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OZET

E-TICARETTE LOJISTIK HiZMET KALITESI ALGISLMUSTERI TATMINI,
MUSTERI GUVENI VE MUSTERI SADAKATI ARASINDAKI ILISKILER: Z
KUSAGI UZERINE BIR ARASTIRMA

Veli Can SEN
Uluslararasi Ticaret Anabilim Dal
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisan Ustii Egitim Enstitiisii
Temmuz, 2024 (102 Sayfa)

Bu arastirma e-ticaret ilizerinden aligveris yapan 6grencilerin lojistik hizmet kalite
algisinda etkili olabilecek faktorleri ortaya ¢ikarmak amaciyla yapilmistir. Bu baglamda
arastirma genelinde lojistik hizmet kalite algisi, miisteri sadakati, miisteri giiveni ve
miisteri tatmini degiskenleri incelenmistir. Lojistik hizmet kalite algisi, miisteri
sadakati, miisteri giiveni ve miisteri tatminini 6lgmek amaciyla bagka yazarlar tarafindan
gelistirilmis 5°1i likert tipi 6lgekler kullanilmigtir. Analizler SPSS 22, JASP 0.18.3.0 ve
Process Macro eklentisi ile yapilmistir. Aragtirma sonucunda miisteri tatmini ve miisteri
giiveninin lojistik hizmet kalite algisinin miisteri sadakati iizerinde etkili oldugu ve
miisteri tatmini ve miisteri gliveninin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri sadakati

tizerindeki etkisinde araci role sahip oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Sozciikler: E-ticaret, Lojistik Hizmet Kalite Algisi, Misteri Memnuniyeti,
Miisteri Giiveni, Misteri Sadakati



ABSTRACT

RELATIONSHIPS BETWEEN LOGISTICS SERVICE QUALITY PERCEPTION,
CUSTOMER SATISFACTION, CUSTOMER TRUST AND CUSTOMER LOYALTY
IN E-COMMERCE: A RESEARCH ON GENERATION Z

Veli Can SEN
Department of International Trade
Graduate School of Alanya Alaaddin Keykubat University
July, 2024 (100 Page)

This research was conducted to reveal the factors that may affect the logistics service
quality perception of students shopping via e-commerce. In this context, logistics
service quality perception, customer loyalty, customer trust and customer satisfaction
variables were examined throughout the research. 5-point Likert type scales developed
by other authors were used to measure logistics service quality perception, customer
loyalty, customer trust and customer satisfaction. Analyzes were made with SPSS 22,
JASP 0.18.3.0 and Process Macro plug-in. As a result of the research, it was revealed
out that customer satisfaction and customer trust have an impact on the perception of
logistics service quality on customer loyalty, and that customer satisfaction and
customer trust have a mediating role in the effect of logistics service quality perception

on customer loyalty.

Keywords: E-commercial, Logistics Service Quality Perception, Customer Satisfaction,

Customer Trust, Customer Loyalty
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1.GIRIS

Kiiresellesmenin yayginlasmasi ile sosyokiiltiirel ve teknolojik gelismeler
beraberinde iiretim ve tiiketim aliskanliklarrmizi degistirmektedir. Ozellikle internet
kavraminin yayginlagsmasi siirdiiriilebilir rekabet agisindan is diinyasina yeni bir anlam
yiiklemektedir. Bu baglamda hizl tiiketim, ¢evrimigi satis yapan firmalari sadece iiretim
noktasinda degil aym1 zamanda siparis verilen triiniin hizli ve gilivenilir bir sekilde
alictya ulastirilmasit noktasinda da dagitim kanallarimi kurmayi ve bu kanallar
denetlemeyi zorunlu hale getirmektedir. Sirketlerin rekabet giicii elde edip varligim
devam ettirebilmesi i¢in tedarik zincir yonetiminin en onemli halkalarindan biri olan
lojistik hizmet kalitesi miisterilerin sadakatini, ayni zamanda memnuniyet ve tatmin
algisin1 etkileyebilmektedir. Rekabatin her gegen giin arttigi giiniimiiz toplumunda
hedeflerine ulagmak isteyen sirketlerin pazardaki yerini korumak ve biiylimek i¢in
lojistik hizmet kalite algisina baglh olarak sadakat duygusunun olugmasindaki

faktorlerin ortaya ¢ikarildigi calismalara literatiirde denk gelmek miimkiindiir.

Cevrimigi satis yapan firmalar i¢in de miisteri en Oonemli kaynak olarak yer
almaktadir. Bu firmalar da diger sirketler gibi nesilden nesile iz birakmak, siirdiiriilebilir
basar1 saglamak amaciyla operasyonlarini yiirlitmektedirler. Bu siirecte toplumlarin
degisen ve doniisen dinamiklerini anlamak oldukca degerlidir. Ozellikle 90’11 yillarda
internet kavraminin yayginlasmasi ve devaminda internet iizerinden satislarin
baslamasiyla sadece ¢evrimigi satig yapan firmalar degil ayn1 zamanda lojistik hizmeti
sunan firmalarda gelismis ve faaliyetlerini arttirmistir. Lojistik hizmetlerinin gelisimi
ayni zamanda c¢evrimi¢i firmalarin varkliklarini siirdiirmesinde rol oynayacaktir.
Miisteri portfoyii her firma igin 6nemli olsada Z kusagi bireylerinin istek ve taleplerine

yanit verebilmek sirketlerin devamliligi i¢in 6nemlidir.

Bu arastirmada Z kusagi Orneklemi iizerinde miisteri giliveni ve miisteri
memnuniyetinin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri sadakati {izerindeki etkisinde
araci rolleri arastirilmistir. Bu baglamda c¢evrimigi sitelere karsi sadakat olusmasinda
miisteri memnuniyeti ve misteri tatmini kavramlarina yer verilmistir. Kavramsal
kisimda literatiir taramasi1 yapilmis, degiskenler arasi iliskiler incelenmistir. Lojistik
hizmet kalitesi algisi, miisteri memnuniyeti, miisteri giiveni ve miisteri sadakati
arastirmanin degiskenlerini olusturmaktadir. Literatlir incelemesi yapilirken arastirma

degiskenlerinden yola ¢ikiliarak benzer ve farkli 6rneklemeler iizerinde yapilan yerli ve



yabanci caligmalara erigsilmeye 6zen gosterilmistir. Bu kapsamda degiskenler arasi
iligkileri irdeleyen calisma bulgularina iliskin tablo olusturularak arastirma modeli ve
arastirma hipotezlerinin desteklenmesi hedeflenmistir. Girig ve 6z arastirmanin birinci
boliimiinii, kavramsal ¢er¢eve arastirmanin ikinci boliimiinii, yontembilim arastirmanin
ictincli boliimiinii, verilerin analizi ve bulgularin yorumlanmasi aragtirmanin dordiincii
boliimiini olusturmakta olup, elde edilen sonuglarin literatiir dogrultusunda yordanmasi
ve gelecek calismalara katkilarin sunulmasi besinci boliim olan sonug¢ ve tartisma

kisminda yer almaktadir.



2. LITERATUR

2.1.Elektronik Ticaret Kavrami

Ticaret; en temel tanimiyla bir mal ve hizmetin karsilikli olarak alinip
satilmas1 neticesinde kar elde etmeyi hedefleyen bir etkinliktir. Yayginlasan internet
kullanim1 neticesinde literatiire e-ticaret kavrami ile giren bu sistem ile geleneksel
ticarete gore triinlerin internet {izerinden satilmasi hedeflenerek daha fazla kar ve
avantaj elde etme girisiminde bulunulmustur. Cesitli kurum ve kuruluslar tarafindan e-

ticaret nedir sorusuna tanimlar yapilmstir.

Disisleri Bakanhigina gore e-ticaret; ‘Uriinlerin Telekomiinikasyon sirket
aracthigiyla iiretilmesi, reklaminin, satisinin  ve dagitimimin  yapilmast olarak

tamumlamak miimkiindiir.’ tanimina yer verilmistir (Yo6riik, 2022, s.1).

Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) e-ticaret ‘Mal ve hizmetlerin, iiretim, reklam ve
satig dagilimlarinin telekomiinikasyon tizerinden yapilmasidir.” Tanimina yer verilirken,
Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilati (OECD) ise ‘Sayisallastirilmis yazili metin, ses
ve gortintiiniin iglenmesi ve iletisime dayanan kisileri ve kurumlar: ilgilendiren tiim

ticari islemler.’ olarak tanimlamistir (ETR, 2006, s.1).

Elektronik Ticaret; internet iizerinden satilan mal ve hizmetlerin alic1 ve
saticiy1 fiziki olarak bir araya getirmeden, internet iizerinden gergeklestirilen bir sanal
ortam olarak tanimlanmaktadir. Yapilan ticaret hizli, giivenilir, maliyet olarak daha
hesapli ve uluslararast bir boyut tagimaktadir. Ozellikle 1990’11 yillar itibariyle
internetin yayginlagmasiyla beraber e-ticaret kavrami daha ¢ok kullanici tarafindan
kullanilmaya baslanmistir. Kredi kartlari, akilli telefonlar ve bankacilik sektoriiniin de
e-ticaretin yayginlagsmasina paralel olarak daha fazla tercih sebebi olmustur. Sadece
bunlarla sinirli kalmayan gelisimi 7/24 hizmet veren bir ortam olmasi, uluslararasi
iletisimi kolaylastirarak daha fazla is yiikiini buna baglh olarak istihdam artisini

beraberinde getirmistir (Karabag, 2018).

E-ticaret, alisilmis geleneksel ticaretin aksine bir kavram olup herhangi bir
somut bir sinir1 olmayip kiiresel bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir. E-ticarette

herhangi bir araci olmadigi i¢in alic1 ve satici birbirini gérmez ve tiim islemler anonim

gerceklesir (Gedik, 2021).



Giintimiizde miisteriler internet kavraminin yayginlagsmasiyla sadece direkt
olarak bir magazadan aligveris yapmak yerine sanal magazalarda da aligveris yapabilme
sansina sahip olmustur. Sanal magazaciligin gelismesinde etkili olan durumlar g6z
Oniine alindiginda yayginlasan akilli cep telefonlar1 ve internet 6zelligi bulunan diger
araglarin kullanim sikligimin artmasi neticesinde rekabet siddetlenmis ve diinyanin dort
bir yaninda insanlarin sanal magazalarin tirinlerine ulagsmasi kolaylagmistir (Akroush ve

Al-Debei, 2015; Akt:Y1ldiz, 2020).

Bilgi teknolojilerindeki gelismeler, bilgiye ulasmamizi kolaylastirmis ve bilginin
daha fazla aktarilmasina olanaklar saglamistir. Bu olumlu gelismeler ayni zamanda e-
ticaretin gelismesine de olanak saglamis olup niifusun orani, yeni 6deme sistemleri,
internetin aktif olarak kullanim orani ve lojistik sistemlerinin gelismesi gibi faktorleri de
beraberinde getirmistir. E-ticaretin yaygin ve gilivenilir bir sekilde kullanilmasi bilgi
teknolojisinin vermis oldugu katki neticesinde ulusal ve uluslararasi boyutta yeni bir

bakis agis1 kazandirmistir (Tiirkoglu, Duran, & Yetisen, 2022).

Isletmelerin nihai hedefi kar elde etmek olup var olan kiiresellesme karsisinda is
yapabilme potansiyelini kaybetmeden rekabet edebilmesi icin siirekli gelisen ve degisen
teknolojileri takip etme ve onlarla uyumlu olma zorunlulugunu beraberinde getirmistir.
Ozellikle gelisen sanal ticaret kavrami olan e-ticaret ile miisteriler oturduklar1 yerden
kaliteli ve ucuz triini bulabilmekte ve satin alabilmektedir. Bu durum, e-ticaretin hem
satic1 hem de alic1 i¢in vazgecilmez bir duruma geldigini gostermektedir. Ulkemizde e-
ticaretin her gecen giin daha fazla arttigin1 sdylemek mimkiindiir. Keles’e gore (2018)
e-ticaret faaliyetlerine yoOnelik artisin kaynaklari; iletisim teknolojileri altyap:
yatirimlari, genis bant sabit ve mobil internet kullanimi beraberinde telefon ve

bilgisayar kullanim alanlarinin yaygilagmasidir (Keles, 2018).

2.2. Diinyada Elektronik Ticaret

1980°1i yillardan itibaren gelisim gosteren kiiresellesme kavrami; teknoloji,
ticaret, siyaset ve ulasim gibi bircok alami etkilemistir. Amerika disinda Avrupa ve
Japonya gibi iilkelerde de ekonomilerin giiglii hale gelmesi ¢ok uluslu sirketlerin
sayisini arttirmig ve boylece yasadigimiz diinya tek bir Pazar haline gelmistir (Dikkaya
& Aytekin, 2018).

Kiiresellesme ile baglayan yeni ticaret anlayis1 ile iilkeler arasinda ticari

faaliyetler daha fazla gelismis bu da beraberinde sermaye, mal ve hizmet hareketliligini



artirmigtir. Kiiresellesmenin en 6nemli etkisine bakildiginda uluslararasi ticaret daha
hizli gelismistir. Teknolojik alanda yasanan gelismeler de beraberinde ticareti sanal bir
ortama tagimis bu baglamda tiliketiciler iirlinlere daha hizli bir sekilde sanal ortamda
gorerek degerlendirme kolayligi saglamistir. Elektronik ticaret denilen bu sistem bir¢ok

tilketiciye kolaylik ve avantaj taninmistir (Dikkaya & Aytekin, 2018).

Diinya genelinde yayginlasan e-ticaret ile sanal magazalar iizerinden iiriinlere
erisim web siteleri yardimiyla saglanmistir. Buradaki 6nemli olan husus bu web
sayfasinin gliven vermesi ve ayni zamanda tiiketiciyi sayfaya ¢ekmesidir. Genel olarak
tasarlanan sayfanin; dogru, giivenilir, etkilesim, cevap verilebilirlik, kullanislilik,
verimlilik, deneyim ve giincel olmasi gibi unsurlar tiiketici agisindan ¢ok 6nemli olup
ayn1 zamanda tiiketicinin tekrar geri ziyaret etmesinde 6nemli bir Kriterlerdir (Akyazi,

2018).

2020 yili itibariyle sinir Gtesi e-ticaret, beklentilerin {izerine ¢ikarak yaklasik 1.5
trilyon Amerikan dolari1 olarak gergeklesmistir. Bu degerin 2026 yilinda ise yaklasik
4.82 trilyon Amerikan dolar olarak gergeklesmesi beklenmektedir. Bu artigin sebebi
incelendiginde ilk olarak elektronik ortam f{izerinden perakende satislarin artmasi ve
buna paralel olarak lojistik faaliyetlerinin artis gostermesi goriilmektedir. Diger yandan
insanlarin elektronik ortamda var olan ticari aligverise giiven duymasi ve 6deme
kolayliklar1 ile yurt disina daha rahat {riin satin alabilmesi bu durumun artig
gostermesindeki neden olarak diisliniilmektedir. Sinir tesi yapilan ticari faaliyetlerde
Cin ilk sirada yer alirken ikinci sirada ABD f{igiincii sirada Ingiltere ve dérdiincii sirada
Almanya gelmektedir. Satilan {irlinlerin gruplandirilmasinda ise en ¢ok tercih edilen

grup %25 ile giyim olmustur (TUSIAD, 2022).

Tablo 2.1. 2022’ de diinya genelinde en ¢ok indirilen aligveris uygulamalari

Shein 229 milyon
Meesho 210 milyon
Shopee 203 milyon
Amazon 195 milyon
Shopsy 141 milyon
Flipkart 115 milyon
Pinduoduo 79 milyon
Alibaba.com 66 milyon
Alibaba Lazada 64 milyon
Mercedo Libre 58 milyon

Kaynak: Worldef, 2023, s.1



Worldef tarafindan hazirlanan ve 2022’de diinya genelinde en ¢ok indirilen
uygulamalarin sayisi tablo 2.1°de gosterilmistir. 229 milyon indirilme sayist ile Shein
uygulamasi ilk sirada yer alirken Amazon ve Alibaba gibi uygulamalar listede dordiincii
ve sekizinci sirada yer almistir. Tabloda yer alan veriler online aligveris yapan
misterilerin sayis1 hakkinda bilgi verirken ayni zamanda 6nemli bir ticaret hacmine

sahip oldugunu da gdstermektedir.
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Sekil 2.1. Sinir 6tesi aligveris yapan tiiketicilerin yillara gore tiim tiiketiciler i¢erisindeki
pay1 ve sinir Otesi e-ticaretin yillara gore e-ticaret icerisindeki pay1

(Kaynak: TUSIAD, 2022, 5.99)

Tiisiad, 2022 verilerine gore kendi iilke sinirlart igerisinde yasayan kisilerin e-
ticaret ilizerinden yaptiklari aligverisin payr 2014 yilindan 2022 yilina kadar stirekli
artarak devam etmis, sinir Otesi aligveris yapan insanlarin sayisi ise bu oaranin altinda
kalmistir; ancak 2014 ve 2020 yillar1 arasinda sinir 6tesi e-ticaretin payminda artarak

devam ettigi goriilmiistiir.

Diinya ticaret hacmi son on yillik siiregte 7 kat biiyiime gostermesi internetin
hizli bir sekilde yayilmasindan ziyade yapilan islemlerin topluma ve ekonomiye ciddi
katkilarindan dolay1 devlet tarafindan destek verilmesiyle de e-ticaretin kiiresel anlamda

gelismesinde 6nemli bir rol oynamistir (Tuncali, 2020).
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Sekil 2.2. E-Ticaret ekosistemi
(Kaynak:Tuncali, 2020, s.1).

Diinya lizerinde e-ticaret sektorii durmaksizin devam etmektedir. Taoboa ve
Tmall tarafindan desteklenen Alibaba e-ticaret sitesi diinyanin en biiyiik e-ticaret sitesi
olarak bilinmektedir. Online satislar1 yillik bazda 2,78 trilyon dolarlar1 asarken,
perakende satiglar bunlarin %52’sini olusturmaktadir. Cin’den sonra ise e-ticaret
sektorliinde varligini gosteren iilke ABD olmustur. Amazon ve eBay Onciiliigiinde
saglikl bir bilylime sergilemis olup bu biiylimenin yani sira inovatif projeler gelistirerek
biiylimesine ayr1 bir ivme kazandirmay1 basarmistir. Yillik 843 milyar dolar online satis
olan Amerika’da perakende satislar bunlarin %19’unu olusturmaktadir. Yiiz ol¢limii
bakimindan kii¢iik olan Ingiltere ise diinya sirlamasinda iiglincii sirada yer almistir.
Ozellikle Amazon UK, eBay UK ve Asos iizerinden yapilan satislar itibariyle en iyi e-
ticaret siteleri arsina girmistir. Yillik 169 milyar dolar satis yapilan Ingiltere’de
perakende satislar bunun %4.8’ini olusturmaktadir. Ilk {i¢ iilkeyi sirasiyla 144 milyar
dolar ile Japonya, 120 milyar dolar ile Gliney Kore, 101,5 milyar dolar ile Almanya, 80
milyar dolar ile Fransa, 67.5 milyar dolar ile Hindistan, 56 milyar dolar ile Kanada ve

37 milyar dolar ile Ispanya takip etmektedir (Kaleli, 2023).
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Sekil 2.3. Sinir 6tesi e-ticarette en ¢ok satin alinan iiriin kategorileri
(Kaynak:Webarazzi, 2018; Akt :Yilmaz & Bayram , 2020, 5.42).

2.3. Tiirkiye’de Elektronik Ticaret

Tiirkiye’de genel anlamda internet kullanimi 1990’11 yillarin  baslarinda
hayatimiza dahil olmus ve ilk olarak kamu dairelerinde yayginlagsmistir. 1997°1i yillarda
0zel bir sektor internete olan talebi lizerine internet daha sik kullanilmaya baslanmis ve
bunun neticesinde Bilgi Teknolojileri Yiiksek Kurulu tarafindan yapilan toplantida bir
elektronik ticaret aginin olusturulmasma karar verilerek elektronik ticaretin onii
acilmistir. Olusturulan ticaret aginin koordinatorliik islerinin Dis Ticaret Miistesarligi
tarafindan, sekreterya gorevi ise TUBITAK tarafindan yiiriitiilmesine karar verilmistir.
1998 yilinda Dis Ticaret Miistesarligi bagskanliginda Elektronik Ticaret Koordinasyon
Kurulu’nun kurulmasina karar verilmistir. Bilim ve Teknoloji Yiiksek Kurulu, teknik ve
idari alt yapi ile, yasal ve hukuki diizenlemelerin yapilmasi ve ulusal politika ve
uygulamalarin uluslararasi politika ve uygulamalara paralel olmasi noktasinda birgok

calisma yiriitmiistiir (Demirdogmez vd., 2018; Akt: Yilmaz & Bayram , 2020).

Yapilan caligmalar ile amacg e-ticaret faaliyetlerini gelistirmek olsa da gecmis
yillardan giliniimiiz tarihine kadar olan siirecte iilkemizde baz1 sorunlar ile karsilagilmis ve
bu sorunlara yénelik ¢dziim &nerileri 6ne siiriilmiistiir. Ornegin 2001 yilinda giimriikleme,
gizlilik, giivenlik, vergilendirme, tiiketicinin korunmasi, internet {iizerinden yapilan
O0demeler, teslimat, geri 6deme ve telif haklari gibi sorunlarla karsilagilmistir. Bu sorunlarin
asilmasi i¢in uluslararasi ¢alismalara ihtiya¢ duyulmasi gerektigi onerilmistir. 2004 yilinda

yapilan bir literatiir caligmasi sonucunda bilgi ve iletisim teknolojilerine yapilan yatirim,



giivenlik ve hukuki mevzuatin elektronik ticareti olumlu ydnde etkileyecegi dile
getirilmigtir (Merdan,2021). 2006 yilinda yapilan c¢aligmada ise elektronik ticaretin
onlindeki en bilylk engelin isletmelerin yatirnm belirsizligi oldugu goriilmiistiir
(Merdan,2021). 2007 yilinda baska bir galismada oteller lizerine yapilan incelemede,
otellerin kalitesi ve yildiz sayisi arttikca elektronik ticaretin daha fazla kullanildigi
gozlemlenirken, 2008 yilinda ki ¢aligmasi ise elektronik ticaretin daha ¢ok mobil yollarla
yapildigini ortaya ¢ikarmistir. 2010 yilinda yapilan diger bir ¢alismada Kiiciik ve Orta
Biiyiikliikteki Isletmelerin elektronik ticareti neden daha az tercih ettigi arastirilmistir ve
sonug olarak isletmelerin yetersiz bilgiye sahip olmasi, miisterinin tiriine dokunma isteginin
olmasi ve teknik olarak alt yapinin yetersizligi sonucuna varilmistir (Merdan,2021). 2019
yili icerisinde yapilan diger bir ¢caligmada ise elektronik ticaret hizmeti sunan firmalarin
hizmet kalitesine ve teslimat siiresinin makul olmasina 6nem verdigi gortilmiistiir (Merdan,

2021).

Geng ve aktif bir niifusa sahip olan Tiirkiye’de elektronik ticaret ve internet
kullanim1 her gecen giin artmaktadir. Elektronik ticaretin gelismesinde herkes tarafindan
bilinen gittigidiyor.com, sahibinden.com ve hepsiburada.com uzantili web sitelerinin
payinin oldukea yiiksek oldugu bilinmektedir. Tiirkiye’de ilk elektronik ticaret iglemi 1997
yilinda kurulan Migros sanal market olmustur. 1998 yilinda hepsiburada.com, 2000 yilinda
sahibinden.com, 2001 yilinda gittigidiyor.com ve yemek sepeti, 2003 yilinda Ets tur, 2007
yilinda Limango, 2008 Markafoni, 2010 yilinda Trendyol, 2013 yilinda N11.com ve 2016
yilinda Letgo platforma katilarak elektronik ticaret hattt geniglemistir (Merdan, 2021).

Elektronik ticaretin gelisiminde en bilyiik etkenlerden biri de 2020 yili ilk
ceyreginde ortaya ¢ikan pandemi siireci olmustur. 2019 yilinda 53.394 kayith elektronik
ticaret yapan isletme varken bu say1 2020 yili pandemi donemi ile beraber %331 artarak
247.654 rakamlarina ulasarak ¢ok biiyiik bir artig gostermistir (Simsek & Yay, 2022, 5.139).



Sekil 2.4. E-ticaret islemlerinin aylara gore dagilimi
(Kaynak: ETBIS, 2020; Akt:Akben & Celebi, 2022, 5.39).

2020 ve 2021 yili igerisinde yapilan ilk alt1 aylik e-ticaret iglemlerinin yer aldigi
grafik incelendiginde 2020 y1l1 ocak ayindan itibaren yiikselisin oldugu, mart ve nisan
aymda diislise gecmis olsada mayis ve haziran ay1 itibariyle tekrar yiikseldigi
gozlemlenmistir. 2021 yilinda yapilan igslem hacminde, gecen yila gore iki kata yakin
bir artisin oldugu ve genel olarak geg¢mis donemlere goére e-ticaret toplam hacminin

grafikde yiikseldigi gozlenmistir.

2022 yili elektronik ticaret izerinden yapilan aligveris listesinde ilk sirada giyim,
ikinci sirada ayakkabi ve {giincili sirada ise aksesuar yer almistir. Bu {iriin gruplarim
stirastyla %50,2 ile fast food {irlinleri, %41,9 ile gida dirilinleri, %28,7 ile temizlik
tirtinleri, %27,4 ile kisisel bakim malzemeleri takip etmistir (Mangir & Allahverdi,
2023, 5.142).

Tirkiye’de elektronik ticaretin Ozellikle perakende, teknoloji ve turizm
sektorlerinin biiylimesinde daha ¢ok 6n plana ¢iktig1 goriilmiistiir. Teknolojik yenilik ve
gelisime acgik olan Tiirkiye ilerleyen yillarda elektronik ticaretin daha fazla rol
oynayacagi distiniilmektedir. Ayn1 zamanda elektronik ticaretin gelisiminde mobil

internet ve mobil uygulamalarin iistiin oldugu gézlemlenmistir (ETBIS, 2019).

Yapilan diger arastirmalar neticesinde Tiirkiye’de elektronik ticaret sitelerinin

%70’den fazlas1 mobil {izerinden, ve bu ziyaretlerin %60’ mnin ciro olarak saticiya gelir
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elde ettirdigi ve Tirkiye’de yasayan tiiketicilerin 6zellikle ayn1 giin teslimat ve ertesi

giin teslimat ilklerine 6nem verdigi tespit edilmistir (ETBIS, 2019).

2023 yilinm ilk alt1 ay1 elektronik ticaret yapma sikligina gore Istanbul %36.6 ile
ilk sirada yer almistir. %8.7 ile Ankara ve %5.9 ile Izmir en cok tercih eden iller arasina
girmistir. En ¢ok aligveris Sali, Cuma ve Carsamba giinleri olurken ortalama sepet tutari

225 Tiirk Lirasi olarak gergeklesmistir (Oduncular, 2023).

E-Ticaret islemlerinin Giinlere Gore Dagilimi (%)
18,7
17,5
14,8 1
13,4

11,1

8’8 I

Pazartesi Sah Carsamba Persembe Cuma Cumartesi Pazar

Sekil 2.5. E-ticaret hacminin giinlere gore dagilimi
(Kaynak: Oduncular, 2023, s.1).

2023 yilindaki veriler gbz oniine alindiginda %18.7 ile Sali giinleri en ¢ok e-
ticaret lizerinden aligverisin yapildigi giin olurken, %8.8 ile Cumartesi giini diger

giinlere gore en az tercih edilen giin olmustur.

Sektor Bazinda Ortalama Sepet Tutarlari (2022, TL)
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Sekil 2.6. Sektor bazinda ortalama sepet tutarlari
(Kaynak:ETBIS, 2022, s.1).
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E-ticaret bilgi platformu tarafindan 2022 yilina ait sektdr bazinda sepet tutarlari
incelendiginde ilk li¢ sirada 9.425 Tiirk Lirastyla konaklama yer alirken 3.804 Tiirk
Liras1 ile ev,bahce, mobilya ve dekarasyon iiriinleri iigiincii sirada ise 2.928 Tiirk Liras1

ile havayollar1 yer almaktadir.

Ulkemizde aktif halde varligmi devam ettiren ve gelir sirlamasinda diinyanin ilk
ylz platformlar1 arasina giren elektronik ticaret sitelerine bakildiginda ilk sirada 50
Milyar ve iizeri biiyiikliigiine sahip Trendyol ve Nesine sirketlerinin yer aldigi
gozlemlenmistir. 25-30 Milyar aras1 biiyiikligiinde Hepsiburada, 12-15 Milyar
getirisiyle N11 ve Gittigidiyor, 10-12 Milyar araliginda; Getir, Bilyoner, Yemek Sepeti,
Google, 9-10 Milyar araliginda Misli, Facebook, 8-9 Milyar araliginda Peak Games, 4-
4,5 Milyar ile Rollic Games, 3-3,5 Milyar araliginda Gram Games ve Tuttur, 2,5-3
Milyar araligimnda En Uygun, 2-2,5 Milyar araliginda Amazon, Obilet, Ebebek,
Vavacars, Cigeksepeti ve Netflix Tiirkiye’nin yer aldigi goriilmiistiir (Company, 2022).

2.4. Elektronik Ticaret Modelleri

Elektronik ticaret, basit anlamda karsilikli bir alim satim gibi diisiiniilen,
geleneksel ticaretten farkli olarak yapilan islemlerin igerisine internet kavraminin
girmesiyle yapilan islemlerin farklilagmasi olarak tanimlanabilir. Literatiirde kabul
gormiis elektronik ticaret tiirleri arasinda isletmeden isetmeye, isletmeden miisteriye,
miisteriden miisteriye, miisteriden igletmeye, ticari amaci olmayan elektronik ticaret ve

dahili elektronik ticaret olarak siniflandirilmistir (Germir, 2015).

2.4.1. Tsletmeler arasi elektronik ticaret (B2B)
Business to Business kavrami genel anlamda birgok satici firma ile bir¢ok alict
firmanin internet lizerinden karsilikli olarak aralarinda gerceklestirdikleri alim satim

islemini ifade etmektedir.

Isletmelerin internet iizerinde iiriin ve hizmetlerini satmalarina yardime1 olan ve
ayn1 zamanda deger zincirlerini paylasmalarina onciiliik saglayan teknolojik bir ortam
olarak tanimlanmaktadir. Isletmeler arasi (B2B) ticaretin aym zamanda isletme ve
tiiketici (B2C) arasinda yapilan ticarete gore yaklasik olarak on kat daha karli oldugu
aynm1 zamanda B2B is akisini benimseyen isletmelerin dar gelirli ekonomide daha uzun
stire ayakta kalabilecegi bu durumda ekonomik biiyiimeyi beraberinde getirecegi ifade
edilmistir (Mohtaramzadeh vd, 2017; Akt: Gedik, 2021).
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Bagka bir tanima gore isletmeler arasi elektronik ticaret sirketlerin dagiticilari,
tedarik¢ileri, bayileri ve diger sirketlerle olan ticaretinin internet iizerinden

gerceklestirmesi olarak tanimlanmistir (Akpunar, 2017).

2.4.2. isletmeden miisteriye elektronik ticaret (B2C)

Isletmelerin fiziki bir magaza kullanmadan sanal bir ortamdan ya da web sitesi
araciligiyla miisterilerine ulastig1r ticaret Business to Customer modeli olarak
tanimlanmaktadir. Sanal ortamda ticaretin gelismesiyle beraber akilli cep telefonlar1 ve
internet ag sistemi de geliserek en temel ihtiyag iiriinlerinden liikks tiiketim iirlinlerine
kadar bir ¢ok liriine ulasmada kolaylik saglayan bir platform olmustur (Turban vd.,
2010; Akt:Sagtas & Ercoskun, 2022).

Siparis planlama, fiyatlandirma, siparis ve 6deme siireci ve teslimati kapsayan
bir yapilanmadan meydana gelen B2C modeli geleneksel olarak yapilan ticaret
modeline gore daha uygun fiyat imkani sunarken ayni zamanda perakendeciler arasinda
rekabet ortami olusturmaktadir (Kumar & Raheja, 2012; Akt: Sagtas & Ercoskun,
2022).

B2C modeli ile showroom, sanal magaza gibi internet ortamindan satis kanali
sunan hizmet sayesinde, belli bir giin ve saat sorunu olmadan diinyanin her yerinde bir
subesi olan global bir sirket gibi taleplere cevap verebilme ayni zamanda geleneksel
ticarete kiyasla masraflarin daha az olmasiyla uygun fiyata {riinler satilarak alic1 ve
satici1 i¢in daha fazla ticaretin yapilmasina olanak saglamistir. B2C satis kanali
lizerinden en fazla ticari etkilesim eglence, seyahat, habercilik, finans hizmetleri gibi
soyut kavramlar tizerinde gergeklesmistir (Uzunoglu, 2002; Akt: Elibol & Kesici,
2004).

2.4.3. Miisteriden isletmeye elektronik ticaret (C2B)

Customer to Business modeli bir tiiketicinin isletmeye {iriin veya hizmet
sagladig ve bunun karsiliginda sirketinde tiikketiciye para 6dedigi ticaret modelini ifade
etmektedir. Bu is modelinde bir miisteri kullanmis oldugu elektronik aletleri sirkete geri
getirerek karsiliginda firma tarafindan indirim kampanyasi1 sunulmaktadir. Bu durum
sirketin itibar ve kalitesini arttirirken diger taraftan kazan-kazan teorisini One

cikarmaktadir (Express, 2022).
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2.4.4. isletmeden hiikiimete elektronik ticaret ( B2G)

Isletme ve kamu kurumlarmin bir araya gelmesini ifade eden Business to
Goverment ticaret modelinde isletmeler kamu alimlart ve ihalelerinde fiziki bir ¢aba
olmadan internet {izerinden ulasabilme ve ayni zamanda ihalelere teklif imkani
sunabilme kolayligi ile yapilan ticari alisveris modelidir. Bu ticari aligveris, B2G olarak

literatiire kazandirilmistir (Sarisakal & Aydin, 2003).

2.4.5. Hiikiimetten tiiketiciye elektronik ticaret (G2C)

Hiiklimetin internet iizerinden sunmus oldugu hizmetlerin vatandaslar tarafindan
yararlanarak islerini kolaylastiran modele Goverment to Costomer olarak ifade
edilmektedir. Genel olarak pasaport, ehliyet, vergi borglarinin 6denmesi gibi hizmetler
bu kategoride siralanmaktadir (Sarisakal & Aydin, 2003).

Tablo 2.2. E-ticaretin karsilastirmali Gistiinligi

Kuvvet Sistem Karsilastirmah Ustiinliik
Internet Diisiik Baslangi¢ Maliyeti
Yeni Baglayanlar E-ticaret Yeni Satig Kanali
Yeni Hizmet Firsatlari
Maliyet Diisiisleri
Firmalar E-ticaret Hizli Yanit
Internet Yeni Satis Kanallar1
Miisteriler E-ticaret Aracisiz
Miisteri Bilgilendirme
Maliyet Onderligi
Rekabet E-ticaret Farklilastirma
Odaklanma

Kaynak: Whiteley, 2000; Akt: Sahin, 2007, 5.186

2.5. Elektronik Ticaret Araclari

Elektronik ticaret arasinda en yaygin ve en ¢ok tercih edilen tiirlin internet
olmasma karsin 1960’11 yillardan itibaren televizyon, telefon ve fax gibi araglar
kullanilarak elektronik ticaretin devamlili1 saglanmaktadir. Internet kullanimi ¢ok daha

fonksiyonel oldugu i¢in en ¢ok tercih edilen ara¢ olmustur (Akbaba, 2022).

E-ticaret kavrami genellikle internet {izerinden ya da baska ag lizerinden yapilan
bir ticaret tiirii olarak degerlendirilmektedir. Bu tiirler arasinda en dnemlisi ve gelecekte
daha yogun kullanilacak olan tiirtin Elektronik Veri Degisimi yani kuruluglar arasinda
yapilan otomatik is belgeleri degisimi olacagi 6n goriilmektedir. Bu araclar vesilesiyle
e-ticaret diger klasik ticarete gore mekan ve zaman sinir1 olmadan, ses, goriintii ve yazili

olan metinlerin ayn1 anda paylasilmasina olanak saglayarak klasik ticaretten ayrilarak
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islemleri ¢ok kisa bir siirede tamamlar ve daha az maliyetli bir ticaret imkani saglar

(Canpolat, 2001).
Genel olarak kullanilan elektronik ticaret araglari;

v Internet
Intranet
Telefon
Fax
Televizyon

Elektronik veri degisimi

AN N N NN

Elektronik 6deme ve para transfer sistemleri

Wap olarak siralanabilmektedir. Bu araglarin yalmizca bunlarla kisith
olmayacagi ve BT tarafindan yeni yontemlerin gelistirilebilecegi unutulmamalidir

(Elibol, 2004; Akt: Sahin & Karakas, 2017).

2.5.1. Internet

Internet, birden fazla bilgisayar sisteminin birbirine entegre bir sekilde bagli
oldugu ve global olarak yaygin bir sekilde her gecen giin biiyiiyen bir iletisim aracidir.
Internetin gelisiminde genel olarak insanlarin bilgiye erisme, depolama ve onlar1 belli

bir alanda toplayarak koruma isteginden ortaya ¢ikan teknolojik bir gelismedir (Ozen,

2019).

Elektronik ticaret araglar1 arasinda en Onemlisi internet olarak kabul
edilmektedir. Elde var olan iriiniin reklaminin yapilmasi, satin alma islemlerinin
uygulanmasi, 6deme islemlerini gerceklestirilebilmesi ve son olarak teslimat agamasinin
gerceklesmesinin internet aracilifiyla yapilabilmesi ile miimkiin olmaktadir. Diger
araglara gore daha etkin ve onde olmasiin nedeni sesli, goriintiilii ve hizli iletisim
kurabilmesidir. Maliyet faktorii agisindan da diisiik fiyat firsati sunarak elektronik
ticareti hem cezbedilebilir hem de hizli bir sekilde aligverisin yapilmasinda énemli bir

rol oynayabilmektedir (Y 6riik, 2022).

2.5.2. intranet
Internet teknolojisi vasitasini kullanarak kisiye ya da sirkete dzgii yerel ag1
(LAN) ya da genis olan ag1 (WAN) temsil etmektedir. Internet iizerinden bir kisiye ait

olan web sitesine herkes girebilirken, intranet {izerinden olusturulan web sitesine sadece
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izin verilen kisiler girebilmektedir. Sirketler adina internetin bir tamamlayicisi gibi de
diisiinebilir. Kendi ekosistemi {izerinden yetki tanimlanmis kisiler kullanabilecegi icin
bilgi aligveris, depolama gibi gorevleri de iistelenerek 06zel ve smirli bir alan

olusturmaktadir (Ozen, 2019).

Bir intranet olusturabilmek i¢in temelde; web sunuculari, web tarayicilari, veri
tabanlar;, TCP/IP protokolleri, firewall bilesenlerine ihtiya¢ vardir. Intranet tasidig
ozellikler ile elektronik ticaretin gelismesine de olanak saglamaktadir. Ornegin
elektronik ticaret ile entegre bir sekilde calisabilmekte, exranet araciligiyla uzak sube,

tedarikci ve miisterileri bir platform {izerinde toplayabilmektedir (Ozen, 2019).

2.5.3. Telefon

Elektronik ticaret i¢in cok 6nemli bir yere sahip olan telefon ge¢mis yillara gore
en c¢ok kullanilan bir ara¢ olarak kaydedilmistir. Elektronik ticaretin yayginlagsmaya
basladig1 yillarda ilk olarak bilgisayar iizerinden aligverise olanak saglamis ilerleyen
zamanlarda telefon ve tabletlerde katilmigtir. 2019 yilindaki verilere gore cep telefonu
ve tablet {izerinden yapilan elektronik ticaret toplam elektronik ticaretin %60’ lik
kismmi olusturarak bilgisayar1 geride birakmustir. Internet sitesi iizerinden satis
yapmay1 planlayan kisiler i¢in en 6nemli detay, kurulan sitenin sadece bilgisayara degil
telefon ve tablete de entegre olabilecek bir alt yapi1 kurmasidir. Aksi halde site
ziyaretgilerinin aligverisini tamamlamadan siteyi terk etmesine sebep olacaktir. Mobil
uygulamalar genel olarak bilgisayar {lizerinden yapilan aligverise gore daha kolay
oldugu i¢in IOS ya da Android cihazlar iizerinden indirilen mobil uygulamalar1 satin

alma islemleri i¢cin daha ¢ok tercih edilmektedir (Cagdas, 2020).

2.5.4. Fax
Fax diger adiyla belge gecer bir iletisim aygiti olarak bilinmektedir. Telefon
aracilifiyla iki taraf arasinda yazi, grafik ve resim verilerini ses sinyalleri ile karsiya

iletilmesini saglar (Wikipedia, 2024).

Geleneksel mektup hizmet anlayisin yerine gegerek dokiimanlarin karsi tarafa
daha hizli iletilmesine yardimci olan bir aractir. Sesli olarak goriismeye imkan

tanimamasi fax i¢in olumsuz sayilacak bir durumdur (Cak, 2002).

Glinlimiizde elektronik ticaret internet {iizerinden gergeklestigi icin fax

makinesinin ¢ok az onemi ve yeri vardir. Fax ¢evrimdisi ve kagit iizerinde yazan
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verilerin dijital ortamda tasinmasini saglarken elektronik ticaret ¢evrimigi aligveris
platformudur. Genel olarak kagit israfinin olmasi, siirecin yavas ilerlemesi, dijitallesme
ve otomasyondan uzak kalip manuel kullanilabilmesi sebebiyle tercih edilme orani

oldukga diisiik oldugu gézlemlenmistir (Cak, 2002).

2.5.5. Televizyon

20. yiizyilin baslarinda hayatimiza giren ve o giinden bugiine hayatin her aninda
ilgi odag1 olan televizyon, elektronik ticaret i¢in hem geleneksel hem de modern reklam
aracl olmaya giinlimiizde de devam etmektedir. Pazarlama adina biiyiik 6nem tasiyan
televizyon diger pazarlama araglar1 arasinda en ¢ok biitge ayrilan bir elektronik ticaret
aracidir. Sirketlerin her yastan insanlara ulasmasi yolu bakimindan en basit ve en etkili

araglardan biri olan televizyonun 6nemi giiniimiizde de hala gegerliligini korumaktadir.

Televizyonun elektronik ticaret acisindan 6nemine bakildiginda bir¢cok avantaj
sagladigr goriilmektedir. Televizyon kullaniminin yaygin olmasi ile insanlar diledigi
yerden izleyebilmektedir. Elektronik ticarette televizyon tizerinden verilen reklamlarin
insanlarin satin alma davranigi tizerinde etkili oldugu ve bu reklamlarin prime-time
denilen zamanlarda verilmesi izleyicilerin dikkat seviyesinin yiiksek oldugu zamana
denk getirilerek bir satig stratejisi olusturulmustur. Marka ve giivenirligin taninmasi
acisindan da biiyiik 6nem tasimaktadir. Olumlu yo6nlerinin yaninda olumsuz ydnlerine
bakildig1 zaman verilen reklamlarin biit¢esi diger satis yerlerine goére c¢ok daha
maliyetlidir ayrica belli bir gruba yonelik ¢alisma yapmak kolay degildir. Reklamlari
degistirmek ve zor ve maliyetlidir (Cetinkaya, 2023).

2.5.6. Elektronik veri degisimi

Elektronik ticaret veri degisi (EDI), ticari faaliyette bulunan iki kurulus arasinda
insan faktorii olmaksizin bilgisayar araciligiyla gergeklestirilen bilgi ve bilgi aligverisini
saglayan sisteme denir. Kamu ve 6zel sektor kuruluslart arasindaki veri akigindan dogan
EDI araci, kullanim yayginligi agisindan 6zel bir telekomiinikasyon alt yapisi
gerektirmektedir. 1987 1i yillarda Uluslararas1 Standartlar Teskilat1 (ISO) standartlarina
uygunlugu yayinlandiktan sonra her isleme uygun bir kod gelistirilmistir. Uluslararasi
ticareti gelistirmek, global bir senkronizasyonu yakalamak ve ticari verilere elektronik
yollardan ulagmak amaciyla EDI kavrami daha ¢ok 6nem kazanarak on plana ¢ikmistir

(Yerli, 2023).
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EDI teknolojisi lojistik, tiretim ve planlama, tedarik zinciri gibi operasyonel
faaliyetlerin oldugu yerlerde daha cok tercih edilmektedir. Ticaret ortaklari arasinda
kisiler olmadan sadece bilgisayar ortami iizerinde otomatik veri akisi saglanarak is
bilgileri elde edilir. Sirketler agisindan manuel veri akis1 yerine otomatik ve hizli bilgi
akis1 sayesinde kagit tasarrufunun yani sira para ve zaman tasarrufu saglanmis olur.
Edifact, Eancom, Ansi X12, Odette, Tracoms, VDA ve Plain gibi birden fazla tiirii
bulunan EDI’nin kullanim alanlar1 da farklilik gosterir (Okan, 2023).

Miisteri ve tedarik¢i arasindaki baglantida en 6nemli detaylardan biri de bilgi
akisinin kesin ve anlasilir olmasidir. Bu noktada bilisim teknolojileri 6nem arz etmekte
olup en yaygin kullanilan sistem ise EDI’dir. EDI sistemi de ‘tedarik¢i odakli’ ve
‘miisteri odakli’ olarak iki boliime ayrilmaktadir. Giiles’e gore tedarik odakli EDI
sistemi, alic1 isletmenin stok tabanini takip ederek satici ile iletigime gegcmeden girdileri
kisa zamanda tedarik etmekle ilgilenmektedir. Ornek olarak Wal-Mart sirketi bu sistemi
subelerinde kullanarak mal tedarigini en kisa zamanda ger¢eklestirmektedir. Bu durum
maliyetleri azaltip etkin depo yonetimi firsati sunmaktadir. Miisteri odakli EDI sistemi
de miisterilerin memnuniyet diizeyini Ol¢iip, buna paralel olarak satiglarini arttirmay1
hedeflemektedir. Levi-Strauss sirketi bu sistemi kullanarak diisen satislarini arttirmis ve
depo kavramina son vererek miisterilerine diisiik fiyatl iiriin satma imkén1 elde etmistir

(Giiles, 1999).

Herhangi bir programdan ¢ikan verileri EDI standartlarina doniistiirmek ayni
zamanda EDI den kaynakli bir veriyi baska bir program ile uyumlu hale getirip
programin kabul edebilecegi gerekli yazilimlara EDI yazilimi adi verilmektedir. Ug
farkli yazilim kullanilmaktadir. Bicimlendirme; EDI’nin ilk kurulusunda yapilmaktadir.
Gonderilecek ve alinacak verilerin standartlara uygun tablolama islemidir. Doniistiirme;
EDI araciligiyla gonderilen ve alinan bilgilerin standart olandan istenilen bicime

dontistiirmeyi amaglar. (Uzgoéren & Kara, 2002).

2.5.7. Elektronik 6deme ve para transfer sistemleri

Elektronik 6deme sistemlerinin temel ¢alisma prensibine fiziki olarak bir para
kullanmadan internet {izerinde paranin aktarilmasini saglamaktir. Teknolojinin nihai
amacina benzer olarak 6deme sistemleri de hayatimizi kolaylastirmay1 hedeflemektedir.
Bu kolayliklar saglanirken beraberinde bazi zorluklar1 da getirmektedir. Ornegin fiziki

olarak somut verilerle is yapmaya alismis kisileri bu durum karsinda ikna etmek zaman
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alabilir aym1 sekilde bu sistemlere dahil olacak kisi de de giliven sorunu
olusabilmektedir. Bu giiven sorunu sadece disaridan hizmetten yararlanacak kisileri
degil ayn1 zamanda bunun gelisimini saglayan taraflar agisindan da olas1 bir sisteme

kars1 siber saldir1 ve ¢okme de 6nem tasimaktadir (Glimiis, Sezer, & Aydin, 2018).
Elektronik ticarette kullanilan pek ¢ok 6deme sistemi bulunmaktadir.

Elektronik kart
Kredi karti
Sanal kart

Mail order
Elektronik ¢et
Elektronik para
Sanal clizdan

Smart kart

NS N N N U NN

Elektronik fon transferleri ve bitcoinlerdir. (Gilimiis, Sezer, & Aydin, 2018).

Kredi karti, nakit kullanimma gerek kalmadan mal ve hizmet aliminda ya da
nakit para ihtiyacinda kullanilan fiziki ya da sanal olarak var olan kart1 ifade etmektedir.
Paranin saklanabilmesi ve taginabilmesi icin kolaylik saglamaktadir. Kredi kartinin
yayginlagsmasiyla nakit para kullanim1 azalmasina neden olmus bu da para tagima riskini

azaltmus, online aligveris islemleri artmis ve ddeme kolaylig1 saglamistir (Ozbas, 2018).

Kart Sayilari Geligimi

(Milyon Adet) ggg; g:g; De§i§im
Kredi Karti %18
Banka Karti 150,8

On Odemeli Kart

Toplam

Sekil 2.7. 2023 yil1 kart sayilar1 gelisimi
(Kaynak: Fintech, 2023, s.1)
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Karth Odeme Tutari Geligimi

: Ocak Ocak Bt
(Milyar TL) 2022 2023 Degisim

Kredi Karti 146,1 %145

Banka Karti 31,3 %154

On Odemeli Kart 3,

Hl

Toplam

Sekil 2.8. 2023 y1l1 kartl 6deme tutar1 geligimi
(Kaynak: Fintech, 2023, s.1)

Elektronik cekler, kagit ¢eklerle ayni gorevi goren fakat kagit geklere gore
teknolojinin giiclinii kullanarak hizli, giivenilir ve verimliligi ayni ¢at1 altinda birlestiren
bir 6deme yontemidir. E-¢ek sistemi ABD’de FSCT (Financial Services Technology
Consortium) liderliginde on bes banka, e-ticaret organizasyonlari ve teknoloji
saglayicilarinin bir araya gelerek gelistirdigi sistemdir. Bu sisteme kisitli ulagsma imkan1
olan KOBI’lerinde yer aldig1 tiim banka miisterilerinin yararlanabildigi inovasyondur.
Tiirkiye’de olan gelecegi hakkinda yapilan yorumlarda ise KOBI’ler tarafindan kabul
gorecegi ve e-ticaretteki islem hacmi biiyiidiik¢e kolaylik saglanacag: diisiiniilmektedir

(Karabiyik, 2008).

Bitcoin, herhangi bir finansal kuruma gereksinim duymadan esten ese
yontemiyle calisan para aktarimini gergeklestirebilen baska bir kurum tarafindan arzi
bulunmayan ve agik bir koda sahip sanal para birimidir (Baur vd. 2015; Akt: Ozbas,
2018).

Bitcoin’in nihai hedefi yeni bir ddeme sistemi yaratarak para transferlerinde
herhangi bir kurulusa ve merkez bankasina bagli olmadan ayn1 zamanda bir komisyon
tutar1 6demeden {ilkeler arasi para akisinin gerceklestirilebilecegi ortaya konulmustur

(Lo & Wong, 2014; Akt: Ozbas, 2018).

Elektronik Fon Transfer sistemi, Tiirk Liras1 iizerinden gergeklestirilen 6deme

islemlerinin bankalar arsinda elektronik islemlerin olmasini saglayan bir sistemdir. 1992
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yillarinda faaliyete ge¢mis olan EFT sistemi 2000’li yillarin baslarinda gelistirilerek
ikinci yeni nesil olarak kullanilmaya devam etmistir. Ugiincii nesil ise 2013 yilinda
gelistirilip ortaya ¢ikmasiyla beraber giiniimiizde de kullanilmaya devam etmektedir.
Miisterileraras1 TL aktarim sistemi ve Bankalararas1 TL aktarim sistemi olarak iki gruba

ayrilmistir (M.Bankasi, 2023)

Elektronik para, hizmet ya da mal aligverisi imkani sunan isletmelere,
miisterilerin islem esnasinda banka hesaplarini kullanmaya gerek kalmadan kendisine
ait olan elektronik cihazlar araciligryla pesin 6deme islemini gerceklestirmesi olarak

tanimlanmaktadir (Avrupa Merkez Bankasi, 1998; Akt: Bakkaloglu & Toraman, 2022).

Elektronik para kiigiik tutarli islemler i¢in nakit 6demeye gore ¢ok daha avantajli
oldugu ayn1 zamanda internet {izerinden para alisverisi i¢inde uygun bir ara¢ olarak

goriilmektedir (Papadapoulos, 2007; Akt: Bakkaloglu & Toraman, 2022).

Diinyanin bir¢ok yerinde ¢ek ve nakit islemleri yaygin olsa da telefon
teknolojisini yaygin oldugu yerlerde daha ¢ok mobil 6deme sistemleri tiiketici Ve satici
arasinda gegerlilik saglamigtir (Khain & Craig-Lees, 2009; Bakkaloglu & Toraman,
2022).

2.6. Lojistik Kavrami

Insanlik tarihi kadar eski olan lojistik kavrami ilk olarak askeri bir terim olarak
ortaya ¢ikmis olup, yunanca logistikos sifatindan tiiretilmistir. Genel olarak ‘hesap
yapma bilimi’ ‘hesapta becerikli olma’ anlamlarina gelmektedir. Zamanla siyasi, sosyal
ve iktisadi yapilar1 degisip gelismesiyle lojistik kavraminin tanimi da degismistir

(Ozdemir & Gokmen, 2016; Akt: Cetin & Haykir, 2023).

Tirk Dil Kurumu’na gore ‘Kisilerin ihtiyaglarim karsilamak tizere her tiirlii
tirtintin hizmetin ve bilgi akisinin ¢ikis noktasindan varis noktasina kadar tasinmasinin
etkili ve verimli bir bi¢imde planlanmast ve uygulanmasidir” Bagka bir tanima gore ise
‘Bir isletme araciligiyla iiriin ve bilgi akis1 icin tek bir plan olusturmayr amacglayan bir

planlama yontemi ve gergevesidir.” olarak tanimlanmistir (Cetin & Haykir, 2023).

Askeri kaynaklarda ‘Bir askeri birligin operasyon yetenegini destekleyecek tiim
unsurlarin tasarimi ve uygulanmasi ilgili ekipman ve malzemelerin saglanarak savasta

ve barista etkinligin hazirligin garantilenmesi’ seklinde tanimlanan lojistik zamanla
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farkli zamanlarda farkli sekilde ele alinmistir (Erenel, 2021; Akt: Cetin & Haykar,
2023).

Askeri eylemler ve savaslar ciddi anlamda strateji gerektirir. Sun Tzu,
Clasuawitz ve Jomini gibi iinlii komutanlar bir savasin her ne kadar taktik ve teknik bir
durum oldugunu sdyleseler de temelinde lojistik faaliyetlerin Oneminin yattigi ve
basarmin lojistikteki etkinligi bagli oldugunu dile getirmislerdir. Elde var olan
kaynaklarin iyi bir sekilde hesaplanip kullanilmasi operasyon i¢in gerekli bir durumdur.
Kurtulus miicadelesindeki en 6nemli ve son askeri sahnemiz olan Biiyilik Taarruzda ’da
perde arkasinda yaklasik bir yillik ihtiyaglarin tedarik siireci ve bu malzemelerin temin
icin gerekli ¢alismalar lojistik agisindan biiyiik 6nem arz etmis olup dogru zamanda ve
dogru yerde kullanilarak bu durum Gazi Mustafa Kemal ve silah arkadaglarimin
galibiyetiyle sonuglanarak giiniimiiz Tiirkiye Cumbhuriyeti’nin temelini olusturmustur

(Hanagas1 & Ercan , 2022).

Lojistik kavrami ilk olarak askeri bir gereksinim olarak goriilse de 20. yy.
itibariyle icerik ve evrimi kiiresel bir boyutta ticarette sikca 6zdeslesen bir kavram

olarak kullanilmaktadir (Hanagas1 & Ercan , 2022).

Kiiresellesmenin her gegen giin artmasi neticesinde firmalarin mal ve
hizmetlerdeki kaliteyi artirmay1 ve varligimi devam ettirmeyi hedefleme dogrultusunda
inovasyona yatirim yaparak farkindalik katmay1 amaglamaktadir. Ancak her ne kadar bu
etmenler onemli olsa da en 6nemli etkinin iiretilen ve gelistirilen mal ve hizmetin etkili
ve verimli bir sekilde insanlara ulastirmanin daha 6nemli oldugu gergegi yatmaktadir.
Kiiresellesme ile ilgili yasanan gelismelerde iletisim teknolojisinin gelismesi
neticesinde dogru iiriiniin dogru kisiye dogru zamanda ve dogru fiyatta ulagtirilmasi ¢ok

daha biiyiik 6nem arz etmektedir (Ar & Tanyas, 2011; Akt: Balc1 & Emirkadi, 2019).

Yapilan degerlendirmeler neticesinde lojistik terimi ilk olarak askeri bir kavram
Genel olarak lojistik kavrami, {iriin ve hizmetin son kullaniciya ulasmasinda {iriiniin
bakim, onarim gibi ters yonlii ulagimi da kapsayan bir siire¢ olarak tanimlanabilir (Balci

& Emirkadi, 2019).

Tedarik Zinciri Yonetim Profesyonelleri Konseyi’ne gore lojistik kavrami;
‘tiikketicilerin gereksinimlerini kargilamak {izere her tiirlii iirlin, hizmet ve bilgi akisinin,

hammaddenin baglangi¢ noktasindan iirliniin tiiketildigi son noktaya kadar olan tedarik
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zinciri i¢indeki hareketinin, etkili ve verimli bir sekilde dolasim, depolama, denetiminin

saglanmas1 ve planlanmasi agsamalarinin tamamidir (Balc1 & Emirkadi, 2019).

Lojistik kavrami, verimli ve etkili bir hizmet sunabilmek i¢in isleyisin uyumlu
bir sekilde planlanmasi, uygulanmast ve denetlenebilme siireci olarak
tanimlanabilmekte ayrica hizmetlerin yan1 sira mallarin depolanmasi, taginmasi ile ilgili
olan siireci iiretim noktasindan tiiketim noktasina kadar miisteri gereksinimlerine paralel
olarak hareket etmesidir. Yapilan bu tanim ile lojistik kavrami i¢in; i¢ ve dis hareketleri,
girdi ve c¢iktilar1 ifade eden kavramlarla 6zdeslestigi goriilmektedir (Kukovic, 2013;
Akt: Paciarotti & Torregiani, 2020).

Birgok yonetici, lojistik literatiiriinde kabul gérmiis olan dogru iiriinii dogru
zamanda dogru yerde teslim etmenin dneminin yani sira lojistigin yonetilmesi gereken
onemli bir maliyet kolu oldugunu sirketin basarili olup olmayacagi noktasinda énemini
vurgulamaktadir. Ornegin DVD ve VCD alaninda bir zamanlar tekel bir piyasaya
hiikiim siiren Blockbuster sirketi, miisteri aldig iiriinii 2 giin i¢inde kendi imkanlar1 ile
geri getirebilecegini  belirlenen giin asiminda ise trlinleri kabul etmeyecegini
sOylemistir. 90’11 yillarin baslarinda ise piyasaya giren Netflix sirketi miisteri ne zaman
miisait olursa o zaman getirebilecegini hatta zarf iginde posta ile gonderebilme imkani
sunmustur. Bu durum karsisinda gelisim gosteremeyen Blockbuster sirketi iflas etme
asamasina gelmis ve ilerleyen zamanlarda ise bagka bir sirket tarafindan satin alinarak
giiniimiizde Teksas eyaletinde satislarina devam etmektedir. Miisteriler i¢in en onemli
detayin hizmeti satin almak degil, satig sonras1 hizmet degerlendirmesi, gec teslimat,
eksik {iirlin ve iade konusunda lojistik maliyetleri karsisinda bir lojistik alt yapisinin

olmamasi gibi etkenler olmustur (Tang & Veelenturf, 2019).

Baska bir ornek ile agiklamak gerekirse; Antalya’nin Kas bolgesi agiklarinda
bulunan Uluburun batig1 gemisi iizerinde yapilan detayli aragtirmalar sonucunda yogun
bir iiretim faaliyeti oldugunu buna bagli olarak ticaretin de gelistigi iizerinde
yogunlasilmis ve bu dogrultuda Tepic, Tanackov ve Stojic lojistik faaliyetlerinin Tung
Cagi’na kadar uzandiginm1 sdylemislerdir. Ayni sekilde lojistik adina 6nemli bir detay
olan Misir piramitlerinin yapilma asamasi, Yunan devletinin savaslarda gemilerin insan
ve malzeme tasinmasi i¢in sehirleri doniistiirmesi, Endiiliis Emevileri tarafindan insa

edilen Kurtuba camisi yapimi, 16. yy da posta sisteminin tiim Avrupa’ya kapsamasi
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onemli bir lojistik gelisim 6rnekleri olup savas teriminden ayrilarak bir kez daha ticari

bir faaliyet olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Kogak, 2019).

Tablo 2.3. Lojistigin Tarihsel Stirecteki Gelisimi

Donem Lojistigin Gelisim Gosterdigi Alanlar

M.O. 2700 Misir piramitlerinin yapimi ve taginmasi ger¢eklesmistir.

M.O. 300 Gemilerle denizagir ticaret baglamigtir.

1200 Denizde yolculuk yapilabilmesi adina {is kurulmusgtur.

1500 Avrupa’da posta gdnderim hizmeti baglamistir.

1800 Karayollar1 ve demiryollari tagimaciligi alaninda gelismeler yaganmistir.

1940 I. ve II. diinya savaglarinin baglamasiyla askeri lojistik gelismistir.

1950-1959 Lojistik, fiziki dagitim, fiziksel tedarik ve tedarik zincir yonetimi kavramlari
onem kazanmistir. Deniz  konteynirlar1  yapilmis ve tasimacilikta
kullanilmistir.

1906-1969 NCPDM bu yillar arasinda kurulmustur.

1970-1979 Universite dgrencilerine lojistik dersi verilmeye baslanmstir.

1980-1989 Is lojistigi kavrami vurgulanmustir.

1990-1999 QR ve ERC sistemleri gelistirilmistir.

2000 ve sonras1i Akademik anlamda lojistikten tedarik zinciri yonetimi kavramina geg¢ilmistir.

yillar Lojistik ve tedarik zincir yonetimi normal egitim ve uzaktan egitimle hiz
kazanmustir.

Kaynak: Southern, 2011; Akt: Koca, 2021, s.44

2.7. Lojistik Faaliyetlerinde Tasima Yontemleri

2.7.1. Kara yolu tasimacilig

Kara yolu tagimaciligi modeli, iirlinlerin belirli bir maliyet karsiliginda alic1 ve
gonderici arasinda kabul edilen sézlesme, usul ve esaslar neticesinde kapidan kapiya
gonderimi saglayan ayni zamanda diger tasima modellerini de kapsayan bir siireci ifade

etmektedir (Koban & Keser, 2015: Akt; Ozoglu & Demirci, 2021).

Ulkemizde ilk kara yolu tasimaciligi 1968 yilinda devlet destekli ‘Frintas’ adli
bir firmanm Irak ve Iran’a taze sebze ve meyve tasinmas: ile baslangic sayilmaktadir.
llerleyen zamanlarda ise Mersin, Iskenderun, Trabzon ve Samsun limanlari kullanilarak
Orta Dogu iilkelerine yiik tasimasi gerceklestirilmistir, 1970 sonras1 0zel sirketlerde
artig yasanarak ihracat artmis fakat 1980°li yillarda Iran-Irak savasi devaminda korfez
savaginin ¢ikmasiyla karayolu tagimaciligi sekteye ugramistir. Siyasi gelismelerin kara
yolu tagimaciligi tizerine ciddi etkiler etmekte ve lilkemizin bulundugu konum neticesi
geregi etkilesime daha fazla acgiktir. Bu durum karsisinda alinabilecek onlemlere
bakildiginda tagimay1 saglayan araglar1 arttirmak yerine alt yap1 ve teknik donanimlarin
tyilestirilmesi gerektigi vurgulanmistir. Bunlara paralel olarak uluslararasi ticarete 6nem

verilmesi, yurt dis1 firmalarla is birligi saglanip tilkemizde yatirim yapilmasi noktasinda
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destek saglanmasi ve yurt dis1 ofislerin agilarak daha giicli bir ulagim sistemi

olusturulabilecegi iizerinde durulmustur (Kegeci, 2022).

Kara yolu tasimacilig1 beraberinde getirdigi bir¢ok avantajlara da sahiptir. Ayni
yol Tlizerinde bulunan farkli isletmelere ait parsiyel yiikler tasinarak sirketlere
yiiklenecek yiik maliyetleri azaltilarak tercih edilme sebebi olmaktadir. Ayrica karayolu
ile teslimat noktalarinda yer fark etmeksizin daha rahat yapilabilmektedir. Hava yolu
tasimaciligina gore daha az maliyetleridir. Malin korunmasi, miisterinin magdur

olmamasi adina sigorta yapilarak giivence saglanabilmektedir (Glojistik, 2022).

Kara yolu tasimacilig1 sagladigi avantajlarin yani sira dezavantajlar1 da vardir.
Bunlardan en 6nemlisi taginan mallarin diger tasima yontemlerine gore kapasitesinin az
olmasidir. Ayrica karayolunda gerceklesen kaza oranlarinin da fazla olmasi diger bir
dezavantajdir. Kisa ve orta mesafelerde daha karli bir tasima modeli olan kara yolu

tasimaciligr diger tasima modellerine gore daha yavastir (Oden, 2023).

.....

avantajlarin yani sira dezavantajlari da goriilmektedir. Artan emisyon oranlar1 da
beraberinde yesil lojistik kavramlarim1i 6n plana c¢ikarmistir.  Sirketler kendi
tasimaciligin1 kendi imkanlar ile saglarken ilerleyen zamanlarda bu hizmeti disaridan
almaya karar vererek 3. Parti Lojistik ve 4. Parti Lojistik kavramlari literatiire

kazandirilmistir.

3PL, firmalarin ya da isletmelerin lojistik hizmetinin bir kismina ya da tamamini1
dis kaynak kullanarak tasima alaninda uzmanlagmis firmalar tarafindan kullanilmasi
durumudur. Giintimiizde bir¢ok isletmenin 3PL hizmetinden yararlanmasinin sebebi
kiiresellesmenin artmasiyla beraber lojistik hizmeti ¢ok daha 6nemli hale gelmis bu
durum karsisinda isletmeler bu hizmeti digsaridan satin alarak miisteri memnuniyeti ve

isletmenin devamlilig1 agisindan énem arz etmistir (Ozbek & Eren, 2013).

4PL, temelde 3PL’e dayanmaktadir. Isletmelerin tedarik zinciri yd&netimini
kontrol eden, gelisen ve degisen durumlara karsi entegre olabilmeyi hedefleyen bir
hizmet anlayisidir (Alkan & Erdal, 2007; Akt : Ozkan, 2016).

Diinya ticaretinin artmasi neticesinde rekabet artmis buna bagli olarak da var
olan rotalarin iizerinden alternatif yollarin gelistirilmesi 6nem arz etmistir. Bulunan

alternatif yollar arasinda ise deniz yolu gelmektedir. Paydaslarin siklikla tercih etme
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sebebi olmasindan dolay: kiiresel anlamda ¢ok biiyiikk bir yer edinmis ve 6nemi her
gecen giin dahada artmaktadir (Sevgili & Tiirkistanli, 2019). 3PL’den farkli olarak
planlama, teknolojik uyum, tagima siirecinin yonetimi, siparis kontrolii, danismanlik ve
finansal hizmetler gibi deger katan durumu ifade etmektedir (Koban & Keser, 2010;
Akt: Ozkan, 2016).
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Sekil 2.9. 1PL 2PL 3PL 4PL 5PL saglayicilarin agiklamasi
(Fulfillment, 2022, s.1)

Fullfilmet (2022)’e gore lojistigin 5 farkli boyutu bir yumurta Ornegiyle
anlatilmaya ¢alisilmistir. 1PL’te yumurta sahibi yumurtalarini kendisi bakkala gotiirme
eyleminde bulunur, 2PL’te yumurtalar bir tasima araciliiyla bakkala taginir, 3 PL’te
fullfilment sirketi yumurtalar ciftlikten bakkala tasir, 4 PL’te bir lojistik firmas1 ki o
3PL yoneten bir firma olarak yumurtalar1 paketleyip sahibinin adina tasir. SPL ise
lojistik firmasi yumurta lretiminden teslimatina kadar olan siire¢ igerisinde yumurta

ireticisinin tedarik zincirini yonetir.

2.7.2. Deniz yolu tasimacihigy
Deniz tagimacilig1 diinya ekonomisinin bir dali olarak nitelendirilirken, insanin
var oldugu giinden itibaren bilgi ve birikim gerektiren ve bunlara paralel olarak gelisimi

etkiyen ve 6zendiren bir siire¢ olmustur (Develi, 2021).

26



En temelde deniz tasimaciligi, bir {iriiniin deniz ve okyanuslar iizerinden baska
bir kita ya da yerlesim alanina gétiiriilmesini ifade etmektedir. Ozellikle denize kiyisi
olan tilkeler agisindan avantajli bir durumdur. Diger tasima tiirlerine gore agir ve hacim
olarak biiylik yiikler birim maliyeti agisindan daha karli tasimabilmektedir. Kiiresel
anlamda en ¢ok tercih edilen deniz yolu tagimacilig1 getirdigi avantajlarinin yani sira,
teslim siirecinde uzama, bir ¢ok farkli yiikler arasi tagimay1 zorunlu kilmasi ve bunun

sonucunda tehlikeli durumlar dogurabilmesi gibi bazi dezavantajlar1 da vardir (Canbaz

& Yorulmaz, 2023).

1966 yilinda ilk olarak ABD’nin dogu kiyisiyla Kuzey Avrupa arasinda
konteyner ticareti baglamistir. Bu durum karsisinda ¢ok uluslu sirketler hareketlenerek
kaynak rezervlerini genisletmis, liretimi arttirmis ve {riinlerin dagitimi i¢in bir firsat
yakalamistir. Bu durum neticesinde kiiresel tedarik zinciri yeni bir boyut kazanmistir.
Gliniimiizde de uluslararasi ticaretin yaklasik %80 i deniz yolu tagimaciligina dayandigi
goriilmektedir. 2020 yili baglarinda baslayan pandemi siireciyle beraber elektronik
ticarette biiylik bir ivme yasanmis bu da kitalar arasi ticaretin daha fazla ragbet
gormesine neden olmustur. Tim bunlar lojistik sektorii igerisinde sistemin ve
teknolojinin gelistirilip uygulanmasi, sistematik risklere kars1 6nlem alinmasi deniz yolu

ticaretinde ¢cok daha 6nem arz etmeye baslanmustir (incekara, 2021).

Utikad, 2021 verilerine gore kiiresel konteyner ticareti en fazla Uzak Dogu’dan
Asya bolgesine 41.5 milyon dolar ile yapilirken, 23.6 milyon dolar ile Uzak Dogu’dan
Kuzey Amerika’ya, 14.7 milyon dolar ile Uzak Dogu’dan Avrupa’ya, 6 milyon dolar ile
Uzak Dogu’dan Latin Amerika’ya ve 5.7 ile Avrupa’dan Uzak Dogu’ya yapildigi
goriilmiistiir. En az konteyner ticaret potansiyeli ise 1.6 milyon dolar ile Latin
Amerika’dan Uzak Dogu’ya olurken 1.7 milyon dolar ile Kuzey Amerika’dan Latin

Amerika’ya ve Kuzey Amerika’dan Avrupa’ya konteyner ticareti gergeklestirilmistir
(Utikad, 2021).

2.7.3. Hava yolu tasimacihgi

Hava yolu tasimacilig1 genel olarak bir malin uzak bir mesafede yer alan aliciya
hizli bir sekilde gondermeyi amaclamaktadir. Tasima maliyeti diger faaliyetlere gore
daha pahal1 olan bu tasima modeli daha ¢ok gelir seviyesinin yiiksek oldugu yerlerde
tercih edilmektedir. Tiirkiye’de hava yolu tasimaciligi genel anlamda 3 farkli donemde

gelismistir. 1983 Oncesi yillarda devletin tekel bir piyasa siirdiigii ve sadece Tiirk Hava
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Yollar1 kurumunun etkin oldugu yillar1 kapsamaktadir. 1983’te 2920 sayili Sivil
Havacilik Kanunu ¢ikarilmasiyla 6zel kurumlarin yer aldigi bir doneme girilmis, tigiincii
donemde ise Ozel sirketlere karsi uygulanan goriinmez el politikast degistirilmis ve
sektoriin gelistirilmesi i¢in c¢esitli siibvansiyon ve vergi indirimleri gibi tesvikler

uygulanmistir (Yazici, 2018; Akt: Eren, Eryer, & Eryer, 2020).

Hava yolu tasimaciligi diger tasima tiirlerine gére maliyetli olmasina karsin
sahip oldugu hiz avantaji sayesinde tasima tiirleri arasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.
Genel olarak pahada degerli, nesli tiikenmekte olan hayvanlarin tasinmasi, acil yardim
amaclh kullanilmasi, organ nakli gibi hizli ve giivenli taginmas1 gereken daha ozel
yiiklerin tasinmasi amaciyla tercih edilmektedir. Ozellikle diger taraftan Just In Time
modeliyle yani bir tiriinlin tam zamaninda {iretilmesi ve tam zamaninda teslim edilmesi,
etkin ve planli bir sekilde yiiriitiilmesi hava yolu tasimaciligi agisindan daha uygun

olabilecegi disiiniilmektedir (Tunca, 2022).

2.7.4. Demir yolu tasimacilig

Yasadigimiz donemde diinya niifusunun artmasi buna bagli olarak iklim
degisiklikleri ve beraberinde yasanan enerji krizleri ve salgin hastaliklar lojistik
faaliyetlerinde de degisim ve gelisimine zemin hazirlamistir. Bu olumsuz durumlarin
olmasinin yaninda demir yolu tagimaciligi maliyet avantaji saglamasi ve ¢evreci olmasi
nedeniyle hem devletlerin hem de 6zel sektorde faaliyet gosteren igletmelerin tercih

ettigi bir modeldir (Tiimenbatur, 2021).

Tiiketilen enerji seviyesi baglaminda kara yolu tasimaciligi %82’°lik bir enerji
harcamasina sahipken, demir yolu tagimacilig1 sadece %2’lik bir enerji harcamaktadir.
Bu veriler goz oniine alindiginda temiz bir ¢evre ve enerji tasarrufu agisindan demiryolu

tasimaciligi biiyiik onem arz etmektedir (Saat¢ioglu & Cankiri, 2012).

Tablo 2.4. Ulastirma sistemlerine gore sera gazi orani

Yillar Hava Yolu Kara Yolu Demir Yolu Deniz Yolu Diger
(%) (%) (%) (%) (%)
2010 6,23 88,15 1,03 3,74 0,85
2011 6,99 86,42 1,02 4,79 0,78
2012 5,95 90,08 0,72 2,64 0,61
2013 5,47 91,32 0,67 1,72 0,82
2014 5,58 91,02 0,70 1,88 0,81
2015 5,58 91,43 0,58 1,53 0,87
2016 5,27 92,35 0,42 1,19 0,77
2017 4,58 92,77 0,45 1,16 1,04
2018 441 93,18 0,48 1,15 0,79
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2019 4,32 93,00 0,45 1,52 0,72
2020 2,71 94,89 0,37 1,62 0,41
Kaynak: Pagaci, Erol, & Cubuk, 2022, 5.99

Tablo 2.4 de gosterilen veriler, demir yolu tasimacilifinin diger tasima
modellerine gore daha fazla daha gevreci oldugunu géstermektedir. Ozellikle kara yolu
tasimaciliginin yillar igerisinde sera gazi salimiminda en yliksek paya sahip oldugu ve
ilerleyen yillarda bu oranin daha fazla arttigi goriilirken demir yolu tasimaciligi ve
sonrasinda deniz yolu tagimaciliginin ge¢mis yillardan giiniimiize kadar ¢evreye verdigi

sera gazi etkisinin azalarak daha ¢evreci bir tasima modeli oldugunu gostermektedir.

2.7.5. Multimodal tasimacihik

Multimodal tagimacilik en temel anlamda bir yiikiin birden fazla tasima
yontemiyle bir yerden bagka bir yere taginmasi olarak tanimlanmis olsa da uluslararasi
alanda kabul edilmis bir multimodal sistem yoktur. Bu tasimacilik yontemiyle bir
kisinin sorumlulugu altinda birden fazla tasima modu yapilarak tek tasima sozlesmesi

esas alinmaktadir (Alhan, 2022).

Cin, ABD ve AB gibi giiclii ekonomiye sahip iilkeler basta olmak iizere diger
ilkelerde siirdiiriilebilir tasimaciligi gelistirme ve ¢evreye olan duyarlilik acisindan
farkindalik yaratmak adina en fazla kullanilan karayolu tasimaciligimin yami sira
multimodal, kombine tagimacilik ve intermodal gibi gesitli tasimacilik yontemleri 6n

plana ¢ikmaktadir (Dogan & Ates, 2020).

Tiirkiye, Asya ve Avrupa kitalarini birbirine baglayarak, Karadeniz’i dnemli
bogazlarla diger kitalara eristiren bir konumdadir ve Orta Dogu’da var olan dogal
kaynaklara komsu olmamiz agisindan kritik 6neme sahiptir. Bu sebeple multimodal
tasimaciliga elverislidir. Ozellikle karayolu ve denizyolu tasimaciligi agisindan kombine

tasimacilik olarak Ro-Ro tagimacilik 6n plana ¢ikmaktadir (Barbanova, 2016).

2.7.6. Intermodal tasimacihk

Intermodal tagimacilik; en temelde bir {iriiniin ayn1 konteyner ile demiryolu ve
suyolu kombinasyonuyla taginip kisa mesafelerde karayolu kullanilarak birden fazla
tasima yoOntemini ele almaktadir. Bu yolla maliyet ve cevre duyarlilifi agisindan

sirketlere biiyiik avantajlar saglamaktadir (Glingér & Acer, 2021).
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Tiirkiye’de sehirlerarast yolcu tagimaciliginin % 90.5°1, yiik tagimaciliinin ise
yaklasik % 87.4’1i karayollart tasimacihigr ile yapilmaktadir. Bu durum intermodal

tagimaciligin lilkemiz adina dengenin saglanmasi gerektigini gostermektedir (Kose, 2021).

Genel anlamda intermodal ve multimodal arasinda benzerlik varmis gibi goriinse
de, multimodal tagimacilikta tasimada tek bir tasima sirketi sorumluyken, intermodal
tasimacilikta birden fazla tasima firmasi sorumlu olabilir. Multimodal tasimacilikta
tirtinlerin i¢inde tagindig1 kaplar degisebilirken, intermodalde tek bir kap ile tasinmaktadir.
Multimodalde tiim tasima yollan tercih edilirken, intermodalde deniz, kara ve demiryolu
daha cok tercih edilir. Multimodal tasimacilikta tek bir tek bir nakliye sodzlesmesi

hazirlanirken, intermodalde ise birden fazla nakliye s6zlesmesi hazirlanir (Eselco, 2023).

2.7.7. Kombine tasimacilik
Birden fazla tasima yollarmin entegre siirecini ifade eden bir kavram olarak
karsimiza ¢ikan kombine tagimacilik, tercih edilmesindeki temel neden tasman yiikiin daha

erken bir sekilde varis yerine ulastirilmasini saglayarak zaman tasarrufu elde etmektir.

2.7.7.1. Ro-Ro tasimacihik

Roll on ve Roll off kelimelerinin bas harflerinin kisaltilmasiyla literatiire
kazandirilmig bir kavram olan Ro-Ro ilk olarak 1965°li yillarda turizm amagh yolcu
tagimaciliginda kullanilmig ve ilerleyen yillarda iiriinlerinde dahil olmasiyla beraber bir

tilkeden bagka bir iilkeye olan kara baglantisinin denizyoluyla yapilmasini ifade eden
terim haline gelmistir (Yildirim, 2006; Akt: Unal, Arslan, & Arican, 2022).
2.7.7.2. Ro-La tasimacihik

Kombine tasimacilik igerisinde yer alan bu tasimacilik tiirii ise karayolu
tagimaciligin demiryolu tagimacilik ile birlesmesini ifade eder. Bir ¢ekicinin demiryolu
lizerinden taginarak hem ekonomik hem de c¢evreye duyarlilik agisindan ¢ok 6nemli bir

tasima kombinasyonudur. Kisaca yiiriiyen yol ad1 verilir (RolaCargo, 2023).

2.8. Lojistikte Kullamlan Giincel Uygulamalar

2.8.1. Depo ve depolama kavrami
Lojistik faaliyetlerde genel olarak ham madde, iiriin ve nakliye islemleri énemli bir
yer tutmaktadir. Uriin elde edilinceye kadar iiretimden tiiketime olan siirecte siirekli bir

hareket hali olurken bazi zamanlarda ise bu tasima siireci sabit hale gelerek durmaktadir.
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Uriiniin duraklatildig1 ve bekledigi noktalar; aktarim merkezi, dagitim merkezi, depo, antrepo,

ambar gibi isimler ile adlandirilmaktadir. (Yildiztekin, 2004; Akt: Sayin & Barman, 2020).

Depo, bir iiriiniin ham madde siirecinden {iretim silirecine ve {iretim siirecinden
nihai tiiketiciye kadar olan donemin stratejik 6neme sahip olan mekéani ifade ederken
depolama ise iriinlerin iiretilmesinden ihtiya¢ duyuluna ana kadarki siiregte giivenli bir

ortamda saklanmasini ifade etmektedir (Acar, 2010; Akt: Sayin & Barman, 2020).

Depo tiirleri genel depolar ve klasik depolar olarak iki bashk altinda ele alinir.
Geleneksel depolamada giin icerisinde depoya gelen {irlin ya da ham maddelerin belirli bir
sekilde istiflenmesi ve talep dogrultusunda bu depolardan sevk edilmesini ifade etmektedir.
Esnek bir hizmet anlayisina sahip olmayan bu depolar giincelligini yitirmistir. Modern
depolar ise klasik depolarn vermis oldugu hizmetlere ek olarak ham madde ve yar
mamullerin  depolarda hazirlanmasi, aynstirilmasi, paketlenmesi, etiketlenmesi  ve
biitlinlestirme islemlerinin yapilmasi bu depoculuk tiirii igerisinde yer almaktadir (Akbaba,
2019).

Depoculuk kavraminda karsimiza ¢ikan diger bir unsur ise antrepodur.
Glimriiklere gelen esyalarin konuldugu ve korundugu, ardiye anlamina gelen kavrama
antrepo denir. Giiniimiizde bu hizmet lojistik firmalar1 tarafindan daha yaygin bir
sekilde verilmeye baslanmistir. Egyanin giimriik mevzuatina uygun sekilde antrepoya
konulmasi halinde siiresiz kalmasi ve vergilerinin 6denmedigi durumu ifade etmektedir.
Bir driinlin ticari anlamda giimriik islemlerinin bittigi zamana kadar verilen depo
hizmetine glimriik antreposu, herkes tarafinda esyanin konulmasina genel antrepo,
sadece antrepo sahibine ait esyalarin konulmasina ise 0zel antrepo adi verilmektedir

(Erturgut, 2016).

Tablo 2.5. Bolge miidiirliiklerine gore antrepo sayilari

Bolge Adi ATipi BTipi C GSM D E F Antrepo
Tipi Tipi Tipi Tipi Toplam

Bati Akdeniz 11 6 52 69

Bat1 21 13 2 36

Marmara

Dogu 49 17 2 68

Akdeniz

Dogu 2 5 7

Anadolu

Dogu 4 1 2 7

Karadeniz

Dogu 126 103 229

Marmara
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Ege 60 44 14 118

Firat 5 2 7
Gap 7 4 2 13
Giirbulak 10 5 15
Ipekyolu 1 6 7
istanbul 182 78 164 424
Kagkar 5 9 14
Orta Akdeniz 89 1 36 2 128
Orta 22 17 8 1 48
Anadolu

Orta 13 3 3 19
Karadeniz

Trakya 1 2 19 22
Uludag 32 41 4 77
Toplam 640 1 367 299 0 1 1308

Kaynak: Ticaret Bakanligi, 2023, s.1

2.8.1.1 Ellecleme
Uriinlerin paketlenmesi ve ambalajlanmas1 sirasinda maliyet, koruma ve

giivenlik etkenleri géz Oniine alinarak malzemenin tedarik¢iden isletmeye ve ayni

zamanda isletme i¢indeki durumunun kontrol edilmesidir (Kamact & Samanci , 2020).

2.8.1.2. Ambalajlama
Bir iiriinii iretmek kadar onu korumak ve muhafaza etmekte sliphesiz bir o kadar

onemlidir. Uretilen iiriiniin nasil ve ne zaman paketlenecegi, tasmmasinda ve
dagitiminda olmas1 gereken Olgiilerin ne olacagi gibi énem arz eden durumlar vardir.
Uriiniin tasmirken zarar gérmesini engelleyen ambalaj, ayn1 zamanda iiriiniin istifinin
yapilmast esnasinda da kolaylik saglayarak {iriiniin zarar gérmesini engellemektedir

(Y1lmaz & Duman, 2019).

2.8.1.3. Envanter yonetimi
Bu yontem daha c¢ok imalat isi yapan firmalarin malzeme iiretim asamalarinin

bir pargast olarak goriilmektedir. Olusturulan envanterin denetlenmesi, stokta var olan
tirtinlerin kontrolii ve tedariginin saglanmasi, stok kontrolii ile maliyetlerin azaltilmasi
ve zararin Oniine gecilip iretimde devamliligin saglanmasi adma yapilan tim bu

eylemlere envanter yonetimi denilmektedir (Sen, 2014).

2.8.1.4. Miisteri hizmetleri
Lojistik, bir iiriiniin belirli bir yerden alinip istenen yere ve Kkisilere teslim

edilmesi olarak tanimlanirken, geriye doniik hizmet ile satilan {irliiniiniin yedek parca
destegi ya da iade kosullar1 saglayarak miisteriye satis sonrasi destek vererek tiim

siirecte biitliniin bir pargasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Geng & Kaya, 2021).
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2.8.1.5. Siparis Yonetimi
Bir sirketin ya da isletmenin miisterilerini kaybetmesindeki en biiyiik etkenin

yok satmalar1 ya da verilen siparise kars1 hizli bir yanit alamamasidir. Bu noktada en
onemli unsurun talebe hizli ve olumlu sekilde cevap verilmesidir. Bu asamada,
miisterilere ait olan tlim bilgiler toplanmali ve bir havuz olusturulmalidir. Talep ve
tiretim kapasitesine paralel bir planlama sistemi yapilarak, siparislerin dagitimini
otomatik bir sekilde gergeklestirecek bir otonom sistemi kurulmalidir. Siparisler
lizerinde optimizasyonlar yapilmali ve elektronik ortamda toplanan bilgiler
kaydedilerek daha sonra gelecek olan siparisler i¢in daha hizli ve pratik bir sekilde
alicisina ulastirllmak {izere miisteri memnuniyeti ve sadakati kazanilip liretimde ve

satigta istikrar elde edilmesine yardimci olunmalidir (Eymen, 2007).

2.9. Lojistik Tiirleri

2.9.1. Tersine lojistik

Stirdiiriilebilir lojistik adina en 6nemli unsurlarindan basinda tersine lojistik
gelmektedir. Lojistik siirecini bir iirlinlin iretilmesi ve gelen talep dogrultusunda
tilketiciye ulastirilmasi olarak ele almak bu silireci sadece tek boyutlu diisiinmek
demektedir. Bu baglamda tiliketiciye ulasan iiriin veya triinler ile karsilasilabilecek
sorunlara kars1 iade siireci de bu operasyonun bir par¢ast oldugunu unutmamak gerekir

(Oz, 2011; Akt: Miicevher, 2021).

Tersine lojistik kavrami sadece satin alinan bir {iriiniin {iretim noktasina geri
gonderilmesinden ziyade ¢evresel ve sosyal bir faaliyet olarak karsimiza
cikabilmektedir. Ornegin kullanilmis ve zamanla yasam siiresi sona ermis iiriinlerin
toplanarak 1lgili tesislerde geri doniisiim yapilip yapilmayacagi ya da imhasiyla olan

durumlari kapsayan siirecte tersine lojistigin dnemli bir parcasidir (Ogal, 2021).

v' Direk tekrar kullanma
Tamir

Uriin yenilestirme
Yeniden iiretim

Uriiniin kismi1 kullanimi

Geri doniistim

AN NN N NN

Yakma ve gomme
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Genel olarak bakildiginda tersine lojistik kavrami e-ticaretin yayginlagsmasiyla
beraber daha ¢ok On plana ¢ikmis ve sirketlerin devamliligi agisindan Onem arz
etmektedir. Miisterilerin istegi dogrultusunda etkin bir iade siireci miisterilerin sadakat
olarak gorebilmektedir. Online satis platformlarinda sirketler arasi rekabetin olmasi,
sirketlerin devamlilig1 ve miisteri memnuniyetinin pozitif yonde olmasi, tersine lojistik
kavramima Onem veren sirketlerin var oldugunu bizlere gostermektedir (Kazanci &

Bayargelik, 2022).

Tersine lojistik kavramina 6nem veren firmalarin igin; miisteri sadakatini
kazanma, iretilen {riin ile alakali gerekli neden-sonug iliskisi incelenerek {iriini
gelistirme, sosyal ve g¢evresel baglamda zararli {irlinler geri doniistiiriilerek dogay1
koruma gibi bir ¢ok alanda faydali ve gerekli bir siire¢ oldugu kaginilmazdir (Vector,
2023).

&%
: %9
fhedn =Rl 0
28

Sekil 2.10. Tersine lojistik siire¢ yontemi

(Sertrans, 2023, s.1)

2.9.2. Tedarik lojistik

1950’11 yillara kadar askeri bir kavram olarak karsimiza ¢ikan lojistik, 1980 ve
1990 yillarma kadar ‘Lojistik Yonetimi® 1990 ve sonrasi yillarda ise ‘Tedarik Zincir
Yonetimi’ olarak 6n plana ¢ikmistir. Tedarik lojistigi kavramuiyla, iiretilen bir iiriiniin
tiikketiciye dogru zamanda dogru yerde ve uygun maliyetle ulastirmay1 hedefleyen bir

kimlige blirinmiistiir (Kogak, 2019).
Tedarik zinciri liyeleri asagida yer almaktadir;

v' Ureticiler
v Dagitimcilar

v" Perakendeciler
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v Miisteriler
v Hizmet Saglayicilar (Erturgut, 2016).

2.9.3. Uretim lojistigi

Isletmeler; ham madde tasimalarini, iiretim icin gerekli malzemeleri ve son
noktada nihai {iriinii miisteriye teslim etmeyi lojistik kavrami ile sekillendirmektedir.
Uretilen iiriiniin maliyetinin yaklasik %4 ile %20°’lik kism1 lojistik maliyetleri belirleyip
isletmeler adina 6nem arz etmektedir. Temel amacin diisiik maliyetli bir {iretim i¢in
lojistik siirecini iyi yoneterek bir strateji belirlemek onem kazanmistir. Nihai hedefte
isletmelerin lojistik maliyetlerini diistirmek ve stoklar1 azaltmak degil, var olan yonetimi
planlama, uygulama ve operasyonel seviyede taktiksel bir liretim ve dagitimi1 yapmanin

Oonemi vurgulanmaktadir (Cat1 & Cikmak, 2015).

2.9.4. Dagitim lojistigi

Dagitim lojistigi, genel anlamda iiretilen bir {irliniin nihai tiikketiciye ulasana
kadar olan siireci planli ve diisiik maliyetli olarak tasarlanmay1 ifade etmektedir. Mal
akisinin yani sira en énemli diger unsur olan bilgi akisi da en az iiriin kadar dagitim
lojistiginin 6nemli bir pargasidir (Yesilyurt, 2019).

dagitimdir. Dogrudan dagitimda bir {iriin iireticiden direk olarak tiiketiciye gonderilmesi
durumu iken dolayli dagitim ise {iretilen bir iriiniin tiiketiciye bayi ya da toptanci gibi
ara bir yapilanmadan sonra ulasmasini ifade etmektedir. Dagitim lojistigi bu noktada
daha ¢ok on plana ¢ikarak stratejik ve maliyet hesaplamalarinda 6nem arz etmektedir.
Ozellikle 2020 pandemi sonrasinda e-ticaret iizerinden yapilan aligveris cilginligi ve
glinlimiizde de biiylimeye devam eden bu durum icinde dolayli dagitim i¢in atilan

lojistik adimlar1 6nem kazanarak 6n plana ¢ikmaktadir (Esalco, 2023).

2.10. Lojistik Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi 1988 yilinda Parasuraman ve arkadaglar tarafindan arastirilip,
satin alinan bir hizmetin miisteride olusturdugu tutum ve yargi olarak dile getirilmistir
(Candz & Giindiiz, 2022). Lojistik hizmet kalitesi de fiziki olarak dagitilacak bir irtiniin
daha hizli ve ekonomik olarak ulastirmak adina aksiyon alabilmeyi ifade etmektedir.
Giliniimiizde gelisen ve giderek artan e-ticaret faaliyetleri neticesinde lojistik hizmet
kalitesi rekabeti artirmakta ve sirketlerin gelisimine daha c¢ok olanak saglamaktadir

(Canoz & Giindiiz, 2022).
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Lojistik hizmet Kkalitesi; kullanilabilirligi, tiriin kalitesi ve durumunu, teslimat
stiresini ve nakliye maliyetini kapsamakla beraber lojistik hizmet kalitesinin yiiksek
olmas1 miisterilerin memnuniyetini ve bagliliklarini arttirmaktadir. Bu kaliteyi etkileyen

onemli faktorler arasinda ise diisiik maliyet ve hizli teslimat siirecinin olmasidir (Rashid

& Rasheed, 2024).

Mentzer (1995) ve arkadaslar1 tarafindan 1999 yilinda gelistirilen LSQ modeli
ile diger hizmet kalitesini 6l¢en diger Olceklerin gelistirilmesine yardimci olan ve oncii
Olcek olarak kabul edilen bir model gelistirilmistir. Bu modele gore olusturulan
sorularin tamamini1 miisterilerin cevaplamasi gerekmekte ve birgok tigiincii parti hizmet
veren lojistik firmalarma uygulanmistir. Bu modelde; personel iletisim kalitesi, siparis
miktar1, bilgi kalitesi, siparis prosediirleri, siparis kosulu, siparis dogrulugu, siparis

tutarsizligi, zamanlilik unsurlarina yer verilmistir (Cakiroglu & Fettahoglu, 2023).

Mentzer, vd.(1999), tarafindan ortaya konulan 6lcek, lojistik hizmet kalitesi ile
dokuz boyutta ele alinmistir (Metzer vd., 1999).

Bilgi kalitesi: Miisterilerin fiiriin ve hizmetler hakkinda lojistik firmalar
araciligiyla bilgi almasit durumunu ifade eder. Bilgi ve hizmet kaliteli ise miisteriler

tarafindan giivenli olarak algilanir.

Siparis prosediirii. Tedarikgi tarafindan takip edilen prosediirlerin verimliligini
ve etkinligini tanimlar. Miisteriler siparis vermede hem etkili hem de kolay bir yol

olmasini ister.

Siparis dogrulugu: Sevkiyatlarin miisteriye ulastiginda, verilen siparis ile

ulastirilan siparis arasindaki farka bakilir. Dogru {irtin ve dogru {irlin sayis1 onemlidir.

Siparis durumu: Siparislerde hasar olmamasi ve iiriinlerin hasarsiz olarak teslim

edilmesi durumudur.

Siparis kalitesi: Uriinlerin ne kadar iyi ¢alistigmi ifade eden bir kavramdir.
Lojistik firmast ile tedarik¢inin anlagsmasi iizerine verilen siparislerin miisterilere

sunulan kriterlere uygun olmasidir.

Siparis tutarsizligi: Miisteriler tarafindan verilen siparislerin lojistik firmasi ya
da treticiden kaynaklanan bir hatadan dolayr yanlis {irlin teslimati nedeniyle lojistik

firmas1 tarafindan bu siirecin yonetilmesidir.
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Dogru zaman: Siparisin, lojistik firmasi tarafinda verilen giinde teslimatini

vurgulamaktadir.

Kisisel iletisim kalitesi: Miisteriler tarafindan istenilen ve beklenen hizmet ile

tiriinler hakkinda isletme temsilcisi arasinda kurulan iletisimdir.

Siparis serbest bwrakma miktari: Siparis verilen bir Uriinlin stokta olmasi

durumudur.

Lojistik hizmet kalitesini 0lgmek amaciyla kullanilan diger bir Olgek ise
Lamberk, Stock ve Sterling tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6lgegidir. Bu olgek
neticesinde alicinin daha ¢ok 6n plana ¢ikmasi geregi vurgulanmigtir. Kaliteli bir lojistik
hizmeti anlayis1 i¢in miisterinin tiim siireclerde i¢inde oldugu, ¢alisan kisinin konu ile
alakali bilgi ve birikime sahip olup donanimli olmasi, hizmet talep eden kisilere en
dogru ve giincel bilgilerin paylasilmasi, siparislerin eksiksiz ve kusursuz olmasi hizmet
kalitesinin degerini arttiracagi ayni sekilde sosyal sorumluluk kapsaminda lojistik
sirketlerin bu faaliyetlerde olmasi dogru bir firma izlenimi yaratacagi savunulmustur

(Thai, 2013; Akt:Sahin & Aydinocak, 2022).

Cronin ve Taylor (1992) tarafindan yapilan ampirik g¢alismalar neticesinde
hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla SERVPERF modeli gelistirilmistir. SERVQUAL
Ol¢cegine gore tiiketici algisint dlgmede daha iyi oldugu kanitlanan bu ¢alismada lojistik
hizmet kalitesi adina beg dnemli unsur 6n plana ¢ikmistir; somut unsurlar, duyarlilik,

giivenirlik, giivence ve empati (Junior, vd., 2020).

Glinimiizde hizmet Kalitesinin 0Olgiilmesi noktasinda SEQUAL modeli ele
alinmaktadir. Bunlardan yola ¢ikarak lojistik hizmet kalitesi olusturulmustur. Yapilan
calismalarda hizmet kalitesi; somutluk, gilivence, giivenirlik, yanit verme yetenegi,
empati ve rahatlik olarak alti temel boyuttan Slgiilmistiir. Somut kavrami ile isteki
yetkinlik, giivenirlik ile amaglarin nedenli yerine getirildigi, yanit verilebilirlikle zaman
ve yetkinligi, empati ile hizmetlerin ihtiyaglar1  karsilayabilmesi  ve

kisisellestirilebilmesini, iirlinlerin toplanmasi ve siireni esnekligi ise rahathigi ifade

etmektedir (Qiqi, 2022).

.....

alanina etki eden ve mallarin tam zamaninda teslimatini igeren operasyon siireci adina

cok onemli bir kavramdir. Uriin satin alan kiside sadece aldig1 iiriinden degil iiriiniin
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nihai hedefe ulasincaya kadar ki siiregte ulagabilecegi bilgi lojistik hizmet kalitesini
etkilemektedir. Burada bilgi ve zaman kavramlarmin 6n plana ¢iktig1 goriilmektedir

(Farahani vd., 2011; AKT:Giingor & Acer, 2021).

Elektronik ticarette aligverisin 6nemli bir noktasi olan tagimacilikta bazi firmalar
kendi yiikiinii kendisi tasirken bazi firmalar ise bu hizmeti 3 Parti Lojistik ile disaridan
satin almaktadir. Her iki durumda degerlendirildiginde kendi i¢inde lojistik hizmetini
saglayan firmalarin nihai tiiketiciye kadar bilgi akisin1 daha hizli ve kaliteli saglar
bunun yaninda iiriiniin hasar durumunu en diisiik seviyede tutabilir. Disaridan alinan
lojistik hizmetinde ise kontrol dis1 gelismeler olabilir fakat pazardaki miisteriye ulasma
baglaminda ¢ok daha kolay bir hizmet saglanabilir. Her iki durumda g6z onilinde
tutuldugunda 3 PL {ireticilerin kendi iirlinlerinde iiretim ve uzmanlagsmasi noktasinda

fayda saglarken risk minimize edilmis olur (Yildiz, 2020).

"\%l_/‘lg:" Kigisel Gegmis
\'.u\g‘lh;m Ihtiyaglar Deneyimler
Hizmet Kalitesi y
Belirleyicileri Beklenen Hizmet
Diizeyi
Guvenilirlik ®)
Dokunabilirlik
Ulagilabilirlik Algilanan Hizmet
Saygi Kalitesi
Heveslilik )
Yeterlilik Algilanan Hizmet
itibar Diizeyi
Glvenlik Y
fletigim
Milsterivi Anlama

Sekil 2.11. Algilanan hizmet kalitesinin belirleyicileri
(Zeithaml vd., 1958; Akt:Aksarayli & Saygin, 2011, 5.23)

2.11. Miisteri Memnuniyeti

2.11.1. Miisteri memnuniyet kavrami

Oliver (1997), miisteri memnuniyetini, miisterinin tatmin olma tepkisi olarak
tanimlanmistir. Bu tatmin durumunun ortaya ¢ikmasi i¢in iki ana faktoriin onemli
oldugu, bunlardan ilkinin alinan hizmet sonras1 ortaya ¢ikan bir sonucun olmasi, ikincisi
ise bu sonucu kiyas yapmak adina belirlenen referans noktasi oldugunu sdylemistir

(Ko¢ & Darican, 2023).
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Miisteri memnuniyeti, miisterinin almis oldugu iirlin ya da hizmete karsi tatmin
cevabini vermesi durumudur. Alinan {iriin ya da hizmetin ihtiyaglarin1 ve bekledigi
yarar1 karsilayabilmesi memnuniyetinin gdstergesi olarak tanimlanmaktadir. Dinamik
bir yapiya sahip olan memnuniyet kavrami e-ticaret faaliyetlerinin artmasi ile
memnuniyet kavramini daha ¢ok 6n plana ¢ikararak bu baglamda lojistik ve tersine
lojistik kavramlari i¢erisinde dnem kazanan bir durum haline gelmistir (Jalil, 2019; Akt:
Kazanci1 & Bayargelik, 2022).

Reichheld ve Sasser, 1990 ‘a gore memnun miisterilerin sadakat gelistirdigi ve
tekrardan satin alma egiliminde oldugu savunulurken ayrica siirdiiriilebilir bir

isletmenin var olabilmesi iginde kritik 6nem tasidig1 vurgulanmistir (Sipahi, 2024).

Elektronik ortamda ticaret yapan kisi ve misteriler arasinda yaratilan giiven ve
samimiyet neticesinde iriinii tekrar satin alma durumu gergeklesir ve olusan giivenli

ortamla beraber beklentiler yerine getirilerek miisteri memnuniyeti saglanmis olur

(Tzavlopoulos vd., 2013; Akt: Yildiz, 2020).

Miisteri memnuniyeti elde eden markalar acisindan Onemli bir firsat
sunmaktadir. Ornegin marka satin alan kisi bu durumdan memnun ise agizdan agiza bir
iletisim saglayarak ¢ok daha saglikli bir reklam ve pazarlama sansi elde edebilmektedir

(Lieska, 2013; Akt: Sirzad & Turanct, 2019).

Cao, Ajjan ve Hong (2018), elektronik ticaret iizerinden yapilan aligverislerde
bir Uriinlin satin alinmasinda sonra miisteriler ile lojistik hizmetler degerlendirmesi
yapilarak memnuniyet diizeyleri arastirilmis ve bir sonraki aligverisi lizerinde ki etkisi
anket sonuglarindan ¢ikan veriler yapisal esitlik modeli ile 6l¢iilmeye ¢alisilarak miisteri
memnuniyeti lizerinde satin alma sonrasi nakliye ve takibinin yapilmasi olumlu bir

sonug verdigi gézlemlenmistir (Kizilirmak, 2023).

Giiniimiiz modern toplumunda rekabetin giderek arttigt ve bir sirketin
devamliligin1 saglamast baglaminda en Onemli unsurlarin basinda miisteri
memnuniyetinin geldigi gozlemlenmistir. Sirdirilebilir rekabet avantaji noktasinda
miisterilerin memnuniyeti cirolarda olan artisa, pozitif anlamda agizdan agiza
pazarlamaya ve bu baglamda bazi hatalarin miisteriler tarafindan tolere edilebilecegi

savunulmustur (Tzavlopoulos vd., 2019; Akt: Akin, 2023).
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2.11.2. Memnuniyetin 6nemi

Bir miisterinin satin almig oldugu {iriin ya da hizmeti tekrar satin alabilmesi i¢in
memnuniyet olusmasi gerekmektedir. Yiikksek memnuniyet elde eden kisiler ayni hizmet
veya iiriinii baska bir saticidan almamaktadir (Oliver, 1993; Akt: Ozdemir & Cataltepe,
2022).

1976 yilinda Swan ve Combs tarafindan yapilan bir arastirmada da miisterilerin
memnuniyetinin performans merkezli beklentilerle iliskili oldugu tespit edilmistir.
Performansin yetersiz oldugu ve istenilen durumlar olusmadiginda memnuniyetsizlik

ortaya ¢iktig1 savunulmustur (Razani, Erzurumlu, & Temur, 2021).

Cesitli iilkelerde yapilan arastirmalar neticesinde miisterilerin memnuniyetinde
onemli olan unsurun bir digeri de 6deme yontemleri oldugu tespit edilmistir. Tek tip
O0demeden ziyade alternatif 6deme yontemlerinin olmasi miisterilerin memnuniyetinde

olumlu y6nde etki etmektedir (Dospinescu, Nicoleta, & lonel, 2021).

Miisteri memnuniyetinin yaratilmasi baglaminda en 6nemli kriterlerden biri de
sirketlerin rekabet edebilmesi durumudur. En etkili rekabet yolu ise agizdan agiza olan
insanlarin kendi arasinda bagimsiz bir sekilde iirlinlin ya da hizmetin satis ve
pazarlamasini yapmasina olanak vererek memnuniyet kavramimni 6n plana

¢ikarmaktadir (Kabu & Soniya, 2017; Akt: Olawale, ve digerleri, 2022).

[iisiik Dagitim

Ugretlen \

E-lajistik Miister)

Memnuniyeti
kasa Zamanda /
Geis Siiresi
Cideme
Y 6ntemleri  A— Bilgi Teknolojis

Sekil 2.12. Teorik gergeve
Kaynak: Imran, Abdul Hamid, Aziz, & Hameed, 2019, s.64

Miisteri memnuniyetinin olusmasinda birden fazla nedene bagli oldugu sekil

2.12 gosterilmistir. Ozellikle giiven baglaminda memnuniyetin olusmas etkili olurken

40



ayn1 zamanda lojistik adina fiyatlarin diigiik olmasi, teslimatin kisa siirede yapilmasi ve
teknoloji ile entegre bir sisteminin kullanilmasi1 da miisteri memnuniyetini etkileyen

unsurlar arasindadir.

2.11.3. Memnuniyet teorileri

Miisteri memnuniyet teorileri alaninda gesitli savlar olusturulmustur. Teoriler
arasinda; Beklentilerin Onaylanmasi, Bilissel Uyumsuzluk, Benzesim, Benzesim-
Karsitlik, Denkserlik, Atfetme, Kiyaslama ve Uyumlastirma Diizeyi teorileri yer
almaktadir. Bu kuramlar arasinda en ¢ok kabul goren teori ise Beklentilerin

Onaylanmasi Teorisi olarak degerlendirilmektedir (Ozer, 1999).

2.11.3.1. Beklentilerin onaylanmasi teorisi

Teoriye gore; miisteri bir lirlinii satin alma, kullanma oncesi ve triinii kullanim
esnasinasin da bir beklenti durumu igerinde oldugunu ifade etmektedir. Bu beklentiler
miisterinin triine karsi tahmin ve inanglarini igcermektedir. Miisteri {iriinii satin alirken
algilamis oldugu performansi iiriinii satin alma ve kullanma durumu igerisinde kiyas
yapmasidir. Yapilan kiyas neticesinde her iki kiyaslama birbirine esitse durum olumlu
sonuglandig1 gézlemlenmistir. Algilanan iiriiniin performans: beklenen durumdan daha
biiylik ise pozitif, daha kiiciik ise negatif bir sonu¢ ¢ikarmaktadir. Oliver (1999) bu
durumda sonucun miisteri tarafindan onaylanmasini memnuniyet, onaylanmamasini ise
tatminsizlik duygusu olarak ifade etmektedir (Anderson & Sullivan, 1993; Akt: Ozer,
1999).

2.11.3.2. Bilissel uyumsuzluk teorisi

Festinger (1957), yayimlamis oldugu ‘A Theory of Cognitive Dissonance’ adli
kitabinda biligsel uyumsuzluk kavraminin temellerini psikolojiye dayandirmistir. Bu
teoriye gore kisinin kendisi ya da bagkasi hakkinda fikir ve bilgisinin ayni sekilde kendi
fikir ve bilgisi ile uyusmamasi durumunu ifade etmektedir. Kisinin yasamis oldugu
psikolojik bozuklugunun sebebinin de bu uyumsuzluk ile ilgili oldugunu sdylemistir.
Kisinin diisiincelerinde yer alan iki ayr1 bilgi birbiriyle uyumsuzluk igerindedir ve bu iki
ayr1 bilgi birbirini takip ederek uyumsuzlugunu en az seviyeye cekmeye calisir

(Kagitgibasi, 2013; Akt: Eliistiin, 2020).
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2.11.3.3. Uyum diizeyi teorisi

Helson (1947), tarafindan gelistirilen uyum teorisi, bir bireyin uyum sagladig:
suan ki kosullarin, yeni uyarlamalarin ele alinmasinda bir standart olarak kullanildigini
sOylemektedir. Kisinin i¢inde bulundugu durumu gecmis ile kiyaslamasi sonucu
olusmaktadir. Bireyin i¢inde oldugu durum ge¢miste ki kosullardan daha iyiyse kisi
mutlu olacaktir. Siirekli yasanan iyi olaylar sonucunda bireyin mutluluk derecesi artacak
ve her yeni durum karsisinda bu yeni Olgiileri kullanacaktir (Brickman ve Campbell,
1971; Akt: Giiler & Dénmez, 2011).

2.11.3.4. Karsithk teorisi

Sherif ve Hovland (1957), tarafindan gelistirilen karsitlik teorsi bireyin
beklentilerine gore performansin goéreceli olarak 6nemini satinalma oncesi ve satinalma
sonrasi arasinda ki farka bagli olarak ele almaktedir. Belirtilen fark misterinin kabul
edecegi derecede minimum seviyede ise benzesim olugmaktadir. Bu benzesim
neticesinde ise memnuniyetin olusacagini sdylemektedir. Ancak performans beklenti
alaninin disinda ise karsitlik durumu ortaya ¢ikmaktadir. Satinalma oncesi ve satinalma
sonrast arasindaki fark miisterinin kabul etmeyecegi derecede biiyiik ise benzesim-karsit
teorisi olugmaktadir. Bu durumda misteride memnuniyetsizlik yaratacagini
sOylemektedir. Karsiklik teorisine gore benzesim olusmasi durumunda miisteri
bekledigi performansin iistiinde bir memnuniyet olarak bu durum sonucunda abartma
kavraminin ortaya ¢iktigini, memnuniyetsizlik durumunda ise bu durumdan daha farkl

bir tepki verebilecegi bu teoride savunulmustur (Ozer, 1999).

2.11.3.5. Esitlik teorisi

Swan ve Oliver (1989), esitlik teorisine gore miisteri memnuniyetini miisterinin
istedigi zaman ortaya ¢ikacagini sdylemistir. Adams (1963), estlik teorisinde miisteri
memnuniyetinin énemli rol oynadiginmi ifade etmistir. Bireylerin satinalma oncesi ve
satilnalma sonras1 degisimi esitse adil davranilcagini diistinmektedir. Tiiketici bu
noktada almis oldugu hizmet tiiketim deneyimi ile edindigi hizmet performansi ve
katlandig1 maliyeti kiyas yapar. Girdi ve ¢ikt1 orani pozitif ise miisteri menuniyeti

saglanir, negatif ise memnuniyetsizlik durumu ortaya ¢ikmaktadir (Yiiksel & Yiiksel,
2008).
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2.11.4. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati kavrami, bir tiiketicinin almis oldugu iiriin ya da hizmetin ilerleyen
zamanlarinda ihtiya¢ duydugu takdirde tekrardan ayni markadan satin almasi islemine
miisteri sadakati olarak adlandirilmaktadir (Khan, 2013; Akt: Candz & Gilindiiz, 2022).
Bir isletmenin devamliligini saglayabilmesi igin en biiyiikk amacinin miisterilerinin
sadakatini kazanmis olmast durumudur. Miisterileri bir topluluk olarak goérmek
sadakatin olusmasinda en biliylik engel olacagindan miisteriler kisisellestirilmis

irlinlerle 6zel hissettirilip sadakatin olusmasina yol acilmalidir (Cinéz & Gilindiiz,

2022).

Online olarak aligveris yapan kisilerin satin aldigi bir {irlinii tekrardan satin
almasindaki etkenler bir¢cok kez arastirllmis ve arastirmalar neticesinde dogrudan
ureticiyle iletisim kurarak belirsizlikler ortadan kaldirilip riskin azalmasiyla
misterilerde yeniden satin alma istegi ger¢eklesmistir (Sullivan & Kim, 2017; Akt:
Kazanci1 & Bayarcelik, 2022).

Miisteri sadakati isletmeler i¢in kritik bir durum olarak ele alinmis olup yeni bir
miisteri kazanmanin eski miisterileri elde tutmaktan daha pahali oldugu ortaya
konulmustur. Ayrica sadik olan miisterilerin rakip isletmelerin tekliflerini kabul etme
olasiliginin ¢ok daha diisiik oldugu ve siirdiiriilebilir rekabette basarinin anahtari

konumundadir (Deral & Kazancoglu, 2022).

2.11.4.1. Miisteri sadakat modelleri

Uncles vd., 2002°e gore sadakat; Tek marka sadakati, Boliinmiis sadakat ve
Zayif sadakat ya da sadakatsizlik olarak ii¢ baslik altinda incelenmistir (Yurdakul,
2007).

Tek marka sadakati, bir markanin psikolojik ve sosyal anlamdaki degerlerinin
islevsel anlamda degerlerinin 6niine gegmesini ifade etmektedir. Ornegin bir kisinin
Ford araca binmesi, Levi’s marka kiyafet tercih etmesi tek marka sadakatine ornektir

(Yurdakul, 2007).

Boliinmiis marka sadakati, bireyin bir {irlin grubundan aligveris yaparken tek bir
markadan ziyade birden baska markaya yonelerek satin almast durumudur. Bu durum
icin marka niteliginin yetersiz olmasit boliinmiis sadakati ortaya cikarmaktadir

(Yurdakul, 2007).
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Zayif sadakat, bireyin kullanmis oldugu iiriinde degisiklik yapma ve firsatlardan
yararlanma arzusundan ortaya cikmaktadir. Belirli markalarda promosyonlar, fiyat
indirimleri gibi etkenler neticesinde zayif sadakat kavrami olusmaktadir (Yurdakul,

2007).

2.11.4.2. Miisteri sadakat tiirleri
Miisteri sadakat tiirleri yapilan calismalar neticesinde ti¢ baslik altinda
incelenmistir. Bunlar; davranigsal sadakat, tutumsal sadakat ve karma sadakattir

(Sentiirk & Eker , 2017).

Davranigsal sadakat, tiiketicinin istikrarli bir sekilde aligveris yapma durumunu
ifade etmektedir. Bu istikrarli sadakat boyutu satin alma orani, siklig1 ve tekrar satin
alma durumu ile 6l¢iimlenebilmektedir (Chang & Chen, 2007; Akt: Cerci, 2022).

Tutumsal sadakat, sadakatin yapisinda var olan psikolojik ve duygusal baglilig
ortaya ¢ikarabilmek icin tutumsal verilerin kullanilmasini ifade etmektedir. Bir miisteri
isletme ya da marka iiriinden satin almasa bile sadakatli miisteri tavirlar1 sergileyerek
duygusal bag ve tavsiye verme egiliminde olabilmesi durumunu ifade etmektedir
(Ciftgibas1 & Ozdemir, 2023).

Karma sadakat, miisterinin hem bir {iriinii alma eylemi i¢inde olmasi hemde
isletmeye kars1 psikolojik ve duygusal anlamda bir bag olusturma durumunu ifade

etmektedir (Basar & Baydeniz, 2022).

2.11.4.3. Miisteri sadakat asamalari
Oliver (1999), sadakatin asamalarini dort bolimde siiflandirmistir. Bu
boliimler; biligsel sadakat, duygusal sadakat, davranigsal niyet sadakati ve eylemsel

sadakattir (Hizlisoy & Sagtas, 2023).

Biligsel sadakat, sadakatin ilk asamasi olarak tanimlanmaktadir. Bir markanin
ozellikleri hakkinda bilgi sahibi olmak diger marka alternatiflerine gore tercih edilme
olasiligini arttiracagini ifade etmektedir (Han vd., 2011 ; Akt: Giile¢ & Uysal, 2023).

Duygusal sadakat, bilissel boyutun miisterinin aklinda biraktig1 pozitif kani ile
bireyin duygusal bir boyut olusturmasi durumudur (Cavusoglu & Demirbag, 2020).
Baska bir deyisle miisterinin bir marka hakkinda olumlu ve begeni goriislerinin aklinda

kavramlagtirip kodlastirmasidir (Celik & Bengiil, 2008).
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Davranigsal niyet sadakati, tiiketicilerin bir igletme veya markaya karsi sadik

kalip kalmama durumunu agiklamaktadir (Hosgor & Cengiz , 2019).

Eylemsel sadakat, miisteri sadakatinin olugma siirecindeki son asamasidir.
Rekabetgi ¢abalarin 6nlenmesi adina durumsal etkenlerin ve davranislarin etkilenmesine
neden olabilecek bir olusum ile ortaya ¢ikmasi durumudur (Kiigiikergin & Meldan,

2013).

Oliver (1999), biligsel sadakati zayif bir basamak olarak goriirken eylemsel

sadakati ise en giiclii bir sadakat tiirii oldugunu sdylemektedir.

2.11.5. Miisteri Giiveni
Gtiven kavrami, karsilikl iliskilerde kars1 tarafin vermis oldugu séziin glivenilir

olmast ve sorumluluklarini yerine getirebilmesi olarak agiklanmaktadir (Dwyer vd.,
1987; Akt: Kerse & Gelibolu, 2020).

Biligsel ve duyusal olmak iizere iki farkli bashk altinda giiven kavrami
incelenmektedir. Biligsel giliven, kisinin ne bildigi ile alakal1 farkinda olmasi durumu ile
ilgilenirken duyusal gilivende ise bilinmeyen durumlara karsi farkindaligiyla

ilgilenmektedir (Komiak, 2003; Akt: Eren, 2021).

Miisteriler, satin aldig1 hizmet veya {riinlin sahibine karsi giivenmek, onlarla
olan iliskilerinde giivende hissetmek ve ayni sekilde bilgilerinin de giivende oldugunu

bilmek isterler (Parasurman vd., 1985; Akt: Polat & Aydin, 2022).

Miisterilerin memnun kalmasi1 durumu sadakate giden en 6nemli anahtar olmus
olsa da elektronik ortamda yapilan ticarette giiven faktorii daha ¢ok on plana ¢ikarak
sadakat noktasinda belirleyici rol oynamaktadir. Yapilan arastirmalar neticesinde
miisteri gliveni, miisterinin sadakati i¢in ¢ok onemli bir etken oldugu ve iiriine olan
gliven neticesinde miisteriler tarafindan agizdan agiza pazarlamada 6nemli oldugu

goriilmiistiir (Ates, 2018).

Geleneksel magazalardan aligveris yapan bireylerin risk algilari, sanal
ortamlarda aligveris yapan bireylere gore daha diisiik olabildigi gézlemlenmistir. Ciinkii
geleneksel ortamda yapilan aligverislerde {iriiniin kalitesi kontrol edilirken ayni
zamanda nakit ddeme islemi yapilmaktadir. Sanal ortamda yapilan aligverislerde ise

kisisel bilgiler ve kredi kart1 bilgilerinin paylasilmasindan dolayr bazi endiseler
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duyabilmekte ve bireyin giliven duygular1 olumsuz etkilenebilmektedir (Grabner &
Kaluscha, 2003; Akt: Atillgan & Alhussein, 2021).

Ou & Sia (2010), tarafindan yapilan galismada internet sitelerinin tasarim
ozellikleri, miisterideki giiven algisinda en 6nemli nedenin olabilecegini ve duyulan
endisenin bu baglamda giiven hisleri ile paralel bir iligki i¢inde oldugunu sdylemistir

(Atilgan & Alhussein, 2021).

Giderek biiyliyen ve gelisen elektronik ticarette, miisterilerin iriinlere ve siteye
giiven duymalar1 adina farkli yontemler gelistirmeye devam etmektedir. Bu baglamda
bankalar tarafindan olusturulan sanal kart sistemi ile miisteri giivenini saglama ve web
sitelerin 0zel giivenlik unsurlarinin olmasi miisteri giivenini olusturmada 6nemli bir

durum olmustur (Cetinkaya, 2022).

2.11.5.1. Giiven unsurlari

Riddals vd. (2002), yapmis olduklar1 ¢alismada tedarik zincirinin bes giiven
bileseninden olustugunu ortaya ¢ikarmislardir. Bunlar; diiriistliikk, adalet, baglilik,
samimiyet ve yetkinliktir. Bu boyutlar arasinda yetkinlik kavrami diger kavramlara gore
¢ok daha onemli oldugu vurgulanmistir. Bagta giivenirlik olmak {izere bir iiriin igin
kalitesi, zamaninda teslim edilmesi, dogru talep tahmini ve iiretim gibi unsurlar1 tahmin
etmek ve uygulamak yetkinlik ile miimkiin olabilecegi disiiniilmiistiir. Smeltzer, (1997)
ise lic ana giiven unsurdan meydana geldigini, bunlarin kimlik, imaj ve iin oldugunu
sOylemistir. Bu unsurlardan kimlik kavrami sirketin kendine olan inancini, imaj
baskalar tarafindan sirkete olan giiveni, iin kavrami ise diger sirketlerin sirkete olan

giivenini ifade etmektedir (Baskol, 2014).

Giliven tiirleri oOrgiitsel ve bireysel olmak {izere iki diizeyden olusmaktadir.
Kisilere olan giiven bireysel olma 6zelligine sahipken, orgiitsel olan giivende ise kisilere
odaklanmaktadir (Biite, 2011). Swan ve Travick (1981), yapmis oldugu calismada bes
boyutlu giiven gruplamasi yapmistir; arkadashik, bagimlilik, diiriistliik, kabiliyet ve
alici-satict yonelimidir. McAliister (1995), orgiitsel yonetim alaninda yapmis oldugu
aragtirmalar neticesinde giliven kavramimi duygusal temel ve bilissel temellere

dayandirmistir (Araz, 2020).

Haciefendioglu ve Colular (2008), tarafindan yapilmis bir arastirmada,
miisterilerde gliven kavraminin olusmasinda kisilik ve is birliklerinin 6énemli oldugunu

dile getirmislerdir. Miisterilerin giivenini; somut varliklar, gliven asilama, tavsiye
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edilebilirlik, istekli olma, ambiyans ve empati olmak iizere alti temel baslikta

tanimlamiglardir (Haciefendioglu & Colular , 2008).

2.12. Kusak Kavrami

Tiirk Dil Kurumu’na gore kusak kavrami ‘yaklagik olarak ayni yillarda dogmus,
ayni ¢agin sartlarini, dolayisiyla birbirine benzer sorumluluklarla yiikiimlii olmus kisiler
toplulugudur.” 1830 ve 1840’hh yillarda kusak kavrami iizerine arastirmalar yapan
Aguste Comte kusak degisimlerinin tarihsel siirecteki hareket eden kuvvetler oldugunu
dile getirmistir. Yani iki farkl1 donemde yetisen gruplarin karakteristik olarak farkli bir
yaptya sahip oldugu ve gruplart ayirt etmede 6nemli bir kriter oldugu anlasilmaktadir

(Tas & Kagar, 2019).

Bireylerin dogdugu ve biiyiidiigi slire¢ igerisinde davranigini olusturan ve bakis
acisini sekillendiren durumlar baglaminda dnceki toplumdan ayrilmasini ifade eden bir
topluluk smifi olarak tanimlanmaktadir. Yapilan arastirmalarda ise bu kusaklar
siiflandirilirken bazi tartismalar yasansa da genel olarak kabul goéren bir siniflandirma

gecerli sayillmistir (Kaygisiz & Sipahi, 2019).

Kusak kavramini olusturan etkenlere bakildiginda sadece zaman kavrami ile
ayirilmasinin yani1 sira yas olgusu, fiziksel yas ve bireyin yasamindaki tecriibeler
yasadigt zaman ve dahil oldugu grubun ayirt edilmesinde Onemli etkenler arasinda
goriilmektedir. Kusaklar sadece dogdugu andaki durum degerlendirilerek
siniflandirmaktan ziyade bireyin var oldugu toplumun diisiincesi, hisleri ve deneyimleri

kisiyi tamimlamada etkilidir (Adigiizel, Batur, & Eksili, 2014).

Gecmisten giiniimiize insanlar var oldugu andan itibaren kendilerini tanimak ve
toplumlar1 anlamak en temel arastirma alani olmustur. Bu arastirmalarn ¢esitli araglarla
yapmaya baslamis ve en ¢ok arastirma alami kusaklar olmustur. Antik Yunan ve antik
Misir filozoflarina kadar dayandirilan bu kavram toplumsal acidan degisimi aciklamada

tarithi bir yer tutarken sosyal bilimler alaninda da yiikselen bir grafik c¢izmektedir

(Aydin, 2020).

Diinya’da yasanan olaylar, politik, ekonomi ve dogal afetler gibi bu durumlari
yasayan ve paylasan insanlar grubunu ifade edilen kusak kavraminda o insanlari i¢
gruba baglayan ve dis gruptan bagimsiz yasayan farkli semboller ve ayr1 6zelliklere
sahiptir. Her kusak bulundugu toplumdan olumlu ya da olumsuz etkilenebilirken ayni

zamanda toplumu da etkileyebilmektedir. Bunun neticesinde toplumsal kiiltiir ile kusak
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arasinda bir baglanti oldugu sonucuna varilmakta ve her kusak arasinda diger bir kusaga

gore art1 ve eksiler olabilmektedir (Demirel, 2021).

Giliniimiiz toplumunda aktif olarak dort farkli kusak dile getirilmektedir. 1927 ile
1945 yillar1 arasinda yasayanlar i¢in gelenekselci kusak, 1946 ve 1964 yillarindaki yas
grubuna bebek patlamasi kusagi, 1965-1980 aras1 X kusagi, 1981-1999 Y kusagi ve
2000 yilindan sonra doganlar i¢inse Z kusagi olarak goriilmektedir (Cetin & Karalar,
2016).

Tablo 2.6. Kusaklarin kronolojik olarak tanimlanmasi

Sessiz Baby X Y M Z
kusak boomers kusag kusag kusagi kusagi
kusag

Keles, 2011 1946-1964 1965-1979  1980-1999

Yelkikalan ve Altin, 1925-1945 1946-1964 1965-1979  1980-1994

2011

Salahuddin, 2010 1922-1943 1943-1960 1960-1980  1980-2000

Haeberle vd., 2009 1930-1944 1945-1964 1965-1979  1980-1999  1999,...

Crumpacker & 1929-1945 1946-1964 1965-1979  1980-1999

Crumpacker, 2007

Kyles, 2005 1900-1945 1946-1964 1965-1979  1980-1999

Lancaster & 1900-1945 1946-1964 1965-1980  1981-1999

Stillman, 2002

Tsui ,2001 1925-1945 1946-1964 1961-1981  1976-1981  1982-2002

Wasburn, 200 1926-1945 1945-1964 1965-1981  1982-2003

Spitznas, 1998 1925-1945 1946-1964 1965-1980

Matthews, 2008 2002,...

Senbir, 2004 1929-1939 1945-195 1965-1977  1977-1994  1994-2003 2003, ..

Seckin, 2005 ...-1945 1946-1964 1965-1980  1980-1995  1995,...

Kaynak: Ayhiin, 2013, 5.96

2.12.1. Sessiz kusak
Gelenekgi kusak olarak da bilinen sessiz kusak, 1925 ile 1945 yillart arasini
kapsayan, II. Diinya Savasi’nin vermis oldugu etki ile kitlik, issizlik, yoksulluk gibi

birgok olumsuz etken iginde var olan jenerasyonu ifade etmektedir (Kirik & Koyiistii,
2018).

Gilinlimiizde varligin1 devam ettiren biiyiikannelerimiz veya biiylikbabalarimiz

bu kusak icin 6rnek verilebilir.

2.12.2. Bebek patlamasi kusagi

Ikinci diinya savasinin ardindan yasanan niifus artisindan dolay1 bebek patlamasi
kusagi olarak isimlendirilen bu donem 1945 ile 1965 yillar1 arasin1 kapsar. Bu donemde
yasayan insanlarin itaatkar, caligkan, tiretici ve kendi ¢ikarlarindan ziyade oOrgiitiin

¢ikarlarini gozeten kusak olarak bilinmektedir (Giirbiiz, 2015).
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2.12.3. X kusag

1965 ile 1980 yillart arasin1 kapsayan bu donemde yetisen insanlarin zorluklarla
basa ¢ikmaya, sorumluluk almaktan kaginmayan ve yaratici bir yapiya sahip olarak
nitelendirilmektedir. Bu donemde ilk kez bilgisayar satis1 yapilarak teknoloji ile tanigsan
ilk kusak unvanma sahip olmuslardir. Is hayatina teknolojiyi alan bu kusak zaman
zaman Y kusagi ile anlagsmazliklar yasamistir. Bu donemde en ¢ok tercih edilen iletisim

araglart sms ve e-mail olmustur (Cavusoglu & Yalgin, 2021).

2.12.4. Y kusag
Niifus olarak en kalabalik kusak olarak kabul edilen Y kusagi 1980-2000
yillarin1 kapsamaktadir. Var olan her seyi sorgulayan ve elestirici bir yapiya sahip olan

bu kusak ‘ele avuca sigmaz’ tabiri ile ifade edilmektedir (Aka, 2018).

Diger kusaklara gore aralarinda ¢ok daha acik bir fark olan Y kusaginda
ekonomik buhranlar, darbeler, kitlik ve televizyon ile tanigsan bir kusaktir. Disa doniik
ve bireysel bir kisilige sahip olan Y kusagi ayn1 zamanda atalarindan aldigi idealist ve
kanaatkar yapistyla da kendini gostermektedir. Ozgiirliikgii olan Y kusag: siirekli olarak
bir is yerinde caligmaktan ziyade degisikligi seven, on planda olup yetki verilmesini
isteyen, Orgiitlere bagli kalmayan ve zorluklarla savagmaktan korkmayan bir tavir

sergilemektedir (Glindiiz & Pekgetas, 2018).

2.12.5. Z kusag

2000’ 1i yillarin basinda dogmus olan Z kusagi, dijitallesen diinyada sosyal
alanlara liye olan internet ile i¢ ige ge¢mis ve i-kusagi.com olarak da bilinen dénemi
icermektedir. Sadakat hisleri ¢ok gelismeyen daha ¢ok uluslararasi iglerde var olmayi
amaglayan ve amag odakli yasami benimseyen yas grubu olarak nitelendirilir. Uretici
yapisindan ziyade tiiketici bir profile sahip olacagi tahmin edilmektedir (Turhan &
Balaban , 2023).

Hafiza olarak giiclii olan Z kusag1 bir seyi ogrenirken ezberlemekten ziyade
oyun ve bagka yollarla 6grenmenin detaylarina bakmaktadir. Is hayatinda calisilacak
sirketin marka degeri ve sunulacak sosyal imkanlar Z kusaginin isi tercih etmesindeki
iki onemli kriter olacagi diisiiniilmektedir. Teknolojiyi kullanmanin vermis oldugu
gerekce ile kagit kullaniminda azalmanin 6nemli bir rol oynayacagi ve calisma
saatlerinde ise daha esnek bir uygulamaya gegilecegi diisiiniilmektedir (Unlii & Cigek ,
2019).
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Bireysellesme egiliminde olan bu kusak ayni zamanda ‘yeni sessiz kusak’ olarak

da tabir edilmektedir (Strauss & Howe, 1991; Akt: Miicevher & Erdem, 2018).

Szekely vd, (2012) tarafindan Z kusagi;

Milenyum Caginda dogan

Internetsiz bir diinya bilmezler

Sosyal medyay1 aktif sekilde kullanir

Esnek, akilli, hos goriilii ve farkli kiiltiirleri seven
Iletisim arac1 olarak sosyal medyay1 tercih eden
Bilgiyi tiiketen ve saglayan

Teknolojik cihazlari iyi kullanabilen

Coklu iletisim kanalini kullanabilen

Hizli karar verebilen

Ozgiir ruhlu

Duygular1 yonetmede beceriksizlik olarak tanimlanmistir (Nagy & Szekely,

2012; Akt: Csobanka, 2016).

Tablo 2.7. Kusaklar ve 6zellikleri

Kusaklar Dogum Tarihi Kusak Ozellikleri

Sessiz Kusak 1925-1945 Sadik, itaatkar, disiplinli

Bebek Patlamas1 Kusagi 1946-1964 Caliskan, Idealist

X Kusag 1965-1979 Rekabetci, Siipheci, Ozgiir

Y Kusagi 1980-1999 Ozgiivenli, Uyumlu, Ozgiir

Z Kusag 2000-2020 Bireysel, Teknoloji ile bagimli

Alfa Kusag 2021-... Az konusan, Robotlar1 seven, Kiiresel bir yasam

Kaynak: igme, Yildirim, & Biiyiik , 2022, S.84

Tezin model arastirilmasi ve hipotezleri kurgulanirken yerli ve yabanci

kaynaklar incelenmistir. Arastirma degiskenleri ile ilgili yapilan literatiir taramasi

sonucunda elde edilen bulgular derlenmis ve tablo 2.8’de degiskenler arasi iliskileri

gosterme amaci ile olusturulmustur.
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Tablo 2.8. Literatiir tablosu

£2
g ’? £ s © .
Arasarma E ’.%” 5 E é Arastirmada Kullamlan Olgekler Arastirma Kime Arastirma Sonucu
Yazarlan 2.2 s [ 3 Uygulanms
G
>~
Canéz & o v v Miisteri Sadakat Olcegj (Eid, 2011) Istanbul’da yasayan 398 kisi ~ Lojistik hizmet kalitesinin saglanmasi ile miisteri memnuniyet ve sadakatinin
Giindiiz, (2022) = Miisteri Memnuniyet Olgegi (Eid, 2011) olusmasmda etkin oldugu ve bu nedenle lojistik hizmet algina énem verilmesi
i gerektigi sonucuna varilmugtir.
Avania & % v v Batam ilinde yasayan 15-35  Tyi bir e-ticaret sitesinin verdigi kaliteli hizmet ile miisteri memnuniyet ve sadakatinin
Widodo, (2023) 2 Olcek Gelistirilmis yas arast 100 kisi olumlu yonde etkiledigi goriilmiistiir. E-hizmet kalitesi sadakat degiskenini %70
'§ etkilerken diger degiskenleri % 29 oraninda etkiledigi goriilmiistiir.
]
Yildiz, (2020) 9 v v Giiven (")!gegi (Ergen, 2023) Kastamonu, Sinop ve E-ticaret hizmet kalitesinin miisterinin giiven ve memnuniyetini pozitif yénde olumlu
= Sadakat Olgegi (Ergen, 2023) Cankir illerinde yagayan ve anlamli olarak etkiledigi gézlemlenirken, giiven ve memnuniyetin olumlu olmasi
[ 499 tiiketici sadakati de pozitif ve anlaml sonucuna vanlmistir.
Parasibu vd., S v v v' Servqual dlgegi Endonezya pazar yeri Hizmet kalitesinde memnuniyet ve giivenin artmasinda énemli bir etkisi oldugu
(2022) § (Parasuraman, vd., 1988) Shopee.co.id islem yapan sonucuna varilirken sadakatin artmasinda dogrudan anlamli bir etkisinin olmadigi
8 300 kisi sonucuna varilmistir. Giivenin sadakati arttirmasinda ise olumlu bir etkinin oldugu
T gozlemlenmistir.
Ozgiil vd., v Memnuniyet olgegi (Oliver, 1980; Zeithaml vd.,1993) Izmir, Istanbul ve Ankara’da  Siparislerin dogru, eksiksiz ve zamaninda gelmesi miisterilerin memnuniyetini pozitif
(2018) o yasayan Ozel Aligverig yonde etkilemektedir. fade ve sikayetlerin ise memnuniyet {izerine negatif yonde etki
= Sitelerinde aligveris (OAS) ettigi goriilmiistiir.
= yapan 566 tiiketici
Semiz & Kartal, 4 4 v Giiven 6l¢egi (Chong vd. (2012) 18 yas ve lizeri mobil Sitelerin kullamim kolayligi, miisteriler {izerinde giiven ve memnuniyet baglaminda
(2023) = Miisteri memnuniyeti 6lcegi (Sheng ve Liu, 2010) ve  aligveris yaprus 503 tiiketici  olumlu etki biraktig1 goriilmiistiir. Ayrica miisteri memnuniyetinin tekrar satin alma
= Liu vd., 2008) ve tavsiye etme baglaminda olumlu etki biraktig: tespit edilmistir.
= Sadakat él¢cegi (Fang vd 2016)
Juavini, (2022) S v v v Olcek gelistirilmis Banten ilinde yasayan 432 E-hizmet kalitesinin E-memnuniyet tizerinde olumlu ama anlamli olmayan etkisine,
§ tiiketici E-giivenin olumlu ancak anlamli bir etkisinin olmadigi aym sekilde E-sadakat
S tizerinde olumlu fakat anlaml bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmustir.
c
]
Azhari vd, S 4 4 v Olcek gelistirilmis 203 tiiketici Miisteri sadakati ile miisteri memnuniyeti arasinda bir iligki olmadigi sonucuna
(2022) % varilmistir. Gliven derecesi attik¢a sadakat duygusu da artmustir.
=
Eid, (2011) 4 4 v Giiveni Olgegi (Moorman 1993; Kolsaker and Payne 218 Yiiksek Ogrenim Sitelerin kaliteli olmasi miigteri memnuniyetinde olumlu ve anlamli etki biraktigi
- 2002; Merrilees and Fry 2003) Ogrencisi goriiliirken, sitelerin ara yiiziiniin kaliteli olmas1 miisteri giiveni ile olumlu ve anlamli
£ Memnuniyet Olcegi (Oliver 1997; Giese and Cote bir iliski oldugunu fakat bilgi Kalitesi i¢in olumlu ve anlamh bir iligskiye sahip
3 2000) olmadig1 goriilmiistiir.
< Sadakat Olgegi (Oliver 1997, Barroso Castro and
"g Marti'n Armario 1999; Asuncio’'n, Marti'n and Agusti'n
a 2004)
Mofokeng, _ v v Giiven O!gegi ( Doney & Cannon, 1997) Online sitelerden aligveris Aligveris sitelerinde ki mahremiyet, miisteriler iizerinde giiveni olumlu ve anlamli
(2022) % = Sadakat Olgegi (Kassim & Abdullah, 2008) yapan 285 tiiketici etkiledigi aym zamanda sadakat tlizerinde de olumlu ve anlaml etki biraktigi
5 gozlemlenmistir.
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Tablo 2.8. (Devam) Literatiir Tablosu

Uvet, (2020)

boliimiindeki 302 yiiksek
lisans 6grencileri

dogru bir sekilde paylasilmasi, lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda pozitif ve anlamli bir iliski oldugu bulunmustur.

£2
g ’? £ s B .
Arastirma g g g :E é Arastirmada Kullamlan Ol¢ekler Arastirma Kime Aragtirma Sonucu
Yazarlan % = s ) 3 Uygulanms
<3
Giing6r & Acer, o v Giiven Olcegi (Mosavi ve Ghaedi, 2012) Intermodal tagimacilik Lojistik hizmet kalitesinin miisteri giiveni {izerinde pozitif yénde olumlu bir etki
(2021) = sektoriinde faaliyet gbsteren  biraktig1 gdzlemlenmistir.
i bir firmanin 118 miisterisi
Giilbagt, (2022) 3 v Memnuniyet Olgegi _ Kiitahya Dumlupmar Etkinlik, islemleri gerceklestirme ve gizlilik alt degiskenler ile miisteri memnuniyeti
= (Karadeniz & Isik, 2014) Universitesi’nde okuyan ve  arasinda pozitif iliski oldugu goriilmiistiir.
E yurtta kalan 223 grenci
Skurpel, (2020) S v Olcek gelistirilmis 135 tiiketici 7 dogru kuraliyla miisteri sadakati arasinda pozitif ve anlamh bir iliski oldugu
5 sonucuna varilmustir.
S
a
Akil & Ungan, 9 v v' Memnuniyet dlgegi (Sauro & Molina, 2011) 660 tiiketici Zamanlilik, siparigin dogru alinmasi ve dogru bir sekilde tespit edilmesi miisteri
(2022) = memnuniyetini artirirken sadakatini de pozitif ve olumlu yonde etki ettigi sonucuna
[ Sadakat él¢egi (Stank vd., 1999) varilmstir.
Haung & v Sadakat 6lcegi (Zeithaml vd., 1996) 485 tiiketici E-ticaret baglaminda verimliligin lojistik hizmet memnuniyeti ve sadakati tizerinde
Satchhabut, olumlu ve anlamli bir iligki olduguna, lojistik hizmet Kkalitesinin miisteri
(2019) o memnuniyetini etkiledigi ve marka sadakatinin olusmasinda anlaml bir iligki oldugu
[&3 sonucuna vartlmustir.
Do vd., (2023) v v Olcek Gelistirilmis 510 tiiketici Zamaninda ve hizli teslimatta miisteri memnuniyeti tizerinde pozitif bir iliski oldugu,
= fakat sadakat iizerine ise dogrudan bir etki olmadigi gozlemlenmistir. Odeme
g yontemlerinin hizli olmasi da miisteri sadakati tizerine olumlu ve anlamli bir etki
S biraktig1 goriilmiistir
Lin. vd, (2014) - v Olcek Gelistirilmis 495 tiiketici E-hizmet Kkalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati
O tizerinde pozitif anlamla etki ettigi goriilmiistiir.
Sonmezay & v v v Giiven dl¢egi (Oliveira vd. 2017) 394 tiiketici Kaliteli @irtin ve hizmet garantisi sunarak aymi zamanda giivenlik ve gizlilik
Ozdemir, (2020) = Memnuniyet dlcegi (Anderson & Srinivasan 2003) konularma 6nem veren aligveris sitelerinin miisteri giiveni {izerinde pozitif yonde
= Sadakat olcegi etki biraktig1 sonucuna varilmustir.
[ (Toufaily vd. 2012)
Rashid vd, s 4 Olgek Gelistirilmis 197 tiiketici Uriin ve bilgi kalitesi miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi
(2024) _§ oldugu goriilmiistiir.
a c
g v Memnuniyet dl¢egi (Mentzer vd., 2021) Pazarlama ve lojistik Zamandalik, siparis durumu, personel iletisim kalitesi ve operasyonel bilgi akismin
£
<




3. YONTEM

Calismanin bu kisminda; arastirmanin amaci, Oonemi, modeli, hipotezleri,
orneklemi, veri toplama yoOntemi, degiskenler ve analiz hakkinda bilgilere yer

verilmistir.

3.1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci lojistik hizmet kalitesi algisi, miisteri giiveni, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iligkileri ortaya ¢ikarmaktir. Arastirmanin
orijinalligini saglamak iizere anakiitle Z kusagi olarak belirlenmis ve Ornekleme
calismasi bu dogrultuda gergeklestirilmistir. Ayrica arastirma degiskenlerinin miisteri
sadakati tizerinde etkisi olup olmadiginin ortaya c¢ikarilmas: hedeflenmistir. Bu
baglamda (Yildiz, 2020), (Kendirli & Bozyigit, 2024) (Karadeniz & Balci, 2014),
(Kerse & Gelibolu,2020) vd., tarafindan yapilan ¢alismalar neticesinde hipotezler aract

degiskenlik tlizerine literatiir destekli kurgulanmistir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Kusaklarin satin alma davraniglarinin farklilik gosterebilmesi nedeniyle bu
arastirmada Z kusaginin internet lizerinde gergeklestirdikleri aligverislerinde arastirma
degiskenlerine gore anlamli farkliliklara sahip olup olmadiklarinin belirlenebilmesi
isletmeler agisindan yeni stratejiler olusturularak miisteri giliveni, memnuniyeti ve
sadakatinin arttirllmasia katki saglayacaktir. Ayrica gliniimiiz is hayatinin 6nemli
unsurlarindan olan tedarik zinciri faaliyetleri ve lojistik hizmetlere yonelik algilanan

kalitenin bu etkilesimdeki 6neminin ortaya ¢ikarilmasi da 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirma Modeli

Bu c¢alismada veri toplama silirecinde nicel arastirma ydntemlerinden
yararlanilmigtir. Ayrica arastirma degiskenleri olan lojistik hizmet kalitesi algisi,
miisteri giiveni, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskilerin
incelenmesi ve lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri sadakati iizerindeki etkisinde
misteri giiveni ve miisteri memnuniyetinin araci roliiniin ortaya ¢ikarilmasinda SPSS
22.00 IBM Statistics programi, Hayes tarafindan gelistirilen Process Macro eklentisi ve
JASP 0.18.3.0 kullanilmustir.
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Sekil 3.1. Arastirma modeli

3.4. Arastirma Hipotezleri ve Olgekler

Internet kavrammin gelismesiyle beraber insanlarin sahip oldugu giiven,
memnuniyet ve sadakat kavramlarindaki algilarinda degiskenlikler yasanmistir. Sanal
ortam {izerinden ticaretin yapilmadig1 zamanlarda insanlar aldiklar {iriin ya da hizmet
karsisinda sahip olduklar1 duygular daha kisith iken ¢evrimigi aligverisin yayginlagsmasi
ile bu durum daha da farklilasmigtir. Alinan iiriine 6ncesinden hi¢ dokunmadan satin
almak ya da tiriiniin ne zaman ve nasil teslim edilecegi gibi durumlar merak s6z konusu
olmustur. Bu baglamda hem toplumlarin hem de ticaret anlayisinin degismesi

arastirmacilarin dikkatini ¢cekmektedir.

Bu kapsamda, lojistik hizmet kalite algisinin miisteri sadakati tizerindeki etkisini
test etmek amaciyla hipotez 1, lojistik hizmet kalite algismin miisteri sadakati
tizerindeki etkisinde miisteri memnuniyetin aract degisken olup olmadigini test etmek
amaciyla hipotez 2 ve lojistik hizmet kalite algisinin miisteri sadakati iizerindeki
etkisinde miisteri giiveninin araci degisken olup olmadigini test etmek amaciyla hipotez

3 olusturulmustur.

H1: E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri

sadakati iizerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli yonde bir etkisi vardir.

H2: E-ticaret alisverisinde Z kusagimnin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri

sadakati iizerindeki etkisinde miisteri memnuniyeti araci role sahiptir.
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H3: E-ticaret aligverisinde Z kusagmin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri

sadakati iizerindeki etkisinde miisteri gliveni araci role sahiptir.

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezleri 6l¢gmek ve yorumlamak igin
bilgilendirme notu ve 6n izin ile baglayan soru formunda lojistik hizmet kalitesi 6lcegi,
misteri memnuniyet Olgegi, miisteri giiveni Olgegi ve miisteri sadakati Olgekleri
kullanilmistir. Ayrica ankete katilan 6grencilerin sosyo-demografik yapisini da anlamak
adma kisisel bilgi formu hazirlanmis ve demografik sorular yéneltilmistir. Olgeklere

iliskin detayli bilgiler agagida yer almaktadir.

3.4.1. Lojistik hizmet kalitesi 6lcegi

Elektronik ticaret iizerinden alisveris yapan Ogrencilerin {riinlerin teslimat
stirecindeki hizmet kalitesini olglip degerlendirmek amaciyla Mentzer vd. (1999)
tarafindan gelistirilen ¢alisma esas alinmistir. Caligma alani e-ticareti de icerdigi i¢in
Parasuraman vd. (2005), Wolfinbarger ve Mary (2003), Loiacono vd. (2000) ile Yoo ve
Naveen (2001) tarafindan gelistirilen ESQual, eTailQ, WEBQUAL ve SITEQUAL gibi
Olceklerden de yararlanmilmistir. Bu kapsamda iilkemizde Tiirk¢e uyarlamasi yapilan
Karadeniz & Isik (2014)’1n Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi (Ek-1) kullanilmistir. 18
sorudan olusan lojistik hizmet kalitesi 6l¢egi toplam 4 alt boyuttan olusmaktadir.

Bunlar;

Siparis Kalitesi ; Lojistik hizmet kalitesi 6lgeginde yer alan 2, 4, 5, 6, 9 ve 10.

sorular siparis kalitesi alt 6l¢egini belirlemeye yonelik sorulardir.

Zamandalik; Lojistik hizmet kalitesi dlgeginde yer alan 8, 12, 15 ve 17. sorular

zamandalik alt 6l¢egini belirlemeye yonelik sorulardir.

Bilgi Kkalitesi; Lojistik hizmet kalitesi 6lgeginde yer alan 1, 3, 7 ve 13. sorular

bilgi kalitesi alt 6l¢egini belirlemeye yonelik sorulardir.

Cevap verebilirlik; Lojistik hizmet kalitesi dlgeginde yer alan 11, 14, 16 ve 18.

sorular cevap verebilirlik alt 6lgegini belirlemeye yonelik sorulardir.

Analiz islemlerinde ise tek boyutlu ele alinarak lojistik hizmet kalitesi
Olglilmistiir. Ankete katilan 6grencilere bu sorular 5°1i Likert tipi olarak yoneltilmis
olup “tamamen katiliyorum’’, “katiliyorum’’, ‘‘karasizim’’, ‘‘katilmiyorum’’,

‘‘kesinlikle katilmiyorum’’ ifadelerine yer verilmistir.
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3.4.2. Miisteri memnuniyet 6l¢cegi

Misteri memnuniyetini 6lgmek amaciyla Bayram ve Sahbaz tarafindan 2017 yilinda
cesitli yazarlarin ¢alismalarindan esinlenerek olusturduklari 6lgekten yararlanilmistir.
(Bayram & Sahbaz, 2017). Yazarlar tarafindan alinan izinler dogrultusunda miisteri
memnuniyetini 6lgmeye dayali anket sorulari oOgrencilere sorulmustur. Miisteri
Memnuniyet 6lgegi (Ek-1) genellikle e-ticaret sitelerinden alisveris yapan 6grencilerin
memnuniyet derecesini 6lgmek amaciyla degerlendirilmistir. Toplam dort maddeden
olusan memnuniyet anket sorular1 5 ‘li Likert tipi olarak yoneltilmis olup ‘‘tamamen
katiliyorum”’, “’katilryorum”’, “‘karasizim’’, “katilmiyorum”’, “‘kesinlikle

katilmiyorum’’ ifadelerine yer verilmistir.

3.4.3. Miisteri giiven olcegi

Morgan & Hunt (1994) ve Lau & Lee (1999) tarafindan gelistirilen miisteri
giiven Olgegi toplamda bes maddeden olusmaktadir (Mosavi & Ghaedi , 2012). 5’1i
Likert tipi olarak hazirlanan sorular ‘‘tamamen katiliyorum’, ¢katiliyorum”,
‘“‘karasizim’’, ‘‘katilmiyorum’’, ‘‘kesinlikle katilmiyorum”’ ifadelerine yer verilerek
Ogrencilere sorulmustur. E-ticaret lizerinden aligveris yapan 6grencilerin bu aligveris
sitelerine olan giivenini 6lgmek amaciyla sorulmus ve 6grenciler tarafindan uygun olan

secenek tercih edilmistir.

3.4.4. Miisteri sadakat olcegi

Zeithaml vd. (1996), tarafindan gelistirilen misteri sadakat Olgeginden
yararlanilmistir ve bes maddeden olusmaktadir (Zeithaml vd, 1996). 5 ‘li Likert tipi
olarak hazirlanan sorular ‘‘tamamen katiliyorum’, ¢katiliyorum’’, ‘‘karasizim’’,
“katilmiyorum’’, ‘‘kesinlikle katilmiyorum’ ifadelerine yer verilerek ogrencilere

sorulmustur.

3.4.5. Kigsisel bilgi formu

Olusturulan kisisel bilgi formunda cinsiyet, medeni durum, yas, egitim durumu,
egitim gorilen fakiilte ve meslek yiiksek okulu, gelir durumu, e-ticaretin ne zamandan
beri kullanildigi, en sik kullanilan aligveris siteleri, son bir yilda bu e-ticaret sitesinden
kac defa aligveris yapildigi, e-ticarete ayrilan yillik harcama tutari, e-ticaretin en c¢ok
hangi kategoriler i¢in kullandigini igeren bir bilgi formu olusturulmustur. Kisisel bilgi

formu ek-1’de paylasilmistir.
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3.5. Arastirmanin Kapsami, Varsayimi ve Kisitlari

Bu arastirmada; katilimcilarin anket sorularina gergekei cevap verdigi, segilen
orneklemin ana kiitleyi temsil edecegi, anket yolu ile toplanan verilerin arastirma
amacii ortaya koyacak nitelikte oldugu arastirmanin varsayimlarini olusturmaktadir.
Aragtirmanin kisitlari ise; konu ile ilgili yerli yayin sayisinin az olusu, her fakiilte ve

boliimden hedeflenen 6grenci sayisina tam olarak erigsilememis olmasidir.

3.6. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Sosyal bilimler aragtirmalarinda Ornekleme adimlar1 genellikle, arastirma
evrenini tanimlama (anakiitle tanimlama), 6rneklem c¢ercevesini belirleme, Ornek
biiytlikliigiinii hesaplama, uygun ornekleme teknigi kullanarak 6rnegi se¢me seklinde

siralanabilmektedir (Akca, 2016).

Arastirmanin anakiitlesini Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Z kusag
ogrencileri olusturmaktadir. Bu kapsamda Universitemiz Ogrenci Isleri Daire
Bagkanlig1 tarafindan yayimlanan 2024 yili 6grenci sayilari giincel tablosundan hareket

edilerek 6rnekleme gerceklestirilmistir. Universitemizde 15.720 &grenci bulunmaktadir

(Alkii, 2024).

Anakiitledeki birey sayist bilindiginden %35 hata pay1r ve %95 giliven araligi
kullanarak gergeklestirilen Orneklem biiylikliigli formiilasyonuna gore 376 kisilik
Ornegin istatistiksel olarak anakiitleyi temsil edecegi saptanmustir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2007). Bununla birlikte birimler bazinda saglikli bir dagilimin
gerceklestirilmesi amaciyla anakiitle i¢cinde birimlerin aldig1 pay oraninda Grneklem
icindeki birey paymnin bulunmasina 6zen gosterilmis ve anketlerin bu dogrultuda
dagitilmas1 saglanmistir. Bu nedenle uygun orneklem teknigi olarak tesadiifi 6rneklem
yontemlerinden tabakali ornekleme gerceklestirilmistir. Cevrim i¢i olarak 2000
ogrenciye gonderilen anketlerin 396 tanesine doniis olmustur. Bu baglamda anket geri

dontis oran1 %19.8°dir.

Ayrica Sekaran (1992)’a gore 6rnek sayisinin 384’°e ulagsmast durumunda normal
dagilimin saglanacagi ve ana kiitle hakkinda genellemelerin daha saglikli bir sekilde

yapilacag belirtilmektedir.
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Tablo 3.1. Alkii 2023-2024 y1l1 6grenci sayisi

Birim Ad1 2023-2024 Y1l Ogrenci
Say1si

AKSEKI MESLEK YUKSEK OKULU
754

ALANYA TICARET VE SANAYI ODASI MYO
2,497

ALANYA TICARET VE SANAYT ODASI TURIZM MYO
967

DIS HEKIMLIGI FAKULTESI
424

EGITIM FAKULTESI
1,629

GAZIPASA HAVACILIK VE UZAY BILIMLERI FAKULTESI
257

GAZIPASA MUSTAFA RAHMI BUYUKBALLI MYO
760

IKTISADI, IDARI VE SOSYAL BILIMLER FAKULTESI
1,606

LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU
696

RAFET KAYIS MUHENDISLIK FAKULTESI
2,097

SAGLIK BILIMLERI FAKULTESI
1,170

SAGLIK HIZMETLERI MYO
674

SANAT, TASARIM VE MIMARLIK FAKULTESI
323

SPOR BILIMLERI FAKULTESI
597

TIP FAKULTESI
646

TURIZM FAKULTESI
623

Toplam 15,720

Anket c¢alismasi yapilirken her boliimde kayitli olan 6grenci sayisina oranla
anketler dagitilmistir. Tablo 3.1°de de goriildiigii gibi en fazla anket ¢calismast Alanya
Ticaret ve Sanayi Odas1 Meslek Yiiksek Okulu, Rafet Kayis Miihendislik Fakiiltesinde
yapilirken en az anket dagitim c¢aligmasi ise Gazipasa Havacilik ve Uzay Bilimleri

Fakiiltesi’nde olmustur.

3.7. Arastirma Yontemi

Arastirmanin dizayn edilmesi, analiz edilmesi ve raporlanmasi bilimsel aragtirma
stirecini  meydana getirmektedir (Coskun vd., 2019). Bu kapsamda arastirma
probleminin tanimlanmasi, literatiir taramasinin gerceklestirilmesi, arastirma modelinin

kurgulanmasi, arastirmanin varsayim ve kisitlarinin  belirlenmesi, arastirmanin
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hipotezlerinin olusturulmas1 adimlar1 arastirma yOnteminin evreleri arasindadir

(Islamoglu ve Alniagik, 2014; Akt: Akca,2016).

Bu calismada Hayes (2013) tarafindan gelistirilen Process Macro eklentisi
kullanilmistir. Process Macro uygulamasi kullanildigi bootstraping teknigi yoluyla
diizenleyici etki hesaplamasinda basit ve kullanisl igslem basamaklarindan olusmaktadir
(Giirbiiz, 2019; Akt: Erdogan, 2021). Analizler SPSS 22.00 IBM, JASP 0.18.3.0 ve

Process Macro eklentisiyle yapilmistir.

3.8. Arastirma Degiskenleri
Herhangi bir seye/denege ait ve birden ¢ok deger alabilen bir 6zellik degisken
olarak ele alinmaktadir. Degiskenler; bagimli-bagimsiz, araci-diizenleyici-siirekli-

kategorik, nitel ve nicel olmak iizere siniflandirilabilmektedir (Coskun vd, 2019).

Bu aragtirmanin degiskenleri, lojistik hizmet kalitesi algisi, algilanan miisteri
memnuniyeti, algilanan miisteri giiveni ve miisteri sadakatidir. Arastirma modeli
kurgulanirken lojistik hizmet kalitesi algis1 bagimsiz degisken, miisteri memnuniyeti ve
miisteri giiveni araci degisken, miisteri sadakati de bagimli degisken olarak ele

alinmistir.

3.9. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma kapsaminda 396 kisiden veri toplanmistir. Bu kisilerden toplanan
verilerin analizine baslamadan o©nce kayip veri ve ug¢ degerler incelenmistir.
Arastirmada kayip veri bulunmamaktadir. U¢ degerler i¢in z skorlar1 incelenmis ve z
skoru +3 ile -3 aralig1 disinda olan kisiler arastirmadan c¢ikarilmistir (Chikodili,
Abdulmalik, Abisoye ve Bashir, 2021; Kannan, Manoj ve Arumugam, 2015). Bu
kapsamda 10 kisi arastirmadan ¢ikarilmis ve analizler toplam 386 kisi tizerinden

gerceklesmistir.

Carpiklik katsayilart -0,69 ile -0,33 arasinda, basiklik katsayilari ise -0,52 ile -
0,75 arasindadir. Carpiklik ve basiklik katsayilar1 +1 ile -1 arasinda oldugu igin
degiskenler normal dagilim gostermektedir (Hair vd., 2013). Bu nedenle verilerin
analizinde parametrik istatistikler kullanilmistir. Ayrica arastirma degiskenlerinin
cinsiyet ve medeni duruma gore karsilastirilmasi i¢in bagimsiz 6rneklemlerde t testi,

yas, egitim durumu ve gelir durumuna gore karsilagtirilmasi igin tek yonlii varyans
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analizi yapilmistir. Bununla birlikte degiskenler arasindaki iliskiyi test etmek icin

Pearson Korelasyon Analiz’inden yararlanilmistir.

Daha sonra arastirmada kullanilan Olgeklerin  gegerliligi ve gilivenirligi
incelenmistir. Gegerlilik i¢in JASP 0.18.3.0 programi ile dogrulayici faktér analizi
(DFA) yapilmigtir. Cronbach Alfa’nin hesaplanmasini igceren JASP 0.18.3.0 programi
her bir maddenin geri kalaniyla nasil iliskili oldugunu gdstermek i¢in i¢ tutarlilik, geri
kalan maddelerin korelasyonlari, ortalama ve ortalama puan degiskenlerini anlamak i¢in
kullanilan bir analiz yontemidir (Stanojeska, 2024). Hizmet Kkalitesi, miisteri giiveni,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati boyutlar1 DFA ile test edilmistir. Model
uyumunu incelemek i¢in CFI, TLI, RMSEA ve SRMR indeksleri degerlendirilmistir.
Model uyumu i¢in CFI ve TLI degerlerinin 0,90 ve {izerinde olmasi; RMSEA ve SRMR
degerlerinin ise 0,08 ve daha diisiik olmas1 gerekmektedir (Hu & Bentler, 1999). Aym

zamanda madde faktor yiikleri incelenmistir.

Arastirma kapsaminda hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iligkide
giiven ve miisteri memnuniyetinin araci roliinii incelemek i¢in Hayes (2013) tarafindan
gelistirilen regresyon tabanli analizleri yiiriiten Process macro eklentisi kullanilmistir.
Arac1 model i¢in hizmet kalitesi bagimsiz degisken; miisteri sadakati bagimli degisken,
giiven ve miisteri memnuniyeti ise araci degiskenler olarak belirlenmistir. Process
macro regresyon tabanli bir uygulama oldugu i¢in analizlere gegmeden 6nce regresyon
analizi varsayimlari test edilmistir. Bu amagla otokorelasyon varsayimi i¢in Durbin-
Watson testi (2,026); coklu baglant1 varsayimi i¢in VIF (0,335 ile 0,511 arasinda) ve
Tolerance (1,958 ile 2,984 arasinda) degerleri ve artiklarin normalligi i¢in Q-Q plot
incelenmis ve tiim varsayimlar karsilandigi i¢in analizler gerceklestirilmistir (Field et
al., 2012). Analizler %95 giiven aralig1 ile 5000 yeniden ornekleme (bootstrapping)
yontemi kullanilarak yapilmistir. Modele ait dogrudan, dolayli ve toplam etkiler
raporlanarak yorumlanmistir. Analizler SPSS 22 IBM Statistics, JASP 0.18.3.0 ve

Process macro (Hayes, 2013) eklentisi ile yapilmistir.
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4. BULGULAR

Bu boliimde yapilan anket calismasi sonrasinda elde edilen verilere yer verilerek
hipotezler test edilmistir. Bu baglamda kayip veri ve ug¢ degerler i¢cin z skorlar
incelenmis, degiskenlere ait tanimlayici istatistikler (ortalama, c¢arpiklik, basiklik)
hesaplanmistir. Demografik 6zelliklere gore fark hesaplamak i¢in bagimsiz 6rneklem t
testi, tek yonlii varyans analizi (ANOVA), degiskenler arasi iliskiyi test etmek igin
pearson korelasyon analizi, gruplar arasinda anlamli farki belirlemek i¢in Tukey ¢oklu
karsilastirma testi yapilmistir. Olgeklerin gegerlilik ve giivenirligi incelenmis, gecerlilik
icin dogrulayic1 faktér analizi (DFA) JASP 0.18.3.0 programui ile yapilmistir. DFA
sonrast model uyumunu incelemek i¢in CFI, TLI, RMSEA ve SRMR indeksleri
degerlendirilmistir. Ayni zamanda madde faktor yikleri incelenmistir. Arastirma
kapsaminda miisteri hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri
giiveni ve miisteri memnuniyetinin araci roliinii incelemek i¢in Process Macro eklentisi
kullanilmigtir. Process Macro regresyon tabanli bir uygulama oldugu icinde analiz
Oncesinde regresyon analizi varsayimlari test edilmistir. Otokorelasyon varsayimi igin
Durbin-Watson testi, ¢oklu baglanti varsayimi i¢in VIF ve Tolerance deger analizleri
yapilmistir. Artiklarin normalligi i¢in Q-Q plot analizine bakilmistir. Analizler %95
giiven aralig1 ile 5000 yeniden Ornekleme (bootstrapping) yontemi kullanilmistir. Son
olarak modele ait dogrudan, dolayli ve toplam etkiler raporlanmistir. Analizler SPSS 22,

JASP 0.18.3.0 ve Process Macro eklentisi ile yapilmaistir.

4.1. Katilmcilara ait Demografik Bulgular
Katilimeilarin demografik ozelliklerine iliskin frekans ve ylizdesel dagilimlar

tablo 4.1°de gosterilmistir.

Tablo 4.1. Ogrencilerin cinsiyete gore dagilimi

f %
Cinsiyet Erkek 165 42,75
Kadin 221 57,25

Tablo 4.1 incelendiginde arastirmaya katilan 6grencilerin 165’1 (%42,75) erkek,
221’1 (%57,25) kadin 6grencilerden olugmaktadir.

61



Tablo 4.2. Ogrencilerin yasa gore dagilimi

f %
Yas 18-20 yas 101 26,17
21-23 yas 175 45,34
24 yas ve lizeri 110 28,50

Tablo 4.2 incelendiginde arastirmaya katilan 6grencilerin 101’1 (%26,17) 18-20
yas aralifinda, 175’1 (%45,34) 21-23 yas aralifinda, 110’u (%28,50) 24 yas ve lizeri

Ogrencilerden olusmaktadir.

Tablo 4.3. Ogrencilerin egitim diizeyine gore dagilimi

f %
Egitim Durumu On lisans 85 22,02
Lisans 265 68,65
Lisansiistii 36 9,33

Tablo 4.3 incelendiginde arastirmaya katilan ogrencilerin 85’1 (%22,02) 6n
lisans, 265’1 (%68,65) lisans, 36’s1 (%9,33) lisansiistii 6grencilerden olusmaktadir.

Tablo 4.4. Ogrencilerin gelir durumuna gére dagilimi

f %
Gelir Durumu 2500 TL ve alt1 85 22,02
2501-5000 TL 99 25,65
5001-8000 TL 70 18,13
8001 TL ve tizeri 132 34,20

Tablo 4.4 6grencilerin gelir diizey dagilimlari 85’1 (%22,02) 2500 TL ve alt1
gelir diizeyine, 99’u (%25,65) 2501-5000 TL arasinda gelir diizeyine, 70’1 (%18,13)
5001-8000 TL aras1 gelir diizeyine, 132’si (%34,20) 8001 TL ve iizeri gelir diizeyinden

olusmaktadir.
Tablo 4.5. Ogrencilerin medeni durumuna gére dagilimi
f %
Medeni Durum Bekar 367 95,08
Evli 19 4,92

Tablo 4.5 incelendiginde 6grencilerin medeni durumuna gore 367’si ( %95,08)

bekar, 19’u (%4,92) evli 6grencilerden olusmaktadir.
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Tablo 4.6. Ogrencilerin egitim gordiigii fakiilte/meslek yiiksek okuluna gore dagilimi

f %
ALTSO MYO 17 4,83
Dis Hekimligi Fakiiltesi 11 3,13
Egitim Fakiiltesi 32 9,09
Gazipasa Mustafa Rahmi Biiyiik Balli MYO 25 7,10
Gazipasa Havacilik ve Uzay Bilimler Fakiiltesi 27 7,67
Iktisadi, Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi 74 21,02
Lisansiistii Egitim Enstitiisii 8 2,27
Egitim Gordiigiiniiz Lojistik Yonetimi ve Organizasyon 1 0,28
Fakiilte/ MYO Rafet Kayis Miihendislik Fakiiltesi 54 15,34
Saglik Bilimleri Fakiiltesi 26 7,39
Saglik Hizmetleri MYO 12 3,41
Sanat, Tasarim ve Mimarlik Fakiiltesi 6 1,70
Spor Bilimleri Fakiiltesi 12 3,41
Tip Fakiiltesi 24 6,82
Turizm Fakiiltesi 10 2,84
Turizm MYO 10 2,84
Yabanci Diller Yiiksek Okulu 3 0,85

Tablo 4.6 incelendiginde 6grencilerin 17°si (%4,83) Altso MYO, 11°1 (%3,13)
Dis Hekimligi Fakiiltesi 32’si (%9,09) Egitim Fakiiltesi, 25’1 (%7,10) Gazipasa Mustafa
Rahmi Biiyiikballl MYO, 27’si ( %7,67) Gazipasa Havacilik ve Uzay Bilimler
Fakiiltesi, 74’{i (%21,02) Iktisadi, idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesi, 8’i (%2,27)
Lisanstistii Egitim Enstitiisti, 1’1 (%0,28) Lojistik Yonetimi ve Organizasyon, 54’1
(%15,34) Rafet Kayis Miihendislik Fakiiltesi, 26’s1 (%7,39) Saglik Bilimler Fakiiltesi,
12°si (%3,41) Saghk Hizmetler MYO, 6’s1 (%1,70) Sanat, Tasarim ve Mimarlik
Fakiiltesi, 12°si (%3,41) Spor Bilimler Fakiiltesi, 24’1 (%6,82) Tip Fakiiltesi, 10’u
(%2,84) Turizm fakiiltesi, 10’u (%2,84) Turizm MYO ve 3’1 (%0,85) Yabanci Diller
Yiiksek Okulu 6grencilerinden olusmaktadir. E-ticareti kullanma Ozelliklerine gore
hazirlanan sorular dgrencilere sorulmustur. Verilen cevaplara gore ait detayli bulgular

asagida gosterilmistir.

Tablo 4.7. E-ticaret kullanma siireleri

f %
E-ticareti ne zamandan 1 yildan az 72 18,65
beri kullaniyorsunuz? 1-5 yil 221 57,25
6-9 yil 76 19.69
10 y1l ve {izeri 17 4.40

E-ticareti ne zamandan beri kullaniyorsunuz sorusu ogrencilere soruldugunda
katilimcilardan 72’si (%18,65) 1 yildan az, 221’1 (%57,25) 1-5 yil arasi, 76’s1 6-9 yil

arasi, 17’s1 (%4,40) 10 y1l ve iizeri olarak cevaplamistir.
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Tablo 4.8. Son bir yilda e-ticaret tizerinden yapilan aligveris sayisi

f %
Son bir yilda bu e- 1-3 defa 25 6,48
ticaret sitesinden kag 10 defa ve iizeri 202 52,33
defa aligveris yaptiniz?  4-6 defa 80 20,73
7-9 defa 79 20,47

Son bir yil igerisinde e-ticaret iizerinden kac¢ defa aligveris yaptiniz sorusu
ogrencilere soruldugunda katilimcilardan 25’1 (%6,48) 1-3 defa, 202’si (9%52,33) 10
defa ve lizeri, 80’1 (20,73) 4-6 defa, 79°u (%20,47) 7-9 defa cevabini vermistir.

Tablo 4.9. E-ticarette yillik harcama tutari

f %
E-ticarette yillik 1.000 TL ve alt1 31 8,03
ortalama harcama 1.001 TL -5.000 TL 137 35,49
tutarmiz nedir? 10.001 TL ve tizeri 111 28,76
5.001 TL - 10.000 TL 107 27,72

E-ticaret lizerinde yillik harcama tutar1 6grencilere soruldugunda katilimcilardan
31’1 (%8,03) 1.000 TL ve alt1, 137°si (%35,49) 1.00. TL — 5.000 TL arasi, 111’1
(%28,76) 10.001 TL ve iizeri, 107’si (%27,72) 5.001 TL — 10.000 TL aras1 harcama

yaptigini cevaplamistir.

Tablo 4.10. E-ticaret iizerinden en ¢ok satin alinan {iriin kategorileri

f %
E-ticaret sitelerini en  Elektronik 107 27,72
¢ok hangi iiriin Giyim Ayakkab1 301 77,98
kategorisi i¢in Kisisel bakim kozmetik 129 33,42
kullaniyorsunuz? * Kitap - Egitim 92 23,83
Market aligveris 56 14,51
Yemek 124 32,12
Diger 63 16,32

E-ticaret lizerinden satin alinan iiriin kategorileri soruldugunda katilimcilardan
107’s1 (%27,72) elektronik, 301’1 (%77,98) giyim ve ayakkabi, 129°u (%33,42) kisisel
bakim ve kozmetik, 92’si (%28,83) kitap-egitim, 56’s1 (%14,51) market aligverisi,
124’1 (32,12) yemek, 63’1 (%16,32) diger kategorisini segerek cevaplamiglardir.

4.2. En Sik Kullanilan E-ticaret Sitelerine ait Bulgular
Ankete katilan Ogrencilerin aligveris yaptiklari sitelere iliskin frekans ve yiizdesel

dagilimlar tablo 4.11°de gosterilmistir.
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Tablo 4.11. En sik kullanilan e-ticaret siteleri

f %
En sik kullanilan e- Trendyol 294 76,17
ticaret siteleri * Amazon 34 8,81
Hepsiburada 32 8,29
Getir 13 3,37
Yemek sepeti 4 1,04
Cigek sepeti 4 1,04
Kitapyurdu 4 1,04
AliExpress 4 1,04
Gratis 3 0,78
Boyner 2 0,52
Idefix 2 0,52
Adidas 1 0,26
Beymen 1 0,26
Zara 1 0,26
Dolap 1 0,26
D&R 1 0,26
Etsy 1 0,26
gittigidiyor 1 0,26
Lc waikiki 1 0,26
Markamama 1 0,26
Migros Sanal Market 1 0,26
N11 1 0,26
Patirti.com 1 0,26
Suplement.com 1 0,26

En sik kullandiginiz e-ticaret siteleri soruldugunda katilimcilardan 294’1 (%76,17)
Trendyol, 34’4 (%8,81) Amazon, 32’si (%8,29) Hepsiburada, 13’ (%3,37) Getir, 4’
(%1,04) Yemek Sepeti, 4’1 (%1,04) Cigek Sepeti, 4’ii (%1,04) Kitapyurdu, 4’1 (%1,04)
Aliexpress, 3’ii (%0,78) Gratis, 2’si (0,52) Boyner, 2’si (0,52) Idefix, 1’i (0,26) Adidas, 1’i
(0,26) Beymen, 1’1 (0,26) Zara, 1’1 (0,26) Dolap, 1’1 (0,26) D&R, 1’1 (0,26) Etsy, 1’1 (0,26)
Gittigidiyor, 1’1 (0,26) Lc Waikiki, 1’1 (0,26) Markamama, 1’1 (0,26) Migros Sanal Market,
1’1(0,26) N11, 1’1 (0,26)Patirtr.com, 1’1 (0,26) Suplement.com cevaplarini vermistir.

4.3. Degiskenlere ait Tanimlayici Istatistikler

Degiskenlere ait ortalamalar, carpiklik ve basiklik degerlerine bakilmigtir.
Analiz sonucunda carpiklik ve basiklik degerleri +1 ve -1 araliginda ¢iktig1 i¢in normal
dagilim gostermistir (Hair vd., 2013). Tablo 4.12’de gosterilmistir.

Tablo 4.12. Degiskenlere ait tanimlayici istatistikler

N Ortalama SS Carpikhk Basikhik
Lojistik Hizmet Kalitesi 386 4,09 0,59 -0,33 -0,68
Miisteri Giiveni 386 4,26 0,62 -0,44 -0,75
Miisteri Memnuniyeti 386 4,36 0,66 -0,69 -0,52
Miisteri Sadakati 386 4,27 0,67 -0,55 -0,74
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Carpiklik ve basiklik degerlerine gore lojistik hizmet kalitesi (¢arpiklik = -0.33
ve basiklik = -6.68), miisteri giiveni (carpiklik = -0.44 ve basiklik = -0.75), miisteri
memnuniyeti (¢arpiklik = -0.69 ve basiklik = -0.52), miisteri sadakati (¢arpiklik = -0.55
ve basiklik = -0.74) puanlar1 normal dagilim gostermektedir. Ankete katilan kisilerin 1
ile 5 arasinda vermis oldugu puanlarin ortalamasina gore en yiiksek puan ortalamasina
miisteri memnuniyeti (X = 4,36) sahip olurken, miisteri sadakati ikinci ( x = 4,27),
miisteri giiveni ticiincii( X =4,26), ve lojistik hizmet kalitesi ( x = 4,09) ise dérdiincii
en yliksek puan ortalamasina sahiptir. Veri seti icindeki degerlerin ortalamadan yaklasik
ne kadar uzak oldugunu gosteren standart sapma (SS) degerlerinde ise lojistik hizmet
kalitesi degeri SS=0,59, miisteri gliveni SS=0,62, miisteri memnuniyeti SS=0,66,
misteri sadakati SS=0,67 degerine sahiptir.

4.4. Olgeklere ait Gecerlik ve Giivenirlik Analizi Bulgular:
Tablo 4.13’de arastirma degiskenleri igin yapilan DFA sonrasinda elde edilen

uyum indeksleri yer almaktadir.

Tablo 4.13. Dogrulayici faktor analizi uyum indeksleri

12 sd CFl TLI RMSEA SRMR
Lojistik Hizmet Kalitesi 422,274 126 0,985 0,963 0,078 0,055
Olgegi
Miisteri 28,835 5 0,975 0,950 0,027 0,030
Giiven Olcegi
Miisteri Memnuniyeti 14,541 2 0,988 0,964 0,014 0,018
Olgegi
Miisteri Sadakati Olcegi 34,201 5 0,972 0,944 0,038 0,034

Analiz sonrasinda lojistik hizmet kalitesi 6lgegi (CFI=0,985 iyi uyum (>0,97),
TLI=0,963 iyi uyum (>0,95), RMSEA=0,078 iyi uyum (<0,05), SRMR=0,055 iyi uyum
(0,00< SRMR < .0,05), miisteri giiven 6lgegi (CFI1=0,975 iyi uyum (>0,97), TL1=0,950
iyi uyum (=0,95), RMSEA=0,027 iyi uyum (<0,05), SRMR=0,030 iyi uyum (<0,05)),
misteri memnuniyeti 6l¢egi (CFI=0,988 iyi uyum (>0,97), TLI=0,964 iyi uyum (>0,95),
RMSEA=0,014 iyi uyum < (0,05), SRMR=0,018 iyi uyum (<0,05)) ve miisteri sadakati
Olgegine (CFI=0,972 iyi uyum (=0,97), TLI=0,944 kabul edilebilir uyum (0,94-0,90),
RMSEA=0,038 iyi uyum (< 0,05), SRMR=0,034 iyi uyum (<0,05)) sonucuna

varilmistir.
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Uyum araligina bakmak igin ise 2/ sd sonuglarina bakilmigtir. Lojistik hizmet
kalitesi 2/ sd = 3,35 ile kabul edilebilir uyum (3.00 < ¥2/sd <8.0), miisteri giiveni y2/
sd = 5,76 ile kabul edilebilir uyum (3,00 < y2/ sd < 8,00), miisteri memnuniyeti 2/ sd =
7,27 ile kabul edilebilir uyum (3,00 < %2/ sd < 8,00), miisteri sadakati x2/ sd = 6,84 ile
kabul edilebilir uyum (3,00 < %2/ sd < 8,00) sonuglarina ulagilmistir. Dogrulayici faktor

analizine ait uyum indekslerinin kabul edilebilir sinirlarda oldugu goriilmiistiir.

Tablo 4.14. Dogrulayici faktor analiz uyum indeks araliklar

Olcii uyum istatistigi Iyi Uyum Kabul Edilebilir Uyum
Genel model uyumu (X2 <3 3.00 < %2/sd <8.0
/sd)
CFlI > 0,97 >0,95
TLI >0,95 0,94-0,90
RMSEA <0,05 0,06-0,08
SRMR 0,00< SRMR £.0,05 0,055 x< 0,08

Kaynak: ((Kline, 2011), (Schermelleh-Engel & Moosbrugger, 2003), (Baumgartner &
Homburg, 1996; Bentler, 1980; Bentler & Bonett, 1980; Marsh, Hau, Artelt, Baumert &
Peschar, 2006), (Browne & Cudeck, 1993), (Hu & Bentler, 1999), (Meyers, Gamst &
Guarino, 2006), (Byrne, 2010)) ; Akt: ilhan & Cetin , 2014).
4.5. Dogrulayici Faktor Analizi Sonrasi Elde Edilen Katsayilar

Tablo 4.15°de Lojistik Hizmet Kalitesi Olgegi DFA sonrasinda elde edilen
madde faktor yiikleri, standart hata, z ve p degerleri yer almaktadir. Maddelere ait faktor

yiikleri 0,428 ile 0,818 arasindadir ve tiim maddelere ait z degerleri istatistiksel olarak

anlamhidir (p<0,001).

Tablo 4.15. Lojistik hizmet kalitesi 6lgegi dogrulayici faktor analizi sonrasi elde edilen

katsayilar
Faktor Yiikii Standart Hata z p
Siparis Kalitesi HK2 0,581 0,043 10.354 0,000
HK4 0,683 0,041 12.827 0,000
HK5 0,766 0,047 12.424 0,000
HK6 0,616 0,042 13.255 0,000
HK9 0,675 0,036 15.054 0,000
HK10 0,68 0,044 12.284 0,000
Zamandalik HK8 0,58 0,043 11.654 0,000
HK12 0,791 0,042 17.701 0,000
HK15 0,818 0,044 16.896 0,000
HK17 0,652 0,045 13.680 0,000
Bilgi Kalitesi HK1 0,428 0,063 6.499 0,000
HK3 0,592 0,055 10.125 0,000
HK7 0,679 0,056 10.931 0,000
HK13 0,551 0,049 10.047 0,000
Cevap Verebilirlik HK11 0,743 0,042 16.976 0,000
HK14 0,719 0,043 15.656 0,000
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HK16 0,817 0,042 18.094 0,000
HK18 0,685 0,052 12.592 0,000

Tablo 4.16°da Giiven Olgegi DFA sonrasinda elde edilen madde faktér yiikleri,
standart hata, z ve p degerleri yer almaktadir. Maddelere ait faktor yiikleri 0,699 ile

0,845 arasindadir ve tiim maddelere ait z degerleri istatistiksel olarak anlamlidir

(p<0,001).

Tablo 4.16. Giiven 6l¢egi dogrulayici faktor analizi sonrasi elde edilen katsayilar

Boyutlar Maddeler Faktor Yiikii Standart hata z p
Giiven Olgegi Gl 0,699 0,034 15,728 0,000
G2 0,783 0,029 20,124 0,000
G3 0,845 0,029 20,440 0,000
G4 0,757 0,033 17,693 0,000
G5 0,759 0,037 15,668 0,000

Tablo 4.17°de Miisteri Memnuniyeti Olgegi DFA sonrasinda elde edilen madde
faktor yiikleri, standart hata, z ve p degerleri yer almaktadir. Maddelere ait faktor
yiikleri 0,833 ile 0,878 arasindadir ve tiim maddelere ait z degerleri istatistiksel olarak

anlamlhidir (p<0,001).

Tablo 4.17. Miisteri memnuniyeti 6lgegi dogrulayici faktdr analizi sonrasi elde edilen

katsayilar
Boyutlar Maddeler Faktor Yiikii Standart hata z p
Miisteri MM1 0,842 0,033 18,789 0,000
Memnuniyeti Olgegi  MM?2 0,839 0,034 18,345 0,000
MM3 0,878 0,033 19,532 0,000
MM4 0,833 0,032 19,083 0,000

Tablo 4.18’de Miisteri Sadakati Olcegi DFA sonrasinda elde edilen madde
faktor yiikleri, standart hata, z ve p degerleri yer almaktadir. Maddelere ait faktor
yukleri 0,706 ile 0,859 arasindadir ve tiim maddelere ait z degerleri istatistiksel olarak

anlamlidir (p<0,001).

Tablo 4.18. Miisteri sadakati 6lgegi dogrulayici faktor analizi sonrasi elde edilen

katsayilar
Boyutlar Maddeler Faktor Yiikii Standart hata z p
Miisteri Sadakati MS1 0,812 0,036 17,995 0,000
Olgegi MS2 0,859 0,029 22,436 0,000
MS3 0,793 0,031 22,353 0,000
MS4 0,731 0,033 17,996 0,000
MS5 0,706 0,034 15,674 0,000
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Dogrulayict Faktor Analizi sonrasinda dlgekler i¢in elde edilen yapisal model
Sekil 4.1 (Hizmet Kalitesi Olgegi), Sekil 4.2 (Giiven Olgegi), Sekil 4.3 (Miisteri
Memnuniyeti Olgegi) ve Sekil 4.4’te (Miisteri Sadakati Olcegi) yer almaktadir.

4.5.1. Dogrulayic1 Faktor Analizi Sonrasi Elde Edilen Yapisal Modeller
Hizmet kalitesi 6lgegi igin yapilan DFA sonucu elde edilen degerler sekil 4.1 de
gosterilmistir. Maddelere ait faktor yiklerinin 0,43 ile 0,82 arasinda oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 4.1. Hizmet kalitesi 6lgegi dogrulayici faktor analizi yapisal model

Giiven Olgegi igin yapilan DFA sonucu elde edilen degerler Sekil 4.2°de
gosterilmistir. Maddelere ait faktor yiiklerinin 0,70 ile 0,84 arasinda oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 4.2. Giiven 6l¢egi dogrulayici faktor analizi yapisal model

Miisteri Memnuniyeti Olgegi icin yapilan DFA sonucu elde edilen degerler Sekil
4.3’te gosterilmistir. Maddelere ait faktor yiiklerinin 0,83 ile 0,88 arasinda oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 4.3. Miisteri memnuniyeti 6l¢gegi dogrulayici faktor analizi yapisal model
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Miisteri Sadakati Olgegi i¢in yapilan DFA sonucu elde edilen degerler Sekil
4.4’te gosterilmigtir. Maddelere ait faktor yiiklerinin 0,71 ile 0,86 arasinda oldugu

goriilmektedir.
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Sekil 4.4. Miisteri sadakati 6l¢egi dogrulayici faktor analizi yapisal model

Tablo 4.19°da 6lgeklerin giivenirligini incelemek i¢in hesaplanan Cronbach alfa

i¢ tutarlik katsayilar1 yer almaktadir.

Tablo 4.19. Giivenirlik analizi bulgular

Cronbach alfa i¢ tutarhk katsayisi

Lojistik Hizmet Kalitesi 0,93
Miisteri Giiveni 0,88
Miisteri Memnuniyeti 0,91
Miisteri Sadakati 0,89

Tablo 4.19°da hizmet kalitesi Cronbach alfa katsayisi 0,93, miisteri giiveni
Cronbach alfa katsayis1 0,88. Miisteri memnuniyeti Cronbach alfa katsayist 0,91 ve
miisteri sadakati Cronbach alfa katsayisi 0,89 olarak bulunmustur. Cronbach alfa
katsayisinin giivenirlik diizeylerinin derecesine bakildiginda dl¢eklerin yiiksek derecede

giivenilir oldugu goriilmiistiir. (0,80 < a < 1,00) (Kalayc1, 2014; Ozdamar, 2004:633).
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4.6. Sosyo-demografik  Degiskenlere Gore Arastirma  Degiskenlerinin
Karsilastirilmasi

4.6.1. Cinsiyete gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi
Tablo 4.20’de cinsiyete gore arastirma degiskenleri karsilastirmak i¢in yapilan

bagimsiz 6rneklemlerde t testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.20. Cinsiyete gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi

Cinsiyet n Ort. SS t p
Lojistik Hizmet Kalitesi E;'fflﬁ %g? jﬁg 8:23 1,31 0,19
Miisteri Giiveni E;'fﬁﬁ ;gi j:ég 8:28 -1,60 0,11
Miisteri Memnuniyeti Ezlffll:l ;gi i’ii 8’22 -2,73 0,01
Miisteri Sadakati Erkek 1 jzég 822 2,73 0,01

Analiz sonucunda cinsiyete gore miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
puanlarinda anlamh fark goriilmiistiir (p<<0,05). Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
puanlarinda kadinlarin ortalamasimin erkeklerin ortalamasindan daha yiiksek oldugu
gorlilmiistiir. Bu baglamda kadinlarin memnuniyet ve sadakat puan ortalamalarmin
erkeklerden daha yiiksek olmasi, kadinlarin tercih etmis oldugu {iriin grubunun kalitesi
erkeklerin tercih etmis oldugu iiriin grubu kalitesinden daha yiiksek olabilecegi tahmin
edilmektedir. Lojistik hizmet kalitesi ve misteri giiveni puanlarinda anlamli bir fark
goriilmemistir (p>0,05).

4.6.2. Egitim durumuna gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi
Tablo 4.21°de egitim durumuna goére arastirma degiskenleri karsilastirmak igin

yapilan tek yonlii varyans analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.21. Egitim duruma gore arastirma degiskenlerinin karsilagtirilmasi

n Ort. SS F p post-hoc
s Onlisans (a) 85 4,11 0,64
k‘;’l'lf;f Hizmet  icans () 265 406 0,58 3067 0048 b<c
Lisans {istii (¢) 36 4,31 0,49
Onlisans (a) 85 4,19 0,70
Miisteri Giiveni Lisans (b) 265 4,25 0,60 2,811 0,061 -
Lisans {istii (¢) 36 4,48 0,49
Miisteri Oplisans (a) 85 4,30 0,70
Memnuniyeti Lisans (b) 265 4,35 0,66 1,951 0,143 -
Lisans istii (¢) 36 4,56 0,51
Onlisans (a) 85 4,29 0,75
Miisteri Sadakati  Lisans (b) 265 4,24 0,66 1,466 0,232 -
Lisans istii (¢) 36 4,44 0,53
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Analiz sonucunda egitim durumuna gore giiven miisteri memnuniyeti, misteri
giiveni ve misteri sadakati puanlarinda anlamli fark yokken (p>0,05), hizmet
kalitesinde anlamli fark vardir (p<0,05). Farkin hangi gruplar arasinda oldugunu
belirlemek i¢in post-hoc testlerden olan Tukey c¢oklu karsilastirma testi yapilmistir.
Analiz sonucunda lisans iistii egitime sahip olanlarin hizmet kalitesi ortalamasi, lisans
egitim durumuna sahip olanlardan daha yiiksek bulunmustur. Lisan iistii 6grencilerinin
lisans Ogrencilerine gore tercih ettigi triinlerin hizli ve yerinde teslim ediliyor
olabilmesi, lisans {istii 6grencilerinin verdigi cevaplarin ortalamasinin daha yiiksek

cikabilecegi diisiiniilmektedir.

4.6.3. Yasa gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi
Tablo 4.22°de yasa gore arastirma degiskenleri karsilagtirmak i¢in yapilan tek

yonlii varyans analizi sonuclari yer almaktadir.

Tablo 4.22. Yasa gore arastirma degiskenlerinin karsilastiriimasi

n Ort. SS F p post-hoc

Hizmet 18-20 yas 101 4,06 0,66

Kalitesi 21-23 yas 175 4,06 0,57 1,469 0,231 -
24 yas ve lizeri 110 4,17 0,56
18-20 yas 101 4,26 0,69

Giiven 21-23 yas 175 4,21 0,59 1,123 0,326 -
24 yas ve lizeri 110 4,33 0,59

Miisteri 18-20 yas 101 4,32 0,74

Memnuniyeti 21-23 yas 175 4,33 0,62 1,471 0,232 -
24 yas ve lizeri 110 4,45 0,63

Miisteri 18-20 yas 101 4,25 0,76

Sadakati 21-23 yas 175 4,24 0,63 1,170 0,311 -
24 yas ve lizeri 110 4,36 0,64

Analiz sonucunda yasa gore hizmet kalitesi, gliven miisteri memnuniyeti ve

miisteri sadakati puanlarinda anlaml fark goriilmemistir (p>0,05).

4.6.4. Gelir durumuna gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi
Tablo 4.23’de gelire gore arastirma degiskenleri karsilastirmak igin yapilan tek

yoOnlii varyans analizi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.23. Gelire gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi

N Ort. SS F p post-hoc
Lojistik 2500 TL ve alt1 (a) 85 3,93 0,57
: 2501-5000 TL (b) 99 412 0,66
zmet 5001-8000 TL (c) 70 422 052 165 0025 a<c
8001 TL ve iizeri (d) 132 411 0,57
Miisteri 2500 TL ve alt1 (a) 85 4,04 0,65 5526 0,001 a<b,c,




Giveni 2501-5000 TL (b) 99 439 062 d

5001-8000 TL (c) 70 4,32 0,55
8001 TL ve tizeri (d) 132 4,27 0,60
2500 TL ve alt1 (a) 85 4,14 0,73
Miisteri 2501-5000 TL (b) 99 4,52 0,61 5247 0001 @< b, c,
Memnuniyeti 5001-8000 TL (c) 70 4,38 0,56 ' ' d
8001 TL ve tizeri (d) 132 4,37 0,66
2500 TL ve alt1 (a) 85 4,07 0,74
Miisteri 2501-5000 TL (b) 99 4,40 0,68 4348 0005 @< b, c,
Sadakati 5001-8000 TL (c) 70 4,36 0,52 ' ' d
8001 TL ve iizeri (d) 132 4,27 0,66

Analiz sonucunda gelir durumuna gore hizmet kalitesi, giiven miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlarinda anlamli fark vardir (p<0,05). Farkin hangi
gruplar arasinda oldugunu belirlemek igin post-hoc testlerden olan Tukey c¢oklu
karsilastirma testi yapilmistir. Analiz sonucunda Hizmet kalitesi puanlarinda 5001-8000
TL gelire sahip olanlarin ortalamasi 2500 TL ve daha az gelire sahip olanlarin
ortalamasindan daha fazla bulunmustur. Giiven, Miisteri memnuniyeti ve Miisteri
sadakati puanlarinda ise geliri 2500 TL ve daha az olanlarin ortalamasi, geliri 2501-
5000 TL, 5001-8000 TL ve 8001 TL ve daha fazla olanlarin ortalamasindan daha diisiik
bulunmustur. Bu baglamda 2500 TL ve alt1 gelire sahip olan 6grencilerin gelir
durumunun diisik olmast ve daha uygun iiriin gruplarindan aligveris yapmay1 tercih
etmesi nedeniyle hizmet kalitesinde yasanabilecek problemler neticesinde degiskenler

arasinda puan ortalamasinin diisiik olabilecegi tahmin edilmektedir.

4.6.5. Medeni durumuna gore arastirma degiskenlerinin karsilastirilmasi
Tablo 4.24’de medeni duruma gore arastirma degiskenleri karsilastirmak igin

yapilan bagimsiz 6rneklemlerde t testi sonuglar1 yer almaktadir.

Tablo 4.24. Medeni duruma gore arastirma degiskenlerinin karsilagtiritlmasi

_ N Ort. SS t p
Hizmet Kalitesi E‘él';ar = j(l)g 828 0,67 0,50
Miisteri Memnuniyeti E\élljar 31697 j:gé 8:22 0,33 0,74
Miisteri Sadakati E‘él'(iar 31697 jgg 8:23 -0,07 0,94

Analiz sonucunda medeni duruma gore hizmet kalitesi, miisteri giiveni, miisteri

memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlarinda anlamli fark goriilmemistir (p>0,05).
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4.7. Degiskenler arasi iliskinin incelenmesi
Tablo 4.25de degiskenler arasindaki iliskinin incelenmesi igin yapilan pearson
korelasyon analizi sonuglar1 yer almaktadir. Analiz sonucunda tiim degiskenler arasinda

pozitif yonlii anlaml1 iliski goriilmiistiir (p<0,01).

Tablo 4.25. Degiskenler aras iliskiler

Hizmet Miisteri Miisteri . .
Kalitesi Gﬁ\S/eni Memniniyeti Miisteri Sadakati
Hizmet Kalitesi 1
Miisteri Giiveni 664 1
Miisteri Memnuniyeti 661" 794™ 1
Miisteri Sadakati 637 732" ,816™ 1

4.8. Modele ait Toplam ve Dogrudan Etkiler
Tablo 4.26’da hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri
memnuniyeti ve miisteri giivenin araci roliinii incelemek igin yapilan analize ait

dogrudan ve toplam etkiler yer almaktadir.

Tablo 4.26. Arastirma modeline ait toplam ve dogrudan etkiler

Standardize

B SH t p
Toplam etki
0,00
Hizmet Kalitesi > Miisteri Sadakati 0,637 0,039 16,209 0
Dogrudan etkiler
0,00
Hizmet Kalitesi > Miisteri Sadakati 0,130 0,040 3,285 1
0,00
Hizmet Kalitesi > Miisteri Giiveni 0,664 0,038 17,405 0
0,00
Hizmet Kalitesi > Miisteri Memnuniyeti 0,661 0,038 17,244 0
0,00
Miisteri Giiveni > Miisteri Sadakati 0,177 0,049 3,625 0
0,00
Miisteri Memnuniyeti > Miisteri Sadakati 0,590 0,049 12,116 0

Olusturulan model istatistiksel olarak anlamlidir (F=288,913, p<0,001). Model
miisteri sadakatinden gozlenen degiskenliginin %69 unun agiklamaktadir (R=0,83,
R?=0,69). Hizmet kalitesinin miisteri sadakati iizerindeki toplam etkisi anlamlidir
(Standardize B=0,637, p<0,001). Dogrudan etkiler incelendiginde Hizmet kalitesi
(Standardize B=0,130, p<0,01), miisteri giiveni (Standardize B=0,177, p<0,001) ve
Miisteri memnuniyeti (Standardize B=0,590, p<0,001) Miisteri sadakatini pozitif yonde
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yordamaktadir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesi, giiven (Standardize B=0,664, p<0,001)
ve misteri memnuniyetini (Standardize B=0,661, p<0,001) pozitif yonde

yordamaktadir.

4.9. Modele ait Toplam ve Dolayh Etkiler
Tablo 4.27°de hizmet kalitesi ile miisteri sadakati arasindaki iliskide miisteri
memnuniyeti ve giivenin araci roliinii incelemek icin yapilan analize ait toplam ve

spesific dolayl etkiler yer almaktadir.

Tablo 4.27. Arastirma modeline ait dolayl etkiler

%95 Giiven arahigi

Bagimsiz Araci Bagimh

degisken degisken degisken Katsayl SH sf\nlfr Ust simir
Toplam dolayh etki 0,507 0,038 0,434 0,583
Spesific dolayh etkiler
Hizmet Miisteri Miisteri
Kalitesi Giiveni Sadakati 0118 0050 0,022 0218
Hizmet Miisteri Miisteri
Kalitesi Memnuniyeti  Sadakati 0,390 - 0,288 0,494

Modele ait toplam dolayli etki anlamhidir (Katsay1=0,507, %95 GA [0,434 —
0,583]). Ayn1 zamanda hizmet kalitesinin miisteri giiveni (Katsayi=0,118, %95 GA
[0,022 — 0,218]) ve miisteri memnuniyeti (Katsay1=0,390, %95 GA [0,288 — 0,494])

araciligi ile miisteri sadakati iizerindeki dolayl etkisi de anlamlidir.

4.10. Modele ait Standardize Katsayilar

Arastirma modeline ait standardize katsayilarin yer aldig1 hipotetik model Sekil

4.5’de yer almaktadir.

Mugten

Toplin ethsy= 6377

Hizmet Kalitesi Magten Sadakat:

Dogrdan etke= 130**

Toplam dolayh ecki~ 0,507, %43 GA [0.454 - 0,353

*p<,05. **p<,01. ***p<,001

Sekil 4.5. Arastirma modeline ait standardize katsayilar
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Sekil 4.5°de gosterildigi iizere aragtirma modeline uygulanan regresyon analizi
sonuglarina gore; Lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif yonlii
ve anlamli (B=0,661, p<001) bir iliski, miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati
arasinda pozitif yonlii ve anlamli ($=0,590, p<001) bir iliski, lojistik hizmet kalitesi ile
miisteri giiveni arasinda pozitif yonlii ve anlamli (=0,664, p<001) bir iliski, miisteri
giiveni ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii ve anlamli (f=0,117, p<001) bir iligki

bulunmustur.

4.11. Hipotezlerin Testi
Arastirma genelinde gelistirilen hipotezlerin kabul edilip edilmedigine iliskin

sonuglar paylasilmistir. Arastirma sonucunda hipotezler kabul edilmistir.

Tablo 4.28. Hipotez testi

Hipotez Hipotez Kabul Red
numarasi
H1 E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin v

miisteri sadakati {izerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli
yonde bir etkisi vardir.

H2 E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin v
miisteri sadakati iizerindeki etkisinde miisteri memnuniyeti araci
role sahiptir.

H3 E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin v
miigteri sadakati iizerindeki etkisinde miisteri giiveni araci role
sahiptir.
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5. SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Tiirkiye’de ve Diinyada elektronik ticaret tiiketiciler tarafindan genis bir
cografyada tercih edilmektedir. Bu baglamda e-ticaret faaliyetlerinin yayginlagsmasi ve
ciddi bir pazar yeri haline gelmesi rekabeti de arttirmaktadir. Bu rekabet ortaminda
isletmelerin siirdiiriilebilirligi ve miisterilerin bu isletmelere bagliligi ¢ok ©Onemli
olmaktadir. Misterilerin kaybedilmemesi i¢in onlari iyi anlamak ve arz-talep dengesini

saglamak gerekmektedir.

Sirketlerin devamliligini saglayabilmesi, miisterilerin istek ve beklentilerini
karsilayarak hizmet kalitesi sunmasi ile miimkiin olabilir. Genel olarak bir isletmenin
karlilik seviyesinin artmasi ve siirdiiriilebilirligi hizmet kalitesi ve lojistik hizmetlerinin

performansina baglidir (Lammik vd., 1996; Akt: Sipahi, 2024).

Lojistik faaliyetler, sirketler agisindan iyi bir sekilde yonetildigi zaman maliyet
oranlarinin diismesi ve siirdiiriilebilirlik agisindan olumlu katki saglamaktadir. Ayrica
lojistik faaliyetlerin basaris1 miisteride iyi bir algi olusturarak lojistik hizmet kalitesi
memnuniyeti ve tekrar satin alma niyeti tizerinde olumlu etki yaratabilmektedir. Sonug
itibariyle lojistik hizmet kalitesinin belirleyicileri tiiketicilerdir. Lojistik sektoriiniin
gliniimiiz ¢aginda degisim ve dnemi anlasilmaya calisildiginda; kiiresellesme, internet
kavraminin yayginlagsmas1 ve hizli tiikketim ile daha c¢ok karmasik ve stratejik bir

noktaya geldigi goriilmektedir (Demir, Dogan, & Armutlu, 2024).

Bu tez ¢alismasinda lojistik hizmet kalitesi algisi, miisteri gliveni, miisteri memnuniyeti
ve miisteri sadakati ele alinmistir. Ayrica miisteri giiveni ve miisteri memnuniyeti
degiskenlerinin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri sadakati lizerindeki etkisinde
araci role sahip olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi amag¢lanmistir. Bagimli ve bagimsiz
degiskenler ile ilgili literatiir taramas1 yapilip tezin ilgili boliimiinde yer verilmistir.
Arastirma kapsaminda degiskenler arasi iligkileri ve araci iliskiyi 6lgmek amaciyla daha
onceki c¢alismalarda kullanilan ve gelistirilen anketlerden yararlanilmistir. Anket
calismasi, Alkii’de farkli bdliimlerde Ggrenim goren {niversite Ogrencileri ile
yapilmustir. Etik kurallar ¢ercevesinde ankete katilmayi kabul eden o6grencilere 5°li

likert tipi sorular yoneltilmistir.

Yapilan ¢alismalar neticesinde olusturulan hipotezler, iilkemizde Alanya ilinde

bulunan 386 Alkii dgrencinin anketlere vermis oldugu cevaplar baglaminda analiz

78



edilerek kurulan hipotezlere cevap aranmistir. Degiskenler arasindaki iligkiler hakkinda

literatiir taramasi yapilmig ve aragtirma modeli test edilerek bulgular degerlendirilmistir.

MUSTERI
MEMNUNIYETI
v
/
//
_ \
-
LONSTIK HIZMET MUOSTERI
KALITESI o - a N - SADAKATI

\ /v
\ MOSTERI /

GUVENI

Sekil 5.1. Arastirma modeli

Arastirmada model kullanilmadan Once regresyon analizi varsayimlari test
edilmistir. Varsayimlar karsilandigi igin analizler gergeklestirilmistir. Olceklere
uygulanan gegcerlilik ve giivenirlik analizleri incelenmistir. Gegerlilik i¢in dogrulayici
faktor analizi (DFA) yapilmistir. JASP 0.18.3.0 ile yapilan analiz sonucunda kabul
edilebilir uyum indekslerine ulagilmistir. Bu baglamda ¢alismanin ama¢ ve sonucunu

anlamak adina arastirmanin hipotezleri olan;

‘H1: E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri
sadakati iizerinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli yonde bir etkisi vardir.” hipotezi
desteklenmistir (p<0,001). Literatiir taramasi yapildiginda elde edilen verilerin bu
hipotezi destekledigi goriilmustiir. Sipahi (2024), tarafindan kolayda 6rnekleme yoluyla
toplanmis anket sonuglarina gore lojistik hizmet kalitesinin miisteri sadakatini pozitif
yonde etkiledigi sonucuna varilmistir (Sipahi, 2024). Baska bir ¢alismada ise ayni
sekilde lojisitk hizmet kalitesinin miisteri sadakatinin olugsmasinda pozitif etki ettigi
goriilmistiir (Bulut, 2023). Tiirkmen & Sarican (2022), tarafindan e-hizmet kalitesinin
miisteride yeniden satin alma niyeti 6l¢tildiiglinde 528 e-ticaret kullanicinin veri analizi
sonucunda yeniden satin alma durumunu olumlu ve anlamli bir seklde etkiledigi
sonucuna varilmistir (Tiirkmen & Sarican, 2022). 2022 yilinda 450 kisi ile yapilan diger

bir calismada ise online site lizerinden aligveris yapan miisterilerin sadakat duygusunun
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olugmasinda lojistik hizmet kalitesinin rolii oldugu sounucuna varilmistir (Sahin &
Aydinocak, 2022). Bu baglamda yapilan ¢aligmalar lojistik hizmet kalitesinin e-ticaret
boyutunda 6nemli hale geldigini gostermektedir. Lojisitk hizmet kalite algisinin miisteri
sadakatinin olusmasinda etkili oldugu ayni zamanda rekabet giicii ve sirketlerin
stirdiirtilebilirligi i¢in de sadakat kavrami da dikkat edilmesi gereken Onemli bir

degisken olarak goriilmektedir.

‘H2: E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisinde miisteri memnuniyeti araci role sahiptir.’” hipotezi
desteklenmistir (p<0,01). Literatiir taramasi yapildiginda sonuglarin benzerlik gosterdigi
goriilmiistir. Kutlu & Ertiirk (2023), tarafindan yapilan arastirmada miisteri
memnuniyetinin lojistik hizmet kalitesi algisinda olumlu yonde aracilik ettigi sonucuna
varlmistir (Kutlu & Ertiirk , 2023). Konya ilinde yapilan bagka bir memnuniyet
calismasinda ise lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif ve
anlamli bir yonde araci etkisi tespit edilmistir (Oztiirk & Diindar , 2020). Sipahi, 2024
tarafindan yapilan c¢alismada ise miisteri memnuniyetinin, lojistik hizmet kalitesi
boyutlarindan bilgi kalitesi ve cevap verebilirlik arasinda araci rolii oldugu goriilmiistiir.
Toygar & Nart, tarafindan yapilan baska bir ¢alismada ise algilanan lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ile kismi aracit etkiye sahip oldugu sonucuna
ulagilmistir  (Toygar & Nart, 2018). Yapilan diger bir ¢alismada ise benzer sekilde
hizmet kalitesinin miisteri sadakati lizerinde etkisinde memnuniyetin araci rolii oldugu
goriilmiistiir (Cetindas, 2023). Rekabetin giderek arttigi bu ¢agda internetin etkisiyle
beraber degisen tiiketim anlayisiyla rekabet daha ¢ok artmugtir. Lojistik boyutunun bu
baglamda ortaya ¢ikarak {irlinlerin dogru zamanda ve dogru yerde teslim edilmesi

miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkilemektedir.

‘H3: E-ticaret aligverisinde Z kusaginin lojistik hizmet kalitesi algisinin miisteri
sadakati tizerindeki etkisinde miisteri giiveni araci role sahiptir. (p<0,01). Miisteri giiven
diizeyinin lojistik hizmet kalitesine etkisi baglaminda yapilan literatiir ¢alismalarinda
benzer sonuglara ulasildig1 gozlemlenmistir. Semiz & Kartal (2023), tarafindan yapilan
503 katilmcinin  mobil  aligveris  sitelerinden  yapmis  oldugu  aligveris
degerlendirilmesinden sonra yapilan analiz sonucunda giiven diizeyinin lojistik hizmet
kalitesine olumlu etki biraktig1 goriilmistiir (Semiz & Kartal, 2023. Yapilan baska bir
arastirmada ise hizmet kalite algisinin miisteride giiven algisinin olusmasinda etkisi

olduguna, bu durumunda miisteride baghlga ve ayni zamanda memnuniyetin
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olugsmasinda aracilik etkisi oldugunu ortaya konulmustur (Muharam vd., 2021). Kerse &
Gelibolu(2020), tarafindan yapilan bir arastirmada da lojistik hizmet kalitesinin
miisteride memnuniyet olusmasinda miisteri giivenin kismi araci rol oynadig1 sonucuna
varilmistir (Kerse & Gelibolu, 2020). Unal, 2023 tarafindan yapilan benzer bir
caligmada ise misteri memnuniyet ve giiven diizeyinin lojistik hizmet kalitesi ile
degiskenleri arasinda aracilik etkisi oldugu sonucuna varilmistir (Unal,2023). Yapilan
benzer c¢alisamalar neticesinde E-ticarette {irtinler sanal bir ortamda tiiketiciye
sunuldugundan miisterilerde gliven kavrami 6nem arz etmektedir. Bu baglamda sitelerin
bilgi igerikli olmasi, ulasibilirligi ve hizli doniit vermesi miisteride olumlu bir etki
birakmaktadir. Lojistik hizmet kalitesi ve sadakat arasindaki iliskide miisteri giiveni
araci rol oynarak sirketlerin devamlilig1 ve rekabet giicii i¢in 6nemli bir degisken olarak

goriilmektedir.

Aragtirma, e-ticaret ve lojisitk baglaminda degerlendirildiginde lojisitk hizmet
kalite algisinin artmasi miisteride gliven ve memnuniyet derecesini arttirdigi ve bunun
sonucunda ise miisterilerin sadakat duygusunun gelistigi goriilmektedir. Sanal bir
ortamda aligverisini tamamlayan miisterilerin tek somut noktasinin lojistik boyutu
olmas1 miisteri giiveni ve miisteri memnuniyeti agisindan dnemli bir degere sahiptir.
Online satis imkani sunan firmalarin yeni miisteri kazanma maliyeti var olan miisterileri
tutundurma maliyetinden daha maliyetli olacagindan siirekli aligveris yapan miisteri
gruplarinda sadakat duygusunu gelistirmesi ve bu baglamda lojistik hizmet kalite

algismi arttirmast gerektigi diigiiniilmektedir.

Arastirmanin belirli bir alanda yapilmis olmas1 sebebiyle elde edilen sonuglarin
genellestirilmesi miimkiin olmadig1 i¢in yoneltilen anket sorularina verilen cevaplar
dogru kabul edilmis olup mutlak dogrulugunun genellestirilmesi bu arastirma agisindan
kisit olarak degerlendirilebilmektedir. Z kusagi olarak siniflandirilan bireylerin 6grenci
olmasi nedeniyle ve verilen cevaplarin gelir durumu ile kisith olmasi neticesinde bu
calisma ileride ekonomik olarak gelir seviyesi artacak olan bu bireyler iizerinden
tekrarlanarak benzer calismalarin yapilabilecegi ayrica lojistik hizmet Kkalitesi ve
sadakat arasindaki iligkide miisteri memnuniyeti ve miisteri gliveninin araci roliiniin

olup olmadig1 diger kusaklar arasinda da yapilabilecegi onerilmektedir.
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7. EKLER

EK-1. Anket Formlari
Degerli katilimet,

Asagida dolduracaginiz anket formu ‘E-ticarette Lojistik Hizmet Kalitesi Algisi,
Miisteri Tatminini, Miisteri Giiveni ve Miisteri Sadakati Arasindaki iliskiler: Z Kusag
Uzerine Bir Arastirma’ konulu yiiksek lisans tez calismasi adina hazirlanmistir. Asagida
cevaplayacaginiz tiim bilgiler sadece bu tez kapsaminda degerlendirilecek olup

isimlerinize ihtiya¢ duyulmadan tiim cevaplariniz sakli tutulacaktir.

DOC. DR. MELTEM AKCA VELI CAN SEN
Tez Danigmani Lisansiistii Egitim
Enstitlisii

Alanya Alaaddin Keykubat

Universitesi
1. Kisisel Bilgi Formu
Cinsiyet ( ) Kadin () Erkek
Medeni Durum () Evli () Bekar
Yas
Egitim Durumu ( ) Lisans ( )On
Lisans
Egitim Gordiigiiniiz Fakiilte/ Myo () Iktisadi, Idari ve Sosyal Bilimler
Fakiiltesi
() Rafet Kayis Miihendislik Fakiiltesi
() Egitim Fakiiltesi
() Tip Fakiiltesi

() Dis Hekimligi Fakiiltesi

() Saglik Bilimleri Fakiiltesi

() Spor Bilimleri Fakiiltesi

() Turizm Fakdiltesi

() Sanat, Tasarim ve Mimarlik Fakiiltesi
() Gazipasa Havacilik ve Uzay Bilimleri
Fakiiltesi

() Lisansiistti Egitim Enstitiisii

() Yabanci Diller Yiiksek Okulu

() ALTSO MYO

() Turizm MYO

() Saglik Hizmetleri MYO

() Gazipasa Mustafa Rahmi Biiyiik Ball
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MYO

Gelir Durumu

() 2.500 TL ve alt1
()2.501-5.000 TL
( )5.001-8.000 TL
() 8.001 TL ve tizeri

E-ticareti ne zamandan beri
kullaniyorsunuz?

( ) 1yildan az
() 1-5 y1l arast
() 6-9 y1l aras1
() 10 y1l ve tizeri

En sik hangi e-ticaret sitesinden
alisveris yaptimz?

Son bir yilda bu e-ticaret sitesinden ka¢
defa ahsveris yaptimz?

() 1-3 defa
() 4-6 defa
() 7-9 defa

() 10 defa ve iizeri

E-ticarette yillik ortalama harcama
tutarmiz nedir?

( ) 1.000 TL ve alt1

( ) 1001-5.000 TL aras1

( ) 5.001-10.000 TL aras1
() 10.001 TL ve tizeri

E-ticaret sitelerini en ¢ok hangi iiriin
kategorisi icin kullaniyorsunuz?

( ) Elektronik

() Giyim/Ayakkab1

() Market Aligverisi

() Yemek

() Kisisel Bakim/Kozmetik
() Kitap/ Egitim

( ) Diger

2.E-Ticaret Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi

Asagida, aligveris yaptiginiz e-ticaret sitelerine iligkin ¢esitli sorular bulunmaktadir.
Liitfen bu sorulara hangi diizeyde katildigimizi, EN COK TERCIH ETTIGINiZ E-
TICARET SITESINI diisiinerek belirtiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum
Kararsizim

4-Katiliyorum

2-Katilmiyorum 3-

5-Tamamen Katiliyorum
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EK-1. (Devam) Anket Formlari

NO IFADE
1 E-ticaret sitesi satisa sundugu iirtinleri
envanterinde bulundurur.
2 Siparis islemleri kolaylikla
gerceklestirilebilmektedir.

3 Kargonun siparis teslim zamanina iliskin
dogru bilgi sunar.

4 Miisterilere siparisi verilen dogru iiriin teslim
edilir.

5 Miisterilere siparig verilen miktarda {iriin
teslim edilir.

6 Siparis verilen iirlinler kargo tarafindan
miisterilere hasarsiz olarak teslim edilir.

7 Uriinler hakkinda (goriiniim, iiriin igerigi vb.)
objektif bilgi sunar.

8 Uriiniin siparis edilmesi ile miisteriye teslimi
arasinda gecen stire kisadir.

9 Siparis edilen {iriinler teknik gereksinimleri
karsilar.

10 Siparislere iligkin faturalama islemleri dogru
olarak yapilir.

11 Sikayetler ve iirlin iade/degisim islemleri
konusunda olumlu bir yaklagim sergilemez.

12 Uriin iade/degisim taleplerine hizli yamt
verilir.

13 Miisteri hizmetleri temsilcisi, miisterilerin
sorularina cevap verebilecek yeterli iiriin
bilgisine sahiptir.

14 Miisteri hizmetleri temsilcisi miisterilerini
anlamak i¢in ¢aba gdsterir.

15 Uriin iade/degisim islemlerini kisa siire
icerisinde gerceklestirir.

16 Uriin iade/degisim islemlerinde miisterilerine
uygun secenekler sunar

17 Siparis edilen {iriinler kargo tarafindan s6z
verilen zamanda teslim edilir.

18 Miisterilere istedikleri anda iletisim

kurabilecekleri miisteri hizmetleri temsilcisi
imkani sunar.
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EK-1. (Devam) Anket Formlari

3. Giiven Olgegi

Asagida, aligveris yaptiginiz e-ticaret sitelerine iliskin gesitli sorular bulunmaktadir.
Liitfen bu sorulara hangi diizeyde katildiginizs, EN COK TERCIH ETTIGINIZ E-
TICARET SITESINI diisiinerek belirtiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-
Kararsizim
4-Katiliyorum 5-Tamamen Katiltyorum
NO | IFADELER 1 |2 |3 |4 |5

1 Bu site ziyaret ettigim diger sitelerden daha

giivenilirdir.
2 Site verilen sozleri yerine getiren bir

kurulustur.
3 Bu siteye genel olarak giivenim iyidir.
4 Bu sitede bilgilerin inanirlig1 genel olarak

faydalidir.
5 Bu sitedeki oneriler genel olarak giivenilirdir.

4.Miisteri Memnuniyeti Olgegi

Asagida, aligveris yaptiginiz e-ticaret sitelerine iligkin ¢esitli sorular bulunmaktadir.
Liitfen bu sorulara hangi diizeyde katildigimizi, EN COK TERCIH ETTIGINIZ E-
TICARET SITESINI diisiinerek belirtiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-
Kararsizim
4-Katiliyorum 5-Tamamen Katiltyorum
NO | IFADE 12|34 |5
1 Alisverisimde bu siteyi kullandigim igin memnunum.
2 Tekrar aligveris yapacak olursam, bu e-ticaret sitesi ile

ilgili satin alma duslincelerim olumlu olacaktir.

3 Bu e-ticaret sitesini tercih etmem akillica bir karardi.

4 Satin alma kararimi bu e-ticaret sitesinden yana
kullandigim igin kendimi iyi hissediyorum.
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EK-1. (Devam) Anket Formlari

5.Miisteri Sadakati Olcegi

Asagida, aligveris yaptiginiz e-ticaret sitelerine iliskin gesitli sorular bulunmaktadir.
Liitfen bu sorulara hangi diizeyde katildiginizs, EN COK TERCIH ETTIGINIZ E-
TICARET SITESINI diisiinerek belirtiniz.

1-Kesinlikle Katilmiyorum 2-Katilmiyorum 3-
Kararsizim
4-Katiliyorum 5-Tamamen Katiltyorum
NO IFADE 1 |2 |3 |4 |5

1 Tercih ettigim e-ticaret sitesindeki deneyimim
hakkinda cevremdeki kisilere olumlu seyler
soylerim.

2 Tavsiyelerimi soranlara bu e-ticaret sitesini

kullanmalarini 6neririm.

3 Arkadaslarimi ve tanidiklarimi bu e-ticaret sitesini
kullanmalari icin tesvik ederim.

4 Bir sey satin almam gerektiginde ilk olarak bu e-
ticaret sitesini tercih ederim.

5 Gelecekte bu e-ticaret sitesinden alisveris
yapmaya devam edecegim.
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