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ON SOz

Bu ¢alisma, e-ticaret isletmelerinde genel kalite kontrolii etkileyen faktorlerin arastirilmasi
ve anlagilmasini amaglayan bir ¢alismanin sonucudur. E-ticaret giinlimiizde dinamik ve hizla
biiyliyen bir alandir ve kalite yonetimi ilkelerinin etkin bir sekilde uygulanmasi, bu rekabet

ortaminda basar1 i¢in kritik dneme sahiptir.

Bu tez calismasi, e-ticaret isletmelerinin karsilastigi kalite kontrol zorluklarini ve bu
zorluklart ¢6zmek icin gelistirilen stratejileri anlamaya yonelik kapsamli bir arastirmanin
sonucudur. Bu ¢aligmanin amaci, e-ticaret alaninda genel kalite kontrolii etkileyen faktorleri
sistematik olarak ortaya koymak ve bu faktorlerin isletme performansi iizerindeki etkisini

analiz etmektir.

Bu arastirmanin 6nemi, e-ticaret isletmelerinin rekabet avantaji elde etmek ve siirdiirtilebilir
basartya wulagmak i¢in toplam kalite yoOnetimi ilkelerini nasil benimseyip
uygulayabileceklerini anlamada yatmaktadir. Bu makale e-ticaret alaninda c¢alisan

girisimciler, yoneticiler, akademisyenler ve arastirmacilar i¢in degerli bir kaynak olacaktir.

Bu tezi degerli danigmanim Prof. Dr. Ayhan KARAKAS’1n yonlendirmesi ve destegiyle
tamamladim. Bu noktada yiiksek lisans tezimin hazirlanmasinda emegi gecen herkese

tesekkiir etmek isterim.

Son olarak bu ¢alismanin e-ticaret alaninda kapsamli kalite yonetimi arastirmalarina katki

saglayacagini umuyoruz.

Sona ABBASLI



OZET

Yiksek Lisans Tezi

E-TICARET ISLETMELERINDE TOPLAM KALITE YONETIMINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Sona ABBASLI

Bartin Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstittsu

Isletme Anabilim Dah

Tez Damismami: Prof. Dr. Ayhan KARAKAS

Bartin-2025, sayfa: 54

Bu c¢alisma, Azerbaycan’daki e-ticaret isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
uygulamalarini inceleyerek, bu alandaki literatiirdeki boslugu doldurmay1 amaglamaktadir.
Arastirmada, e-ticaret sektoriinde kalite yonetiminin etkinligi ve dijital pazarlama araglarinin
miisteri memnuniyeti ve marka bilinirligi izerindeki etkileri ele alinmistir. Calismada anket
ve miilakat yontemleri kullanilarak, Azerbaycan’da faaliyet gosteren biiyiik e-ticaret
isletmelerindeki kalite yonetimi uygulamalar1 degerlendirilmistir. Bulgular, TKY ’nin e-
ticaret isletmeleri tarafindan biiyiik 6lciide benimsendigini ve miisteri memnuniyetini
artirmada 6nemli bir rol oynadigin1 gostermektedir. Ayrica, dijital pazarlama araclarinin
miisteriyle etkilesimi artirdig1 ve markalarin rekabet avantaji elde etmesine yardimei oldugu
tespit edilmistir. Arastirma, e-ticaret sektoriinde kalite yonetimi ve dijital pazarlamanin

etkileri konusunda gelecekte yapilacak caligmalara katki saglamay1 hedeflemektedir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik ticaret, e-ticaret isletmeleri, toplam kalite yonetimi.
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This study aims to fill the gap in the literature in this field by examining Total Quality
Management (TQM) practices in e-commerce businesses in Azerbaijan. In the research, the
effectiveness of quality management in the e-commerce sector and the effects of digital
marketing tools on customer satisfaction and brand awareness were discussed. In the study,
quality management practices in large e-commerce businesses operating in Azerbaijan were
evaluated by using survey and interview methods. The findings show that TQM has been
widely adopted by e-commerce companies and plays an important role in increasing
customer satisfaction. Additionally, digital marketing tools have been found to increase
customer interaction and help brands gain a competitive advantage. The research aims to
contribute to future studies on the effects of quality management and digital marketing in

the e-commerce sector.
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1. GIRIS

Son yillarda teknolojinin hizla gelismesi ve dijitallesmenin yayginlagmasi, e-ticaret
sektoriiniin biiyiik bir biiylime potansiyeline ulasmasini saglamistir. Geleneksel perakende
sistemlerinin yerini alan e-ticaret, tiiketicilere genis bir {irlin yelpazesi sunarak aligveris

aliskanliklarini ve beklentilerini koklii bir sekilde degistirmistir (Kotler ve Keller, 2020).

Ancak bu dinamik pazarda rekabetin artmasi ve miisteri memnuniyetinin giderek daha
onemli hale gelmesi, e-ticaret isletmelerinin siirekli iyilestirme siire¢lerine yonelmesini ve

etkin kalite yonetimi stratejilerini benimsemesini zorunlu kilmaktadir (Deming, 1986).

Toplam Kalite Yonetimi (TKY), isletmelerin tiim siire¢lerinde kaliteyi artirmay1 hedefleyen,
miisteri odakli, siirekli iyilestirme esasina dayali bir yonetim yaklasimidir (Juran ve Gryna,
1993). TKY, e-ticaret isletmeleri i¢in rekabet avantaji saglamanin yani sira uzun vadeli
basarty1 siirdiirmede kritik bir faktordiir. E-ticaret isletmelerinde TKY'nin uygulanmasi,
miisteri memnuniyetini artirma, tedarik zinciri yonetimini optimize etme ve operasyonel

verimliligi saglama gibi bircok avantaj sunmaktadir (Oakland, 2014).

Bu calismanin temel amaci, e-ticaret isletmelerinde TKY ’yi etkileyen faktorleri arastirmak
ve analiz etmektir. Literatir incelemesi sonucunda, e-ticaret sektorinde TKY’nin
uygulanmasi {izerine yapilan arasgtirmalarin simirl oldugu tespit edilmistir. Bu baglamda,
arastirma Azerbaycan’da faaliyet gosteren biiyiik Olg¢ekli e-ticaret isletmeleri (zerine
odaklanmaktadir. Calisma kapsaminda, TKY ilkelerinin bu isletmelerde ne olciide

benimsendigi ve uygulandigi incelenecektir.

Calismanin kapsami, literatlir taramasi, arastirma metodolojisi, veri toplama ve analiz
stireclerini igermektedir. Ancak bu aragtirmanin bulgulari, yalnizca incelenen igletmelerle
siirli olup, tiim e-ticaret sektoriine genellenmesi mumkin olmayabilir. Bununla birlikte,
elde edilen sonuglarin, e-ticaret isletmelerinde kalite yOnetimi anlayisimi gelistirmeye

yonelik 6nemli katkilar sunacagi diistiniilmektedir.

Bu ¢alismanin 6nemi, e-ticaret isletmelerinin rekabet avantaji elde etmek ve siirdiiriilebilir
basariya ulagmak i¢cin TKY ilkelerini nasil benimseyip uygulayabileceklerini anlamalarina
yardimc1 olmaktir. Ayrica bu ¢alisma, e-ticaret sektoriinde kalite kontroliine iliskin literatiire

katki saglamay1 hedeflemektedir.



1.1 Toplam Kalite Yonetimi

Kalite, tliketici odak noktasi alinarak tanimlanmaktadir. Tiiketicinin bir iirlin veya servis
hakkinda verdigi hiikkme, ihtiyag¢ ve beklentilerinin servis vasitasiyla ne derecede
kargilanmasina kalite denmektedir. Burada s6z edilen tiiketici kavrami hem firma i¢i hem de

firma dig1 tiiketicileri/miisterileri kapsamaktadir (Ozdasli, 2006).
1.1.1 Kalitenin Anlami ve Onemi

Zaman gegctikce tiiketici esas alinarak kalite tanimi degisime ugramistir. Ama, altmsli,
yetmisli yillara kadar kalite firma i¢i kavram i¢in dikkate alinmistir. Cesitli agilardan

kalitenin tanimin1 agiklayabiliriz:

e Avantajin (i¢ ve dig piyasada) rekabette saglanmast;

e Kalite bilincinin miisteride artmast;

e Satisin diisiik kaliteden dolay1 kaybi;

e Tehlike olasilig1 (toplum ve gevre i¢in);

e Satis kaybinin olasilig1 (rekabette oldugumuz i¢ ve dis firmanin kalitelerini siirekli

artirilmalarindan dolay1) (Mergen, 1993).

Son nokta olarak "Goreceli kalite" kavramina yukarida atif yapilmistir. Pazarda mal veya
hizmetin hakiki kalitesi hem malin kalitesine bakilarak hem de rekabette oldugu mallarin

kalitesiyle karsilastirilarak goreceli kalite sayesinde belirleniyor (Basaloglu, 2007).

1.1.1.1 Kalitenin Tarihsel Kdkenleri

Kalitenin tarihsel kdkenleri incelenirken kalite kontrol, muayene, toplam kalite agamalar1 ve

kalite giivencesi ele alinmaktadir.

[lk kaliteye referans olarak milattan &nce iki bin yiiz elli tarihli Hammurabi Kanunlarin
gostere biliriz: "Ev inga edilirken ustanin igini dogru yapmamasi sonucunda ev yikilip ev
sahibi 6lumiine sebebiyet verirse, usta da 6lime mahkumdur.” Burada ongoriilen ceza ne
kadar eski olsa da kalite kavramini agik bir sekilde agiklamaktadir. Bundan bagka Phoenician
muayene gorevlilerinin iirlin kalitesinde yapilan yanligliklarini 6nlemek icin yanlis yapanin

elini kesiyorlardi. Bunun i¢in de muayene gorevlileri yonetimin belirledigi yontemlere
2



uygun muayene ediyorlardi. Buradaki maksat {iriinlerle ilgili sikayetleri onlemek ve ticari
ahlak olusturmakti. Milattan 6nce bin dort yiiz elli yilinda Misir’da tag bloklarin yiizeylerinin
dikligi muayene gorevlileri tarafindan telden olusan bir aragla kontrol ediliyordu. Aztekler
tarafindan Orta Amerika denilen yerde bu yontem kullaniliyordu. Tiiketiciye hatali {iriin
gitmesini 6nlemek bu agsamalarin temel prensibidir. Tiim bu yaklagimlar tiiketiciyi korusa da
ireticide sikint1 yagatmis ve hatali bulunan tiim {riinler tiiketici i¢in zarar olusturmustur.

Bundan sonra iireticiyi korumak i¢in kalite kontrol asamasi gelistirilmistir (Yesilbayir,
2007).

Yirminci ylizyilin baginda atdlye yerine biiylik fabrikalarin isi basladiginda geleneksel
yonetim yaklasimi yetersiz kaldig1 i¢in verimliligi artirma basta olmakla, {iretim sisteminin
daha iyi yoOnetilebilmesi i¢in birgok arastirma yapilmistir. Frederick Winslow Taylor bu
donem i¢in "Bilimsel YoOnetim babasi" olmustur. Taylor kurumlarda islevsiz ve israfl
yonlere dikkat cekmis ve buna sebep bilimsel yontemlerden haberi olmayan yonetim
kadrolarinin oldugunu bildirmistir. Bunun igin de planlama ve dretimin birbirinden
ayrilmasimin gerekliligini ne siirmiistiir. Isin miihendisler tarafindan en kiiciik detaylarina
kadar planlanmasini ve nasil yapilacaginin iscilere anlatilmasi gerektigini vurgulamistir.
Taylor’un bundan sonra gelistirdigi standartlarda isi en kiiglik ayrintisina ayirarak ne kadar
stirede ve nasil yapilmas1 gerektigini gostermistir. Bu sekil standartlar belirleyerek "birinci
sinif adam" kavramini ortaya koymus ve bu standartlarin iizerinde iiretim yapanlara prim
uygulanmasini Onermistir. Bu sayede iliretim ve kalitede artis, maliyet ve verimsizlikte

azalma olmustur. Ancak bu calismalar ¢ok kisa bir siire iyi sonu¢lanmistir (Kiigiik, 2015).

Daha sonra Taylor’un izinde giden Gant, "ortalama adam" kavraminin daha dogru
olabilecegini savunarak, "birinci sinif adam" kavramina karsi ¢ikmistir. Kalite kontrol
islevinin bu alanda uzmanlagmis kisiler tarafindan yerine getirilmesi zorunlulugu ve imalat
sisteminin eskiye gore daha karmagik hale gelmesi Birinci Diinya Savagindan sonra ortaya
cikmistir. Sonda "Toplam Kalite Y 6netimi ve Kalite Giivencesi" anlayis1 giindeme gelmistir.
Bundan sonra kalite kontrolii, tasarim asamasi, ara girdiler, igslem ici ve son ¢ikt1 agamalarini

izlemek suretiyle kalite yonetimine dogru gelistirilmistir (Ustastileyman, 2011).

William Edwards Deming, Philip Crosby, Joseph M. Juran "Toplam Kalite Yonetimi”
varsayimlariyla temel bilgileri ortaya koymuslar, Kaoru Ishikawa ve Armand V.
Feigenbaum bunu tamamlamislardir. Toplam Kalite Y6netimi hakkinda ilk saglam adimlar

Ikinci Diinya Savasi sonrasinda Japonya nin tekrar ayaklanmasiyla baslamistir. ABD sinir1
3



harici W. Edward Deming ve Joseph M. Juran’in siire¢ kontrolii, kalite yonetimi ve
istatistiksel kalite kontrolii bin dokuz yiiz kirk yillarinin baglarina tesadiif etmektedir. Ama

tiim bunlar1 uygulayan ve benimseyen ilk Japonlar goriilmiistiir (Ozel ve Figlali, 2018).

Bin dokuz yliz yetmisli yillarda Amerikan isletmeleri i¢in dis rekabet tehdit olmaya
baslamistir. En ¢ok da beyaz esya ve otomobilde Japonlar istiinliikleri ile 6ne ¢ikmislardir.
Kuruluslar kalitenin tiim fonksiyonlarina bin dokuz yiiz seksenli yillarda entegre etmeye
baslamistir. Azerbaycan’daki kuruluslar da bu etkenlerden dogal olarak etkilenmistir. En gok
da doksaninci yillara dogru o6zel sektoriin siirekli iyilestirme c¢aligmalarina ve kalite

sistemlerine meraki daha da artmaya baslamistir (Gasimzade, 2021).

1.1.1.2 Kalite Onciileri ve Katkilar

Kalite kavrami zaman i¢inde degiserek ve 6nemli yollardan gegerek giliniimiize gelmistir.

Bazi bilim adamlarinin da kalite iizerine ortak diislinceleri olmustur:

e Kullanima uygunluk kavrami kalitedir (Juran);

e ihtiyaclara uygunluk kavram kalitedir (Crosby);

e Urliniin teslim icin yola ciktig1 andan tiiketiciye ulasincaya kadar verilen

kayip kalitedir (Taguchi);

Kullanislilik, ekonomik ve kaliteli tiriint tiiketicini daima tatmin eden gelistirmek, tasarimini

yapmak, iiretmek ve satis sonrasi hizmetlerini vermek kalitedir (Ishikawa) (Yesilbayir,
2007).

Deming kalite kavraminin kurucularindan biridir. Japonya’da ikinci diinya savasi sonrasi
olusan akimdan etkilenerek bu algiy1r farkli boyuta tasimis ve Japonlara problem ig¢in
sistematik stire¢ sayilan Deming Cycle’1 ¢oziim olarak sunmustur. Deming’in toplam kalite
konusunda on dort ilkesi vardir ve bunlar toplam kalitede ¢ok basarili olmuslardir (amag
tutarliligi; yeni felsefe; kontrole giivenmekten kaliteye ulasmak icin vazgegilmesi; sadece
fiyat1 temel alarak tedarikgilerin segmekten vazgegirilmesi; sistemin siirekli iyilestirilmesi;
egitim kurumsalligi; liderligin kurumsalligi; korkunun kalkmasi; boliimler arasi engellerin
yikimi; nasihat ve sloganlarin ortadan kalkmasi; calisma standartlari, hedef ve kota
yonetiminin ortadan kalkmasi; gurur duymayi engelleyen, is verimi, tatmini Onleyen
nedenlerin caliganlarin islerinden kalkmasi; kendilerini gelistirebilmek icin ¢alisanlara
imkanlar sunmak, egitimin kurumsallasmasi; degisimi gergeklestirmek i¢in herkesin

seferber edilmesi) (Ekinci, 2011).



Juran’sa kullanim veya kullanima uygunluk terimini ortaya koymustur ve Kkalite
kavramindan ¢ikarak tiim bunlara esdeger olan 6zelliklerin uygunlugu terimini sunmustur.
O kalite yonetimi yayinlari ile ilgilenen ilk kisi olmustur. Bu tavri onu teknikleri benimseyen
diger kisilerden ayirt etmistir. Juran’in kalite planlamasina gdre harita kalite planlamasi,
kalite kontrolu, kalite gelistirme elementlerinden olusmaktadir. Juran iiretici ve tiiketicinin

ortak noktaya gelebilmesi icin bu elementlerin olmasi gerektiginin kanaatine varmistir

(Erertem, 2001).

Crosby ihtiyaglara uygunlugu kalite tanimi olarak nitelendirmektedir. Kontrolun hata
yapildiginda lazim oldugu fikrini ortaya koymustur. Kalite kavramini gelistirmek i¢in bazi
maddeler ileri siirmistiir: yonetimin bagliliginin saglanmasi; kalite gelistirme takimlarinin
olusturmasi; kalite Ol¢timlerinin kurulmasi; kalite maliyetinin degerlendirilmesi; Kalite
bilincinin yukseltilmesi; uygulamalarin baslatilmasindan sonraki bir giin hatasiz {iretim;
gelisim i¢in amacina ulagmasi adina tesvik unsuru; alt yonetimde calisan ve is¢inin
yoneticiden korkmamasini saglamak; calisanlarin taninmasiin saglanilmasi; kalite

konseylerinin olusturulmasi; sonuncu adima gelindiginde siirecin yeniden baslatilmast

(Gorener, 2013).

Feigenbaum da Juran’in yaptig1 gibi onun yolunu izlemistir. Kalite stratejisini iyilestirmek
icinse Crosby’nin yolundan gitmistir. Onun savundugu fikir, anlik gelisen problemlerde
¢Oziimii miikemmele ulastirmak i¢in yeterli degildir. Tiim olusabilecek problemleri bilmek
ve ortaya ¢ikmadan ¢6zmek gerekmektedir. O Toplam Kalite Kontrol felsefesini ilk defa 6ne
siirmiis ve bu anlayisin 6niinii agnstir. Uretimi tamamlanmus iiriinlerin kontrol edilmesi
seklinde uygulamalarin yetersizliginin kaliteye ulasilabilmesi i¢in Onemini ortaya
koymustur. Feigenbaum’un anlayisina gore organizasyon dahilinde olan gruplarin hepsi

kaliteyi koruma, iyilestirme ve kalite gelistirme i¢in ortak hareket etmelidir (Uzan, 2012).

Ishikawa “isgiiciiniin egitimine verilen 6nem” teriminin kalite felsefesi olarak Ozetlene
bilirligini 6ne ¢ikarmistir. O organizasyondaki tiim birimlerin, ¢alisanlarin kalite kontrol
caligmalarinda yer almasi gerektigini, miisterilerin kaliteyi belirlemede 6nemli oldugunu ve
kalite problemlerinin ¢6ziimiine calisanlarin bir araya gelerek olusturduklart kalite
cemberlerinin dnemini vurgulamustir. llaveten Ishikawa balik kil¢1g1 diyagramiyla, karmagik
bir olayin, sebeplere dayali olarak agiklanmaya calisildig: bir siireci icermektedir (KugUk,
2015).



Taguchi kendi taniminda en 6nemli par¢anin miisteri tiretim siireci oldugunu varsaymuistir.
Taguchi’ye gore servis veya iirlin kalitesi miisterilerin memnuniyetine, itibar kazanilmasina
ve pazar payinin artmasina sebep olmaktadir. Taguchi’nin planh {i¢ kavram vardir: kalite,
daha en basta iiriine gore tasarlanmalidir; kaliteye hedef, deger etrafindaki degiskenligi
minimize ederek ulasilir; kalite maliyeti, {iriin performansindaki degiskenligin bir

fonksiyonu olarak él¢ctlmelidir (Sevimler vd., 2015).

1.1.2 Toplam Kalite Yénetimi: Ilkeler ve Uygulamalar

Toplam Kalite YOnetimi bir organizasyonda kaliteyi artirmak ve siirdiiriilebilir basariy1
saglamak i¢in tiim c¢alisanlarin, siireclerin ve departmanlarin katilimini hedefleyen bir
yonetim yaklasimidir. TKY’nin saglanmasi igin: st yonetim, kaliteyi oncelik haline
getirerek calisanlara rehberlik etmeli, miisteri ihtiyaglarini ve memnuniyetini 6n planda
tutmali, calisanlarin siireglere dahil edilmeli ve siirekli egitilmelidir, siireglerin diizenli analiz
edilip iyilestirilmesi (Kaizen) ve karar alma sireclerinin Olgulebilir verilere dayanmasi
ilkeleri izlenilmelidir (Ozel ve Figlali, 2018).

1.1.2.1 Toplam Kalite Yonetimi Nasil Saglanir, Unsurlar: ve Boyutlari

TKY ’nin temel unsurlarina: tiim organizasyonlarda kalite bilinci olusturulmasi, faaliyetlerin
siirecler olarak yonetilmesi, calisan yetkinliklerinin artirilmasi, ¢alisanlar arasinda is birligi
ve uyum saglanmasi, giiglii is birlikleriyle kalite zinciri desteklenmesi ilkeleri aittir. TKY
boyutlarina: {iriin ve hizmetlerin miisteri beklentilerini karsilamasi, tiim siireclerde kaliteyi
artiracak diizenlemelerin yapilmasi, ¢aliganlarin fikir ve katkilarmin siireglere yansitilmasi,
organizasyon performansinin siire¢ bazinda degerlendirilmesi, yonetimin kalite hedeflerini
netlestirmesi ve desteklemesi, stireglerin birbiriyle uyumlu sekilde ¢alismasinin saglanmasi,
kararlarin objektif verilere dayanarak alinmasi, uzun vadeli ve giivene dayali tedarikgi

iligkileri kurulmasi ilkelerini belirtilmelidir (Sevimler vd., 2015).

1.1.2.2 Toplam Kalite Y6netiminin Temel Ozellikleri

Toplam Kalite Yonetimi i¢ ve dis miisteri kavrami olarak temel 6zellerine ayrilmistir (i¢
miisteri denildiginde kurum i¢i ¢alisanlar kastediliyor). Kurumun iiretim siirecinin etkinlik
acisindan iyilestirilmesi i¢in 6nemi biiyiiktiir. Bu durum calisanlarin ihtiyacinin 6denmesi
ve faaliyetin kurum i¢i devamim siirdiiriilebilmesi i¢in 6nemlidir. Mesela bir kurum igi

tretimde calisana ihtiya¢ duyulursa iiretim yoneticisi bunu insan kaynaklar1 yoneticisiyle
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halletmelidir (Basaloglu, 2007).

Mal veya hizmeti alip kullanan kisiye miisteri denmektedir. Calisanlarin hepsi bu tanima
dahil edilmistir. Calisanlarin hepsi ne is yaptiklar1 fark etmeksizin bazi girdileri alip
kullanabilir, bunlarin iistiinde degisiklik yaparak baska birine sunabilirler. Mesela satin
almanin temin ettigi malzeme imalat i¢in islenir, iiriin halinde olduktan sonra satisa
yoneltilir. Buradan da goriindiigii iizere imalat ve satin alma birbirinin miisterisidir. Eger her
calisan karsisindakinin ihtiyacini biliyorsa calisandan beklenen en iyi performansi
sergileyebilir. Dis miisteri gibi adlandirdigimiz insan kitlesi bir {iriin veya hizmet i¢in en
yiiksek faydali olan1 kaliteli olmasi1 kosuluyla saglamaktadir. Dis miisterilerin tiikettigiyle i¢
miisterilerin Urettikleri arasindaki iliskilerde ayni dilde konusmak, empati kurmak ve
anlasma kurmak i¢in gerekli esnekligi saglamak ve hata yok diizeyine gidilmelidir (Ekinci,

2011).

1.1.2.3 Toplam Kalite Yonetiminin Amacglari ve Hedefleri

Toplam Kalite Yonetiminin amagclart denildiginde, tim firma calisanlarinin, gelistirme
faaliyetine katilim1 dikkate alinir. Firma ¢alisanlarinin her daim gelistirme i¢in katilimlari,
takim halinde organize zamaninda etkili oluyordur. Uygulamalar zamani takim katkisinin

toplaminda her defasinda daha fazla oldugu gézlemlenmistir (Gorener, 2013).

Japonlar genelde kalite gemberi uyguluyorlar ve bu ¢agdas takim anlayisindan ¢ok farklidir.
Gergekteyse biri birim i¢i digeriyse birimler aras1 olmakla iki takim mevcuttur. Genel olarak
birim i¢i takim denildiginde kalici, kendi birimleri ilgilendiren ve siireli liyeli konulari
isleyen takimlar dikkate almiyor. Birim arasi takim kalicida, gegici de olabiliyor. Uyeler
hizmet, Uriinle alakali degisik konumlardan ve miihendis, midiir, operatdr gibi farkl
personel kategorilerden olusuyor. Burada iist yonetimin gorevi ortam ve organizasyonu
takim calismasi i¢in saglamaktir. Deming boliimler arasindaki engelleri yikin diye
yoneticilere yol gostermistir. Bundan ilave takim ¢alismasi ve performans degerlendirme
sistemini uyumlu bir bigime getirmek de gerekiyor. Performans degerlendirme sistemleri

bireysel katkiy1 6n plana alarak takim ¢aligmasini engelliyor.

Islev ve yararlarin takim ¢alismasi i¢in maddeler haline getirecek olursak:

e "[sletme Korliigii" adlanan bireysel calisma terimi ortadan kalkar.



Kisiler teknik bilgilerini grup caligmalar1 sayesinde gelistirebilirler. Bdylelikle
islerini daha iyi anlayabilir ve konuya biitiin olarak yaklasabilirler.

Yaraticiligin tesviki ve gelistirilmesinde 6nemli rol oynar.

Sorumlu olmak paylasmay1 6gretiyor ve ister etkilesim isterse de kisisel istekleri
guclendiriyor.

Sorun ¢6zme yetenekleri, iletisim aligkanliklar ¢alisanlarda gelisir.

Bundan bagka ekonomide analiz, katilimli karar verme ve c¢agdas yoOnetim
anlayislarii gelistirir.

Calisanlarin iglerini sevmesine ve basarilariyla gurur duymalarina yardim eder.

(Ustastileyman, 2011).

1.2 Elektronik Ticaret

Taraflarin bir araya elektronik ortamda gelerek teknolojik araglarla ticaret yapmasina

Elektronik Ticaret denmektedir. Uriin veya hizmet sunumu igin e-ticaret internetten

giivenilir 6deme yontemiyle ticareti serbestlestirme olgusu dogrultusunda iki binli yillarda

teknolojik gelismeyle ortaya ¢ikmistir ve aligveris agi, hedef kitle genislenmesi i¢in e-ticaret

gerceklesmesini saglamistir (Ergetin, 2015).

1.2.1 E-Ticaretin Tanimi ve Avantaji

E-ticaret uygulamasi isletmeler i¢in bir ticaret yolu gibi veya mevcut islere yardim amaglh

kullanilmaktadir. Bu saydigimiz durumlarin her biri igin toplam kalite yonetiminin e-ticarete

katkis1 vardir. Bu katkilar i¢in toplam kalite yonetiminin agagida belirtilen temel ilkelerinin

uygulanmasi gerekiyor:

Miisteri odaklilik: TKY’de 6nemli yeri tutmaktadir. Isletmeye ait yonetici ve
birimler i¢in miisterinin ne kadar 6nemli oldugunu anlayip ona goére tavir alinmasi
gerektigini anlatiyor. Miisteriyi tanimayla baslayan bu yol onu memnun etmekle
sonlandirilmalidir.

Stirekli iyilestirme yapmak ve siireglerle yonetim yapmak: yonetim isini siirecleri
takip ederek yapilmasina denmektedir. Siirecin tanimlanmasi1 gereken asamalari,
stirecin belirlenmesi gereken sahipleri, siire¢ i¢in hazirlanmasit gereken akis

semalar1, slire¢ ve iliskinin silire¢ icin belirlenmesi, gereken performans



gostergesinin belirlenmesi ve onun nasil dlgililecegi de siireglere yonetim yaparak
onlar1 iyilestirmeye yardime1 olur.

e Tam katilim: isletmenin iist diizey yoneticilerinin TKY felsefesini benimsemis
olmalar1 e-ticaret uygulamalart i¢in istenilen sonuglara ulasmaya yardimci
olmaktadir. Tabi ki calisanlarin da katilimi o6nemlidir. E-ticaret isletmelerinin
gelismesine miisteriler de dnemli katki saglamaktadirlar. Tedarikgiler igin de katilim
saglanmali ve desteklenmelidir. Tedarikgiler ile temas kurulmasi ve iiriin veya
hizmetin miisteriye ulasimi saglanmalidir. Tedarikgiler ile olan ortak iyilestirme

calismalar1 ve teslimat hiz1 arttirila bilmelidir (Unal, 2006).

Herhangi bir e-ticaret uygulamasinin kalite anlaminda 6nde olmasi i¢in bu 6zelliklere sahip

olmasi gerekiyor:

e Web site lizerinden bir ticaret yapilacaksa, web site miisteri i¢in tatmin edici ve
anlasilir olmal.

e Online islemler geregi, web satig gerceklestirilecekse sitenin kullanimi kolay, goze
yatkin, basit ve hiz konusunda tatmin edici, satis c¢ok kolay adimlarla
sonlandirilabilen olmalidir. Satista sunulan hizmet ve {iriin i¢in maksimum bilgi
verilmelidir. Ana sayfada satisa gegmeden Once iiyelik yapilma zorunlu olmali ama
tiye olmak ta bir o kadar kolay olmalidir.

e Siteyle ilgili problem yasadiklar1 zaman ¢oziim bulmak i¢in kisa yollar kolay ve
erisilebilir olmali. Isletmeyle iletisime ge¢mek igin olan hatlarm siteye agik ve kolay
bulunabilir yerlestirilmesi gereklidir. Alic satin almak istedigi tirlinii siparis ettikten
sonra eline ulasincaya kadar tiim bilgileri sitede goriintiileyebilmeli ve 6deme
kisminda her zaman alternatif sunmalidir.

e Kisisel verilerin korunmasi kapsaminda gilivenligin saglanmasi1 ve giivenlik
sertifikalarinin sitede olmasi da ¢ok Onemlidir. E-imza olmasi hususu da
beklenmedik durumlar igin guvenlik gostergesidir.

e Alicilarin beklenti ve isteklerinin 6nemi géz 6niinde bulundurulmali ve odak noktasi

miisteriler olarak caligmalar yapilmalidir (Ergetin, 2015).

Uretici icin e-ticaret sistemi biiyiik avantaj saglamaktadir, burada fiziki olarak yer ihtiyacinin
ortadan kaldirilmast ve zaman kaybetmeden Odeme yapilmasina yardimcit olmak

amaclanmaktadir. Tiim bunlardan ilaveten e-ticaret tiiketici i¢in aradig1 se¢enekleri aninda



bulmak olasiligi rekabette daha diisiik biitceyle aligveris yapilabilme gibi avantaj
saglamaktadir. Ayn1 zamanda e-ticaret tiiketiciler i¢in kiiresel Ol¢ekte iiriin gesitliligi,
tireticiler i¢inse genis alici kitlesine ulasabilme segenegi vermektedir. Ticari islemlerin biri
veya tamami i¢in elektronik ortamda gerceklestirilme yolu ii¢ asamadan olusmaktadir:

siparig ve ddeme, pazar arastirmasi ve reklam, teslimat (Erkan, 2022).

Ister iireticiler isterse de tiiketiciler i¢in dijital ortamin avantajlarinin 6nemi tartisiimazdir ve
giin gectikge daha da artmaktadir. E-ticaret biiyiik pazarlarda daha hacimli kitlelere ulagarak
miisteri sayini geniglettigi zaman miisteri zaman tasarrufu ederek daha fazla {iriin ¢esidini
telefon veya bilgisayardan rahat ulasima erisebilmektedir. Kurumlarin e-ticarette stok veya
magaza kirasi gibi problemleri olmadigindan {iriinlerini daha diisiik maliyetle uygun fiyata
satabilmektedirler. Bundan kaynakli olarak paralel piyasaya iiriin siirmek isteyen diger
kurumlar fiyatlarda daha fazla iyilestirme yapmak zorunda kalmaktadir. Tiim bu olanlara
tilkketiciler tarafindan bakildiginda e-ticaret daha avantajli goriilmektedir. Zaman
kiyaslamas1 yapildiginda da e-ticaret tiim giin boyunca satisa agik oldugu igin tiiketici ve

tiretici arasinda olan zaman kayb1 sorununa ¢6ziim gibi goriilmektedir (Pashaeva, 2023).

1.2.2 E-Ticarette Gelisim

Elektronik ticaret baska ticaret tiirlerinden farkli olarak tiiketici ve fiireticinin internet
tizerinden bir araya gelerek aligverisin gerceklestirildigi sanal sistemdir. Elektronik Ticaret

ilk olarak bin dokuz yiiz doksan bes yilinda uygulanmaya baglanmustir.

Elektronik ticaretin tarihine bakmis olursak bin dokuz yiiz doksan dort yilinda ilk aligveris
hayata ge¢mistir. Dan Kohn isimli sahis bu tarihte CD satisim1 ilk e-ticaretle
gerceklestirmistir. Bu ¢alisma her ne kadar Kohn tarafindan hayata gegse de bu konuda olan
calismalar bin dokuz yiiz atmis dokuz yilina uzanmaktadir. Tarihe bakarsak Kohn’den 6nce
iki aligveris daha yapilmistir ama e-ticaret kavramina ¢ok yaklagsmadigindan kale
alimmamustir. Bin dokuz yiiz doksan dort yili agustos ayindan Pizza Hut e-ticaret igin Pizza
Net’1 kullanim ig¢in tiiketiciye sunmustur. Amazonsa doksan bes senesinde kitap satisi i¢in

hizmeti baslatmis bulunmaktadir. E-bay ve PayPal da zamanla Amazona eslik etmislerdir
(Ergetin, 2015).

1.2.3 E-Ticaretin Turleri

Uriin ve hizmet teslimi siniflandirilmasinda geleneksel yontemlerle teslimata dolayli e-

10



ticaret, kodlanmis iiriin ve hizmet teslimineyse dogrudan e-ticaret denmektedir. Uriiniin
geleneksel yontemle teslim edilmesine kadar olan zaman cergevesinde fiziki olarak
gerceklesen ticaret faaliyetini dolayli e-ticaret gergeklestirmektedir. Dogrudan e-ticaret
video, film, mizik, e-kitap ve s. araglara uyumlu olarak diizenli danismanlik hizmeti, yayin,
viriis karsiti programlar ve uzaktan egitim programlarinin miisterilere ulastirilmasini

saglayan ticari faaliyettir (Keklik ve Deste, 2023).

1.2.3.1 E-Ticaret Isletmeden Isletmeye (B2B)

Isletmelerin arasinda olan elektronik ticaret kurumlarin birbirleriyle hayata gegirdikleri
online aligverisi simgelemektedir. Tiketicilere gore elektronik ticarette pazardaki gibi
internet lizerinden pazarlama ve satis isleri aksine geleneksel is yapma bigimlerini internetle
destekleyen ve biitlinlesmesine yardimer olan sistem vardir. Tiim bunlara ilave olarak bu

isletmelerin arasinda internette pazarin genislenmesini hizlandiran sebepler de vardir:

e Internet kullaniminin is diinyasinda giderek artmasi.
e Pazarda genislenmeye katkisi.

e E-Ticarette canlilifinin artmasi.

e Maliyette diisiis.

e Biiyiik firmalarin yardima.

e Biiyiiyen islem hiz1 (Assoweh, 2022).

Gelismekte olan tedarik zincirlemesi disinda degisen bakis agis1 ve yayilmaci anlayisin

etkisinde bu e-ticaret tiiriiniin sundugu birgok avantaj vardir:

e Araci kurum geregi duymadan hizmet ve bilgiye erisebilme olanagi saglar.
e Tiiketicilerin taleplerine ¢cok hizli cevap verebilme tercihi saglar.

e Tercihleri tedarik¢iler i¢in daha fazla saglar.

e Elektronik ortama hizmetin sunulmasi ve takip kolayligini sunar.

e Evrak ve biirokratik islemlerini minimuma indirir.

e Isin akisinin ve isletme igi verimliligin artmasina yardimei olur.

e Satin almada ve ofis maliyetlerinde diisiisii saglar.

e Miisterinin beklentilerinin karsilanmasina 6nem gosterir.

o Tanitimda ve promosyonda diisiik maliyet olanag1 saglar (Unal, 2006).
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1.2.3.2 E-Ticaret Isletmeden Tiiketiciye (B2C)

Isletme tiiketici aras1 elektronik ticarette isletme siteler araciliryla en sondaki kullaniciyla
irtibata gegebilir, hizmet ve iirlinlerde satig1 yapabilmektedir. Ayn1 zamanda tiiketici satin
almay1 diisiindiigii irtinii veya hizmeti web sitelerinde bulabilir, tiriin igin bilgilendirilebilir,
siparisini yapabilir, {iriin hakkinda sikayetlerini veya onerilerini soyleyebilirler. Uretici
isletmelerin cogu internet ortaminda giderek artan satis yapaktadirlar. Uriinlerden bazilarinin
olugmasi alicilar tarafindan olmasi, elektronik satiglarda ¢ogu hedef kitle tarafindan
gergeklestirilmesi saglanmistir. Goriilen bu durum elektronik ticarette hedef kitle boyutu
ortaya koyarak, pazarlama faaliyetleriyle iliskilendirilmesine yardim ediyor. Isletmeden
tliketiciye olan elektronik ticaret, kitle hedefli pazarlamayla esanlamli kullanilmis olsa da
tam anlamiyla ayn1 degillerdir. Anlam olarak kullanmis olursak, elektronik ticarette sadece
toplu satis i¢in miisterinin pazarda varligini kabul etmis sayi1lmaktadir. isletmeden tiiketiciye
olan ticaret kavrami bundan daha biiyiiktiir ve toplu satis kavramiyla ortiismemektedir. Bu

ticaret kavrami daha ¢ok miisteri iligkisi tizerinde yogunlagmaktadir (Erkan, 2022).

1.2.3.3 E-Ticaret Tiiketiciden Isletmeye (C2B)

Tiiketiciden isletmeye olan ticaret tiirlinde, isletmeye tiiketici tarafindan {iiriin ve hizmet
saglaniyor, bunun sonucunda da isletme tiiketiciye 6deme yapiyor. Buna misal olarak
miisterinin kullanilmig elektronik iirlinlerini getirdigine gore indirim kampanyasi almasi gibi
yontemi gostere biliriz. Bu ve bunun gibi ¢ok sayida hizmet ve {irlinler saglayabilen
isletmeler i¢in itibar ve giivenilirlik giderek artmaktadir. Elektronik ticarette gelisme giderek
farkli pazarlama formatlarini ortaya ¢ikarmistir. Buna numune olarak isletmeden tiiketiciye
dogrudan 6deme yapilmasini beklemeyen tiliketici isletme arasi ticaret tiirlinii gosterebiliriz.
Ticaretin bu tirinde genel olarak her iki taraf icin kazan¢ durumu s6z konusudur. Burada
her iki taraf da kazang pay1 elde eder, isletme mal veya hizmeti tiiketiciye satar, tiiketiciyse

isletmenin teklifini kullanir (Mumcu, 2019).

1.2.3.4 E-Ticaret Tuketiciden Ttketiciye (C2C)

Tiiketiciden tiiketiciye elektronik ticaret denildiginde, tiiketicilerin kendi aralarinda olan
online aligverisi kastedilmektedir. Bu online platform {izerinden farkli satig firmalarindan
urtinler ve hizmetler alabilirler. Tlketiciden tliketiciye ticarette elektronik siteler ve pazar
yerleri kullaniliyor. Tiiketici eger Uiriinlerini satmak isterse bu pazar yerini secebilir ve bu

yapilanlar tiiketiciler tarafindan gerceklestirilmektedir. Bu ticaret tiirlinde olan tiiketiciler
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belirli fiyatlarda tirtin ve hizmetlerini bagka tiiketicilere sata bilirler. Tiirkiye’de olan bu
ticaret is modeli genel olarak tiiketicileri icin satista belli komisyon oranina sadece izin
verebilmektedir. Satilacak olan driiniin  kategorisine gore komisyon degisiklik
gosterebilmektedir. S6zii gecen bu versiyonda is yapacak olan elektronik ticaret siteleri i¢in
cesitli avantajlar vardir. Tiiketicileri i¢in bu siteler birden ¢ok hizmet ve 0&zellik

sunabilmektedir (Arslan, 2024).

1.2.3.5 E-Ticaret Isletmeden Cahsana (B2E)

Isletmeden calisana olan elektronik ticaret modeli kendine dzgii tiir olmaktadir. Isletmelerle
kendi calisanlar1 arasinda satis yapilmaktadir. Herhangi bir sektor c¢alisani da hizmet
gosteren isletmeden aligveris i¢in yararlanabilmektedir. Ama bu model ticarette baz1 kisisel
sartlar da vardir. Ornek olarak herhangi bir tekstil isletmeni belli bir proje icin teknoloji
isletmesiyle siireli anlagsma yapmis olabilir. Bu ve bu gibi durumlarda tekstil veya teknoloji
firmasi kars1 tarafin iirliniinii anlagsma zamaninda alip daha sonra indirimle kendi ¢alisanina

satabilir (Ozbudak, 2023).

1.2.3.6 E-Ticaret isletmeden Kamu Idaresine (B2G)

Bu ticaret tiiriinde islemler isletmeden devlete yapilmaktadir. isletmeden kamuya olan bu
ticaret modelinde hiikiimet ihale agiyor ve isletmeler séz edilen ihaleye katiliyorlar. Thaleyi
hangi kurum kazanirsa devlet icin {iriin ve hizmet satisin1 da o kurum hayata geg¢irir. Acente
veya isletme satin alma ihtiyaglarini bilmek icin teklif sorgular isteyen elektronik ticaret
hizmetleri de isletmeden devlete pazarlama is modeline 6rnek sdylenebilir. Kamu kurumlari
i¢in kullanilmak i¢in diizenlenen veri tabani ve online bagvuru kirasina yonelik programlar

da isletmeden kamuya pazarlama modeline ait edilmektedir (Canpolat, 2001).

1.2.3.7 E-Ticaret Kamu Idaresinden isletmeye (G2B)

Devlet idaresinden isletmeye olan pazarlama modeli, isletmeden devlet idaresine olan
modelinin tam aksidir. Kamu tarafindan isletme veya kurumlar i¢in sunulmus iirlin veya
hizmeti simgelemektedir. Bu model genel olarak isletmeler igin proje dosyalar1 veya taslak
gibi satin alabilecegi bilgileri tanimlamak i¢in kullanilmaktadir. Kamu kurumlari igletmeler
icin hizmet veya iiriin sundugu zaman elektronik platform kullanilmasinda devlet idaresinin

ve isletme modelinin yararlana bildigi anlamia gelmektedir (Ozeroglu, 2018).
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1.2.3.8 E-Ticaret Kamu idaresinden Kamu Idaresine (G2G)

Devletten devlete pazarlamanin da bir kism1 elektronik ticarete ge¢mis bulunmaktadir. Bu
model, ayni veya baska iilke i¢in yer almakta olan kamu kurumlari arasinda gerceklesen
islemleri ifade etmektedir. Bu pazarlama sistemi ile devletler arasinda karsilikl1 {iriin temin
etmektedirler. Tabii ki bu pazarlama sistemi sadece iiriin ve hizmet i¢in diisliniilmiiyor.
Bundan ilave devletlerin arasinda giivenilir online iletisimi de buna ait edebiliriz. Ayrica
devletlerin merkez bankalar1 arasinda ola bilecek islemler de bu pazarlama tirine ait
edilebilir (Deniz, 2021).

1.2.3.9 E-Ticaret Kamu Idaresinden Tiiketiciye (G2C)

Devletten tiiketiciye olan pazarlama modeli devlet kurumlarinin vatandaslar i¢in sundugu
hizmet turuddr. Buna 6rnek olarak E-devlet platformunu gostere biliriz. Veya PTT de

devletin tiiketiciye lirlin satabilecegi bir platformdur (Pashaeva, 2023).

1.2.3.10 E-Ticaret Tiiketiciden Kamu idaresine (C2G)

Son olarak tiiketici ve devlet arasinda olan elektronik ticaret tiirliyse devlete vatandastan
pazarlama olarak tanimlanmaktadir. Bu model, vatandasin kamuya olan yiikiimliligi gibi
kullanilmaktadir. Buna 6rnek vatandasin sigorta, vergi, trafik cezasi ve s. gibi 6demeleri
gosterebiliriz. E-devlet platformu {izerinden hiikiimet i¢in yapilan ve Gelir Idaresi
Bagkanli81 i¢in yapilan 6demeler tiiketici kamu aras1 pazarlama modeline ait edilmektedir

(Giilbasi, 2022).

1.3 E-Ticaret Sektdériinde Toplam Kalite Yonetimini Etkileyen Faktorler

Kisisel Verileri Koruma Kurumu elektronik ticarette veri giivenligi i¢in Onlemler
alinmaktadir. Kurumdan e-ticarette siteler i¢in kisisel verilerin korunmasi kapsaminda
faydalanilmaktadir. Elektronik ticaret verilerini toplanmasini ve toplanmis verilerin iglenip
sunulmasin1 Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi platformu hayata geciriyor. Bu sistemde
elektronik ticaret sitesi ve mobil uygulamayla satis ve aracilik yapan igletmelerin kaydolmasi
zorunlu kilmmistir. S6z edilen bu kayitlar sayesinde elektronik ticaretin hacmi, gesitli
degisken verilerinin {iretimi ve paylasimi, elektronik ticarete dair daralma ve genisleme
donemleri, orta ve uzun vadeli politika olusumu, ekonomik olarak degerlenme bakanligin is

prensibini olusturmustur (Karaman, 2019).
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1.3.1 E-Ticaretin Gelisimi

Bin dokuz yiliz doksanli yillar1 Azerbaycan’da e-ticaret i¢cin baslangic tarihi olarak
diisiiniilmektedir. Tiim diinyada oldugu gibi zaman gectik¢ce Azerbaycan’da da elektronik
ticaret kullanilmaya baslanmistir. Birgok kurum ve kuruluslarin giindeminde miisterinin
giderek tiikketme aliskanligini degistirme istegi ve elektronik ticareti benimsemesi yer
almaktadir. Azerbaycan Cumbhuriyeti Dijital Kalkinma ve Ulagtirma Bakanlig1 elektronik
haberlesme, posta ve bilgi teknolojisi alt yapisinda yenilemeler yapmak ve veri
hazirlamaktadir. Herkesin ortaya ¢ikabilecek risk ve tehditten korunmasi, hizmet ve
uygulamadan fayda gelmesinden yararlanmak i¢in calismalar yapilmaktadir. Azerbaycan
Siber Giivenlik Merkezi’nde elektronik ticaretin giivenli yliriitiilmesi i¢in virlis yayabilen
zararl siteler, internet adresleri ve kuruluslar icin tehditlere karsi tedbir kilinmaktadir

(Gasimzade, 2021).

1.3.2 Azerbaycan’da E-Ticarette Onde Gelen Isletmeler

Elektronik ticarette potansiyeli yiiksek ve dinamik gelisen pazara Azerbaycan da ornek
verile bilir. Azerbaycan’da elektronik ticaretin hacminin artmasina sebep ¢ogunlugu geng
niifus olan tiiketicilerin tiriin bulmakta ve satin almada elektronik ticaret sitelerine, sosyal
medya ve akilli telefona yoniinii degistirmesidir. Minimum on yila kadar bir siire gerektiren
markalasma siireci elektronik ticarette iki yila kadar indirilmektedir (Odero haberler,

Azerbaycan’da e-ticaretin gelisimi. (Erisim: 01.12.2024)).
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2. LITERATUR OZETi

E-ticaretin gelisimi, internet teknolojilerindeki ilerlemelerle dogrudan baglantilidir.
Assoweh (2022) calismasinda, Tiirkiye’de e-ticaretin gelisimini Cankirt ili 6rnegi lizerinden
ele almis ve e-ticaretin yerel diizeyde benimsenme siireclerini incelemistir. Benzer sekilde,
Erkan (2022), internetin tarihsel gelisimini ve e-ticaretin diinya ekonomisindeki yerini

degerlendirerek, Tiirkiye’de e-ticaretin ekonomik etkilerini analiz etmistir.

E-ticaretin yayginlagmasi i¢in gereken idari ve teknik altyapiya dair yapilan ¢alismalar da
mevcuttur. Canpolat (2001), e-ticaretin saglikli bir sekilde gelisebilmesi ig¢in hukuki
diizenlemeler, teknik altyapi ve ulusal/uluslararast politikalar arasindaki uyumun
gerekliligini vurgulamaktadir. Ayni sekilde, Yilmaz ve Karakadilar (2019), Tiirkiye’de siber
giivenligin artirllmasiin e-ticaret faaliyetlerini giivenilir hale getirdigini ve bunun

tiiketicilerin aligveris aligkanliklarini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymustur.

Miisteri memnuniyeti, e-ticaretin basarisinda kritik bir rol oynamaktadir. Giilbasi (2022), e-
ticarette elektronik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisini incelemis ve etkinlik,
islemleri gerceklestirme ve gizliligin miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir etkiye sahip
oldugunu tespit etmistir. Benzer bir ¢alismada Ergetin (2015), algilanan deger, e-hizmet
kalitesi, miisteri giliveni ve e-sadakat gibi faktorlerin e-ticaret tiiketicisinin satin alma

kararlarina etkisini analiz etmistir.

Tuketici guveni, e-ticaretin en 6nemli unsurlarindan biri olarak one ¢ikmaktadir. Sonmezay
(2019), web sitelerinin gizlilik, giivenlik ve kullanici arayiiziiniin tiiketici giiveni iizerindeki
etkisini arastirmig ve giivenin miisteri tatmini ve satin alma niyetiyle dogrudan iliskili
oldugunu belirlemistir. Kurt (2022) ise elektronik ticarette giiven sorununun, tiiketicilerin
satin alma kararlarini dogrudan etkiledigini ve kullanicilarin gegmis olumsuz deneyimlerinin

gelecekteki aligverislerini etkileyebilecegini ortaya koymustur.

E-ticaret sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi (TKY) uygulamalarinin isletmelere sagladigi
faydalar iizerine yapilan calismalar smirhidir. Unal (2006), Tiirkiye’deki e-ticaret
isletmelerinde TKY ’nin uygulanip uygulanmadigin1 analiz etmis ve kalite yOnetiminin

miisteri memnuniyetini ve isletme verimliligini artirmadaki roliinii vurgulamistir. Tag (2005)
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ise TKY ve e-ticaret iliskisini inceleyerek, kalite giivencesinin saglanmasi i¢in standartlarin,

miisteri beklentilerinin ve hizmet sunma yontemlerinin 6nemini ortaya koymustur.

Eris (2008) calismasinda, e-ticaret basarisini etkileyen 60 faktorii analiz etmis ve bu
faktorlerin birbirleriyle olan iliskilerini dogrulayici yapisal denklik modeli ile incelemenin
faydali olacagimi belirtmistir. Gasimzade (2021) ise Azerbaycan’da e-ticaret sektérinin
mevcut durumunu degerlendirerek, isletmelerin karsilastiklari temel sorunlar1 ve ¢oziim

Onerilerini ortaya koymustur.

E-ticaret sitelerinin basarisinda web tasarimi ve kullanilabilirlik 6nemli bir yer tutmaktadir.
Ulger (2019), e-ticaret sitelerinin web sayfalarmin kullanilabilirligi, giivenilirligi ve miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkilerini incelemis ve bagarili bir web tasariminin tiiketicinin satin

alma kararlarin1 dogrudan etkileyebilecegini belirtmistir.

Literatiirde yapilan ¢aligmalar, e-ticaret sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarinin
miisteri memnuniyeti, gliiven ve isletme verimliligi acisindan kritik bir rol oynadigini
gostermektedir. Ancak e-ticaret ve TKY iligkisinin detayl bir sekilde ele alindig1 giincel
aragtirmalar sinirhidir. Bu ¢alisma, Azerbaycan’da faaliyet gosteren biiytik 6lgekli e-ticaret
isletmelerini inceleyerek, TKY nin bu isletmelerde nasil uygulandigini ve kalite yonetimi

stireclerinin etkinligini analiz etmeyi amaclamaktadir.
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3. MATERYAL VE METOT

Bu c¢alismada, e-ticaret sektoriinde Toplam Kalite Yonetimini etkileyen faktorleri
belirlemek, analiz etmek ve bu faktorlerin isletme performansi iizerindeki etkisini
degerlendirmek amaciyla karma bir arastirma yontemi kullanilacaktir. Bu yonteme hem

nicel hem de nitel veri toplama ve analiz stirecleri dahil edilecektir (Sevimler vd., 2015).

Calisma Azerbaycan’da olan elektronik ticaret isletmelerinin uzmanlari, isletmenin sahipleri

veya sorumlu calisanlarla edilen anket ve miilakat {izerine yapilacaktir.

Nicel veriler, ylz-yiize anketler araciligiyla e-ticaret isletmelerinden toplanacaktir. Anketler,
isletmelerin Toplam Kalite YoOnetimi uygulamalarini, rekabet stratejilerini ve isletme
performansini degerlendirmeye yonelik dlgekli sorular igerecektir. Nicel verilerin yani sira,
nitel veriler de derinlemesine miilakatlar araciligiyla elde edilecektir. Bu miilakatlar,
sektordeki uzmanlar, isletme sahipleri veya sorumlu calisanlarla gerceklestirilecek ve
Toplam Kalite Yonetimi uygulamalarinin ger¢cek diinya deneyimlerini ortaya koymay1

amaglayacaktir (Ekinci, 2011).

Nicel veriler, SPSS veya benzeri istatistiksel analiz araglar1 kullanilarak analiz edilecektir.
Anketlerden elde edilen veriler, tanimlayic istatistikler, dogrusal regresyon analizi ve faktor
analizi gibi yontemlerle degerlendirilecektir. Nitel veriler ise igerik analizi yontemiyle analiz

edilecek, temalar ve desenler tanimlanacaktir (Yakut ve Akbiyikli, 2013).

Arastirmanin katilimeilari, e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren cesitli biiytikliikteki
isletmelerin yoneticileri, is sahipleri veya ilgili personelleri olacaktir. Ayrica, sektordeki

uzmanlar ve akademisyenler de nitel veri toplama siirecine katkida bulunacaktir.

Arastirma, etik kurallara uygun olarak gerceklestirilecek ve katilimcilarin gizliligi ve
mahremiyeti korunacaktir. Veri toplama siireci, katilimcilardan izin alinmasit ve

bilgilendirilmis olmalarinin saglanmasiyla baslayacaktir.
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4. BULGULAR VE TARTISMA

Yapilan calismada Azerbaycan’daki Elektronik Ticaret yapan isletmeler incelenmistir.
Elektronik Ticaret yapan isletmelerin Toplam Kalite Yo6netimi hakkindaki bilgileri ve bu
bilgilerin ¢er¢evesinde ¢alisilip ¢alisilmamasini incelemek amaglanmistir: e-ticaret
sektoriinde toplam kalite yonetimi uygulamalarini etkileyen faktorleri belirlemek ve bu
faktorlerin miisteri memnuniyeti, operasyonel verimlilik ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji

Uzerindeki etkisini analiz etmek.

4.1 Calismanin amaci

Bu ¢alismanin amaci, TKY nin temel ilkelerini e-ticaret alanindaki trendler dogrultusunda
ele almak ve firmalara kalite yonetimi stratejilerini optimize etmeleri i¢in Oneriler sunmaktir.
Ayrica teknolojik inovasyonun sektordeki rolii, degisen miisteri beklentileri ve Toplam

Kalite Yd6netimine iligkin dijital doniisiim siirecleri de degerlendirilecek.

4.2 Calismanin onemi

E-ticaret sektdrii, miisteri memnuniyeti ve operasyonel miikemmellige dayali bir basari
modeli gerektiren, hizla biiyliyen ve rekabetin yogun oldugu bir alandir. Bu baglamda,
toplam kalite yonetimi, isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerinde ve siirdiiriilebilir
biiylimeyi saglamalarinda hayati bir rol oynamaktadir. Ancak e-ticaret sektorinin dinamik
yapisi, geleneksel kalite yonetimi yaklasimlarinin yeniden degerlendirilmesini ve sektore

0zgu faktorlerin dikkate alinmasini gerektirmektedir.

Endustri 6zelliklerine odaklanma: E-ticaretin benzersiz 6zellikleri (6rnegin dijital altyapi,
veri glivenligi) TKY i¢in 6nemlidir. Bu ¢alisma, bu alanin ihtiyaglarina cevap verecek kalite

yonetim yaklagimlarinin gelistirilmesine katki saglayacaktir.

Miisteri Odaklilik:
E-ticarette miisteri memnuniyeti, sadakati ve giiveni ¢ok 6nemlidir. Bu ¢alisma, miisteri

beklentilerinin Toplam Kalite Y6netimi uygulamalarindaki roliinii analiz ederek isletmelerin

daha etkili stratejiler gelistirmelerine yardimci olmaktadir.

Akademik Katki:
TKY ile ilgili mevcut literatur e-ticaret alanina 6zel yeni veriler ve anlayislar saglayarak

akademik alana katki saglamaktadir.
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Uygulama:
Arastirma sonuglari, e-ticaret isletmelerine pratik Oneriler sunarak kalite yoOnetimi

stratejilerinin uygulanabilirligini artirir ve genel sektor verimliligine katkida bulunur.
Dolayisiyla bu ¢alisma, akademik ve disiplinler arasi énemli bir boslugu doldurmayi
amaclamakta ve e-ticaret alaninda siirdiiriilebilir kalite yonetimi uygulamalarina yonelik bir

rehber gorevi gorebilmektedir.

4.3 Calismanin kapsami ve kisitlar

Arastirma biiytik, kii¢iik ve orta olgekli e-ticaret platformlarint kapsamaktadir. Calisma,
liderlik, miisteri odaklilik, devamli iyilestirme, c¢alisan katilimi, siire¢ yOnetimi ve
6l¢iimleme seklinde TKY ’nin temel prensiplerine odaklanmaktadir. Arastirmada hem nicel

hem de nitel yéntemlerle veri toplanarak ve ¢6zimleme edilmektedir.

Bu caligmanin evrenini Azerbaycan Cumhuriyeti’ndeki e-ticaret yapan isletmelerle sinirlidir
ve diger bolgelerdeki e-ticaret isletmelerine dogrudan uygulanamayabilir. Bu kapsamda
bilgi ve deneyimli 30 kisiyle iletisime gecilmis ama arastirmaya katilmay1 kabul eden 22 kisi
ile goriisme yapilmistir. Calisma sadece e-ticaret alanina odaklandigindan TKY 'nin diger
alanlar1 i¢in uygulanmasi dikkate alinmamistir. Bu durum bulgularin yalnizca e-ticaret
alaninda gecerli olmasimi saglamaktadir. Arastirmalar belirli bir sure igerisinde
tamamlandig icin e-ticaret alanindaki hizli degisimlere ve yeni gelismelere yeterince cevap
veremeyebilir. Isletmelerin stratejik bilgileri paylasmaktan kaginmasi veya sinirl sayida

katilimcinin yer almasi, veri kalitesini ve ¢esitliligini etkileyebilir.

Bu smirhiliklara ragmen, veri doygunlugu saglanmistir. Bulgularin hem akademik hem de
pratik agidan yararli olmasini amaglanmaktadir. Bu calisma, e-ticaret sektoriinde toplam
kalite yonetim stratejisinin gelistirilmesine yonelik genel bir gergeve ve 6neriler sunmakla
birlikte, bu sektordeki isletmelerin kendi dinamiklerine uyum saglamasi gerektigi de dikkate

alinmalidir.

4.4 Calismanin yontemi

Bu arastirmada, e-ticaret sektdriinde toplam kalite yoOnetimini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi ve analiz edilmesi i¢in karma bir aragtirma ydntemi uygulanmaktadir.
Calismanin teorik temellerini olusturmak i¢in TKY, e-ticaret sektorii ve bu sektorle ilgili

kalite yonetimi uygulamalar1 {izerine yapilmis akademik caligsmalar, raporlar ve sektor
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analizleri incelenmektedir. Nicel arastirmada e-ticaret sektoriinde faaliyet gosteren
isletmelerden veri toplanarak, etkileyen faktorler arasinda istatistiksel iligkiler ortaya
konulmaktadir. Nitel arastirmadaysa sektdr uzmanlari, yoneticiler veya sorumlu ¢alisanlarla

yapilan goriismelerden elde edilen verilerle daha derinlemesine bir analiz yapilmaktadir.

4.5 Verilerin toplanmasi

Anket calismasinda Azerbaycan’da faaliyet gosteren e-ticaret isletmeleri hedef kitle olarak
alimmistir.  TKY prensiplerine iliskin uygulamalari, karsilasilan zorluklar1 ve bu
uygulamalar etkileyen faktorleri dlgmeye yonelik yapilandirilmig sorular yoneltilmistir.
Nicel veriler aracilifiyla isletmelerin TKY’ye yonelik yaklagimlarini analiz etmek
amaglanmistir. Miilakat calismasinda e-ticaret sektoriinde calisan yoneticiler, kalite
uzmanlar1 veya sorumlu operasyon ekipleriyle yapilmistir. Sektore 6zgii deneyim ve
goriisleri detaylandirarak, anket bulgularin1 desteklemek ve sektore 6zgii ¢ikarimlar yapmak
amagclanmistir. Bu ¢alisma Bartin Universitesi, Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu’nun
08.07.2024 tarihli 2024-SBB-0535 protokol numarali karar izni ile yapilmstir.

4.6 Verilerin analizi

Nicel arastirmada anketlerden elde edilen veriler, frekans dagilimi ve temel statikler i¢in
Excel yazilim uygulamasi kullanilarak edilmistir. Korelasyon analizi, frekans analizi ve
grafik olusturma gibi yontemler kullanilmistir. TKY’yi etkileyen faktorler arasinda anlamli
iliskiler ve etkiler belirlenmistir. Bu kapsamda hazirlanmis sorulara EK 1°de yer verilmistir.
Nitel arastirmada miilakatlardan elde edilen veriler, igerik analizi yontemiyle incelenmis ve
temalar cikarilmistir. Nicel arastirmadan elde edilen bulgular1 destekleyen veya
zenginlestiren nitel bilgiler sunulmustur. Bu kapsamda hazirlanmig sorulara EK 2’de yer

verilmistir.

Arastirma siirecinde katilimcilarin bilgileri gizli tutulmus ve veriler yalnizca bilimsel
amaglarla kullanilmistir. Katilimcilara aragtirmanin amaci ve kapsami agiklanarak onaylar
alinmistir.

4.7 Anket, miilakat cevaplar1 ve bulgular

Arastirmanin kapsamini sube sayist ¢ok olan ve elektronik ticaret yapan biiylik-orta

isletmeler olusturmaktadir.
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Anket calismasinda 18 soru, miilakat g¢aligmasindaysa 13 soru sorulmustur. Anket
calismasinin ilk 14 soru likert tipi 6l¢ekle sorulmustur. Geriye kalan 3 soru ¢oklu yanitli, son
soruysa evet hayir sorusudur. Miilakat ¢alismasinin 1., 2. ve 5. sorusu soru niteliginde

degildir.
Anket ¢alismasinin 1. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere TKY hakkinda bilgilerinin olmasi sorulmustur. Likert tipli
anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %18-1 kararsiz olduklarini, %14-U

biiylik 6l¢iide katildiklarini, %68-i ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

18% - kararsizim, 14% - biiyiik dl¢iide katiliyorum,
68% - tam katiliyorum

Sekil 4.1: Toplam Kalite Yo6netimi hakkinda bilgi dagilimi.

Anket calismasinin 2. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere TKY ’nin miisteri odaklilik ilkesinin 6nemli olmas1 sorulmustur.
Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %14-ii kararsiz olduklarini,

%86-1 ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

14% - kararsizim,
86%0 - tam katiliyorum

Sekil 4.2: TKY ’nin miisteri odaklilik ilkesi hakkinda bilgi dagilim1
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Anket caligmasinin 3. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere TKY nin siirekli iyilestirme ilkesiyle isletmenin yonetilmesi
sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %13,64-0 ¢ok
az katildiklarini, %27,27-1 biiyiikk Ol¢iide katildiklarini, %359,09-u ise soruya tam
katildiklarini belirtmislerdir.

59,09%

13,64% - ¢ok az katihiyorum, 27,27% - biiyiik élciide katillyorum,
59,09% - tam katiliyorum

Sekil 4.3: TKY 'nin stirekli 1yilestirme ilkesi hakkinda bilgi dagilimi

Anket calismasinin 4. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere TKY’nin sureglerle yonetim yapmak ilkesiyle isletmenin
yonetilmesi sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin
%13,64-i ¢ok az katildiklarini, %13,64-i kararsiz olduklarini, %13,64-U buyuk 6lclde
katildiklarini, %59,09-u ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

413,64%

59,09%

13,64%

13,64% - ¢ok az katihiyorum, 13,64% - kararsizim,
13,64% - biiyiik ol¢iide katiliyorum, 59,09% - tam katiliyorum

Sekil 4.4: TKY ’nin siireclerle yonetim yapmak ilkesi hakkinda bilgi dagilim1
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Anket caligmasinin 5. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere isletmenin gelisimi igin tam katilim saglanmasi sorulmustur.
Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %13,64-0 ¢ok az
katildiklarini, %54,55-1 biiyiik 6l¢iide katildiklarini, %31,82-1 ise soruya tam katildiklarini
belirtmislerdir.

13,64% - ¢ok az katiliyorum, 54,55% - biiyiik él¢iide katilhiyorum,
31,82% - tam katiliyorum,

Sekil 4.5: Isletmenin gelisimi i¢in tam katilim saglanmasi hakkinda bilgi dagilimi

Anket calismasinin 6. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere uluslararasi kalite standartlarinin uygulanmasinin olmasi
sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %18-1 buyik

ol¢iide katildiklarini, %82-i ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

18% - biiyiik dlciide katiliyorum, 82% - tam katiliyorum

Sekil 4.6: E-ticarette uluslararasi kalite standartlarinin uygulanmasi hakkinda bilgi dagilimi
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Anket caligmasinin 7. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere E-imza kullanilmasi sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna

verilen cevaplara gore katilimcilarin %100-1 soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

100% - tam katiliyorum

Sekil 4.7: E-imza kullanim1 hakkinda bilgi dagilimi

Anket calismasinin 8. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere iiye bilgileri ve sifre gizliligi bilgisinin verilmesi sorulmustur.
Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %14-0 blyilk o6lc¢ide

katildiklarini, %86-1 ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

149% - biiyiik dlciide katiliyorum, 86% - tam katiliyorum

Sekil 4.8: Uye bilgileri ve sifre gizliligi bilgisi verilmesi hakkinda bilgi dagilimi
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Anket caligmasinin 9. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere 3D Secure uygulanmasinin kredi kartt ddemeleri zamani
uygulanmas1 sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin

%14-ii biiytik dl¢tide katildiklarini, %86-1 ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

149% - biiyiik ol¢iide katihyorum, 86% - tam katiliyorum

Sekil 4.9: 3D Secure uygulanmas1 hakkinda bilgi dagilimi

Anket calismasinin 10. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere isletme galisanlarinin egitimi verilmesi sorulmustur. Likert tipli
anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %32-1 biiytik 6lciide katildiklarini, %68-

1 ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

32% - biiyiik ol¢iide katilyorum, 68% - tam katiliyorum

Sekil 4.10: Isletme ¢alisanlarinin egitimi hakkinda bilgi dagilim1
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Anket caligmasinin 11. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere ¢agri merkezinin olmasi sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna

verilen cevaplara gore katilimcilarin %100-1 soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

100% - tam katiliyorum

Sekil 4.11: Cagr1 merkezinin olmas1 hakkinda bilgi dagilimi

Anket caligmasinin 12. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere igletme i¢i Oneri sisteminin olmasi sorulmustur. Likert tipli
anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %27-i biiytik 6l¢tide katildiklarini, %73-

il ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

27% - biiyiik ol¢iide katillyorum, 73% - tam katiliyorum

Sekil 4.12: Isletme ici oneri sistemi hakkinda bilgi dagilimi
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Anket caligmasinin 13. sorusuna gore:

Anket igerisinde isletmelere siireglerle ilgili performansin tanimlanip, kontrol altina alinmasi
sorulmustur. Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %14-U buyik

Olctlide katildiklarini, %86-1 ise soruya tam katildiklarini belirtmislerdir.

14% - biiyiik dlciide katiliyorum, 86% - tam katilyorum

Sekil 4.13: Siireglerle ilgili performansin kontrol altina alinmasi hakkinda bilgi dagilimi

Anket calismasinin 14. sorusuna gore:

Anket icerisinde igletmelere web adreslerinin paylasilmasina izin verilmesi sorulmustur.
Likert tipli anket sorusuna verilen cevaplara gore katilimecilarin %27,27-i hig
katilmadiklarini, %27,27-1 kararsiz olduklarmi, %45,45-1 ise soruya tam katildiklarini

belirtmiglerdir.

13,64% Hig¢ katilmiyorum, 13,64% - kararsizim,
72,73% - tam katiliyorum

Sekil 4.14: Web adresinin tez sonunda paylasilmasina izni hakkinda bilgi dagilimi
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Anket caligmasinin 15. sorusuna gore:

Anket igerisinde isletmelere E-ticaretin hangi tiiriinii kullandiklar1 sorulmustur. Coklu yanith
sorulara verilen cevaplara gore katilimeilarin %63,64-ii B2B (isletmeler arasi), %100-0 ise

B2C (isletme ile tiiketici aras1) E-ticaret tiiriinii kullandiklarin1 belirtmislerdir.

Tablo 4.1: E-ticaretin kullanilan tiirii hakkinda bilgi dagilimi

Frekans Yizde
B2B 14 63,64
B2C 22 100

Anket ¢aligmasinin 16. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere hangi 6deme sekillerini kullandiklari sorulmustur. Coklu yanith
sorulara verilen cevaplara gore katilimeilarin %100-i banka kart1, %22,73-1i (sdzlesmeyle
bankalar arasinda) havale, %63,64-i lriin teslimi zamani, %100-0 ise nakit 6deme

kullandiklarini belirtmislerdir.

Tablo 4.2: Odeme sekilleri hakkinda bilgi dagilimi

Frekans Yizde
Banka karti 22 100

Havale 5 22,73

Uriin teslimi zamani 6deme 14 63,64
Nakit 22 100

Anket calismasinin 17. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere miisteri istek ve beklentilerinin alinmasi sorulmustur. Coklu
yanitlt sorulara verilen cevaplara gore katilimcilarin %22,73-U e-posta, %40,91-i istek veya
Oneri formu, %45,46-1 memnuniyet anketi, %81,82-1 yiiz yiize veya satis yerinde aldiklarini

belirtmislerdir.

Tablo 4.3: Miisteri istekleri ve beklentilerinin alinmas1 hakkinda bilgi dagilim1

Frekans Yizde

E-mail 5 22,73
Istek/6neri formu 9 40,91
Memnuniyet anketi 10 45,46
Y Uz-yiize/satis zamani 18 81,82
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Anket caligmasinin 18. sorusuna gore:

Anket icerisinde isletmelere galismanin sonuglar1 hakkinda bilgi istemeleri sorulmustur.
Evet hayir sorusuna verilen cevaplara gore katilimcilarin %9,09-u evet, %90,91-i ise hayir

olarak belirtmislerdir.

Tablo 4.4: Calisma sonuglar1 hakkinda bilgi alinmasi hakkinda bilgi dagilim1

Frekans Yizde
Evet 2 9,09
Hayir 20 90,91

Miilakat ¢calismasinda katilimcilar igin:

Miilakat sorusunun ilk 5 sorusunda forma katilan katilimcilarin demografik bilgilerine gore
22 katilimeidan cinsiyet dagilimina gore 5-1 kadin, 17-1 erkek, egitim durumuna goére 1-i 6n
lisans, 18-i lisans, 3-ii ise yiiksek lisans, meslek gruplarindaysa 1-i sef garson, 1-i bas satis
uzmani, 3-U haznedar, 3-ii sube bas haznedar1, 1-i sube muhasebecisi, 10-u sube menajeri,

1-1 sube miidiirli yardimcist, 1-i kurumsal satis miidiirii, 1-1 sube miidiiri olmustur.

Tablo 4.5: Katilimcilarin Demografik Dagilimlari:

Kat- | Cin- ) Egitim Sektor Meslek
limcilar | siyet | durumu
K1 Kadin Ylgi;iik Perakende sektori Sube bas haznedar1
K2 Erkek | Lisans | Teknoloji perakendeciligi sektorii Sube menajeri
K3 Erkek | Lisans | Kirtasiye sektorii Sube menajeri
K4 | Erkek | Lisans | Teknoloji perakendeciligi sektérii Sube miidiiri
yardimcisi
K5 Erkek | Lisans | Teknoloji perakendeciligi sektorii Sube miidiirii
K6 Erkek | Lisans | Teknoloji perakendeciligi sektorii Sube menajeri
K7 Kadin | Lisans | Kirtasiye sektorii Bas satis uzmani
K8 Erkek Y"lii;iik Kirtasiye sektorii Sube muhasebecisi
K9 Erkek Iis(,)arr]13 Perakende sektori Sef garson
K10 Erkek | Lisans | Ayakkabi sektorii Sube menajeri
K11 Erkek | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Sube menajeri
K12 | Erkek | YUKSEK | renoloji perakendeciliai sektorii Kurumsal satig
lisans madard
K13 | Kadmn | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Haznedar
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Tablo 4.5: (devam ediyor)

K14 Erkek | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Haznedar

K15 | Kadin | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Haznedar

K16 Erkek | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Sube menajeri
K17 Erkek | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Sube menajeri
K18 Erkek | Lisans | Gida iiretimi ve dagitimi Sube menajeri
K19 Erkek | Lisans | Kirtasiye sektorii Sube menajeri
K20 Erkek | Lisans | Kirtasiye sektorii Sube menajeri
K21 Erkek | Lisans | Perakende sektori Sube bas haznedar1
K22 Kadin | Lisans | Perakende sektori Sube bas haznedar:

Miilakat calismasinin 6. sorusuna gore:

Miilakat formuna katilan katilimcilardan isletmelerin E-ticaret deneyiminin siresi
sorulmustur. Katilimeilarin biiyiik kismi E-ticaret sektdriine Covid-19 pandemisi doneminde
katildiklarin1 ve hala devam ettiklerini belirtmislerdir. Daha net belirtmek gerekirse elde
edilen bulgulara gore isletmelerde E-ticaret sektdriinde deneyimleri: %4,55-i 0-1 yil,
%40,91-i 2-5 y1l, %31,82-i 6-10 y1l, %22,73-1i ise 10 yildan fazladir.

Tablo 4.6: Isletmenin e-ticaret deneyimi siiresi:

Frekans Yizde
0-1yil 1 4,55
2-5 yil 9 40,91
6-10 y1l 7 31,82
10+ y1l 5 22,73

Miilakat calismasinin 7. sorusuna gore:

Miilakat sorusuna katilan katilimcilara isletmelerin E-ticarette markalarini satisa ¢ikarmalari
sorulmustur. Katilimcilar soruyu evet veya hayir diye cevaplandirmislar ve katilimcilarin

%100-ii evet olarak belirtmislerdir.

Tablo 4.7: E-ticarette markalarinizi satisa ¢itkmasi Frekans Dagilimi:

Frekans

Yizde

Evet

22

100

Hayir

Miilakat ¢alismasinin 8. sorusuna gore:

Goriismede katilimcilara dijital pazarlama araglarina iliskin sorular soruldu. Sorular,
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katilimcilarin hangi dijital pazarlama platformlarini ve araglarini kullandigi konusuna
odaklanildi. Yanitlara gore tiim katilimcilar, dijital pazarlama stratejilerinin bir parcasi
olarak ii¢ ana arag¢ tiriinii kullandiklarini belirttiler: web siteleri, ¢esitli pazarlama
uygulamalar1 ve sosyal medya platformlari. Katilimcilar, dijital pazarlama faaliyetlerinde
web sitelerinin 6nemli bir rol oynadigini ve sosyal aglarin hedef gruplara ulagmada etkili bir
ara¢ oldugunu soyledi. Ayrica pazarlama uygulamalarini kullanarak veri analizi, igerik
yoOnetimi gibi ¢esitli siireclerden etkin bir sekilde faydalanabildigini sylediler. Bu sonugclar,
katilimcilarin dijital pazarlama faaliyetlerinde ¢ok ¢esitli araglar kullandiklarini ve dijital

stratejilerinin farkli unsurlarinin birbirini tamamladigini1 gostermektedir.

Dijital pazarlama araclar1 marketlerde tiiketici davranislar1 ve satin alma kararlar1 iizerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Ozellikle sosyal medya, arama motoru reklamcilig1 gibi araglar
markalarin hedef kitleye daha hizli ve daha kisisellestirilmig bir sekilde ulasmasini sagliyor.
Bu, tiiketicilerin bilin¢li kararlar almasina, marka sadakati olusturmasina ve sonucta
satiglarin artmasina olanak tanimaktadir. Ek olarak dijital araclar, veriye dayali analizin daha

etkili pazarlama stratejileri gelistirmesine de olanak tanir (K1).

Dijital marketing araglar elektronik perakendeciligi ve mobilya perakendeciliginde tiiketici
davranislarini ve satin alma kararlarii miihim seviyede etkiliyor. Ozellikle toplumsal
medya, arama motoru reklamciligi ve marketing, tiiketicilere mamuller ile alakali malumat
saglamak, kampanyalarla ilgilerini ¢ekmek ve karar agamasinda yardimci olmak agisindan
fazlaca etkili olmustur. Ayrica, ¢evrimici incelemeler seklinde araglar, itimat olusturur ve
tikketicilerin satin alma kararlarini yonlendirir. Bu araglar, dogru hedefleme ve

kisisellestirilmis teklifler ile satiglart artiriyor (K2).

Dijital pazarlama araglari, kitap ve hediyelik esyalarin perakende satisinda da tiiketici
davraniglarini ve satin alma kararlarini etkiliyor. Sosyal medya, arama ag1 reklamlar1 gibi
araglar, tirtinleri tanitarak hedef kitleyi egitir. Tiiketiciler, gevrimigi incelemeler, etkileyici
tavsiyeler ve kullanic1 incelemeleri gibi faktorlerden etkilenerek kararlar verir. Ayrica
kisisellestirilmis reklamlar ve Oneriler, dogru kisilere ulagarak satiglar1 artirmaya yardimci

oluyor (K3).

Dijital pazarlama araglar1 restoranlarda tiiketici davraniglarini ve satin alma kararlarini
bliyiik oranda etkiliyor. Sosyal medya, ¢evrimici yemek siparisi platformlari ve arama

reklamlari, restoran farkindaligini artirtyor ve tiiketicilerin bunlara kolayca erigmesini
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sagliyor. Ayrica kullanict yorumlari, kigisellestirilmis teklifler giiven olusturmaya ve satin
alma kararlarin1 yonlendirmeye yardimci oluyor. Dijital pazarlama, tiiketici tercihlerine gore

Ozellestirilmis kampanyalar sunarak satiglar artirabilmektedir (K11).

Dijital pazarlama araclari, satis yaparken tiiketici davraniglart ve satin alma kararlar
tizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Sosyal medya, arama ag1 reklamlar1 marka bilinirligini
artirirken, kullanict yorumlari ve ¢evrimigi incelemeler tiiketicinin glivenini kazanarak satin
alma kararlarini etkiliyor. Ayrica kisisellestirilmis reklamlar ve hedefe yonelik kampanyalar,

dogru miisterilere dogru zamanda ulasarak satiglar1 artirtyor (K10).

Tablo 4.8: Tercih edilen dijital pazarlama araglar1 hakkinda bilgi dagilimi:

Frekans Yiizde
Web sayfa 22 100
Sosyal aglar 22 100
Pazarlama uygulamalari 22 100

Miilakat caligsmasinin 9. sorusuna gore:

Miilakat sorusunda katilimcilara tercih ettikleri dijital pazarlama araglari araciligiyla
miisterilerle ne siklikta etkilesimde bulunduklarini soruldu. Katilimcilarin yanitlarina gore
siteyi kullanan katilimcilardan 11°i Chat botlarin miisteri etkilesimlerini 7/24 surdirmelerine
olanak sagladigin1 soyledi. Buna karsilik ¢ katilimci, miisteri etkilesimlerinin
yogunluklarina gore mesai saatleri i¢inde gerceklestigini ve bu siire zarfinda ortalama 16
saat slirdigiinii ifade etti. Son sekiz katilimciysa miisteri etkilesimlerinin genellikle aninda
gerceklestigini ve satis saatleri iginde veya 24 saat icinde yanit verildigini belirtti. Bu
cevaplar, dijital pazarlama araglariyla etkilesim sikliginin, kullanilan platforma ve

isletmenin ¢alisma yapisina bagh olarak degistigini gosteriyor.

Miisterilerle dijital pazarlama araglar araciligiyla ne siklikta etkilesim kuruldugu, kullanilan
araglara baglhdir. Miisterilerle diizenli iletisim kurmak igin marketler sosyal medyay1
kullantyor. Haftalik promosyonlar, kampanyalar ve yeni iirlin duyurular1 yoluyla surekli
etkilesim saglanmaktadir. Ayrica mobil uygulamalar kisisellestirilmis teklifler sunarak
etkilesimi artirtyor. Miisteri baghlhigim1 giiglendirmeye ve satiglari artirmaya s6z edilen

araclar yardimci oluyor (K21).

Dijital pazarlama araclar1 aracilifiyla miisteri etkilesiminin sikli§1 genellikle kampanyaya
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veya Uriin taniimina bagli olarak degismektedir. Elektronik ve mobilya saticilari,
miisterilerle diizenli olarak sosyal medya ve dijital reklamcilik yoluyla iletisim kuruyor.
Ornegin yeni iiriin lansmanlari, indirimler ve 6zel tekliflerle ilgili iletisimler haftalik veya
aylik olarak gerceklesebiliyor. Ayrica ¢evrimigi incelemeler, kullanic1 yorumlar gibi araglar

da miisteri katilimin1 artirmada ve giiven olusturmada etkilidir (K4).

Dijital pazarlama araclar1 araciliiyla miisterilerle etkilesimin siklig1 genellikle kampanya
tanitimlari, yeni irlin duyurulart ve 6zel etkinlikler araciligiyla gerceklesiyor. Sosyal
medyayla pazarlama ve ¢evrimi¢i magaza uyarilari gibi araglar, miisterilere diizenli olarak
(6r. haftalik veya aylik) iirline Onerileri, indirimler ve yeni ¢ikan kitaplar hakkinda bilgi
saglar. Ayrica ¢evrimigi incelemelerle yapilan is birlikleri gibi etkilesimler miisteri giivenini

artirir ve diizenli iletisim saglar (K7).

Dijital pazarlama araglar1 araciligiyla miisteri etkilesimlerinin sikligi, genellikle haftalik
veya gilinliik olarak degisir. Menii giincellemeleri, 6zel teklifler, etkinlik duyurulart ve
promosyonlar sosyal medya, mobil uygulamalar araciligiyla diizenli olarak
paylasilmaktadir. Ayrica c¢evrimi¢i yorumlari, etkileyicilerle is birligini ve miisteri geri
bildirimleriyle etkilesimi artirarak sadakat yaratiyor. Bu araglar restoranlarin miisteri

sadakatini artirmasina yardime1 oluyor (K13).

Tablo 4.9: Pazarlama araci sayesinde miisteriyle bulugsma siklig1 hakkinda bilgi dagilimi:

Frekans Yizde

Chat bot 11 50
Calisma saatlerinde 3 13,64
Aninda/24 saat i¢cinde 8 36,36

Miilakat caligsmasinin 10. sorusuna gore:

Miilakat sorusuna katilan katilimcilara dijital pazarlama araglarinin marka degerini arttirdigi
sorulmustur. Katilimeilar soruyu evet veya hayir diye cevaplandirmislar ve katilimcilarin

%100-ii evet olarak belirtmislerdir.

Tablo 4.10: Dijital pazarlama araglarinin marka degerine etkisi Frekans Dagilimi:

Frekans

Yizde

Evet

22

100

Hayir
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Miilakat calismasinin 11. sorusuna gore:

Goriisme sorularini yanitlayan katilimcilara, kullandiklari dijital pazarlama araglarinin satin
alma kararlarini ve tiiketici davranislarini etkileyip etkilemedigi sorulmustur. Katilimeilar,
dijital pazarlama araclarinin tiiketici satin alma siireci lizerinde dogrudan etkisi olduguna
dair %100 oranda "evet" dediler. Miilakata katilanlarin ¢ogu, dijital araglarin tiiketicilere
ozellikle web siteleri, sosyal medya platformlar1 ve pazarlama uygulamalari araciligiyla daha
hedefli ve kisisellestirilmis bir deneyim sundugunu sdylemislerdir. Bu araclar, tiiketicilere
irlin ve hizmetler hakkinda detayli bilgi saglanmasinda, aninda geri bildirim ve miisteri
hizmeti saglanmasinda, zamaninda ve cazip teklifler olusturulmasinda 6nemli bir rol

oynadigini bildirmislerdir.

Ayrica dijital pazarlama aracglar igerisinde sosyal medya platformlarinin tiiketici satin alma
davranigin1 etkileme giicii vurgulanmigtir. Katilimcilar, sosyal medyadaki reklamlarin,
kullanic1 yorumlarinin tiiketicilerin satin alma kararlarini hizla etkiledigini belirtti. Ozellikle
gorsel iceriklerin, kullanict yorumlarinin ve interaktif kampanyalarin tiketicilerin dikkatini

cekmesi ve satin alma oranlarinin artirmasini daha olasi hale getirdigini savunmuslardir.

Ayrica veri analizi ve miisteri davraniglarinin dijital pazarlama araglar araciligryla izlenmesi
de 6nemli bir unsur olarak ortaya c¢ikmistir. Katilimcilar, miisteri tercihlerine gére daha
alakali kampanyalar ve teklifler olusturarak doniisiim oranlarini artirabildiklerini bildirdiler.
Bu araglar, tiiketicilerin satin alma siirecinde daha hizli ve daha bilingli kararlar almasina

yardimci olarak dijital pazarlamanin etkinligini artirdigin bildirdiler.

Dijital pazarlama araglari tiiketici davranislart ve satin alma kararlar {izerinde 6nemli bir
etkiye sahiptir. Sosyal medya, cevrimi¢i reklamcilik, iiriin tekliflerini, indirimleri ve
promosyonlari duyurarak tiiketici karar alma siirecini etkiliyor. Ayrica mobil uygulamalar
miisterileri daha sik aligveris yapmaya tesvik edebilir ve kisisellestirilmis teklifler sunarak

marka sadakatini guclendirebilir (K22).

Dijital pazarlama araglari perakendede, Ozellikle elektronik ve mobilyada buytk rol
oynuyor. Tiiketici davraniglarinit yonlendirmek, satin alma kararlarin1 etkilemek ve marka
bilinirligini artirmak amaciyla dijital reklam, sosyal medya kampanyalari, e-ticaret

platformlar1 gibi araglar etkin bir sekilde kullaniliyor (K5).

Sosyal medya, c¢evrimi¢i reklamcilik, iirlinleri tanitarak potansiyel miisterilere ulasir.
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Kullanic1 incelemeleri, etkileyici is birlikleri ve kisisellestirilmis teklifler tiikketici giivenini
kazanir ve tiiketici kararlarini etkiler. Bu araglar tiiketicilere dogru zamanda dogru nerileri

sunarak satiglar artirtyor (K8).

Sosyal medya, mobil uygulamalar gibi araclar, menu gtincellemeleri, promosyonlar ve 6zel
etkinlikler hakkinda diizenli bilgiler saglayarak miisteri tercihlerini yonetiyor. Ek olarak,
cevrimi¢i incelemeler ve etkileyicilerle is birligi, restoranin giivenilirligini artirarak karar

verme surecini etkilemektedir (K15).

Tablo 4.11: Dijital pazarlama araglarinin satin alma kararlarini ve tiiketici davranislarina
Etkisi Frekans Dagilimt:

Frekans Yizde
Evet 22 100
Hayir - -

Miilakat calismasinin 12. sorusuna gore:

Miilakat sorusuna katilan katilimcilara kullandiklar1 dijital pazarlama araclarinin marka
degeri lizerine etkisi hakkinda geri doniis almalar1 sorulmustur. Katilimcilar soruyu evet

veya hayir diye cevaplandirmislar ve katilimcilarin %100-ii evet olarak belirtmislerdir.

Tablo 4.12: Pazarlama aracinin marka degeri tizerine etkisi hakkinda bilgi dagilima:

Frekans

Yizde

Evet

22

100

Hayir

Miilakat calismasinin 13. sorusuna gore:

Miilakat sorusuna katilanlara marka degerini arttirmaya yonelik stratejilerinin olmasi
sorulmustur. Goriisme siirecinde tiim katilimcilarin marka degerini artiracak stratejiler
gelistirme konusunda aymi diisiincede oldugunu gordiik. Katilimcilar hem kurumsal
stirdiiriilebilirligin saglanmasi hem de pazar payinin artirilmasi agisindan 6nemli olan marka
degerini ¢esitli alanlarda giliglendirmeye yonelik plan ve stratejileri hayata gegirdiklerini

vurguladilar.

Bir¢ok katilimci, marka bilinirligini artirmanin yani sira miisteri sadakatini giliclendirme,

olumlu marka bilinirligi yaratma gibi stratejilerin de 6nemli oldugunu belirtti. Dijital
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pazarlama, sosyal medya etkilesimi ve fenomenlerle is birligi gibi tekniklerin bu konuda
etkili oldugu bildirildi. Ancak iiriin ve hizmet kalitesinin yani sira miisteri deneyiminin de

marka degerini dogrudan etkileyen faktorlerden biri oldugu vurgulandi.

Marka degerinin artirilmasi i¢in uzun vadeli ve sdrdirdlebilir blytmeyi hedefleyen
stratejiler gelistirmenin 6nemi vurgulandi. Katilimcilar bunun sadece kisa vadeli karlar
acgisindan degil, ayn1 zamanda marka sadakati ve itibar1 agisindan da 6nemli oldugunu

agikladi.

Marka degerini artirma stratejileri arasinda miisteri deneyiminin iyilestirilmesi, kaliteli ve
cesitli Uriinler sunulmasi, miisteri sadakat programlari olusturulmasi ve gi¢li dijital
pazarlama kampanyalarinin yiiriitiilmesi yer aliyor. Ayrica sosyal sorumluluk projeleri ve
cevre dostu girisimler gibi stratejiler markanin giivenilirligini ve itibarinm artirtyor, miisteri

bagliligini giiclendiriyor (K1).

Marka degerini artirmaya yonelik stratejiler i¢inde kaliteli mamuller sunmak, satin alan
memnuniyetine odaklanmak, etken dijital marketing kampanyalar1 uygulamak ve kuvvetli
bir satin alma hizmetleri deneyimi saglamak yer alir. Ayrica, yenilik¢i tasarimlar, glivence
ve satig sonrast yardimel benzer bicimde faktorler de marka gilivenilirligini artirarak uzun

vadeli satin alan baglilig1 olusturmaktadir (K6).

Marka degerini artirmaya yoOnelik stratejiler icin satin almaya odakli hizmet, kaliteli ve
orneksiz mamuller sunmak, etken dijital marketing kampanyalar1 ve toplumsal medya
etkilesimleri yer aliyor. Hususi gunlere yonelik promosyonlar ve muhit dostu uygulamalar

seklinde stratejiler, marka imajin1 saglamlastirir ve tiiketici bagliligini artirir (K19).

Marka degerini artirmaya yonelik stratejiler arasinda kaliteli hizmet sunmak, 6zgiin mentiler
olusturmak, miisteri deneyimini 6n planda tutmak ve etkili dijital pazarlama yapmak yer alir.
Ayrica, sosyal medya etkilesimleri, ¢evre dostu uygulamalar gibi stratejilerle restoranlar,

giivenilirlik ve sadakat olusturabilir, marka imajini giiclendirebilmektedir (K17).

37



5. SONUC VE ONERILER

Calismanin uygulama kismi Azerbaycan’da olan E-ticaret isletmeleri hakkinda bilgi
verilmekte olup, TKY ’ni etkileyen faktorler incelenmistir. Isletmeler icin katilimcilara anket
ve miilakat sorular1 sorulmustur. Bu yaz literatiirdeki boslugu doldurarak, toplam kalite
yonetiminin e-ticaret alaninda uygulanmasina dair arastirma yapan ¢alismalardan biridir. Bu
baglamda bu ¢aligsma, ilgili teori ve literatiire onemli katkilar saglamis ve bu alanda gelecekte

yapilacak aragtirmalara temel bir referans noktasi saglamistir.

5.1 Teorik katkilar:

Bu calismada, e-ticaret sektoriinde toplam kalite yonetiminin uygulanip uygulanmadigina
iliskin literatiirde bir bosluk oldugunu saptanmistir. Azerbaycan’in biiyiik e-ticaret
isletmelerinden olusan bir Orneklem iizerinde gerceklestirilen bu ¢alisma, boslugu
doldurmay1 amaglamistir. Bu ¢alismanin bulgulari, e-ticaret firmalarinda toplam kalite

yonetimi uygulamalarinin nasil uygulandigina dair 6nemli veriler saglamistir.

Bu calisma, Azerbaycan’daki biiyiikk e-ticaret isletmelerinde toplam kalite yoOnetimi
uygulamalarinin etkinligine iliskin pratik veriler gostererek, bu alanda faaliyet gosteren
isletmeler i¢in degerli bilgiler sunmaktadir. Sonuglar, isletmelerin kalite yonetimlerini ve
tyilestirme alanlarini nasil gelistirebileceklerine dair ¢ikarimlar saglar. Ayrica bu caligsma,

ilgili sektor uzmanlarina ve politika yapicilarina da rehberlik saglayabilir.

Tiirk ve Kirgiz 6grencilerin e-ticarete iligkin algilarinin ve satin alma niyetlerinin benzer
oldugu, demografik degiskenlerin de bu tutumlart etkiledigi Pashaeva’nin (2023)
caligmasinda bulunmustur. Ayrica iki iilke arasinda e-ticaret farkindaligi ve satin alma niyeti
acisindan bir fark olmadig1 goriilmiistiir. Sadece 6grencilere odaklanmak yerine demografik
faktorlere daha yakindan bakmasi ve e-ticarete iliskin algilara daha genis bir agidan bakmasi
caligmanin eksik taraflarindan biridir. Ayrica yapilandirilmis goriismeler yerine daha

kapsamli bir veri toplama yontemi kullanilabilirdi.

E-ticaretin hizla biiylidiiglinii ve teknolojinin bu biiylimeyi miimkiin kildigin1 Assoweh
(2022) kendi ¢alismasinda vurgulamistir. E-ticaret sistemlerinin giivenlik risklerine maruz
kaldig1 ve bu risklerin siirekli analiz edilmesi gerektigi tespit edilmistir. Eksiklikler arasinda

giivenlik riskleri ve 6nerilen ¢ézlimlerin ayrintili 6rneklerinin bulunmamasi, tiiketici egitimi
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icin Ozel stratejilerin bulunmamasi ve gilivenlik standartlariin ayrintili agiklamalarinin

bulunmamasi yer almaktadir.

E-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi Giilbas1 (2022) tarafindan yapilan
calismada arastirilmistir. Verimlilik, islem isleme, gizlilik ve sistem uygunlugu alt
degiskenlerinin miisteri memnuniyeti tiizerindeki etkisi Ol¢lilmiistir. Bu c¢alismada
orneklemin belirlenmesinde kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir. Rastgele 6rnekleme
yontemlerinin uygulanmasi daha kapsamli ve temsili sonuglar saglanabilirligini belirtmistir.
Ayrica, e-hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisinin platform tirlerine
gore farklilik gosterebileceginden, e-ticaret platformunun tiirii dikkate alinarak daha spesifik
bir calisma yapilabilir. Dezavantajlar1 arasinda 6rneklem biiyiikliigliniin sinirli olmast ve
platform tlirlinlin ayr1 olarak dikkate alinmamasi yer almaktadir. Ayrica sistem
kullanilabilirligi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkinin daha detayli incelenmesi

faydali olur.

Erzurum ilinde yasayan bireylerin e-ticarete karsi tutumlarini Kurt (2022) incelenmistir.
Pandemi siirecinde e-ticaret talebinin arttigi, sadece e-ticaret yapmayan bireylerin glvenlik,
malumat dogrulugu ve satin alan hizmetleri mevzusunda endiseleri oldugu tespit edilmistir.
E-ticaret kullanmayan bireylerin nedenleri daha detayli halde ele alinmamistir. Calisma
ancak Erzurum iline odaklanmis, bu da bulgularin genellenebilirligini smirlamaktadir.
Calisma, e-ticaretin faydalarina dair ¢ok az veri sunmustur. Pandeminin bitisiyle e-ticaretin

etkilerindeki degisimler ¢oziimleme edilmemistir.

Oryantasyon kisisellestirmesinin hedonik faktorler iizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi
oldugu Kurt’un (2021) calismasinda bulunmus, ancak hedonik faktérlerin memnuniyet
tizerindeki etkisi belirlenememistir. Ayrica memnuniyetin tekrar satin alma niyeti ve sadakat
tizerinde anlamli bir pozitif etkiye sahip oldugu bulunmustur. Ancak bu ¢alismanin bazi
eksikleri bulunmaktadir. Demografik alt gruplara iliskin analizler yapilmadigindan
sonuglarin daha spesifik olarak incelenmesi miimkiin olmamigtir. Gelecekte demografik
ozelliklere gore alt gruplar olusturularak daha detayli ¢aligmalar yapilabilir. Ayrica bu
calismanin yalnmizca Tiirkiye'deki online tiiketiciler arasinda gergeklestirilmesi, sonuglarin
genellenebilirligini sinirlandirmaktadir. Yurt disinda arastirma yapmak, farkl kiiltiirlerdeki

tilkketici davranislarinin daha kapsamli bir sekilde incelenmesine olanak tanir.

E-ticaret pazarinin son derece rekabetci olmasi ve binlerce isletmenin ayni iirtinleri satmasi
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nedeniyle rekabetin e-ticaret basarisi i¢in en 6nemli faktor oldugu Sahin (2020) tarafindan
yapilan bir aragtirmada vurgulamistir. Kii¢iik isletmelerin ve girisimcilerin basarili olmak
icin rekabet¢i bir strateji gelistirmeleri gerektigi ortaya c¢ikmistir. Calismada, kiigiik
isletmeler ve girisimciler i¢in bir "e-ticaret is plan1" formati 6neriliyor ve bu formatin, e-
ticaret siirecine yonelik bir yol haritasi olusturmalarina yardimci oldugu belirtiliyor. Ancak
bu calismanin eksiklikleri bulunmaktadir. Oncelikle 6nerilen is planinin uygulanabilirligine
iliskin somut 6rnekler ve vaka calismalar1 eksikligi bulunmaktadir. Ayrica, KOBi'lerin
karsilastiklar1 zorluklar ve bunlarin {istesinden nasil gelebilecekleri konusunda daha fazla

ayrint1 verilmesi durumunda, bu ¢alismanin pratik degeri arta bilir.

Guvenlik, gizlilik ve web sitesi araylzi yonlerinin e-ticaret isletmelerine duyulan given
tizerinde 6nemli bir pozitif etkiye sahip oldugunu, ancak web sitesi imajinin giiven iizerinde
pozitif bir etkiye sahip olmadigi Sonmezay (2019) c¢alismasinda belirtmistir. Ayrica
tiketicilerin web sitesine olan giiveninin memnuniyet lzerinde, memnuniyetin satin alma
niyeti ilizerinde, satin alma niyetinin ise sadakat lizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
bulunmustur. Ancak bu ¢alismanin bazi eksikleri bulunmaktadir. Anketin sadece Bursa
ilinde online aligveris yapanlar arasinda gergeklestirilmesi, sonuglarin genellenebilirligini
simnirlamaktadir.  Ayrica, rastgele olmayan Ornekleme yoOntemlerinin kullanilmasi,
orneklemin temsiliyetini sinirlamis ve daha genis bir kitleyi kapsayan sonuglarin
uretilmesini engellemistir. Bu smirhiliklar ¢alisma bulgularinin  genel gegerliligini

kisitlamaktadir.

Yilmaz ve Karakadilar (2019) tarafindan yapilan ¢alismada ise saha arastirmalari yiiriitmek
i¢cin gereken temel kaynaklar olan zaman ve aragtirma biitcesi yetersiz oldugundan, ¢alisma
nispeten yetersiz bir 6rneklem biiytikliigline tabi tutulmus ve basit kolayda 6rnekleme
yontemi kullanilmigtir. Ayrica, saha ¢alismasinin baslangicinda yapilmasi gereken 384
gbzlemden yaklasik 400 anketin toplanamamis olmasi, bu ¢aligmanin énemli bir siirlilig

olarak degerlendirilebilir.

Kalite belgesine sahip hastanelerin bu belgelendirmeyi ne 6l¢iide uyguladigr Uzan (2012)
tarafindan yapilan bir arastirmada degerlendirilmistir. Calisma, Tiirkiye'deki birgok
hastanede oldugu gibi, toplam kalite yonetimi (TKY) ilkelerinin ydnetim personeli
tarafindan yeterince kabul edilmedigini ve uygulanmadigini ortaya ¢ikardi. Bu ¢alismanin
eksiklikleri arasinda tek bir hastaneye odaklanilmasi sonuglarin genellenebilirligini

sinirlamaktadir. Ayrica, TKY'nin basarili bir sekilde uygulanmasina yonelik Onerilen
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stratejilerin nasil pratige gecirilebilecegine iliskin somut Orneklerin ve uygulanabilir
prosediirlerin eksikligi dikkat gekmektedir. Daha genis 6rneklemlerle yapilacak gelecekteki
caligmalar, TKY'nin farkli kurumlarda daha etkili bir sekilde nasil uygulanabilecegi
konusunda daha detayli bilgiler saglayabilir.

Unal’in (2006) calismasinda toplam kalite yonetimi (TKY) ve faydalar1 aciklanmis ve e-
ticaret isletmelerinin durumu tartisilmistir. Calismada, TKY'nin e-ticaret isletmeleri igin
olmazsa olmaz bir kavram oldugu, ancak isletmelerin yaklasik ii¢te birinin bu kavramdan
haberdar olmadig1 vurgulanmistir. Geriye kalan {igte ikisinin ise ISO 9000 gibi uluslararasi
kalite standartlarin1 uygulama asamasina geldigi ifade edilmistir. Bu ¢alismanin olumlu
sonucu, TKY'nin e-ticaret isletmelerini miisteri memnuniyeti odakli bir gelisim siirecine
yonlendirebilecegi ve bu gelisimi hizlandirabilecegidir. E-ticaret isletmelerinde TKY
uygulamasinin etkinligine iliskin daha somut veri ve orneklerin eksikligi bir eksikliktir.
Ayrica, caligmaya yalmizca Tirk e-ticaret isletmelerinin dahil edilmesi sonuglarin

genellenebilirligini sinirlamaktadir.

5.2 Pratik katkilar:

Verilen cevaplara gore katilimcilarin biiylik 6l¢iide TKY hakkinda bilgilerinin oldugu
kanaatine varilmigtir. TKY’nin miisteri tanimakla baslaylp memnun edilmesiyle
bitirilmesinin isletmeler i¢in 6nemi bilyliik oranla olumlu oldugu gériilmistir. TKY ’nin
stirecleri takip ederek yonetim ilkesi i¢in verilen anket sorusuna gore cogunluk tam katilim
olarak belirtilmistir. TKY’nin siireglerle yonetim yapmak ilkesi hakkinda bilgi i¢in
katilimeilara soru soruldugunda ¢ogunluk tam katilim olarak nitelendirmistir. Isletmelerin
gelisimi i¢in ¢alisan ve st diizey yoneticilerine tam katilim saglanilmasi hakkinda soru
soruldugunda cogunluk biiylik 6lciide katiliyorum cevabimi vermistir. Uluslararas: kalite
standartlarinin uygulanmasi hakkinda soruda ¢ogunluk olarak tam katilim oldugu kanaatine
vartlmistir. Tiim isletmelerde e-imza kullanildigi goriilmistiir. Miisterilerin tiye bilgileri,
gizlilik kosullart i¢in bilgilendirilmesi hakkinda sorulara biiylik oranla tam katiliyorum
cevabr alimmistir. Kredi kartt 6demeleri i¢in 3D Secure uygulamasinin olmasi sorusunaysa
cogunluk tam katilim olarak nitelendirilmistir. Isletmelere ilerleme elde etmek icin
calisanlara egitim verilmesi hususunda sorulan soruya yonelik ¢ogunluk isletme tam katilim
olarak cevaplamiglardir. Katilimcilarin  hepsi ¢agr1 merkezi hizmetinin oldugunu
belirtmislerdir. Miisteriler i¢in tim isletmelerde isletme igi Oneri sisteminin oldugu

goriilmiistiir. Siireclerle ilgili performans kriterlerini tanimlayip, kontrol altina alinmasi i¢in
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miisterilerin belirli saat veya aralikta yapilmasi sorusuna ¢ogunluk katilimcilar katilmistir.

Internet adreslerinin listeye eklenmesi sorusunaysa biiyiik oranla onay verilmistir.

Ankette c¢oklu yanith verilen soruya gore isletmelerin hepsinin B2C e-ticaret turind,
bunlardan bazilarinin da ilaveten B2B e-ticaret tiiriinii kullandiklar1 saptanmistir. B2B e-
ticaret tird kullanan isletmeler havale seklini (s6zlesme yapilarak banka hesaplari arasinda)
kullandig1, geride kalan isletmelerinse hesap karti, nakit veya {iriin teslimi zamani ¢esitli
O0deme sekilleri kullandig1 goriilmiistiir. Miisterilerin istek ve beklentilerini nasil aldiklarini
sorunca artan statikle katilimcilarin elektronik posta, miisteri istek/Oneri formu, miisteri
memnuniyet anketi ve yliz yiize diye siralaya biliriz. Katilimcilara tez sonuglar1 hakkinda
bilgi istemeleri soruldugunda ¢ogunluk hayir cevabi vermistir. E-ticarette ne kadar sure
deneyimlerinin olmasi1 soruldugunda katilimcilar 0-1, 10+, 6-10 ve 2-5 olarak artan sayiyla
siralaya biliriz. E-ticarette markalarin1 satisa ¢ikarmalari hakkinda soruyaysa tiim

katilimcilar evet olarak cevaplamiglardir.

Katilimcilar, e-ticaret faaliyetlerinde gesitli dijital pazarlama araclarini tercih ettiklerini
belirtmislerdir. Bu araglarin, satiglar1 artirma, hedef kitleye ulasma ve marka bilinirligini
artirma gibi amaglar dogrultusunda &nemli bir rol oynadigi ifade edilmistir. Ozellikle
yiyecek ve icecek sektoriinde Wolt ve Bolt Food gibi pazarlama uygulamalariin siklikla
kullanildig1 vurgulanmistir. Diger sektor calisanlar1 ise genellikle sosyal medya, web sitesi
veya telefon goriismeleri aracilifiyla ¢evrimigi satis yaptiklarini ifade etmislerdir. Bunun
yan1 sira, sosyal medya platformlarinin da hem bilgilendirme hem de reklamecilik amaclh
olarak etkili bir sekilde degerlendirildigi belirtilmistir. Katilimecilar, belirtilen her bir
isletmenin kendi web sitesinde miisterilere yonelik yeterli bilgilerin yer aldigini ifade
etmislerdir. Ayrica, miisteri kolaylig1 ve rahatligini saglamak amaciyla bu web sitelerinin
zaman zaman giincellendigini ve yenilendigini belirtmislerdir. Cevrimigi satislarda, dijital
pazarlama araclar1 sayesinde miisterilerle etkilesim siklig1 oldukca yiiksektir. Ozellikle
chatbot’lar sayesinde, miisterilerin sorular1 aninda yanitlanmakta ve ihtiyaclan
dogrultusunda bilgilendirme yapilmaktadir. Bu robotlar, 7/24 miisteri destegi sunarak,
misterilerin anlik taleplerine hizli ¢éziimler getirir ve satis siireclerini hizlandirir. Ayrica,
web sitelerimizde miisteriler, banka kartlartyla hem kredi kart1 seklinde hem de tek seferlik
O6deme yontemleriyle siparis olusturabiliyorlar. Bu 6deme segenekleri, miisterilere esneklik

saglar ve aligveris deneyimlerini daha da kolaylastirir.

Katilimcilar, dijital pazarlama araglarinin marka degerini 6nemli 6lgiide artirdigini, 6zellikle
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sosyal medya reklamlar1 ve igerik pazarlamasi sayesinde hedef kitleyle giiglii bir bag
kurarak, marka bilinirligini hizla artirdigin1 belirtmislerdir. Online platformlarda stirekli
goriiniirlik saglamak ve misteri geri donislerini hizli bir sekilde almak, marka
giivenilirligini ve itibarin1 pekistirdigini savunmaktadirlar. Siirekli etkilesimde bulunmay1
saglayan araclar, miisteri sadakatini artirarak markayla ilgili olumlu algilar yaratmak i¢in
yardimct olmustur. Dijital pazarlama araglari, markanin dijital ortamda gucli bir kimlik
kazanmasimi sagladigini ve itibar1 giiglendirdigi kanaatine varmustirlar. Genel olarak,
isletmeler icin kullanilan dijital pazarlama araglarinin tiiketici satin alma davraniglar
lizerinde belirgin bir etkisi oldugu kanaatine varilmstir. Ozellikle sosyal medya platformlari
ve dijital pazarlama kampanyalari, hedef kitlenin dikkatini ¢ekerek satin alma kararlarini
hizlandirmakta ve dogru mesajlarla tiiketicilerin ihtiyaclarina hitap etmektedir. Dijital
pazarlama kampanyalar1 ve promosyonlar, tiiketicileri aligverise tesvik ederken, ayni
zamanda markalarin goriiniirliigiinii artirarak satin alma kararlarint olumlu yo6nde
etkilemektedir. Hemen hemen tiim katilimcilar geri doniisler aldigin1 ve bunun sayesinde,
marka degerini daha da artirmak, miisteri memnuniyetini saglamak amacl dijital pazarlama
stratejilerinde stirekli yenilemeler ve iyilestirmeler yapilmakta oldugunu belirtmislerdir.

Marka degerini artirmak igin ¢esitli stratejiler belirlenmistir. 22 katilimcinin verdigi
yanitlara gore, dijital pazarlama araclarinin kullanimiyla marka bilinirligini artirmanin
onemli oldugunu belirtmislerdir. Sosyal medya etkilesimlerinin gii¢lendirilmesi, kaliteli
igeriklerin Uiretilmesi ve hedefli reklamlarla dogru kitleye ulagilmasinin, markalarin degerini
pekistirmede onemli bir rol oynadigi ifade edilmistir. Ayrica, katilimcilar miisteri geri
dontiglerinin dikkate alinarak hizmetlerin siirekli olarak iyilestirilmesi ve markayla ilgili
olumlu algilar olusturmak amaciyla yeni kampanyalar diizenlenmesinin de dnemli oldugunu

belirlemisler.

5.2 Oneriler:

Sosyal medya etkilesimlerini cogaltmak, kaliteli igerik iiretimi ve hedefli reklamlarla dogru
kesime ulagsmak marka bilinirligini pekistirmek i¢in daha yararl kullanilmalidir. Miisteri
memnuniyetini ¢ogaltmak i¢in alinan geri bildirimlere dayali tertipli iyilestirmeler yapilmali
ve dijital marketing stratejileri devamli yenilenmelidir. Kullanic1 dostu 6deme secenekleri
ve glincel internet tasarimlar ile e-ticaret platformlar1 gelistirilmelidir. Calisanlara yonelik
devamli egitim programlar1 diizenlenerek, isletmelerin siireclere tam alinmasi saglanmalidir.
Isletmeler, uluslararasi kalite standartlarina uyum saglamak igin gerekli adimlari atarak

miisteri glivenini kazanmalidir.
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EKLER

EK 1: Anket formu

E-Ticaret Sektérinde Toplam Kalite Ydnetimini
Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma

Sayin Yetkili,

Bu aragtirma Bartin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Anabilim Dal1 Y&netim
ve Organizasyon Bilim Dalinda yiiriitiilmekte olan “Elektronik Ticarette Toplam Kalite
Yonetimini Etkileyen Faktorler” konulu bir tez ¢aligmasidir. Sizden ricamiz, sorularin her
birini kigisel goriisleriniz agisindan sirketiniz uygulamalarini g6z Oniinde tutarak
cevaplamanizdir. Anketi doldurduktan sonra eger bu dosyay1 e-mail ile almigsaniz kaydedip
tekrar e-mail yolu ile gonderebilirsiniz. Bize vereceginiz cevaplar yalnizca ilgili bilimsel
arastirma dahilinde kullanilacak ve izniniz dogrultusunda sirket ismi ve web adresiniz
calisma ekindeki listeye eklenecektir. Anket sonundaki ilgili alanlarin doldurulmasi halinde
arastirma sonuglari isteginiz dogrultusunda tarafiniza gonderilecektir.

Bu arastirmaya vereceginiz katki icin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ayhan KARAKAS Sona ABBASLI
Tez Danigsmani arastirmaci

IJLAVO 1: Sorgu formast

Elektron Ticarat Sektorunda Umumi Keyfiyyoat idarsetmasino
Tasir edan faktorlar iizrs elmi arasdirma

Hormaotli salahiyyatli,

Bu arasdirma Bartin Universiteti Sosial Elmlor Institutunun Biznesin Idaro Edilmaosi
fakultasinin Idarsetma vo Toskilat ixtisas1 {izro hoyata kegirilon "Elektron Ticaratdo Umumi
Keyfiyyot idaragiliyino Tosir Edon Faktorlar" adli tezisdir. Sizden sirketinizin praktikasini
nozors alaraq suallarin hor birino soxsi fikirloriniz asasinda cavab vermonizi xahis edirik.
Sorgunu doldurdugdan sonra bu fayl elektron pogtla almisinizsa, onu saxlaya vo yenidon e-
pogt vasitasilo gondars bilorsiniz. Bizs verdiyiniz cavablar yalniz miivafiq elmi arasdirma
carcivasindo istifads olunacaq va sizin icazonizlo sirkotin ad1 vo internet invani arasdirmaya
olavo edilon siyahiya olave olunacaq. Sorgunun sonunda miivafiq sahalor doldurularsa,
sorgunuz asasinda aragdirmanin naticolori sizo gondorilocokdir.

Bu arasdirmaya verdiyiniz tohfays gora tosokkiir edirik.
Prof. Dr. Ayhan KARAKAS Sona ABBASLI

Dissertasiya maslohat¢isi elmi is¢i
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Bu bolumde sizden TKY-ni etkileyen faktorler Katilma 6lcegi/ Razilasma

uygulamalarina iliskin ifadelere ne derece daracasi

katildiginizi uygun secenegi isaretleyerek
belirtmeniz istenmektedir: Hi¢ katilmiyorum (1),
¢ok az katilhyorum (2), kararsizim (3), biiyiik
olciide katilhyorum (4), tam katiliyorum (5). /

Bu bolmado sizdon miivafiq varianti secmakla
UKi-5 tosir edon amillorin tacriibalori ilo bagh 1 2 3 4 5
ifadalorls na daracads razilasdigimizi
bildirmayiniz xahis olunur: Man qatiyyon raz
deyilom (1), bir qadar raziyam (2), gorarsizam

(3), man asason raziyam (4), tamamild raziyam

()

1. E-ticareti iyilestirmek i¢in kullanilan Toplam Kalite
Yonetimi hakkinda bilginiz var m1? / Elektron
ticaroti tokmillosdirmok iiciin istifado olunan | [ ] ] ] ]
Umumi Keyfiyyat Idaroetmasindon (UK1) xobariniz

varmi?

2. E-ticaret uygulamasi i¢in TKY ’nin miisteri odaklilik
adli ilkesine yoOnelik miisterini tanimakla baslayip
memnun edilmesiyle bitirilmesi sizin igin 6nemli
mi? / E-ticarat totbigi iigiin UKi-nin miistorini | O L] L] ] ]
tanimaqla baslamasi vo miistori diggoeti prinsipine
osaslanaraq momnunluqgla basa ¢atmasi sizin {i¢iin

vacibdirmi?

3. E-ticaret uygulamast i¢in TKY’nin siirekli
iyilestirme adli ilkesine yonelik yonetim isini
surecleri takip ederek yonetiliyor mu? / E-ticarot
totbiqi {i¢lin davamli tokmillogdirma UKI prinsipi
liciin idaroetmo isi proseslorini izlomaklo idars

olunurmu?

4. E-ticaret uygulamast i¢cin TKY’nin siireglerle

yonetim yapmak adli ilkesine yonelik yonetim igini
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surecleri takip ederek yonetiliyor mu? / E-ticarot
totbigi {i¢iin idarsetmo isi UKI prinsipino uygun
olaraq proseslori izlomok qaydasina uygun idaro

olunur?

. E-ticaret uygulamasinda sirketin gelisimi i¢in ¢alisan

ve Ust diizey yoneticilerin tam katilim saglaniyor
mu? / Iscilor vo yiiksok soviyyeali menecerlor e-
ticarot totbiqindo sirkotin inkisafinda tam istirak

edirmi?

Uluslararasi kalite standartlarinin Elektronik Ticaret
uygulamanizda uyguluyor musunuz? / Elektron
Ticarot  totbiginizdo  beynolxalq  keyfiyyot

standartlarini totbiq edirsinizmi?

E-Imza kullaniyor musunuz? / E-Imzadan istifado

edirsiniz?

Misterilerinizi, tiye bilgilerini ve sifrelerini
baskalar1 ile paylasmamalar1 konusunda uyariyor
musunuz? / Miistarilorinizo {izv moalumatlarini vo
parollarin1 basqalar1 ilo paylasmamaq baroda

xabardarliq edirsiniz?

Kredi Kart1 ile 6deme alirken giivenlik i¢in "3D
Secure" uygulamanmiz var m1? / Kredit kart1 ilo
O0donis edorkon tohliikesizlik {i¢iin "3D Secure"

programiniz varmi?

10.

Sirkette  calisanlarimiz  i¢in  planli  egitim
faaliyetleriniz var mu? (Bilgi ve becerilerini
pekistirmeye yonelik) / Sirkotdo isciloriniz {i¢iin
tolim tadbirlori planlasdirmisinizmi?  (Bilik vo

bacariglart méhkomlondirmak {igiin)

11.

Cagr1 Merkezi hizmetiniz var m1? / Cagr1 Morkozi

xidmotiniz varmi?

12.

Sirket i¢i Oneri sisteminiz var m1? / Daxili tovsiyo

sisteminiz varmi?
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13.

Siireglerle ilgili performans kriterlerini tanimlay1p,
kontrol altina alryor musunuz? (Ornegin, miisteri
problemlerinin x saat icinde ¢6ziimlenmesi veya X
saat i¢inde siparigin onaylanmasi gibi) / Proseslorlo
bagli performans meyarlarint miioyyanlogdirir vo
nazarat edirsinizmi? (Masalon, miigtori problemlori
x saat orzindo holl edilir vo ya sifarislor x saat

orzinds tosdiglonir)

14.

Web adresinizin Tez sonundaki listeye eklenmesine
izin veriyor musunuz? / Tezisinizin sonunda

internet linvaninizin siyahiya slava edilmoasing icazo

verirsinizmi?

15.

16.

17.

18.

E-Ticaretin hangi tiirtinii kullantyorsunuz? (Birden fazla secenegi isaretleyebilirsiniz) /
Hansi elektron ticarat noviindon istifads edirsiniz? (Birdon ¢ox se¢im seg¢a bilarsiniz)
[0 B2B (Isletmeler aras1) / (biznes-biznes)

O B2C (Isletme ile tiiketici aras1) / (biznes-istehlakg1)

[ C2C (Tiiketiciler arasi) / (istehlakgi-istehlakgi)

Ll Diger: ............. / Digor: ......

Hangi 6deme sekillerini kullaniyorsunuz? (Birden fazla segenegi isaretleyebilirsiniz) /
Hans1 6danis iisullarindan istifads edirsiniz? (Birdon ¢ox se¢im se¢o bilorsiniz)

01 Kredi kart1 / Kart

[1 Havale / Ko¢lirma iisulu

O Uriin tesliminde 6deme / Mohsulun ¢atdirilmas1 zamani 6danis

O Diger: ...... / Digar: ......

Miisteri istek ve beklentilerini nasil aliyorsunuz? (Birden fazla segenegi
isaretleyebilirsiniz) / Miistari istoklorini vo gozlontilorini neco qabul edirsiniz? (Birdon
¢oX se¢im seco bilarsiniz)

L] E-mail ile / Elektron pogt ilo

[] Miisteri istek/Oneri formlar1 ile / Miistori tolobi/toklif formalar ilo

L1 Miisteri memnuniyeti anketleri ile / Miistori momnuniyyati anketlori ilo

LI Diger: ..oovvvviiiiiniennn / Digar: ......

Calisma sonuglar1 hakkinda bilgi istiyor musunuz? /
Arasdirmanin naticalori haqqinda malumat istayirsiniz?

L1 Evet, E-mail adresim: / Bali, monim e-pogt invanim:
0] Hayir / Xeyr
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10.

11.

12.

13.

EK 2: Milakat formu
IJLAVO 2: Miusahiba formasi

E-Ticaret Sektdruinde Toplam Kalite Y0netimini
Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma /
Elektron Ticarat Sektorunda Umumi Keyfiyyat idaraetmosi
Tasir edan faktorlar iizrs elmi arasdirma

Adimiz Soyadiniz:

Yasiniz:

Egitiminiz: / Tohsiliniz:

Mesleginiz: / Pesoniz:

Web adresiniz: www. / Veb linvaniniz: www.

E-ticaret deneyimi suresi: (0-1 yil, 2-5 yil, 6-10 yil, 10+ yil): / Elektron ticarot
tacriibasinin middati: (0-1 il, 2-5 il, 6-10 il, 10+ il):

E-ticarette markalarinizi satisa ¢ikartyor musunuz: / Brendlorinizi e-ticaratdo
satirsinizmi?

Dijital pazarlama araglarindan hangisini E-ticarette tercih ediyorsunuz: / E-ticarstdo
rogomsal marketing vasitolorindon hansina iistiinliik verirsiniz?

Miisteriyle tercih ettiginiz dijital pazarlama araci sayesinde ne siklikla bulusuyorsunuz:
/ Ustiinliik verdiyiniz ragemsal marketing vasitosi ilo miistorilorlo no qodor tez-tez
gorugursuniz:

Marka degerinizi dijital pazarlama aracinin arttirdigini diistinliyor musunuz: / Sizca,
rogomsal marketing vasitolori brendinizin doyarini artirirmi?

Tiiketici satin almada sizce kullandiginiz dijital pazarlama araglarinin tizerindeki etkisi
nasildir: / Sizco, istifado etdiyiniz rogomsal marketing vasitolorinin istehlak¢ilarin
aligina tosiri nadir:

Miisterilerinizden Dijital pazarlama araglarinin marka degerine etkileri konusunda geri
doniisler aliyor musunuz: / Rogomsal marketing vasitalorinin marka dayerine tosiri
haqqinda miistorilorinizden roy alirsinizmi:

Marka degerini arttirmaya yonelik stratejileriniz var mi: / Brend dayaerini artirmaq tiglin
strategiyalariniz varma:

Bu arastirmaya vereceginiz katki icin tesekkiir ederiz. /

Bu arasdirmaya verdiyiniz tohfayas gors tosokkiir edirik.

Prof. Dr./ Prof. Dr. Ayhan KARAKAS Sona ABBASLI

Tez Danismani / Dissertasiya maslohatgisi arastirmact / elmi isgi
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OZGECMIS

Kisisel Bilgiler
Ad1 Soyadi

Dogum Yeri ve Tarihi

Egitim Durumu

Lisans Ogrenimi

Yiiksek Lisans Ogrenimi
Bildigi Yabanci Diller
Bilimsel Faaliyet/Yayinlar
Aldig1 Odiiller

Is Deneyimi
Stajlar
Projeler ve Kurs Belgeleri

Calistig1 Kurumlar

Tletisim

E-Posta Adresi

Tarih
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