmistir.
Kiiresellesmenin altyapisinda bu gelismeler nemli rol oynamaktadir. Giinlimiizde diinyanin
farkli yagam yerlerinde milyonlarca insan ve kurum son derece etkili ve hizli iletigim aglar
ve Ozellikle internet ag1 sayesinde milyonlarca insan ve kuruma ulasarak; c¢esitli hizmetler,
mal, islemler, bilgiye ulasma ve paylagim yapabilmektedir. Bu hareketli ve dolu bilgi ve
iletisim ortami, kiiresellesme siirecinde farkli bir ekonomik alanin da hizli bir sekilde gelisip
ilerlemesine neden olmustur. Internet e-ticaret ve lojistigi destekleyen birer aractir. Herhangi
bir meslek alaninda tek bir aletle ¢ok fazla ilerleme saglanamayacagi gibi, lojistik de yalniz
basina ilerleme saglayamaz ve hi¢bir konuda sorunlarina ¢6ziim getiremez. Lojistik hizmet
alanlar1 ve ilkeleri, elektronik ticaretten de kiiresellesmeden de 6nce vardi. Bu alanda 6nemli
olan husus tiim isletmecilik hizmetlerinin belirli bir politika, felsefe, strateji, misyon ve
vizyon 1s1ginda biitlinsel bir yaklasimla kullanilmasidir (Sezgin, 2008). Sanal yollarla
yapilan aligverisler ister toptan ister perakende yapilsin ikisinde de bir tasima ve teslimat
siireci bulunmaktadir. Bu agidan bakildiginda e-ticaretin bu sektorde 6nemli bir ilerleme
basamagi olacagi agik ve nettir (Giileng ve Karagoz, 2008). Elektronik ticaret ve internet
sadece var olan firmalara kolayliklar saglamamaktadir, ayn1 zamanda yeni is kurmak isteyen
girisimcilere de biiylik firsatlar sunmaktadir. Bu sebepten e-ticaretin hacmi biitiin diinyada
giin gectikce artmaktadir (Marangoz, 2011). Elektronik ticareti biinyesinde barindiran
sirketler, internet ag1 sayesinde giiniin her zamaninda miisterilerine aktif bilgi
saglayabilecegi bir hizmet olusturur. Internet ortaminda bilgiler anlik iletildigi icin
zamandan tasarruf gergeklesir. Firma, tiiketicinin ihtiyaci olan {iriinleri internet araciliiyla
miisteriyle bulusturur. Gliniimiizde aktif calisma saglayan pazarlardaki rakiplerin dniinde yer
alma ve farkli pazarlarda da s6z sahibi olarak firmay1 biiyiitme fikri, isletmeleri elektronik
ticareti biinyelerine almaya tesvik etmistir. Internet {izerinden saglanan alisveris; bilgiye hizli
ulagma, tiriinlerin fiyat bakimindan karsilastirilip en uygununun seg¢ilmesi, zaman tasarrufu
ve satis elemantyla olumsuz diyaloglardan kaginma agisindan tiiketiciler tarafindan tercih
edilmektedir. Ozellikle elektronik aletlerin, giyim iiriinlerinin, seyahat ve tatil planlarmin
diger iiriin kategorilerine gore satin alimi daha yiiksektir (Y1lmaz ve Bayram, 2020). Modern

donemin getirisi olan, tiilketim enstriimanlar1 olarak bilinen medya, reklam, moda ve kitle

24



iletisim araglartyla {riin ve hizmetler tiiketiciye cezbedici bir sekilde sunulmaya
baslanmistir. Ozellikle teknolojik alanda yasanan ilerlemeler ve bunun getirisi olan internet
aglarindaki gelisim ticaretin yon degistirmesine neden olmustur. Eski donemlerde insanlar
cogunlukla yiiz yiize, fiziksel olarak ayni ortamda yer alarak alisveris yaparken, internetin
hayatimiza girmesiyle bu faaliyetler artik daha ¢ok internet ortaminda yapilmaya
baglanmigtir. Bu durum karsimiza pek ¢ok sektdrde ¢ikmaktadir. Cogu sektdr alaninda
yapilan ticaret internet aglar1 iizerinden yapilmaktadir. Tiiketicilerin kisa zamanda bir¢ok
irine ayn1 anda ve evinden ayrilmadan ulasabilmesi farkli agilardan ekonomiklik
saglamistir. Elektronik ticaretin giyim, liiks ihtiyaclar, takilar, tatil acenteleri, ulasim
biletleri, otel vb. yerler gibi kategorilerde zirve yaptig1 goriilmiistiir. Insanlar artik bu
kategorideki pek ¢ok iiriin ve hizmete ayni1 anda ulagsma ve sahip olma imkanina kavusmustur

(Kulak, 2023).

E-ticarete tegvik ve istihdam i¢in bazi 6nlemler ve ¢aligmalar yapila bilinir. Bunlardan biraz

bahsedecek olursak (Demirdogmez vd., 2018):

1. Internetten alisverise soguk bakan ya da smirh sayida alisveris yapanlar igin;
kamu sektor caligsanlari, bankalar, 6zel isletmeler vb. istiraki ile iilke genelinde
e-ticareti canlandiracak kampanyalar yapilabilir.

2. Miisterinin giivenini arttirmak i¢in {iriiniin iade slirecinin ve kredi kart1 harcama
itiraz1 haklarinin tamami bir kamu spotu seklinde sunulabilir.

3. E-ticaret sirketleri ve devletin nezdinde {iriinleri satin alip kullanan, siirecin
tamamina sahit olan tiiketiciler; farkindalik olusturmak admna bu siiregler
hakkinda bilgilendirme yapabilir. Bu sayede dijital okuryazarligin ilerlemesi,
algmin pozitif yone egilim gostermesi, e-ticaretin miisterilere, lilkelere ve
kamuya olan katkisinin artmasi saglanir.

4. Interneti olmayan bu sebeple internetten aligveris yapamayan bireyler igin
devlet destekli internet saglama kampanyalar1 yapilabilir bu sayede e-ticaret
hacminde artislar goriilebilir.

5. Ayni sekilde devlet destekli belirli konum ve araglarda iicretsiz internet destegi
saglanabilir, bu durum da e-ticarete katki saglayacaktir.

6. Akilli telefonlar ve internet fiyatlarmdaki OTV oranlar1 internetten aligveris
yapmaya yatkin yas grubu i¢in diisiire bilinir.

7. E-ticareti destekleyen sosyal sorumluluk projeleri diizenlenebilir.
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10.

11.

12

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Internet kullanimim arttirmak igin e-ticaret operasyonunun temelini olusturan
yiiksek hizli genis bant uygulamasinin tesviki saglanabilir.

E-aligveris siirecinin kolaylastirilmas1 ve siiregteki mali ylikiimliiliiklerin
azaltilmasi i¢in calismalar baglatilabilir ve olan ¢alismalara hiz kazandirila
bilinir.

Iletisim sektoriindeki firmalarin mali yiikiimliiliikleri hafifletilip tiiketiciye bu
durumun yansimasi saglanabilir, bu sayede tiiketici internete daha uygun
fiyatlarla ulagir.

Fiber alt yap1 c¢alismalarma hiz verilerek e-ticaretin Oniindeki engeller

hafifletilebilir.

. Internet kullaniminin ¢ok diisiik oldugu kesimler saptanarak halkin internet ile

tanismasini saglayacak kampanyalar yapilabilir. Internetle tanisan halk zamanla
uyum saglayip aligveriglerini sanal ortamdan yapabilecektir. Bu durum
internetten yapilacak aligverigin miktarini arttirtp e-ticarete katki saglayacak
onemli bir unsur olacaktir.

Uriiniin iade siireci miisteriyi zorlamayacak sekilde, {icretsiz olarak
gergeklestirilmelidir. Bu da iiriin teslimat siirecinin iyilestirilmesi i¢in atilmig
onemli bir adim olacaktir.

Iade siiregleri miisteriye giiven vermeli, hasarli {iriin iadesi aninda yapilmalidur.
Bunu saglayabilmek icinde lojistik ve operasyonel siireclere standartlar
getirilmelidir.

Miisteriye bir deger Onerisi olarak iicretsiz kargo imkani sunmak siirece katki
saglayabilir.

Miisterinin 6deme asamasindaki giiveninin tam olusmasi i¢in giiclii sifreleme
yontemleri kullanilmali ve sifreli 6deme stireci yayginlastirilip standardize
edilmelidir.

Kredi karti haricinde ¢esitli 6deme imkanlart sunulmali ve kapida 6deme
secenegi getirilmelidir.

E-ihracata katkida bulunmak ic¢in bankalar tarafindan mevcut O6deme
sistemlerinin yurt disina entegrasyonu saglanmalidir. Buda yabanci miisterilerin
giivende aligveris yapmalarini saglayarak ticaret hacmini arttiracaktir.
Mevzuatin ve yasal siireclerin daha saglikli ilerleyebilmesi i¢in sektor ile idari
yap1 arasinda iletisim devamlilig1 saglanmali ve sektoriin ihtiyaglar1 goz ardi

edilmemelidir.
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20. Tiiketiciyi koruma amacl atilan adimlarin sektore olan olumlu ya da olumsuz
etkileri genis bir ¢ercevede degerlendirilmelidir.

21. Elektronik Ticaretin Diizenlemesi Hakkinda Kanun’un kapsami yanls
anlagilmalara mahal vermeyecek sekilde genisletilebilir.

22. Sektore yeni giren girisimcilere destek verilerek pazarlar canli tutulabilir.

23. Dolandiriciligin engellenmesi igin sektorde kara liste bilgilerinin tutuldugu
Birlesik Uyar1 Listesine (BUL)’a erisim saglanabilir ya da isletmeler kendi

verilerindeki kara liste bilgilerini kendi sanal platformlarinda paylasabilir.

Uluslararas1 pazarlardan aligverisler, kiiresellesen diinyaya ayak uyduran ticaret sayesinde
miimkiin hale gelmistir. Ureticiler kendi ulusal pazarlarmn dtesine gegerek bu pazar aglarini
genisletip, reklamlarin1 yapabiliyorken, miisteriler de uygun kosullarda ve ihtiyaci olan
irlinleri internet araciliiyla uluslararasi firmalardan tedarik edebilmektedir. Bu sayede,
miisteri internet araciligiyla alacag: iirlinlerin fiyat karsilagtirmasini yapip, kendisine en
uygun Uriine ulasabilmektedir. Bundan kaynakli kiiresel uluslararasi e-ticaret yillara oranla

artmaktadir (Y1lmaz ve Bayram, 2020).

Elektronik ticarette onemli bazi boyutlar vardir. E-ticaretin bir bakima otomatik, elektronik
ortam saglayicilari ile gerceklestirilen operasyonlari igermesi, elektronik deger aligverisi ve
teknolojisi olarak 6nemli ii¢c boyutundan bahsedilebilir. Elektronik ticaret islemleri gesitli
tirlerde yapilabilmektedir. Bunlar isletmeden tiiketiciye (B2C), isletmeler aras1 (B2B),
tilketiciden isletmeye (C2B), tiiketiciler aras1 (C2C) ve isletmeden hiikiimete (B2G) olmak
iizere farkl: tiirlerde yapilabilmektedir. Sanal tabanli bir¢ok uygulama elektronik ticaretin
biinyesinde barinmaktadir. Elektronik reklamcilik, elektronik miisteri destek hizmeti,
elektronik 6deme sistemi, elektronik pazarlama, elektronik siparis ve teslimat bu
uygulamalar arasindadir. Elektronik ticaretin kullanilmasini saglayan araglar vardir. Bunlar
telefon, fax, televizyon, internet iizerinden gilivenli veri aligverisi saglayan EDI, extranet,
ERP sistemleri, EAIL ag bilesenleri, WLAN vb. mobil teknolojiler ve akilli araglar olarak
siralanabilir (Gedik, 2021). Firmalarin uluslararasi elektronik ticarete uyum acisindan dikkat
etmeleri gereken birtakim hususlar vardir. Sinir 6tesi tiiketiciye ulasmak onlar1 kazanmak
acisindan e-ihracatta yabanci dilde hizmet saglayabilecek internet sitelerini ve cagri
merkezlerini olusturmak oncelikli olmalidir. Thracatin gelismesi acisindan; kargo ve ddeme
sisteminin kolaylig1, iade kosullarinin tiiketicinin haklarint gozetmesi, tiiketiciye hizmeti

eksiksiz saglayabilecek yeterli depo ve sevkiyat agmin olmasi gibi unsurlar 6nem
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tasimaktadir. Uluslararasi aligverislerde, miisterilerin aligveris yaptiklari firmanin internet
sitesindeki bilgilerine ve markasina giiven duymasi saglanmalidir. Kredi kartiyla 6deme
yapacak miisteriye giivenin ve kalite belgelerinin saglanmasi da sirketler i¢in 6nemli

hususlar arasindadir (Y1lmaz ve Bayram, 2020).

Bireylerin tiikketim aligkanliklart donemlere gore degismistir. Bu durum bireylerin yasam
sekillerinin de degismesine neden olmustur. Modernlesme doneminde karsimiza g¢ikan
kitlesel tiiketim, bu donemin getirdigi teknoloji, makinelesme ve devaminda gelisen kitlesel
iiretimin sonucu ortaya ¢ikmistir. Diinya geneline yayilan kitlesel tiiketim bireylerin tiikketim
aliskanliklarinda degisimler olusturmaya baslamustir. Uretilen iiriinlerin belirli pazarlar
icinde satilmasi i¢in ¢abalayan firmalar, bu {iriinleri diinya kamuoyuna sunmak igin ¢esitli

yollara bagvurmaya baglamistir (Kulak, 2023).

3.6.E-Ticaretin Tarihcesi ve Onemi

Ortaya ¢ikmasi 1960’11 yillara uzanan internetin, ilerleyip kendini gelistirmesi ve firmalara
g6z ard1 edilemeyecek kadar onemli katkilar saglamaya baslamasi 1990’1 yillarla birlikte
s06z konusu olmus ve gilinlimiiz diinyasinda internet, sirketler i¢in globallesen diinyada en
onemli araclardan ve rekabet ortaminda {istiin soz sahipligi saglamada en 6nemli giic
kaynagindan birisi olmustur. Diger taraftan internetin globallesmede de 6nemli katkilar
vardir. Bu konuda birgok islevi gorev haline getirerek tiim diinyaya yaydig1 ag sayesinde
diinyanin giderek kiiciiliip her yerin ulasilabilir hale gelmesiyle globallesmeye onemli
katkilarda bulunmustur. Bilgi ve fikirlerin yayilimini1 hizlandiran internet ayni zamanda
gerek isletmeler arasi gerek isletmeden tiiketiciye, tiiketiciden isletmeye ve tiiketiciden
tiiketiciye iletisimi de gelistirmis ve hizmet hizina katki saglamistir. Internet aracihig: ile
firmalar diger firmalara ve miisterilere yonelik pazarlama ve satis operasyonlarinda daha
etkin, daha hizli ve uluslararasi alanlarda gergeklestirebilecek giic ve olanagi bulmuslardir.
Internetin sagladig etkilesimli sanal ortam sayesinde sirketler, miisteriler hakkinda daha ¢ok
bilgi edinme ve daha cok tiiketici merkezli olma imk&n1 bulmustur. Bu konuma tiiketici
acisindan baktigimiz zaman internetin sundugu genis bilgi edinme ag1 sayesinde tiiketicinin

daha giiclii ve kararli bir yerde oldugunu sdylemek miimkiindiir (Tagtyev, 2005).

Kullanildig ilk giinden bu zamana kadar hizla biiylimekte olan elektronik ticaret, firmalar

icin ¢ag acict nitelikte degisiklikler getirirken, miisteriler i¢inde son derece avantajh
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olanaklariyla giinliik hayat akislar1 icinde yerini saglamlagtirmaktadir. Elektronik ticaretin
geemisi 1960°lara dayanmaktadir. Ancak asil gelisimi 90'larin baginda World Wide Web’in
ve 1995°te Amazon ve Ebay’in hayata ge¢mesiyle olmustur. Bu iki site elektronik ticaretin

hizla biiylimesinde 6nemli bir rol oynamustir (Gedik, 2021).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinde yirminci yilizyilin sonlarinda yaganan hizli ilerlemeler;
ekonomik, toplumsal ve siyasal alanda farkli boyutlarda degisim-doniisiim siirecini
baslatmis, toplumun tiim kesimlerinde, giinliik yasamimizin her aninda bilgisayar kullanimi
bu ¢ag i¢in bir gereklilik olarak goriilmiis; ekonomi alaninda ilerleme, rekabette 6ncii olma
ve toplumsal rahatlamanin olugsmasinda “bilgi toplumu” ve “e-ticaret” stratejik bir 6nem
kazanmistir. “Bilgi Toplumu” tanimi giiniimiizde ¢ok sik karsilastigimiz bir terim haline
gelmistir. 21. Yiizyilda, bilgi toplumu olarak anilabilmeyi basaran iilkeler kiiresel siirecte
s0z ve karar sahibi olabilecegi, bu sebeple e-ticaret alaninda lstiinliik ve rekabet giicii
saglayacagi i¢in refah bir toplum olarak ilerlemeye devam edecegi diistiniilmektedir. Bundan
dolay1 iilkeler “Bilgi Toplumu” olma yolunda 6nemli calismalara imza atmaktadir. Son
yillarda diinyanin gelismis en 1iyi ekonomilerinin beklentilerin Gtesinde biiyiime
saglamasinin arkasinda yatan en 6nemli etkenlerden bazilar1 bilgi ve iletisim teknolojilerinde
ulagtiklar1 nokta, bilgisayar1 ¢aligma hayatlarina entegre etmelerinde yasanan ilerleme ve

internetin her alanda yaygin kullanilmasidir (Canpolat, 2001).

Diinyada paylasilan mal ve hizmetler, fikirler, carpisan kiiltiirler, hayat dinamigi icerisindeki
goriis aligverisi ile birlikte olusan birlesme siireci “kiiresellesme” kavramimin hayatimiza
girmesini saglamistir. Kiiresellesmeyle beraber hayatimizda yer alan biitiinlesme
zorunlulugu; devletleri, bu devlet biinyesindeki firmalari, toplumlar1 ve insanlar1 birbirine
bagimli hale getirmis ve beraber hareket etme veya belirlenen bazi kurallar etrafinda
bagimsiz hareket etme durumunu olusturmustur. Diinya tizerinde dogal kaynaklarin esit
dagilim gostermemesi, uluslararasi ticareti zorunlu hale getirmistir. Toplumlar kendi iilke
sinirlari igerisinde ihtiyaglarini karsilayamadigi i¢in baska bir tilkeden farkli yollarla {iriin ve
hizmet satin almaktadir. Internet ortamindaki ve bilisim teknolojilerindeki ilerlemeler, ticari
zeka ile bir araya gelince iiretici ve tiiketicinin bulusabilecegi bir ag1 olusturmustur.
Giliniimiizde bu aga sahip olan ve uyum saglayabilen firmalar basarili olmus ve firmalarin
daha ileriye tasiyabilmislerdir. Yapilan ticaretlerin internet ortamina tasinmasi, diinyayi
kiiresellesme konusunda {ist basamaklara c¢ikarmis, ticarette kullanilacak olanaklarin

cesidini arttirmistir (Yilmaz ve Bayram, 2020).
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Internet altyapisi, bilisim ve iletisim teknolojilerinde yasanan yeni gelismeler diinyay1
kiiresellesme olarak bilinen bir terim altinda toplamakta ve bu nedenle ticaret anlayisinin da
degisim siirecine girmesine neden olmaktadir. Hayatin her alaninda degisiklere neden olan
kiiresellesme, igletmeleri de etkilemektedir. Alanda yasanan gelisim sayesinde uluslararasi
pazarlara acilan firmalar yeni pazarlama teknikleri Ogrenip geleneksel ticareti
degistirmektedir. Teknolojinin gelismesinin bir getirisi olan online platformlar sayesinde;
misterilerin arz ve taleplerini g6z oniinde bulunduran firmalar, bu arz ve taleplere yonelikte
degisiklikler yapmaktadir. Bu da ticaretin degismesine sebep olmaktadir. Artik elektronik
ticaret ve internet sadece bilgiye erisim ya da iletisim araci gorevi gormemektedir. Gliglii bir
ticaret altyapis1 haline gelmistir. Elektronik ticaretten faydalanmayan isletmeler giin gectikge
rekabetten geri kaldig1 i¢in yok olup gideceginin farkina varmaktadir. Bu nedenle firmalar
rekabet yeteneklerini korumak, gelistirmek ve pazarlarda varliklarini silirdiirmek igin

elektronik ticarete giris yapmaktadir (Antepli, 2017).

20. yiizyilin son c¢eyreginden bu yana bilgi ve iletisim teknolojilerinde olusan hizli
ilerlemeler kiiresellesen ekonomik pazarlarda rekabeti niteliksel ve niceliksel olarak
artirmakla kalmamis rekabet ortami icin yeni stratejilerin olusturulmasini zorunluluk haline
getirmistir. Yeni ekonomi olarak adlandirilan bu sistem internet ve elektronik ticarete
dayanmistir bu sebepten firmalarin ticari operasyonlarini internet tabanli bir ortama

gecirmeleri artik liiks olmaktan ¢ikmis bir gereklilik haline gelmistir (Soydal, 2006).

Firmalarin is siireglerini elektronik ortamda gerceklestirmesi ve bu siireglerden kaynakli i¢
ve dis iletisiminin elektronik ortamda saglanmasi elektronik is kapsamina girmektedir.
Ticaret kavramini para karsiligi mal ya da hizmet saglama olarak tanimlarsak, elektronik
ticareti bu tanim dogrultusunda miisteriye elektronik ortam aracilifiyla mal ya da hizmet
saglama olarak aciklayabiliriz. Bu tanimdan yola ¢ikarak e-ticaretin firmanin is slirecinin bir
kismanda yer aldigi varsayiminda bulunabiliriz. Glinlimiizde bilginin rekabet alaninda
stratejik olarak kullanilmasi, insanlar arasi bilgi aktariminin ve tiim iletisim siire¢lerinin
elektronik ag iizerinden gergeklestirilmesi, bu organizasyonun her basamaginin etkin ve hizl
bir sekilde ger¢eklesmesi ¢alisanlarin isini kolaylastirip verimliligi arttirmaktadir. Elektronik
ortamda yapilan islemlerin siireci normal siireglere gére daha kisadir. Bu durumun getirisi
olan zamandan kar etme, miisterinin e-ticareti tercih etme sebepleri arasindadir. Ayni
zamanda firmalarin da kisa zamanda daha verimli ¢alismasini saglamaktadir. Bu sayede

firmalar tarafindan da tercih edilmektedir. Maliyetlerin diismesi ve is siireclerinin kisalmasi
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is verimliliginin artmasini saglamaktadir. Elektronik is siireclerini elektronik ortama tagirken
her asamanin dogru ve planli yapildigina dikkat edilmelidir. Tiim is siiregleri birbirinin
devami oldugu igin iyi bir planlama gerekmektedir. Uriiniin mali yiikiimliiliikleri, faturalama
asamasi, lojistik olanaklar, stok kontrolii, liriinii pazarlama, satig siras1 ve sonrasi destek vb.
bir¢ok siirec internet iizerinden yiiriitiilecek hale getirilmelidir. Elektronik alt yap1 sadece
tedarikgi ile firma ya da firma ile miisterinin iletisimine dayali bir sistem degildir. Elektronik
is tiim is siireclerini igerisinde barindiran, miisteriden calisana herkesin iletisimde oldugu,

operasyonun her asamasinin internet iizerinden desteklendigi bir yapidir (ISO, 2021).

2019 yilinda covid-19 salgininin ortaya c¢ikmasiyla diinya iilkelerinde kisitlamalar
getirilmistir. Bu kisitlamalarin bir getirisi olarak insanlarin sosyal ve kiiltiirel yasam
bicimlerinde farkliliklar olmus ve bu farkliliklar ticaret sekillerine de yansimistir. Pandemi
doneminde yasaklardan dolay1 eve kapanan insanlar, ihtiyaglar1 olan {iriinleri biiyiik
cogunlukla sanal aligveris platformlar1 {izerinden yani internet ortamindan karsilamaya
baslamistir. Elektronik ticaret cogu sektdrde pandemiyle birlikte artmaya baslamistir. Sadece
tilkemizde degil tiim diinyadaki veriler gegmis verilerle karsilastirildiginda pandemi sonrasi
icin elektronik ticarette onemli bir artis oldugu goriilmiistiir. Yapilan ¢alismalardan ortaya
cikan sonuclar gostermektedir ki pandemi doneminde e-ticareti tercih eden bireylerin
yarisindan fazlas1 pandemi sonrasinda da e-ticaretten aligveris yapmaya devam edecektir. Bu
durum elektronik ticaret hacminin pandemiden sonra da artmaya devam edecegini bizlere
gostermektedir. E-ticaretteki bu gelismelere sektor alaninda bakacak olursak, bazi
sektorlerin daha biiyiik artiglar sagladign goriilecektir. Uriin bazinda bakarsak, saglk
iirlinlerinde, ev esyalarinda, temizlik ve gida {iriinlerinde 6nemli oranda artiglar yasanmustir.

(Kulak, 2023).

3.7.Tiirkiye’de E-Ticaret

Tiirkiye’de elektronik ticaret son 10 yilda yiikselme egilimi gostermektedir ve daha da
artmas1 beklenmektedir. Uzakliklarin, kilometrelerin ticarete engel olmadigini e-ihracatla
gosterip, sirketleri farkli iilkelerden miisterileri ile bulusturup, pazar paylarmin artmasini
saglamak e-ticaretin listlendigi bir gorevdir. Globallesen diinyada artan rekabet ortamlar1 géz
oniinde bulunduruldugunda Tiirkiye’deki firmalarin 6zellikle hazir giyim firmalarinin e-
ithracatta yer almalar1 6nem arz etmektedir. Tiirkiye’de yurt i¢i e-ticaretin ve e-ihracatin tam

oturmasi i¢in bazi engeller vardir. Miisterinin giiveni, 6demede yasanabilecek sorunlar,

31



dolandirilma diisiincesi, kargo ve iade siirecinde yasanabilecek sorunlar, e-ihracatta
karsilagilabilecek sorunlar, yeterli seviyede yabanci dilde hizmet saglayamayan internet
siteleri ve ¢agri merkezleri gibi sorunlar ile gliimriik islemlerinin hizina engel olan durumlar,
bu engeller arasinda sayilabilir. Ticaretin gelismesi agisindan devletin, e-ticareti ve e-ihracati
tesvik edici desteklerde bulunmasi ve bu siireclerin en kolay sekilde halledilmesi icin gerekli
diizenlemeleri yapmasi énem tasimaktadir (Yilmaz ve Bayram, 2020). Tiirkiye nin bilgi
toplumu olmaya yonelik ekonomik ve toplumsal gelisimi ve doniisiimii saglayabilmesi, bu
alanda rekabet igerisinde aktif rol almasi igin; bilim ve teknoloji agisindan tiretken olan, bu
gelismeleri endiistriye uygulayabilen ve toplumsal bir fayda saglayabilen konuma gelmesi,
e-ticareti bilgi ve iletisim teknolojilerini gelistirmek icin bir basamak olarak gérmesi ve buna
katki saglayacak politikalarin yolunu izlemesi kuskusuz biiyilk 6nem tasimaktadir

(Canpolat, 2001).

E-lojistik {ilkemizde yeni gelismeye baslayan bir hizmet tiiriidii. UND, UTIKAD, RODER,
KARID gibi lojistik alaninin bilindik derneklerinde sayis1 bin bes yiizii gecen kayitli lojistik
firmalarin ¢ogunlugunun e-lojistik uygulamalarindan faydalanmamasi diistindiiriicii bir
gercektir. Bu ¢ogunluk firmalar e-lojistik uygulamalarimi yikli bir mali gider olarak
diistindiikleri i¢in bu teknolojiye gerekli yatirimi yapmamaktadir. Bu alanda gelismis son
teknolojileri kullanmak firmalar acisindan uzun zamanli 6nemli faydalar yaratacaktir. Bu
durumdan kaynakli Tiirkiye’de lojistigin hala gelisim asamasinda oldugu sonucuna
varabiliriz. Tirkiye'de cesitli firmalar lojistik alaninda ¢aligmalar yaptigin1 sdylemektedir
ancak tasima lojistik alaninin alt dallarindan biridir. Firmalarin e-lojistik alanina fiilen gegisi
sadece miisterilerin istegi lizerine bir hizmet sunmasma baghdir. Bu alana gegisi
kolaylastirabilmek i¢in gerekli altyap1 ¢alismalarinin yapilmasi sanal ortamlarda yapilan
islemlerin daha giivenilir hale getirilmesi gerekmektedir. Bu alanda bilgisayar ve iletigim
teknolojilerine verilen 6nem arttirilmali ve gereken yatirim saglanmalidir (Giileng ve
Karagoz, 2008). Covid-19 salgiminda belirginlesen bir durum olarak insanlar internet
iizerinden aligverise daha fazla yonelmistir. Zamandan tasarruf ettirmesi, pratik olup
yormamasi, sosyal mesafenin saglanmasi ve daha az kisiyle temas kurarak aligveris yapma
gibi nedenler salgin doneminde e-ticareti kurtarici bir yol haline getirmis ve Onemini

arttirmistir (Y1lmaz ve Bayram, 2020).

Elektronik ticaretin olusum temelinde bilgisayar ve internet vardir. Ulkemizde de hem

bilgisayara sahiplik oran1 hem de diizenli internet kullanim orani zamanla onemli artiglar
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gostermistir. Ulkemizde kentsel niifus ile kirsal niifus arasinda bilgisayar sahipligi agisindan
onemli bir fark bulunmaktadir. Bu fark dogal olarak internet baglant1 oranlarmi da benzer
farkliliklarla etkilemektedir. Ulkemizde internet kullaniminin agirhikli oldugu niifus paydasi
geng niifustur. Egitim seviyesiyle internet kullanimi arasinda da dogrusal bir bag oldugu
goriilmektedir. Ulkemizde internet kullanim amaglarina baktigimiz zaman birinci sirada e-
posta gondermek ve almak yer almaktadir. Elektronik ticarette karsilagilan sorunlara bakacak
olursak da en basta teslim siiresinin belirtilenden fazla olmas1 yer almaktadir. Ulkemizde
diizenli internet kullanimi1 ne kadar artis gostermis olsa da mevcut kullanim miktar1 AB
ortalamasinin oldukga altinda yer almaktadir. Bu durumdan yola ¢ikarsak bilgi toplumu olma
hedefine yonelik, haneleri internet kullanmaya o6zendirmeyi amaglayan politikalar
gelistirilmesine 6nem gosterilmelidir. Elektronik ticaretle hayatimiza giren sanal post,
yasanilan gelismelerden etkilenmis ve Onemli artiglar kaydetmistir ancak tiiketiciler
aliskanliklarindan dolay1 geleneksel ticareti tercih etmektedir. Bu yiizden elektronik ticaretin
sagladig1 avantajlari firmalara oldugu kadar tiiketiciye de tamitmak gerekmektedir (Ozel,
2013). Gliniimiizde ¢ogu alan elektronik veri taban sisteminde ilerlerken siirekli degisim
icerisinde olan lojistik kavrami e-lojistik olarak iilkemizde istenilen seviyeye gelememistir.
Tiirkiye’ nin jeopolitik konumu tek basina lojistikte {ist olmaya yeterli gelmeyecektir. Bu gii¢
paylasimi sayesinde uluslararasi tanitim firsati saglanacaktir. Dis ticaretin lojistik ile sekil
alip ilerledigi goz ard1 edilmektedir. Lojistik aktif bir sekilde yonetilmedigi takdirde finansal
alaninda yapilan ¢alismalar bununla karsilastirilamayacak kadar azdir (Giileng ve Karagoz,

2008).

3.8.E-Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlar:

Bilgi ve iletisim aglarinda yasanan gelismeler teknoloji alani iginde genis yer almasini
saglamaktadir. Elektronik ticaret baslarda firmalarin kendi biinyesinde ve tedarikgileri ile
kullandiklar1 bir platformken, kisisel bilgisayar kullanimindaki artis ve genisleyen internet
alt yapist sayesinde biitlin internet kullanicilarina agilmistir. Bu sayede {ireticiler ve
misteriler tek bir ¢ati altinda toplanma firsat1 elde etmistir. Elektronik ticaretin hacmi,

sagladig1 avantajlar sayesinde her gecen giin artmaktadir (Ozel, 2013).

Elektronik ticaret hayatimiza girmeden dnce hizmetlerin tiimii geleneksel ticaret yontemleri

ile saglantyordu, bu da zaman kaybina ve iletisim sorunlarma yol agryordu. Elektronik
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ticaretin hayatimiza girmesiyle birlikte daha aktif ve hizli bir pazar ortami s6z konusu oldu.
Elektronik ticaret ile geleneksel ticaret arasinda farkliliklara yer verilmistir (Tablo 3.1).
Geleneksel ticarette bilgi edinme yoOntemlerinde yiiz ylize goriigmelere, dergilere,
kataloglara ve reklamlara ihtiyag¢ varken, elektronik ticarette internet sayfalarindan bilgiye
kolayca ulasim miimkiindiir. Geleneksel ticarette, fiyat aragtirmasindan sevkiyata kadar olan
tim hizmet asamalar1 yazili olarak gergeklestirilirken ve 6demesi nakit ya da banka yoluyla
yapilirken, elektronik ticarette hizmet agamalar1 internet ag1 araciligiyla, elektronik postayla
gerceklestirilip, 6demesi ise internet bankaciligi araciligiyla saglanmaktadir (Yilmaz ve

Bayram, 2020).

Tablo 3.1: Geleneksel ticaret ile e-ticaret arasindaki farklar

Geleneksel Ticaret E-Ticaret
Aligveris hizi Zaman kaybi olabilir. Daha hizlidir.
Bilgi edinme yontemi Dergi, katalog, reklam Web siteleri
Odeme Banka yoluyla/Nakit Internet bankacili:
Islemler (fiyat arastirmast, Yazili gerceklesir. Internet iizerinden
sevkiyat) gerceklesir.
Satis elemant Daha cok gerekli olabilir. Daha az satis elemani
gerekli olabilir.

Kaynak: COVID-19 Pandemi Déneminde Tiirkiye’de E-Ticaret ve E-ihracat Arastirma
Makalesi

Rekabetin gittik¢e arttig1 piyasalarda elektronik ticaret yeni bir is kapist olarak karsimiza
cikmaktadir. Rekabette saglam adimlar atanlar, rekabet {istiinliigiinii saglayanlar e-ticareti
biinyesine alan firmalardir. Globallesen diinyada kiiresel pazarlarda rekabet ortaminda s6z
sahibi olmak ve tiiketicilerin ihtiyaglar1 olan {iriinleri en uygun zaman, yer, kalite ve fiyatta
sunmada elektronik ticaret firmalara rekabet agisindan 6nemli katkilar saglamaktadir. Bu
baglamda ele alindig1 zaman incelemeler kapsaminda firmalardan alinan bilgiler 15181nda
elektronik ticaretin firmalarin isleyis sekillerini etkileyen, pazarm kurallarinda degisiklik
saglayabilen ve firmalarin rekabet giiciinii artiran yeni bir isleyis sekli oldugu goriilmektedir

(Soydal, 2006).
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Elektronik ticaret, firmalar ve miisteriler tarafindan bir¢cok avantaj saglamaktadir. Bahsi
gecen bu avantajlar arasinda, isletmenin maddi menfaatini ve tliketici giivenini arttirmak,
maliyetleri azaltmak, sirket imajin1 gelistirmek, tiiketici ve paydas iligkilerini ilerletmek,
zamandan kar etmek, bilgi ve hizmete hizli ve kolay ulagim, en az araci ile giiniin tiim
saatlerinde aligveris imkani, fiziksel engellerin olmamasi, diisiik islem iicretleri, firmalar
arasinda rekabeti ve is birligini 6nermek ve istihdam artis1 yer almaktadir. Diger taraftan
giivenlik agisindan g6z ardi edilemeyen endiseler, kurumsal alt yap1 zayiflig1 ve baglanti
hizlarindaki diisiikliik elektronik ticaretin karsilastigi engeller olarak onlimiize ¢ikmaktadir.
Elektronik ticaretle ilgili arastirmalara bakildig1 zaman, elektronik ticaretin yillar gegtikge
onemli ilerlemeler sagladigi goriilmektedir ancak hala Oniinde uzun bir yol oldugu
soylenebilmektedir (Gedik, 2021). Internet araciligiyla yapilan pazarlama operasyonlari;
kiiclik ve orta 6lgekli isletmelerin ‘firsat esitligi’ ile ayni platformda biiytik 6l¢ekli firmalarla
beraber esit bir sekilde uluslararasi pazarlarda kolayca yer almasina olanak saglamistir.
Internet araciligiyla pazarlama ve satis yapilmasi firmalarin miisterileri odak noktalarina
almalarmi, {riin-hizmet politikalarinda Onceligi miisteri istek ve gereksinimlerine
vermelerini ve miisteri hakkinda daha fazla bilgi edinerek aralarmmdaki giiven iligkisinin
giiclenmesini saglamistir. Sanal ortamin sagladigi maliyet diisiisleri de firmalarin fiyat
diizeylerini asagiya ¢ekerek rekabette avantajlarina katkida bulunmustur. Firmalarin
geleneksel pazarlamaya oranla oldukea diisiik maliyetli ve global olarak kendi tanitimlarini
yapabilme imkan1 bulmalar1 da internetin sagladig1 avantajlar arasindadir (Tagtyev, 2005).
Kiiciik ve orta Olgekli isletmeler diinya iizerindeki ekonomilerin temel yapi taslarini
olusturur. Bu isletmeler elektronik ticaret ile 6nemli avantajlar saglamislardir. Globallesen
diinyanin kii¢ilik isletmelere kars1 olusturdugu duvarlar1 yitkmaya yardimei olan unsurlardan
birisi elektronik ticarettir. Maliyetlerin azalmasi bu isletmelere rekabet agisindan fayda
saglayacaktir. Yerli pazarlarda hizmet veren kiigiik isletmeler, gegmislerine gore daha biiytlik

bir pazarda yer alma imkan1 bulmuslardir (Soydal, 2006).

Internet aracilig1 ile yapilan pazarlama operasyonlarinda tiiketiciye yonelik faaliyetlerin
isletmelere sagladigi baglica avantajlar; maliyetlerde yasanan fiyat diisiisii sonucu rekabet
avantaji saglanmasi, uluslararasi pazarlarda hizli ve kolay yer alma olanagi ve miisterilerle
iligkileri giiclendirerek giivenin olusturulmasina katkida bulunmasi olarak sayilabilir.
Internetin tiiketiciler acisindan faydalarina bakacak olursak; pazarlama ortamlarmda
miisteriler iriinlerin fiyat analizlerine ve dagitim-teslimat konusunda detayli bilgilerine

karsilagtirma yapabilecek oranda ulasip kendisine en uygun iiriinii en hizl1 ve kolay sekilde
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alma imkani1 bulur. Pazarlama faaliyetlerinin daha aktif, zengin igerikli ve dinamik bir yapiya
sahip olmasi, boyutlarin biiyiimesindeki devamliliga yol agmasi internet ortaminin tiiketici

ve igletmelere sagladigi olanaklar arasindadir (Tagiyev, 2005).

Elektronik ticaretin ekonomiye temel etkisi, daha az sorunla karsilagilan bir ekonomik
faaliyet alani1 olusturmasidir. Bu temel etki, aslina bakildigi zaman hizla biiyiiyen ve
ilerleyen bilgi ve iletisim teknolojilerinin yarattigi bir sonugtur. Elektronik ticaret bu bilgi ve
iletisim teknolojilerinin alt yapisin1 kullandig1 i¢in ekonomik alanda etkisi onlar kadar biiytik
ve gliclii olacaktir. Elektronik ticaretin, potansiyel olarak biitiinciil yaklagimi ile iiretici,
saglayici, kullanict ve tiiketicileri ayn1 ¢ati altinda topladigindan, sanayi devrimi sonrasi
hayal edilen mal ve hizmet iiretimi ile ticareti canlandirmay1 gerceklestirecek 6zellikleri
tasidig1 diislintilmektedir. Elektronik ticaretin sosyal alanda da etkileri bir o kadar giigliidiir.
Ozellikle is istihdam, egitim politikalar, kiiltiirel gelisim gibi onemli konularda etkisini
gostermektedir. Elektronik ticaretin ekonomik ve sosyal hayati asagidaki 6zelliklerinden

dolay1 etkileyecegi diisiiniilmektedir (Ince, 1999):

1) Online ag iizerinden gergeklesen elektronik ticaret faaliyetleri, ekonomide
iletisimi biiyiik 6l¢iide olumlu etkileyecektir. Bu sayede kii¢iik ve orta dlgekli
miisteriler, diger ticaret sekillerine gére daha kolay ve ucuz maliyetle aligveris
faaliyetinde bulunabileceklerdir.

2) Giderek daha yaygin kullanilan elektronik ticaretin bu konuma gelmesindeki en
onemli unsur herkesin kullanimina agik olan higbir kurum ya da kisiye ait
olamayan internet altyapist ile kullanilmasidir.

3) Elektronik ticaret iirin ve hizmetlerin iiretimi, pazarlamasi ve ulasimiyla
beraber her tiirlii bilgi aligverisinde zamandan tasarruf saglamaktadir. Birgok
seyin zaman ile Ol¢iildiigii gelismis ekonomiler seviyesine erismek i¢in zamanin
etkin kullanilmasi gerekmektedir. Zamanin etkin ve tasarruflu kullanilmasinin
en iyi yollarindan birisi ticari faaliyetleri elektronik ortamda yiirtitmektir.

4) Elektronik ticaret mal ve hizmet pazarinin yapisint degistirecek kavramlar
getirmistir. Yeni drilinler, yeni dagitim ve pazarlama teknikleri, yeni “tiiketici
memnuniyeti” kavrami, yeni aract alanlar ve yeni isgilicii profilleri bu
yeniliklere 6rnek olarak verilebilir.

5) Elektronik ticaretin digsal etkileri mevcuttur. Elektronik ticaret, iiretici ve

miisterinin rekabete dayali seffaf bir ortamda bir araya gelmesini saglayarak
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kaynaklarmm daha faydali kullanilmasini ve toplumun yasam kalitesinin
artmasini saglamaktadir.

6) Elektronik ticaretin Ozellikle hizmet iiretiminde ve {riinlerin pazarlamasi
sathasinda istihdam yapisini degistirmesi kagiilmazdir. Elektronik ticaret
bir¢ok alanda is imkanlarini1 azaltirken fonksiyonel bir¢ok alaninda ise yeni is
istihdamlar1 olusturmustur.

7) Elektronik ticaret ile bilgisayar ve iletisim teknolojileri konusunda insan giicti
ihtiyac1 ve bu alanda egitim politikalar1 olusmustur.

8) Elektronik ticaret sayesinde gelismemis ya da gelismekte olan iilkelere olan

teknoloji ihraci, belirli bir oranda kiiltiir ihracin1 da olusturacaktir.

3.9. Tiirkiye’de E-Ticaretin Gelisimi I¢in Yapilmas1 Gerekeler

Internet altyapis1 ve mobil hizmetler alaninda gerceklesen is giiciine baktigimiz zaman
Tiirkiye’nin bilgi ve teknoloji alaninda sahip oldugu potansiyelin getirisinin ticari olarak
biiyiik oldugu goriilmektedir. Ancak elektronik ticaret alanindaki potansiyel giicline bakacak
olursak tilkemizin geride kaldig1 da goriilmektedir. Bu agidan degerlendirildigi zaman
elektronik ticarete sadece elektronik ihracat olarak degil genel ticaret ¢atis1 altinda
bakilmalidir. Bu durumdan yola ¢ikarak elektronik ticaretin genel ticaretten bagimsiz ele
alinamayacagini, genel ticarette elektronik ticarete alan ag¢madan hizli bir basari
beklenmemesi gerektigini sdylemek gerekir. Ulkemizde elektronik ticareti gelistirmek igin
bazi adimlar atilmalidir. Ulkemizde e-ticaretin gelisimi igin atilmasi gereken temel adimlar

sOyledir:

1. Giiclendirilmis Dijitallesme:

Elektronik sistem ve internet altyapisina doniisiimiin hizlandig1 giiniimiizde buna baglh
olarak iiretim yeniden sekillenmektedir. Uretimde verimlilik artmaktadir. Bu durum iiretim
hacminin de artmasmi saglamaktadir. Benzer sekilde, tiikketimde giinlimiizde gilinbegiin
artmaktadir. Elektronik ticaret verilen emege karst maliyetin oranini diisiirmektedir. Bu da
e-ticaretin tercih edilme sebebi olmaktadir. Dijital alanda bir devrim niteliginde olan
elektronik ticareti diger sanayi devrimlerinden ayiran en belirgin &zellik yaygin ve
ulasiminin kolay olmasidir. Dijitallesen ¢agda online aligveris platformlarinin sayisi fazla
olsa da onlar1 gelistiren iilkelerin sayis1 kisithdir. Ancak bu durum erisim alaninda herhangi

bir engel teskil etmemektedir. internet sayesinde sinirlarin 6tesinde gelistirilen platforma
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herkes ayni kolaylhkta ulasabilmektedir. Ulkemizde var olan gen¢ niifustan bu alanda
olabildigince faydalanilmalidir. Dijital okuryazarliklar1 gelistirilmeli, yazilim ve uygulama
alaninda bilgi seviyelerinin artirilmasi i¢in ¢alismalar yapilmalidir. Dijital operasyonlar
sadece tiikketim agisindan degerlendirilmemeli, ayn1 zamanda mevcut is siireglerine sagladigi
katkilarla da ele alinmalidir. Ulkemizin de bu alanda platformlar gelistirmesi ve dijital bir
merkez haline gelmesi i¢in gerekli alt yap1 calismalar1 yapilmalidir. Dijital oyun alaninda
iilkemizin konumuna baktigimiz zaman g6z ardi1 edilemeyecek bir potansiyele sahip geng
niifus oldugu goriilmektedir. Bu geng¢ niifusun iyi degerlendirilmesi ve dijital altyapida

yerlerini almas1 gerekmektedir.

2. Dijital Alanda One Cikan Mesleklerin Ozendirilmesi:

Dijitallesen ekonominin ve elektronik ticaretin bir getirisi olarak yeni meslek dallar
olusmustur.  “Influencer”, “youtuber” gibi bircok meslek ortaya ¢ikmistir. Online
pazarlamacilik ve sosyal medya danigmanlig1 gibi uyarlanmis mesleklerde ortaya ¢ikmustur.
Ulkemizde olumsuz algilarinin ¢ok oldugu “influencer”, “youtuber”, “game developer” gibi

mesleklerin resmi mecralarda tanitilip itibarlarmin yikseltilmesi ve bu mesleklerin

0zendirilmesi gerekmektedir.

3. lsgiiciinde Tercih Olarak Tiirkiye’nin Merkez Ulkelerden Biri Olmasi:
Yapilan bir¢ok arastirmaya gore Tiirkiye’de nitelikli beyin go¢linlin arttig1 goriilmektedir.
Bu durumu engellemek ve bilgi teknolojileri alaninda ¢alismak isteyenler icin, Tiirkiye’yi

tercih edilebilir bir segenek olarak iist siralara ¢ikartmaya yonelik calismalar yapilmalidir.

4. Sanal Ticaret Platformlarimin Gii¢lendirilmesi:

Tirkiye’de GittiGidiyor ile baslayan elektronik ticaret platformlarmin varligi Hepsiburada,
N11 gibi nitelikli sirketlerin alana girmesiyle gelisim gostermistir. 2018 yilinda ise Alibaba
tarafindan destek alan ve is modelini pazar yeri modeline doniistiiren Trendyol 6nemli bir
oyuncu olarak ortaya ¢ikmistir. Elektronik ticaretin gelisip ilerlemesi i¢cin olmazsa olmaz e-
ticaret platformlari giinden giine artarak rekabetin gelismesini, yeni hizmetlerle hizmetlerin
¢esitlenmesini ve yeni is dallarinin ortaya ¢ikmasini saglamistir. Tiirkiye’deki elektronik
ticaret platformlar1 varliklarini yerel alanda siirdiirmektedir. Neredeyse tamaminin vizyonu
igerisinde iiyelerini yurtdigina tasimak gibi bir beklenti bulunmamaktadir. Diger alanlarda
tilkemizin ihracati géz Oniine alindiginda sanal platformlarinda bu vizyona sahip olmasi

gerekmektedir.
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5. Elektronik Ticaret Kapsaminda Hizmet Saglayan Firmalarin Sayisinin Artirilmasi
Elektronik ticaret platformundaki firmalar i¢in diizenli igerik saglanmasi, {iriinlerin
kullanicilara yonelik hazirlanmasi, bu hususlarin dengeli ve diizenli yapilmasi, reklam ve
kampanyalarin aktif sekilde ytiriitiilmesi 6nem arz etmektedir. Pazarlarda pay orani yiiksek
sirketler bu hizmetleri kendi i¢inde yiiriitiirken orta ve kiiciik 6l¢ekli firmalar bu hizmetleri
profesyonel elektronik ticaret hizmet saglayict firmalar {izerinden halletmektedir.
KOBI’lerin bircogunun kataloglarmin Ingilizce sunular1 dahi yeterli seviyede olmadig
dikkate alindiginda elektronik ticaret hizmet saglayicilarinin gerekliligi bir kez daha goz
oniine gelmektedir. Elektronik ticaret sitelerine paralel olarak elektronik ticaret hizmet
saglayicilarinin da firmalarin yurtdisinda yer almasina ve yurtdisi yerel pazarlarina

acilmasina yonelik ortak vizyonu olmalidir.

6. Tiirkiye’nin Lojistik Altyapisinin Gii¢lendirilmesi

Tiirkiye stratejik konumu itibariyle kisa siireli uguslarla icerisinde milyar niifuslu, milli geliri
dolar lizerinden trilyonlar olan, global ticaretin toplam getirisinin neredeyse yarisina karsilik
gelen bir ticaret potansiyeline sahip bir¢ok pazara ulasim imkanina sahiptir. Tiirkiye’ nin bu
stratejisini korumasi kendi lehine ¢evirmesi gerekmektedir. Ulusal pazarlara a¢ildigi kadar

iilkeyi tercih edilebilir bir pazar haline getirmelidir (1ISO, 2021).

Tiirkiye’de elektronik ticaretin yukar1 yonlii ivme kazanmasima katki saglayacak bes ana

baslik asagidaki gibidir (Kantarci vd., 2017):

1. Sektoriin ve Idari Yapinin Arasindaki Aktif Tletigim:

Ulkemizde elektronik ticaret alaninda yukar1 yonlii bir ivme kazanilmas: icin sektdr ve
sektore destek veren kuruluslar arasinda birlik saglanmalidir. Bu alanda koordinasyonu
saglamak i¢in, 2016 yilinda TOBB catis1 altinda, iilkenin elektronik ticaret alaninda bas1
ceken sirketler, elektronik ticareti diizenleme acisindan katki saglayan kurumlar ve
elektronik ticaret derneklerinin temsilcileri ile bir heyet olusturulmus ve Elektronik Ticaret
Sektor Meclisi kurulmustur. Meclis kurulduktan sonra galigmalara baglamis ve aktif olarak

devam etmistir.

2. Dijital Okuryazarhgin ve Alginin Artirilmasi:
Bu zamana kadar yapilan bir¢ok arastirma heniiz hig¢ internet kullanmayan kesimin oldugunu

internet kullanan kesiminde online alisveris yapma oranmin diisiik oldugunu géstermistir.
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Bu kullanici kesimi incelendiginde, online aligveris yapmalarini etkileyen en 6nemli unsurun
giiven oldugu ortaya ¢ikmistir. Miisterinin ilk online aligverigini memnun tamamlamasi
giiven algisin etkileyip diger aligverislerini desteklemektedir. Bu nedenle aligveris 6ncesi
giiven saglayict kampanyalar yapilmasi, 6deme ve iade adimlarmin tiiketicileri
zorlamayacak sekilde tasarlanmasi, iletisimin kuvvetlendirilmesi ve yayinlanan kamu
spotlar1 ile online aligverige kars1 6nyargili olan miisterinin algis1 iyilestirilebilir. Daha uzun
siireli yontemler olarak genis capli ve devamliligi olan kampanyalar yapmak, vergi
indirimleri saglamak, egitimler vb. ile online aligverisi daha ¢ok tercih edilebilir hale
getirmek miimkiindiir. Tiiketici haricinde kamu kurum ve 6zel kuruluslarinda online aligveris
algisini1 gliglendirmek bu alanda alinacak genel kararlarin dogrulugu ve hizlilig1 agisindan

Onemlidir.

3. Elektronik Ticaret Sitemine Perakendecilerin Daha Fazla Dahil Olmasi:

Ulkemizde elektronik ticaret alaninda sagladigimiz gelisme sadece online’da var olan
oyuncularin kendisini gelistirmesiyle ger¢eklesmistir. Diinya standartlarinda elektronik
ticaret potansiyeline sahip olmak i¢in klasik perakendecilerinde bu alana hizli bir sekilde

girmeleri gerekmektedir.

4. Teknik Altyapimn lyilestirilmesi:

Internet, deme ve lojistik altyapilarmin gelismesi elektronik ticaret sektdriiniin gelisimi igin
cok onemlidir. Tiirkiye’deki internet altyapisi incelendiginde sabit internet abonelerinin
cogunun DSL abonesi oldugu gozlenmisti. Mobil olarak baktigimiz zaman yeni
teknolojilerin kullanimi artmigtir ancak mobil abonelerinde yaklasik {i¢te birinin internet
aboneligi bulunmamaktadir. Fiber altyapilar1 giiclendirme calismalar1 yapilarak, internet
basvuru ve kurulum siireci kolaylagtirilarak, bu siireglerdeki maddi ylikiimliiliikler
azaltilarak, internet kullanim oraninin diisiik oldugu kesimlerde tesvik ¢alismalari
saglanarak ve belli kesimlerde akilli cihazlar i¢in vergi indirimine gidilerek internet
altyapisinin gelisimi ve kullanim orani artirilabilir. Lojistik yoniinden inceleyecek olursak
elektronik ticaret degisken taleplere yetisme ve binlerce farkli ulasim noktalarina kisa
zamanda {riin teslimati gibi nedenlerle klasik perakendeden farkli lojistik basamaklar
icermektedir. Geleneksel perakendecilerin elektronik ticaret platformlarinda yer
almalarinda; talepleri planlama, kontrollii stoklama, tedarik, dagitim, {iriinlerin takibi vb.
basamaklarda gerekli beceriye sahip olup uygulayabilmeleri ¢ok oOnemlidir. Teslimat

basamag1 miisterilerin online aligveris algisini ve tekrardan satin alma niyetini etkileyen
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onemli bir siiregtir. Ucretsiz teslimat, ayni giin icinde teslimat, kargolarin harita iizerinden
canli takibi gibi kolayliklar sunulurken, miisterilere iiriinlerin eksiksiz ve hasarsiz
ulastirilmasi da gerekmektedir. Online aligverislerde Tiirkiye nin en gii¢lii oldugu basamak
O0deme altyapisidir. Hem yiiksek kart potansiyeli hem de mobil ve internet bankaciligt
kullanimindaki oran ile dinamik bir basamak halindedir. Bu basamakta gii¢lii olunmasina
ragmen iilkemizde online aligveriste kredi kart1 kullanim1 konusunda tiiketiciler giivenlik
acisindan kaygilanmaktadir. Farkli 6deme yontemlerinin sunulmasi ve bankalarin sagladigi
harcama itirazinin tiiketiciye olabildigince agiklayici anlatilmasi ile gliven algisinda olumlu
degisiklikler saglanabilir. Elektronik ihracata katki saglamak adina da mevcut 6deme

sistemlerinin globalde gegerliligi artirilmalidir.

5. Mevzuati Sektoriin Gelisimine Katki Saglayacak Sekilde Diizenleme:

Tiirkiye’de ilk kez Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun 1 Mayis 2015
tarihinde yiiriirliige girmis ve alanda yasanan eksiklikleri tamamlamaya baglamistir.
Elektronik ticaret niteligi geregi bircok alanda diizenleme kapsamina girmektedir. Bu
durumdan kaynakl farkli alanlarda alinan kararlar bazen karigikliga ve uyusmazliga neden
olabilmektedir. Alinan kararlarin, gelistirilen sistemlerin hayata gegirilme siirecinde, sektore

olan olumlu ya da olumsuz etkileri detayli olarak degerlendirilmelidir.
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4.MATERYAL VE YONTEM

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin yontemi, evren ve 6rneklemi, veri toplama araglari,

arastirmanin modeli ile hipotezleri ve veri analizi hakkinda bilgi verilmistir.

4.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirma lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden kullanma niyeti
iliskisinin  incelenmesi amaciyla gergeklestirilmistir. Arastirmada anket ydntemi
kullanilmigtir. Hazirlanan anket 36 sorudan olusmustur. Ayrica katilimcilarin demografik
ozelliklerine iliskin sorulara yer verilmistir. Demografik 6zellikler olarak; cinsiyet, yas,
egitim durumu, aylik online alig-veris siklig1, aylik gelir, aylik online harcama miktar1 ve en
fazla kullanilan e-ticaret sitesi degiskenlerine yer verilmistir. Bu bdliimde yoneltilen
sorularda nominal 6l¢ek kullanilmistir. Arastirma e-posta kanali izerinden ve google forms

iizerinden uygulanmistir.

4.2. Evren ve Orneklem

Katilimcilar 18 yas iistii ve daha Once internet iizerinden aligveris yapmis bireylerden
olusmaktadir. Bu calismada kullanilan ankette yer alan her bir sorunun 10 kat1 kadar kisiye
ulagmak amacglanmistir. Ankette toplam 36 soru bulunmakta olup yeterli katilimci1 sayisi olan
360’1n lizerinde katilimciya ulasilmasi hedeflenmistir. Veri toplama ¢alismalar1 sonucunda
451 katilimciya ulagilmistir. Bu sayinin evren hakkinda genelleme yapilabilmesi i¢in yeterli

oldugu soylenebilir (Altunisik vd., 2012)

4.3.Veri Toplama Araclari

Caligmada veri toplama araci olarak lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden
kullanma niyeti olmak ii¢ 6l¢ekten yararlanilmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢ek Lin v.d.
(2023)’nin ¢aligmasidan uyarlanmistir. Olgek lojistik hizmet kalitesi (25 ifade), Miisteri
memnuniyeti (6 ifade) ve yeniden kullanma niyeti (5 ifade ) olmak iizere 36 ifadeden
olusmaktadir. Katilimcilardan her bir ifadeye katilim diizeylerini belirtmeleri i¢in 5°1i Likert

tipi bir 6l¢ek kullanilmistir. Bu dlgekte, katilimceilar ifadeleri degerlendirirken "1=Kesinlikle
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Katilmiyorum" ile baglayarak "5=Kesinlikle Katiliyorum" secenekleri arasindan tercih
yapmiglardir. Ankette ayrica, isletmelerin genel 6zelliklerini tespit etmeye yonelik ifadelere

de yer verilmistir.

4.4.Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Aragtirma Modeli Sekil 4.1°de verilmektedir. Arastirma kapsaminda test edilecek hipotezler

sOyledir:

HI1: Lojistik hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini pozitif yonli anlamli bir
bigimde etkiler.
H2: Miisteri memnuniyeti yeniden kullanma niyetini pozitif yonlii anlamli bir
bigimde etkiler.
H3: Lojistik hizmet kalitesi yeniden kullanma niyetini pozitif yonlii anlamli bir

bicimde etkiler.

Miisteri
Memnuniyeti

Yeniden Kullanma
Niyeti

Lojistik Hizmet
Kalitesi

Sekil 4.1: Arastirma modeli

4.5. Veri Analizleri

Anket ile toplanan verilerin analizi i¢im tanimlayici istatistik analizleri, dogrulayici faktor

analizleri, korelasyon analizi ve yapisal esitlik modeli kullanilmigtir.
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5. BULGULAR VE TARTISMA

Caligmanin bu boliimiinde anket formundan elde edilen demografik analiz sonuglarina,
dogrulayici faktor analizi sonuglarina, arastirmada kullanilan 6lg¢eklerin giivenirlik analizi
sonuglarina, degiskenler arasi iligskilere ve yapisal esitlik modellemesi sonuglarina yer

verilmistir.

5.1. Demografik Faktorlere iliskin Tanimlayici Istatistikler

Caligmada yer alan katilimcilarin demografik 6zelliklerini belirlemek amaci ile cinsiyetleri,
medeni halleri, yaslari, egitim diizeyleri, aylik online alisveris sikliklari, aylik gelirleri, aylik
online harcama miktarlar1 ve en ¢ok tercih ettikleri online aligveris siteleri ile ilgili bilgilere

bakilmigtir. Katilimeilarin demografik 6zelliklerinin yer aldig: tablolar asagidaki gibidir:

Tablo 5.1: Katilimeilarin cinsiyete gore dagilimlari

Cinsiyet n Yiizde
Erkek 271 60,1
Kadin 180 39,9

Toplam 451 100,0

Aragtirmaya dahil olan katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde, katilimcilarin

%39,9’unun kadin, %60,1’inin erkek oldugu goriilmektedir.

Tablo 5.2: Katilimcilarin yasa gore dagilimlari

Yas n Yiizde
18-25 yas 154 34,1
26-35 yas 196 43,5
36-45 yas 73 16,2

46- 55 yas 20 4.4
56 ve lizeri yas 8 1,8
Toplam 451 100,0
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Katilimeilarin biiylik gogunlugunun (%43,5) 26-35 yas araliginda oldugu ve bu yas araligin
sirastyla 18-25 yas (%34,1), 36-45 yas (%16,2), 46-55 yas (%4,4), 56 yas ve lizeri (%1,8)

yas gruplarinin takip ettigi gozlenmektedir.

Tablo 5.3: Katilimeilarin egitim diizeyine gore dagilimlari

Egitim Diizeyi n Yiizde
[Ikogretim 19 4,2
Lisans 178 39,5
Lisans Ustii 30 6,7
Ortadgretim 82 18,2
On lisans 142 31,5
Toplam 451 100,0

Katilimcilarin biiyiik cogunlugunun (%39,5) lisans egitimi diizeyinde oldugu goriilmektedir.
Bu siray1 az bir farkla (%31,5) 6n lisans egitim diizeyi takip etmektedir. Bu sira cogunluga
gore ortadgretim (%18,2), lisans isti (%6,7) ve ilkogretim (%4,2) olarak devam ettigi

gbzlenmektedir.

Tablo 5.4: Katilimcilarm aylik online alisveris sikligina gore dagilimlart

Als-Veris Sikhgi n Yiizde
1-2 kez 160 35,5
11 ve tizeri 39 8,6
3-5 kez 164 36,4
6-10 kez 76 16,9
Hig 12 2,7
Toplam 451 100,0

Katilimcilarin %36,4’{iniin ayda 3-5 kez, %35,5’inin ayda 1-2 kez online aligveris yaptigi
gozlenmektedir. Bu biiyiik oranlardan sonra siray1 %16,9 ile ayda 6-10 kez, %8,6 ile ayda

11 ve lizeri, %2,7 ile hi¢ aligveris siklig1 izlemektedir.
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Tablo 5.5: Katilimcilarin aylik gelir diizeylerine gore dagilimlar

Aylik Gelir n Yiizde
10.000 TL alt1 85 18,8
10.001-20.000 TL 138 30,6
20.001-35.000 TL 137 30,4
35.001-50.000 TL 65 14,4
50.001 TL ve tizeri 26 5,8
Toplam 451 100,0

Katilimcilarin  aylik gelir diizeyleri acisindan dagilimlar1 incelendiginde; biiylk
cogunlugunun 10.001-20.000 TL aras1 (%30,6) ve 20.001-35.000 TL aras1 (%30,4) gelire
sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu gelir gruplarini sirasi ile 10.000 TL alt1 (%18,8), 35.001-
50.000 TL (%14,4), 50.001 TL ve iizeri (%5,8) gelire sahip katilimcilarin olusturdugu
gruplar takip etmektedir.

Tablo 5.6: Katilimeilari aylik online harcama miktarina gére dagilimlar:

Ayhk Harcama n Yiizde
1000 TL alt1 131 29,0
1001-3000 TL 165 36,6
3001-5000 TL 72 16,0
5001-7000 TL 42 9,3
7001-9000 11 2,4
9001 TL ve tizeri 30 6,7
Toplam 451 100,0

Katilimeilarin - aylik  online harcama miktarina goére dagilimlart incelendiginde;
cogunlugunun 1001-3000 TL (%36,6) ve 1000 TL alt1 (%29,0) aylik online harcama
miktarina sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu harcama gruplarini sirasiyla 3001-5000 TL

(%16,0), 5001-7000 TL (%9,3), 9001 TL ve iizeri (%6,7), 7001-9000 TL (%2,4) harcama
gruplar takip etmektedir.
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Tablo 5.7: Katilimcilarin en fazla kullandig e-ticaret sitesine gore dagilimi

Kullanilan E-Ticaret

n Yiizde
Siteleri
Hepsiburada 27 6
Trendyol 408 90,5
N11 5 1,1
Lc Waikiki 6 1,3
Digerleri 5 1,1
Toplam 451 100,0

Katilimcilarin en fazla kullandig e-ticaret sitesine gore dagilimi incelendiginde; en tiiksek

oranla Trendyol (%90,5) birinci siradadir. Bunu sirasiyla Hepsiburada (%6), Lc Waikiki

(%1,3), N11(1,1) ve digerleri (1,1) izlemektedir.

5.2.Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonuclar:

Dogrulayici faktor analizi sonuglarina gore (Tablo 5.8) ¥? degerinin 3’ten kiiclik oldugu ve

modelin iyi uyumlu oldugunu gostermektedir. CFI degeri 0,95 iizerinde ve iyi uyum

degerleri arasinda oldugu goriilmektedir. IFI’nin 0,95 iizerinde ve iyi uyum degerleri

arasinda oldugu goriilmektedir. TLI’nin 0,90 {izerinde deger aldig1 ve iyi uyumlu oldugu

goriilmektedir. RMSEA’ nin 0,08’den diisiik oldugu ve kabul edilebilir bir uyum icerinde

oldugunu gostermektedir (Celik ve Karakas, 2021).

Tablo 5.8: Dogrulayici faktor analizi sonuglari

Miikkemmel uyum  Kabul edilebilir uyum

Model degeri
kabul esik degerleri  kabul esik degerleri
X2/df 2,547 0<y?/df<3 3<? [Af<5
CFI ,963 95<CFI<1 90<CFI<.95
IF1 963 95 <TIFI<1 90 <TFI1<.95
TLI 959 95 <TLI<1 90 <TLI<.95
RMSEA ,059 00 <RMSEA<.05 .05<RMSEA<.08
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5.3.Arastirmada Kullanilan Olgeklerin Giivenirlik Analizi

Arastirmada kullanilan 6lcekler ve bu dlgeklerin alt boyutlarina ait faktor yiikii, birlesik
giivenilirlik (CR) ve ¢ikarilan ortalama varyans (AVE) Tablo 5.9’da verilmektedir.

Tablo 5.9: Faktor ytikleri, cr ve ave degerleri

Boyutlar Faktor Yiikleri CR AVE
,869
,888
Operasyonel Kalite ,900 0,946 0,77
,846
,904
,893
910
Kaynak Kalitesi 918 0,959 0,824
,922
,896
,930
,922
Bilgi Kalitesi 937 0,963 0,839
,897
,893
916
,924
,925 0,965 0,846
,936
,897
,841
,882
915 0,946 0,77
,896
,871

Kisisel iletisim

Kalitesi

Kisisellestirme/

Ozellestirme
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915
931
Miisteri 933

0,973 0,859

Memnuniyeti 936
,922
,925
Yeniden Kullanma 931
Niyeti ,932
,924 0,968 0,858
918
,925

Degiskenlere ait faktor yiikleri incelendiginde kullanilan tiim degiskenlerin faktor yiiklerinin
yeterli dlizeyde oldugu goriilmektedir (Sencan ve Fidan, 2020). Bu nedenle, tiim 6geler iyi
yap1 gecerliligi gosterdigi sdylenebilir (Fornell ve Larcker, 1981). CR test sonuglarina gore
degiskenlere ait degerler ,946 ile ,973 arasinda degismektedir. Bu degirin 0,70’ten yiiksek
olmas1 gerekmektedir. Degiskenlerin AVE degerleri incelendiginde bu degerlerin ,770 ile
,859 arasinda degistigi goriilmektedir. Bu deger de 0,50°den yiiksek olmasi gerekmektedir
(Hair, 1998;612). Sonuglara gore degiskenlere iliskin igsel yapi1 tutarliligi saglandigi ifade

edilebilir.
5.4.Degiskenler Arasindaki iliskiler
Korelasyon analizi sonuglarina (Tablo 5.10) gore tiim degiskenler arasinda (p<0,01) anlaml

bir iliskinin oldugu goriilmektedir. Iliskilerin yoniine bakildiginda iliskilerin tiimiiniin pozitif

yonli oldugu belirlenmistir.
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Tablo 5.10: Korelasyon analizi sonuglari

= g
< = o -
— v .5 E (D) .:
< % Q ;Oé) L :Z" v g Oé — °§, .‘E
E & RN C s 5§ 22 8 F B B
= = = 2 o % % 3 M
sk S - - = =2 Z g %z
5§ = %7 § ®» g2 2% 3§ 8§87
5 5 3 & v g © = g
N
n 8 A 4 2
Operasyonel Kalite 4,08 ,93 1
Kaynak Kalitesi 4,09 95 871
Bilgi Kalitesi 4,07 99 835" 873"
Kisisel HetisimKalitesi 4,10 1,00 797 841" 864™
Kisisellestirme/ 3,99 1,01 . o o "
i ,789 ,843 ,838 ,857
Ozellestirme
Miisteri Memnuniyeti 4,10 1,03 776" 812" 807" 823" 835"
Yeniden Kullanma Niyeti 4,15 1,01 780" 817" ,822" 848" 819" 866" 1

*p<,05, **p<,01

Bagimsiz degiskenler arasindaki korelasyon katsayilarina bakilmasi gerekmektedir.

Yukaridaki korelasyon tablosu incelendiginde bagimsiz degiskenler arasinda pozitif anlamli

iliskinin varhig: tespit edilmistir. Iliskinin giicii ile ilgili olarak, en giiclii iliski bilgi kalitesi

ile kaynak kalitesi arasinda oldugu gériilmektedir (r=0,873). Iliski giicii en az olan iki

degisken ise miisteri memnuniyeti ile operasyonel kalite arasinda oldugu goriilmektedir

(1=0,776).

5.5.Yapisal Esitlik Modellemesi Sonuglari

Aragtirma hipotezleri dogrultusunda kurulan modelin sinanmasi i¢in yapilan yapisal esitlik

modellemesi analiz sonucunda elde edilen model degerleri ve bunlarin kabul esik degerleri

Tablo 5.11'de verilmistir.

Tablo 5.11: Yapisal esitlik modeli uyum 1yiligi indeksi degerleri

' Mikemmel uyum  Kabul edilebilir uyum
Model degeri . ) ) )
kabul esik degerleri  kabul esik degerleri
X2/df 2,167 0<y*/df<3 3 [df<5
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CFI ,964 95<CFI<l1 90<CFI<.95

IFI 964 95 <IFI<1 90 <IFI <.95
TLI ,961 95 <TLI<I 90 <TLI<.95
RMSEA ,057 O0<RMSEA<.05 .05<RMSEA<.08

Aragtirma modeline iligkin kabul edilebilir uyum indeksleri Tablo 5.11'de sunulmustur.
Tablo 5.11 incelendiginde model uyumunun .05 anlamlilik diizeyinde miikemmel uyum

gosterdigi belirlenmistir.

Miisteri
Operasyonel

Kisisellestirme
/ Ozellestirme

Memnuniyeti
Kalite
0,898
Kaynak
Kalitesi
0,942
Bilgi Kalitesi L(?Jlsnk Yeniden
- Hizmet Kullanma
0,946 Kalitesi
Niyeti
0,945
% 0’93 9* **

Sekil 5.1: Arastirma modeline iliskin yapisal iliskiler

Sekil 5.1°de gosterildigi gibi, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti (5=0.896) ve
lojistik hizmet kalitesinin yeniden kullanma niyeti (5=0.546) lizerinde anlamli dogrudan bir
etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Ayrica, miisteri memnuniyetin yeniden kullanma niyeti

(#=0.406) lizerinde anlaml1 dogrudan bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir.
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Arastrma amaglar1 dogrultusunda hipotezlerin desteklenme durumu Tablo 5.13’te

gosterilmektedir.

Tablo 5.12: Hipotezlerin desteklenme durumu

. ' Etki . Kabul
Hipotez Bagimsiz Degisken Bagimli Degisken
Yontu Durumu
Hi Lojistik Hizmet Kalitesi —, Miisteri Memnuniyeti Evet
H» Miisteri Memnuniyeti » Yeniden Kullanma Niyeti Evet
Hs Lojistik Hizmet Kalitesi —— Yeniden Kullanma Niyeti Evet

Tablo 5.13 incelendiginde modele gore; Hi: Lojistik hizmet kalitesinin miisteri

memnuniyetini anlaml etkiledigi, H2: Miisteri memnuniyetinin yeniden kullanma niyetini

anlaml etkiledigi ve Hs: Lojistik hizmet kalitesinin yeniden kullanma niyetini anlaml

etkiledigi goriilmektedir. Tablo 13’e gore Hi, H2, ve Hs hipotezleri kabul edilmistir.
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6.SONUC VE ONERILER

Globallesen diinya da bilgi ve iletisim teknolojisinin geldigi nokta goz ardi edilemez
seviyededir. Insanlar yenilenen, degisen diinyaya uyum saglamak igin sanal ortamlara adim
atma zorunlulugu hissetmektedir. Bu zorunlulugu saglayan temel sebeplerden birisi de
giiniimiizdeki hastaliklar olmustur. Bu sebeplerden kaynakli insanlar giin gectikce islerini
olabildigince sanal ortamlardan elektronik ticaret yaparak halletmektedir. Bu durumun
avantajin1 goren ve saglikli bir sekilde aligverisini tamamlamis olan tiiketici tekrardan
aligverige yonelecektir. Ancak dezavantaj goren ve olumsuz satin alma deneyimi yasayan
tiiketici tekrardan satin alma niyetinde olmayacaktir. Insanlar sadece tarayicilar iizerinden
degil online uygulamalar lizerinden de aligverislerini saglamaktadir. Elektronik ticarette
gelisen internet kadar yazilim ve miihendislikte gelisimi bu alan1 olumlu etkileyecektir.
Elektronik ticareti nemli ve degerli kilan, bu alanda ilerlemeye katki saglayacak en 6nemli
unsurlardan birisi lojistik hizmette sundugu kalitedir. Dogru {iriiniin, dogru zamanda, dogru
kisiye en avantajli sekilde ulasmasi elektronik ticaretin goz dnilinde kalmasini saglayacaktir.
Miisterinin aligveristen memnun kalmasi onun tekrardan aligveris yapma olasiligini
arttiracaktir. Siiregten memnun kalmayan, irliniin siparis, 6deme, hazirlanma, ulagim,
teslimat gibi alanlarinda aksaklikla karsilasan miisterinin tekrardan aligveris yapma olasilig1

diisecektir.

Bu caligmada lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden kullanma niyeti
iliskisi ele almmistir. Analiz sonuclarina gore lojistik hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti anlamli bir bigimde etkilemektedir. E-ticaret isletmeleri lojistik hizmet
kalitelerini arttirdikga miisteri memnuniyeti de artmaktadir. Arastirma bulgular1 6nceki
calismalar1 destekler niteliktedir (Lin v.d., 2016; Choi v.d., 2019; Sohn v.d., 2017). Kazanc1
ve Bayargelik (2022) lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi
oldugu sonucuna varilmistir. Yildiz (2020), yaptig1 arastirmada e-ticaret lojistik hizmet
kalitesinin giiven ve memnuniyeti pozitif yonde anlamli olarak etkiledigini belirlemistir.
Mobil aligverislerde hizmet kalitesinin boyutlar1 olarak ele almman algilanan kullanim
kolaylig1, giiven ve miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi

oldugu gozlemlenmistir (Semiz ve Kartal, 2023).
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Caligmanin bir diger sonucu lojistik hizmet kalitesinin yeniden kullanma niyetini olumlu
yonde etkiledigidir. Isletmelerin saglamis oldugu lojistik hizmetlerin kalitesi arttik¢a
miisteriler ayn1 isletmenin sundugu hizmetlerden yararlanma diisiinceleri de artmaktadir.
Bulgular Baskol, (2016), Giilbas1, (2022). Lin v.d., (2023), Oh v.d., (2022), Ozgiil, vd.
(2018), Semiz ve Kartal, (2023) ve Wang v.d., (2020) yapmis olduklar1 caligmalar
desteklemektedir. Literatiirde bazi caligmalarda lojistik hizmet kalitesinin yeniden kullanma
niyetini etkilemedigine doniik bulgulara da rastlanmaktadir. Ngah v.d. (2021) ve Choi ve
Sun (2016) calismalarinda lojistik hizmet kalitesinin her zaman daha gii¢lii yeniden
kullanma niyetine yol agmadigini belirlemislerdir. Bu ¢aligsmanin bulgular1 aragtirmacilarin

bulgularini desteklememektedir.

Calisma kapsaminda elde edilen bir diger sonu¢ ise miisteri memnuniyetinin yeniden
kullanma niyetine etkisidir. Arastirma bulgularina goére miisterilerin verilen hizmetten
memnun olmasi, yeniden kullanma niyetini olumlu yodnde etkilemektedir. Bulgular
literatiirdeki diger bulgularn desteklemektedir (Choi v.d., 2021; Choi ve Sun, 2016; Wang
v.d., 2020).

E-ticaret, gelisen teknoloji ve yayginlagan internet kullanimi sayesinde giinliik hayatimizda
fazlasiyla yer almaya baslamistir E-ticaret kullanim1 diinyada ve Tiirkiye’de her gecen giin
artmaktadir. Bu durum hem firmalara hem de tiiketiciye belli getiriler saglamistir. E-ticaret
sayesinde yeni is alanlar1 olusmustur. E-ticaret kiiciik olgekli isletmelerle bliyiik dlgekli
isletmelerin ayni platformda rekabet yarigina girmelerine imkan saglamistir. Artan rekabet
ortaminda pazarlarda devamliligi saglamak gii¢lesmistir. Kiiresellesmenin artmasi ve
uluslararasi ticaretin yayginlasmasi ile isletmelerin rekabet¢i konumlarini da olumsuz
etkilemektedir. Dolayistyla igletmelerin rekabet avantajlarini siirdiirebilmeleri agisindan
sunmus olduklar1 lojistik hizmetlerinin kalitelerini arttirmalar1 gerekmektedir. Miisterinin
aligveris Oncesi, aligveris sirasi ve aligveris sonrasinda olumlu deneyimler yasamasi
isletmelerin rekabet ortaminda {ist siralarda yer almasini ve kar oranmin artmasini
saglayacaktir. Isletmelerin miisterilerin alisveris sonras1 degerlendirmelerine 5nem vermesi,
olumsuz degerlendirmeleri dikkate alip o yonlerini giiglendirmesi gerekmektedir. Isletmeler
bu sayede hem miisteri memnuniyetini arttirabilir hem de miisterilerini elde tutabilirler.
Aligverisini olumlu deneyimlerle tamamlayan miisterinin yeniden ayni firmayi tercih etme
ihtimali vardir. Ayni zamanda yaptig1 olumlu degerlendirmeler ve paylasimlar yeni

misteriler cekmeye yardimci olacaktir.
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EKLER

EK 1: Arastirma Anketi

Anket Formu

Sayin Katilimci,

Bu calisma, Bartin Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii Bilgi ve Lojistik Y6netimi Ana
Bilim Dalinda Dog. Dr. Sabahattin CETIN danismanliginda yiiriitiilen yiiksek lisans tez
calismasidir. Bu caligmanin amaci, e-ticarette lojistik hizmet performansinin miisteri
memnuniyeti ve yeniden kullanma niyetine etkisinin incelenmesidir. ifadeleri en fazla
ahisveris vaptiginiz e-ticaret sitesini diisiinerek cevaplamamz beklenmektedir. Verilen
cevaplar yalnizca bilimsel amagli kullanilacak ve kesinlikle gizli tutulacaktir. Bu ¢alismada
elde edilecek bilgilerin gecerliligi ve aragtirmanin basarili olabilmesi i¢in anket sorularina
verdiginiz yanitlarin eksiksiz ve dogru olmasi ¢ok 6nem arz etmektedir. Bu nedenle, liitfen
ifadeleri size en uygun olacak sekilde isaretleyiniz.

Aragtirmamiza sagladiginiz katkidan dolay1 simdiden tesekkiir ederiz.

Yunus EYLIK

Katilmiyorum
Kararsizim
Katiilyorum

Kesinlikle
Katiliyorum

Kesinlikle
Katitmiyorum

Lutfen asagidaki ifadeleri en cok alisveris yaptiginiz e-ticaret firmasini
diistinerek isaretleyiniz.

Operasyonel Kalite

Firma, dogru trunu dogru yere ulastirir.

Firma, yeterli gecgici veya kalici depolama kapasitesine sahiptir.
Firma, vaat ettigi hizmetleri hatasiz olarak yerine getirir.

Firma, Urlnleri kayip veya hasar olmadan teslim eder.

Firma, ticari belgeleri etkili bir sekilde yonetir.

Kaynak Kalitesi

Firmanin fiziki imkanlarin yeterlidir.

Firmanin yeterli isglicu vardir.

Firmanin cografi erisim ve ag kapsami genistir.

Firmanin filo ve fiziki tesisler modern olup her zaman duzgtn ¢alismaktadir.

Firmanin yeterince bakiml ve glincel bilgi teknolojisi vardir.
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Bilgi Kalitesi

Firmasi tarafindan iletilen bilgiler eksiksizdir.
Firmasi tarafindan iletilen bilgiler zamanindadir.
Firmasi tarafindan iletilen bilgiler dogrudur.
Firmasi tarafindan iletilen bilgiler yeterlidir.
Firmasi tarafindan iletilen bilgiler guvenilirdir.
Kisisel iletisim Kalitesi

Siparisimile ilgili durumumu anlamaya ¢alismak i¢in firma galisanlari ile
iletisime gecgebilirim.

Firmanin iletisim ¢alisanlari Grin/hizmet sorunlarini ¢ozebilir.

Firmanin iletisim ¢alisanlarinin hizmet bilgisi/tecrubesi yeterlidir.

Firmanin iletisim ¢alisanlari durumumla ilgilenirken olumlu bir tutum gosterir.
Firmanin iletisim ¢alisanlari islem yaparken nazik davranigi strdurur.
Kisisellestirme/Ozellestirme Kalitesi

Firmanin lojistik hizmet saglayicisi mUsterilerin isteklerine yonelik hizmetler
sunar.

Firmanin lojistik hizmet saglayicisi bana lojistik hizmetleri igin farkl
secenekler sunar.

Firmanin lojistik hizmet saglayicisi bana 6zel ihtiyaglarimi karsilayan hizmetler
sunar.

Firmanin lojistik hizmet saglayicisi bana diger lojistik saglayicilarda
bulamadigim hizmetleri sunar.

Firmalar arasinda gegis yapsaydim su anki kadar 6zellestirilmis hizmetler
alamam.

Miisteri Memnuniyeti
Firmanin lojistik hizmet saglayicisinin performansindan memnunum.

Firmanin lojistik hizmet saglayicisinin sundugu hizmetler beklentilerimi
karsiliyor.

Firmanin lojistik hizmet saglayicisi araciligiyla size sunulan hizmetler iyidir.
Genel olarak firmanin lojistik hizmet saglayicisindan memnunum.
Firmanin lojistik hizmet saglayicisina karsi hislerim oldukg¢a olumlu.

Aradigim teklif i¢in bu firmanin lojistik hizmet saglayicisini se¢gme konusunda
kendimi iyi hissediyorum.

Yeniden Kullanma Niyeti
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Gelecekte de ayni firmanin hizmetlerinden yararlanmak istiyorum.

ilgili bilgiye ihtiyag duyuldugunda ayni e-ticaret firmasini kullanirim
Firmasinin hizmetlerini gonullt olarak baskalarina tavsiye ederim.

Firmanin lojistik hizmet saglayicisinin olumlu yonlerini baskalarina agiklarim.

Firmanin hizmetlerini gevremdeki insanlara tavsiye edecegim.

Cinsiyetiniz: () Kadin () Erkek Medeni Haliniz: () Evli () Bekar
Yasiniz: ()18-25yas () 26-35yas ()36-45yas ()46-55() 56 ve Uzeriyas

Egitiminiz: () ilkogretim () Ortaogretim () Onlisans () Lisans () Lisans Ustii

Aylik online alisveris sikluginiz

()Hic()1-2kez ()3-5kez ()6-10kez () 11 ve Uzeri

Aylik geliriniz

() 10.000 TL alti ()10.001-20.000 TL () 20.001-35.000 TL() 35.001-50.000 TL () 50.001
TL ve Uzeri

Aylik online harcama miktari

() 1000 TL alt1 ()1001-3000 TL () 3001-5000 TL () 5001-7000 TL () 7001-9000 () 9001 TL
ve uzeri

En fazla kullandigini e-ticaret sitesi

Trendyol

Hepsiburada

N11

Gittigidiyor (eBay Turkiye)

Amazon Turkiye

Boyner

LC Waikiki

Sahibinden

Teknosa

Vatan Bilgisayar

MediaMarkt

Diger (Lutfen Yaziniz):
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