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E-TICARET LOJIiSTiGININ MUSTERIi MEMNUNIYETI VE YENIiDEN
SATIN ALMA NIYETI UZERINDEKI ETKILERi: COVID-19 KURESEL
SALGIN DONEMI

Umut Kazanci
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E-Ticaret siteleri artik giinliik hayatin 6nemli bir bdliimiinde yer almaktadir.
Isletmeler de her gegen giin verdikleri hizmetlere yeni boyutlar kazandirarak yeniden
ziyaret edilmek, yeniden aligveris yapilirken ilk tercih konumunda olmak
arzusundadirlar. Bunun en 6nemli yolu da miisterileri memnun etmek ve bagliliklarini
artirmaktan gegmektedir.

Arastirmada; e-ticaret lojistigi incelenerek, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyeti tizerinde bir etkiye sahip olup olmadigini tespit etmek amaglanmaktadir.
Ayrica anket yolu ile veri toplama teknigi kullanilmistir.

Tiirkiye’de ikamet etmekte olan 337 e-ticaret kullanicisindan anket yoluyla veriler
toplanmigtir. Elde edilen verilere kesfedici faktor analizi, korelasyon ve regresyon
analizleri uygulanmistir. Arastirma neticesinde siparis kalitesi, bilgi kalitesi, iade ve
miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
ortaya ¢ikmistir. Zamanindalik ve kargo hizmetlerinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde
anlaml bir etkiye sahip olmadig1 belirlenmistir. Ayrica siparis kalitesi, zamanindalik,
1ade ve miisteri hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti lizerinde anlaml bir etkisi varken
bilgi kalitesi ve kargo hizmetlerinin anlamli bir etkiye sahip olmadigi sonucuna
varilmistir.

Anahtar Sozciikler: E-Ticaret, Lojistik, E-Ticaret Lojistigi, Misteri Memnuniyeti,
Yeniden Satin Alma Niyeti.



ABSTRACT

THE EFFECTS OF E-COMMERCE LOGISTICS ON CUSTOMER
SATISFACTION AND REPURCHASE INTENTION: COVID-19 GLOBAL
EPIDEMIC PERIOD

Umut Kazanci
Master’s Thesis
Department of International Trade and Logistics Management
Logistics and Supply Chain Management Programme
Advisor: Assoc. Prof. Dr. Ebru Beyza Bayargelik
Maltepe University Graduate School, 2021

E-Commerce sites are now an important part of our lives. Companies also want to
add new dimensions to the services they provide every day and to be visited again. They
want to be in the position of first choice when shopping again.

In this research, it is aimed to determine whether it has an effect on customer
satisfaction and repurchase intention by examining e-commerce logistics. In addition,
data were collected through a questionnaire.

Relevant data were collected from 337 e-commerce users residing in Turkey.
Exploratory factor analysis, correlation and regression analysis were applied to the data.
As aresult of the study, it has been revealed that order quality, information quality, returns
and customer services have a significant effect on customer satisfaction. On the other
hand, it was determined that timeliness and cargo services did not have a significant
effects on customer satisfaction. In addition, it was concluded that order quality,
timeliness, return and customer services had a significant effect on repurchase intention,
while information quality and cargo services did not have a significant effect.

Keywords: E-Commerce, Logistics, E-Commerce Logistics, Customer Satisfaction,
Repurchase Intention.
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BOLUM 1. GIRIS

Bilim ve teknoloji alaninda yasanan gelismeler sosyal ve ekonomik hayati
etkileyecek birgok degisim yaratmistir. En biiyiik degisim yasayan alanlardan bir tanesi
de perakendecilik olmustur. 1990’11 yillarin basinda diinyada internetin yerini almasiyla
birlikte miisterilerin gereksinim duyduklar1 triinleri elektronik ortamda satin alma
kabiliyeti ve istegi artmis, isletmelerin de bu artisla birlikte ticari faaliyetlerini internet
ortamina tagimalar1 “e-ticaret” kavramini ortaya ¢cikarmistir. Dolayisiyla, satici ve miisteri
arasinda mal, hizmet, bilgi ve para akisini saglayan lojistik operasyonlarda da dnemli
etkilenme goriilmiistiir. Daha Once, lojistik hizmet saglayicilarin nihai misteriyle
perakende magaza teslimatlari ile son bulan dolayl iliskisi, B2C (Isletmeden tiiketiciye)

e-ticaretle birlikte kap1 teslimatlarina ve direkt miisteri etkilesimine doniismiistiir.

Gelisen teknoloji ile birlikte insanlarin internet kullanim oranlar1 da her gegen giin
artmaktadir. Bu dogrultuda internet ortami isletmeler i¢in 6nemli bir pazar haline gelmis
ve faaliyetlerini elektronik ortamlara tasimaya mecbur kilmistir. Giiniimiizde elektronik
ortamda yapilan aligverislerin artmasiyla birlikte perakendecilikte rekabet biiylik bir hiz

kazanmustir.

Gilintimiizde Tirkiye’de internet kullanimi1 mobil telefonlarimiza kadar girmis ve
yogun bir sekilde aktif olarak kullanilmaya baglanmigtir. TUIK 2020 yili Hanehalk:
Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim Arastirmasi sonuglarina gore; internet kullanimi
2020 yilinda 16-74 yas grubundaki bireylerde %79 olmustur. internet kullanim oranlar
erkeklerde %84,7 iken kadinlarda %73,3’tiir. Hanelerin %90,7’sinin evden internete
erisim imkanina sahip oldugu belirtilmistir. Bu oran bir énceki y1l %88,3 idi. Interneti en

yogun olarak kullanan yas grubunun ise 25-34 aralig1 olugu belirtilmistir.

Internet iizerinden kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet siparisi veren ya da
satin alan 16-74 yas grubundaki bireylerin orani, 2019 yil1 Nisan ay1 ile 2020 yili Mart
aylarini kapsayan on iki aylik donemde %36,5 olarak tespit edilmistir. Bu oran bir 6nceki
yilin ayn1 déneminde %34,1 idi. Cinsiyete gore internet {izerinden aligveris yapma orani

ise erkeklerde %40,2 olarak gerceklesirken kadinlarda %32,7 oldugu belirlenmistir.



E-Ticaretin giinliik hayatin 6nemli pargalarindan biri haline gelmesi, getirdigi
bir¢ok avantajin yani sira artan miisteri sayisi ve talep cesitliligindeki fazlalik, teslimat
sayilar1 ve teslimat noktalarinin daginikligi, lojistik operasyonlarda karmasiklik yaratmis
ve birtakim sorunlarla birlikte miisteri sikayetlerinde artisa neden olmustur. Bu noktadan
hareketle miisterilerin gereksinimlerinin deger yaratilarak giderilmesine yonelik etkili
isleyecek lojistik operasyonlar biitiiniine ihtiyacin oldugu net bir sekilde goriilmektedir.
E-Ticarette siparis isleme, stok yonetimi, misteri hizmetleri, teslimat vb. lojistik

faaliyetlerin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir.

E-Ticaret miisterilerinin bu denli sayisinin artmasi lojistik hizmetlerle ilgili
memnuniyetsizligin de artmasina neden olmustur. Bu sikayetler teslimat hizi, teslimat
kalitesi, siparislerin takip edilebilirligi, miisteri iliskileri ve iade kolaylig1 gibi konularla
dogrudan iliskilidir. Bu calismada e-ticaret sitelerinin vermis oldugu lojistik hizmetlere
iliskin kullanicilar iizerindeki yansimalari, memnuniyet diizeyleri ve satict firma tercihi
yaparken ne kadar etkili oldugu aragtirilacaktir. Ayrica cinsiyet, medeni durum ve aylik

gelir gibi demografik 6zelliklere gore ne gibi farkliliklar gosterdigi de test edilmistir.

Diinyay: etkisi altina alan Covid-19 salgin hastalik siirecinde internet {izerinden
yapilan aligveris sayilarinda biiyiik bir artis yasanmistir. Bu durum e-ticaret sitelerinin
daha fazla satis yapmasini saglamis ve dogrudan lojistik operasyonlarini da etkilemistir.
Verilen lojistik hizmetlerin miisteri memnuniyet ve tekrar satin alma isteklerini etkileme

olasiligin1 da artirmistir.

Bu calisma; Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde e-ticaret yontemini kullanarak
aligveris yapan misterilerin, aligveris oncesinde, esnasinda ve sonrasinda almis olduklari
e-ticaret lojistik hizmetlerin incelenmesi, bu hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve yeniden
satin alma niyeti gibi unsurlari ne kadar etkiledigini gormek acisindan 6nem arz
etmektedir. Lojistik faaliyetlerin Kkalitesinin arttirilmas1  miisteri baghligin1  ve
memnuniyetini 6nemli bir sekilde etkilemektedir. Bu baglamda miisteri memnuniyetinin
ve sadakatinin arttirilmasi, lojistik hizmet kalitesinin artirilmasindan ge¢mektedir.
Miisterilerden, aligveris deneyimlerinin 6grenilmesi yoluyla eksiklikler giderilebilecek ve

bununla birlikte verilen hizmetlerin kalitesi de artacaktir.



Bu caligmanin birinci boliimiinde e-ticaret kavrami ve kapsami, Diinya’da ve
Tiirkiye’de e-ticaretin durumu ve gelecegi, e-ticaretin araglar1 ve tiirleri, e-ticaretin
ozellikleri gibi konulara deginilecektir. ikinci boliimiinde lojistigin tanimi ve kapsamu,
temel lojistik faaliyetler, lojistik stirecler, e-l0jistik, e-ticaret lojistigi ve Covid-19 Kiiresel
Salgin siirecinin lojistik, tedarik zinciri ve e-ticarete olan etkileri kapsamli bir sekilde
incelenecektir. Ugiincii boliimde ise arasgtirmanin amaci, kapsami, yontemi ve olusturulan
hipotezlere dair bilgilere yer verilecektir. Arastirmanin sonuglandirilmasi igin hedef
kitleye anket yontemi uygulanacaktir. Dordiincli boliimde ise ortaya ¢ikan bulgu ve

sonuglar analiz edilecektir.



BOLUM 2. E-TICARET TANIMI VE TURLERI

2.1. E-Ticaret Kavrami ve Kapsam

E-Ticaret 20. Yiizyilin sonlarina dogru teknoloji alanindaki gelisme ile birlikte
yaygin olarak kullanilmaya baslanmistir. Uluslararasi ticarette basarili olmak isteyen
kurumlar yatirimlarini bilgi ve iletisim teknolojileri konularinda yogunlastirmislardir. E-
Ticaret en basit tanimi ile bir bilgi, iirlin veya hizmeti satmak isteyenlerle bunlari1 satin
almak isteyen kisi veya kurumlart bu amag¢ dogrultusunda elektronik ortamda bir araya

getirilmesini saglayan platform olarak nitelendirilebilir.

Diinya Ticaret Orgiitii e-ticaretin tamimin1 “Telekomiinikasyon aglar1 {izerinden

mal ve hizmet satis ve dagitimi” seklinde yapmaistir.

Ekonomik Kalkinma ve Is Birligi Orgiitii (OECD) ise e-ticareti, “Genellikle
metin, ses ve gorsel goriintiiler dahil sayisallagtirilmig verilerin iglenmesine ve
iletilmesine dayanan ve ag gec¢idi olan acgik aglar veya kapali aglar {iizerinden

gerceklestirilen ticari iglemler” olarak tanimlamistir.

E-Ticaretin kapsamini, bilgi iiriin veya hizmetlerin elektronik ortamda yapilan
aligverisi, taraflar arasinda yapilan anlagmalar, tanittm amacl yapilan tiim uygulamalar,
tiretim, giimriik faaliyetleri, liretim ve tasima iglemlerinin izlenmesi, para ve banka ile
ilgili tiim operasyonlar, elektronik ortamda siparis isleme ve faturalandirma gibi unsurlar

olusturmaktadir (Hepsiburada, 2020).

2.2. E-Ticaretin Araclar

E-Ticaret fonksiyonlarin1 yerine getirebilmek i¢in; EDI (elektronik veri degisim
sistemleri), faks, telefon, para transfer sistemleri (kredi karti, ATM), televizyon ve
internet gibi temel araclar vardir. Ancak bu araglardan bazilarinin tek tarafli bir iletisim
sistemine sahip olmasi bazilarinin da zaman ve mekan kisitlamasi acgisindan bir takim
problemler barindirdig i¢in ¢ok biiyiik bir ¢ogunlukla internet yontemi kullanilmaktadir.
Internet aracilif: ile ses ve goriintii aktarimi interaktif olarak saglanabilmekte ve ayni
zamanda kisisel verilerin korunmasi gibi giivenlik konular1 daha gilivenli bir sekilde

yiiriitiilebilmektedir (Yesil, 2010).



E-Ticaretin en 6nemli araglarindan bir tanesi ise bilgisayarlardir. E-Ticaret i¢in
gerekli her tiirlii altyapinin kurulmasi ve isletilmesi, web tarayicilari, giivenlik sistemleri,
bilgilerin saklanmasi ve kullanilmasinin yani sira televizyon, faks, telefon gibi diger e-
ticaret araglarmin kullaniminda da etkin bir rol istlenmektedirler (Telli Yamamoto,
2013).

2.3. E-Ticaret Tiirleri
2.3.1. Isletmeden isletmeye E-Ticaret (B2B)

Isletmeden isletmeye e-ticaret tiirii, uzun zamandir oturmus bir yéntemi bulunan
tiirdiir. Elektronik veri transfer sistemleriyle sirketler arasinda kurulan aglarla stok takibi,
siparis, faturalandirma ve 6deme islemlerinin yapilmasi seklinde uygulanmaktadir. Bu e-
ticaret yonteminin uygulanabilmesi i¢in li¢ temel gereksinim mevcuttur. Birincisi internet
ve web tabanli iletisim agmin kurulmasidir. Ikincisi isletmenin kendi dijital ve
donanimsal ag yapisini bu aglarla uyumlu hale getirmesidir. Ugiinciisii ise bu ag
yapilariin diger sirketlere baglanarak bir dis ag yaratilmasidir. Sirketler isletmeden
isletmeye e-ticaret yontemi ile ithalat, ihracat islemlerini ve bayileri ile ¢evrimigi

aligverisi saglayabilmektedirler (Altinisik, 2003).

2.3.2. Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret (B2C)

Bir tarafta bilgi, hizmet ve lirlinii pazarlayan veya satisini yapan isletmenin
bulundugu, diger tarafta ise bu arza kars1 satin alma potansiyeli bulunan ve bunu
gerceklestiren miisterilerin oldugu e-ticaret modelidir. Bu modelde saticinin dijital
ortamindaki lirlin veya hizmetlerin alici tarafindan internet tarayicilart ya da mobil telefon
uygulamalari gibi aracilar vasitasi ile siparis ve satin alma islemlerini gerceklestirmesi ile

olur (Gokgiil, 2014).

2.3.3. Tiiketiciden Tiiketiciye E-Ticaret (C2C)

Tiiketici olarak adlandirilan kisiler ile yine bagka bir tiiketicinin sahip oldugu iiriin
veya hizmetlerinin e-ticaret vasitasiyla bir bedel karsiliginda yer degistirmesidir. Bu
islemler dogrudan tiiketiciler arasinda veya baska araci ve {iciincii kisilerle yiiriitiilebilir.
Bu yontem, tiliketicileri bir araya getirmek {iizere aracilik islemlerini gergeklestiren
unsurlarin artmasina ve sahip oldugu degerin yiikselmesine neden olmustur (VanHoose,

2011).



2.3.4. Tiiketiciden Isletmeye E-Ticaret (C2B)

Tiiketiciden isletmeye olan e-ticaret modelinde; tiiketiciler herhangi bir projeyi
isletmelere yaptirmak isteyebilirler, kendi trettikleri bir {iriinii satisa sunabilirler ya da
isletmelerden almak istedikleri hizmetler hakkinda ilan olusturabilirler (Erbaslar & Dokur
, 2016).

2.3.5. Isletmeden Devlete E-Ticaret (B2G)

Isletme ve devlet arasinda yapilan e-ticaret; vergi islemleri, sosyal giivenlik ile
ilgili igler, kamu ihaleleri, istatistik bazi verilerin izlencesi ve izinler ile ilgili isler B2G

e-ticaret modeline 6rnek olarak gosterilebilir (Korkmaz, 2002).

2.3.6. Tiiketiciden Devlete E-Ticaret (C2G)

Bir tarafinda tiiketicinin diger tarafinda ise devletin bulundugu e-ticaret tiirtidiir.
Ulke vatandaslarinin devletle arasindaki yiiriitiilen isleri ifade eder. Ulkemizde E-Devlet
olarak bildigimiz ve sicil dosyasi, askerlik durumu, ikametgah, sigorta prim borglari,
sosyal giivenlik hizmet dokiimleri, faturalar, dava dosyasi sorgulama ve bunun gibi bir¢ok
hizmetin online olarak hizmetin verildigi ve mobil uygulamalardan da erisilebilen bir
platformdur (Korkmaz, 2002).

2.4. Diinya’da ve Tiirkiye’de E-Ticaret

80’11 yillarin son doneminde World Wide Web’in bulunmasi ve ilk internet
tarayicilarinin  gelistirilmesiyle giiniimiizdeki haline evrilen internet bir¢ok kullanici
tarafindan ulasilabilir hale gelmistir. E-Ticaret kavraminin ortaya ¢ikisi ise, 1991 yilindan
sonra http uzantili web sitelerinin agilmasi ve internet kullanim oranlarinin artmasu, ticari
amaclar dogrultusunda kullanilmasi ile olmustur. E-Ticaret; teknolojik gelismeler ve
altyap1 ile beraber, alisila gelmis ticaret yontemlerine karsi bir segenek olarak degil onu

tamamlamak ve basitlestirmek igin bir arag haline gelmistir (Jentzsch & Miniotas, 1999).

1995 yilinda Amazon.com’un agilmasi ve ondan ¢ok kisa bir siire sonra da ilk
online acik artirma sitesi olan eBay’in kullanicilarla bulusmasi, internetin ticaret i¢in
Oonemli bir ara¢ haline gelmesini saglamigtir (Becker, 2008). Daha sonra 2005 yilinda
sosyal medya kavraminin hayatimiza girmesinden sonra Facebook, Twitter ve Instagram

gibi uygulamalarin e-ticaret fonksiyonlarini biinyelerine entegre etmeleri, e-ticaretin ne



denli hayatlarimizin bir parcasi haline geldigini gostermektedir (Turban, King, Lee,
Liang, & Turban, 2015). 2015’e gelindiginde diinya e-ticaret hacmi 1,7 trilyon dolar
seviyelerine ulasmistir. Pazar paymin %50’den fazlasini Cin ve Amerika iilkelerinin
elinde bulundurmasinin yani sira ilerleyen yillarda Asya’da yer alan iilkeler olmak tizere
gelismekte olan iilkelerin pazarda énemli bir paya sahip olacag1 5ngériilmektedir (Oztiirk,
2016). 2019 yili Diinya’nin En Iyi Perakendecileri siralamasinda ise ilk onda yer alan
Walmart, Kroger, Costco gibi sirketlerin hepsi web siteleri {izerinden aligveris yapma
imkanini miisterilerine sunmustur (Forbes, 2020). 2019 yilinda agiklanan TUBISAD E-
Ticaret Raporu’na gore ise bir dnceki yilda pazar biyiikliikleri dolar cinsinden; 1.Cin
(634 milyar), 2.ABD (504 milyar), 3.Japonya (123 milyar), 4.Birlesik Krallik (103
milyar), 5.Almanya (70 milyar) olarak aciklanmistir (Tiibisad, 2019).

Verilen hizmetler boyutunda bir inceleme yapacak olursak; Amazon; Amazon
Prime iiyelik sistemini gelistirmis ve iliye olan miisterilerine hizli teslimat, online
iceriklerden faydalanabilme gibi bircok avantaj saglamaktadir. Prime Now vasitasiyla
market ve ev lriinlerinde ayn1 giin teslimat, Amazon Key’le miisterilerin arabalarinda,
belirli bolgelerdeki evlerinde, park yerlerinde teslimat, Amazon Smile ile belli
tirtinlerdeki satis miktarinin bir kismini yardim kuruluslarina aktarmak, Amazon Dash ile
dis macunu, tuvalet kagidi gibi siirekli tiiketim {iriinlerinin sadece bir butona tiklama ile
yeniden siparis verebilmek, Amazon Home Service ile evinizdeki tamir, bakim, temizlik
gibi igleri yapmak lizere usta gonderebilen, Amazon Handmade ile kisilerin kendi
yaptiklari, lirettikleri iiriinleri satmalarina olanak veren, Amazon Vine ile miisteriler ile
paylagsmak {izere saticilarin iirlinleri hakkinda inceleme almasini saglayan birtakim
yenilik¢i ve e-ticaret miisterilerinin kolayca ve giivenilir bir sekilde aligveris yapmasini

saglayan yenilik¢i hizmetler vermektedir (Amazon, 2020).

2020 itibariyle toplam 30 kategoride 12,7 milyonun iizerinde iiriinii bulunan
Hepsiburada, 2001 yilindan bu yana Tirkiye’de faaliyetlerine devam etmektedir
(Hepsiburada, 2020). Ayni1 y1l kurulan GittiGidiyor’un ise 20 milyonun iizerinde kayitl
kullanicis1 bulunmaktadir (Gittigidiyor, 2020). Trendyol, n11, Morhipo gibi ¢evrimigi
aligveris sitelerinin yani sira tekstil, mobilya, elektronik ve beyaz esya gibi bir¢ok farkli
kategoride iirlin satan hemen hemen tiim sirketlerin internetten aligveris yapma 6zelligini

kendi web sitelerine entegre etmeleri e-ticaretin biiylimesine ve gelismesine katki



saglamigtir. 2019 yilinda agiklanan TUBISAD E-Ticaret Raporu’na gore 2018 yilinda
faaliyette bulunan site sayis1 728 ve pazar biylkligi ise 59,9 milyar TL olarak
aciklanmustir (Tibisad, 2019).

E-Ticaretin biiylimesi ve etkinliginin artmasmin yani sira bu siirecte yasanan
olumsuz deneyimler de artmustir. Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun 2017 yilinda yaptig1 bir
aragtirmada internet lizerinden kisisel kullanim amaci ile satin alma ya da siparis
siirecinde sorun yasayan bireylerin orani erkeklerde %21, kadinlarda ise %22,2 olarak

aciklanmistir. Yapilan bu arastirmada belirlenen sorunlar ise;

“a. Siparis veya 6deme asamasinda web sitesinde karsilasilan teknik ariza

b. Garanti kosullar1 ve diger kanuni haklara iligskin bilgi bulmanin zor olmasi
C. Teslimatin belirtilenden daha yavas olmasi

d. Uriin veya hizmet fiyatinin belirtilenden daha yiiksek olmasi (Beklenmeyen islem

masraflart veya yiiksek teslimat {icreti vb.)
e. Yanlis, hasarli liriin veya hizmetin teslim edilmesi

f. Dolandiricilik (Uriin veya hizmetin teslim edilmemesi, kredi kart1 bilgilerinin kotiiye

kullanilmas1 vb.)

g. Sikayet ve tazmindeki zorluklar veya sikayet sonrasi tatmin edici geri doniisler

allnamamasi
h. Yurt dis1t menseli web sitelerinden iilkeye mal veya hizmet satilmamasi
I. Diger” basliklarinda toplanmustir.

2019 yilinda ise en son aligveris yapma zamanina ve cinsiyete gore bireylerin
kisisel kullanim amaciyla internet {izerinden mal veya hizmet siparisi verme ya da satin

alma orani erkeklerde %25,3 kadinlarda ise %20,8 olarak saptanmistir (Tiiik, 2020).

Ayrica Tiirkiye Mobilya Sanayicileri Dernegi (MOSDER) tarafindan Tiirkiye’de

e-ticarete karsi bakis agisint gérmek iizere yapilan bir arastirmada; insanlarin e-ticareti



tercih etmelerinin en 6nemli unsuru daha ucuz fiyatlara tirlinleri satin alabilmeleri ve bu
iiriin ve markalardaki bulabilecekleri gesitlilik oldugu saptanmustir. E-Ticareti tercih

etmeme nedenleri ise (Yilmaz & Karakadilar, 2019) ;

a. Uriinlere dokunma yoluyla ya da gorerek alisveris yapamama ve daha onceden bu
yontemi kullanarak aligveris yapmadiklart i¢in herhangi bir aligkanlik kiltiiri

bulunmamasi.

b. Odeme yontemleri dolayisiyla sahip olduklar1 banka kart1 ve buna benzer diger kisisel

verilerini paylagsmak istememeleri.

. Teslimatta yasanacak kayip, hasar veya farkli iirlin gonderilmesi gibi olusabilecek

durumlarda sorumluluk almak istememeleri.
d. Fiyatta pazarlik yapamiyor olmalaridir.

Yapilan bagka bir ¢alismada ise edinilen sonuglara gére Tiirkiye’de e-ticarette
miisteri sikayetleri kapsaminda yasanilan sorunlarin en fazla goriildiigii konular sirasiyla;
Stokta var gorlinen tirlinilin siparis verildikten sonra stokta olmadigina yonelik bir mesaj
gonderilmesi, {riin iadesi ile ilgili yasanan problemler ve {iriinlerin degisiminin
zorlagtirilmasi konular1 olmustur. Miisterilerin en az sorun yasadigi konu ise fazla {iriin

gonderilmesi olmustur (Kayabagsi, 2010).



BOLUM 3. LOJISTIK, E-LOJISTIiK VE E-TiCARET LOJIiSTiGi

.....

.....

Tedarik Zinciri  YoOnetimi Profesyonelleri tarafindan lojistigin  tanimi
“Miisterilerin ihtiyaglarin1 karsilamak {iizere iriinlerin tretildigi veya kaynaklandigi
noktadan, son kullanimimin bulundugu tiiketim noktasina kadar olan tedarik zinciri
icindeki malzemelerin, servis hizmetlerinin ve bilgi akigsinin etkin ve verimli bir sekilde
iki yone dogru hareketinin ve depolanmasinin, planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol

edilmesidir” seklinde yapilmistir (CSCMP, 2019).

Disiplinler arasi bir konu olarak lojistik, iginde bir¢ok c¢alisma alanini

.....

kullanim alanlar1 genisledikce etkilesimde bulundugu bilim dallar1 da ayni1 dogrultuda
bliylimektedir. Matematik (simiilasyon model hesaplari, matematik modeller),
hukuk(sigortacilik hukuku, ticaret hukuku, tasimacilik hukuku, uluslararasi1 hukuk), cevre
mihendisligi(atik yonetimi, sehir lojistigi, geri doniisiim), endiistri miihendisligi(filo
yonetimi, ara¢ takip ve izleme, ulastirma destek plani), toplam kalite yonetimi(kalite
kontrol faaliyetleri, miisteri hizmetleri), calisma ekonomisi, istatistik, askeri bilimler,
bilgisayar miihendisligi(ara¢ izleme sistemleri, barkod vb.), isletme ana bilim dal

bunlardan bazilaridir (Keskin, 2011).

Lojistik; miisterilerin gereksinimlerini karsilamak icin mallarin, hizmetlerin ve
ilgili bilgilerin mense noktas: ile tiiketim noktas1 arasinda verimli, etkili ileri ve geri
akisini, depolanmasini planlayan, uygulayan ve kontrol eden bir tedarik zinciri yonetimi
parcasidir. Genellikle gelen ve giden nakliye yonetimi, filo yonetimi, depolama, malzeme
isleme, siparis yerine getirme, ag tasarimi, envanter yonetimi, tedarik / talep planlamasi
ve liglincli taraf lojistik hizmetleri saglayicilarinin yonetimini igerir (Zjim, Klumpp,

Heragu , & Regattieri, 2019).
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3.2. Temel Lojistik Faaliyetler
3.2.1. Stok ve Envanter Yonetimi

Tim lojistik faaliyetler, dogrudan envanter yonetimine baglidir. Envanter
yonetimi i¢in ise envanter miktarini korumayi, yeniden siparis noktasini belirleyebilmeyi,
depo ve depolama alanlarindaki stoklarin dogru sayimlarin1 gergeklestirmek gerekir.
Yeterli envanter seviyesini koruyabilmek i¢in dogru envanter kontrol sistemlerinin

kullanilmas1 gerekmektedir (Sanders, 2012).

Envanter yonetimi, lojistik operasyonlarin basarisinda etkili kararlardan birisidir
ve i slirecine dogrudan bir katki saglamaktadir. Ciinkii yanlis yapilabilecek stok ve
envanter yonetimi dogrudan miisteri memnuniyetsizligine yol agabilmektedir (Bowersox
D., 1978). Artan miisteri hizmetleri gereksinimleri i¢in etkin envanter yonetimi tedarik
zinciri igerisinde ¢ok 6nemli bir yere sahiptir (Slack, Chambers, Harland, Harrison, &
Johnston, 1995).

Envanter, bircok amag¢ i¢in tutulan mal ve stoklar1 ifade eder. Talepleri
karsilayabilmek icin tutulan stoklardir. Envanter yonetimi, lojistik ve tedarik zinciri
yonetiminde 6nemli bir bilesendir. Cilinkii envanter kararlar1 genellikle depolama, nakliye
ve malzeme isleme gibi diger ticari faaliyetler icin bir baslangic noktasidir. Farkli
organizasyon islevlerinin farkli envanter yonetim hedefleri olabilir. Ornegin; pazarlama,
misteri taleplerine yeterli karsilik verilebilmesi i¢in daha yiiksek stok seviyeleri
hedefleyebilir. Alternatif olarak finans boliimii ise maliyetleri en aza indirmek i¢in diisiik
envanter seviyelerini belirleyebilir. Isletmeler envanter seviyeleri igin optimum miktari
bulmaya calisirlar. Hem depolama gibi masraflar1 azaltmak hem de miisteri talep ve
ithtiyaclarma karsilik verebilecek stratejiler gelistirmek isterler. Envanter yalnizca sirket
bilangolarinda bir varlik olarak gériinmekle kalmaz ayn1 zamanda bilancolarda yer alan
en biuiyiik varliklardan biri olma egilimindedir. Bu nedenle lojistik¢ilerin envanter

maliyetlerini anlamalar1 6nemlidir (Murphy Jr. & Knemeyer, 2018).

3.2.2. Talep Tahmini

Talep tahmini; gelecekte gerceklesme ihtimali bulunan {iriin talebini en dogruya
yakin bir gekilde tayin edebilmek adina yapilan isleri niteler. Tedarik zinciri aglarinin

giderek genislemesi, tedarik zinciri yonetimine verilen onemin artmasina neden olmustur.
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Bununla beraber zincir i¢inde bulunan tiim paydaslar arasinda yapilan dogru ve diizenli
bilgi akisi, yapilan talep tahmininin en dogruya yakin olmasi i¢in 6nemli bir nitelige
sahiptir. Dogru yapilan bir talep tahmini; envanter seviyelerinin azalarak verimliligin
artmasi yoniindeki hedeflerin gelismesini saglayabilmektedir (Murphy, Jr & Knemeyer,
2018).

Talep tahmini profesyonel faaliyetlerin biiylik bir ¢ogunlugunun 6n kosuludur.
Herhangi bir talep tahmini yapilmadan gelecek iiretim ve faaliyet seviyesini saptamak
miimkiin degildir. Envanter miktarim1 kontrol edebilmek, optimum stok seviyesini
belirlemek, elde bulundurma maliyetlerini azaltmak ve elde bulundurmamanin olasi
sonuglarina karsi igletmelerin kendilerini koruyabilmeleri talep tahminine baghdir. Bu
nedenle iiretim ve faaliyet seviyesinin tasarlanmasi, planlanmasi ve kontrol edilmesi i¢in
talep tahminine ihtiya¢ duyulmaktadir. Dogru talep tahmini yontemi icin de ge¢misteki

verilerin, tiretim ve stok seviyelerinin dogrulugu 6nem arz etmektedir (Lewis, 1997).

Urlin akiglarmin, miisteri sipariglerinin yerine getirilmesi ve envanter
seviyelerinin dogru yonetimi i¢in dogru talep tahminleri kritik 6neme sahiptir. Bir
kurulusun ERP (Malzeme Ihtiyac¢ Planlamasi) sistemi, miisteri envanteri ve satis noktasi
sistemleriyle entegre olan gelismis sistemler stok tiikenmelerini en az indiren ve
envantere bagli sermayeyi azaltan tahminler saglayabilir. Bugiin bu tahmin sistemleri
genel olarak, tahminlerin gozden gecirildigi, satis bilgileriyle zenginlestirildigi ve
operasyonel iiretim ve tedarik¢i planlarini yonlendiren operasyon planlama sistemi /

stireci ile baglantilidir (Franklin, 2019).

3.2.3. Siparis isleme

Siparis isleme siireci {iretim, siparigin yerine getirilmesi, siparisi teslim etme gibi
islemlerle birlikte siparigin alinmasi ile {iriiniin miisteriye teslimine kadar aradaki tiim
faaliyetlerin ydnetimini igerir. Isletmeler siparis isleme faaliyetlerini yerine getirirken
hem maliyetleri en aza indirecek hem de miisteri ihtiyaglarini karsilayabilecek bir sistem
kurmalidir. Bunun i¢in ise entegre bir lojistik, pazarlama, finans, satin alma, arastirma ve
gelistirme siireci ile birlikte tedarik¢i ve onlarin miisterileriyle birlikte koordine bir

sekilde ¢alismaya ihtiyag duymaktadir (Shapiro, Rangan, & Sviokla, 1992).
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Siparis isleme faaliyetlerinin yoOnetimi, miisteri hizmet kalitesini gosterir.
Siparisin alinmasindan miisteriye ulastirilincaya kadar hazirlanmasi, islenmesi,
yollanmas1 sirasinda gonderiye ait bilginin dogrulugu teslim siirelerinin azalmasini
saglayacaktir (ITO, 2006). Giiniimiizde ise bu bilginin dogruluguna tam zamaninda ve
eksiksiz olarak kullanilan elektronik bilgi teknolojileri ile ulagilmaktadir. Boylece siparis
siirecinin dogruluguna ve siparis yanit silirelerinin azalmasma onemli bir katki

saglanmaktadir (Bowersox, Closs, & Cooper, 2012).

Siparis yerine getirme, iirlin ya da ticaret tlirii ne olursa olsun ¢evrim i¢i veya
cevrim dis1 siparis isleme, bir sirketin siparis aldig1 andan iriinlerin miisterileri hizmetleri
de dahil olmak {izere teslim edildigi zamana kadar iistlenilen tiim islemleri ifade eder.
Paketleme, teslimat, envanter yonetimi ve nakliye gibi siparislerin yerine getirilmesini
destekleyen faaliyetler olan bir dizi arka ofis operasyonlarini kapsar. Ayni1 zamanda 6n
biiro operasyonlart veya miisteriler tarafindan goriilebilen reklam ve siparis alma gibi
miisteriye doniik faaliyetlerle de yakindan ilgilidir. Ag¢iktir ki siparig islemenin genel
amac1 dogru iirlinii dogru miisteriye zamaninda, uygun maliyetli ve karli bir sekilde teslim

etmektir.

Bu hedeflere ulagsma sekli ¢evrim i¢i ve ¢evrim dist perakendecilik arasinda
degisiklik gosterir. Ciinkii e-ticaret isletmeleri dogrudan miisterilere mallar1 teslim
etmeye odaklanirken geleneksel perakendeciler raflarina tiriinleri yerlestirmekle ilgilenir.
Elbette bugiinlerde e-satis ve geleneksel perakendecilik i¢ ice gegmis durumdadir. Cogu
perakendecinin birden ¢ok satis ve hizmet kanali (web, mobil, magaza, cagri merkezi vb.)
bulunmaktadir. Bu durum miisterilerin siparis vermesini saglayan cesitli kanallar1 entegre
bir sekilde kullanabilmelerini ve haliyle etkin bir siparis isleme ve yerine getirme siirecini

gerekli kilmaktadir (Turban, ve digerleri, 2018).
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Sekil 3.1. Online aligveris siirecinin tanimlayici modeli (Chen & Chang, 2003)

Tamtim:
Reldamlar, tegvikler,
istirakler, portallar

¥ Y L 4 ._-\lgllanan fslemsel Deneyim:
Miisteri: internet Servis Satict Web Sitesi: Islemsel deger
— > PC kalitesi, baglant . Saglayu:lml: . Ly Baglant kealitesi Ly G’EWEﬂCE
iz Baglant kalitesi, web Web sitesi kalitesi Eglence
sitesi kalitesi Kolaylk
Degerlendirme
Satm Alma ¢ Satm Alnfef Oncesi
Memnuniyet
Teslimat ve Servis: v
Satin alma sonrast hizmet
Teskimat Satmn Almayanlar
Satin Almanin Tekrarlanmas: | Teslimat Oncesi Memnuniyet || Satin almamn telrarlanmamasi

Sekil 3.1°deki modele gore potansiyel bir miisteri bir kez alic1 haline geldiginde
siparigin iglenerek teslimatin gergeklestirilmesi siireci, satin alma sonrasi memnuniyeti
etkileyecek ve bu da miisteri satin alma eyleminin tekrarlanip tekrarlanmayacagini

belirleyecektir.

Geleneksel perakendecilikte, miisteriler fiziksel bir magazaya gider ve iriinleri
satin alirlar. Her magazaya veya siiper markete biiylik miktarlarda teslimatlar yapilir. E-
Perakendecilikte miisteriler mallarin hizli bir sekilde belirttikleri adreste bulunmalarini
isterler. Amazon firmasi sanal perakendecilik ismini verdikleri depo, envanter ve sevkiyat
olmadan yiiriiyen bir is siirect gelistirmistir. Bu siirecteki fikir, siparisleri almak daha
sonra elektronik olarak 6demenin saglanmasi ve ardindan bagkalarinin siparisleri
islemesine izin vermekti. Kisa bir siire sonra bu modelin kiiclik bir sirket i¢cin uygun
olmasma ragmen diinyanin en bilyiik e-ticaret isletmesi igin ige yaramayacagi

anlasilmstir.

Amazon daha sonra is modelini degistirmeye ve kendi envanterini ve lojistigini
halletmeye karar verdi. Ayrica bir licret karsiliginda rakipleri de dahil olmak {izere
herhangi bir satictya lojistik hizmet vermeye basladilar. Teslimatlar1 hizlandirmak ve

siparig karsilama maliyetlerini 6nemli 6l¢iide azaltmak icin binlerce ¢aligan1 olan fiziksel
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depolara ihtiya¢ duyduklarinin farkina vardilar. Sirket {ilke ¢apinda kendi depolarini inga
etmek icin milyarlarca dolar harcadi ve depo yonetimi, depo otomasyonu, siparis isleme,

paketleme ve envanter yonetiminde diinya ¢apinda bir lider haline geldi (Harkness, 2013).

3.2.4. Tasima

Malzemelerin baglangi¢ noktasindan son varis noktasina kadar olan hareketlerini
saglayan faaliyetleri kapsamaktadir. Tagima faaliyetleri i¢ginde mod seg¢imi (karayolu,
havayolu, denizyolu, demiryolu vb.), gonderinin yonlendirilmesi, tagima islerinin
gerceklestirilecegi lilke ya da o bolgedeki yonetmeliklere uygunlugun saglanmasi ve
nakliyecinin segilmesi gibi islemler yer almaktadir (Lambert, Stock, & Ellram, 1998).
Tasima maliyetleri, toplam lojistik maliyetlerinin yaklasik ticte biri ile tigte ikisi arasinda
degisiklik gostermektedir. Bu nedenle tasima faaliyetleri isletmeler icin son derece

onemlidir (Ballou, 1987).

Tedarik zinciri boyunca iiriinlerin herhangi bir sekilde yer degistirmesini saglayan
faaliyetler oldugu i¢in tasima faaliyetleri lojistik operasyonlar igerisinde en dnemlisidir.
Tasima modlar1 arasinda tercih yapilirken hiz, maliyet, kapasite ve gilivenilirlik gibi
bircok farkli kriter bulunmaktadir. Bu nedenle tagima modu sec¢iminde tasimanin
yapilacagi mesafe, sirketin tedarik zinciri aginin kapsami ve karmasikligi, taginacak iiriine

ait spesifik 6zellikler etkili olmaktadir (Sanders, 2012).

Tasima maliyetleri ve tasima operasyonlarimi etkileyen unsurlar ise su sekildedir

(Murphy, Jr. & Knemeyer, 2018);

a. Nakliye maliyetleri isletmenin tesislerinin, depolarinin, saticilarinin, perakende satis

yerlerinin ve miisterilerin bulundugu konumdan dogrudan etkilenir.

b. Envanter gereklilikleri, kullanilan nakliye yonteminden etkilenir. Yiiksek hizli, yiiksek
fiyatli tagima sistemleri, bir lojistik sisteminde daha az miktarda stok gerektirirken, daha

yavas, daha ucuz nakliye, daha fazla miktarda sistem capinda envanter gerektirir.
c. Kullanilacak tasima modu i¢in gerekli olan ambalajlama modeli.

d. Bir iiretim tesisinin yiikkleme ve bosaltma ekipmani, alici ve nakliye rihtimlarinin

tasarimlari.
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e. Yik konsolidasyonunu gerektiren siparisler, sirketin tasiyicilara daha biiyiik gonderiler

vermesi ve toplu indirimler.
f. Misteri hizmet hedefleri, satici tarafindan segilen tasiyici ve tasiyict hizmetinin tiirii.

Bir tasima sistemi; tasinan mallarin unsurlarini, kullanilan tasima araglarin1 ve
organize bir tagima dizisi olarak tagima siirecini igerir. Hizmet saglama siireci, ulastirma
hizmetlerinin yiiriitiilmesiyle sonuglanir. Tasima hizmetleri, insanlarin veya mallarin
hareketine neden olur. Ornegin; dahili nakliye hizmetleri, bir deponun farkli béliimleri
arasinda bir fabrika igerisinde gergeklesebilir. Harici nakliye hizmetleri, tedarik¢iler ve
miisteriler arasinda veya tesisler ve depolar arasinda gerceklesir. Fiili mallar taginmadan
gerceklestirilen nakliye siiregleri bos tagima olarak adlandirilir. Bir tasima hizmetinin
kriterleri bir tedarik yeri, bir varig noktasi ve tasinan mallardir. Mallar nakliye siirecinde

genellikle manipiile edilmez, yani yalnizca yer degistirme teknik siireci gerceklesir.

Sirketler nakliye hizmetlerini gergeklestirmek i¢in kendi araglarini kullanabilir.
Bununla birlikte nakliye ile gorevlendirilen lojistik hizmet saglayicilarima dogru bir
egilim de mevcuttur. Bunun i¢in kullanilan ulasim araglar1 arasinda hava, demiryolu,
karayolu ve su; ayni zamanda ulasim modlar1 olarak da adlandirilir. Tasima hizmeti
lojistik hizmetlerin temel bir unsurudur. Bu hizmetler {iretim, transfer ve tiiketim
arasindaki ilgili tiim karsilikli bagimliliklar: igerirken gondericilerin ve alicilarin deger

zincirlerine entegre edilmistir (Gleissner & Femerling, 2013).

3.2.5. Depolama

Hammadde, yar1 mamul ve mamul {iriinlerin kaynagindan edinilip ayristirilarak,
elleglenerek uygun kosullarda muhafaza edilmesi ve tedarik zinciri i¢erisinde bir sonraki
tedarik¢iye dagitiminin saglandigi alanlar depo olarak adlandirilabilir (Acar, 2010).
Depolar tedarik zinciri igerisinde tedarik, iiretim, dagitim, tersine lojistik noktalar
arasinda bulunan stratejik ara noktalardir. Antrepolar ise; glimriik sahalar1 olarak
nitelendirilen bolgelerde kurulan ve mallarin nicelik ve nitelik olarak degerlendirilmeye

alinmasina, degerlerinin belirlenmesine olanak saglayan depolardir (Canci & Erdal,

2009).
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Depolar; basit depolama tesisleri olmaktan daha fazlasi haline gelirken,
giiniimiizde geleneksel depo yonetim sistemlerinden daha ¢ok iiretim sistemlerine benzer
nitelik tasimaya baslamistir. Isletmeler paketleme, sevkiyat yonetimi, toplama
optimizasyon rutinleri, varlik yonetimi, ¢evre yonetimi, rihtim yonetimi gibi faaliyetleri
depolama operasyonlarini yonetmelerine yardimcei olmak i¢in kullanmaktadirlar (Heragu,

2019).

Depolama alanlar1  tedarik  zinciri  igerisinde dagitim  faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi ve ellecleme, transfer islemlerinin yapilmasi agisindan onem arz
etmektedir. Bir dagitim merkezi olarak depolama alanlart mallarin iiretim sahalarina
oradan da nihai misteriye ulasmasi icin pazara dogru olan hareketlerine kolaylik

saglamaktadir (Koban & Yildirir Keser, 2013).

Depolar iiriinlerin yeniden yapilandirilmasina ve paketlenmesine olanak saglar.
Biiyiik ebatlarda paketlenmis olarak gelen mallar tasinmak {izere daha kiiglik parcalara
ayrilmasi iglemleri de depolarda gergeklestirilir. Tam tersi tirlinleri bir araya getirilerek
konsolide edilmesi siireci de depolarda yapilir. Depolarda gergeklestirilen temel

aktiviteler soyledir (Lau, Ng, & Acevedo, 2019);

Teslim Alma: Teslim alma islemi mallarin depoya gelmeden Once
duyurulmasiyla baglar. Mallara ait bilgilerin islenmesi, kataloglanmas1 ve depodaki diger
hareketlerle verimli bir sekilde koordine edilmesine yardime1 olur. Bu iglemler barkodlar,
karekodlar ve diger elektronik ya da RFID gibi radyo sinyallerine dayali sistemler
vasitastyla gerceklestirilir. Uriinlere ait sayim, hasar kontrolii ve smiflandirma gibi

stiregler bu asamada yapilir.

Yerlestirme: Uriinler igin uygun saklama yerleri belirlenerek bir sonraki
islemlerin en hizli sekilde gergeklestirilebilmesine olanak saglanir. Bu konuda depolama
konumlariin iyi yonetilmesi gereklidir. Hangi depolama konumunun erisilebilir oldugu,
biiyiikliigii, ne kadar agirlik tasiyabilecegi gibi unsurlar her zaman bilinmelidir. Depo

isletme giderlerinin yaklasik %15’in1 olugturmaktadir.

Siparis Toplama: Miisteri siparisleri alindiktan sonra oncelikle envanterin

sevkiyata hazir oldugu dogrulanir. Nakliye belgeleri olusturulur. Bu islemler iirlinlerin
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misteriye gonderilmesini hizlandirmak i¢in depo faaliyetlerini kontrol eden depo
yonetim sistemleri tarafindan gergeklestirilir. Daha sonra sevkiyat i¢in tirlinler hazir hale

getirilir.

Kontrol ve Paketleme: Paketleme, misteri siparislerinin her bir kisminin
incelenmesi gerektiginden yogun emek gerektirir. Her bir iinite paketlemeden 6nce
ellecleneceginden kontrol i¢in uygun bir zamandir. Siparis dogrulugu miisteri hizmetleri

i¢in 6nemli bir adimdir.

Nakliye: Hazirlanan sevkiyatlarin tasinmak tizere araglara yiiklenmesi ve yola

¢ikmasi iglemleridir.

Aliexpress, tiim depolarin Cin’de yer aldig1 ve yonetimlerinin kendi tarafindan
sagladig1 “Biiyiik Depolama Hizmeti” adin1 verdikleri bir sistem gelistirmistir. Amaci
depo siparis konsolidasyonu ve paketleme faaliyetlerini gerceklestirmektir. Bu sistemde
yeni bir siparig alindig1 zaman satici, iireticiyi liretime baglamasi igin bilgilendirir. Daha
sonra satict Cin’in farkli bolgelerinde bulunan depolardan kendine en yakin olanini
segerek iiriinii Aliexpress’in depolarina gondermektedir. Uriinler depoya ulastiginda
calisanlar ilgili bilgileri sisteme yiikleyerek {irlinleri konsolidasyon icin siraya koyarlar.
Bir sonraki adimda paketleme ve son teslimati almak i¢in iiglincii parti lojistik isletmesi
bilgilendirilir. Boylelikle ayn1 bolgeye gonderilecek yiikler bir araya getirilerek tasima
maliyetleri azaltilmistir (Gong & Kan, 2013).

Sekil 3.2. Aliexpress Siparis Yerine Getirme Siireci (Gong & Kan, 2013)

Satica Uretici Depo (Cin) » 3PL

v

k4

k4

Nihai Miisteri

) 4

Siparis

Unilever’in Fransa’da bulunan bir deposunda DHL firmasinin siiriiciilerinin
paletleri otomatik olarak yiiksek katli bir depoya yiikleyip bosaltabildikleri otomatik bir
sisteme sahiptir. Otonom araglar daha sonra bu paletleri alarak belirlenen konumlarina
birakmak tizere kilavuzlu raylar ve asansorler boyunca hareket ederler. Depolandiktan
sonra paletler, robotlarin miisteri siparislerini de bir araya getirerek deponun bagka bir

boliimiinde toplama i¢in hazir hale getirirler. Sovaye Lojistik Sistemleri gibi bazi
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teknolojiler ise toplama islemleri i¢in iiriin bdlmelerini operatdre otomatik olarak

getirmektedirler (Klumpp & Heragu, 2019).

Sekil 3.3. Otomatik Ray Sistemleri (solda) ve Savoye Sistemi (sagda)

Amazon ise depolarinda Kiva adi verilen otomatik robotlar kullanmaktadir. Bu
robotlar dagitim merkezinde mallarin taginmasi sirasinda, yerdeki kimlik kodlarim
kullanarak birbirleri arasindaki c¢arpismadan kaynaklanan hatalardan kaginmaya
calismaktadirlar. Ayn1 zamanda calistig1 alanlarda ayni anda 10’dan fazla basarisiz
olmayacak sekilde tasarlanmislardir. Bu nedenle Kiva robotlarinin ¢alisma dogrulugu
%99,9’a kadar ulagabilmekte ve bu da insan hatas1 olasiligini biiytik 6l¢iide azaltmaktadir.
Kiva’lara herhangi bir {irlin toplama komutu geldiginde belirlenen diizene gore
siralanarak toplama alanina gelip mallar1 alarak istenilen noktaya getirmekte ve bir
sonraki islem i¢in depolama alanina giden yolu takip etmektedirler. Kiva sistemi, yeni ve
gelismis yapay zeka teknolojisi ile lojistik otomasyon teknolojisi arasindaki baglantiyi
miikemmel hale getirmektedir. Dagitim merkezlerinde toplama siirecinin otomasyonunu
saglamak icin bilgisayar sistemlerinin, robotik otomobilin, raflarin, is istasyonlarinin ve

diger temel araglarin entegre kullanimini da saglamaktadir (Li & Liu, 2016).

Business Insider’a gore Amazon lojistik merkezlerinin 13’tinde kullanilan Kiva
robotlar1 masraflar1 yaklasik %20 azaltmistir ve bu da merkez basina 22 milyon ABD
dolarina tekabiil etmektedir. Robotlar ayrica siparis teslim dongiisii siiresini ortalama 70
dakikadan sadece 15 dakikaya diisiirmiistiir. Ayrica bu robotlar daha dar alanlarda

calisilmasina imkan saglayarak envanter alanini %50 artirmistir (Kim, 2016).
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Alibaba deposundaki 7,6 saatlik bir vardiyada, isciler 27.924 adim attiktan sonra
1.500 iiriin islemi yapmistir. Quicktron robotlarinin yardimiyla ayni is¢iler, 2.563 adim
atarak 3.000 iiriine islem yapmustir. Uriinleri bulmak i¢in depoda dolasan isciler yerine
robotlar kendilerine atanan istasyonlarda kalarak komutlarla 6zel raflar1 getirmektedir.
Daha sonra isgiler bu raflardan gerekli malzemeleri almaktadir. Boylelikle is¢ilerin bir
esya almak icin raflara gitmesi yerine raflar onlara getirilmis oluyor (Daily Mail UK,
2017). Otomatik yonlendirmeli olan bu araglar kablosuz bir aga baglanarak depoda
gezinirler ve yerdeki barkod tarayicilar1 kullanirlar. Sahip olduklar1 sensorler sayesinde
carpigsmalardan kacinirlar. Kiva ve Quicktron robotlari raflart kaldirip dondiirerek
calisanlarin tiriinleri minimum hareketle kolayca segmelerine olanak tanirlar (Pickering,

2017).

Sekil 3.4. Kiva (solda) ve Quicktron (sagda) Robotlarina Ait Gorsel

3.2.6. Ellecleme

Ellegleme; yiiklerin kisa mesafeli hareketlerini ifade etmektedir. Bu hareketler
depolar, iiretim sahalari, fabrika gibi alanlarda yiikleme, bosaltma, konsolidasyon,
dagitim, yiik ayristirma, istifleme esnasindaki mesafelerdir. Ellecleme faaliyetleri lojistik
sistemler i¢in bir deger olmaktan ¢ok maliyet anlam1 ifade etmeye basladigindan beri
yoneticiler, maliyetleri minimize etmek i¢in ellegleme sayisin1 en aza indirmek ve yiikleri
miimkiin oldugunca dogrudan gitmesi gereken yere ulastirmaya ¢alismaktadir (Murphy

Jr. & Wood, 2004).

Ellecleme faaliyetleri depolarin verimliligini dogrudan etkilemektedir. Yiikleme,
bosaltma ve diger ellecleme islemleri sirasindaki yiiklerin hareketlerini kolaylastirsa da

Ote yandan maliyetlerin artmasina neden olmaktadir. Elle¢leme ile depolarin etkinliginin
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artirtlmasi, yiiklerin hareket mesafesinin kisalmasi, depolama alanlarinda bekleme
stirelerinin  kisalmasi, maliyetlerin azalmasi, insan giiciine olan ihtiyacin minimize
edilmesi, ¢alisma kosullarinin ve lojistik hizmet kalitesinin artirilmasi hedeflenmektedir.
Boylece depolama, bekleme alanlarmin etkinligi artirilmis ve siparislerin alinip,
islenmesi ve dagitima ¢ikarilmasina kadar gegen biitiin siire¢ kolaylastirilmis olur (ITO,
2006).

Verimli bir ellecleme yonetimi maliyetleri azaltir, hareket siirelerini diisiiriir ve
yiiklerde meydana gelebilecek hasar ve kayiplart minimize eder. Tam tersi ise hasarl
tiriinlerin olusmasina, kayiplara ya da islem maliyetlerinin artmasina neden olabilir

(Sanders, 2012).

Bir tedarik zinciri halkalarinin hepsi birbirine bagli oldugundan dolay1 iiriiniin bir
taraftan digerine fiziksel olarak aktarilirken iiriin nasil ele alinacak, hangi bicimde ve
miktarda, irlinii islemek veya depolamak icin ne tiir ekipman gerekir gibi sorularin
cevaplandirilmasi gereklidir. Ellegleme ya da malzeme isleme endiistrisini temsil eden ve
kar amac1 giitmeyen ticaret birligi olan Material Handling Institute 10 ellecleme ilkesinin
bir listesini gelistirmistir. Bu ilkeler bir depolama tesisinin tasarimini diizenlerken veya
bir sistemin neden iyi performans gostermedigini 6grenmek icin 6zellikle Gnemlidir. Bu
ilkelerin uygulanmasi isletmelerin karliligi, miisteri hizmetleri ve iiretkenligi {izerinde

olumlu etkiler yaratabilir (Murphy Jr. & Knemeyer, 2018);
Planlama Ilkesi: Elleclemeye reaktif degil proaktif yaklasimlara odaklanir.

Standardizasyon ilkesi: Faaliyetlerin, siireclerin ve tiim ellecleme ekipmanlarmin

standart olmasina odaklanir.

Calisma Prensibi: Uretkenlik ve miisteri memnuniyeti hedeflerine ulasmak icin daha

cok degil daha akillica ¢alismay1 vurgulamaktadir.

Ergonomik Prensip: Is veya calisma kosullarin1 is¢inin yeteneklerine uyacak sekilde
adapte etmeyi ifade eder.

Birim Yiik Prensibi: Birim yiiklerin degerini maksimize etmeye odaklanir.

Alan Kullanim ilkesi: Mevcut alan en iyi sekilde kullanmaya ¢alisir.
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Sistem Prensibi: Malzeme tagima islevinin diger lojistik islevleri ve faaliyetleri

etkiledigini vurgular.
Otomasyon Prensibi: Otomasyon, verimliligi ve giivenilirligi olumlu yonde etkiler.

Cevre Ilkesi: Alternatif ekipman ve ellegleme sistemleri tasarlanirken veya secilirken

cevresel etki ve enerji tliketimi bir kriter olarak dikkate alinmalidir.

Yasam Déngiisii Maliyet ilkesi: Kapsamli bir ekonomik analiz, tiim ellegleme

ekipmaninin ve sistemlerin tim yasam dongiisiinii hesaba katmalidir.

3.2.7. Ambalajlama

Ambalajlama; lojistik ve pazarlama alanlar1 olmak tizere iki farkli bakis agisiyla
incelenebilmektedir. Pazarlama agisindan ambalajlamanin {riinleri dis etkilerden
korumak, raf dmriinii uzatmak, reklam, iirlin hakkinda bilgiler vermek gibi amaclar
vardir. Lojistik agisindan bakildiginda ise iki farkli boyutu vardir. Birincisi depolanan
veya tasman iiriiniin dis etkilerden, hasarlardan korunmasidir. ikincisi ise tasman
iriinlerin tasinma icin uygun hale getirilmesi ve bu sirada olusacak maliyetlerin

azaltilmasini saglamasidir (Lambert & Stock, 2000).

Ambalaj, modern endiistrinin tam kalbinde yer alir ve verimli paketleme i¢in
onemli bir gereksinimdir. Uriin iireticileri ile miisteri arasinda énemli bir bag1 temsil eder
ve dogru yapilmadig: takdirde iirliniin itibarin1 zedeleyebilir. Ayn1 zamanda reklam i¢in
de etkili bir aragtir. Mallarin islenmesinden, {retilmesinden, elle¢clenmesi ve
saklanmasma kadar son tiiketiciye olan yolculugunda korunmasini saglar. Ambalaj
sayesinde raftaki ya da tasima gibi diger silire¢lerdeki mallarin tanimlanmasini ve
digerlerinden ayirt edilmesine yarar. Genellikle birincil, ikincil ve tiglinciil seviyeden
olmak {izere meydana gelen bir sistem olarak olusturulur. Birincil sistem genellikle en
kiiclik dagitim veya kullanim birimidir ve tirlinlerle dogrudan temas halindeki ambalaji
ifade eder. Ikincil olani ise birincil ambalajdaki {iriinleri bir arada gruplamak igin
kullanilir ve gorsel iletisim amacina sahiptir. ikincil ambalajin ya da paketin islevi, nihai
varis noktasina kadar tasima sirasinda tiriinleri korumak ve kullaniciya bilgi vermektir.
Ucgiinciil kisim da iiriinlerin depolanmasi ve tasinmast igin kullanilir. Uriinlerin verimli

bir sekilde dagitilmasini saglar ve atiklarin ¢evresel etkilerini azaltir. Ayrica nesnelerin
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internetinin arkasindaki temel kavram olarak urinlere aktif bir rol kazandirmaktadir

(Regattieri, Santarelli, & Piana, 2019).

Pazarlama isleviyle ilgili ambalajlamanin en ilging o6zelligi Ozellestirilebilir
olmasidir. Ambalajlar; pazarlama i¢in her bir miisterinin ihtiyacina uyarlanabilecek
cesitliligi, Ozellikleri ve farkli ambalaj boyutlarini miimkiin kilar. Ambalajlarin bu
fonksiyonu sirketlerin basarisi i¢in ¢ok 6nemli olan miisteri memnuniyetini artirmanin

temel bir yoniidiir (Matzler, Hinterhuber, Bailom, & Sauerwein, 1996).

Cesitli tirtin 6zellikleri, paketleme ve malzeme tagima hususlarini etkileyebilir.
Mallarin muhafazasi, korunmasi, tasinmasi, teslimati ve sunulmasi i¢in kullanilan
malzemeleri ifade eden ambalaj, ¢ok kiiciik bir birimin biraz daha biiyiik bir birim igine
yerlestirilebildigi yap1 bloklar1 olarak diisiiniilebilir. Miisterinin bir bakkalin raflarinda
gordiigii cesitli posetleri, tenekeleri, kartonlari, kavanozlari vb. birimler bir kasa veya
kutu gibi daha biiyiik bir birimden ¢ikarildilar. Bu yapi1 bloklar1 her biri digerinin i¢indedir
ve toplam etkisi trlinii korumak olmalidir. Tamamlayic1 bir islev goriirler. Tiketici
boyutundaki paketler ¢ok saglam olduklarinda onlarin daha biiyiik ambalaj birimleri daha
az dayanikli malzeme gerektirmektedir. Ciinkii daha kiiglik paketler kendileri de

saglamdir (Murphy Jr. & Knemeyer, 2018).

3.2.8. Giimriik ve Sigorta Hizmetleri

Glimriikler; ihracat ve ithalat islemlerinin yiiriitiilmesi ve bu islemler i¢in gerekli
denetimlerin saglanabilmesi i¢in vardir. Denetlenmesi gereken tiim kurallar ve diger yasal
diizenlemeler hem insanlar hem de tasman yiikler ile ilgilidir. Devletlerin kendi kurallar
olabilecegi gibi ticaret yapilan diger iilkeler ile aralarindaki siyasi iligkilerin bir getirisi
olarak 6zel diizenlemeler de olabilir. Giimriikler, alinan vergiler sayesinde devletler i¢in
ciddi gelir kaynagi anlamina gelmektedir. Glimriiklerin diger amaglar1 arasinda ise
uluslararasi ticari rekabet ortaminin saglanmasi, ulusal giivenligin saglanmasi ve iilke

¢ikarlarinin korunmasi yer almaktadir (Long, 2012).

Ithalat ve ihracat ile ugrasan tiim isletmeler operasyonlarmin aksamadan devam
edebilmesi i¢in sistematik bir sekilde igleyen glimriik sistemlerine ihtiya¢ duymaktadirlar.

Gumriik mevzuat1 ¢cok genis kapsamli ve siirekli degisen bir yapiya sahip oldugu i¢in
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isletmeler gilimrilk operasyonlarin1 bu iste uzman glimriilk misavirlikleri aracilig: ile

yiiriitmektedirler (Ballou, 1987).

Lojistik operasyonlardan bir digeri de sigortalama siirecidir. Depolama, dagitim,
tasima, ellegleme gibi aktif olarak temel lojistik faaliyetlerinin 6nemli bir béliimiinde risk
unsuru hep var oldugundan sigorta énemli bir ihtiya¢ olarak bu operasyonlar igindeki
yerini almistir. Sigortalama islemlerinin ticaretin gelismesiyle dogru orantili olarak
kapsam1 genislemistir. Ticaretin globallesmesiyle teslim adresleri arasindaki mesafe,
tasiyicilar, tasima ekipmanlar1 ve ellegleme sayilarinda artis meydana gelmistir. Bu artis
meydana gelebilecek hasar, kayip ve ¢alinti gibi her tiirli riski de artirmistir. Ayrica
taraflarin sorumluluklar1 biiyiimekte ve degismekte ayni sekilde hukuki sartlar ve yasal

diizenlemelerin de 6nemi artmaktadir (Koban & Yildirir Keser, 2013).

Paketleme ve sigortalama; tedarik zinciri yonetimlerinde genellikle maliyet
tasarrufu i¢in odaklanilan konular arasinda yer almamaktadir. Mallar bir tilkeden digerine
gecerken tagimaya iliskin sdzlesmelerin diizenlendigi farkli yasal rejimlerden gegmekte
ve bu rejimlere tabi olmaktadir. Celiskili hukuk sistemlerinden kaynaklanabilecek
belirsizlikleri azaltmak ve tasimaciligi diizenlemek ic¢in uluslararasi soézlesmeler
olusturulmustur. Bu s6zlesmeler taraflarin sorumluluklarini, finansal yiikiimliiliiklerini,
diizenlenmesi ve tasima sirasinda bulundurulmasi gereken evraklart ve tehlikeli
maddelere iliskin 6zel hiikiimleri belirlemektedir. Sigorta primleri; risk, tastma modu,
nakliyecinin yiikiimliiliigli, kargonun niteligi, degeri ve talep edildigi tarih gibi ¢esitli

faktorlere dayanmaktadir (Branch, 2009).

3.2.9. Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri kavrami ge¢cmisten bugiline degiserek gelmistir. 1970’lerden
Once tasima faaliyetleri daha ¢ok isletme odakliydi. 1980°lerde ise miisteri hizmetlerinin
degerinin artmasi ile fiziksel dagitim faaliyetleri isletme odakli olmaktan ¢ikmustir.
Boylelikle miisteri hizmetleri; ekstra maliyet yaratmaktan daha ¢ok stok bulundurma,
esneklik, hizli siparis isleme ve tagimanin yapilmasi gibi faaliyetler ile tedarik zincirine

deger katan bir gérev haline gelmistir (Kayabasi, 2010).

Miisteri hizmetleri kavrami i¢in “Mevcut miisterileri mutlu etmek™ gibi birgok

tanim bulunmaktadir. Miisteri hizmetleri dogru kisinin dogru yerde, dogru zamanda,
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dogru durumda ve maliyette dogru iiriinii aldigindan emin olmayi igerir. Miisteri
hizmetleri; miisterilerinin mutlu kalmasini saglamak ve onlarin akillarinda kendileri ile is

yapmanin kolay ve rahat oldugu bir isletme izlenimi vermek igin ¢alisir (Murphy, Jr &

Knemeyer, 2018).

Miisteriler isletmeler i¢in ¢ok 6nemli bir yere sahiptir. Miisterilerin biiylik bir
cogunlugu memnuniyetsizliklerini dile getirmezler ve bu durum isletmeler igin
diizeltmeleri gereken islevlerinin farkina varmamalarina neden olur. Mutsuz miisteriler
ile ilgili ¢esitli dlgiitler goz oniinde bulunduruldugunda yeni bir miisteri elde etmenin
mevcut miisterileri elde tutmaktan 5 kat fazla maliyetli oldugu bilinmektedir. Giiniimiiz
rekabet kosullar1 altinda miisterileri basa ¢ikilmasi gereken birer sorun olarak goren
isletmelerin uzun siire sektorde varliklarini siirdiirebilmeleri miimkiin degildir

(Tremayne, 2009).

E-Ticaretteki hizli biiylime de yaninda yeni zorluklar getirmistir. Daha fazla
tilketici, cesitli sikayet merkezlerine sikayette bulunmaya baslamiglardir. Cevrimigi
aligveris islemlerinde en yaygin sikayet tiirleri arasinda iade, fatura ihtilaflari, kusurlu
iriinler ve kotli miisteri hizmetleri yer almaktadir. Yetersiz altyapi, gizlilik ve giivenlik

endiseleri satiglarin kaybedilmesine yol agmaktadir (Grabner-Kraeuter, 2002).

Magazalarinin ¢ogu Kuzey Amerika’da bulunan Lowe’s firmasi ev {iriinleri
endiistrisinde en iyi hizmet saglayict markalardan birisi olarak anilmaktadir. Yogun
rekabet baskisi altinda pazar payim artirmak {izere birinci 6nceligini miisteri hizmetleri
belirlemistir. Bununla birlikte iirlin ¢esitliligi, kisisel hizmet, kiigiik sehirlerde hizli
genisleme, e-ticaret siparislerinin hayli artmasi maliyet kontroliiniin ciddi sorunlar
yaratmasina ve misteri memnuniyeti konusunda olumsuz geri doniisler almasima yol
agmistir. Bu durum Lowe’s firmasii yiiksek miisteri hizmetleri ile uygun maliyetli
tedarik zinciri yonetimi arasinda dengeli bir yol bulmaya itmistir (Yu, Wang, Zhonh, &
Huang, 2016).

3.3. Lojistik Siirecler
3.3.1. Tedarik Lojistigi

Tedarik; iiretim i¢in gerekli olan biitiin materyallerin iiretimi gergeklestirmek

tizere depolara ya da direkt olarak iiretim hattina getirilmesidir. Tedarik lojistigi ise
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tiretim hattinin kesintisiz calisabilmesi ve aksamamasi i¢in gerekli hammadde, yari
mamul, ambalaj ve diger pargalarin lreticinin ihtiyag duydugu yerde hazir halde
bulunmasini saglayacak sekilde; tedarik zinciri igerisindeki operasyonlarin tamamidir. Bu
operasyonlar iiretim agamasindan 6nceki faaliyetleri ifade etmektedir (Koban & Yildirir
Keser, 2013). Lojistik operasyonlar i¢inde heniiz tiretim baglamadan 6nceki operasyonlari
ifade ettigi i¢in siirece katma deger katan ilk asama olarak goze ¢carpmaktadir (Bowersox,
Closs, & Cooper, 2012).

Tedarik lojistiginin altyapisin1 ya da yonetimini belirleyen iki 6nemli faktor
vardir. Bunlar, {iretici bagina diisen tedarikgilerin sayisi ve tedarikgiler ile bunlarin tedarik
ettigi ara¢ birlestirme tesisleri arasindaki ortalama mesafedir. Cografik nedenlerden otiirti
iireticiler ve tedarik¢iler arasinda bazen onemli mesafeler ve farkliliklar bulunmaktadir.
Bu nedenle lojistik altyapt ile onun ulusal ve cografi baglamlariyla olan iliskilerini

degerlendirirken bu farkliliklar g6z 6niinde bulundurulmalhidir (Dyer & Chu, 2003).

Mallarin imalat¢1 sirketlere tedarik edilmesi ve tasinmasi katma degerli bir alan
olarak goriilmektedir. Bunun icin gerekli operasyonlar ise imalatc1 sirketin ihtiyag
duydugu hammadde, yardimci maddeler ve ambalajlama gibi konularin koordine bir
sekilde idare edilmesini igerir. Geleneksel olarak tiim bu farkli iiriinlerin bir araya
getirilmesi ve taginmasinin yani sira stok kontrolii, siparis verme ve siparis takibi ile
iliskilidir. Maliyet tasarrufu, gelismis stok ve tedarik¢i kontrolii igin giizel firsatlar
sundugu i¢in lizerinde daha fazla durulmasi gereken bir alandir (Rushton & Walker,
2007).

Geleneksel modelde, her perakendeci magazasinin bir lojistik yonetim departmani
vardir ve bu departman magazanin ikmalinden, depolama yonetiminden, giris / ¢ikis iiriin
akis kontroliinden ve diger ilgili konulardan sorumludur. Tedarik¢iler magazalarin stok
yenileme siparislerini aldiklarinda, perakendecilere siparisi teslim etmek i¢in dogrudan
gonderim ve dagitim merkezlerini kullanmak gibi segcenekler vardir. E-Ticaret sirketleri
diisiiniildiiglinde her magazanin kendine 6zgii yenileme dongiisii ve gereksinimleri
bulunmaktadir. Sipariglerin biiylikk bir ¢ogunlugu dogrudan perakendecilere
gonderilmektedir. Ayrica merkezilestirilmis ikmal birimlerinin olmas1 talep tahmini
dogrulugunu artirir ve tedarikgilerle pazarlik yaparken sirketlerin elini giiglendirmektedir

(Yu, Wang, Zhonh, & Huang, 2016).
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Tedarik asamas1 sirketler i¢in hem siirdiiriilebilirlik hem de rekabet avantaj1 gibi
konularda biiyiikk ©6neme sahiptir. Ozellikle siirekli iiretim yapan isletmeler
diisiiniildiiglinde iiretim bandmin siirekli calismast ve duraksamamasi igin tedarik
siirecinin ¢ok iyi planlanmasi1 gerekmektedir. Bu siirecin iyi planlanmasi1 ve koordine
edilmesi i¢cin malzeme ihtiyacinin ve Ozelliklerinin belirlenmesi, tedarikgilerin
belirlenmesi, se¢ilmesi ve gerekli sozlesmelerin yapilmasi, satin alma miktar ve akisin
belirlenmesi, mal kabulleri, iiriin muayeneleri, ellegleme, depolama, giimriik sigorta ve
iretim i¢in kullanilacak birimlere aktarilmasina kadar gerekli tiim kararlar
kapsamaktadir. Bu slirecte isletmeler akisin saglanmasi i¢in diizenli tedarik, siirekli stok
bulundurma ya da ihtiya¢ duyulan anlarda iiriinlerin tedarigini saglamak amaciyla farkli

yaklasimlar belirleyebilirler (Hazir & Kiigiik, 2016).

Bu siirecler degerlendirildiginde tedarik zinciri yonetiminin en ¢ok etkiledigi
konulardan birisi yapisi dolayisiyla e-ticaret olmustur. Herhangi bir tiretimin s6z konusu
olmadig1 bu alan, daha ¢ok miisterilerle tiriinleri bir araya getiren faaliyetler biitiinii
oldugu i¢in tedarik konusunda hizl1 ve dinamik hareket etmeyi gerektirmektedir (Ozpinar,

Agbulut, & Oner, 2011).

3.3.2. Uretim Lojistigi

Uretim, bir yandan miisteri taleplerini yerine getirmek ve diger yandan planlama
giivenilirligini arttirmak i¢in daha az tiretim siireleri ve yliksek program giivenilirligi ile
ilgilidir. Ayrica daha kisa iiretim siirelerinin saglanmasi ile birlikte hali hazirda devam
etmekte olan siparislerde degisiklik yapma riski azaltilmis olur. Isletmeler agisindan
bakildiginda ise tiim ftretim ekipmanlarin yiiksek oranda kullanilmasi ve {iretim
hattindaki {irlin sayisinin optimum diizeyde tutulmas: iiretim lojistiginden etkilenen tiim

maliyetlerin minimize edilmesine yardimci olabilmektedir (Nyhuis & Wirndahl, 2009).

Uretim lojistigi, iiretim alanindaki tiim lojistik siireglerinin planlanmas1 ve
kontdrliinii igeren lojistik zincirinin bir pargasidir. I¢ {iretim lojistik prosediirlerine ek
olarak, tedarik lojistigi kisminda gerekli hammadde, pargalarin tedarik planlamasi ve

dagitim lojistigi i¢in bitmis lirlinlerin nakliyesini igeren operasyonlar biitliniidiir.

Uretim lojistiginin asil islevi isletmelere iiretim siiregleri i¢in gerekli olan

malzeme tedariginin saglanmasidir. Ayrica, iiretim faaliyetlerinden kaynaklanan imha
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edilmesi ya da farkli amaglarla baska yerlere tasinmasi gereken iiriinlerin stoklarinin ve
hareketlerinin izlenmesi iretim lojistigi siireclerinin kontrolii ve dogru bir sekilde
planlanmasi ile miimkiindiir. Uretim lojistigi, optimum operasyon siireci ve maliyet

tasarrufu saglamak igin iiriin hareketlerini kontrol eder.

Uretim lojistiginin hedefleri sunlardir (Kappauf, Lauterbach, & Koch, 2011);
a. Teslim siirelerinin azaltilmasi ve iiretimdeki gelistirmelerin saglanmasi.

b. Gelismis alternatif tirctim segenekleriyle beraber esnekligin artirilmasi.

¢. Uretim malzemelerinin zamaninda tedarik edilmesi, ig iiretim lojistik prosediirlerinin
azaltilmast (iiretim asamalar1 arasinda tasima) ve {retilen {iriinlerin zamaninda

kaldirilmasiyla siirelerin azaltilmasi.

d. Orta vadeli talep planlamasiyla envanterin azaltilmasi.

e. Uretim alanlar1 ve {iretim asamalar1 arasinda tasima yollarini optimize etmek.
f. Uretim malzemelerinin sayisin1 ve cesitliligini azaltmak.

g. Uretim parti biiyiikliiklerini i¢ nakliye ve depo lojistigi ile koordine etmek.

h. Sirket i¢i {iretim ve dis tedarik islemlerini entegre etmek.

3.3.3. Dagitim Lojistigi

Medeni ve sanayilesmis bir toplumdaki bir isletme katma degerli iirlinleri ya da
hizmetleri yoluyla toplumun ihtiyaglarmi karsilamak igin var olur. Ihtiyaglar ancak ve
ancak dogru bir {iriin veya hizmet, dogru miisteriye, dogru yerde, dogru zamanda, dogru
miktarda, dogru kalitede ve dogru fiyatla ulagirsa daha iyi karsilanir. Tiim bu ¢iktilara
ulagsma sorumlulugu ise tedarik zincirinin dagitim lojistigi kismina aittir. Bu, herhangi bir
tedarik zincirinde daha 1yi tasarlanmis ve dengeli bir dagitim agmin Onemini
vurgulamaktadir. Bir tedarik zincirinde dagitim ag tasarimi, genellikle birden ¢ok ve
birbiriyle ¢elisen hedefler tarafindan yonetilen stratejik bir karar verme durumudur. Bu
ag tasarimi maliyet, kalite, hiz ve esneklik gibi faktorlerden etkilenir ve yonetilir.

Miisteriler her zaman miimkiin olan en iyi kalitede, en az maliyetle ve miimkiin olan en
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iyi hiz ve esneklik seviyelerinde hizmet verilmesini beklerler. Bu nedenle bir tedarik
zincirinin dagitim aginin basar1 derecesi miisterilerine ne kadar hizli, esnek ve kaliteli
tirtinler sunmada ne kadar verimli olduguna baghdir. Stirekli artan kiiresellesme ve
rekabet seviyeleri bu hedeflere uygun bir sekilde hizmet edebilecek yenilik¢i ve esnek

lojistik aglar igin talepler ortaya koymaktadir (Hiremath, Sahu, & Tiwari, 2013).
Dagitim ag1 tasarimi birbiriyle iligki bes karara odaklanir (Goetschalckx, 2008);
a. Uygun tesis ve dagitim merkezlerinin belirlenmesi.

b. Her tesisin ve dagitim merkezinin yerinin belirlenmesi.

c. Her fabrika ve / veya dagitim merkezine miisteri tahsisinin belirlenmesi.

d. Her fabrikaya ve / veya dagitim merkezine {iriin dagiliminin belirlenmesi.

e. Her tesisin ve / veya dagitim merkezinin iiretim ve depolama kapasitesinin

belirlenmesi.

Dagitim; bir deger zincirinin miisterisine siparislerinde istenen miktar ve kalitede
iirtinii istenen yerde ve zamanda teslim etmeyi gerektirir. Dagitim lojistigi; lojistik ve
tedarik zinciri operasyonlari igerisinde miisteri memnuniyeti ve marka kalitesi gibi
algilar1 dogrudan etkilemektedir. Ayrica miisterilere en verimli, stirdiiriilebilir, seffaf ve
tatmin edici teslimati saglamak iizere belirli depolara veya satis noktalarina teslimat igin
bir {irliniin optimum miktarlarinin belirlenmesi gibi fonksiyonlart da bulunmaktadir.
Paketleme, envanter, depolama ve nakliye gibi bir dizi faaliyet ve siirecler ile iligkili
oldugu icin stratejik bir kavramdir. Tlim dagitim siirecini etkin bir sekilde yonetmek
finansal basar1 ve sirketin pazardaki etkinliginin siirdiiriilebilmesi i¢in kritik bir 6neme
sahiptir. Sirket ne kadar bliylikse veya sahip oldugu tedarik noktalarinin sayis1 o kadar
fazlaysa, dagitim siirecini etkin bir sekilde yonetmek icin ayrintili yonetilen konseptlere
ve otomasyon siirecine ihtiya¢ duymaktadir. Ayrica bu siireclerin yonetilmesi sirasinda
dagitim lojistigi ve yoOnetiminin kalite, miisteri memnuniyeti ve seffaflik, esneklik,
stabilizasyon, Olceklenebilirlik, direng, maliyet etkinligi ve siirdiiriilebilirlik gibi katma

degerlerin bu operasyonlara dahil edilmesi gerekmektedir.
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modeli haline gelmektedir. Ornegin UPS firmas1 yalnizca mallar1 dagiticist olmakla
kalmayip, ayn1 zamanda envanter yonetimi yaparak miisterilerine katma degerli hizmet
sunmaktadir. Birkag yil once UPS yalnizca Toshiba bilgisayarlarin tasinmasindan
sorumlu degildi, ayn1 zamanda bir onarim tesisi olarak da hizmet veriyordu. Diziistii
bilgisayarini tamir ettirmek isteyen bir miisteri Toshiba’nin web sitesine girerek ve bir
adres etiketi yazdirarak UPS tarafindan teslim alinmasin1 bekliyordu. Daha sonra UPS
calisanlar1 adresten bilgisayar1 teslim alarak egitimli teknisyenlerin oldugu (yine UPS
calisanlar1) merkeze gotiirmekteydi. Daha sonra miisterilere ertesi giin teslim edilecek
sekilde dagitim agina liriinleri entegre etmektedir. Ayrica bu hizmet sekli FedEx, DHL,
Schenker, Excel gibi firmalar tarafindan da sunulmaktadir (Klumpp & Heragu, 2019).

3.3.4. Tersine Lojistik

CSCMP’nin yaptig1 tanima gore “Tersine lojistik, iadeler, tekrar kullanilacak bos
kaplarin tedarik¢iye gotiiriilmesi, ambalaj ve iirlinlerden kaynaklanan tehlikeli olan veya
olmayan atiklarin uzaklastirilmasina, vb. gibi faaliyetlerin yonetimini igeren genis
kapsamli bir terimdir. Malzeme ve bilginin, normal lojistik faaliyetlerin tersi yoniinde

akisina neden olan faaliyetleri igerir” (Long, 2012).

Tersine lojistik, tersine dagitim islemleri de dahil olmak {izere; {iriinlerin iiretimi,
ambalajlanmasi ve kullanimindan kaynaklanan tehlikeli veya tehlikeli olmayan atiklarin
yonetimi, islenmesi, azaltilmasi ve bertarafi ile ilgili tiim faaliyetleri igerir. Tedarik zinciri
icerisinde geleneksel olanin disinda olarak mal akisi ters yonde oldugu i¢in “geri lojistik™
olarak da adlandirilabilmektedir. Kullanilmais iirlinlerin, ambalaj malzemelerinin, iiretim
hurdalarinin ve diger kalintilarin toplanmasi i¢in gerekli olan tiim mal ve bilgi akislari ile
ilgilidir ve onlart tekrar kullanilabilecekleri, yeniden iretilebilecekleri, geri
dontstiiriilebilecekleri veya uygun sekilde imha edilebilecekleri yerlere ulastiriimalari

icin gereken faaliyetleri kapsamaktadir (Steven , 2004).

Tersine lojistik faaliyetleri kapsaminda herhangi bir nedenle geri donen iirlinler
ile ilgili isletmeler i¢in birgok elden ¢ikarma se¢enegi bulunmaktadir. Bunlar; tedarik¢iye
geri gondermek, yeniden satmak, outlet lizerinden satig, kurtarma, yenilemek, yeniden

{iretim, geri doniisiim gibi farkli secenekler olabilir. Oncelikle iiriin icin geri 6deme
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alinabilecek bir durum sdz konusu ise tedarikciye iadesi degerlendirilebilir. Uriin
kullanilmamigsa farkli bir miisteriye tekrar satilabilir. Bu islemler i¢in yeterli kaliteye
sahip degilse {iriinii yabanci bir pazara ihra¢ edecek bir geri doniisiim sirketine satilabilir.
Uriin oldugu gibi satilamiyorsa veya isletme iiriinii yeniden kosullandirarak, yenileyerek
veya yeniden iireterek iirliniin satis fiyatint artirip bu faaliyetleri gerceklestirebilir. Bu
faaliyetleri kendi yapmazsa veya yapabilecek yetiye sahip degilse bunu ii¢ilincii parti
isletmelere yaptirabilir. Tiim bu faaliyetler i¢in ortak olan daha biiylik sorun, isletmenin
tirlinleri istemedikleri yerden islenebilecegi, yeniden kullanabilecegi ve kurtarilabilecegi
yere nasil etkili ve verimli bir sekilde getirmesi gerektigidir. Ayrica isletmeler her bir
iriinlin tasarrufunu belirlemelidir. Yani, her iiriin i¢in tersine lojistik akisina eklenen

tiriinler i¢in nihai varis yerine karar vermelidir.

Tersine lojistik cok ¢esitli faaliyetleri icerisinde barindirabilir. Bu faaliyetler
birbirinden ayrilma nedenleri; ters akistaki mallarin son kullanicidan mi yoksa bir
perakendeci veya dagitim merkezi gibi dagitim kanalinin bagka bir tiyesinden mi geldigi,
malzemenin bir {irlin ya da ambalaj malzemesi olup olmadig1. Bu faktorler tersine lojistik
faaliyetlerini karakterize etmek icin temel bir ¢er¢eve saglamaya yardimei olur. Son varig
noktalarindan bagimsiz olarak, ters akistaki tiim {irlinler bir sonraki varis yerlerine

gonderilmeden 6nce toplanmali ve siniflandirilmalidir (Rogers & Tibben-Lembke, 1998).

Tersine lojistik 4 temel siirecten olusmaktadir. Uriine deger kazandirmak veya
imha etmek, yeniden iiretim, geri doniisiim, yeniden kullanim veya nihai imha gibi

amaglardan olusan siiregler (Agrawal, Singh, & Murtaza, 2015);

Uriin Kabulii: Kullanilmis iiriinlerin, bilesenlerin veya malzemelerin daha ileri
islemler i¢in son kullanicilardan edinilmesi siirecidir. Uriin iadeleri; zaman, miktar ve
kalite agisindan belirsiz oldugundan bunlarin toplanmas siireci tersine lojistigin basarisi

i¢in énemlidir. Uriin kabulii tersine lojistik icin ilk adimdir ve kritik bir siiregtir.

Toplama: Uriin kabul islemlerinden sonra iiriinler toplanir ve inceleme, tasnif ve
elden ¢ikarma i¢in ilgili tesislere teslim edilir. Bunlar lireticilerin dogrudan miisterilerden,
perakendeciler araciligiyla veya 3PL yoluyla topladiklari iirlinler olabilirler. Bu {irlinlerin
iadeler lizerinden higbir kontrol yapilmadan veya kontrollerinin yapilarak toplanmasi s6z

konusu olabilir.
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Muayene ve Smiflandirma: Ilade edilen iiriinler bilinen ya da bilinmeyen
nedenlerle durumlar1 hakkinda biiyiik farkliliklar gosterebilirler. Bu nedenle iiriinlerin
siniflandirilmasi i¢in her bir 6genin ayr1 denetimi gerekmektedir. Yeniden tiretim ve diger

siirecler i¢in muayene ve smiflandirmanin 6nemli bir rolii vardir.

Elden Cikarma: Uriinler incelendikten bir sonraki adim daha ileri islemler icin
elden ¢ikarma karar1 almaktir. Bu islemler yeniden kullanim, {iriiniin geri kazanimi,

onarim, yeniden iiretim, atik yonetimi, iiriin yiikseltme ya da yeniden satmak olabilir.

Tersine lojistikte tiriinleri geri kazanim stireci boyunca yapilan aktiviteler soyledir

(Karagay, 2005);

Tamir: Daha 6nce kullanilmis ancak kullanilabilir durumda olmayan iiriinleri
yeniden kullanilabilir kilmak i¢in yapilan islemlerdir. Bu islemden gecen iiriinler kalite
olarak sifir iiriinler kadar iyi degildir. Cogunlukla montaj ve demontaj islemleri

gerektirmez.

Uriin Yenilestirme: Amaci kullanilmis iiriiniin kalitesini artirmaktir. Tamir
islemlerinden farkli olarak bu kategoride islem goren iiriinler kullanilabilir
vaziyettedirler. Uriinlerin omriinii uzatan bu islemler genellik belirli pargalarin

degistirilmesiyle gerceklestirilir.

Yeniden Uretim: Amaci iiriinlerin yeni iiriin kalite standartlarina getirebilmektir.
Demontaj islemleri uygulanarak elde edilen tiim pargalarin islevselligi yeniden

degerlendirilir ve gerekli durumlarda yenileri ile degistirilerek bir araya getirilir.

Uriin Yamyamlastirma: Tamir, {iriin yenilestirme ve yeniden iiretim gibi
siireclerden en biiylik farki {iriinlerin yalnizca kiiglik bir kisminin kullanilabilir hale
getirilmesidir. Elde edilen ¢alisir haldeki parcalar baska iirlinlerin tamir, yenileme ya da

yeniden {iretim siirecine dahil edilirler.

Geri Doniisiim: Islevselligini tamamen yitirmis {iriinlerin materyallerinin tekrar

kullanilmasidir. Bu islemler genellikle hammadde elde edebilmek i¢in kullanilmaktadir.
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Sekil 3.5. ileri ve Tersine Lojistik Siireglerinin Temel Akis1 (Agrawal, Singh, &
Murtaza, 2015)
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3.4. E-Lojistik ve E-Ticaret Lojistigi
3.4.1. E-Lojistigin Tamm ve Onemi

Lojistigi tanimlarken fiziksel mallarin tasinmasi, depolanmasi, ambalajlanmasi,
elleclenmesi, gimriik ve sigorta islemlerinin yapilmasi, dagitilmasi gibi bir¢ok
operasyonel siirecin tamaminin bir araya gelmesinden bahsedilmektedir. E-Lojistik ise
depolama, nakliye yonetimi, siparis ve stok yonetimi, dagitim yonetimi, nakliye
konsolidasyonu da dahil olmak iizere rekabet¢i lojistik hizmetleri sunmak igin
tasarlanmis, internet tabanli bir lojistik deger zinciridir. Yillar iginde ortaya cikan
lojistikte dis kaynak kullanimi, yani i¢iincii parti lojistik ile temel amaglar; operasyon
maliyetleri ve sermaye yatirimlarini azaltmak, talep dalgalanmalarina cevap verebilmek
olmustur. Kurumsal lojistikte ortaya ¢ikan genel sorunlar gecikmeli ve yanlis bilgi, eksik
hizmetler, yavas ve verimsiz operasyonlar ve iiriinlerde meydana gelen hasarlar olarak
goze carpmaktadir. Bu durum lojistik deger zinciri boyunca tiim taraflar arasinda dogru
bilgi alisverisinin dnemini gostermektedir. Bu kosullar altinda internet, World Wide Web
(WWW) ve Elektronik Veri Degisimi (EDI) dahil olmak iizere tiim bilgi teknolojilerinin,
lojistik performansini artirmak i¢in 6nemli bir role sahip oldugu géze carpmaktadir. Bir

e-lojistik sisteminin kurulumundaki anahtar bilesen ise uygun bilisim teknolojilerine
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sahip bir lojistik topluluk ag1 gelistirmekten gegmektedir (Gunasekaran, Ngai, & Cheng,
2007).

E-Lojistik; malzeme tedarigi, depolama, tasima, planlama, koordinasyon
siireclerini desteklemek ve tedarik zinciri faaliyetlerini iyilestirmek i¢in web tabanh
teknolojilerin kullanilmasidir. E-Lojistik, envanter izleme bilgileriyle birlikte dagitim
stirecine en dogru bilgi akisini saglar. Lojistik siireglerin otomasyonunu saglar ve iginde
yer alan tiim taraflara etkin tedarik zinciri yonetimi hizmetleri saglayan bir mekanizmadir.
E-Lojistik tarafindan otomatiklestirilen bu siircler tedarik zinciri igerisinde goriiniirliik
elde eder ve isletmelerin e-ticaret sistemlerinin birer parcas1 haline gelir. Ote yandan, e-
tedarik zinciri yonetimi agisindan, isletmeler arasi siirecleri gelistirmek, hiz, ¢eviklik,
gercek zamanli kontrol ve miisteri memnuniyetini artirmak i¢in teknolojinin

kullanilmasini ifade eder (Bin llyas Tan & Ibrahim, 2010).

E-Ticaret sadece mallarin satin alma bi¢imlerini degil ayn1 zamanda nasil teslim
edildiklerine dair biiylik degisimlere yol agcmistir. Cevrimigi miisteriler, tam siparis
esnekligi ve rahathi@ ile ¢ok yiiksek hizda sunulan oOzellestirilmis {riinler talep
etmektedirler. Bu iirlinleri siparis ettikten sonra ellerine ulasana kadar gecen siiregte
gercek zamanli takip etmek, onlar1 yeniden yonlendirebilmeyi istemektedirler. Glinlimiiz
itibariyle giiclin saticidan aliciya gegmesi ve bununla birlikte artan talepler, yasanan
olumsuz durumlara karsi azalan tolerans da g6z oniinde bulunduruldugunda e-lojistik
faaliyetlerinin 6nemi bir kez daha géze ¢arpmaktadir. Bunun etkin ve verimli bir sekilde
isleyecek e-lojistik operasyonlarnin gelistirilmesi ve bunlarin her gecen giin gelisen

teknolojiye adaptasyonunun saglanmasi biiylik 6nem arz etmektedir (Bayles, 2002).

3.4.2. E-Lojistik Faaliyetleri

E-Lojistik faaliyetleri geleneksel lojistik faaliyetlerinden ¢ok farkli olmamakla
beraber bunlarin elektronik ortamda gergeklestirilen versiyonlaridir. Ancak isletmeler bu
faaliyetlerin otomatik olarak gergeklestirilebilmesi adina bilisim teknolojileri ve degisen
miisteri talep ve ihtiyaglarina gore sekillendirmektedirler. E-Lojistik faaliyetlerinin

geleneksel lojistik faaliyetlerine gore farklilik gosteren hizmetlere deginilecektir.
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3.4.2.1. Miisteri Hizmetleri Yonetimi

Geleneksel lojistik yontemleri diisiiniildiigiinde miisteri iliskileri yonetimi igin
kullanilan posta, telefon, faks, cagri merkezleri gibi sistemlerin yetersiz kaldig1 ve miisteri
ihtiyaglarina yanit vermekte zorlaniyordu. Daha sonra e-lojistik sistemlerinin gelisen
teknoloji ile birlikte isletmelerin sagladigi adaptasyon bu durumu hem maliyet hem de
etkinlik anlaminda olumlu olarak degismesine vesile olmustur. internet teknolojilerinin
yiikselisi miisteri taleplerine daha fazla odaklanilabilmesine imkan saglamis ve yeni
bilgisayarlt ara¢ sistemleri olusturularak miisteri hizmetleri yonetiminin geleneksel
kavramlarini ortadan kaldirmistir. Ugtan uca verilen bu hizmetler ile miisteri degerlerine
daha fazla goriiniirliik kazandirilarak yeni miisteriler elde etmek ve hali hazirda sahip
olunan miisterileri elde tutmak daha kolay daha az maliyetli ve daha yonetilebilir hale
getirilmistir. Ayrica misteri hizmetleri yonetimi icin gelistirilen yazilimlar pazarda yerini
almaya baglamistir. Miisteri hizmetleri yonetiminin e-lojistik ile entegrasyonu sayesinde
(Ross, 2002);

a. Miisterilere, sirket iirlin ve hizmetleri hakkinda bilgi saglanmasi.
b. Sirketin tim kaynaklarin1 miisteri gereksinimleriyle iliskilendirebilmek.

C. Miisterilerin bilgilerinin daha saglikli bir sekilde toplanmasi ve miisterilerle aninda

iletisime geg¢ilebilmesi.
d. Miisterilere kisisellestirilmis hizmetler verebilmek gibi imkanlar sunulabilmektedir.

3.4.2.2. Satin Alma

Geleneksel lojistikte satin alma islemleri i¢in dort ana siire¢ bulunmaktadir.
Bunlar; satin alma isleminin gergeklestirilmesi, siparisin depolardan toplanmasi,
paketleme ve siparigsin teslim edilmesi olarak nitelendirilebilir. E-Lojistikle
kiyaslandiginda depolama ve dagitim islemleri yonetimsel anlamda aynidir. E-lojistikte,
perakendecilerin veya lojistik hizmet saglayicilarinin siparis toplama ve diger
operasyonlar1 gergeklestirmesi icin siireci baslatacak olan taraf, bunu g¢evrimigi bir
sekilde satin almayla yapacak tiiketicilerdir. E-Ticaret ¢agindaki bdylesine bir talep
odakl1 dagitim modeli, siparis toplama islemlerinin karmasikligin1 daha da artirmaktadir.

Bu nedenle ¢evrimici satin alma islemlerini ve gonderileri islemek {izere tamamen yeni
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bir teknolojik altyap1 kullanim1 gereklidir ve buna paralel olarak dis kaynak kullaniminin
Oonemi artmaktadir. Depolar ve dagitim operasyonlar1 ile ilgili olarak, lojistik
uygulayicilarina karar destegi saglamak, satin almadan sonraki siparis isleme ve diger
siirecleri organize edebilmek i¢in Radyo Frekansi Tanimlama (RFID) gibi teknolojiler
kullanilmaktadir (Leung, ve digerleri, 2018).

3.4.2.3. Bilgi Paylasim Yonetimi ve Teknoloji

Lojistik bilgi toplayabilmek, mallar1 tanimlamak ve yerlerini tespit etmek icin
radyo frekansi ve barkod teknolojisi kullanilmaya baglanmistir. Elde edilen bu veriler,
elektronik veri degisimi teknolojisi ile taraflar arasinda bilgi paylasimi i¢in bilgisayar
aglar olusturarak kullanilan 6zel yazilimlarla aktarilmaktadir. Ayrica GPS gibi cografi
bilgi sistemleri, araglarin ve yiiklerin konumunu aninda ve dinamik bir sekilde
kullanilarak ozellikle e-lojistik faaliyetlerinin hizlandirilmasini, paylasilan bilginin
dogrulugunun artirilarak lojistik operasyonlarini daha verimli bir hale getirmektedir.
Kullanilan tiim bu bilisim teknolojileri lojistik hizmetlerinin kapsamini ve tiirlerini
genisleterek bir yandan operasyonel yiikii de artirmaktadir. Bilgisayar ag1 teknolojileri,
cografi engelleri ortadan kaldirarak birim zaman iletimini ve islem bilgilerini ¢ok biiyiik
hale getirir. Veri tabani teknolojileriyle de istatistiksel olarak elde edilen bilgiler
sayesinde lojistik kaynaklardan tam olarak yararlanilmaktadir. Boylelikle lojistik
faaliyetlerin tanimlanmasi, konumlandirilmast, izlenmesi ve yonetimi daha kolay bir hal

almstir.

Lojistik faaliyetler biiylidiikce bu teknolojiler lojistik maliyetlerini azaltmakla
kalmayip aym1 zamanda lojistik endiistrisinin verimliligini artiracak sekilde diizenli
caligmalarma yardimci olmaktadir. Lojistik bilgi sistemleri; personel, teknoloji ve
prosediirleri bir araya getirmektedir. E-Lojistik faaliyetleri diistiniildigiinde bu
sistemlerin Oncelikle; otomatik siparis, bilgiyi isleme, aninda takip, veri toplama ve 6l¢giim

gibi 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir (Wang & Luo, 2019).

Lojistik faaliyetler sirasinda teknolojik altyapinin kullanilmasinin faydalar

sunlardir (Tekin, Zerenler, & Bilge, 2005);
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a. Miisterilerin ¢evrimigi bir sekilde herhangi bir ¢alisan ya da araci olmadan iiriinlere ve
hizmetlere direkt olarak erisebilmesi, cografi ve zaman kisitlamasi olmadan diinyanin her

yeriyle iletisim kurabilmek.

b. Mallarin ve tasima araglarinin konum bilgilerinin isletmeler ve miisterilerle siparis

hazirlama asamasindan teslimine kadar anlik paylagilabilmesi.

c. Gerekli tiim evrak ve islemlerin 6zellestirilmis sistemler sayesinde elektronik ortamda

standardize edilerek hazirlanmasi ve kullanilmasi.

d. Teslimat siireleri, adres veya stok seviyesindeki degisikliklerden kaynaklanan
problemlerin giderilmesi igin miisterilerle aninda bilgilendirme yapilabilmesi ve bu
aksakliklar1 igletmelerin kendi veri tabanlarinda goriintiileyebilmesi. Meydana

gelebilecek her tiirlii miisteri sikayetlerine interaktif bir sekilde ¢éziim tiretebilme imkani.
e. Cevrimici 6deme imkan1 saglamasi.
f. Islem maliyetlerinin azaltilarak hizmet kalitesinin artmasini saglamast.

g. Uriinleri, hizmetleri, miisterileri, isletmenin sahip oldugu tiim bilesenleri bir araya

getirerek kontrol edilebilen ¢alisan bir mekanizmaya doniistiirmesi.

3.4.2.4. Stok ve Dagitim Yonetimi

Stok yonetimi, lojistik operasyonlar i¢inde en 6nemli yonetim gorevlerinden birisi
olarak kabul edilmektedir. Uriinleri dogru zamanda, dogru yerde, dogru miktarda ve
elbette minimum maliyetle kullanilabilir hale getirmekte 6nemli bir rol {istlenmektedir.
Stok ve dagitim yonetimi, lojistik deger zinciri boyunca malzeme akisinin planlanmasini,
koordinasyonunu ve kontroliinii icerir. E-Lojistikte ise stok ve dagitim yonetimi, farkl
malzemelerin sayi, hacim, ve konumlar1 gibi bilgilerin ger¢ek zamanli edinilmesini
gerektirmektedir. Bu da Uretim Kaynak Planlamas1 (MRPII), Dagitim ihtiyag Planlamasi
(DRP) Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP), Kiiresel Konumlama Sistemi (GPS) gibi
sistemlerden faydalanmay1 gerektirir. Bu sistemler sayesinde lojistik hizmetlere ve
malzeme akisinin kontroliine dahil olan tiim taraflara daha fazla ve dogru bilgi akisi
saglanmis olacaktir. Ayn1 zamanda envanter ve tasima maliyetleri de azaltilmis olup

yiiksek diizeyde miisteri hizmeti saglanacaktir. Stoklarin daha iyi yonetilerek bir araya
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getirilmesiyle depolama maliyetleri de azalacak, rekabetci fiyatlarla daha fazla kaynagin
sunulmasi ve lojistik hizmetlere olan talebin artmasini da saglayacaktir (Gunasekaran,

Ngai, & Cheng, 2007).

Stok ve dagitim yonetimi faaliyetlerinin elektronik altyapimnin da etkileri ile
evrimlesmesiyle geleneksel lojistik faaliyetlerinin daha az kullanilmasina sebep olmustur.
Bu islemlerin ¢evrimigi yapilmasi; yasal diizenlemeleri, miisteri talep ve beklentilerini
artirmistir. Bu beklentileri karsilayabilmek i¢in kullanilan uygulamalar1 dort farkl sekilde
siniflandirilmistir (Karagéz, 2012).

a. Stok kayitlarinin isletme tarafindan tutuldugu ve bu bilgileri tutmak igin sisteme
tamamen entegre bir depodan kendi bayilerine ve miisterilere direk sevkiyat yapabilecegi

sistemdir.

b. Stok kayitlarinin g¢evrimigi siparigler i¢in ayr1 bir envanter olarak diizenlendigi

sistemlerdir.

c. Stoklarmn yalnizca ¢evrimigi siparisler i¢in bulundurulup, tasimalarinin yapildig:

sistemler.

d. Cevrimigi sipariglerin sevkiyatin1 gerceklestirmek iizere bayi ya da tasiyict ara

isletmelerin tistlendigi sistemlerdir.

3.4.2.5. Sanal Depolama (Bulut Sistemi)

Bulut sistemi, mallarin depolardaki ve diger lojistik agamalardaki tiim bilgilerinin
dijital ortamda bir araya getirilmesine ve takibinin saglanmasina yarayan sistemlerinin
tamamina verilen isimdir. Bulut bilisim sistemlerinin lojistik servis saglayicilarina bircok
konuda ¢oziim getirebildigi goriilmektedir. Bulut mimarisi sayesinde isletme
maliyetlerinde azalma ve lojistik aglarindaki cesitli aktorler arasindaki aktarim hizinda
artis saglanir. Lojistik sektorii i¢in otomasyon saglar ve verimlilik seviyesini de yiikseltir

(Schuldt, Hribernik, Gehrke, Thoben, & Herzog, 2010).

Bulut sisteminde ¢esitli katmanlarin rolii ve islevleri sunlardir (Niharika & Ritu, 2015);
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Veri katmani: Veri 6geleri bu katmanda izlenmektedir. Veri kaynaklari; paletler,
kutular, konteynerler, depolar, barkod, RFID etiketleri ve diger g¢esitli parcalar
olabilmektedir. Ancak her veri kaynaginin barkod veya etiket gibi benzersiz

tanimlayicilar1 vardir.

Kimlik katmani: Veri katmani tarafindan elde edilen bilgiler, kullanici
arabirimini uygulamak i¢in ayr1 bir katmana daha ihtiya¢ duymaktadir. Bu arayiiz, bir
barkodun uygulamada kullanilmasin1 ve belirli bir cihazda bir barkod modelinin
kodlanmasina yardimci olur. Bu lojistik takibin saglanmas1 adina barkodlar1 ve etiketleri
okumak i¢in farkli tarayici tiirlerinin kullanilabilecegi verileri elde etmeye yarayan

donanim ve arabirimlerden olusan katmandir.

Bilgi katmam: Barkod tarayicilari ile elde edilen veriler konum, kaynak, miktar,
tarih gibi bilgileri toplamak igin kullanilir. Bu veriler tarayicilarla barkod kaliplarindan
elde edilir. Tarayicilarin yiiksek ve miikemmel okuma performansi, sonuglarin daha

dogru olmasini saglayacaktir.

Hizmet katmani: Bulut hizmeti, lojistikte kiiresel goriiniirliik kazandirir. Merkezi
bir bulut sistemi isletmelerin verilerine ve hizmetlerine istedigi zamanda istedigi yerden

erisebilmesini saglar.

Arayiiz katmam: Verilere, bilgileri raporlara erismek ve cesitli islemleri
gerceklestirmek i¢in kullanic1 / uygulama arayiizii saglayan katmandir. Bilgi katmanindan
elde edilen tiim veriler ig gereksinimlerine gore saklanir. Tarayicilar her tirlii ¢ikti
dosyas1 verecek sekilde programlanabilirler. Miisterilerin tercihlerine gore farkli ¢ikti

dosyalar1 da olusturulabilmektedir.

Uygulama katmani: Ise karsilik gelen tiim sistemin uygulamasini ifade eder.

(depolar, lojistik hizmet saglayicilari, banka, perakende vb.)
E-Lojistikte bulut sistemlerini kullanmanin faydalar1 sunlardir (Niharika & Ritu, 2015);

a. Kullanicinin yiiksek kaliteli lojistik bilgi hizmetlerine, daha az maliyetli ve esnek bir

sekilde, tam zamaninda erisebilmesini saglar.

b. interaktif ve gergek zamanli bir hizmet verilmesini saglar.
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C. Yeni kurallar eklemek i¢in uyumluluk saglar.

d. Teslimatlarin daha dogru yapilmasini, kayip ve hasarlarin azaltilmasina ve

envanterdeki degisimleri 6ngoérmeye olanak tanir.

e. Kaynaklarin esit olarak paylasilarak kiiciik isletmeler ve kiiresel isletmeler arasindaki

dengeyi korur.
f. Ticari islemlerin artmasi igin en iyi bilgi giivenligini saglar.

3.4.3. E-Lojistikte Kullamlan Yazilimlar
3.4.3.1. Barkod

Barkod, temel olarak nesnelerin yilizeyine basilan bilginin makine tarafindan
okunabilen gorsel temsilidir. Ornegin; yazdirilan paralel ¢izgilerin genisliklerinde ve
araliklarinda veri depolayan ve verileri noktalar, es merkezli daireler i¢inde saklayan veya
goriintlilerde gizli olan barkodlar gibi birkag farkli barkod tiirii vardir. Barkodlardaki bu
kodlanmis veriler barkod okuyucularla taranarak entegre oldugu sistemlere bilgiyi

aktarirlar (Potdar, Wu, & Chang, 2007).

3.4.3.2. Radyo Frekansh Tamimlama Sistemi (RFID)

Otomatik veri yakalama ve tanimlama sistemleri lojistik ve tedarik zinciri
yonetimi icerisinde onemli bir husustur. Bu sistemler; nesneleri tanimlamak, otomatik
olarak veri toplamak ve bu verileri insan miidahalesi olmadan yazilim igerisine giinceller.
Modern tedarik zincirinin omurgasini olusturan bu sistemler envanter miktarini, yerini ve
durumunu izlemek icin kullanilirlar. RFID sistemleri, elektromanyetik dalgalar iiretip
yaydiklar1 i¢in radyo sistemleri olarak siniflandirilir. Temel olarak bir RFID aktaricisi
(etiketi) ve bir RFID sorgulayicisindan (okuyucu) olugsmaktadir. Bu etiketler benzersiz
bir sekilde tanimlanmasi gereken nesnelere eklenerek mallarin giris ve ¢ikislarini izlemek

tizere kullanilirlar ve barkoda benzer bilgiler igerirler (Potdar, Wu, & Chang, 2007).
3.4.3.3. Elektronik Veri Degisimi (EDI)

EDI yazilimlar1 daha ¢ok satin alma iglemlerini gerceklestirmek i¢in kullanilir.

Yapilandirilmis veriler kullanilarak belirli kod ve say1 gibi simgelerin siparis ya da iiriin
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gibi nesnelere atanmasiyla standardize edilerek bilgi aligverisi saglanir. Yapilandirilmisg
verilerin kullanilmasinin yani sira satin alma emrinin verilmesi gibi islemler de belirli bir
mesaj standardina uygun olacak sekilde yapilir. Satin alma islemi, ilk olarak miisteri
tarafindan baslatildiktan sonra EDI yazilimlarina gerekli bilgilerin girilmesi ve bu
yazilimlarda okunacak formata doniistiiriildiikten sonra, siparis emrini igeren bir mail
seklinde elektronik posta kutusuna transfer edilir. Bu transfer islemi gerceklestirildikten
sonra karsi taraftaki isletmenin EDI yazilimlarina islenerek gerekli faaliyetlerin

baslatilmasi saglanir (Ilhan & Unsagar, 2011).

3.4.3.4. Kurumsal Kaynak Planlamasi1 (ERP)

Isletme igindeki tiim departmanlarin bilgi paylasimini saglayacak sekilde dizayn
edilmis yazilimlardir. Finans, iiretim, pazarlama, dagitim, insan kaynaklari gibi tiim
degerleri bir araya getirir. Mevcut i siireclerinin sisteme dahil edilebilmesi i¢in hepsinin
yeniden tasarimini gerektirir. Satig, envanter, miisteri iliskileri, insan, finans, tiretim
planlama, tedarik, satin alma, kalite ve proje gibi bilesenlerden olusmaktadir. Tiim
birimleri birlestirerek biitiinlesik yOnetimsel bir yapiya sahip olunmasini saglar.
Y oneticilerin ihtiya¢ duydugu her tiirlii siire¢ ya da bilesene herhangi bir araci olmadan
erisebilmesini saglar. Isletme igindeki etkilesimi artirir ve is siireglerini dogrudan
etkileyen yazilimlardir. SAP, Oracle, Sage, Infor, Microsoft, Kronos, Concur, IBM,
Totvs, Yonyou gibi sirketler 6nemli ERP yazilimi iireticileri olarak gosterilebilir (Basar

& Arslan, 2017).

3.4.3.5. Malzeme Ihtiyac Planlamas1 (MRP)

Siparis yOnetimi siireci, miisteri satin alimlarini gerceklestirmek gereken tiim
gorevlerin yerine getirilme asamalarini ifade etmektedir. Bu siire¢ miisteri sipariglerinin
teslimat1 ile son bulur. Bu siire¢ sirasinda iiretim planlama ve kontrolii i¢cin malzeme
ithtiyac planlamasi, iiretim ¢izelgelemesi gibi faaliyetlerin gerceklestirilmesi gerekir

(Kunath & Winkler, 2019).

Artan miisteri taleplerine daha karsilik verebilmek ve materyal maliyetlerini
azaltmak i¢in bir¢ok isletme siparise gore iiretim modelini benimsemistir. Bu doniisiime
teknolojik olarak cevap verebilmek icin cesitli yazilimlar gelistirilmistir. Is siirecleri de

bu yazilimlara entegre olacak sekilde yeniden dizayn edilmeye baglanmistir. Bir “gekme”
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sistemi olarak da adlandirilabilecek olan MRP, nihai iirlinlere iliskin malzeme ve
bilesenlerin tiretim ihtiyaglarini karsilamak iizere tedarigi ile ilgili bir yazilimdir. Ayni1
zamanda ERP igerisinde bulunan modiillerden bir tanesidir (Arslan, Degirmenci, &
Arslan, 2017). Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi’na satislarin planlanmasi, kapasite yonetimi
ve ¢izelgeleme gibi unsurlarin da ilave edilmesiyle Uretim Kaynaklari Planlamasi

(MRPII) yazilimlart gelistirilmistir (Bayraktar & Efe, 2006).

3.4.3.6. Depo Yonetim Sistemleri (WMS)

Depo Yonetim Sistemleri; lojistik personeli tarafindan yonlendirilerek, depo
verimliligini artirmak ve depo i¢indeki mallarin hareketlerini izleyebilmek i¢in kullanilan
veri tabanma dayali bir bilgisayar uygulamasidir. Ureticiler ve tiiketiciler arasindaki
zaman ve mekan farkliliklarinin dstesinden gelmek, istenen miisteri hizmetleri
seviyesiyle orantili en az maliyetli lojistik hizmet verebilmek, aktarma noktalari arasinda
tampon gorevi gormek, miisteri ihtiya¢ karsilik verebilecek stok seviyesini korumak ve
hesaplanmasina yardimeir olmak, stok miktarindan kaynaklanacak belirsizliklerin
giderilmesi ve depolama maliyetlerinin azaltilmas1 gibi misyonlar1 bulunmaktadir. Depo
yonetim sistemleri 4 ana siiregten olugsmaktadir. Bunlar; alma, depolama, siparis toplama
ve nakliyedir. Alma, mallarin depoya geldiklerinde ilk karsilastiklari islemdir. Mal kabul
islemleri olarak da nitelendirilebilir. Depolama islemlerinde mallarin beklemesi gereken
konumlara yerlestirilmesi ve bu bilgilerin islenmesini igerir. Siparis toplama siireci ise
misteri paketlerinin stok birimleri tarafindan siralama ve / veya konsolidasyon gibi
islemlere tabi tutulmasidir. Genellikle {iretim ve dagitim sistemleri arasindaki arayiizde

bulunur (Shiau & Lee, 2010).

3.4.3.7. Arag Takip Sistemleri

Her tiirlii tasima araglar1 ve tinitelerinin uydu sistemleri aracilifiyla ayrintili
konum bilgilerinin e-lojistik sistemlerine entegre edilmesini ve gerektiginde miisterilerin
yiiklerini istedigi zaman takip edebilme imkani saglayan yazilimlar1 ifade etmektedir.
Kisisellestirilmis miisteri hizmeti verebilmek i¢in vazge¢ilmez unsurlardan birisidir.
Modern arag takip sistemlerinin kurulabilmesi i¢in; GPRS altyapisina sahip iletisim, GPS
uydu alicilart ile entegre c¢aligsabilen ara¢ ve tagima iiniteleri, isletme ve miisterilerle
edinilen bu bilgileri paylagsmak i¢in web tarayicilar1 ile uyumlu bir sekilde ¢alisabilecek

yazilimlardir (Karagdz, 2012).
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3.5. E-Lojistik ve Geleneksel Lojistik Arasindaki Farklar

Geleneksel lojistik ve e-lojistik arasindaki temel farklar1 su sekilde siralayabiliriz
(Yildiztekin, 2001);

a. E-Lojistikte islemler web tabanl yiiriitilmektedir, geleneksel lojistikte ise telefon ve

yiiz ylize olarak yiiriitilmektedir.

b. E-Lojistikte siiregler, sistem {iizerinden kontrol edilerek islemektedir. Bu durum

geleneksel lojistikte personel tarafindan manuel olarak yapilmaktadir.
c. Kayit ve bilgiler e-lojistikte dijital, geleneksel lojistikte fiziksel olarak saklanmaktadir.

d. Miisteri iligkileri e-lojistikte bilisim teknolojileri ve yazilimlar araciligiyla yapilirken,

diger tarafta yiiz ylize, telefon ya da mail gibi yontemler kullanilir.

e. Teslim siireleri, e-lojistik ile birlikte 6nemli 6l¢iide kisalmaktadir ve tagima islemleri

de daha hizli yapilmaktadir.

f. Stoklara iliskin bilgiler e-lojistikte daha dogru olmakta bunlara iliskin islemler daha
kolay yapilabilmektedir.

g. E-Lojistikte teslimatlar miisteriye en yakin depolama alanlarindan yapilmaktayken bu
durum geleneksel lojistikte merkezi bir konumda bulunan gorece daha biiyiik depolardan

yapilmaktaydi.

3.6. Tiirkiye’de E-Lojistigin Durumu

Tiirkiye’de e-lojistik lizerine yapilmis olan bir arastirmada; giimriikleme ve
sigorta gibi hizmetlerin ana faaliyetlerden biri olarak tizerine ¢ok fazla yogunlasmadigi,
bunlarin dis kaynak kullanarak edinildigi goriilmistiir. Yapilan bu arastirmada e-lojistik
hizmeti saglayan isletmelerde daha ¢ok c¢evrimici hizmetlerden mallarin hareketine ve
teslimata iligskin hizmetler sunulmustur. Calisma, 50-500 milyon dolar arasinda degisen
cirolara sahip isletmelerden olugsmaktadir. Bu isletmeler iletisim yontemi olarak daha ¢ok
e-posta yolunu tercih etmisler ve bunu sirasiyla intranet, telefon, yiiz yiize ve yazili
sistemler takip etmektedir. Ayrica miisterilerine ¢gevrimi¢i memnuniyet, sikayet ve oneri

gibi goriislerini 6grenmek tlizere web sitelerinde ilgili boliimlere yer vermislerdir.
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Kullanilan bu teknoloji altyapisinin  miisteri memnuniyetini artirmak, hizmet
standartlarin1 gelistirmek, daha dogru bilgi akisinin saglanmasi, kisisellestirilmis lojistik
hizmetlerin verilebilmesi agisindan ne denli 6nem arz ettigi isletmeler tarafindan
belirtilmistir. E-Lojistik hizmetleri sayesinde rekabet avantaji, isgiicii ve zaman
konusunda tasarruf saglandigi goriilmiistiir. Arastirmaya katilan isletmelerin e-lojistik
konusunda bu faaliyetleri daha da gelistirmek i¢in projelerinin bulundugu goriilmiistiir.
Ancak getirdigi avantajlarin yam sira internetin bazi kullanicilar tarafindan giivenli
bulunmadig1 gerekgesi ile bu sistemleri kullanma tercihlerine etki ettigi goriilmistiir.
Tiirkiye’de genel olarak e-lojistik faaliyetleri i¢in gerekli altyapinin maliyetli oldugu
gerekgesi ile bu hizmetleri sunan isletme sayisinin ¢ok fazla olmadig: tespit edilmistir

(Giilen¢ & Karagoz, 2008).

Geleneksel lojistik ve e-lojistik arasin biiyiik farkliliklar oldugu goriilmektedir.
Geleneksel kanallar tarafindan gerceklestirilen bir¢cok islem artik web iizerinden
yapilmaktadir. Boylece miisteri taleplerine daha fazla odaklanilabilmektedir. E-Lojistik,
e-ticaret siireglerinde kilit bir role sahiptir. Bunun nedeni e-ticaret miisterileri ile
isletmelerin yiiz yiize geldigi anlarin tamami e-lojistik faaliyetleri sirasindadir. Ayrica e-
lojistik sirketlerinin e-ticaret isletmeleri igin misterilere karsi bir temsil gorevi
bulunmaktadir. E-Ticaret sektorii, e-lojistik faaliyetleri olmadan ayakta kalamaz. Lojistik
isletmeleri bu yeni egilime ayak uydurmali ve hizmetlerini glincellemelidirler. E-Lojistik,
Tiirkiye i¢in yeni bir sektdr olmasina ve var olan eksiklere ragmen hizla gelisim egilimi
gdstermektedir. Internet kullanici sayisindaki artis, e-ticaretin giinden giine genislemesi,
hiikiimet tarafindan saglanan tesvikler, Tiirkiye — AB iliskileri ve kiiresel ekonomiye
entegrasyon e-lojistik gelisimini olumlu anlamda etkilemektedir. Tiirkiye’de e-ticaretin
genislemesi kargo lojistigi sektdriiniin biiyiimesine, zaman, yer ve fiyat gibi miisteri
hizmeti uygulamalarini bir araya getirmistir. Ancak trafik sikisikligi, hava ve giiriiltii
kirliligi gibi baz1 ciddi kentsel sorunlara da neden olmaktadir. AB ile tam {iyelik
miizakereleri, Tiirkiye’de e-lojistik sektdriiniin ortaya ¢ikmasinda biiyiik rol oynamis ve
e-lojistigin yasal boyutlarmin olusumunu kolaylastirmistir. Ote yandan bu siireg AB
tilkelerinin en iyi e-lojistik uygulamalarinin igsellestirilmesini ve inovasyon yatirimlarini

artmasina neden olmustur (Aydin, 2014).
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E-Lojistik faaliyetlerinin daha ¢ok biiyiik 6l¢ekli lojistik isletmeler tarafindan
gerceklestirildigi, orta dlgekli isletmelerin e-lojistik faaliyetlerinin bir kismini, kiigiik
Olgekli isletmelerinse daha ¢ok geleneksel lojistik hizmetlerini vermektedir. E-lojistik
faaliyetlerinin e-ticaret yapabilmek i¢in 6n sart oldugu ve isletmelerin tiim sistemlerini e-
lojistik ile uyumlu olacak sekilde kurmalar1 gerektigi ifade edilmistir. Isletmeler; arag
takip, radyo frekansli tanimlama ve barkod sistemlerini diger e-lojistik faaliyetlerine gore
daha yogun olarak kullanmaktadirlar. E-Lojistik ile birlikte isletmelerin rekabet avantaji
elde etmesinin yam sira gerekli e-lojistik altyapisinin maliyetli olmasindan dolay1 kendi
hizmetleriyle entegre etmesinde 6nemli bir engel oldugu da saptanmistir. Ayrica e-lojistik
altyapilarinin da tedarik zinciri ile kismen entegre oldugu bu konuda olmas1 gerekenden

daha geride oldugumuz gozlenmistir (Tlirkmen & Sarican, 2016).

3.7. E-Ticaretin E-Lojistige Olan Etkileri

Cevrimigi aligveris sayilarinin artmasi Ozellikle e-lojistik kapsaminda birgok
yeniligi ve entegrasyonu da beraberinde getirmistir. Ticaretin gelismesiyle yeni lojistik
planlama ve modellemeler gelistirilmis, dagitim, depolama gibi hizmetler yeni ihtiyaclara
cevap verebilecek sekilde giincellemistir. Isletmelerin uluslararasi rekabet edebilirligini
artirabilmek ve 24 saat miisteri hizmeti verebilmek i¢in gerekli altyapt ve bilisim
teknolojilerini satin almak zorunda kalmislardir. Ayrica bagka bir araciya ihtiyag
duymadan miisterilerin ve aracilarin siparis ve satin alma emri verebilmeleri, 7/24 online
hizmet, yiiklerin tiim taraflarca bilgilerinin takip edilebilmesi, meydana gelebilecek her
tiirlii degisiklik ve aksakliklarin aninda karsi tarafa bildirilebilmesi, bir¢ok islemin insan
giicline ithtiya¢c duymadan yapilabilmesine imkan tanidig1 i¢in maliyet avantaj1 saglamasi,
stok miktarlariin ve dolayisiyla depolama maliyetlerinin de azaltilmasi gibi birgok

avantaj elde edilebilmesini saglamistir (Karagoz, 2012).

3.8. E-Ticaret Lojistigi

Modern lojistik, ¢esitli endiistrilerde malzeme akislarinin verimliligini artirmak
ve dagitim maliyetlerini azaltmak i¢in ¢ok Onemli bir ara¢ haline gelmistir. Ayni
zamanda, e-ticaretin son yillardaki gelisimi de lojistik sektoriiniin genislemesine katkida
bulunmus, lojistik ile ilgili yeni teknolojiler gelistirilmis ve e-ticaret lojistiginde ¢ok

sayida uygulama gerceklestirilmistir (Ramanathan, George, & Ramanathan, 2014).
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E-Ticaretin ¢ok hizli biiylimesi, ekonomik kalkinmayla yakindan ilgilidir ve
ekonomik biiylimenin itici giigleri arasinda gosterilmektedir. E-Ticaret; gelismekte olan
ekonomilerin, kiiresel pazarlarin potansiyellerini kullanabilecekleri giiclii bir arag olarak
da lanse edilmektedir. Giiniimiizde gelismis ekonomilerdeki e-ticaret; fiziksel dagitim ag1
ve tedarik zinciri i¢erisinde lider rol listlenmek i¢in de bir koz durumundadir. Gelisimini
hala siirdiirmekle birlikte ticaret hayatinin ayrilmaz bir parcasi haline gelmektedir. Ilk
zamanlarinda diistik fiyatlar ve kolaylik anlaminda bir itici gii¢ iken artik her tiirlii
aligveris deneyimi, hizmet ve iirline hitap ederek perakendeciler i¢in tamamlayic1 bir
temas noktasi haline gelmistir. Yeni e-ticaret teknolojileri, daha fazla verimlilik ve
seffaflik sunma potansiyeline sahiptir. Alternatif is yapma yOntemleri, gelismis
goriintirliik ve yeni aracilarla birlikte dagitim kanallar1 ve tedarik zinciri yapilarinda
onemli degisikliklerin yasanmasina sebep olmustur. Tiim bu etkileri ile beraber e-ticaret,
varhigimi siirdiirebilmek icin e-lojistik faaliyetlerine ihtiyag duymaktadir ve bununla
birlikte e-ticaret lojistik modelleri, yeni talepler yaratarak miisteriler igin aligveris

deneyimlerini bir¢ok agidan iyilestirmistir (Kayike¢i, 2018).

E-Ticarette siparisler biiyiik cogunlukla kiiclik miktar ve boyutlardadir. Ancak bu
durum dagitim planlamasini daha karmasik bir hale getirmektedir. Bu durum e-ticaret
Isletmelerin lojistik kapasitelerinin, e-ticaretteki lojistik performansi iizerinde énemli ve
olumlu etkileri vardir. Temel yetkinlikler, maliyet unsuru, operasyonel esneklik ve diger
faktorler géz oniine alindiginda dis kaynak kullaniminin da miisterilerin lojistik hizmet
gereksinimlerini karsilamada etkili ve makul yol oldugu diistiniilmektedir. Ancak e-
riinlere gore dagitim merkezlerini ayirma, miisterileri farkli hizmet gruplarina gore
ayirma, iriinlerin dolasimi ve biiyiikliigiine gore farkli dagitim kanallar1 tasarlama gibi

stratejiler de goz oniinde bulundurulmalidir (Yu, Wang, Zhonh, & Huang, 2016).

.....

is modeli bulunmaktadir. Bunlar isletmeden tiiketiciye (B2C) ve isletmeden isletmeye
(B2B) olarak yapilan e-ticaret tiirleridir. B2C modelinde isletmelerin web siteleri
organizasyonlarin tiiketiciler ile arasinda gerceklesen tiim islemlerin yapildig: yerdir. Bu

modelde, tiiketici web sitesini ziyaret eder ve Uiriinleri satin almak iizere siparis verirler.
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Bu siteler araciligiyla iiriin takibi, 6deme islemleri, miisteri hizmetleri gibi diger bir¢ok
faaliyetler de gerceklestirilmektedir.  Ayrica bu islemleri yapmak iizere mobil
uygulamalar, sosyal medya mecralar1 da isletmeler tarafindan tiiketiciye ulasmak i¢in
kullanilmaktadir. isletmeler miisterilere ulasmak igin birgok reklam, yiiksek donanim ve
yazilim yatirimlar1 da yapmaktadir. B2B’nin islem hacmi B2C’nin hacminden ¢ok daha
yiiksektir. B2C is modellerinde miisterilere 6zel satis ve teslim islemleri bulunmaktadir.
B2B f{iriinlerinin satin alinmasi veya diger konularda meydana gelebilecek aksakliklar
islem hacmi nedeniyle B2C is modeline gére daha yiiksek risk tagimaktadir (Yu, Wang,
Zhong, & Huang, 2017).

3.8.1. E-Ticarette Siparis Isleme Siireci

Satin alma islemi yapmak {izere bir e-ticaret sitesine gbz atan bir miisteri ile
magazadan aligveris yapan miisteri arasindaki boslugu kapatmak i¢in bir dizi koordine
edilmis adim gereklidir. Sitenin kullanici dostu olmasi ve hangi iiriinlerin satiga
sunuldugunu miisteriyle iletisim kurabilmesi gerekir. Tiiketiciler, giivenli bir web
ortaminda aligveris yapabilmeli ve siparis verebilmelidir. Siparis emri verildikten sonra
yapilmas1 gereken bir dizi islem vardir. Istenen siparis kalemlerinin &ncelikle envanter
islemleri otomatik bir sekilde yerine getirilir. Toplama ve paketleme i¢in i emirleri
diizenlenir ve miisteriden gelen tahsilat sonrasi {irlinler, miisterinin gonderi adresine
dogru yola cikarlar. Talep edilen {iriinler stokta mevcut degilse, tedarik¢inin envanteri
yeni stok ile dolduruluncaya kadar beklemeye alinir. Bu adimlar sirasinda, alict siparis
durumu hakkinda bilgilendirilmelidir ve gercek zamanli siparis durumu sorgusu

yapabilecek durumda olmalidir.

E-Ticaret siparis isleme siirecinin fiziksel bilesenleri geleneksel bir siparis isleme
stirecine benzerdir. Bununla birlikte, e-ticaretin benzersiz dogasimni desteklemek igin
saglam operasyonel ve bilgi sistemleri prosediirleri ile birlikte toplama, paketleme ve
sevkiyatta en son teknolojinin benimsenmesi gerekmektedir. Siireg, bir siparis alindiginda
baslar ve dogrulandiktan sonra bazilar1 ayn1 anda yapilabilen birka¢ adim gerceklestirilir

(Tarn, Razi, Wen, & Perez Jr, 2003);
a. Siparis ve 6deme

b. Odeme yetkisi
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c. Stokta olup olmadiginin kontrolii

d. Envanterin yenilenip yenilenmeyeceginin kontrolii
e. Toplama ve sevkiyat i¢in paketleme islemi

f. Sevk emrinin verilmesi

g. Mal girisi

h. fade ve geri déniislerin yonetimi.

Siparis yerine getirme siireci, Uiriin tiirlerine (boyut, bozulabilirlik vb.), ticlincii
taraflarin depolama ve nakliye siirecine dahil olup olmadigina, isletmenin 6ncelikle B2C
veya B2B olup olmadigina, sirketin stratejileri ve operasyon modellerine bagli olarak
degisebilir. Cogu zaman perakendeciler ve {iretim ortaklari bu strateji ve modellerle

farklilagsmaktadirlar (Turban, Whiteside, King, & Outland, 2017).

Elektronik siparis isleme siireci etkisiyle birlikte yiiksek kalitede hizmet ve
verimlilik saglanarak, isletmelere ve ortakliklarinda uygulanan tiim is siireclerini ve
degisiklik saglanmistir. Geleneksel yontemlere gore siparis isleme siirecleri onemli
dl¢iide azaltilmaktadir. Isletmelerin iiriinlerini nasil kisisellestirdigi ve {iriin gesitliligi ile
basa cikmasinda da giiclii etkileri vardir. Ayrica elektronik siparis isleme siirecinin

avantajlar1 agagidaki gibi siralanabilir (Isac, 2014);

a. Depolama, siparis alma, stok yonetimi, faturalama, paketleme ve teslimat gibi siirecleri

dogrudan etkileyerek kolaylastirilmasini saglar.
b. Elektronik magazanin giderlerini azaltir.

c. Isletmelerin iiriin portfoyii gelistirme, promosyonlar, stratejik pazar konumlandirmasi

gibi konulara yogunlasarak rekabet giiglerini artirmaya yardimci olur.

d. ERP ve bulut sistemleri gibi aracilarla koordine bir sekilde ¢alisarak bir¢ok etkinligin

izlenmesi, denetlenmesi ve kontroliine olanak saglar.
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E-Ticaret sipariglerinin yerine getirilmesi, depolar i¢in oldukca zor bir hal alabiliyor.
Uriin cesitliliginin biiyiikliigii ve giinliik siparislerin sayis1 nedeniyle stok tutma birimleri
arasinda gii¢lii bir koordinasyon gerektirmektedir. Robotik sistemler e-ticaret siparislerini
yerine getirmek icin 6zel olarak gelistirilmis yeni bir sistemdir. Kiva, Swisslog, Interlink,
GreyOrange, Scallog, Mobile Industrial Robots ve Quicktron gibi sirketler tarafindan
piyasaya siiriilmiistiir (Tessensohn, Roy, & De Koster, 2020).

3.8.2. E-Ticaret Lojistiginde Son Mil Teslim

Son mil teslimati, bir tirlinlin dagitim veya aktarma merkezinden ayrildiktan sonra
miisteriye ulasmadan dnceki son nakliye islemini ifade eder. Dagitimda verimlilik elde
etmek icin yeni stratejiler gelistirmeye olanak saglayan yegane halkadir. Bunda arag
boyutlarinin paketler ile uyumlu hale getirilebilmesi 6nemli bir etkendir (Hurtado,
Dornoles, & Frazzon, 2019).

E-Ticaret, lojistik hizmet saglayicilari ve posta operatorleri igin Oncelikli
konulardan birisidir. Kiiresel e-ticaret olgusu kismen tedarik zincirindeki aktorlere,
ozellikle literatiirde “last mile delivery” olarak da gegen son mil teslim faaliyetlerinin
onemli faydalari vardir. Tiiketicinin memnuniyet ve sadakat konular1 i¢in 6nem arz eden
teslimatin bu son halkasi, Ozellestirilmis hizmetleri de i¢inde barindirmaktadir. E-
Ticaretin hizla biiylimesi; son teslimat aktorleri lizerindeki baskiyi, yeni ¢oziimlere olan
talebi ve geri doniiglerin sayisinin bir hayli artmasina neden olmustur. Teslimat ve iade
edilen yiiklerin artan hacimleriyle ilgilenmek, miisteri beklentilerini karsilamak ve
rekabet giiclinli artirmak i¢in perakendeciler ve lojistik hizmet saglayicilari self servis
teknolojileri gibi yenilikg¢i araglari arastirip, gelistirmeye baglamiglardir. Buna istinaden
Ozellestirilmis teslim secenekleri, parsel lockerlar, drone ile teslimat gibi yeni teslim

secenekleri ortaya ¢ikmistir (Vakulenko, Hellstrom, & Hjort, 2018).

E-Ticaret sirketleri i¢in ise siparis karsilama en pahali ve en kritik islemlerden bir
tanesidir. Genellikle nihai miisteriye veya satis noktasina {iriin tagimaciliginin “son mili”
olarak adlandirilan son kismui, siparis yerine getirme siirecinin en 6nemli unsuru olarak
kabul edilir. Kentsel bolgelerdeki son mil teslimatlar1 ytliksek trafik sikigikligi, giderek
daha da katilasan diizenlemeler ve lojistik altyapisinin eksikligi de dahil olmak tizere, bu

isletim ortaminin belirli kisitlamalar1 nedeniyle siparis yerine getirme siirecine daha fazla
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karmagiklik getirmistir. E-Ticaretin Onlenemez yiikselisi de eve teslimatlarin
stirdiiriilebilirligi ile ilgili sorunlara yol agmaktadir. Sirketle bu zorluklara yanit vermek
icin maliyet etkinligi, miisteri memnuniyeti ve siirdiiriilebilirlik gibi ¢esitli boyutlarda 1yi

performans gosteren dagitim modelleri kurmalidir (Janjevic & Winkenbach, 2020).

Amazon drone veya insansiz hava araglar1 kullanarak bireysel sipariglerin
dogrudan miisteriye teslim edilmesini denemektedir. Son kilometre teslimatina yardimet1
olabilecek bu gibi konularda giderilmesi gereken operasyonel ve diizenleyici engeller
bulunmaktadir. Distribiitorler hava, demiryolu, karayolu ve nehir sistemlerini kullanarak
uzun mesafeli dagitimlar etkin bir sekilde yonetebildiklerini fark ettiler. Ancak son mil
teslimat1 icin trafik yol aglarinin tikanikligi ve insan faktoriiniin neden oldugu bazi
verimsizlikler s6z konusudur. Bu nedenle son mil teslimati dagitim aginin en pahal
pargasi olarak kabul edilir. Sonug¢ olarak DHL gibi sirketler artik son mil teslimati i¢in

sliriclisiiz araglar1 ve hatta robotlar1 kullanmay1 denemektedir (Klumpp & Heragu, 2019).

Drone teknolojisinin Amerika’da ticari amagh kullanimi ¢ok siki bir sekilde
denetlenmektedir. Cevrimig¢i perakendeciler, uygun maliyetli son mil teslimati i¢in
insansiz hava araglarimi da diistinmektedir. Amazon, Prime Air araciligiyla dagitim
hizmetine drone teknolojisini eklemeye caligmaktadir. Ayrica Dominos’un drone ile
pizza teslimati iizerinde ¢alismalar1 da vardir (Pagano & Liotine, 2020). Asagidaki web

baglantilari, e-ticarette drone kullanimu ile ilgili 6rnek videolar igermektedir;

Amazon Drone Technology Concerns

Domino’s Flying Delivers Pizza

3.8.3. E-Ticaret Lojistiginde Toplama ve Teslimat Noktalar:

Cevrimigi aligverisin artan popiilaritesi, paketleri tiiketicilerin evlerine ulagtirmak
icin yerlesim bolgelerinde bulunan teslimat noktalarinin artmasina neden olmustur.
Evlere yapilan teslimat sayilari ile birlikte basarisiz teslimat sayilari da artmistir.
Gonderiler teslimat adresine ulastiginda tiiketiciler evde olmadiklarinda yeniden
gonderilmesi gerektiginden maliyetlerin artmasina neden olmaktadir. Miisterilerin
cevrimici sipariglerini teslim alip iade edebilecekleri toplama ve teslimat noktalar1 evlere

yapilan teslimatlarda bir ¢6ziim olarak ortaya ¢ikmistir. Teslimat konusunda yasanan
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aksakliklardan sonra, yerlesim yerlerinin yakininda bulunan yerel magazalar, okullar,
benzin istasyonlari, tren istasyonlar1 gibi yerlere kurulan toplama ve teslimat noktalari
basarili bir teslimat i¢in artik evleri ikinci veya lgiinclii kez ziyaret etmek zorunda
kalmadiklarindan, zaman ve maliyet tasarrufu elde etmeye baslamislardir. Ayrica
komsulara teslim etmek gibi giivenlik problemleri olusturabilecek alternatifleri de
ortadan kaldirmigtir. Toplama ve teslimat noktalar1 kullanilarak teminatsiz teslimler

azaltilabileceginden tirlin kaybi ve sigorta talepleri de azaltilabilir (Weltevreden, 2008).

iki tip toplama ve teslimat noktas1 vardir. Bunlardan ilki “locker point” olarak
adlandirilan kisiye o6zel gozetimsiz teslimat noktalaridir. Ayrica literatiirde “parcel
kiosks, locker boxes, automated lockers, self-service delivery lockers, intelligent lockers”
gibi isimlerle de anildigint gérmek miimkiindiir. Bunlar kilitli veya ortak kullanima da
acik olabilecek kutulardir. istendigi taktirde tiiketicilerin sahip oldugu veya kiraladig
kilit noktalarma paketler teslim edilirler. Ayrica bu kutulardan iade islemleri de
gerceklestirilebilmektedir. Bu kutular bagaj dolabi teknolojisini kullanir ve tasiyici
tarafindan teslimati, miisteri tarafindan ise paketlerin teslim almasini saglamak i¢in pin

kodlar1 vardir (Brummelman, Kuipers, & Vale, 2003; McKinnon & Tallam, 2003).

“Service points” olarak adlandirilan hizmet noktalar1 ise magaza i¢inde magaza
konseptine sahiptirler. Paketler, miisterilerin bunlar1 teslim alabilecegi, 6demelerini
yapabilecegi veya iade edebilecedi bir magazaya, benzin istasyonuna veya postaneye
teslim edilirler. Hizmet noktalarinda paketleri teslim alma prosediirlerini magaza
personeli yonetir. Bu iki yontem de hem B2C hem de B2B tiirlerinde kullanilir. Hizmet
noktalarinin diger akilli kutulara gore 6deme secenekleri anlaminda daha fazla ¢esitlilik,
hizmetin kullanim kolayligi, diger aligveris aktiviteleriyle birlestirme imkani, depolama
olanaklar1 ve halka agik alan kullanimi gibi konularda daha fazla avantaj saglamaktadir.
Ayrica hirsizlik vb. giivenlik konularinda da daha etkilidir. Locker point ise herhangi bir
mesai saati uygulamasi bulunmadigindan teslimatlar istenilen saatte ve insana ihtiyag
duymadan daha hizli bir sekilde gergeklestirilebilmektedir (Weltevreden, 2008). 2000°1i
yillardan itibaren Avrupa’da bir¢ok sirket B2C ve B2B pazar1 i¢in toplama ve teslimat
noktalart ag1 kurmustur (Rowlands, 2006).

Locker kutular1, yiiksek potansiyele sahip yeni konseptlerden birisidir. Teslim

veya iade edilen mallarin artan hacimleriyle basa ¢ikmak, miisteri beklentilerini artirmak
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ve pazar rekabetini giiclendirmek i¢in perakendeciler ve lojistik hizmet saglayicilar1 bu
tarz self servis teknolojileri ile ilgili yenilik¢i araclart aragtirarak yatirimlar yapmaktadir.
“Self servis teknolojiler” olarak adlandirilan bu iiniteler, ¢evrimigi olarak satin alinan
mallarin self servis toplanmas1 ve iadesi i¢in yaygin olarak kullanilan parsel dolaplar
(parcel lockers) seklinde sunulmaktadir. Yapilan arastirmalarda bu hizmeti kullanan
miisterilerin biiyiik bir ¢ogunlugunun memnun oldugunu gostermektedir. Ancak
miisteriler eve teslimati hala daha giivenli oldugunu diisiinmektedir. Toplama noktalar1
genellikle silipermarketler, benzin istasyonu veya baska bir ticari kurulusta
bulunmaktadir. Tiiketiciler, ¢ogunlukla ev adreslerine yakin ya da isten doniis yolu
tizerinde bulunan parsel dolaplar1 tercih etmektedirler. Aligveris merkezleri ve
otoblis/tramvay duraklarina yakin konumdakiler ise daha az tercih edilmektedir (Van
Duin, Wiegmans, Van Arem, & Van Amstel, 2020).

Sekil 3.6. Amazon ve PostNL Firmalarina Ait Locker Gorselleri (Ballare & Lin, 2020)

Miisteriyi deger yaratma siirecine dahil etmek, 6zellikle self servis araglarin
kullanildig1 baglamlarda Onemlidir. Misteriyi hizmet algoritmasina dahil etmek,
kuruluglara ve tiiketicilere teslimat, hassasiyet, Ozellestirme, maliyetler, verimlilik,
rekabet edebilirlik, hizmet siiresi, miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan yeni
firsatlar ve avantajlar saglar (Alcock & Millard, 2007). Bu teknolojik araglar; farkli
endistrilerden, arastirma topluluklarindan ve tiiketicilerden biiyiik ilgi gormektedir.
Tiiketiciler i¢in self servis teknolojiler hizmet siiresi, maliyet tasarrufu, konum kolayligi,
hizmet verimliligi ve keyifli aligveris imkani sunmaktadir. E-Ticarette miisteriler
hizmetin biiyiik bir kismini ¢evrimigi olarak yiiriittiigii i¢in yaratilan bu deger zincirinde

onemli derecede katilim gostermektedirler (Vakulenko, Hellstrom, & Hjort, 2018).
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3.8.4. E-Ticaret Lojistiginde Biiyiik Veri Uygulamalari

Biiytlik verinin bir¢ok tanimi bulunmaktadir. Bunlarin ¢ogu, daha biiylik hacim,
hiz ve gesitlilikteki verileri yakalamak, toplamak ve islemek i¢in artan teknolojik yetenegi
ifade etmektedir. Baska bir deyisle veriler artitk daha hizli kullanilabilir, daha genis
kapsama sahiptir ve daha 6nce mevcut olmayan yeni gozlem ve Ol¢lim tiirlerini igerir.
Biiyiik veri kiimeleri; ¢esitli, karmasik, dagitilmis veri kiimeleridir ve internet islemleri,
e-posta, video, tiklama akislar1 ve / veya bugiin ve gelecekte mevcut olan diger tiim dijital
kaynaklardan olusur. Biiyiik veri hakkinda gergekten 6nemli olan sey ne oldugu degil ne
yaptigidir. Biiyilk verinin ¢ok ¢esitli potansiyel kullanimlar1 mahremiyeti ve diger
degerleri korumak i¢in yasal, etik ve sosyal normlarimizin yeterli olup olmadigi hakkinda

onemli sorular1 glindeme getirir (Agnellutti, 2014).

Biiyiik veri, web lizerinden bireylerle ilgili verilerin toplu olarak toplanmasi ve
algoritmik analizlerden olusur. Bu tiir veriler, kisinin gbz atma ge¢misi, satin alma
gecmisi, sosyal medya etkinligi, web rutini ve ziyaret edilen yerler gibi bazi acik
bilgilerden olusur. Son yillarda isletmeler, tiiketicileri hakkinda muazzam miktarda veri
toplamada oldukga basarili oldular. Modellerini ve algoritmalarini yiiksek bir dogruluk
derecesine kadar iyilestirdiler (Steinberg, 2019).

Internetle birlikte bilgisayarlarin ve mobil cihazlarin kullaniminin artmasi e-
ticaret sektorii biiyiik bir gelisme gostermistir. Boylelikle tiiketicilerin ¢ok ¢esitli tiriinlere
erisebilme imkani da artmistir. Ancak igletmeler icin bu {irlinleri hem cografi engelleri
asarak hem de rekabetgi bir fiyatla sunmalar1 gerekmektedir. E-Ticaretin biiyiimesini
siirdiirebilmek i¢in lojistik stratejilerin de gelistirilmesi gereklidir. Bunun igin de tiiketici
davraniglar1 hakkinda verilerin ve tiiketici profillerinin olusturulmas: degerli bir aragtir.
Pazarlama anlaminda; dijital alanda yeni paradigmalarin, satislarin sonuglarmi ve
ongoriilebilirligini kokten degistirdigi bir bilgi alanidir. Bu veriler sektoriin ihtiyacglarini
daha etkin bir sekilde karsilayabilmeleri adina tedarik zinciri yonetiminde de
kullanilabilir. Tiiketici davranislarindan otomatik olarak elde edilen veriler satislari
ogrenmek ve ileriye doniik tahminler i¢in islenirler. Biiyiik veri teriminin popiilaritesi ile
bircok tanim sunulmustur, hepsinin ortak iki noktas1 vardir; depolama ve veri analizi.
Genellikle farkli kaynaklardan gelen verileri belirtmek i¢in kullanilir. Biiylik miktarda

veri ile ¢ok fazla bilgi elde etmek miimkiindiir. Asil zorluk ise dogru veri islemeyi
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saglamak ve giivenilir bilgi elde etmektir. Biiylik veri uygulamalari, piyasa taleplerine
daha etkin bir sekilde yanit vermeyi, bazi belirsizlikleri azaltmay1 ve boylece maliyetleri
azaltmay1 saglayarak tahminleri daha dogru bir sekilde yapmak igin gerekli bilgileri
saglayabilir (Hurtado, Dornoles, & Frazzon, 2019).

Biiyiik veri, glinimiizde yaygin olarak bulunan, erisimi ve depolanmasi ¢ok daha
ucuz olan verilerin hacmi, ¢esitliligi ve hiz1 nedeniyle benzersizdir. Daha fazla veri birgok
ozelligiyle birlikte ayrintili olarak kaydedilmektedir. Ornegin; satilan malin hangi birim
tarafindan, ne zaman, hangi konumdan, hangi platformdan alindig1 gibi bilgilerdir. Bu
bilgiler ayn1 zamanda stok miktarlar1 ve depolama hizmetleri i¢in de kullanilirlar. Kiiresel
tedarik zincirlerinde birden fazla noktadan veri yakalamak gerekmektedir. Ayrica artik
tweetler, begeniler ve web sitelerindeki iiriin incelemeleri gibi veriler de bu bilgilerin
analiz edilmesinde tiiketici davranislarini analiz etmek icin kullanilirlar. Incelemeler ve
tweetler gibi metinleri degerlendirmek tizere tasarlanmig algoritmalar saglayan yazilim

sirketleri de bulunmaktadir (Waller & Fawcett, 2013).

Biiyiik veri, muhtemelen ilk olarak web ve e-ticaret topluluklar1 tarafindan
olusturulmustur. Yenilik¢i ve oldukca dlgeklenebilir e-ticaret platformlari ve iiriin tavsiye
sistemleri araciligiyla Amazon ve Ebay gibi dnde gelen e-ticaret girketleri tarafindan
onemli Pazar dontisiimleri gerceklestirilmistir. Google, Amazon ve Facebook gibi biiyiik
internet sirketleri web analitigi, bulut bilisim ve sosyal medya platformlarinin gelisimine

liderlik etmeye devam etmektedir (Kayikgi, 2018).

ew e

3.8.5. E-Ticaret Lojistiginde D1s Kaynak Kullanim

.....

Sirketlerin bunu se¢mesinin ilk nedeni, dis kaynak kullaniminin isletmelerin yiikiinii bir
dereceye kadar azaltabilmesidir. Bu sayede ana islerine konsantre olabilmeler i¢in ¢ok
fazla kaynaga yatirim yapmalar1 gerekmez. Temel yeterlilik ve rekabet giicii artirilabilir.
Ayrica dis kaynak kullanimi1 yoluyla sirketlerin saha, depolar, filolar, bilgi sistemleri ve
tedarik lojistigi ile ilgili diger ekipmanlar dahil olmak iizere sabit yatirimlarini
azaltmalarina olanak saglar (Huq, Bhutta, & Cutright, 2015). Bdylece sermayenin de
devir hiz1 artar. E-Ticaretle birlikte yiiklerin sayica artmasi ve boyut olarak kiiciilmesi

lojistik olarak da sirketlerin daha 1yi bir stratejik gelistirmesini gerektiriyor. Di1s kaynak
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kullanimu ile sirketler alacaklari riski de azaltmis olmaktadir (Govindan & Chaudhuri,
2016).

D1s kaynak kullanimmin da birtakim dezavantajlar1 bulunmaktadir. Isletmeler dis
kaynak kullanimi i¢in lojistik sirketleri ile miizakere etmek zorunda olduklari i¢in lojistik
hizmetler iizerinde kontrol giiciine sahip olamazlar. Lojistik servis saglayicilarinin hizmet
kalitesi miisterilerin  gereksinimlerini  karsilamayabilir. Isletmeler miisterilerin
sikayetlerini ele aldiklarinda verimlilik nispeten diisiik olabilir. Fiyatlardan dolayz,
lojistik hizmetlerinden elde edilecek tasarruftan mahrum kalabilirler. Dis kaynak
kullanim1 maliyet anlaminda her zaman etkili olmayabilir (Yu, Wang, Zhong, & Huang,
2017).

3.8.6. E-Ticarette Tersine Lojistik ve Iade Yénetimi

Tersine lojistik ve e-ticaret arasindaki iliski incelenirken bilisim teknolojileri
uygulamalar1 dikkate alinmalidir. Toplama, se¢im, karar verme, iade yonetimi gibi

konularin takibi ve isletilmesi bilisim teknolojileri araciligiyla yiiriitiilmektedir.

Tersine lojistik; hammadde, proses i¢i envanter, mamul mallar ve ilgili bilgilerin
tiiketim noktasindan mense noktasina kadar yeniden degerleme veya uygun bertaraf i¢in
verimli, uygun maliyetli akisini planlama, uygulama ve kontrol etme siirecidir. Bu tanima

yeniden iiretim ve yenileme faaliyetleri de dahil edilebilir (Hawks, 2006).

E-ticaret s6z konusu oldugunda ise 6nemli bilesen getiri yonetimi olarak goze
carpmaktadir. Verimli ve sorunsuz bir sekilde ele alinan iade yonetimi, isletmeler
acisindan fark yaratir ve miisteri baghiliginin da korunmasina yardimcei olur. Ancak bu
getirilerinin yaninda, iade yonetimi gibi konularin bir¢ok isletme tarafindan yeterli ilgi ve
yatirimin yapilmadigi, aksine bir maliyet kalemi olarak goriildiigii bilinmektedir. Tedarik
zinciri yoneticileri iizerinde siirdiiriilebilirlik, olusturduklar1 ekosistemin c¢evresel
etkilerinden ve sosyal sorumluluk agisindan da bir baski vardir. Bu baski, sadece
hiikiimetlerin kural ve diizenlemelerinden degil ayn1 zamanda ¢esitli paydaslardan,
calisanlardan, miisterilerden ve sivil toplum kuruluslarindan da kaynaklanmaktadir

(Dutta, Mishra, Khandelwal, & Katthawala, 2020).
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Cevrimici olarak satin alinan triinlerin kalitesiz oldugu veya bagka yonlerden
tatmin edici olmadigi ortaya ¢iktiginda, saticilardan iade veya degisim talepleri uyarinca
tedarik¢ilere veya treticilere iade edilecektir. Bu siiregte olusturulacak olan tersine
lojistik ag1; lojistik akisini, bilgi akisini, sermaye akisini ve is akisinin tamamini veya bir
kismini igermelidir. Bu agin olusturulmasinda g6z 6niinde bulundurulan ana aktérler ise;
fabrika gibi tiretim yerleri, ti¢iincii parti lojistik hizmet saglayicilar, dagitim merkezleri

ve misterilerdir (Ran, 2011).

E-Ticaret kapsaminda olusturulmasi gereken tersine lojistik aginin baglica nedenleri

sunlardir (Ming & Ruihui, 2009);

a. Ag aligverisinin neden oldugu bilgi asimetrisi; miisterilerin satil aldiklar1 mallart gole
gormemeleri, internette gordiikleri resimlerin veya talimatlarin gorsel algilari,
beklentileri arasinda bosluk olusmasina ve sonuncunda geri 6deme, tatminsizlik veya

degisim gibi istekleri dogurmasi.

b. Cevrimi¢i perakendecilerin arasindaki rekabet; memnuniyetsizlik durumunda kabul

edilen iadeler ve buna benzer tesvikler iade ve geri doniislerin sayisini artirmaktadir.

. Mallarin kendinden kaynaklanan kusurlar, kalite sorunlari, yanlis boyut, miktar ve hatta
mallar arasindaki tutarsizlik, mallarin raf dmriine yakin veya asilmis olmasi, ihmalin

neden oldugu hasarli veya sorunlu ambalajlamalar olabilir.

d. Tiketici tercihlerinin istikrarsizligi; “blind shopping” olarak da adlandirilan kor
aligveris, tliketicilerin iirlinleri kullanmadan 6nce kalite, islev ve diger 6zelliklere iliskin
bilgileri tam olarak anlayamazlar. Merak veya diirtii ile verilen satin alma kararlari, geri

doniislere neden olmaktadir.

e. Lojistik hizmetlerden kaynaklanan kusurlar; nakliye, yiikleme, bosaltma, ellegleme ve
dagitim siirecinde bilesenlerin  kaybi, gerekli korunma sartlarinin  yerine
getirilmemesinden kaynaklanan degisimler, dagitim siiresinin uzamasi veya hasar gibi

durumlar.

E-Ticarette tersine lojistik yOnetiminin; ¢evrimi¢i saticilarin tersine lojistige

yeterince Onem vermemesi, verimli iade ¢alisma mekanizmalarinin olmamasi, tigiincii
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parti tersine lojistik hizmet saglayan isletmelerin eksikligi nedeniyle kendi ters lojistik
yonetim sistemlerini yiiksek maliyetlerle kurmak zorunda olmalar1 ve sunduklar1 iade
lojistigi hizmetlerinin kotii olmasi gibi dnemli sorunlar1 vardir. Isletmelerin iade
kosullarin1 gelistirmek ve kolaylastirmak yerine daha fazla satis yapmak {iizerine
stratejiler gelistirmeleri onemli bir etkendir. fade verimliligi biiyiik dl¢iide miisterilerin
satin alma kararlarini etkilemektedir ve miisteri hizmetleri personeli ile temasa gegmekte
yasanan zorluklar gibi durumlar tatmin edici bir aligveris sonucu elde edilmesinin Oniine

gecmektedir.

Bu sorunlarin ¢6ziimii i¢in yapilmasi gerekenlerden ilki; yanlis satin alma ve iade
olasiligin1 azaltmak i¢in web sitelerinde gergek ve ayrintili bilgi sunmak, miisterilerle
iletisimi giiclendirmek, degerlendirmeler, 6neriler ve sorular sunarak bilgi asimetrinin
listesinden gelmek iizere mesaj panosu, yorumlar, sanal topluluk gibi Onlemler
olusturulmalidir. Siparis ¢gevrimigi olarak olusturuldugunda, tiikketiciler belirli bir aralikta
siparislerini yeniden degerlendirme veya iptal etme firsatina sahip olmalilardir. Bir diger
onemli husus ise makul iade politikalar gelistirmektir. Taraflarin yetki ve sorumluluklar
acikliga kavusturulmalidir ve bu politikalar alisveris sayfalarinda acgik bir sekilde
misterilere verilmelidir. Tersine lojistigin iyi ¢aligsmasi i¢in rasyonel bir lojistik bilgi
sistemi kurmak gerekir. Ag ve bilgi teknolojisinin kullaniminda miikemmel bir bilgi
sistemi kurarak, toplanan bilgileri veri tabani ve kodlarla depolayabilir, emtia takibini
sistemlestirebilir ve iade bilgilerinin elektronik yonetimi saglanabilir. Boylece ¢ift yonlii,
zamaninda ve tedarikcilerden miisterilere tiim zincirde dogru bilgi aligverisi iade
nedenleri ve durumlari ile birlikte saglanabilir. Uygun tersine lojistik modu se¢imi
saglanarak, gerektiginde de bu faaliyetleri gerceklestirmek iizere dis kaynak kullanimi

yoluna gidilebilir (Wang, Liu, & Wei, 2012).

3.8.7. E-Ticaret ve Miisteri Hizmetleri

Miisteri hizmetleri agisindan ortaya ¢ikan yiiksek beklentiler, bugiiniin tedarik
zincirlerinde bir norm haline gelmistir. E-Ticaret caginda miisteriler, daha hizli lojistik
hizmetler istemektedir ve bireysel ihtiyaglarina gore uyarlanmig, esnek dagitim
secenekleri beklemektedir. Miisteriler artik geleneksel magazalarin e-ticaret kanallarini
da ayr1 olarak gormemekte ve magazadan satin aldiklari iirtinleri ¢evrimigi platformlarda

da satin alma istegine sahiptir (Daugherty, Bolumole, & Grawe, 2018).
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E-Ticarette miisteri hizmetleri, ¢evrimi¢i hizmet veren isletmenin tiiketici
taleplerine ne kadar yanmit verdigiyle dogru orantilidir. Miisteri hizmetleri sadece
tiikketicilerin sorularin1 yanitlamakla ve uygun bir bilgi saglamakla sinirli kalmaz, ayni
zamanda tiiketicilerin benzersiz ihtiya¢larinin da anlagilmasini igerir. Miisteri hizmetleri;
satin almadan Once, satin alma sirasinda ve sonrasinda ¢esitli agamalar1 icermektedir. Bu
nedenle tiiketici ile siiregiden bir iliski stirdiirmek ve rekabet¢i kalabilmek i¢in tist diizey
miisteri hizmetlerine sahip olmalidir. Bu nedenle ¢evrimigi bir perakendecinin e-posta,
telefon goriismesi, sosyal medya ve etkilesimli bloglar da dahil olmak {izere miisteri
hizmetleri verimliligini siirdiirmesi 6nemlidir. Dogru {iriin ve iriinlere ait bilgiler,
zamaninda ve sorunsuz teslimat tiiketici memnuniyetini artirabilecek dnemli etkenlerdir.
Cevrimigi aligveris davranislariyla ilgili gegmiste yapilan ¢calismalarin ¢cogu, miisterilerin
memnuniyet diizeyinin kolaylik, web sitesi tasarimi, bilgi, yanit siiresi ve lojistik
hizmetler gibi faktorlerden etkilendigini ortaya koymustur. Bu faktorler arasinda lojistik
hizmetler daha fazla dikkat ¢ekerken, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in diger
pazarlama bilesenleri kadar 6nemli oldugu vurgulanmistir. Miisteri hizmetleri, cok 6znel
ve Ol¢iilmesi zor olsa da ¢evrimici perakendecilerin miisteri hizmet diizeyini artirmak i¢in

ekstra ¢aba gostermesi gerekir (Rajendran, Wahab, Ling, & Yun, 2018).

Lojistik operasyonlar, miisteri sadakatini saglamada ¢ok 6nemli bir rol oynar.
Aragtirmalar, miisterilerin fiziksel teslimati genel olarak ¢ok onemli bir faktor olarak
gordiiklerini ve lojistik kapasitesinin isletme performans: i¢in olumlu anlamda etkisi
vardir. Ozellikle e-ticarette son mil teslimat konusunda bir¢ok basarisiz isletmenin
genellikle yetersiz lojistik destek nedeniyle ¢evrimigi vaatlerini yerine getirememelerine
baglanmaktadir. Miisteri memnuniyetsizliginin en ¢ok yasandig1 konular; triinlerin geg
gelmesi (veya gelmemesi), siparisin dogrulugu ve / veya hasarli {irlinler nedeniyle ortaya
cikmaktadir. Lojistik performansi esas olarak teslimat hizi ve giivenilirligi ile ilgilidir.
Ancak bu faaliyetler lojistik kapsaminda yanit verme, iletisim, siparis isleme ve dagitim
gibi unsurlarla desteklenmelidir. Bu nedenlerden 6tiirii elektronik hizmet alaninda lojistik

hizmet saglayicilarinin 6nemi daha da artmistir (Ramanathan, 2010).

E-Ticarette miisteri hizmetleri verimliligi agisindan tersine lojistik faaliyetleri cok
onemlidir. Tiketicilerin gevrimigi aligverisi tercih etmeme nedenlerinden birisi de tersine

lojistik siirecinde yasanan zorluklardir. Bu siiregte yasanan olumlu tecriibeler tiiketiciler
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tarafindan biiyilik bir oranda yeniden satin alma niyetiyle sonu¢lanmaktadir. Bu nedenle
teslimat hizmetlerinin biitiinliiglinlin yerine getirilmesini saglamak miisterilerin tatmin

edici aligveris tecriibeleri yasamalari igin son derece gereklidir (Robinson, 2018).

Miisteri giiveni, ¢cevrimigi bir tiiketici tarafindan e-tedarik¢inin belirli 6zellikleri
ve gelecekteki olas1 davranislari ile ilgili bir dizi inang olarak tanimlanabilir. Bu giiven,
¢evrimigi satin almayi tesvik ettigini ve tutumlarini etkilemektedir. Miisteri memnuniyeti,
miisterinin tedarik edilen iirlin veya hizmetten ne kadar memnun oldugu ile alakalidir.
Yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti daha fazla miisteri gliveni ve baglhihig
yaratmaktadir. Miisteri memnuniyetini artirmanin en 6nemli yolu da etkin bir miisteri
hizmetleri yonetiminden gecmektedir. Uriin kalitesinden, ileri ve tersine lojistik
hizmetlerine, iade ve geri doniislerin yonetilmesine, web sitesinde sunulan dogru igerik
ve lriin bilgilerine, miisteri yorumlari i¢in ayrilan alanlar ve miisteri sikayetlerinin 6zenle
degerlendirilip ¢oziime kavusturulmasi gibi tiim faaliyetler miisteri memnuniyetini

artirmak i¢in yapilan islemleri temsil eder (Eid, 2011).

3.8.8. E-Ticarette Yer Alan Diger Yeni Trendler

E-Ticaret kullanim oranlarinin artmasi nedeniyle sirketleri tiim siirecleri daha iyi
yonetebilmek icin yeni stratejiler gelistirmeye baglamiglardir. Bir¢ok fiziksel perakendeci
cevrimigi varligin genislemek ve biiylimek i¢in en biiyiik firsatlardan biri oldugunu kabul
etmis ve donemin sartlarina ayak uydurmaya baslamislardir. Bir e-ticaret platformu
yalnizca web iizerinden bir islemi kolaylastirmakla kalmaz, ayn1 zamanda ¢evrimici bir
iliskinin olusturulmasini ve devam ettirilmesini de destekler. Bu etkilesim ve degisim
altinda son yillarda e-ticarette kullanilan yontemler, sistemler olarak bazi trendlere bu

baslik altinda deginilecektir.

Nesnelerin Interneti (IoT): E-Ticareti ve ileri bilgi teknolojilerinin gelismesiyle
perakendecilikte bir devrim yasanmustir. E-Perakendeciligin kitap, miizik, giyim ve
elektrikli ev aletleri gibi bircok alanda geleneksel perakendecilige gore avantajlar
bulunmaktadir. Tedarik zincirlerinde sensor teknolojisi kullanilarak zincirdeki bir 6geyi
takip etmek, neredeyse gercek zamanli bir goriiniim saglayabilir ve bu da, gelismis
optimizasyon teknikleriyle tedarik zincirinin verimliligini artirabilir. Insan giiciine gerek

duymadan kendi IP adresleri ile birlikte fiziksel diinya ile aralarinda bir baglanti kurabilen
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bu sistemler, olusturulan dijital bir ag igerisinde her tiirlii iletisim saglanabilmesine imkan

vermektedir (Pal & Purushothaman, 2017).

Blokzincir (Blockchain): Blokzincir, Bitcoin’in arkasindaki temel sistem olarak
baslayan yeni bir teknolojiyi tanimlamak i¢in kullanilan bir terimdir. Bitcoin, bir
bankanin veya bagka bir finansal kurulusun hizmetlerini komisyoncu olarak kaydetmeden
elektronik nakit kazanmanin ve kullanmanin giivenli ve bazen neredeyse anonim bir
yolunu saglayan dijital para sistemidir. Blokzincir teknolojisi, Bitcoin’lerin birden fazla
yerde kopyalanamamasint ve yeniden kullanilmamasint saglar. Blokzincir, her bir
Bitcoin’in kaydini tutmak, gerektiginde Bitcoin miilkiyetinin devredilmesini saglamak ve
Bitcoin’lerin kurcalanmasini veya kopyalanmasini 6nlemek i¢in gelistirilmistir (Hirsh &

Alman, 2020).

Blokzincir teknolojisinin yiikselisiyle birlikte benzersiz 6zellikleri onu tedarik
zinciri yonetimi ile entegre etme konusunda onemli bir gelecege sahip oldugu
sOylenmektedir. Seffaflik ve hesap verebilirligi gibi 6zellikleri sayesinde 6nemli bir
mekanizmadir. Kiiresel tedarik zincirinde ve e-ticarette esnekligi artirmak, riskleri
azaltmak, misteri taleplerine yanit verebilirlik gibi konularda faydalar

saglayabilmektedir (Liu & Li, 2020).

Bulut Bilisim (Cloud Computing): Miisteri talebine gore bilgi teknolojileri
kaynaklar1 saglayan bir hizmettir. Verileri acgik tutmanin alternatif bir yoludur ve
diinyanin her yerinden erisilebilir. Yazilim, platform ve altyapt seklinde hizmet
verebilmektedir. Uygum maliyetlidir. Kullanicilarin teknolojiyi bilmeden ve kontrol
etmeden internetten teknoloji tabanli hizmetlere erigmesine olanak tanir. Bulut bilisim, e-
ticaret isletmelerinr e-is sistemini kurmak i¢in insan giicii, finansal ve malzeme kaynagi
gibi konularda avantajlar saglamaktadir ve sirketler tarafindan yazilimlarla ilgili arka
planin korunmasina destek verirler. Ayrica e-posta, miisteri iligkileri yonetimi, ofis
uygulamalar1 ve isletmenin farkli boliimleri arasinda internet {izerinden yararli bilgi

aligverisi saglanmasina da yarayan sistemlerdir (Mahale, 2016).

Paylasim Ekonomisi (Sharing Economy): Internet World Wide Web’in
baslangicindan bu yana bir¢cok evrim asamasindan ge¢mistir. Bunlar elektronik, mobil ve

sosyal is diinyasinda cesitli adimlar1 icermektedir. Tiim asamalar yeni is modellerini
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tesvik ederken, son sosyal aglar mal ve/veya hizmetlere sahip olmaktan daha ¢ok
geleneksel Pazar modelinin aksine “Paylasim Ekonomisi” iiriin ve hizmetlerin digerleri
arasinda kullanilmasi ve paylagilmasi iizerine insa edilmistir. Paylasim ekonomisi kendi
basina yeni bir prensip degildir. Kaynaklarin paylasimi, makinelerin tarim ve
ormancilikta ya da ving gibi biiyilik is makinelerinin insaat gibi sektorlerde paylasildig:
bilinmektedir (Puschmann & Alt, 2016). BlablaCar, Uber, Airbnb gibi platformlar
araciligiyla kullanicilar sahip olduklar1 mal veya hizmetleri paylasarak avantaj
saglamakta ve ayni zamanda biiylik yatirnm maliyetlerine gerek duymadan gelir elde
edebilmektedirler. E-Ticaret siteleri bu is modelini yiik tasimaciliginda artan teslimat
sayilarina cevap verebilmek, tasima kapasitelerini artirabilmek ve maliyetlerini azaltmak

gibi avantajlari i¢in kullanmaktadirlar. Amazon Flex bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.

Kisisellestirilmis Hizmetler: Miisteri deneyimini kisisellestirmek, onemli bir
miisteri etkilesim aracidir ve e-ticaretin biiylimesine ve gelismesine katki saglamaktadir.
Cevrimigi aligverise dogru artan egilimle birlikte markalar miisteriler hakkinda biiyiik
veri sistemleri yardimiyla bilgi toplama ve bu verileri kisisellestirilmis Oneriler, 6zel
teklifler ve her seferinde farklilastirilmis deneyimler sunmak i¢in kullanmaktadirlar

(Kayiket, 2018).

Miisteri etkilesimi ve katilimi, bir¢ok sirket i¢in hizla kilit bir stratejik odak haline
geliyor. Miisterilerin siirekli olarak hazir bilgiye maruz kaldig1 diinyada onlar1 mesgul
etmek icin kitlesel pazarlama cabalar1 yerine, giderek daha fazla bireysellestirilmis

oneriler tercih ediliyor (Bleier, De Keyser, & Verleye, 2018).

Mobil Uygulamalar: Miisteri alisveris aliskanliklar1, mobil cihazlarin kullanim
oranlarinin artmasiyla biliylik oranda degisti. Tabletler ve akilli telefonlarin
kullanimindaki biiylime miisterilerin ¢evrimici olarak harcadiklari zaman artirmistir ve
bu platformlarda alisveris yapma olasiliklarini yiikseltmistir. Internetin giinliik
kullanimda yayginlagmasi ve diisen veri fiyatlar1 her yerden aligveris yapmak i¢in bu
mobil uygulamalara rahatlikla erisebilmektedirler. Mobil cihazlar iizerinden siparis
vermenin bu kolaylig1 ani satin alimlar1 arttirmistir ve bu nedenle sirketler miisterilerin
platformlar arasinda sorunsuz bir aligveris deneyimi yasamasini saglamak i¢in mobil

uygulamalarinin optimizasyonu i¢in daha fazla kaynak ayirmaktadir (Kayikei, 2018).
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Sosyal Aglar: Sosyal medyanin misteriler i¢in etkili bir platform oldugu artik
yadsinamaz bir ger¢ektir. Kullanicilar bir¢ok sosyal medya platformu vasitasiyla aligveris
yapabilme imkanina sahiptir. Ayrica iriinler ve markalar hakkinda fikir sahibi olmak,
tanitict iceriklere ulagsmak, miisterilerle iletisim kurulabilmesi ve fikir aligverisinde
bulunabilmeyi miimkiin kilmaktadir. Bu mecralar markalarin kendi kitlelerini
olusturabilmeleri ve miisteri bagliligi gibi kavramlar1 gelistirebilmesi agisindan yararl

olusumlardir (Kayikgi, 2018).

3.9. Covid-19 Kiiresel Salgin ve Dijitallesmeye Olan Etkileri

Insan kaynakl1 ya da dogal afetler nedeniyle tedarik zinciri aksakliklar1 meydana
gelebilir. Benzer sekilde bulasici hastalik salginlar1 da yalnizca insan sagligi degil ayni
zamanda iiretim operasyonlari, tedarik zinciri ve lojistik gibi ekonomik faaliyetler igin
sorun teskil edebilir. Covid-19 Kiiresel Salgini turizm, havacilik, petrol, insaat, telekom,
gida ve saglik endiistrilerini ciddi sekilde etkilemistir (Chamola, Hassija, Gupta, &
Guizani, 2020).

Ik vakalar Aralik 2019°da Cin’in Hubei Eyaletindeki Wuhan sehrinde pnémoni
semptomlar1 olarak goriilmiis ve daha sonra Covid-19 olarak adlandirilmistir. Diinya
Saglik Orgiitii (DSO), viriisiin yiiksek yogunlugundan kaynaklanan saglk tehditlerinin
ciddiyetini gozlemleyerek, 30 Ocak 2020°de Uluslararas1 Halk Sagligi Acil Durumunu
duyurdu. Viriisiin ortaya ¢ikmasindan sadece birka¢ ay sonra insanlar arasinda énemli
Olctide korku ve endise gozlemlendi ve ayn1 zamanda ruh sagligi tizerinde psikolojik bir
etkiye neden oldu. Diinya genelinde 114 {ilkede 118.000’den fazla vaka ile
ongoriilemeyen ve kontrolsiiz enfeksiyonun etkisini gézlemleyen DSO, bu viriisii 11 Mart
2020’de bir Covid-19 Pandemisi olarak belirlemistir. 15 Haziran 2020 tarihine kadar tiim
diinyada toplamda 435.600 kisi bu hastalik nedeniyle yasamim yitirmistir. Artan vaka
sayist ile birlikte koruyucu ekipman, maske ve ilag ihtiyaci tedarik zinciri tizerinde biiyiik

bir baskiya neden olmaktadir (Singh, Kumar, Panchal, & Kumar Tiwari, 2020).

Diinya Saglik Orgiitii’niin Mart 2020°de kiiresel salgin ilan etmesi ile birlikte tiim
diinya saglik, ekonomik, siyasi vb. bir¢ok ag¢idan degisime ugramistir. Kiiresel salgin ile

birlikte giinliik yasam ve calisma hayati da 6nemli dlgiide etkilenmistir. Insanlar
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zamanlarinin biiyiik bir kismini evlerinde geg¢irmeye baglamiglardir. Bu siirecte sosyal

yasant1 sekteye ugramis ve bir¢ok faaliyet evden yiiriitiillmeye baglanmistir.

Bu durum hali hazirda gelismekte olan dijital diinyanin tiim unsurlarini
hayatimiza daha da adapte etmis ve dijital doniisiim hiz1 bilyiik &lgiide artmustir. Is
hayatinin uzaktan ¢aligma sistemine doniismesi ile birlikte online goriigme uygulamalari
daha fazla kullanilmaya baslanmistir. Bunun yani sira bir¢ok banka da bankacilik
islemlerini dijital uygulamalar iizerinden yapilabilecek daha kullanish ydntemleri
sistemlerine adapte etmislerdir. Ayrica kullanicilarin viriisten korunmak amaciyla daha
hijyenik oldugunu diisiindiigli temassiz 6deme yontemini tercih etmeye baglamislardir.
Bankalararas1 Kart Merkezi verilerine gore bir dnceki yila gore temassiz 6deme yontemi
3 kat artmis ve bu siiregte 2,5 milyon temassiz 6zellikte olan kartlar ilk defa kullanilmistir.
Bu donemde e-ticarete olan talep artmis ve insanlar temel ihtiyag iiriinlerini satin almak
icin dijital uygulamalar tercih etmeye baslamislardir (Demird6gmez, Tas, & Giiltekin,
2020).

3.10. Covid-19 Kiiresel Salgin Siirecinde Degisen Tiiketici Davramslari

Tiim tiiketim aligkanliklar1 zamana ve yere baghidir. Tiiketiciler zaman iginde neyi
ne zaman ve nerede tiikketecekleri konusunda aligkanliklar gelistirir. Tiketim
aliskanliklar1 sosyal, ekonomik, teknolojik, kamusal (kurallar, diizenlemeler) ve dogal
afetler gibi etmenlerden etkilenmektedir. Karantina ve sosyal mesafe ile birlikte
tilkketicilerin aligveris yeri se¢imleri kisitlanmistir. Tiiketicilerin is ve okul gibi
faaliyetlerinin ev ortamina tasinmasiyla birlikte aligveris gibi aktiviteler i¢in daha esnek
zaman araligina sahip hale gelmislerdir. Bu durum tiiketicileri temel ihtiyag
malzemelerini stok yapma, uzun vadeli sayilabilecek ev, otomobil, dayanikl tiiketim
tirtinleri gibi satin almalar ertelenmesine neden olmustur. Tiiketiciler zorunluluktan Gtiirii

yeni teknoloji ve uygulamalari benimsemistir (Sheth, 2020).

Kiiresel ¢apta etkili olan salgin hastaliklar hiikiimetleri istikrarsizlastirabilir,
ticaret ve seyahat gibi faaliyetler lizerinde kisitlayici etkiye neden olabilir. Bulagsma
korkusunun tiiketici harcamalarin1 ve satin alma davranigini nasil etkiledigini 6grenmek
isletmeler i¢in oldukca hayati 6neme sahiptir. Ciinkii olusabilecek olumsuz sonuglardan

kendilerini koruyabilmek i¢in pozisyon almalari gerekmektedir. Bu siirecte salgin
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korkusunun, tiiketicilerin iriinleri satin almak i¢in e-ticaret platformlarim1 kullanma

sikligint arttirdigr gozlenmistir (Tran, 2021).

Karantina siireci ile birlikte kisilerin internette geg¢irdigi siireler de artis gostermis
ve bu durum aligveris tercihlerine yansimistir. Perakende satiglar azalis gosterirken
cevrim i¢i aligveris ylikselmistir. Aligveris tercihlerinin kendi igerisinde de degisiklikler
s0z konusu olmustur. Bu stiregte belli iirlin gruplarina olan talep artarken bazilarinda ise
ciddi diisiisler meydana gelmistir. Ornegin; seyahat, konaklama, tekstil iiriinlerine olan
talep azalirken temel gida, temizlik ve hijyen liriinleri daha fazla tercih edilmistir. Ayrica
tiiketicilerde salgin donemi igerisinde kendilerini olumsuz durumlardan korumak adina
ihtiyaglarindan daha fazla iirlin satin alarak stok yapma egilimleri olmustur. Bu siiregte
en ¢ok ragbet goren lriinler temizlik ve hijyen iirlinlerine olmustur. Bunlar arasinda yer
alan maske, dezenfektan, kolonya, eldiven ve sabun gibi lriinler en cok tercih

edilenleridir (UIB, 2020).

Tablo 3.1. Salgin Siirecinde Satig Oranlarinda Yasanan Degisim (Demirdogmez, Tas, &

Giiltekin, 2020)
Temel Gida, Kisisel Bakim ve Hijyen Uriinleri | Evde vakit gecirmek ve iiretim icin kullanilan iiriin gruplari
) Satis Artisi )
Uriin % Uriin Satis Artis1 %

Kolonya & Giilsuyu 6605 Ekmek Yapma Makineleri 1510
Sabun 2425 Fitness Uriinleri 620

Un & Irmik 905 Puzzle Uriinleri 310
Makarna & Sehriye 710 Kiyma Makinesi 280
Camagsir Suyu 650 Fitness Aksesuarlari 265
Bitkisel Besin Takviyeleri 365 Bilgisayar Oyunlar 125

Tras Sonras1 Bakim 330 Su Aritma Cihazlar 125
Bakliyatlar 280 Oyun Konsollari 105

Goz Kremi 240

Tuvalet Kagidi 115

Hijyenik Pedler 95

Islak Mendil 70

Camagir Deterjani 65

Siv1 Yag & Margarin 60

Bebek Mamalari 40

Bebek Bezi 35

3.11. Covid-19 Kiiresel Salgimin Tedarik Zincirleri Uzerindeki Etkisi

Hammadde ve parca tedariginde ithalata bagimli olunmasi durumunda, tedarik

zincirinin satis tahminlerine gore planlanmast bu tahminleri olumsuz etkileyen
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beklenmedik olaylarin ortaya ¢ikmasi, birden fazla katilimcinin (tedarikgiler, iireticiler,
perakendeciler, misteriler vb.) etkilenmesine, kesinti ve aksakliklarin olmasina neden
olabilir. Covid-19 gibi kiiresel ve kapsamli bir salginda tedarik zincirleri bu islevlerini
yerine getirememistir. Salginla birlikte ortaya ¢ikan ekonomik ve sosyal kosullarin agir
etkisi birgok sektor ve isletmeyi etkilemekle kalmamis, ayn1 zamanda tedarik zincirlerini
de hazirliksiz yakalamistir. Bu salgin tedarik zincirinin énemini vurgulamis ve etkilerini

daha belirgin hale getirmistir (Craighead, Ketchen, & Darby, 2020).

Covid-19 salgininin tedarik zincirleri tizerindeki etkisi kapsam ve yikict yonler
acisindan yaganan tipik tedarik zinciri kesintilerinden oldukga farkli olmustur. Bu salgin
belirli bir cografi bolgede veya belirli bir sektorde meydana gelmemis, tim iilke ve
sektorleri etkilemistir. Domino etkisi gibi bir yayilma ile bolgelerden iilkelere ve bir
sektorden digerine dogru ilerlemistir. Tedarik zincirlerine etki eden salginin yikicr giicii
arz ve talebi asir1 yiikksek veya diisiik seviyelere dogru olmak iizere etkileyecek kadar
giicliidiir. Ornegin; tibbi malzeme, hijyen iiriinleri, gida ve eve teslimat hizmetleri igin
asir1 talep varken ve e-ticaret inanilmaz bir sekilde artarken, diger bir¢ok sektordeki
(turizm, otomotiv, mobilya, insaat vb.) talep oldukca diismiistiir (Senir & Biiyiikkeklik,
2020).

Kiiresel tiikketimin azalmasiyla Cin, Uzak Dogu ve Avrupa iilkelerindeki iiretim
sirketlerinin faaliyetlerinin durmasi nedeniyle {iiretim kapasitesinin diismesi sonucu
kiiresel tedarik zincirleri kesintiye ugradi. Uzmanlar, kiiresel tedarik zincirinin Cin’in ara
ve nihai mal tretim faaliyetlerini durdurmasindan belirtiyor. Nihai {iriin ve ara mali
tedariginde yasanan sorunlar nedeniyle nihai iiriinleri Cin’den gelen isletmeler satis
magazalarim kapatmak zorunda kaldilar. Uretimleri i¢in gerekli hammadde ve pargay:
temin edemeyen iiretici isletmeler tiretimlerini durdurmak ya da farkli cografi bolgelerden
alternatif tedarikgiler bulmak zorunda kaldilar. Ornegin; Giiney Kore merkezli otomobil
tireticisi Hyundai 5 Subat 2020°de Cin’den ara mal tedarik edemedigi i¢in llkedeki
tiretimi durdurmak zorunda kaldi (Dagli, 2020).

3.12. Covid-19 Kiiresel Salginin Lojistik Sektoriine Etkisi

Kiiresel diizeyde faaliyet gosteren tiim sektorler gibi lojistik sektorii de Covid-19

salgininin etkisi altindadir. Tiim {ilkelerin ticari faaliyetlerinde yasanan aksakliklar,
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tireticiler ile tliketiciler arasinda bir nevi koprii vazifesi goren lojistik sektoriinii
belirsizlikler ve risklerle kars1 karsiya getirdi. Salginin lojistik sektorii tizerindeki etkileri
cok yonlii olmakla birlikte, Ozellikle yiik tasimacilifi faaliyetlerinde ve kargo

hizmetlerinde sorunlar ve talebi karsilayamama gibi durumlar s6z konusu olmustur.

Diinyadaki tiim tlkelerde oldugu gibi Tiirkiye’de de salginin ticaret lizerindeki
olumsuz etkisi Mart 2020’de daha belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmistir. Ticaret Bakanligi
verilerine gére Mart ayinda ihracatta ciddi bir diisiis yasanmistir. Bunun baglica nedeni,
Tiirkiye’nin komsularmin (Irak ve iran) giimriiklerinde uygulanan karantina énlemleri ve
salgindan c¢ok fazla etkilenen Avrupa’da azalan taleplerdir. Bu diisiis 3 aylik donem
itibariyle ihracatin negatif biiyiimesine neden olmus ve ilk 2 ayda %4,1 artmistir. Mart
aymda ihracat 2019’a gore %17,8 azalirken, ithalat %3,13 artmistir. Ayrica dis ticaret
hacmi bir dnceki yila gore %6,7 oraninda azalmistir (Senir & Biiytikkeklik, 2020).

Tablo 3.2. Tirkiye Ticaret Bakanligi Dis Ticaret Verileri (Milyon Dolar)

Dis Ticaret Mart Ocak-Mart
2019 2020 Degisim (%) 2019 2020 Degisim (%)

Thracat 16.336 13.426 -17,81 44,534 42.783 -3,93
[thalat 18.250 18.821 3,13 50.472 55.662 10,28
Dis Ticaret Hacmi 34.586 32.247 -6,76 95.006 98.446 3,62
Dis Ticaret Dengesi -1.915 -5.395 181,79 -5.938 -12.879 116,89
fhracatin [thalat1
Karsilama Orani 89,5 71,3 88,2 76,9

Kara tagimaciliginda, kapali simur kapilar1 nedeniyle ihracat yiiklerindeki
gecikmeler ve smirlarda olusan tir kuyruklari navlun maliyetlerini yaklasik %15
arttirmistir. Tirkiye’deki lojistik sektoriinti temsil eden bir dernek olan Uluslararasi
Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi (UTIKAD), kara tasimaciliginda
soforlerin  Tiirkiye’den  Avrupa’ya wugakla tasinamamasi nedeniyle Ro-Ro
navigasyonunda sorunlarin ortaya ¢iktigini belirtmistir. Tiirkiye’ye donen siiriiciilerin 14
giin karantina altinda tutulmasi ve vize uzatma i¢in bagvuran Avrupa iilkelerindeki kamu
kurumlarmin kapali olmasi, siiriici mevcudiyetinde darbogaz yaratmis ve kara

tasimaciliginda ciddi eksikliklere ve tikanmalara yol agmustir (Eldener, 2020).

2.13. Covid-19 Kiiresel Salgin Siirecinde E-Ticaret

Koronaviriis diinya ¢apinda bir¢cok trendin degismesine sebebiyet vermistir.
Uluslar i¢in zorlu bir siire¢ olan pandemi doénemlerinde e-ticaret sektorii de ciddi bir

sekilde etkilenmistir. E-Ticaret platformlart hizli bir sekilde bu silirece adapte olarak is
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stireclerini buna uygun olarak degistirmeye baslamiglardir. Sosyal mesafe gibi
kavramlarin insanlarin hayatini degistirdigi bu donemde market aligverigleri dahi online
platformlar {izerinden yapilmaya baslanmistir. Bir¢ok sektoriin olduk¢a olumsuz
etkilendigi bu siiregte e-ticaret hacmi hizli bir sekilde artis gostermistir. Ancak bu artigin
her iirlin i¢in gecerli olmadigini, insanlarin daha ¢ok temel ihtiya¢ ve hizli tiiketim
{iriinlerini daha ¢ok satin aldiklar1 unutulmamalidir. Ote yandan Covid-19’un olumsuz
etkisi ile birlikte uluslararasi ticarette yavaslamalar s6z konusu olmustur (Nivethitha,

Manjula, & Mallika, 2020).

Kiiresel E-Ticaret Sektdrii Raporuna gore Covid-19’un tedarik zincirindeki
belirsizlikler ve diinya ¢apindaki tiiketici talebi nedeniyle biiyiik etkiye sahip oldugu
gdziikmektedir. Ozellikle e-ticaret tedarik zincirleri genel olarak karmasik yapidadir. Bu
dénemde Cin ve Amerika Birlesik Devletleri’nde bir¢ok fabrika kapanmustir. Endiistrinin
en ¢ok etkilenen kismi ise elektronik {irtinler olmustur. Bunun nedeni ise Covid-19
vakalarmin biiyiik bir kismini olusturan Cin, diinya ¢apinda en biiyiik elektronik parca
tireticisidir. Uretimi durduran fabrikalarin bu durumla dogrudan iliskisi vardir (Fernades,

2020).

Sekil 3.7. Ulkelere Gore E-Ticaret Hacminde Meydana Gelen Degisimler (Oner, 2020)

Tarkiye
+200%
+150% 16 Agustos 2020

Kiiresel e-ticaret lizerinde 6nemli bir etkiye sahip olan koronaviriis, insanlar

interneti kullanmaya ve giinliik rutinlerinde aligkanlik haline getirmeye zorlamigtir. E-
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Ticaret sitelerinin karsilastig1 yeni zorluklar vardir. Ornegin; uzatilmis teslimat siireleri,
trafik kontrol zorluklar1 ve teslimat sirasinda sosyal mesafe gibi. Bu salgmin tarihteki
diger kriz donemleri gibi gelecegin sosyal ve ekonomik diizenini sekillendirecegi giderek
daha acik hale gelmektedir. Bu yeni ¢evresel gereksinimlere adaptasyon siireci de internet
tizerinden satis saglamak icin faaliyetlerini yeniden diizenleyebilen sirketlerin kriz

sonrast donemde de basarili olmalarini dogrudan etkilemektedir (Kysh, 2020).

Tiirkiye’de Covid-19 salgini doneminde e-ticaret hacmi, yilin ilk ay1 igerisinde bir
onceki seneye kiyasla %64 artis gostererek 91 milyar liranin iizerine ¢ikmistir. Tiirk
tiketiciler yapilan arastirmada temel gida ve temizlik malzemelerini orta ve uzun
donemde e-ticaret platformlari iizerinden satin alacaklarimi belirtmislerdir (UIB, 2020).
Salgin baslangicini takip eden ilk 10 haftalik siirecte en fazla artig gergeklestiren {iriinler;
sa¢ boyalari, agda ve tily dokiicii kremler, hijyenik pedler, kahve, sa¢ kremleri, sabun ve
dus jelleri, camasir suyu, dis macunu, ev temizleyiciler ve Tiirk kahvesi olmustur. Ayrica
evde gecirilen siirenin artmasi ve spor salonlarinin kapanmasi dolayisiyla evde spor
yapmak {izere kullanilabilecek olan iiriinlere olan talep de olduk¢a artmistir (Hacialloglu

& Saglam, 2020).

Tablo 3.3. Tiirkiye’de 2019 — 2020 Yil1 3 — 4 — 5. Aylarin Karsilastirmasi (E-Ticaret
Bilgi Platformu, 2020)

2019 Yih 2020 Yih Degisim
Gida Siipermarket 246 Milyon TL 1,3 Milyar TL +420%
Kimya Uriinleri 62 Milyon TL 168 Milyon TL +169%
Beyaz Esya 3,2 Milyar TL 6,5 Milyar TL +102%
Anne ve Bebek 83 Milyon TL 155 Milyon TL +86%
Konaklama 522 Milyon TL 104 Milyon TL -80%
Seyahat - Tagimacilik 2,2 Milyar TL 548 Milyon TL -76%
Hava Yollar 3,9 Milyar TL 978 Milyon TL -75%

Salgin siirecinde Tiirkiye’de yapilan bir ¢alismada, online aligveris siirecinde
kullanicilardan en ¢ok sikayet gelen konularin miisteri hizmetleri / canli destek ve teslimat
stirecinde meydana geldigi saptanmistir. Teslimat siirecinde en sik yasanan sorunlar ise
ari1zal1 ve hasarl iiriin gonderilmesi olmustur. Ayrica siparis siireci ile ilgili konularda da
en sik yasanan durum ise miisterilerin bilgisi disinda siparis iptali yapilmasi olmustur

(Giiven, 2020).
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BOLUM 4. YONTEM

4.1. Arastirmanin Konusu ve Amaci

Internetin yayginlasmas: giinliik hayatta oldugu gibi ticaret diinyasim da etkilemis
ve yasanan gelismeler isletmeleri degisime, olusan yeni diizene adapte olmaya mecbur
kilmistir. E-Ticaret operasyonlar1 da giin gegtikge gelisme gostermis, isletmeler mobil
uygulamalara kadar tiim platformlarda aligveris yapilabilmeye olanak saglamis, teslim
siireleri onemli Ol¢iide azalmis, siparis isleme gibi siiregler neredeyse tamamen

otomasyon olmus ve bir {irlinii satin almak ¢ok kolay hale gelmistir.

Rekabet kosullari igerisinde lojistik faaliyetlerin kalitelerinin artirilmast miisteri
bagliligini, memnuniyetini ve yeniden satin alma niyetini Onemli bir sekilde
etkilemektedir. Ozellikle e-ticaret kapsaminda miisteri ile dogrudan bir temasin olmadig
dijital platformlar vasitasiyla saglandiktan sonra miisteriler ile {iriinlerin fiziksel olarak

bir araya gelmesi lojistik operasyonlar sayesinde gergeklesmektedir.

Tiirkiye’de internet kullanim oranlar1 ve e-ticaret yontemini tercih eden insanlarin
sayist da g6z Oniinde bulunduruldugunda artan bu rakamlarla beraber lojistik
operasyonlarda yasanan aksakliklar da haliyle artis gostermistir. Bu faaliyetlerin
kalitelerinin artirilmas1 miisteri baghiligini ve memnuniyetini 6nemli bir sekilde
etkilemektedir. Isletmelerin yeniden tercih edilebilmeleri ve miisteri sadakatinin
arttirilmasi, lojistik hizmetlerin etkili bir analizi ve kullanicilar {izerindeki etkilerini
gormekten gegmektedir. Ayrica Mart 2020 tarihi itibariyle Tirkiye’yi de igine alan
Covid-19 Kiiresel Salgini ile birlikte kullanicilarin degisen aligveris aliskanliklar1 e-
ticaret hacminin bu dénemdeki artisi ile birlikte e-ticaret lojistik hizmetlerinin énemini

bir hayli artirmugtir.

Bu kapsamda; e-ticaret yontemini kullanarak alisveris yapan kullanicilarin bu
sitelerden aldig1 lojistik hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti

tizerinde etkisi olup olmadigini 6l¢gmek amaglanmaktadir.
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4.2. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Bu baslik altinda e-ticaret lojistik hizmet kalitesi ve onun unsurlar1 sayilabilecek
hizmetlerin misteri memnuniyeti ile iligkisi literatiirde yer alan diger calismalar

gozetilerek genel bir degerlendirmesi yapilacaktir.

Avarkan (2018) tarafindan e-ticaret, tersine lojistik ve miisteri memnuniyeti gibi
kavramlarin bir arada oldugu, toplamda 511 kisinin katilim sagladig1 lojistik hizmet
unsurlarindan iade politikalari, hizmet alimi (e-ticaret sitelerinden alinan iade
hizmetlerini kapsamaktadir) gibi hizmetlerin miisteri memnuniyetine olan etkisi
arastirilmistir. Yapilan bu arastirma neticesinde bu kavramlarin miisteri memnuniyeti

tizerinde etkisi oldugu sonucuna varilmaistir.

Karadeniz ve Isik (2014) lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerine
iligkisinin; toplam 397 kisi iizerinde yapilan ve siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi
kalitesi, cevap verebilirlik gibi bilesenlerle dlgtildiigii bir ¢alisma yapmistir. Tim bu
bilesenlerin miisteri memnuniyetini agiklamada istatistiksel olarak anlamli oldugu

saptanmistir.

Lin, Luo, Cai, Ma, & Rong (2016) lojistik hizmet kalitesi ve e-hizmetlerin miisteri
tatmini iliskisini 495 katilimciyla sinamistir. Miisteri hizmetleri, siparis kalitesi, siparis
dogrulugu, siparis prosediirleri, zamanindalik gibi unsurlarin miisteri memnuniyetini

pozitif olarak etkiledigi ortaya ¢ikarilmigtir.

Ho ve Wu (1999) internetten ¢evrimigi aligveris sirasinda karsilasilan lojistik
destek ve bilgi kalitesi gibi unsurlarin miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisinin
arastirildigr ¢alismada bu bilesenlerin miisteri memnuniyeti ile anlamli bir iligkiye sahip
oldugu ¢ikarimina varmistir. Chen, Ling, Ying ve Meng (2012) tarafindan Cin’de yapilan,
cevrimi¢i miisterilerin memnuniyetini etkileyen unsurlarin arastirildigi ¢aligmada
teslimat, bilgi kalitesi gibi bilesenlerin miisteri memnuniyeti {izerinde etkili oldugu

saptanmistir.

Yildiz (2020) e-ticaret sitelerinin verdigi lojistik hizmet kalitesi ve bu hizmetlerin
miisteri memnuniyeti izerindeki etkilerini Kastamonu, Cankir1 ve Sinop illerinde yagayan

kullanicilar tlizerinde arastirmistir. Calismaya 423 kisi katilim saglamistir. Calisma
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tamamlandiginda ise lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini anlamli bir sekilde
etkiledigi ortaya ¢cikmustir. Krishnamoorthy ve Sandhiya (2020) lojistik hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerine etkisini Ol¢tiigli bir baska calismada ise bu iki degisken

arasinda anlamli bir iligkinin oldugu sonucuna varmaistir.

Lojistik hizmet kalitesi ile ilgili bir¢ok ¢aligma, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligskiyi kesfetmeye odaklanmistir. Lojistik
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki olumlu etkileri, isletmelerin farkl
miisteri segmentlerinin ¢esitli gereksinimlerini karsilamak i¢in lojistik hizmetlerini
ozellestirmeleri gerektigi vurgulanmistir (Mentzer, Flint, & Hult, 2001). Lojistik hizmet
kalitesinin (zamanindalik, personel, bilgi, siparis kalitesi vb.) miisteri memnuniyeti
tizerinde acik, olumlu ve dnemli bir etkisi vardir. Ayrica lojistik hizmetlerle miisteri
memnuniyetinin, miisteri sadakati ve pazar payi iizerinde 6nemli ve olumlu etkileri

oldugu gosterilmistir (Stank, Goldsby, & Vickery, 2003).

4.3. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi ve Yeniden Satin Alma Niyeti iliskisi

Bu baglik altinda e-ticaret lojistik hizmet kalitesi ve onun unsurlar1 sayilabilecek
hizmetlerin yeniden satin alma niyeti ile iliskisi literatiirde yer alan diger calismalar

gozetilerek genel bir degerlendirmesi yapilacaktir.

Kaya ve Turgut (2018) lojistik hizmetlerin yeniden satin alma niyetine olan
etkisini e-ticaret perspektifinden incelemistir. Istanbul Gelisim Universitesi’nin 159
Ogrencisi lizerinde uygulanan ¢aligmada lojistik hizmetlerin yeniden satin alma niyeti ile
iliskili oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Caligsmada e-ticaret islemleri sirasinda kullanilan
lojistik faaliyetlerin, miisteri memnuniyetini belirledigini ve miisterilerin yeniden satin

alma niyetlerini dogrudan etkiledigi vurgulanmaigtir.

Aydin ve Mermertas (2020) miisteri iliskileri, teslimat, bilgilendirme ve iade
stirecleri gibi lojistik hizmetlere ait bilesenlerin e-perakende sektoriinde tekrar satin alma
niyetini etkileyip etkilemedigini 379 katilimer ile test etmistir. Ortaya ¢ikan sonuglara

gore bu hizmetler; miisterilerin tekrar satin alma niyetini olumlu yonde etkilemektedir.

Bagkol (2016); miisteri hizmetleri, siparisin zamaninda teslimi, dogrulugu ve

kosullar1 gibi bilesenlerin e-perakende ¢ergevesinde tekrar satin almaya olan etkilerinin
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anlamli diizeyde oldugu sonucunu ortaya konmustur. Ayrica e-perakende sektorii igin
tekrar satin alma isteginin rekabet ve pazar payr gibi unsurlar agisindan
degerlendirildiginde ¢ok onemli oldugu belirtilmistir. Ayrica bu g¢alismaya 358 kisi

katilim gostermistir.

Calismanin  hipotezleri tiim bu bilgiler g6z Onilinde bulundurularak

olusturulmustur.

4.4. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

E-Ticaret lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
niyeti ile aralarindaki iligkiyi test etmek iizere bir model olusturulmustur. Calismanin

modeli ve olusturulan hipotezler asagidaki gibidir.

Sekil 4.1. Arastirmanin Modeli

E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi

Siparis Kalitesi

Zamamndalk Miisteri

Memnuniyeti

7

Bilgi Kalitesi

N\

Kargo Hizmetleri Yeniden Satin Alma

MNiyeti

Takip Edilebilirlik

Miisteri Hizmetleri

AN

lade ve Sikayet
Yonetimi
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Hipotezler ise sOyledir;

Ha: Siparis kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

Hz: Zamanindaligin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

Ha: Bilgi kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

Ha: Kargo hizmetlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

Hs: Takip edilebilirligin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

He: Miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti izerinde etkisi vardir.

H7: lade ve sikayet yonetiminin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.

Hs: Siparis kalitesinin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

Hg: Zamanindaligin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

Hao: Bilgi kalitesinin yeniden satin alma niyeti tizerinde etkisi vardir.

Hi1: Kargo hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti iizerinde etkisi vardir.

Hai2: Takip edilebilirliin yeniden satin alma niyeti {izerinde etkisi vardir.

His: Miisteri hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti tizerinde etkisi vardir.

H14: Tade ve sikayet yonetiminin yeniden satin alma niyeti iizerinde etkisi vardir
4.5. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmada kolayda o©rnekleme yontemi kullanilmis olup arastirmanin
katilimcilarint Mart 2020 tarihinden baslamak iizere Tiirkiye’yi i¢ine alan Covid-19
Kiiresel Salgin baslangicindan itibaren baslayan zaman zarfinda e-ticaret yontemini
kullanarak aligveris yapmis olan Tiirkiye genelinde 337 kullanicidan olugsmaktadir. Bu
aragtirma sonucunda bir araya getirilen bagimsiz degigkenlerin bagimli degiskenler
tizerinde etkisi olup olmadigina yonelik hipotezler olusturulmus ve bunlar test edilmistir.

Ayrica ilgili anket Ekler boliimiinde yer almaktadir.
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4.6. Olgme Araclar

E-Ticaret lojistigi kapsaminda verilen hizmetler géz 6niinde bulundurularak, bu
hizmetleri 6lgmek {izere literatiir taramasi yapilmis ve bazi 6lgekler bir araya getirilerek
E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi adi altinda bir 6l¢ek kullanilmistir. Arastirmanin bu
kisminda, belirlenen model ve olusturulan hipotezleri test etmek amaciyla 5°1i Likert tipi
Olcekler kullanilmigtir. Bu oOlgekler kullanilirken gegerlilikleri ve gilivenilirlikleri test

edilmistir, yurtdis1 ve Tiirkiye’deki ¢alismalardan uyarlanan 6l¢eklerden yararlanilmistir.

4.6.1. Siparis Kalitesi Olcegi

E-Ticaret sitelerinin verdigi siparis hizmetlerini 6l¢mek tizere olusturulan ve daha
once Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra (2005), Wolfinbarger & Gilly (2003),
Lociacono, Watson, & Goodhue (2000) ve Yoo & Naveen (2001) gibi arastirmacilarin
gelistirdigi ESQual, eTailQ, WEBQUAL ve SITEQUAL gibi 6l¢eklerden istifade edilen
ve Karadeniz & Isik (2014) tarafindan “Lojistik Hizmet Kalitesi ile Miisteri Memnuniyeti
Iliskisi: E-Ticaret Uzerine Bir Arastirma” adli calismada kullanilan 6lgekten
yararlanilmustir. Tlgili 6lgek bu calismada 0,933 Cronbach’s Alpha degerine sahiptir ve 6

sorudan olugsmaktadir.

4.6.2. Zamanindalik Olcegi

Icerisinde verilen siparislerin kisa siirede teslimi, daha &nce belirtilen tarih
araliginda teslimi ve farkli teslimat araliklarina sahip olma durumlar1 gibi hizmetleri
6lgmek tizere parametrelerin yer aldigi bu 6l¢ek i¢in Beinstock & Royne (2010), Mentzer,
Flint, & Hult (2001), Ribbink, van Riel, Liljander, & Streukens (2004) tarafindan yapilan
caligmalardan olusturulan ve Lin, Luo, Cai, Ma, & Rong (2016) tarafindan “Exploring
the service quality in the e-commerce context: a triadic view” adli ¢alismada kullanilan
0,884 giivenilirlige sahip 3 sorudan olusan &lgekten ve Ozgiil, Boriihan, & Tek (2018)
tarafindan “Ozel alisveris sitelerinde siparislerin yerine getirilmesinde lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi” adli ¢alismada 3 sorudan olusturulmus

“Zamaninda Teslim” dl¢eginden yararlanilmistir.
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4.6.3. Bilgi Kalitesi Olcegi

Lin, Luo, Cai, Ma, & Rong (2016) tarafindan “Exploring the service quality in the
e-commerce context: a triadic view” adli ¢alismada kullanilan ve 0,924 giivenilirlige

sahip 3 sorudan olusan “Bilgi Kalitesi” 6l¢ceginden yararlanilmistir.

4.6.4. Kargo Hizmetleri Olcegi

Tek & Orel (2006) tarafindan gelistirilen ve Ozgiil, Borithan, & Tek (2018)
tarafindan “Ozel aligveris sitelerinde siparislerin yerine getirilmesinde lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi” adli ¢alismasinda kullandig1 “Kargo” adli

dlgekten yararlanilmistir. Olgekte 3 adet ifade yer almaktadir.

4.6.5. Takip Edilebilirlik Ol¢cegi

Cao, Ajjan, & Hong (2017) tarafindan “Post-pruchase shipping and their impact
on customer satisfaction” adli calismada kullandig1 “Tracking” isimli 4 maddeden olusan

Olcekten yararlanilmistir.

4.6.6. Miisteri Hizmetleri Olcegi

Kaya & Turgut (2018) tarafindan lojistik faaliyetlerin tekrar satin alma niyetini e-
ticaret kapsaminda olctiikleri “Impact of Logistics Activitie on The Intention to Re-
Purchase from E-Commerce Perspective” adli galismalarinda kullandiklar1 0,813
Cronbach’s Alpha degerine sahip Miisteri Hizmetleri 6l¢eginden yararlanilmistir. Bu
Olcekte miisteri sikayetleri, miisterilerle kurulan iletisim ve diger geri doniis hizmetlerine

yonelik parametreler bulunmaktadir.

4.6.7. iade ve Sikayet Yonetimi Olcegi

Mentzer, Flint, & Hult (2001) tarafindan yapilan ¢alismadan adapte edilerek
Ozgiil, Boriihan, & Tek (2018) tarafindan “Ozel aligveris sitelerinde siparislerin yerine
getirilmesinde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi” adli ¢caligmasinda
kullandig1 “Iade ve Sikayetlerin Ydnetimi” adli 6lgekten istifade edilmistir. Bu dlcekte

1ade asamasinda gergeklestirilen islemleri 6lgmeye yarayan 9 adet ifade yer almaktadir.
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4.6.8. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egi

Cronin & Taylor (1992) ve Ganesh, Arnold, & Reynolds (2000) tarafindan
gelistirilen Aydin & Mermertas (2020) tarafindan “E-Perakende Sektoriinde Satig Sonrasi
Hizmetlerin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma Niyetine Etkisi” isimli ¢alismada
kullandiklar1 4 ifadeden olusan ve 0,930 giivenilirlige sahip “Miisteri Tatmini”
dlgeginden istifade edilmistir. Olcekte alisveris sonrasi miisterilerin memnuniyet

diizeylerini 6lgmeyi hedefleyen ifadeler yer almaktadir.

4.6.9. Yeniden Satin Alma Niyeti Olcegi

Lopez-Nicolas & Molina-Castillo (2008) ile Chen & Chang (2012)
caligmalarindan faydalanilarak olusturulan ve Aydin & Mermertas (2020) tarafindan “E-
Perakende Sektoriinde Satis Sonras1 Hizmetlerin Miisteri Tatmini ve Tekrar Satin Alma
Niyetine Etkisi” isimli ¢alismada kullandiklar1 4 ifadeden olusan ve 0,930 Cronbach’s
Alpha degerine sahip “Tekrar Satin Alma Niyeti” isimli 6lgekten yararlanilmustir. Olgekte
aligveris sonrast miisterilerin ayni siteyi tercih edip etmeyeceklerini 6grenmek iizere

hazirlanmis sorular vardir.

4.7. Veri Toplama Siireci ve Uygulama

Bu arastirmada veriler anket yontemi kullanilarak elde edilmistir. Bu yontemin
tercih edilirken ise daha fazla sayida kisiye ulasabilme, zaman ve maliyet gibi unsurlar

g6z oniinde bulundurulmustur.

E-Ticaret lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
niyeti iligkilerini test etmek {izere olusturulan bu anket formu katilimcilara yanitlamasi
i¢in sunulmustur. Ilk boliimii katilimeilarin demografik 6zelliklerini ayirt etmek iizere
hazirlanmis sorulardan olusmaktadir. Ikinci béliimiinde ise e-ticaret sitelerinin lojistik
performansini dlgmeye yonelik ifadeler yer almaktadir. Ugiincii ve son boliimiinde ise
miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyetini test etmek {izere sorular yer
almaktadir. Katilimecilar bu ifadelere 1°den baslayacak sekilde Kesinlikle katilmiyorum,
2- Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum ne de katilmiyorum 4- Katiliyorum ve 5- Kesinlikle
Katiliyorum seklinde 5°1i Likert tipi skalast yer almaktadir. Ayrica anket formu
hazirlanirken ifadelerin anlasilir ve katilimeilarin diistincelerini net bir sekilde 6lgmesini

saglayacak bir dil kullanilmistir.
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Veri toplama islemi sirasinda kullanicilara internet {izerinden olusturulan link ve
LinkedIn gibi sosyal platformlar araciligiyla ulagilmistir. Calisma, Mart 2020 itibariyle
Tirkiye’yi de igine alan Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde e-ticaret yontemiyle alisveris
yapmis olan kullanicilara uygulanmistir. Veri toplama siireci ise 10.07.2021 — 20.07.2021
tarih araligin1 kapsamaktadir. Toplamda 337 kisi anket formunu yanitlayarak ¢aligmaya
katki saglamistir. Ayrica arastirmada yer alan Olgeklerin ve veri toplama siirecinin
09.07.2021 tarihinde Maltepe Universitesi Etik Kurulu tarafindan verilen izin uyarinca

etik ilkelere uygun oldugu belirtilmistir.

4.8. Arastirmanin Kisitlar

S6z konusu ¢alisma i¢in 18 yas ve tizeri olup ve pandemi siirecinde e-ticaret
tizerinden aligveris yapmis olan kullanicilar hedef kitle olarak belirlenmistir. Anket
sorular1 farkli demografik yapilara sahip kullanicilara yonelik hazirlanmistir. Ayrica veri
toplama siirecinde zaman ve Covid-19 Kiiresel Salgin nedeniyle sosyal mesafe gibi

nedenlerden Otlirii anketin online yapilmasi gibi kisitlar yer almaktadir.
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BOLUM 5. ANALIZ

5.1. Analiz ve Bulgular

Arastirmaya Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde Tiirkiye’de e-ticaret yontemini
kullanarak aligveris yapmis 337 kisi katilmistir. Bu katilimcilardan elde edilen veriler,
SPSS Statistics Version 26 programi ile analiz edilmistir. Oncelikli olarak katilimcilara
yonelik demografik analizler yapilmistir. Sonrasinda faktor analizleri, giivenilirlik ve
gecerlilik testleri ile devam edilmistir. Yapilan bu analizlere dair elde edilen sonuglar

asagida yer almaktadir.

5.2. Ornekleme Ait Temel Karakteristik ve Demografik Bulgular

Ankete katilan calisanlara ait temel karakteristik ve demografik verilerle ilgili
tablolar asagida yer almaktadir.

Tablo 5.1°de verildigi gibi anketi cevaplayan katilimeilarin 177’si kadin, 160°u
erkektir. Buna gore grubun %52,5’ i kadinlardan, % 47,5°1 erkeklerden olusmaktadir.

Tablo 5.1. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Kadin 177 52,5 52,5
Cinsiyet Erkek 160 47,5 100,0
Toplam 337 100,0

Katilimeilar yas degiskenine gore 69'u (%20,5) 18-25, 129'u (%38,5) 26-35, 97'si
(%28,8) 36-45, 31'i (%9,2) 46-55 ve 11’1 de (%3,3) 55 ve lizeri yas araliginda

dagilmaktadir.
Tablo 5.2. Katilimcilarin Yasa Gore Dagilimi
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

18-25 69 20,5 20,5
26-35 129 38,3 58,8
Y 36-45 97 28,8 87,5
a3 46-55 31 9.2 96,7
55 ve iizeri 11 3,3 100,0

Toplam 337 100,0

Katilimcilarin egitim durumuna gore 21’1 (%6,2) lise, 23’1 (%6,8) on lisans, 201°1
(%59,6) lisans, 54’1 (%16) yiiksek lisans, 38’1 (%11,3) doktora mezunu seklinde
dagilmaktadir.
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Tablo 5.3. Katilimcilarm Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Lise 21 6,2 6,2
On lisans 23 6,8 13,1
Egitim Lisans 201 59,6 72,7
Durumu Yiiksek lisans 54 16,0 88,7
Doktora 38 11,3 100,0
Toplam 337 100,0

Katilimcilarin medeni durumlarina gére 177°si (%52,5) bekar, 160’1 (%47,5)

evlidir.

Tablo 5.4. Katilimcilarin Medeni Duruma Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Bekar 177 52,5 52,5
Medeni Durum Evli 160 47,5 100,0
Toplam 337 100,0

Katilimeilarin aylik gelir dagilimina gore 46°s1 (%13,6) 2825 TL ve daha az, 40’1
(%11,9) 2825 — 4000 TL arasinda, 109’u (%32,3) 4000-6000 TL arasinda, 68’i (%20,2)
6000 — 8000 TL arasinda, 27’si (%8) 8000-10000 TL arasinda, 47’si ise (%13,9) 10000

TL ve tizeri gelire sahiptir.

Tablo 5.5. Katilimcilarin Aylik Gelire Gore Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
2825 TL ve daha az 46 13,6 13,6
2825 - 4000 TL 40 11,9 255
~ [4000-6000 TL 109 323 57,9
Aylk Gelir 55008000 TL 68 20,2 78,0
8000 - 10000 TL 27 8,0 86,1
10000 TL ve iizeri 47 13,9 100,0
Total 337 100,0

Katilimecilarin 1611 (%47,8) Istanbul, 58’i (%17,2) Kocaeli, 53’ii (%15,7)
Trabzon, 15’1 (%4,5) Bursa, 8’1 (%2,4) Izmir, 6’s1 (%1,8) Ankara, 2’si (%0,6) Aksaray,
3’1 (%0,9) Eskisehir, 1’1 (%0,3) Antalya, 2’si (%0,6) Tekirdag, 1’i (%0,3) Hatay, 1’i
(%0,3) Elaz1g, 2’s1 (%0,6) Mersin, 1’1 (%0,3) Denizli, 1’1 (%0,3) Sanhwurfa, 1’1 (%0,3)
Kirsehir, 1’1 (%0,3) Bolu, 1’1 (%0,3) Adana, 1’1 (%0,3) Bitlis, 2’si (%0,6) Sakarya, 2’si
(%0,6) Bilecik, 1’1 (%0,3) Isparta, 2’si (%0,6) Diyarbakir, 3’ (%0,9) Giresun, 1’1 (%0,3)
Ordu, 1’1 (%0,3) Gaziantep, 1’1 (%0,3) Kiitahya, 1’1 (%0,3) Artvin, 1’1 (%0,3) Rize, 1’i
(%0,3) Sirnak, 1’1 (%0,3) Erzurum, 1’1 (%0,3) Sinop illerinde yasamaktadir.
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Tablo 5.6. Katilimcilarin Yasadiklari ile Gére Dagilimi

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

istanbul 161 478 478
Kocaeli 58 17,2 65,0
Trabzon 53 15,7 80,7
Bursa 15 4,5 85,2
Izmir 8 2,4 87,5
Ankara 6 1,8 89,3
Aksaray 2 0,6 89,9
Eskisehir 3 0,9 90,8
Antalya 1 0,3 91,1
Tekirdag 2 0,6 91,7
Hatay 1 0,3 92,0
Elang 1 0,3 92,3
Mersin 2 0,6 92,9
Denizli 1 0,3 93,2
Sanlhurfa 1 0,3 93,5
Kirsehir 1 0,3 93,8

Yasadigi il Bolu 1 0,3 94,1
Adana 1 0,3 94,4
Bitlis 1 0,3 94,7
Sakarya 2 0,6 95,3
Bilecik 2 0,6 95,8
Isparta 1 0,3 96,1
Diyarbakir 2 0,6 96,7
Giresun 3 0,9 97,6
Ordu 1 0,3 97,9
Gaziantep 1 0,3 98,2
Kiitahya 1 0,3 98,5
Artvin 1 0,3 98,8
Rize 1 0,3 99,1
Sirnak 1 0,3 99,4
Erzurum 1 0,3 99,7
Sinop 1 0,3 100,0
Toplam 337 100,0

Katilmeilarin aligveris yapma sikligina gore 43’1 (%12,8) haftada bir kez, 53’1
(%15,7) haftada birden fazla, 107’si (%31,8) ayda bir kez, 91’1 (%27) ayda birden fazla,
8’1 (%2,4) yilda bir kez, 35’1 ise (%10,4) yildan birden fazla olacak sekilde aligveris
yaptiklarini belirtmislerdir.
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Tablo 5.7. Katilimcilarin Alisveris Yapma Sikliklart

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Haftada bir kez 43 12,8 12,8

Haftada birden fazla 53 15,7 28,5

Ayda bir kez 107 31,8 60,2
Alsveris Sikhgi Ayda birden fazla 91 27,0 87,2

Yilda bir kez 8 2,4 89,6

Yilda birden fazla 35 10,4 100,0

Toplam 337 100,0

Ankete katilim gosterenlerin 216°s1 (64,1) Trendyol, 58’1 (%17,2) Hepsiburada,
6’s1 (%1,8) Gittigidiyor, 12’si (%3,6) nl1, 16’s1 (%4,7) Amazon, 8’1 (%2,4) Getir, 2’si
(%0,6) Temizmama, 1’1 (%0,3) Aliexpress, 3’1 (%0,9) Yemeksepeti, 1’1 (%0,3) Migros,
1’1 (%0,3) Boyner, 1’1 (%0,3) Tchibo, 1’1 (%0,3) Network, 2’si (%0,6) Morhipo, 1’1
(%0,3) Ebay ve 8’1 de (%2,4) diger seklinde dagilmaktadir.

Tablo 5.8. Katilimcilarin En Cok Tercih Ettigi Aligveris Siteleri

Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Trendyol 216 64,1 64,1
Hepsiburada 58 17,2 81,3
Gittigidiyor 6 1,8 83,1
nll 12 3,6 86,6
Amazon 16 47 91,4
Getir 8 2,4 93,8
Temizmama 2 0,6 94,4

Aligveris icin En Aliexpress 1 0,3 94,7

Sik Tercih Edilen Yemeksepeti 3 09 95,5

Site Migros 1 0,3 95,8
Boyner 1 0,3 96,1
Tchibo 1 0,3 96,4
Network 1 0,3 96,7
Morhipo 2 0,6 97,3
Diger 8 2,4 99,7
Ebay 1 0,3 100,0
Toplam 337 100,0

Anketi yanitlayan kisilere yoneltilen sorulardan biri de en ¢ok tercih ettiginiz
iirline ait bilgileri sinamaktaydi. Ancak bu soruya kullanicilara bu soruya birden fazla
yanit verme hakki taninmistir ve en fazla 3 secenegi segebilecekleri ifade edilmistir. Buna
istinaden 337 katilimci en ¢ok tercih ettigi iirlinler i¢in toplamda 825 adet secim
yapmislardir. Bu se¢imler arasindan 250’s1 (%30,3) tekstil ve moda tiriinleri, 41°1 (%4,97)
mobilya, ev esyalari, beyaz esya vb., 45’1 (%5,45) spor malzemeleri, 79’u (%9,58)
elektronik araglar, 36’s1 (%4,36) bilgisayar ve donanim iiriinleri, 63’1 (%7,64) kozmetik
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tirtinleri, 113’4 (%13,7) kitap, dergi, oyun, e-kitap, e-dergi vb., 30’u (%3,64) hediyelik
esyalar, 123’1 (%14,91) yiyecek, icecek ve gida iiriinleri, 19’u (%2,3) evcil hayvan
tiriinleri, 21’1 (%2,55) bebek fiirtinleri ve 5’1 (%0,61) diger iiriin gruplar1 olacak sekilde

dagilmstir.
Tablo 5.9. Katilimeilarin En Cok Tercih Ettigi Uriinler
Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde

Tekstil ve moda iiriinleri 250 30,3 30,3
Mobilya, ev esyalari, beyaz esya vb. 41 4,97 35,27
Spor malzemeleri 45 5,45 40,72
Elektronik araclar 79 9,58 50,3
Bilgisayar ve donanim iiriinleri 36 4,36 54,66
Kozmetik iiriinleri 63 7,64 62,3
Kitap, dergi, oyun, e-kitap, e-dergi vb. 113 13,7 76
Hediyelik esyalar 30 3,64 76,64
Yiyecek, icecek ve gida iiriinleri 123 14,91 94,55
Evcil hayvan iiriinleri 19 2,3 96,85
Bebek iiriinleri 21 2,55 99,4
Diger 5 0,61 100
Toplam 825 100

5.3. Olgme Araclan ile Tlgili Kesfedici Faktor Analizi ve Bulgular

E-Ticaret lojistik hizmet kalitesini O6lgmek adma 7 adet Olgek bir araya
getirilmistir. Tablo 5.10.’da bu dlgeklere ait bilgiler yer almaktadir.

Tablo 5.10. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi

Siparis Kalitesi

E-Ticaret sitesi iizerinden siparis iglemleri kolaylikla gerceklestirilmektedir.
E-Ticaret sitesi lizerinden satin alian iiriinler hasarsiz olarak teslim edilir.
E-Ticaret sitesi siparis edilen iirlinii teslim eder.

E-Ticaret sitesi dogru miktarda {irlinii teslim eder.

E-Ticaret sitesi tarafindan sipariglere iliskin faturalama islemleri dogru olarak yapilir.
E-Ticaret sitesi iizerinden satin alinan iiriinler teknik gereksinimleri karsilar.
Zamanindahk

Siparis verme ile {iriinii teslim alma arasindaki siire kisadir.

Siparis verilen iiriin s6z verilen tarihte teslim edilir.

Zamaninda teslim edilmeyen siparigler daha sonra hizli bir sekilde gonderilir.
Farkl1 teslimat siiresi segcenekleri sunulmaktadir.

Siparislerimin teslimati genellikle kisa siire i¢erisinde gergeklestirilir.
Sipariglerim s6z verilen zamanda teslim edilir.

Bilgi Kalitesi

Tastyict tarafindan siparise ait teslimat bilgileri (anlik, izlenebilir) verilir.
Tastyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri yeterlidir.

Tasiyic1 tarafindan iletilen teslimat bilgileri dogrudur.

Kargo Hizmetleri

Aligveris yaptigim e-ticaret sitesi farkli kargo segenekleri sunmaktadir.
Diger e-ticaret sitelerine gore talep edilen kargo ticretleri daha uygundur.
Satin aldigim iiriinlerin fiyatina gore yiiksek kargo fiyatlar1 istenmektedir.
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Takip Edilebilirlik

Kargo takip numarasi igeren e-posta veya metin tarafima bildirilir.

Siparisi dogrudan e-ticaret sitesinden takip edebilirim.

Siparisi mobil cihazim araciligiyla takip edebilirim.

Teslimat hakkinda uyari ve bildirimler aninda e-posta/metin araciligtyla gonderilir.
Miisteri Hizmetleri

E-Ticaret sitesi miisteri sikayetlerini dikkate alir.

E-Ticaret sitesi sipariglerin durumu hakkinda miisteriyi bilgilendirir.

Miisterilerin iletisim kurabilecegi sirket iletisim bilgileri vardir.

E-Ticaret sitesi talep edildiginde miisteri hizmetleri ile iletisim kurulabilmesini saglar.
E-Ticaret sitesinin miisteri hizmetleri yetkilisi, miisterilerin sorularini cevaplamak i¢in yeterli bilgiye
sahiptir.

Iade ve Sikayet Yonetimi

Verilen siparisle teslim edilen iiriin arasindaki farkliliklardan kaynaklanan uyusmazliklar tatmin edici bir
sekilde ¢oziiliir.

[adeler konusunda miisteriye uygun alternatifler saglanmaktadir.

E-Ticaret sitesi, sorunlara miisteri odakli yaklagmaktadir.

Yapilan sikayetlere kisa siirede cevap verilmektedir.

Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin her asamas: takip edilebilmektedir.

Uriin iade ve degisimleri kisa siirede yerine getirilmektedir.

Uriinler iicretsiz iade edilebilmektedir.

Ucret iadesi eksiksiz ve zamaninda yerine getirilmektedir.

Iade siireci ile ilgili miisteriye ayrmtil bilgi verilmektedir.

Daha sonra bu 6lgekler {lizerine yapilan kesfedici faktdr analizi neticesinde bazi
faktorlerin birlestigi ve tek bir faktor yiikii olusturdugu, bazi maddelerin ise birden fazla
faktoriin altinda ytiklendigi goriilmiistiir. Bunun iizerine yeni bir diizenlemeye gidilmesi
gerekliliginin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir. Yapilan incelemelerden sonra oncelikli olarak
Takip Edilebilirlik 6l¢eginde yer alan “Teslimat hakkinda uyar1 ve bildirimler aninda e-
posta/metin araciligtyla gonderilir” ifadesi birden fazla faktor altinda ytiklendigi i¢in veri
setinden c¢ikarilmistir. Daha sonra Bilgi Kalitesi ve Takip Edilebilirlik dl¢eklerinin
birlestirilerek “Bilgi Kalitesi” 6lgegi, Miisteri Hizmetleri ve lade ve Sikayet Yonetimi
olceklerinin birlestirilerek “lade ve Miisteri Hizmetleri” olarak adlandirilmasina karar
verilmistir. Siparis Kalitesi, Zamanindalik ve Kargo Hizmetleri ise orijinal dl¢ekteki gibi

yiiklenmistir.
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Tablo 5.11. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegine Uygulanan KFA Sonuglar

ifadeler

Faktor Yiikleri

2

3

4

Uriin iade ve degisimleri kisa siirede yerine getirilmektedir.

0,776

E-Ticaret sitesi, sorunlara miigteri odakli yaklagmaktadir.

0,768

Iadeler konusunda miisteriye uygun alternatifler saglanmaktadir.

0,766

Yapilan sikayetlere kisa siirede cevap verilmektedir.

0,752

Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin her asamasi takip
edilebilmektedir.

0,748

Iade siireci ile ilgili miisteriye ayrmtili bilgi verilmektedir.

0,732

E-Ticaret sitesi talep edildiginde miisteri hizmetleri ile iletisim
kurulabilmesini saglar.

0,724

Uriinler iicretsiz iade edilebilmektedir.

0,707

E-Ticaret sitesinin miisteri hizmetleri yetkilisi, miisterilerin sorularini
cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahiptir.

0,703

Verilen siparisle teslim edilen iiriin arasindaki farkliliklardan kaynaklanan
uyusmazliklar tatmin edici bir sekilde ¢oziiliir.

0,698

E-Ticaret sitesi miisteri gikayetlerini dikkate alir.

0,695

Ucret iadesi eksiksiz ve zamaninda yerine getirilmektedir.

0,679

Miisterilerin iletisim kurabilecegi sirket iletisim bilgileri vardir.

0,634

E-Ticaret sitesi sipariglerin durumu hakkinda miisteriyi bilgilendirir.

0,601

E-Ticaret sitesi siparis edilen {irlinii teslim eder.

0,756

E-Ticaret sitesi dogru miktarda iiriinii teslim eder.

0,754

E-Ticaret sitesi tarafindan siparislere iligkin faturalama islemleri dogru
olarak yapilir.

0,753

E-Ticaret sitesi lizerinden satin alinan iirtinler teknik gereksinimleri
karsilar.

0,647

E-Ticaret sitesi {izerinden satin alinan iirlinler hasarsiz olarak teslim
edilir.

0,573

E-Ticaret sitesi lizerinden siparis igslemleri kolaylikla
gerceklestirilmektedir.

0,572

Sipariglerimin teslimati genellikle kisa siire igerisinde gergeklestirilir.

0,769

Siparis verme ile iirlinii teslim alma arasindaki siire kisadir.

0,758

Sipariglerim s6z verilen zamanda teslim edilir.

0,756

Siparis verilen {irlin s6z verilen tarihte teslim edilir.

0,728

Zamaninda teslim edilmeyen siparisler daha sonra hizli bir sekilde
gonderilir.

0,608

Farkli teslimat siiresi segenekleri sunulmaktadir.

0,472

Tasiyici tarafindan siparige ait teslimat bilgileri (anlik, izlenebilir) verilir.

0,713

Tasiyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri yeterlidir.

0,629

Tasgiyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri dogrudur.

0,621

Siparisi dogrudan e-ticaret sitesinden takip edebilirim.

0,590

Siparigi mobil cihazim araciligiyla takip edebilirim.

0,586

Teslimat hakkinda uyar1 ve bildirimler aninda e-posta/metin araciligiyla
gonderilir.

0,517

Kargo takip numarasi i¢eren e-posta veya metin tarafima bildirilir.

0,513

Aligveris yaptigim e-ticaret sitesi farkli kargo secenekleri sunmaktadir.

0,741

Satin aldigim iirlinlerin fiyatina gore yiiksek kargo fiyatlar istenmektedir.

0,631

Diger e-ticaret sitelerine gore talep edilen kargo iicretleri daha uygundur.

0,495

Kesfedici faktor analizinden sonra olusan faktorler dogrultusunda arastirmanin

modeli ve bu dogrultudaki hipotezler asagidaki gibidir.
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Sekil 5.1. Kesfedici Faktor Analizinden Sonra Olusturulan Yeni Model

E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi

Siparis Kalitesi

Zamanindalik Miisteri

A A

Memnuniyeti

Bilgi Kalitesi

Yeniden Satin Alma
Niyeti

Kargo Hizmetleri

N ANIVAN

lade ve Miisteri
Hizmetleri

Hipotezler ise soyledir;

Hi: Siparis kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi vardir.

Hz: Zamanindaligin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.

Hs: Bilgi kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde etkisi vardir.

Ha: Kargo hizmetlerinin miisteri memnuniyeti tizerinde etkisi vardir.

Hs: lade ve miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi vardir.
He: Siparis kalitesinin yeniden satin alma niyeti {izerinde etkisi vardir.

H7: Zamanindaligin yeniden satin alma niyeti lizerinde etkisi vardir.

85



Hs: Bilgi kalitesinin yeniden satin alma niyeti iizerinde etkisi vardir.
Ho: Kargo hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti tizerinde etkisi vardir.
Hio: lade ve miisteri hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti iizerinde etkisi vardir.

5.3.1. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi

E-Ticaret lojistik hizmet kalitesi 6l¢egine ait toplamda 35 maddenin giivenirligini
dlgmek adina giivenilirlik katsayis1 olan “Cronbach’s Alpha” hesaplanmistir. Olgegin
genel giivenirligi 0.964 olarak ¢ok yiiksek bulunmustur. Olgek yapisinin gegerliliginin
ortaya konulmasi adma kesfedici faktor analizi yontemi uygulanmistir. Yapilan Bartlett
Kiiresellik Testi sonucunda (p=0.000<0.05) faktér analizi yapilan parametreler arasinda
iliskinin oldugu saptanmistir. Bu deger %5 hata payindan kiiciik oldugu i¢in Bartlett
Kiresellik  Testi anlamlidir.  Yapilan test sonucunda Kaiser-Mayer-Olkin
(KM0O=0.955>0,60) 6rnek biiyiikliigiiniin faktor analizi uygulanmasi i¢in yeterli oldugu
tespit edilmistir. Faktor analizi yapilirken varimax yontemi segilmistir. KMO degeri 0 ve
1 arasinda degismektedir ve 1’e yaklastikca degiskenlerin birbirini ¢ok iyi ve hatasiz

tahmin edebilecegini gosterir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016).

Model degistirilmeden 6nce yapilan kesfedici faktdr analizi neticesinde “Teslimat
hakkinda uyar1 ve bildirimler aninda e-posta/metin aracilifiyla gonderilir” sorusu
cikartilmigtir. Daha sonra da ilk modelde yer alan Bilgi Kalitesi ve Takip Edilebilirlik
olgeklerinin birlestirilerek “Bilgi Kalitesi”, Miisteri Hizmetleri ile lade ve Sikayet
Y énetimi dlgeklerinin birlestirilerek “Iade ve Miisteri Hizmetleri” olarak adlandirilmistir.
Yeni modele gore yapilan faktdr analizi sonucunda ortaya ¢ikan toplam agiklanan
varyansi %67,677 olan 5 faktor ortaya ¢ikmistir. Tiim maddelerin 0,4’{in iizerinde oldugu
icin herhangi birinin ¢ikarilmasina gerek olmadigi goriilmistiir. Giivenirligine iliskin
bulunan alpha ve agiklanan varyans degerine gore Lojistik Hizmet Kalitesi 6lgeginin

gecerli ve giivenilir bir §l¢lim aract oldugu anlasilmstir.

E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi dlceginin lade ve Miisteri Hizmetleri alt
boyutunun Cronbach’s Alpha degeri 0,963, varyans agiklama orami ise 25,709 dur.
Siparis Kalitesi alt boyutunun Cronbach’s Alpha degeri 0,895, varyans agiklama orani ise
12,828°dir. Zamanindalik alt boyutunun Cronbach’s Alpha degeri 0,896, varyans
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aciklama orani ise 12,822’dir. Bilgi Kalitesi alt boyutunun Cronbach’s Alpha degeri
0,887, varyans agiklama orani ise 10,963 tiir. Kargo Hizmetleri alt boyutunun Cronbach’s
Alpha degeri 0,491, varyans agiklama orani ise 5,355’tir. Olgege ait olusan faktdr yapist
asagidaki gibidir.

Tablo 5.12. E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi 2

, Fakeor | ’aryans
Boyut Ifade vl e Aciklama | Cronbach's Alpha
Yiikii
Orani
IMHS. E-Ticaret sitesi, sorunlara miisteri | 0,791
odakl1 yaklasmaktadir
IMHI11. Uriin iade ve degisimleri kisa siirede | 0,784
yerine getirilmektedir
IMH7. Iadeler konusunda miisteriye uygun | 0,783
alternatifler saglanmaktadir
IMH9. Yapilan sikayetlere kisa siirede cevap | 0,771
verilmektedir
IMH10. Uriin iade ve degisimi islemlerinde | 0,757
siirecin her agamasi takip edilebilmektedir
IMH4. E-Ticaret sitesi talep edildiginde | 0,754
miisteri hizmetleri ile iletisim kurulabilmesini
saglar
IMH14. lade siireci ile ilgili miisteriye | 0,737
iade ve Miisteri ?.yrlntlll bilgi verilmektedir
Hizmetleri IMH6. Verilen siparisle teslim edilen driin| 0,721 25,709 0,963
arasindaki ~ farkliliklardan ~ kaynaklanan
uyusmazliklar tatmin edici bir sekilde ¢oziiliir
IMHS5. E-Ticaret sitesinin miisteri hizmetleri | 0,719
yetkilisi, miisterilerin sorularini cevaplamak
icin yeterli bilgiye sahiptir
IMH]12. Urlinler licretsiz iade | 0,711
edilebilmektedir
IMH]1. E-Ticaret sitesi miisteri sikayetlerini | 0,707
dikkate alir
IMH13. Ucret iadesi eksiksiz ve zamaminda | 0,687
yerine getirilmektedir
IMH3. Miisterilerin iletisim kurabilecegi | 0,635
sirket iletigim bilgileri vardir
IMH2. E-Ticaret sitesi sipariglerin durumu | 0,608
hakkinda miisteriyi bilgilendirir
SK5. E-Ticaret sitesi tarafindan sipariglere | 0,788
iliskin faturalama islemleri dogru olarak
yapilir
SK4. E-Ticaret sitesi dogru miktarda {irinii | 0,784
teslim eder
SK3. E-Ticaret sitesi siparig edilen rtinii| 0,773
Siparis Kalitesi | teslim eder 12,828 0,895
SK6. E-Ticaret sitesi tizerinden satin alman | 0,644
tiriinler teknik gereksinimleri kargilar
SK1. E-Ticaret sitesi T{izerinden siparis| 0,579
islemleri kolaylikla gergeklestirilmektedir
SK2. E-Ticaret sitesi tizerinden satin alman | 0,575
tirlinler hasarsiz olarak teslim edilir
Z5. Sipariglerimin teslimati genellikle kisa | 0,784
stire icerisinde gerceklestirilir
Zamanindahk Z1. Siparis verme ile {iriinii teslim alma| 0,776 12,822 0,896
arasindaki siire kisadir
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Z6. Sipariglerim soz verilen zamanda teslim | 0,773
edilir
Z2. Siparig verilen {iriin s6z verilen tarihte | 0,744
teslim edilir
Z3. Zamaninda teslim edilmeyen siparigler | 0,623
daha sonra hizli bir sekilde gonderilir
ZA. Farkli teslimat siiresi segenekleri | 0,447
sunulmaktadir
BK1. Tasiyici tarafindan siparige ait teslimat | 0,738
bilgileri (anlik, izlenebilir) verilir
BK2. Tasiyic1 tarafindan iletilen teslimat | 0,668
bilgileri yeterlidir
BK3. Tasiyic1 tarafindan iletilen teslimat | 0,664
bilgileri dogrudur

Bilgi Kalitesi BKS5. Siparisi dogrudan e-ticaret sitesinden | 0,612 10,963 0,887
takip edebilirim
BK®6. Siparisi mobil cihazim araciligiyla takip | 0,609
edebilirim
BK4. Kargo takip numarasi iceren e-posta| 0,528
veya metin tarafima bildirilir
KH1. Aligveris yaptigim e-ticaret sitesi farkli | 0,742
kargo se¢enekleri sunmaktadir

Kargo KH3. Satin aldigim {irlinlerin fiyatma gore | 0,584 5355 0491
Hizmetleri yiiksek kargo fiyatlar istenmektedir ; !

KH2. Diger e-ticaret sitelerine goére talep | 0,515
edilen kargo ticretleri daha uygundur
Toplam Ac¢iklanan Varyans: %67,677

Faktor analizi degerlendirilmesi yapilirken degiskenlerin faktor yiiklerinin yiiksek
olmasina ve farkl faktorlere ait ifadelerinin ytiklerinin birbirine yakin olmamasina dikkat
edilmistir. Olgegi olusturan faktorlerin giivenirlik katsayilar1 ve agiklanan varyans
oranlarinin yiiksek olmasi Olcegin giiglii bir faktdr yapisina sahip oldugunu

gostermektedir.
5.3.2. Miisteri Memnuniyeti Olcegi

Olgegin Cronbach’s Alpha degeri 0,970°dir ve giivenilirligi yiiksek bulunmustur.
KMO yeterliligi 0,864 ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda p=0.000<0.05 oldugundan
dolay1 anlaml1 bulunmustur. Faktor analizi yapilirken varimax yontemi se¢ilmistir. Faktor
analizi sonucunda ortaya c¢ikan toplam aciklanan varyanst %91,81°dir. Miisteri
Memnuniyeti 6lgegine iligkin yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde herhangi bir alt

boyuta sahip olmadig1 gortilmiistiir.

Tiim maddelerin 0,4 iin {izerinde oldugu i¢in herhangi birinin ¢ikarilmasina gerek
olmadig1 goriilmiistiir. Giivenirligine iliskin bulunan alpha ve ag¢iklanan varyans degerine
gore Miisteri Memnuniyeti Olgeginin gecerli ve gilivenilir bir dl¢lim aract oldugu

anlasilmstir.
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Tablo 5.13. Miisteri Memnuniyeti Olgegi

Faktor |Aciklanan | Cronbach's

) ifade Yiiki | Varyans | Alpha
Muﬁtel.'l | MM3. Genel olarak degerlendirdigimde, bu firmanin 0,975
Memnuniyeti | sagladigi hizmetlerin iyi oldugunu diigiiniiyorum 91,81 0,970

MM?2. Internette alisveris yaptigim bu firmanin 0,970
sagladigi hizmet kalitesinden genel olarak memnunum
MM4. Bu aligveris sitesinin sundugu hizmetler genel 0,945
olarak beklentilerimi kargilamaktadir
MML1. Internette ahigveris yapmak icin bu aligveris 0,941
sitesini secmekle dogru karar verdigimi diigiiniiyorum
Toplam Aciklanan Varyans: %91,81

5.3.3. Yeniden Satin Alma Niyeti Olcegi

Olgegin Cronbach’s Alpha degeri 0,928 dir ve giivenilirligi yiiksek bulunmustur.
KMO yeterliligi 0,830 ve Bartlett Kiiresellik Testi sonucunda p=0.000<0.05 oldugundan
dolaytr anlamli bulunmustur. Faktor analizi yapilirken varimax yoOntemi seg¢ilmistir.
Yeniden Satin Alma Niyeti 6lcegine iliskin yapilan kesfedici faktor analizi neticesinde

herhangi bir alt boyuta sahip olmadig1 goriilmiistiir.

Tiim maddelerin 0,4’iin {izerinde oldugu i¢in herhangi birinin ¢ikarilmasina gerek
olmadig1 goriilmistiir. Giivenirligine iliskin bulunan alpha ve agiklanan varyans degerine
gore Yeniden Satin Alma Niyeti 6l¢eginin gegerli ve giivenilir bir 6l¢iim aract oldugu

anlasilmstir.

Tablo 5.14. Yeniden Satin Alma Niyeti Olgegi

Faktor | Aciklanan | Cronbach's
ifade Yiikii | Varyans Alpha
YSAN4. E-Ticaret yontemi ile yapacagim aligverislerin biiyiik bir | 0,936
kismi i¢in yine bu firmay1 diisiinlirim
Yeniden | YSAN2. Gelecekte de bu e-ticaret sitesinden aligveris yapmayi| 0,918
Satin | diisiinlirim
Alma | YSAN3. E-Ticaret yontemi ile aligveris yaparken, benim igin | 0,894
Niyeti | dzellikle bu firma 6nemlidir
YSANL. Eger almayi diistindiigiim iirinler bu e-ticaret sitesinde | 0,891
varsa, lriinii bu firmanin web sitesinden tekrar satin almak isterim

Toplam Aciklanan Varyans: %82,807

82,807 0,928

5.4. Arastirmada Kullanilan Olceklere iliskin Veriler

E-Ticaret lojistik hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma

niyeti 6l¢eklerine iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri bu baslik altinda
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incelenecektir. Merkezi egilim Ol¢iisiinii saptamak lizere aritmetik ortalama yontemi
kullanilacaktir. Standart sapma ise varyansin karekokiine esittir ve ifadelerin ortalamadan
uzakliginmi gosterir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016). Standart sapmanin biiyiik ya da

kiiciik olmasi verilerin ortalamaya olan uzak ya da yakin dagilmasina iliskin bilgi verir.

5.4.1. Arastirmada Kullamlan Olceklere iliskin Ortalama ve Standart Sapma
Degerleri

Arastirmada kullanilan oOlceklere ait ortalama ve standart sapma degerleri
verilmistir. Buna gore Tablo 5.15. incelendiginde Siparis Kalitesi 6lgeginin ortalamasinin
4,152, Zamanindalik Olgeginin ortalamasimin 3,679, Bilgi Kalitesi 06lgeginin
ortalamasimin 4,045, Kargo Hizmetleri lgeginin ortalamasimin 3,270, fade ve Miisteri
Hizmetleri 6l¢eginin ortalamasinin 3,832, Miisteri Memnuniyeti 6l¢eginin ortalamasinin
4,039 ve Yeniden Satin Alma Niyeti dl¢geginin ortalamasinin 3,941 oldugu saptanmaistir.
En yliksek ortalamaya sahip 6lgegin Siparis Kalitesi, en diisiik ortalamaya sahip dlgegin

ise Kargo Hizmetleri oldugu goriilmektedir.

Standart sapma degerleri incelendiginde ise; Tablo 5.15.’te yer alan Siparis
Kalitesi Olgeginin standart sapmasi 0,629, Zamanindalik 6lgeginin standart sapmasi
0,783, Bilgi Kalitesi 6l¢eginin standart sapmasi 0,681, Kargo Hizmetleri 6l¢eginin
standart sapmas1 0,793, lade ve Miisteri Hizmetleri 6lceginin standart sapmasi1 0,797,
Miisteri Memnuniyeti 6lgeginin standart sapmasi 0,826, Yeniden Satin Alma Niyeti

Olceginin ise standart sapma degeri 0,850°dir.

Ankette yer alan tiim ifadelere ait ortalama ve standart sapma degerleri ise Tablo
5.16.’da yer almaktadir. En yiiksek ortalamaya sahip ifade ise Siparis Kalitesi 6lgeginde
yer alan 4,332 ortalamaya sahip SK1 ifadesidir. En diisiik ortalamaya sahip ifade ise 2,917
ile Kargo Hizmetleri 6l¢eginde yer alan KH3 ifadesidir. En yliksek standart sapma
degerine sahip ifade KH1, en diisiik deger ise SK3 ifadesinin degeri olmustur.

90



Tablo 5.15. Kullanilan Olgeklere Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degisken Airtmetik Ortalama Standart Sapma
Siparis Kalitesi 4,152 0,629
Zamanindalik 3,679 0,783
Bilgi Kalitesi 4,045 0,681
Kargo Hizmetleri 3,270 0,793
fade ve Miisteri Hizmetleri 3,832 0,797
Miisteri Memnuniyeti 4,039 0,826
Yeniden Satin Alma Niyeti 3,941 0,850

Tablo 5.16. Olgeklerde Yer Alan ifadelere Ait Ortalama ve Standart Sapma Degerleri

Degisken ifade Aritmetik Ortalama Standart Sapma
SK1 4,332 0,781
SK2 3,834 0,821
Siparis Kalitesi SK3 4,240 0,727
SK4 4,208 0,751
SK5 4,246 0,780
SK6 4,053 0,793
Z1 3,644 0,969
Z2 3,751 0,888
Z3 3,552 1,005
Zamanindahk 74 3,641 1,049
Z5 3,718 0,970
76 3,769 0,896
BK1 3,878 0,951
BK2 3,917 0,862
- .l BK3 4,009 0,758
Bilgi Kalitesi BKA 4,166 0.832
BK5 4,119 0,854
BK6 4,178 0,840
KH1 3,445 1,177
Kargo Hizmetleri KH2 3,448 1,025
KH3 2,917 1,172
IMH1 3,712 1,002
IMH2 3,932 0,895
IMH3 3,840 1,014
IMH4 3,905 0,921
IMHS5 3,739 0,947
IMH6 3,748 0,975
; — . IMH7 3,769 1,021
Iade ve Miisteri Hizmetleri IMHS 3,792 0.922
IMH9 3,763 0,953
IMH10 3,890 0,946
IMH11 3,795 1,004
IMHI12 3,953 1,002
IMH13 3,926 0,972
IMH14 3,881 0,978
MM1 3,994 0,890
Miisteri Memnuniyeti MM2 4,050 0,852
MM3 4,080 0,843
MM4 4,033 0,864
YSAN1 3,923 0,942
. L. YSAN2 4,089 0,830
Yeniden Satin Alma Niyeti YSAN3 3,825 1,030
YSAN4 3,929 0,939
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5.5. Arastirmanin Degiskenleri Arasindaki Iliski (Korelasyon Analizi)

Korelasyon analizi iki ya da daha fazla bagimli ya da bagimsiz degisken
arasindaki iliskiye dair bilgi veren istatistiksel analiz yontemidir. Ayrica bu iliskiye dair
derece ve yon hakkinda da bilgi vermektedir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016). Bu
analiz uygulanirken veriler normal dagilim gosteriyorsa Pearson katsayisi, normal
dagilim gostermiyorsa da Spearman katsayisi kullanilir. Ancak bu iki katsayiya dair
yorumlamalar ayni sekilde yapilmaktadir. Calismada kullanilan veriler normal dagilim

gosterdigi igin Person Katsayisi kullanilmigtir.

Korelasyon katsayisi r harfi ile gosterilmektedir. -1 ve +1 arasinda bir degere sahip
olabilmektedir. Eger negatif bir deger alirsa degiskenler arasinda ters yonli, pozitif bir
deger alirsa da degiskenler arasinda dogru orantili bir iliski olduguna isaret eder. Ek
olarak, r degerinin +1’e yaklasmasi iliskinin kuvvetini artirirken 0’a yaklagsmasi da

iliskinin kuvvetini azaltir (Sungur, 2018).

Tablo 5.17. Korelasyon Katsayisinin Degerlendirilmesine iliskin Degerler

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

Korelasyon analizine iligkin Tablo 5.18. incelendiginde tiim degiskenler arasinda
dogru orantil1 bir iligki oldugu goziitkmektedir. Siparis kalitesi ile zamanindalik arasinda
orta diizeyde (r=0,621, p=0,00<0,05) anlaml bir iligki, bilgi kalitesi ile arasinda orta
diizeyde (r=0,699, p=0,00<0,05) anlaml bir iliski, kargo hizmetleri ile arasinda zayif
diizeyde (r=0,325, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iliski, iade ve miisteri hizmetleri ile arasinda
orta diizeyde (r=0,650, p=0,00<0,05) anlaml bir iligki, yeniden satin alma niyeti ile
arasinda zayif diizeyde (r=0,496, p=0,00<0,05) anlamli bir iligski bulunmaktadir.

Zamanindalik degiskeni ile bilgi kalitesi arasinda orta diizeyde (r=0,611,
p=0,00<0,05) anlamh bir iliski, kargo hizmetleri ile arasinda zayif diizeyde (1=0,408,

p=0,00<0,05) anlaml bir iligki, iade ve mdiisteri hizmetleri ile arasinda orta diizeyde
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(r=0,674, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iligki, miisteri memnuniyeti ile arasinda zay1f diizeyde
(r=0,468, p=0,00<0,05) anlamli bir iligski, yeniden satin alma niyeti ile arasinda zayif
diizeyde (r=0,478, p=0,00<0,05) anlam bir iligski bulunmaktadir.

Bilgi kalitesi degiskeni ile kargo hizmetleri arasinda zayif diizeyde (r=0,409,
p=0,00<0,05) anlaml1 bir iliski, iade ve miisteri hizmetleri ile arasinda orta diizeyde
(r=0,694, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iliski, miisteri memnuniyeti ile arasinda orta diizeyde
(r=0,561, p=0,00<0,05) anlamh bir iliski, yeniden satin alma niyeti ile arasinda zayif

diizeyde (r=0,493, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

Kargo hizmetleri degiskeni ile iade ve miisteri hizmetleri arasinda zayif diizeyde
(r=0,408, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iligki, miisteri memnuniyeti ile arasinda zay1f diizeyde
(r=0,249, p=0,00<0,05) anlaml bir iligski, yeniden satin alma niyeti ile arasinda zayif
diizeyde (r=0,277, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iligki bulunmaktadir.

lade ve miisteri hizmetleri degiskeni ile miisteri memnuniyeti arasinda orta
diizeyde (r=0,595, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iliski, yeniden satin alma niyeti ile arasinda
orta diizeyde (r=0,519, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iliski bulunmaktadir.

Misteri memnuniyeti degiskeni ile yeniden satin alma arasinda ise yliksek

diizeyde (r=0,850, p=0,00<0,05) anlaml1 bir iliski bulunmaktadir.

Tablo 5.18. Tiim Degiskenlere Ait Korelasyon Analizi Sonuglari

1 2 3 4 5 6 7
Siparis Kalitesi 1
Zamanindalik ,621** 1
0,000
Bilgi Kalitesi ,699** ,611** 1
0,000 0,000
Kargo Hizmetleri ,325** ,408** ,409** 1
0,000 0,000 0,000
fade ve Miisteri Hizmetleri ,650*%* 674** ,694** ,408** 1
0,000 0,000 0,000 0,000
Miisteri Memnuniyet ,568** ,468** ,561** ,249%* ,595** |1
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Yeniden Satin Alma Niyeti ,496** A78** ,493** 277 ,519** | [850** |1
0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 |0,000
** Korelasyon 0.01 seviyesinde anlamhidir (2-yonlii).
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5.6. Regresyon Analizleri ve Hipotez Testleri

Korelasyon analizi, degiskenlerin bagimli ya da bagimsiz oldugunu
gozetmeksizin aralarindaki iligkinin varligint ve derecesini dlgmektedir. Regresyon
analizindeyse bir bagimli degisken ile baska bir bagimsiz degisken arasindaki etkiye
(basit regresyon) ya da bir bagimli degisken ile birden ¢ok bagimsiz degisken arasindaki
(coklu regresyon) iliskiler test edilir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016). Ayrica
regresyon analizi yapilirken standart yontem (enter) kullanilmistir ve veriler bu

dogrultuda degerlendirilmistir.

Regresyon analiziyle daha once olusturulan modelde de gosterildigi gibi
calismanin bagimsiz degiskenleri olan siparis kalitesi, zamananindalik, bilgi kalitesi,
kargo hizmetleri, iade ve miisteri hizmetlerinin bagimli degiskenler miisteri memnuniyeti
ve yeniden satin alma niyeti iizerinde etkisinin olup olmadig1 incelenmistir. Ilgili sonuglar

Tablo 5.19. ve Tablo 5.20.’de yer almaktadir.

Model 1°e ait regresyon analizinin istatistiksel agidan anlamli oldugu goriilmiistiir
(F=48,713 ve p=0,00<0,05). Bagimsiz degiskenlerle miisteri memnuniyeti arasindaki
korelasyon katsayisi1 gdsteren uyumlastirilmis R?=0,415 ile pozitif yonlii anlamli bir
iligski s6z konusudur. Bagimsiz degigkenler, miisteri memnuniyeti varyansinin %42’sini
aciklamaktadir. Model 1°de yer alan sabit terime iliskin t ve p degerleri incelenmis ve p
degerinin 0,05’ten kiiglik oldugu hipotezler kabul edilmistir. Siparis kalitesi, bilgi kalitesi,
iade ve miisteri hizmetleri miisteri memnuniyeti {izerinde etkisinin oldugu goriilmistiir.
Zamanindalik ve kargo hizmetlerinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde anlamli bir etkiye
sahip olmadig1 goriilmiistiir. Bu sonuglar géz 6niinde bulundurularak Hi, Hz ve Hs

hipotezleri kabul edilrken, Hz ve Hs hipotezleri reddedilmistir.
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Tablo 5.19. Regresyon Analizi Sonuglari 1

Standardize .
. . Standardize
Basiml Degisken: Uyum- Edilmemis Edilmi t
ASUITL DESISKEN: R R2 lastiril- F F Sig. Katsayilar $ o b
Miisteri Memnuniyeti mis R2 Degeri | Degeri
Std.

b Hata b
Model 1 ,651° 0,424 0,415 | 48,713 | oo0°
Sabit 0,665 0,246 2,706 0,007
Siparis Kalitesi 0,315 0,083 0,240 3,776 0,000
Zamanindalik 0,005 0,065 0,005 0,079 0,937
Bilgi Kalitesi 0,217 0,081 0,179 2,694 0,007
Kargo Hizmetleri -0,039 0,049 -0,037 -0,787 0,432
Iade ve Miisteri 0,339 0,069 0,327 4,933 0,000
Hizmetleri

Model 2’ye ait regresyon analizinin istatistiksel agidan anlamli oldugu

gorilmiistir (F=33,106 ve p=0,00<0,05). Bagimsiz degiskenlerle yeniden satin alma

niyeti arasindaki korelasyon katsayisini gosteren uyumlastirilmis R?=0,323 ile pozitif

yonli anlamli bir iliski s6z konusudur. Bagimsiz degiskenler, yeniden satin alma niyeti

varyansinin %33’linli aciklamaktadir. Model 2’de yer alan sabit terime iliskin t ve p

degerleri incelenmis ve p degerinin 0,05’ten kii¢iik oldugu hipotezler kabul edilmistir.

Siparis kalitesi, zamanindalik, iade ve miisteri hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti

tizerinde etkisinin oldugu goriilmistiir. Bilgi kalitesi ve kargo hizmetlerinin ise yeniden

satin alma niyeti iizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 gériilmiistiir. Bu sonuglar goz

oniinde bulundurularak Hs, H7 ve Hio hipotezleri kabul edilrken, Hg ve Hg hipotezleri

reddedilmistir.
Tablo 5.20. Regresyon Analizi Sonuglari 2
Standardize :
Bagimh Degisken: Uyum- Edilmemis StaEr:glaI;?slze t
Yeniden_ Sa_tm R R2 | lastiril- F F Sig. Katsayilar Degeri Degeri
Alma Niyeti mis R2
B Std. B
Hata
Model 2 ,577% | 0,333 | 0,323 | 33,106 | ,000P
Sabit 0,805| 0,272 2,955 | 0,003
Siparis Kalitesi 0,235| 0,092 0,174 | 2,549| 0,011
Zamanindahk 0,148 | 0,071 0,136 | 2,068 | 0,039
Bilgi Kalitesi 0,161 | 0,089 0,129 | 1,802 | 0,072
Kargo Hizmetleri 0,026 | 0,054 0,024 | 0,480| 0,632
Tade ve Miigteri 0,230 | 0,076 0,215| 3,021 | 0,003
Hizmetleri
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Ayrica tiim hipotez testlerinin sonuglarinin bir arada yer aldig1 Tablo 5.21. asagida
yer almaktadir.

Tablo 5.21. Hipotez Testi Sonuglari

Hipotez Kabul/Ret
Hi Siparis kalitesinin miigteri memnuniyeti {izerine etkisi vardir. Kabul
H2 Zamanindaligin miisteri memnuniyeti lizerine etkisi vardir. Ret
Hs Bilgi kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerine etkisi vardir. Kabul
Ha Kargo hizmetlerinin miisteri memnuniyeti lizerine etkisi vardir. Ret
Hs Iade ve miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti iizerine etkisi vardir. Kabul
He Siparis kalitesinin yeniden satin alma niyeti lizerine iizerine etkisi vardir. Kabul
Hz Zamanindaligin yeniden satin alma niyeti iizerine lizerine etkisi vardir. Kabul
Hs Bilgi kalitesinin yeniden satin alma niyeti iizerine etkisi vardir. Ret
Hg Kargo hizmetlerinin yeniden satin alma niyeti {izerine etkisi vardir. Ret
Hio | Jade ve miisteri yeniden satin alma niyeti iizerine iizerine etkisi vardir. Kabul

5.7. Arastirmada Yer Alan Degiskenlerin Alt Gruplara Gore Incelenmesi

Veri setinde yer alan degiskenlere iliskin fark testi yapilabilmesi i¢in aralikli bir
Olcek ve ayrik gruplarin yer aldigr sinifli degiskenlerin yer almasi gereklidir. Ancak
parametrik testlerin uygulanabilmesi i¢in verilerin normal dagilim gostermesi
gerekmektedir. Iki alt gruptan olusan degiskenler icin Bagimsiz T-Testi, ikiden fazla alt
grubun oldugu durumlarda ise Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) uygulanmalidir
(Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016).

Parametrik testlerin yapilabilmesi adma ilk gereklilik normal dagilimdir.
Carpiklik ve basiklik degerleri normalligin gerektirdigi iki unsurdur. Carpiklik verilerin
dagiliminin simetrisi, basiklik ise odak noktasi hakkinda bilgi vermektedir (Tabachnick
& Fidell, 2020). Bu iki degerin £1 araliginda olmasi miikkemmel, +2 araliginda olmasi ise
kabul edilebilir bir nitelik tasimaktadir (George & Mallery, 2019). Asagidaki Tablo 5.22.
incelendiginde verilerin normal dagilim gosterdigi ve parametrik testlerin uygulanmasina

uygun oldugu goriilmektedir.
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Tablo 5.22. Degiskenlere Ait Carpiklik ve Basiklik Degerleri

Degisken Carpikhik Basikhik
Siparig Kalitesi -0,97 1,966
Zamanindalik -0,374 0,117
Bilgi Kalitesi -0,833 1,152
Kargo Hizmetleri 0,164 -0,91
fade ve Miisteri Hizmetleri -0,842 1,324
Miisteri Memnuniyeti -1,136 1,558
Yeniden Satin Alma Niyeti -0,913 0,966

Degiskenlere ait varyanslarin homojen olup olmadigina gére Bagimsiz T-Testi ve
Tek Yonli Varyans Analizi sonuglart farklilik gosterir. Bu yilizden gruplara ait
varyanslarin homojenligi Levene Testi ile analiz edilmesi gereklidir. Levene Testi
sonucunda F test istatistigi incelenir ve grup varyanslarmin homojenligi belirlenir.
Homojen varyansa sahip oldugunu sdyleyebilmek icin p degerinin 0,05’ten biiylik bir

deger olmasi1 gereklidir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016).
5.7.1. Cinsiyet ve Medeni Duruma Gore Gruplar Arasindaki Farklihiklar

Cinsiyet ve Medeni Durum degiskenlerine ait Bagimsiz T-Testi sonuglar1 Tablo
5.23.’te yer almaktadir. Zamanindalik ile evli ve bekar kisiler arasinda p<0,05 oldugu igin
(p=0,010) anlamli bir farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Bekar kullanicilarin
zamanindalik hizmetlerine iliskin ortalamasi 3,574’tir ve evli katilimcilarin ise 3,795

ortalama ile daha yiiksek bir degere sahiptir.

Bilgi Kalitesi ile evli ve bekar kisiler arasinda p<0,05 oldugu i¢in (p=0,034)
anlaml bir farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Bekar kullanicilarin bilgi kalitesi ile
ilgili hizmetlere iligkin ortalamasi 3,970’tir ve evli kullanicilarin ise 4,127 ortalama ile

daha yiiksek bir degere sahiptir.

Iade ve Miisteri Hizmetleri ile evli ve bekar kisiler arasinda p<0,05 oldugu igin
(p=0,028) anlaml1 bir farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Bekar kullanicilar 0,774 ve

evli kullanicilar ise 0,812 ile daha yiiksek bir ortalamaya sahiptir.

Kargo Hizmetleri ile evli ve bekar kisiler arasinda p<0,05 oldugu i¢in (p=0,021)
anlaml bir farklilik oldugu sonucuna varilmistir. Bekar kullanicilar 3,175 ve evli

kullanicilar ise 3,375 ortalama degerlerine sahiptir. Levene testi sonuglarina gore de
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anlamli farkliliklarin bulundugu tiim bu gruplarin varyanslarinin homojen oldugu
belirlenmistir. Ayrica yukarida ifade edilen tim farkliliklarin disinda yer alan p

degerlerinin 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in herhangi bir farklilik olmadig1 gozlemlenmistir.

Tablo 5.23. Cinsiyet ve Medeni Durum Agisindan Gruplara Ait Levene Testi ve
Bagimsiz T-Testi Sonuglari

Levene Testi Bag_}_r:stliz T-
Grup Degisken Kategori N X c b -
P U | Ul
. . Kadin 177 Esit Varsayilan 4,109 | 0,592
Siparis Kalitesi Erkek 160 Varyanslar 0,241 4.200 | 0,665 -1,325 | 0,186
Kadin 177 | Esit Varsayilan 3,624 | 0,767 |
Zamanindalik Erkek | 160 | Varyanslar | *80 3740 [ 0,709 | 1352 | 0177
Kadin 177 Esit 4,023 | 0,632
Bilgi Kalitesi Varsayilmayan | 0,016 -0,616 | 0,539
Erkek 10 Varyanslar 4,069 | 0.734
lade ve Miisteri | Kadm 177 | Esit Varsayilan 3,826 | 0,747 |
Cinsiyet | Hizmetleri Erkek 160 Varyanslar 0,072 3,838 | 0,852 0,136 | 0892
Kargo Kadm 177 Esit 3,237 | 0,725
; . Varsayilmayan 0,026 -0,790 | 0,430
Hizmetleri Erkek 160 Varyanslar 3,306 | 0,863
Misteri Kadin 177 | Esit Varsayilan 4,044 | 0,796
Memnuniyeti Erkek 160 Varyanslar 0,098 4,034 | 0,860 0,104 | 0917
- Kadn | 177 Esit 3,944 | 0,801
Xf;feN‘} etisa“n Varsayilmayan | 0,040 0,047 | 0,962
Y Erkek 160 Varyanslar 3939 | 0,905
AP S Bekar 177 Esit Varsayilan 4,118 | 0,652
Siparis Kalitesi EVii 160 Varyanslar 0,926 2191 | 0.602 1,063 | 0,288
Bekar 177 Esit Varsayilan 3,574 | 0,789
Zamanindalik Evii 160 Varyanslar 0,679 3.795 | 0.762 -2,603 | 0,010
o L Bekar 177 Esit Varsayilan 3,970 | 0,706
Bilgi Kalitesi Evii 160 Varyanslar 0,732 4127 | 0645 -2,126 | 0,034
Medeni |lade ve Miisteri | Bekar 177 | Esit Varsayilan 3,741 | 0,774 |
Durum | Hizmetleri Evli 160 Varyanslar 0,948 3,932 | 0,812 2,202 | 0,028
Kargo Bekar 177 Esit Varsayilan 3,175 | 0,813 |
Hizmetleri Evi | 160 | Varyanslar | 2?7 [3.375 | 0.760 | 2020 | 0,021
Miisteri Bekar 177 Esit Varsayilan 4,003 | 0,821
Memnuniyeti Evli 160 Varyanslar 0,585 4,080 | 0,831 -0,853 | 0394
Yeniden Satin Bekar 177 | Esit Varsayilan 3,876 | 0,855
Alma Niyeti Evli 160 Varyanslar 0,326 4,014 | 0,842 -1,494 1 0,136

5.7.2. Aylik Gelire Gore Gruplar Arasindaki Farkhiliklar

Aylik gelir gibi ikiden fazla bagimsiz grubun yer aldigi degiskenlerin
ortalamalarinin farkli olup olmadigini test etmek iizere yapilan analiz yontemi, Tek Yonli
Varyans Analizidir. Bu testin uygulanabilmesi i¢in gruplarin bagimsiz ve esit aralikli
Ol¢tim araclartyla ol¢iilmiis olmasi1 gerekmektedir. Tek Yonlii Varyans Analizinde de

bagimsiz t-testlerinde oldugu gibi analizin yapilabilmesi i¢in Levene Testi yapilarak grup
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varyanslarinin homojenligi 6l¢iiliir. Homojen olmadigi durumlardaysa Welch ve Brown-
Forsythe testleri yapilabilmektedir. Welch Testi daha giiglii oldugu i¢in daha sik tercih
edilmektedir (Durmus, Yurtkoru, & Cinko, 2016). Anlamli farkliligin bulundugu

durumlarda Post Hoc ikili Karsilastirma Testlerinden Tukey ve Scheffe tercih edilmistir.

Levene Testi sonuclarina gore aylik gelir ile iade ve miisteri hizmetleri
(0,029<0,05) gruplarinin varyanslarinin homojen olmadigi ortaya ¢ikmistir. Bu sebeple
Welch Testi ile Brown-Forysthe yapilmis ve p>0,05 oldugu igin gruplar arasinda anlaml
bir farkliligin olmadig1 anlasilmistir. Welch Testinin daha giiclii kabul edilmesi nedeniyle
Welch Testinin p degeri dikkate alinmistir.

Levene Testi p degeri 0,05’ten biiyiik olan diger ifadeler arasinda yapilan Tek
Yonlii Varyans Analizi neticesinde aylik gelir ile siparis kalitesi arasinda p degerinin

0,05’ten kii¢iik oldugu i¢in anlamli bir fark oldugu ortaya ¢ikmastir.

Tablo 5.24. Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Sonuglari

Tek Yonlii
Levene Testi Varyans
Grup Degisken Analizi
Levene Brown-
istatistigi P F P Welch Forsythe
Siparis Kalitesi 0,695 0,628 | 2,266 | 0,048
Zamanindalik 1,200 0,309 | 1,288 | 0,269
Bilgi Kalitesi 0,917 0,470 | 0,976 | 0,432
Tade ve Miisteri 0,029
Ayhk Gelir | Hizmetleri 2,532 0,051 0,045
Kargo Hizmetleri 1,391 0,227 | 0,951 | 0,448
Miisteri Memnuniyeti 1,802 0,112 | 1,737 0,126
Yeniden Satin Alma 0,067 | 1,845 | 0,104
N 2,081
Niyeti

Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) neticesinde anlamli farklarin bulundugu
gruplarin hangileri arasinda oldugunu ayirt etmek iizere Tukey ve Scheffe ikili

karsilastirma testleri yapilmistir.

Siparis Kalitesi degiskeninin aylik gelir dagilimina gore ayrilan gruplar arasinda
yalnizca 10000 TL ve iizeri gelire sahip olanlarla 2825 TL ve daha az gelire sahip olan
kisiler arasinda anlamli bir farkliligin oldugu ortaya ¢ikmistir. Aylik geliri 10000 TL ve

tizeri olanlarin ortalamas1 daha ytiksektir.
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Tablo 5.25. Aylik Gelire Ait ikili Karsilastirma Testi Sonuglari

Degisken Grup Grup Grup X ?Tukey) p (Scheffe)
2825 TL ve daha az 3,9312 | 0,017 0,068
L 10000 TL ve iizeri | 2825 -4000 TL 4,1292 0,580 0,753
E;’I?tre‘; Aylik Gelir 4000 - 6000 TL 41269 0328 | 0533
X=4,348 6000 - 8000 TL 4,2132 |0,866 0,935
8000 - 10000 TL 4,1728 |0,855 0,930
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BOLUM 6. SONUC VE ONERILER

Bilgi teknolojilerinin ve bu eksende aligveris olanaklarinin geldigi son nokta
itibariyle artik iirinler yan1 basimizda, parmaklarimizin ucunda ulasilabilir haldedir. E-
Ticaret sektoriiniin biiylimesinin en Onemli nedenlerinden birisi internet kullanim
oranmin hizla artmasidir. Internet kullanicilarinin biiyiik ¢ogunlugunun ayn1 zamanda
kredi kart1 sahibi olmas1 da 6deme acgisindan sagladigi kolaylik nedeniyle énemli bir

faktordur.

Bankalararas1 Kart Merkezi (BKM)’nin agikladigi verilere gore 2021 yilinin
Mayis ayi itibariyle toplam kredi karti sayis1 79 milyon, toplam banka kart1 sayisi ise 141
milyon civarindadir. Ayrica 2021 yilinin ilk 5 ayinda internetten yapilan kartli 6demelerin
toplam miktarinin 150 milyar lira tutarinda, 490 milyon adet kartli islem yapildig
belirtilmistir. Bu rakamlar 2020 yilinin ilk 5 ay1 igerisinde 86 milyar lira hacme sahip 296
milyon adet civarinda islem s6z konusuydu (BKM, 2021). (BKM’nin 2021 yilinin heniiz
ilk 5 ayma ait verileri paylasmasindan dolayr 2020 yilinin ilk 5 ay1 ile karsilastirma
yapilmistir) Ayrica E-Ticaret Bilgi Platformu verilerine gore ise 2020 yilinda e-ticaret
siparis sayis1 2,29 milyar adet ve toplam e-ticaret hacmi 226,2 milyar liradir. E-fhracatin
genel ihracat i¢cindeki pay1 %1,3 olmustur. E-Ticaretin gayrisafi yurti¢i hasila i¢indeki
pay1 2020 yili itibariyle %4,1 olmustur (E-Ticaret Bilgi Platformu, 2020).

Bu artisin en biiylik nedeni ise Covid-19 Kiiresel Salgin siireci ile birlikte
karantina sartlaridir. Insanlarin evde gegirdikleri siirenin artmasi ve salginin getirdigi
tedirginligin etkisiyle bir¢ok ihtiyacin e-ticaret yontemi ile karsilanmaya baglamasidir.
Bu durum lojistik operasyonlarin yonetiminin, artan say1 ve islem hacmi nedeniyle daha

kritik bir role sahip olmustur.

E-Ticaret ile aligveris yapma olanaklar1 sadece internet tarayicilari vasitasiyla
degil ayn1 zamanda mobil uygulamalar, sosyal medya platformlar1 gibi internet erisiminin
oldugu her alanda ulasilabilir hale gelmistir. Bir e-ticaret sitesini gii¢lii kilan en énemli
ozellik lojistik hizmetlerinin kalitesinden gecmektedir. Ciinkii kullanicilar, satin almak
istedigi iirlinii en kisa zamanda, hasarsiz bir sekilde, daha 6nce belirtilen tiim sartlar yerine

getirilerek teslim almak istemektedir.
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E-Ticaretin bu kadar fazla mecrada yer almas1 ve kolay erisilebilir olmasi, kiiresel
salginin da etkileriyle birlikte kullanici sayis1 bir hayli artmistir. Kullanicr sayisinin bu
denli artmasi, isletmelerin lojistik organizasyonlarini her anlamda daha gii¢lii hale
getirmeleri gerekliligini dogurmustur. Miisteri memnuniyetinin yiiksek tutulmasi ve satici
isletme agisindan tercih edilebilir olmak isletmeler igin biiyilk 6neme sahiptir. Lojistik
hizmetlerin bu iglevi agisindan ortaya ¢ikmasi muhtemel tiim sorunlarin en aza indirilmesi
hayati 6nem tasimaktadir. Bu durum is akiglarinin stirekli yenilenmesi, uygulama ve diger
tiim siireclerin gelistirilmesinden gegmektedir. Bunun i¢in gerekli olan en 6nemli husus;
miisteri talep ve isteklerinin, diisiincelerinin goz Oniinde bulundurularak bu stirecleri

geligtirebilmektir.

E-Ticaret, ger¢cek anlamda biiyiik bir tecriibeye ve iyi olusturulmus organizasyon
ag1 ile senkronize bir sekilde calismay1 gerektiren is siireglerini gerektirmektedir. Bu is
stireclerinin igerisinde de miisterileri dogrudan etkileyen lojistik operasyonlar biiylik
oneme sahiptir. Bu bakis ac¢isiyla yola ¢ikilan ¢alismada e-ticaret sitelerinin vermis
oldugu lojistik hizmetlerin neler oldugu, bu hizmetleri alan kullanicilarin diisiincelerinin

memnuniyet ve yeniden satin alma isteklerini etkileyip etkilemedigi aragtirilmastir.

Daha 6nce de belirtildigi iizere literatiirde yer alan tiim benzer ¢alismalarda e-
ticaret lojistik hizmet kalitesi dahilinde degerlendirilebilecek tiim hizmetlerin miisteri
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugu
goriilmiistiir. Ancak bu caligmalardan farkli olarak giiven, eglence, arayliz, duyarllik,
sitenin verimli olmasi, kaliteli deneyim, eglence, etkilesim, teknik ozellikler, seffaflik
gibi unsurlar yerine kullanilan diger tiim 6lgekler incelenerek yalnizca lojistik hizmetlere
yonelik bir dogrultu belirlenmistir. Hazirlanan 6l¢iim araglar1 da bu dogrultuda bir araya
getirilmistir. Ayrica diger calismalardan farkli olabilecek baska bir unsur ise bu
calismanin yapildigt zaman acgisindan Covid-19 gibi olaganiistii bir donemde
gerceklestirilmis olmasidir. Salgin donemini kapsayan aligverislerin artan e-ticaret hacmi
ve islem sayisinin da etkisiyle bir farklilik gosterip gostermedigi de goriilmek istenmistir.
Ayrica diger calismalar ile kiyaslandiginda hem yalnizca lojistik hizmetlerin hem de
miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyetinin bir arada oldugu bagka bir

caligmaya rastlanmamaistir.
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Olusturulan model ve hipotezleri test etmek iizere internet kullanicilarina anket
uygulamasi yapilmistir. Belirtilen pandemi siirecinde internet {izerinde aligveris
yapmamis olan ve yasadiginiz il sorusuna Tirkiye disinda yanit 6 katilimcinin anketleri
veri setinden ¢ikarilmistir. 337 Adet gecerli anketin yer aldig1 veri setinden, katilimcilarin
lojistik hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti tizerindeki

etkilerinin yan1 sira demografik yapilar1 da ortaya ¢ikarilmistir.

Anket calismasina katilan kisilerin kadin ve erkek orani birbirine yakindir ve
Katilimcilarin yas araligi incelendiginde en ¢ok 26-35 yas arasinda olan kisilerden
olugmaktadir. Egitim durumuna goére kullanicilarin biiylik bir ¢ogunlugunu lisans
mezunlar1 olusturmaktadir. Katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu Istanbul’da ikamet
etmektedir. Gelir seviyeleri incelendiginde ¢ok biiyiik bir kismin 4000-8000 TL arasinda
gelire sahip oldugu belirlenmistir. Kullanicilarin en gok aligveris yaptigi e-ticaret siteleri
ise Trendyol ve Hepsiburada olmustur. Kullanicilarin en ¢ok satin aldigi ii¢ tirtin grubu

ise sirastyla sOyledir;
- Tekstil ve moda tirtinleri.
- Yiyecek, icecek ve gida tiriinleri.
- Kitap, dergi, oyun, e-kitap, e-dergi vb.

Olusturulan modeldeki hipotezler test edilmeden Once ise anketteki parametreler
kesfedici faktor analizi ile incelenmistir. Daha sonra olusan ifadeler isimlendirilmistir.
Ortaya c¢ikan faktor yiikleri kabul edilebilir ve ayri ayri tiim olgeklerin giivenilirligi
yiiksek ¢ikmistir. Ayrica faktorlere ait KMO degerleri 0,8’in {izerinde miikemmel ve
Bartlett kiiresellik testleri sonuglarmin anlamli oldugu ortaya cikmustir. E-Ticaret
sitelerinin vermis oldugu lojistik hizmet kalitesini degerlendirmek iizere kullanilan 6lgek
5 alt boyutta toplanmistir. Bunlar; siparis kalitesi, zamanindalik, bilgi kalitesi, kargo
hizmetleri, iade ve miisteri hizmetleridir. Miisteri memnuniyeti ve yeniden satin alma
niyeti Olgeklerinin ise herhangi bir alt boyuta sahip olmadig1 ortaya ¢cikmistir. Ayrica
veriler analiz edilmeden Once ortaya konan model ve hipotezlerin amacina ulastig

gbzlemlenmistir.
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Arastirmada yer alan bagimsiz ve bagimli degiskenlerin alt gruplara gore
incelenmesi sonucunda cinsiyet, medeni durum ve aylik gelire gore bazi anlaml

farkliliklarin oldugu ortaya ¢ikmustir.

Cinsiyete gore grup farkliliklart dikkate alindiginda herhangi bir anlamhi
farkliligin olmadig1 ortaya ¢ikmaistir.

Medeni duruma gore grup farkliliklar1 dikkate alindiginda evli kullanicilar, bekar
kullanicilara gore aligveris yaptiklari e-ticaret sitelerinden daha iyi zamanindalik, bilgi

kalitesi, iade ve miisteri hizmetleri aldiklarin1 diisiinmektedirler.

Aylik 10000 TL ve iizeri gelire sahip olanlar, 2825 TL ve daha az gelire sahip

olanlara gore siparis kalitesi hizmetlerini daha iyi diizeyde degerlendirmislerdir.

Yapilan fark testleri sonucunda anlamli farkliliklara sahip demografik alt gruplara
yonelik odak grup calismast yapilarak diisiincelerinin neden farkli oldugu
anlamlandirilmaya calisilabilir. Aldiklari lojistik hizmetlere iliskin tutumlarinin hangi

nedenlerden oldugu yeni bir ¢alisma ile ortaya ¢ikarilabilir.

Degiskenler arasindaki korelasyon analizi incelendiginde tiim degiskenler
arasinda pozitif yonlii ve dogru orantili bir iligkinin varligindan bahsedilebilir. Miisteri
memnuniyeti ile arasinda en giiglii iliski bulunan hizmet, siparis kalitesi ve bilgi kalitesi
olmustur. Bu da siparis ve bilgi kalitesi konusunda iyi hizmet veren e-ticaret sitelerinin
miisterileri yiikksek oranda memnuniyet diizeyine sahip oldugunu gostermektedir.
Yeniden satin alma niyeti ile en giiclii iliskiye iade ve miisteri hizmetlerinin sahip oldugu
ortaya cikmistir. lade ve miisteri hizmetleri konusunda iyi hizmet veren e-ticaret
sitelerinin miisterileri bu sitelerden yeniden aligveris yapmayi1 yiiksek oranda
diisiinmektedirler. Iade ve miisteri hizmetleri diger tiim hizmetlere gore yeniden satin
alma niyeti ile daha yiiksek diizeyde iliskiye sahiptir. Ayrica siparis ve bilgi kalitesi de
diger hizmetlere gore daha yiiksek oranda yeniden satin alma niyeti ile pozitif yonde

iligkilidir.

Yeniden satin alma niyeti ile en gilicli iliskiye sahip de§isken miisteri
memnuniyeti olmustur. Aldiklar1 hizmetler neticesinde memnun oldugunu diisiinen

miisteriler ayn1 zamanda site iizerinden tekrar alisveris yapmay1 diistinmektedir.
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Regresyon analizi ile daha 6nce olusturulan hipotezler test edilmistir ve Hi, Hzs,
Hs, He, H7 ve Hio kabul edilirken Hz, Hs, Hg ve Hg hipotezleri reddedilmistir. Siparis
kalitesi, bilgi Kkalitesi, iade ve miisteri hizmetlerinin e-ticaret miisterilerinin
memnuniyetini etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Ancak zamanindalik ve kargo hizmetlerinin

miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi goriilmiistiir.

Siparis kalitesi, zamanindalik, iade ve miisteri hizmetlerinin ise yeniden satin
alma niyetini etkiledigi ortaya ¢ikmustir. Ancak bilgi kalitesi ve kargo hizmetlerinin
yeniden satin alma niyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig: goriilmiistiir. Ayrica
bilgi kalitesinin p degerinin 0,072 gibi bir degerle 0,05’ten ¢ok az bir farkla biiyiik oldugu

g0z ard1 edilmemelidir.

Zamanindalik hizmetlerinin miisteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkiye
sahip olmamasi1 gelinen teknoloji ve lojistik hizmet kalitesinin de etkisiyle artik genel
olarak siparis verilen {irtinlerin kisa siireler igerisinde teslim alinabiliyor olmas1 nedeniyle
kullanicilarin siparis ve bilgi kalitesi gibi hizmetlere daha fazla 6nem verdigi i¢in oldugu

diistiniilmektedir.

Korelasyon ve regresyon analizleri degerlendirildiginde tim bu degiskenler
arasinda kargo hizmetlerinin digerleri ile en diisiik iliskiye sahip olan degisken oldugu
ortaya ¢ikmistir. Kullanicilarin genel ortalamasina da bakildiginda kargo hizmetleri ile
iliskili degerlendirmelerinin digerlerine gore daha diisiik oldugu ve hem miisteri
memnuniyeti hem de yeniden satin alma niyeti lizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig:
goriilmektedir. Bu durum kullanicilarin kargo hizmetleri ile ilgili yasadiklar1 problemlere
dayandig1 distiniilmektedir. Ancak literatiir de goz 6niinde bulunduruldugunda kargo
hizmetlerine yonelik gelistirilmis ve yiiksek giivenilirlige sahip olcek pek fazla
bulunmamaktadir. E-Ticaret siteleri, miisterilerin kargo hizmetlerine yonelik tutumlarinin
ne oldugu, yasadiklari sorunlar var ise bunlart 6grenmeye yonelik caligsmalar
yiiriitebilirler. Ayrica kargo hizmetlerini daha fazla arastirmak adina literatiirde yer alacak
yeni olgekler gelistirilebilir. Ileride yapilmasi muhtemel bu caligmalar var olan bu

boslugun doldurulmasina yardime1 olacaktir.

Analiz edilen hipotez testleri, benzer ¢alismalar gozetildiginde kargo hizmetleri

disarida brrakilacak sekilde diistiniilecek olursa; Avarkan (2018), Karadeniz ve Isik
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(2014), Lin vd. (2016), Ho ve Wu (1999), Yildiz (2020), Krishnamoorthy ve Sandhiya
(2020), Kaya ve Turgut (2018), Aydin ve Mermertas (2020), Baskol (2016) gibi
caligmalarla uyum igerisinde oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu durum Covid-19 Kiiresel Salgin
siirecinde de lojistik hizmet kalitesi unsurlarinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin
alma niyeti iizerinde etkili oldugunu gostermistir. Ancak bu ¢alismanin belirli bir zaman
araliginda yapildigi ve farkli zamanlarda farkli sonuglar verebilecegi de gbz ardi
memnuniyeti ve yeniden satin alma niyeti iizerinde farkli etkiler yaratabilir. Ancak
gelecekte yapilacak caligmalara sonuclarin karsilastirmasi adma fikir verebilecegi de
unutulmamalidir. Bu ¢aligmalarda ortaya ¢ikan demografik farkliliklarin nedenlerinin
daha iyi ortaya ¢ikarilabilecegi ve kargo hizmetleri gibi etki diizeyi daha az olan

bilesenlerin belirgin olarak ifade edilebilecegi ¢alismalar tasarlanabilir.

Tiirkiye’de internet kullanim oranlari, e-ticaret hacminin geldigi nokta ve
internetten yapilan 6demelerin ne denli biiyilk miktarlarda oldugu g6z Oniinde
bulunduruldugunda isletmelerin rekabet edebilirliklerini artirmasi ve yeni is siireclerine

adapte olmasi agisindan 6nemli bir enstriiman olan miisteri deneyimi dikkate alinmalidir.

Son yillarda artan taleplere yetisebilmek adina bazi e-ticaret siteleri lojistik
organizasyonlarint olusturarak kendi kargo sirketleriyle hizmet vermeye baslamistir.
Bunda yi1l sonu indirimleri, avantajli cuma gibi satislarin ¢ok fazla oldugu dénemler ve
pandeminin de etkisiyle taleplere cevap verememe gibi nedenler etkili olmustur. Bu
donemlerde ortaya ¢ikan teslimatlarda gecikme ve artan iade sayilarinin da hayli
yiikselmesi isletmeleri kendi birimlerini olusturmaya ve siireci daha etkin bir sekilde
yonetmeye mecbur birakmistir. Amazon’un kendi kargo sirketini hizmete sunmasi ve
Hepsiburada’ nin Hepsijet’t kurmasi bunlara Ornek olarak gosterilebilir. Bu gibi
sorunlarin iistesinden gelmek adia 6zellikle biiyiik isletmelerin de yaptig1 gibi lojistik
yatirimlariin artirilmasi énemli bir ¢6ziim yolu olarak goziikkmektedir. n11 firmasinin
Ekol Lojistik is birligiyle vermeye basladigini duyurdugu n11 Depom hizmetiyle birlikte
e-ticarette hizmet veren isletmelerin operasyonel yiikiinii {stlenerek, satisa

odaklanmalarim saglayan faaliyetler de buna 6rnek olarak gosterilebilir.

Calismada iade ve miisteri hizmetlerinin miisteri memnuniyeti ve yeniden satin

alma niyeti lizerinde anlaml etkiye sahip oldugu sonucuyla birlikte diistiniilecek olursa
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yapilan iade islemlerinin en aza indirilmesi énemli bir hedef olarak belirlenebilir. fade ve
degisim gibi siirecler maliyetlerin azaltilmasit i¢in ¢ok Onemli goziikkmektedir.
Miisterilerin memnuniyeti i¢in iade kosullarinin genisletilmesi ve siireclerin daha kolay
hale getirilmesi bir avantaj olarak miisterilere sunulabilir. Ancak iade sayilarinin
azaltilmasi i¢in yapilmasi gereken en 6nemli sey hizmet kalitesinin arttirilmasidir. Clinkii
eksik, hasarli, yanlis ya da farkli {irtin génderilmesi gibi yasanan tiim olumsuz durumlarin
azaltilmasi i¢in her konuda verilen hizmetlerin kalite standartlar1 olarak yiikseltilmesi

gereklidir.

Bilgi kalitesi; e-ticaret ve lojistik kavramlarinin bir araya geldiginde géze ¢arpan
en Onemli unsurlardan birisidir. Nesnelerin interneti, kare kodlari, RFID, cografi takip
sistemleri gibi teknolojiler tirlinlerin iiretim agsamasindan teslimatinin yapilmasina kadar
biitiin evrelerde tirlinlerin takip edilebilirligini miimkiin kilmakta ve olusabilecek hatali
bilgileri en aza indirmektedir. Tiim bu teknolojik altyapilarin kullanilmasi ile birlikte
isletmeler lojistik operasyonlari1 daha iyi kontrol etmelerini saglayabilirler. Insan
etkilesimi olmadan otomatik olarak verilerin toplanmasi, depolanmasi ve miisteriler ile
paylasilmasi; stok seviyeleri, teslimat siirecindeki sipariglerin durumu ile ilgili anlik ve
dogru bilgi verilmesi agisindan e-ticaret sitelerinin gerekli altyapiy1 kurmasini zorunlu
kilmaktadir. Boylelikle e-ticaret operasyonlart sirasinda stok dogrulamalarinin
partnerlerle es zamanli yapilabilmesi siireclerin operasyonel olarak daha iyi yonetilmesini

ve rekabet avantaji saglanmasina da yarayacaktir.

Teknoloji altyapilarindan bahsederken yapay zeka ve robotlarin da lojistik
operasyonlar igindeki entegrasyonunun goz ardi edilmemesi gerekir. Quicktron ve Kiva
robotlar1 gibi teknolojiler siparis isleme siireglerinde yasanabilecek hatalar1 ve is glicii
maliyetini azaltmaktadir. Yapay zeka ve robot teknolojisine yapilacak yatirimlarin
geleneksel tasimacilik ve siparis isleme standartlarini zamanla degistirecek roller

iistlenmeye baslamasiyla maliyet kayiplarini azaltacaktir.

Basarisiz teslimat ve yeniden gonderimlerin sayilarim1 azaltmak adina
verilebilecek self servis hizmetlerden locker kutular1 isletmeler i¢in 6nemli bir maliyet ve
zaman tasarrufu saglayabilmektedir. Avrupa’da daha yaygin olarak kullanilmakta olan bu
hizmet, lilkemizde yeni yeni PTT gibi kurumlar tarafindan sinirli noktalarda verilmeye

baslanmistir. Bu hizmetin kullanicilar tarafindan tercih edilme nedenleri arasinda yiik
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teslim edildiginde evde olamamak, 24 saat agik olmasi, teslim noktasini segebilme
imkani, zaman tasarrufu ve kullanim kolaylig1 gibi nedenler yer almaktadir.
Hepsiburada’nin vermis oldugu Hepsimat teslimat noktalar1 da ayrica 6rnek olarak

gosterilebilir.

2005 yilinda yapilan bir ¢alisma gostermektedir ki; DHL firmasina ait Koln’de
bulunan 33 adet locker kutularin1 25000°den fazla kayitl kisi kullanmistir. Winchester’da
790 hanenin bulundugu bodlgede yapilan bir ¢alismada locker kutular1 %83 oranda
basarisiz bir teslimati operatoriin deposu yerine bu servis noktalarindan almayi tercih
etmiglerdir (Weltevreden, 2008). Polonya’da yapilan baska bir ¢aligmada bu hizmeti
kullananlarin %95’inin memnun kaldig1 gériilmiistiir (Lemke, lwan, & Korczak, 2016).
Bu gibi hizmetlerin iilkemizde de verilerek kullanim alanlarinin genisletilmesi hem
kullanicilar icin kolaylik saglayabilir hem de isletmeler maliyet avantaji elde edebilirler.
Miisterilerin teslimat adresinde bulunmadiklari i¢in saticiya yapilan iadeler, iirlinii satin
alan kisinin bilgi ve onay1 disinda bagka bir kisiye verilmesi ve siparis edilen {iriinlerin

farkl bir adrese teslim edilmesi gibi durumlarin azaltilmasi i¢in 6nemli bir arag olabilir.

Isletmeler miisteri deneyim ve sorunlarina gereken 6zeni gdstermeli ve basari igin
fiyat odakli bir anlayigtan ziyade kalite odakli bir yaklagimi temel almalidirlar. E-Ticaret,
yatirimeilar i¢in 6nemli gelir elde etme firsatlar1 sunmaktadir ve internet sayesinde diinya
capinda milyonlarca tiiketiciye ulasma imkan1 saglamaktadir. Bu pazari; farkl ihtiyag ve
fiyat hassasiyetine sahip gruplara ayirarak promosyon mesajlariyla hedeflemek ve her
grup i¢in iirlin ve fiyat konumlandirmas1 yapmalar1 gereklidir. Buna yas gruplari ve gelir
durumu gibi kesimler de dahil edilmelidir. Boylelikle pazar paymi artirmak isteyen
isletmeler hizli bir sekilde miisteri tabani1 olusturabileceklerdir. Tamamen yeni dagitim
kanallar1 ve uygulamalar ile birlikte geleneksel modellerde hizmet veren isletmeler
tarafindan taklit edilmesi zor bir rakip haline doniigebileceklerdir. Buradaki diisiince,
miisterilerin bir sirketin benzersiz teslimat yontemleri ve performansi, kullanici dostu
arayiizi, hiz1 ve hizmet kalitesi gibi konularla her kesimden miisterilerine kullanim

aliskanlig1 ve baghilig1 kazandirarak 6ne ¢ikabilmeleridir.
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EKLER

ANKET:

Sayin Katilimet,

Bu anket, Maltepe Universitesi Lojistik ve Tedarik Zinciri Y&netimi Yiiksek Lisans
Programi’nda yiiriitiilmekte olan bir tez calismasi kapsaminda, tiiketicilerin Covid-19 Kiiresel
Salgin siirecinde e-ticaret lojistiginin miisteri memnuniyet diizeyi ve yeniden satin alma niyeti
izerindeki etkisini 6l¢gmek amaci ile uygulanmaktadir.

Tiim yanitlar sadece bu kapsamda bilimsel arastirma amacli kullanilacak olup, herhangi
bir kisi ya da kurumla paylasilmayacaktir. Anket formunda yer alan sorulara igtenlikle
vereceginiz yanitlar, ¢aligmanin saglikli sonuglara ulasabilmesi agisindan biiylik 6nem arz

etmektedir.

Anket sorularina yanit verirken liitfen Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde yaptiginiz
aligverisleri diisiinerek yanitlayiniz.

Gosterdiginiz ilgi ve ayirdiginiz zaman i¢in ¢ok tesekkdirler.
1. Boliim
1- Cinsiyetiniz nedir?
() Kadm () Erkek
2- Yasimizi Belirtiniz?
() 18-25 () 26-35  ()36-45 () 46-55 () 55 veiizeri
3- Egitim durumunuzu belirtiniz.
() Tlkdgretim () Lise () OnLisans () Lisans () Yiiksek Lisans () Doktora
4- Medeni durumunuz nedir?
() Bekar () EVli
5- Aylik geliriniz nedir?
() 2825 TL ve daha az
() 2825-4000 TL
() 4000 - 6000 TL
() 6000 -8000 TL
() 8000 -10000 TL

() 10000 TL ve iizeri
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6- Yasadiginiz ili belirtiniz.

7- Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde internetten aligveris yaparken en ¢ok hangi tiriin grubunu
tercih etmektesiniz?

() Tekstil ve moda iiriinleri

() Mobilya, ev esyalari, beyaz esya vb.
() Spor malzemeleri

() Elektronik araclar

() Bilgisayar ve donanim iriinleri

() Kozmetik iiriinleri

() Kitap, dergi, oyun, e-kitap, e-dergi vb.
() Hediyelik esyalar

() Yiyecek, icecek ve gida iirlinleri

() Evcil hayvan iiriinleri

() Bebek iirtinleri

() Diger

8- Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde hangi siklikta internetten aligveris yaptyorsunuz?
() Haftada bir kez

() Haftada birden fazla

() Ayda bir kez

() Ayda birden fazla

() Yilda bir kez

() Yilda birden fazla

9. Covid-19 Kiiresel Salgin Siirecinde en ¢ok aligveris yaptiginiz e-ticaret sitesi hangisidir?
() Hepsiburada

() Gittigidiyor
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()nl1
() Trendyol
() Amazon

(') Aliexpress

()DIger (vevneeiiiieieiiiee )

2. Boliim: Asagida verilmis olan ciimlelere katilma derecenizi belirtiniz. Herhangi
bir diisiinceniz yoksa “Ne katiliyorum ne de katilmiyorum” gikkini se¢iniz. Liitfen
her bir ifade igin tek secenegi isaretleyiniz.

*Bu boliimde yer alan sorular1 Covid-19 Kiiresel Salgin siirecinde en ¢ok aligveris
yaptiginiz siteyi diisiinerek cevaplandiriniz.

Katilma Derecesi
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SK1. E-Ticaret sitesi lizerinden siparis islemleri kolaylikla gerceklestirilmektedir.

SK2. E-Ticaret sitesi tizerinden satin alinan tiriinler hasarsiz olarak teslim edilir.

SK3. E-Ticaret sitesi siparis edilen iiriinii teslim eder.

SK4. E-Ticaret sitesi dogru miktarda iiriinii teslim eder.

SKO5. E-Ticaret sitesi tarafindan siparislere iliskin faturalama islemleri dogru olarak
yapilir.

SKB6. E-Ticaret sitesi lizerinden satin alian tiriinler teknik gereksinimleri kargilar.

Z1. Siparig verme ile iiriinii teslim alma arasindaki siire kisadir.

Z2. Siparis verilen iiriin sdz verilen tarihte teslim edilir.

73. Zamaninda teslim edilmeyen siparigler daha sonra hizli bir sekilde gonderilir.

Z4. Farkli teslimat siiresi secenekleri sunulmaktadir.

Z5. Sipariglerimin teslimati genellikle kisa siire i¢erisinde gerceklestirilir.

76. Siparislerim soz verilen zamanda teslim edilir.

BK1. Tagiyict tarafindan siparige ait teslimat bilgileri (anlik, izlenebilir) verilir.

BK2. Tasiyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri yeterlidir.

BK3. Tasiyici tarafindan iletilen teslimat bilgileri dogrudur.

BK4. Kargo takip numarasi igceren e-posta veya metin tarafima bildirilir.

BKS5. Siparisi dogrudan e-ticaret sitesinden takip edebilirim.

BKo6. Siparigi mobil cihazim araciligiyla takip edebilirim.

KH1. Aligveris yaptigim e-ticaret sitesi farkli kargo secenekleri sunmaktadir.

KH2. Diger e-ticaret sitelerine gore talep edilen kargo iicretleri daha uygundur.

KH3. Satin aldigim iiriinlerin fiyatina gore yiiksek kargo fiyatlar1 istenmektedir.

IMH]1. E-Ticaret sitesi miisteri sikayetlerini dikkate alir.

IMH2. E-Ticaret sitesi siparislerin durumu hakkinda miisteriyi bilgilendirir.

IMH3. Miisterilerin iletisim kurabilecegi sirket iletisim bilgileri vardur.

IMH4. E-Ticaret sitesi talep edildiginde miisteri hizmetleri ile iletisim
kurulabilmesini saglar.

IMHS. E-Ticaret sitesinin miisteri hizmetleri yetkilisi, miisterilerin sorularin
cevaplamak i¢in yeterli bilgiye sahiptir.

IMH6. Verilen siparisle teslim edilen iiriin arasindaki farkliliklardan kaynaklanan
uyusmazliklar tatmin edici bir sekilde ¢oziiliir.

IMH7. Iadeler konusunda miisteriye uygun alternatifler saglanmaktadir.

IMHS. E-Ticaret sitesi, sorunlara miisteri odakli yaklasmaktadir.

IMH9. Yapilan sikayetlere kisa siirede cevap verilmektedir.

IMH10. Uriin iade ve degisimi islemlerinde siirecin her asamasi takip
edilebilmektedir.

IMH11. Uriin iade ve degisimleri kisa siirede yerine getirilmektedir.

IMH]12. Uriinler iicretsiz iade edilebilmektedir.

IMH13. Ucret iadesi eksiksiz ve zamaninda yerine getirilmektedir.

IMH14. Iade siireci ile ilgili miisteriye ayrintili bilgi verilmektedir.
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MML1. E-Ticaret yontemi ile aligveris yapmak i¢in bu aligveris sitesini segmekle
dogru karar verdigimi diisiiniiyorum.

MM2. E-Ticaret yontemi ile aligveris yaptigim bu firmanin sagladigi hizmet
kalitesinden genel olarak memnunum.

MM3. E-Ticaret sitesini genel olarak degerlendirdigimde, bu firmanin sagladig:
hizmetlerin iyi oldugunu diisiiniiyorum.

MM4. Bu e-ticaret sitesinin sundugu hizmetler genel olarak beklentilerimi
karsilamaktadir.

YSANI. Eger almay1 diisiindiigiim iiriinler bu e-ticaret sitesinde varsa, {irlinii bu
firmanin web sitesinden tekrar satin almak isterim.

YSAN2. Gelecekte de bu e-ticaret sitesinden aligveris yapmay1 diisiiniiriim.

YSANS. E-Ticaret yontemi ile aligveris yaparken, benim igin 6zellikle bu firma
onemlidir.

YSAN4. E-Ticaret yontemi ile yapacagim aligverislerin biiyiik bir kismu1 i¢in yine
bu firmay1 diistinlirim.
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