T.C.
YALOVA UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

E-TICARETTE TERSINE LOJiISTiK FAALIYETLERININ
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKIiSI

YUKSEK LiSANS TEZi
Deniz AVARKAN

Enstitii Anabilim Dali: ULUSLARARASI TICARET VE FINANSMAN

Enstitii Bilim Dah: ULUSLARARASI TICARET VE FINANSMAN

Tez Damismani: Prof. Dr. Selami OZCAN

MAYIS 2018



T.C.

YALOVA UNiVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

E-TICARETTE TERSINE LOJiSTiK FAALIYETLERININ
MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI

YUKSEK LiSANS TEZi
Deniz AVARKAN (167221001)

Enstitii Anabilim Dal: ULUSLARARASI TICARET VE FINANSMAN

Enstitii Bilim Dali: ULUSLARARASI TICARET VE FINANSMAN

Bu tez‘.!l.m.Marihinde asagidaki jiiri tarafindan oybirligi/oycoklugu ile kabul edilmistir.

Adi SOYADI Kanaati imza
Vo)
Jiiri Bagkani
(Dantsman) Prof.Dr. Selami OZCAN dKabu] [] Diizeltme | [ Ret /
Jiiri Uyesi Prof.Dr. Senay YURUR Kabul | [] Diizeltme | [ Ret Mﬁ
i Vi
ri
Jiiri Uyesi Dog.Dr. Mustafa Cahid UNGAN | /] Kabul | [] Diizeltme | OJRet | /(_/\/\'

T



) SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
YUKSEK LIiSANS / DOKTORA INTiHAL YAZILIM RAPORU

BEYAN BELGESI

Tez Baghg:: E-Ticarette Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Yukarida bagligi belirtilen tez galismamin toplam 33 sayfalik kismina iliskin asafida
belirtilen filtrelemeler uygulanarak alinmis olan ve 23 /03/2018 tarihinde asafida ismi
yazili aragtirma gorevlisi tarafindan sahsima iletilen yiiksek lisans intihal tespit programi
raporuna gore tezimin benzerlik orani %18 dir.

Uygulanan filtrelemeler:
1. Kaynakga harig,
2. Alntilar dahil,
3. 5 kelimeden daha az &rtlisme igeren metin kisimlari harig.

Bu bilgiler dogrultusunda tez ¢alismamun herhangi bir intihal igermedigini; aksinin tespiti
halinde dogabilecek her tiirlii hukuki sorumlulugu kabul ettigimi ve yukarida vermis

oldugum bilgilerin dogru oldugunu beyan ederim.

Geregini saygilarimla arz ederim.

Adi SOYADI : Deniz AVARKAN

Ogrenci Numarast  : 4163224004

Ana Bilim Dali : Uluslararasi Ticaret ve Finansman

Programi : Uluslararas: Ticaret ve Finansman

Tiirdi :( )Proje  (x) Yiiksek Lisans Tezi ( ) Doktora Tezi

~ Danigman
(Ad1 Soyadi, Im

Taramay1 Yapan Ogretim U
(Ad: Soyadi, Imzasi,

Prof.Dr.Sel CAN Prof.Dr.Selanfi ()




ONSOZ

Projemi titizlikle inceleyerek yapmis oldugu yonlendirmeleriyle c¢alismamin ortaya
ctkmasmi saglayan degerli damismanin Prof. Dr. Selami OZCAN hocama, spss
programini dgrenmemi saglayan sayin Dog. Dr. Ayse Tansel CETIN hocama, analizlerim
sirasinda bana rehber olan siirekli istisare ettigim kiymetli Prof. Dr. Senay YURUR
hocama ve tez jiirim saym Dog¢.Dr. Mustafa Cahid UNGAN hocama tesekkiirlerimi
sunarim. Ayrica, hayatim boyunca her zaman yanimda olduklar1 ve bana destek olduklari
icin aileme sonsuz tesekkiir ederim.

Deniz AVARKAN
14/05/2018



ICINDEKILER

BEYAN BELGESI ... i
ONSOZ ... ii
ICINDEKILER ......oooooiiooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee et iii
KISALTMALAR ..ottt vii
LN 23 0] 7. N 2 viil
SEKILLER .......oooooiioeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt es e ix
OZET ...ttt Xi
GIRIS ..ottt 1
ARASTIRMANIN KONUSU ...uuvereircrerernesesessssssssssesessssssssesesssssssssesssssssssessssses 2
ARASTIRMANIN AMACT ..uuuvrrereerirerenssesesesssssssssesessssssssesesssssssssesssssssssesssoses 2
ARASTIRMANIN ONEMI c..uuoviieeeencrcrernenesesssesssesesesessssssesessssssssssesssssssssessssses 3
ARASTIRMANIN YONTEM VE TEKNIKLERI......ccoeveeererirernnenenesesennenesenes 3
ARASTIRMANIN MODELI VE HIiPOTEZLERI 5
LITERATUR INCELEMESI 7

BOLUM 1: ELEKTRONIK TiCARET

1.1.Elektronik Ticaret Kavrami ve Tanimi..........cccccuveeiiieeiiieeeiieeeiieecie e 11
1.1.1.Elektronik Ticaretin Geleneksel Ticaret Ile Karsilastirilmast......................... 12
1.1.2.Elektronik Ticaretin Tarihsel GEliSIMi.........cccueeeeiiieiiieeiiiieiieeciee e 13

1.2.Elektronik Ticaretin OZelliKIETi.............cooveveviveeeeeeeieeeeeeeeee e 16

1.3.Elektronik Ticaretin UNSUIIArt ..........ccueeiuiiiiiiiiieiieeiiesee et 16
L T BN 1 o) TR SOUP PP 16
1.3.3.Uriinler ve Yeni OIUSUMIAL ...........covovivieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 17

1.4.Elektronik Ticaretin Onemi ve Kapsami ............cooueveueueueueeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeeeennns 17

1.5.Elektronik Ticaretin Araglart............cooouiiiiiiiiiiiieiiiie et 18
1.5.1.Elektronik Veri Degisim Sistemi (EDI) .......ccccceeviiieiiieiiiicieeeie e 18
1.5, 2 I0E@IME . ...ttt 19
153 0ETANCE . ...ttt 19
1.5.4.Telefon Ve Faks ......coouiiiiiiiieiieeie et 20
L.5.5. TCIEVIZYOM ...eiiieieeeiie ettt ettt ettt sttt e et et ebeesnbeessaeenseas 20
1.5.6.Elektronik Odeme ve Fon Transferi Sistemleri............cococovevvuevevevevevererennnn. 20
LLSTWARP ettt ettt et e et e et e e e be e eraeeaaeenre s 21

1.6.Elektronik Ticaret TUIIETT ......eieriieeiiieeiie ettt e 21
1.6.1.1sletmeden Isletmeye Elektronik Ticaret(B2B)........cccccovvevevevevereeereeeeeeeneeenne. 21
1.6.2.Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret(B2C) ........cococieeueveveeeeeeeeeeeeeeeenenns 22
1.6.3.Tiiketiciden Tiiketiciye Elektronik Ticaret(C2C).......ccceoveercrieiieniieniienieenens 23
1.6.4.Tiiketiciden Isletmeye Elektronik Ticaret(C2B) ........cccooveveveeevevereeeererennan. 24
1.6.5.1sletmeden Devlete Elektronik Ticaret (B2G).......ccoeueeeeeueeeeeeeeeeeeeeenns 24
1.6.6.Tiiketiciden Devlete Elektronik Ticaret (C2G) .......ccovvveevveeciiieciieecieeeeiieeeas 24

1.7.Elektronik Ticaretin Taraflart .........cccceevcueeeiiiieciieeeeceeece e e 25

1.8.Elektronik Ticaretin Faydalari.........c.cccocvieiiiieiiiieiie e 26
1.8.1.Elektronik Ticaretin Miisterilere Sagladig1 Faydalar............ccccoeovvveeieeennnnns 26
1.8.2. Elektronik Ticaretin Isletmelere Sagladig1 Faydalar.............c.cocoovvevierennnne. 26



1.8.3. Elektronik Ticaretin Topluma Sagladig1 Faydalar.............cccceevvveeiiiennnnnns 27

1.9.Elektronik Ticaretin Dezavantajlart...........ccccueeeviieeiiieeciieeeieeciee e 27
1.10.Elektronik Ticarette Karsilasilan Sorunlar ...............ccccouiiiiiiiiiiieiiiieceecee e 28
1.10.1.Finansal SOTUNIAT...........ccociiiiiiiiiieieeie ettt 28
L.10.2.Alt Yap1 SOTUNIATT ...coviiiiiiiiiieiieie ettt 29
1.10.3.Teslimat ve Glimriiklerde Yasanan Sorunlar ..............ccccveeeviiiniiieeeiieccieeens 29
L.11.E-Ticarette GUVENLIK..........cccuiiiiiiiieiieeie et 30
1.12.Elektronik Ticarette Odeme ATACIATI..........ccooveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 31
| 0 B G T L G o & DU RR 31
1.12.1.1. SSL (Secure SOCKet 1ayer) .....c.ceevuiieiiieeiiieeiiee e 31
1.12.1.2.SET (Secure electronic transaction)...........cecueeerueeerveeeriueeesveesnnveenns 32
1.12.2.Sa081 KATT...oiiiiiiiiieiieie ettt ettt ettt et siteebeesaaeenneeas 32
1123 Elektronik Para..........cccooeiiiiiiiiiieiecieeeee e 32
1.12.4. EleKtronik CeK........ccciviiiiiiiiiiiceiie ettt ete e e evee e e eaneeenns 33
1.12.5.Elektronik CUZAAN ..........cccuieiiiiiiieiiieiie ettt st e 33

L 12,6 AKIIIE KTttt 33
1.12.7.PayU(0deme SIStEIMI): ......ceeruieeiiireiiieeiieeeiieeeieeeeteeeeeaeesreeesnseeessseeesnseeenns 34
1.12.8.Diger Odeme ATAGIAIT .........c.o.ovivieieieieieieieeeeeeeeee e 34
1.13.Elektronik Ticarette Lojistik: Elektronik Lojistik .......c.ccccvveeeciienciiieniiiiieeiee e, 34
1.13.1.Geleneksel Lojistik ile Elektronik Lojistigin Karsilastirilmasi..................... 36
1.13.2.E-Lojistik Faaliyetleri.......cccoueriiiiiiiiieiiieiieie et 36
1.13.3.E-Lojistigin Isletmelere Sagladigi Avantajlar.............cocococeveveeeeeverenenennnn, 37
1.13.4.E-Lojistik Uygulamalarinin Dezavantajlart .........cccocevvenieninienenienienene 37

BOLUM 2: TERSINE LOJISTIK FAALIYETLERINDE MUSTERI

MEMNUNIYETi
B T 7 15 1SS 39
2.1.1.L0jiStik KaVIamI......cooiiiieiiieeciie ettt et et ens 39
2.1.2.L0jistiZin ONemi V& AMACI ...........oouiviuiueeieieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeese s 40
2.1.3.Lojistik FAQliYtIer ......cccviiiiieiieiieciieieeee et 41
2.2.TerSINE LOJISTIK ..cuvieiieeiieiieeit ettt ettt et et e b e seae e seeenseas 43
2.2.1.Tersine Lojistik Kavrami ve Tanimi ..........ccoceveevinieninnenieneieecceieee 43
2.2.2.Tersine Lojistigin Onemi Ve Faydalart...............ococovovueveeereveeeiereeeeeenens 44
2.2.3.Tersine Lojistigin Ortaya Cikis1 ve Gelisimi ........cceeevvveevciieeniieeniie e 45
2.2.4.Tersine Lojistigin Genel OzelliKIETi..........c.oouoviveueuiueeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeas 47
2.3.Tersine Lojistigin ve Ileri Lojistigin Karsilastirtlmast ...........ccocoeveveveveveeeeeeeeesennnns 47
2.4.Tersine LOJIStIK STTCCT..ccuiiiiiiiiiiiieieiie ettt ettt ebee e e e nbee e 50
24, 1. TOPLAMA ....eeiieeiieiie ettt ettt et sttt e b e se e et e e aaeenbe e naeeaneas 50
2.4.2.Inceleme/ Segme/ SINIFIANAITMA. .........cvovevivieieieieeeeeeeeeeeeee e 51
2.4.3.Yeniden Kullanim .........ccooooiieiiiiiiiiiiiiiecieee ettt 51
2.4.4.Yeniden ISIEme ........c.oouiuiuiieeeeeeeeeeeeee e 51
2.4.5.Yeniden DaGItim .......ccoviieiiieeiiieeiieeciie ettt e e e enaee s 52
2.5.Tersine Lojistik FAQllyetleri......cccueiiviiiiiiiieiie et 53



2.5.1.Yeniden Kullanim ( Reuse) / Yeniden Satis (Resale) .......cccceecvveevvieecieeennenn. 54

2.5.2.Tamir (REPAIT) ...ueeeiuiieeiiieeiiee ettt ettt e e et e e e aeeeebaeesaaeeesssaeessseeesseeennseens 54
2.5.3.Yenileme (Refurbishing) ........ccceeeiiieeiiieiiieeieeeeeee e 55
2.5.4.Yeniden Uretim (Remanufacturing).............coceveueveveveveeemeeseeeenseereseseseneeeennns 55
2.5.5.Uriin Yamyamlastirma — Uriiniin Kismi Kullanim1 (Cannibalization)........... 56
2.5.6.Geri DOniisim (RECYCING) ..oovvieiiiiiiiiieiiecieee et 56
2.5.7.Yakma (Incineration) ve Gomme (Landfilling) ...........ccccceeveiivieniiininniennnnns 57
2. 6. Tersine Lojistigin Uygulama Nedenleri .........ccccvveviiieniieiiiiecieecieeciee e 57
2.6.1. Ekonomik Nedenler.........cocuoiiiiiiiiiiiiiieiie e 58
2.6.2.YaSal NedENILT ...c..eeiiiiiiiiiiieee et 59
2.6.3.Cevresel NEdenler ........cccoviiiiiiiiiii et 61
2.6.4 Kurumsal Sorumluluk .........ccocoieiiiiiiiiiii e 62
2.7.Tersine Lojistikte Geri Donilis Nedenleri..........ccvevvieiieriiiiieniieiieieeieeee e 62
2.7.1.Ureticilerden Geri Dnen UTHNIer...........c.ooveveevevevevereeeeeeeeeeeeeeeseee s 64
2.7.2.Dagiticidan Geri Dnen UTlnler ...........o.o.ovoveeeveviieeceeeeeeeeeceeeeeseseee s 64
2.7.3 Miisteriden Geri DOnen UTTNIET ...........coovoveuiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 65
2.8.Tersine Lojistik Uygulamalarinin Oniindeki Engeller...........cocooevveveveveveeeeeeeeeennnn. 66
2.8.1.Bilgi ve Teknoloji Sistemlerinin EKSiKIiZi........ccoeevveeeiieiniiiiiiieeieeieeee 68
2.8.2. Uriin Kalitesi le T1gili SOrUNIar..............ocoooveeieeieicececceeceeeecceeeeeeen 68
2.8.3.Sirket POItIKAIAIT.......cccuviiiiiiiciieeceece e e 69
2.8.4.Tersine Lojistik Degisimine Olan DIreng .........cccccveevieriieiieiiniieniieiieeieeieens 69
2.8.5.Uygun Performans Olgiimlerinin EKSiKIi ...........coovovvveviveveeeceeeeeereeeceeeennn. 69
2.8.6.Egitim ve Ogretim EKSIKIZi.........cvvvvevereeeeieeeeeeeeeeeeeeeeeee e 69
2.8. 7. Finansal KISILIAT ......cccoeiiiiiiiiiiiiiiciieeeee et 70
2.8.8.A1ZIN BEITSIZIIZE ....vvieeiiieeiieeee et et 70
2.8.9.0perasyonel (Islevsel) GUGIHKIET ............ocouiviviuieieieeececeeeceeececeee e 70
2.9.Tersine LojistiZin BOYULIAIT......cccciiviiiiiiiiiciie et 70
2.9 1. BIGCIMSEIIK . ...t 70
2.9.2.1ade POItIKALATT ........o.oueviviecececeeeeeee et 71
2.9.3. TUKELICT CADAST....ccuviieiiiieiiie ettt e eeeaveeeenree s 71
2.9 4 HIZMEt AIIMIL.cutiiiiiiiiiiiiieiieeie ettt ettt et e et esiaesbeesnaeensaens 72
2.10.E-Ticaret Aligverislerinde Tersine Lojistik Faaliyetleri ve Miisteri Memnuniyeti
ATASTNAAKT TTESKI .ottt ee e ee e 72

BOLUM 3: E-TICARET ALISVERISLERINDE TERSINE LOJISTIiK
FAALIYETLERININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI

3.1.0rneklem Secimi ve Veri Toplama YONtemi ...........cocoovevvviovevieieeeeeseeeseseeesenesennans 76
3.1. 1. Arastirmanin KONUSU .........coiiiiiiiiiiiiiiice ettt e ee e 76
3.1.2.Arastirmanin Evreni ve OrneKIemi ...........ovoveveveveveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeae 76
3.1.3. Kullanilan Olgekler ve Anketin Hazirlanmast ...............cccoeveveveveveeeeneenennnn. 76
3.1.4. Aragtirmanin Modeli ve HipoteZIeri..........oocueeiiieniiiniieniieiiecieeieeee e 77

3.2.VErilerin ANALIZI ...coc.eeiiiiiiiiiieiee et et 79
3.2.1.Demografik Bulgular............cccooioiiiiiiiiieiie et 79



3.2 2 FaAKEOT ANIALIZI oot e e e e e e e e e e e e e e e 84

3.2.3.GUVENIlTliK ANAIZI.......cccouiieiiieiiie e 88
3.2.4. Hipotezlerin Test EAIIMESI.......ccccvieiiiiiiiieiieeee e 88
3.2.4.1. Regresyon analiZi.......cccceecueeriieiieniieiieeie ettt 88

SONUGC VE ONERILER .........cooooiiiiiiinire et 96
KAYNALKCGA ...ttt ettt e st e et e st e e bt e e saeebeesabeenseeesbeenseesaseenns 100
EKLER ...ttt ettt e st e bt st e e bt esta e e teeeabeenbeeenbeeteeenteenne 113
OZGECMIS ..o seeeseees 119

Vi



KISALTMALAR

E-ticaret

WTO (World Trade Organization)
EDI (Electronic Data Interchange)
PDI

E-lojistik

TQM (Total Quality Management)
B2B (Business to Business)

B2C (Business to Consumer)

C2C (Consumer to Consumer)
C2B (Consumer to Business)

EFT

E-is

SSL(Secure Socket Layer)

SET (Secure Electronic Transaction)
ISS

iTO

UNCITRAL

BM
EDIFACT

SCM (Supply Chain Management)

:Elektronik Ticaret

:Diinya Ticaret Orgiitii

:Elektronik Veri Degisimi

:Uriin Veri Degisimi

:Elektronik Lojistik

:Toplam Kalite Y 6netimi

:Isletmeden Isletmeye Elektronik Ticaret
:Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret
:Ttiketiciden Tiiketiciye Elektronik Ticaret
:Tiiketiciden Isletmeye Elektronik Ticaret
:Elektronik Fon Transferi

:Elektronik Is

:Glivenli Giris Katmani

: Giivenli Elektronik Islem

:Internet Servis Saglayicisi

: Istanbul Ticaret Odas1

: Birlesmis Milletler Uluslararasi Ticaret
Hukuku Komisyonu

:Birlesmig Milletler

: Idari, Ticaret ve Nakliyata iliskin
:Elektronik Veri Degisimi

:Tedarik Zinciri Yonetimi

vii



TABLOLAR

Tablo 1. Geleneksel Ticaret ile Elektronik Ticaretin Karsilastirilmasi..............c..o.......... 12
Tablo 2. internetin Diinyadaki GeliSimi............cocoieuiieieiuieieieeeeeceee s 13
Tablo 3. Yillara Gére Bilgisayar ve Internet Kullanim Oranlar1 (2004-2017) ................. 15
Tablo 4. Bireylerin Kisisel Kullanim Amaciyla internet Uzerinden Mal veya Hizmet
Siparisi Verme ya da Satin AIma Orant ..........ccoeceeveieiienieeniienieeieeee e 16
Tablo 5. E-Lojistik ile Geleneksel Lojistigin Karsilagtirtlmast .........cccoeceveevenienceniennn. 36
Tablo 6. LojiStiZIN GeIISIMI .....ccciviieiiieeiiieeiee et et ite et e e eaee e st e esreeessaee e saeeeaveeenes 40
Tablo 7. Tersine Lojistik ve ileri Lojistigin Karsilastirilmast............ccocoeveveveueeeeeueeeeennen. 48
Tablo 8. Tersine Lojistik Maliyetleri .........ccccuiieiiiieiiiieiieeeeeeeee e 50
Tablo 9. Tersine Lojistik Faaliyetleri......c.cccciieiiiieiiiieiie et 53
Tablo 10. Bazi1 Sektorler Icin Geri DOniis Oranlart ..............oovvevevevevevceeeeeeeeseeeeeeeeenans 63
Tablo 11. Ticari Mallarin Iadelerindeki En Yaygin Nedenler .............ccccoovvevevverereuennnes 65
Tablo 12. Tersine Lojistigin Oniindeki Engeller.............cocoovviviviveverereeeeeeeeeeeeeeeeeenenn, 67
Tablo 13. Tersine Lojistik Uygulamalarmin Oniindeki Engeller..............cccoovrvevrnnnnee. 68
Tablo 14. E-Ticarette Tersine Lojistik AKVItEIETT.......cccvveeiiiieiiieeiieeeiie e, 73
Tablo 15. Katilimcilara Ait Demografik OzelliKIer...............ocoveeuiueeeeieeeeeeeeeee, 79
Tablo 16. Katilimcilarin Internetten Alisveris Yapma Tecriibelerine Ait Bulgular ......... 80
Tablo 17. Katilimcilarin Internetten En Fazla Satin Aldig1 Uriin Grubu...............c.......... 80
Tablo 18. Katilimcilari Gergeklestirdikleri lade Islemlerine Ait Bulgular-..................... 81
Tablo 19. Katilimeilarin Internetten Satin Alip Iade Ettikleri Uriin Gruplari................... 82
Tablo 20. 1ade NEdENIETi..........c.coccvevreeieeeeeeieeieeeee et 82
Tablo 21. Tersine Lojistik ve Miisteri Memnuniyeti Boyutuna Ait KMO ve Bartlett
Testlerinin SONUGIATT.........ccviiiiiiiiciii e e e 85
Tablo 22. Tanimlayici Istatistikler TablOSU .........c.ooeeuiuieieieieeeeeeeeeeeeee e 86
Tablo 23. Faktorler ve Agiklanan Varyanslar Tablosu .........ccccoecvveriiiiiiiiienieceeeees 86
Tablo 24. Déniistiiriilmiis Faktor Yiikleri Matrisi ve Ozdegerler ............ocovvvueveueuennnnn.e. 87
Tablo 25. GUvenilirlik ANAIZI .......cooiiiiiiiiiiii e 88
Tablo 26. Faktorleri Olusturan Soru Sayisi ve Giivenilirlik Katsayilart............c.c.c......... 88
Tablo 27. Hizmet Alim1 Bileseni ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda Yapilan Regresyon
ANALIZI SOMUGIATT ...covviiiiiiiiciec e e e e 89
Tablo 28. Tiiketici Cabasi Bileseni ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda Yapilan Regresyon
ANAlIZI SONUGIATT ....euviiiiiiee e e 90
Tablo 29. lade Politikalar1 & Bigimsellik Bileseni ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda
Yapilan Regresyon Analizi SONUGIAIT .......coccviiiiiiieiiiieiieeee e 91
Tablo 30. {ade Politikalar1 & Bigimsellik Bileseni ve E-Ticaret Sitesini Yeniden Ziyaret
Etme Arasinda Yapilan Regresyon Analizi Sonuglart..........ccoceevveviiniencnienenn. 92
Tablo 31. Tiiketici Cabasi Bileseni ve E-Ticaret Sitesini Yeniden Ziyaret Etme Arasinda
Yapilan Regresyon Analizi SONUGIArt .........cccoeviieiiiiiiiieiieeiieieeeee e 93
Tablo 32. Hizmet Alim1 Bileseni ve E-Ticaret Sitesini Yeniden Ziyaret Etme Arasinda
Yapilan Regresyon Analizi SONUGIArT ........cccoeviviiiiiiieiiiecieeceeee e 94
Tablo 33. Regresyon Analizi Sonucu Hipotezlerin Test Edilmesi ........cccccccvveeevieennennnee. 95

viii



SEKILLER

Sekil 1. Arastirmanin Modeli ...........cccoiiiiiiiiiii e 5
Sekil 2. Satilan Uriin Tipi ve Yerine Gére B2C E-Ticaret Modeli ............ccccovveveveveenne.e. 23
Sekil 3. Elektronik Ticaretin Calisma SiStemi.........cc.cccvveieiiieeiiieeeiiieeeiee e e 25
Sekil 4. Elektronik Ticaretin Avantajlari...........cccocceeeviieiieniieniieniieeecie e 26
Sekil 5. Lojistik FAaaliyetler .........cooviiiiiiiiiiiiieieceeee e 42
Sekil 6. Tleri ve Tersine LOJiStK ..........covoviiueviveeeieeeeeeeeeeseeeee e 48
Sekil 7. Tersine LojiStiK STUIECT .....eevviiiiiiiiiiie ettt e 50
Sekil 8. Biitiinlesik Tedarik ZInCIrt ..........cooouiiiieiiiiiecciiiee e 53
Sekil 9. Tersine Piramit Seklinde Geri Alim SegeneKIeri ...........oooovviiiiiiiiiiiiiiiiieeie. 54
Sekil 10. Genisletilmis Uretici SOrUMIUIUZU. .......c.ovovevivieeeeeeeeeeeeeeeeeeee s 59
Sekil 11. Alman Yesil Nokta SembOIU...........ccociiiiiiiiiiiiiciccee e 60
Sekil 12. Tersine Lojistikte Uriin Geri Doniis Nedenleri .............ccovovevevevevcerereeereeenennnn. 63
Sekil 13. Calismanin Modeli ..........cccueiiiiiiiiiiiiciiiecee e e 77



Yalova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yiiksek Lisans Tez Ozeti

Tezin Bashgi: E-Ticarette Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine

Etkisi

Tezin Yazari: Deniz AVARKAN

Danisman: Prof.Dr.Selami OZCAN

Kabul Tarihi: 14.05.2018

Sayfa Sayisi: xi (6n kisim) + 112 (tez) + 6

(ekler)
Anabilim Dali: Uluslararast Ticaret ve | Bilim Dali: Uluslararas1  Ticaret ve
Finansman Finansman

“E-Ticarette Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi” isimli
bu tez calismasinda oncelikli olarak elektronik ticaret kavrami, tanimi ve tarihsel
gelisim siireci, elektronik ticarette kullanilan 6deme sistemleri ve e-ticaretin
faydalar1 ele alinmistir. Daha sonra lojistik kavraminin ortaya ¢ikisi, ve lojistigin
tarihsel siireci hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica tersine lojistik kavraminin ortaya
¢ikis, sliregleri, onemi ve uygulama nedenleri hakkinda bilgiler aktarilmistir.
Giliniimiizde e-ticaretin gelismesi ile birlikte sanal organizasyonlar ortaya ¢ikmustir.
Miisteriler bu sayede zamandan tasarruf, uygun fiyat ve yiiksek hizmet kalitesi gibi
avantajlara sahip olmaktadirlar. Ancak satin alinan {iriiniin beklendigi gibi
¢tkmamasi birtakim sikintilara sebep olmaktadir. Iade siirecinin iyi yonetilmesi
miisteriler i¢in biiyilk O6nem tasimaktadir. Sorunsuz bir iade siireci gegiren
miisterilerin memnuniyeti artacak, e-ticaret sitesinin yeniden ziyaret edecektir.

Bu calismanin amaci e-ticaret alisverislerinde tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri
memnuniyetine etkisi 6l¢mektir. Bu amag¢ dogrultusunda son 1 yil igerisinde
internet aligverislerinde iade islemi gergeklestirmis 586 kisiye anket uygulanmustir.
Elde edilen veriler SPSS istatistik programi ile analiz edilmistir. Analizlerde;
giivenilirlik analizi, frekans ve ylizde tanimlayicit analizleri, faktér analizi ve
regresyon analizi testleri uygulanmistir. Uygulanan o6lgegin i¢ tutarlilign 0,874
bulunmustur.

Sonug olarak; tersine lojistik bilesenlerinin (iade politikalari, bicimsellik, tiiketici
cabasi, hizmet alimi)miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu
sonucuna ulasilmistir. Ayrica da tersine lojistik bilesenlerinin (iade politikalari,
bicimsellik, tiiketici c¢abasi, hizmet alimi)e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme
tizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Ticaret, Sanal Organizasyonlar, Miisteri Memnuniyeti, Tersine

Lojistik, Yeniden Ziyaret




Yalova University Insitute of Social Sciences Master Thesis Summary

Thesis Title: The Effect of Reverse Logistics Activities on Customer Satisfaction in E-
Commerce

Thesis Author: Deniz AVARKAN IAdvisor: Prof.Dr. Selami OZCAN

Total Number of Pages: xi (pre text) +

Date of Acceptance: 14.05.2018 112 (main body) + 6 (appendices)

Department: International Trade and Finance [Field of Study: International Trade
and Finance

This thesis study, entitled “The Effect of Reverse Logistics Activities on Customer
Satisfaction in E-Commerce”, primarily discusses the concept of electronic commerce.
Besides, it explains the development processes of e-commerce, its benefits and the
payment systems used in e-commerce. Then it gives information about how the
concept of logistics appeared and what the historical processes of logistics were. In
addition to these, this study explains how the concept of reverse logistics appeared,
which processes it has gone through by now, why it is important and should be
implemented.

Many virtual organizations have emerged with the development of e-commerce lately.
These virtual organizations provide customers with some advantages such as saving
time, getting high quality services and affordable prices. However, the fact that the
products that have been purchased sometimes do not meet the expectations of the
buyers brings about some problems. Hence, optimized return processes become very
important for customers. Customers who haven’t faced any problems during the return
process will feel more satisfied; thus they will probably visit the website again soon.
The aim of this study is to analyze the effects of reverse logistics activities on
customer satisfaction in e-commerce transactions. For that purpose, questionnaires
were applied to 586 people who had returned a product that had been purchased online
in the last one year. The data were analyzed using Statistical Package for the Social
Sciences (SPSS). Reliability analysis, frequency and percentage descriptive analysis,
factor analysis and regression analysis were used for the study. Internal consistency of
the scale was found to be .847.

The results show that reverse logistics components (return policies, formalization,
customer effort, service recovery) have positive effects on customer satisfaction; and
that reverse logistics components have positive effects on the attitudes of customers to
revisit the site.

Keywords: E-Commerce, Virtual Organization, Customer Satisfaction,
Reverse Logistics, Revisit

Xi



GIRIS

1969 yilinda ilk internet baglantisinin kurulmasinin ardindan elektronik ticaret
kavrami ortaya ¢ikmistir. Elektronik ticaretin 1979 yilinda icat edilmesinin ardindan ilk
B2B ¢evrimigi aligveris sistemi 1981 ve ilk B2C ¢evrimigi aligveris sistemi ise 1984
yilinda kurulmustur. Ulkemizde e-ticaretin baslangici ise Hepsiburada.com’un 1998
yilinda kurulmasi ile baglamistir. Ancak e-ticaretin lilkemizdeki asil gelisimi Trendyol,
Markofoni gibi 06zel aligveris sitelerinin kuruldugu 2008 yili ve sonrasina denk
gelmektedir.

E-ticaret gelisimi miisteriler acisindan pek c¢ok avantaji da beraberinde getirmis.
Elektronik ortamdan yapilan aligverisler sayesinde miisteriler yedi giin yirmi dort saat
aligveris yapabilme, ayni1 anda birden fazla iiriinii ve fiyati karsilastirabilme, ytliksek
kalitede hizmet alabilme gibi avantajlara sahip olabilmektedir. Ancak e-ticaretin
miisterilere sundugu bu avantajlarin yaninda bazi sorunlara da sebep olabilmektedir.
Miisteriler iirlinii fiziksek olarak gormeden yalnizca internet sitesinin sunmus oldugu
gorsele ve vermis oldugu iiriin agiklamalarina istinaden almasi durumundan bazi sikintilar
olusabilmektedir. Miisteri; iirliniin bedeninin olmamasi, internetteki goriintiisiinden farkl
olmasi, kalitesiz olmasi gibi iirlinden kaynakli veya tiriiniin kargoda hasarli gelmesi gibi
kargo kaynakli veya iirliniin kullanici tarafindan satin almaktan vazgecilmesi, {riiniin
arizalanmasi veya iiriiniin kullanicisi tarafindan begenilmemesi gibi kullanicidan kaynakli
sebeplerle iirlinli satict siteye geri gonderilebilir. Miisteri ile e-ticaret sitesi i¢in Onem
tasiyan tersine lojistik siirecinin en iyi sekilde yonetilmesi iki taraf i¢inde biiyiik 6nem arz
etmektedir. Isletmelerin miisterileri zorlamayan, kolay, acik ve net bir tersine lojistik
siireci yonetmeleri miisterilerin memnuniyetini ve e-ticaret sitesini yeniden ziyaret
etmelerini de etkileyecektir.

Arastirmanin amaci e-ticaret aligverislerinde tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkisini 6lgmektir. Bu amag¢ dogrultusunda Tiirkiye’de 18 yas ve
tizeri son bir yil icerisinde igerisin de internetten yapmis oldugu alisverislerde iiriin iade
islemi gerceklestirmis internet kullanicilarina ulagilmistir. Veri toplama yontemi olarak
anket yontemi se¢ilmis ve 586 kisiye ulagilmistir. Ancak 511 anket formunun analiz i¢in
uygun oldugu sonucuna ulagilmistir.

Elektronik ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki
etkisini belirtmek amaciyla yapilan bu ¢alisma dért béliimden olusmaktadir. ilk béliimde;
oncelikle e-ticaret kavrami ve tanimi, tarihsel gelisimi, 6zellikleri, 6nemi ve kapsami
hakkinda bilgi aktarilmistir. Sonra e-ticaretin araglari, tiirleri ve faydalar1 agiklanmigtir.
Daha sonra ise e-ticaretin dezavantajlari, e-ticarette karsilagilan sorunlar, e-ticarette
giivenlik ve 6deme sistemleri hakkinda bilgi verilmistir. Son olarak ise e-ticarette lojistik
konusuna deginilmistir.



Ikinci boliimde oncelikli olarak lojistik ve tersine lojistik kavramlaria
deginilmistir. Daha sonra tersine lojistik ile ileri lojistigin karsilastirilmasi, tersine lojistik
stireci, tersine lojistik siireci, tersine lojistik faaliyetleri ve tersine lojistigin uygulama
nedenleri hakkinda bilgi aktarilmistir. Son olarak ise tersine lojistikte geri doniis
nedenleri, tersine lojistik uygulamalarinin 6niindeki engeller, tersine lojistigin boyutlari
ve e-ticaret aligverislerinde tersine lojistik faaliyetleri ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iligki konularinda bilgi aktarilmistir.

Uciincii boliimde; arastirmanin konusu, evreni ve drneklemi, kullanilan 6lcekler ve
anketin hazirlanmasi, aragtirmanin modeli ve hipotezlerine yer verilmis ve aciklanmistir.
Daha sonra e-ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuiyetine etkisini
O0lcmek amaciyla analizler yapilmis ve bu analizlerin sonuglari ayrintili bir sekilde
aciklanmistir.

Dordiincli  bolimde ise yapilan c¢alisma sonunda ortaya c¢ikan bulgular
yorumlanmustir.

ARASTIRMANIN KONUSU

Giliniimiizde internetin yayginlagmasi ile birlikte isletmeler de faaliyetlerini internet
ortamimda ydnlendirmistir. Internet alisverislerinin artmas1 ile beraber miisterilerden
firmaya geri doniislerde artmistir. Bu calismada elektronik ticaret, tersine lojistik ve
miisteri memnuniyeti kavramlar1 bir arada islenmektedir. Arastirmanin konusu ise e-
ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyetine etkisidir.

ARASTIRMANIN AMACI

Bu arastirma igerisinde iilkemizde yurt i¢i ve yurtdist internet siteleri iizerinden
aligveris yapan miisterilerin en ¢ok hangi iiriinleri iade ettikleri, iade esnasinda yasadiklar1
sorunlar dikkate alinarak bu sorunlarin ¢oziimiinde hangi hususlara dikkat edilmesi
gerektigine yonelik hususlar ortaya ¢ikarilacaktir. Sonug olarak da isletmelerin tersine
lojistik faaliyetlerini gerceklestirirken miisteri memnuniyeti arttirmalarina yonelik
sonuglar hakkinda bilgi aktarilacaktir.

Ulusal ve uluslararasi literatiirde e-ticaret aligverisleri ve tersine lojistik konulari
ayr1 ayri ele alimmistir. Ayrica da e-ticaret ve tersine lojistik konulari; e-perakendecilik,
0zel aligveris siteleri gibi konularin icerisinde incelenmistir. Bu calismada elektronik
ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti T{izerindeki etkisi
incelenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢aligmanin evrenini son bir yil icerisinde internet
tizerinden aldig1 iirliniin iade islemini gergeklestiren internet kullanicilari olusturmaktadir.
Calismanin evreninin son bir sene igerisinde iade islemi gerceklestiren tiiketiciler
olmasinin sebebi tiiketicilerin yasadigi aligveris deneyimini unutmamalar ile ilgilidir. Bu
sayede saglikli veriler elde edilecektir.



ARASTIRMANIN ONEMI

Teknolojinin hizla gelismesi ile birlikte internet kullanim orani da her gecen giin
artmaktadir. Bu durum interneti isletmeler i¢in potansiyel bir pazar konumuna getirmis ve
isletmeler faaliyetlerini elektronik ortama yaymuislardir. Son yillarda elektronik ticaretin
hizla gelismesi ile birlikte yeni aktorlerde elektronik ortama faaliyetlerini kaydirmis ve
rekabet hiz kazanmustir.

E-ticaret aligverislerinde saticidan miisteriye ileri yonde devam eden bir akis soz
konusudur. Ancak internetten alinan {irtinlerin kullanicilar tarafindan begenilmemeleri
veya cesitli sebeplerle geri gonderilmek istendikleri durumlarda tersine bir akis s6z
konusu olmakta ve miisteriler ¢esitli problemlerle kars1 karsiya kalmaktadir. Bu durum
ise miisteri memnuniyetini olumsuz olarak etkilemektedir. Bu calisma elektronik
ortamdan yapilan aligverislerde tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyetine
etkisini tespit etmek agisindan dnem teskil etmektedir.

ARASTIRMANIN YONTEM VE TEKNIKLERI

Arastirmanin evrenini 18 yasindan biiylik ve son bir yil igerisinde iiriin iade islemi
gerceklestirmis Marmara Bolgesi’'nde yasayan internet kullanicilari olusturmaktadir.
Calismanin evreninin son bir sene igerisinde iade islemi gerceklestiren tiiketiciler
olmasinin sebebi tiiketicilerin yasadigi aligveris deneyimini unutmamalar ile ilgilidir. Bu
sayede saglikli veriler elde edilecektir. Ayrica evrenin son bir yillik donemi kapsayan bir
zaman kisitinin olmasi arastirmanin en bliylik sinirhiligini olusturmaktadir. Arastirma
evreninin biiyiiliigii tespit etmek amaciyla oncelikli olarak Tiirkiye Istatistik Kurumu
verilerine bagvurulmustur. 2017 yili igerisinde toplam niifusun % 66,8’ internet
kullandig1 goriilmistiir. Ayn1 yil igerisinde kisilerin bireysel kullanim amaciyla internet
tizerinden mal veya hizmet siparisi verme veya satin alma oraninin da % 24,9 oldugu
gorilmektedir. Yine ayni yil toplam niifusun 79.814.871 oldugu goriilmistiir (TUIK,
2017). Boylece arastirmanin orneklem grubunu 19.873.902 kisinin olusturdugu sonucuna
varilmistir. Yazicioglu ve Erdogan’a (2014:89) gére ana kiitle biiyiikliigiintin 100.000.000
kisiden az oldugu durumlarda d=+0.05 6rnekleme hatasi ve 0.05 anlamlilik diizeyinde
icin 384 kisilik bir ornek bilyiikliigiiniin yeterli oldugu sonucuna varilmistir.
Cevaplayicilar, tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme yontemi
ile secilmistir. Kolayda ornekleme, yonteminin segilmesinin sebebi diisiik maliyetli ve
kolay bir érnekleme yontemi olmasidir (Islamoglu ve Almagik, 2014:194).

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Bu yontemin tercih
edilmesinin sebebi kisa silirede ¢ok sayida kisiye uygulanmasi gereken caligmalar i¢in
ideal bir veri toplama yontemi olmasidir.



Anket formu {ic bdlimden olusmaktadir. ilk boliim kisilerin demografik
ozelliklerini 6lgmeye yonelik ¢oktan segmeli sorulardan olusmaktadir. Ikinci boliimde
kisilerin e-ticaret alisverisleri hakkinda coktan se¢meli sorular sorulmus ve e-ticaret
sitesini degerlendirmek {izere besli likert 6lgegi olusturulmustur. Bu boélimdeki sorularin
olusturulmasinda Ergan (2017) ve Ozcan vd.’nin (2017) calismalar1 temel alinmustir.
Ayrica Tiirkiye Istatistik Kurumu bireylerin internet {izerinden siparis verdigi veya satin
ald1g1 mal ve hizmet tiirleri verilerinden de faydalanilmistir. Ugiincii boliimde ise e-ticaret
sitelerinden almis olduklar1 {iriiniin iadesini gergeklestirmis olan tiiketicilerin e-ticaret
sitesi hakkindaki genel memnuniyetini Olgmeye ve tersine lojistik silirecini
degerlendirmeye yonelik sorular sorulmustur. Sorularin olusturulmasinda Liu (2007)
tarafindan olusturulmus ve Ergan (2017) tarafindan revize edilmis tersine lojistigin
boyutlar1 &lgeginden ve Ozcan vd. (2017) tarafindan olusturulan anket sorulari
incelenmistir. Cesitli revize islemleri yapilmis ve cesitli ilaveler yapilarak yirmi adet
sorudan olusan besli likert 6l¢gegi olusturulmustur.

Anket formlart 20.12.2017 — 31.01.2018 tarihleri arasinda sosyal medya
kullanicilar: tarafindan doldurulmus ve ayrica da Yalova, Bursa ve Istanbul’da yasayan
ve Ornekleme dahil olan kisiler tarafindan doldurulmustur. Bu ii¢ ilin se¢ilme sebebi ise
kisa bir zaman igerisinde ulasilabilecek konumlar olmasidir. Yapilan c¢aligmalar
sonucunda 586 adet anket toplanmistir. Ancak 75 adet anket formunun analize katilmaya
uygun olmadigr sonucuna varilmistir. Bdylelikle 511 adet anket analize uygun
bulunmustur.

Elde edilen verilen SPSS istatistik paket programu ile analiz edilmistir. Aragtirmada
kullanilan o6lgeklerin giivenilirlik analizleri, katilimcilara ait verilerin frekans ve yilizde
tanimlayict analizleri, faktor analizi ve regresyon analizi yapilmigtir.



ARASTIRMANIN MODELI VE HIPOTEZLERI

Arastirmanin modelini olusturulurken konu ile ilgili ikincil veriler arastirilmistir.
Yapilan aragtirmalar neticesinde c¢alismaya uygun olacagr disiiniilen Olgekler
aragtirmanin amacina uygun olarak diizenlenmistir.

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

Miisteri
Memnuniyeti

Tersine Lojistik

Bigimsellik
e Jade politikalar

o Tiiketici ¢abasi
Hizmet Alim1

E-Ticaret
Sitesini
Yeniden
Ziyaret Etme

v

Bu c¢alismanin temel hedefi tersine lojistik bilesenlerinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisi Olgmektir. Bu kapsamda tersine lojistik bilesenlerinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisi Olgiildiikten sonra tersine lojistik Dbilesenlerinin
miisterilerin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etmeleri tizerinde herhangi bir etkisinin olup
olmadigi da test edilmistir.

Arastirma modeline gére modele ait bagimsiz degisken; tersine lojistik bilesenleri
olan bi¢imsellik, iade politikalar, tiiketici ¢abasi (tliketici ¢abasinin az olmasi) ve hizmet
alimi, bagimh degisken ise miisteri memnuniyeti ve e-ticaret sitesini yeniden ziyaret
etme olarak belirlenmistir. Arastirmanin hipotezleri asagida maddeler halinde
siralanmaktadir;

H; hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden hizmet alimi bileseni miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H; hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici ¢abasi bileseni miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hs hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden iade politikalart & bigimsellik bileseni
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Hy hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden iade politikalar1 & bicimsellik bileseni e-
ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H;s hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici cabasi bileseni e-ticaret sitesini
yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hg hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden hizmet alimi bileseni e-ticaret sitesini
yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.



LITERATUR INCELEMESI

Tezin asil aragtirma konusunu olusturan tersine lojistik ile ilgili literatiir de yapilan
caligmalar agagida yillara gore siralanmustir.

Thierry vd. (1995); yapilmis olan calismada {iriin geri doniistiirme segenekleri
tizerine bir siniflandirma yapilmistir. Tersine lojistik faaliyetleri olarak yeniden kullanim,
tamir, yenileme, yeniden liretim, iiriin yamyamlastirma, geri doniisiim, yakma ve gomme
faaliyetleri stniflandirilmistir.

Fleischmann vd. (1997); yapilmis olan calismada iirlinlerin ve malzemelerin
endiistriyel olarak yeniden kullaniminin lojistigi bir yoneylem arastirmasi bakis agisiyla
ele alinmistir. Bu ¢alisma ile tersine lojistik konusu {i¢ ana baglik altinda incelenmistir.
Bu bagliklar dagitim planlama, stok kontrol ve {iretim planlamadir. Bu ¢aligsma alanlarinin
her birinde ortaya ¢ikan yeniden kullanim g¢abalarinin etkileri ele alinmig ve literatiirde
onerilen matematiksel modeller gdzden gegirilerek daha ileri arastirmalara ihtiya¢ duyan
alanlar belirlenmistir.

Carter ve Ellram (1998); arastirmacilar tersine lojistik literatiirii inceleyerek
kavramsal bir ¢alisma yiirlitmiislerdir. Tasima, paketleme, tedarik ve satin alma gibi
fonksiyonlar ile tersine lojistik kavramlarin1 bir arada incelemis ve genel bir literatiir
taramasi yapilmistir.

Blumberg (1999); calisma iki amag¢ sunmaktadir. Bu amaglarindan ilki tersine
lojistik ve onarim hizmeti piyasasinin biiyiikliigiinii ve boyutlarini analiz etmektir.
Ikincisi ise basarili bir tersine lojistik ve onarim hizmeti sunmak igin gerekli temel
unsurlar1 tanimlamaktir. Calismanin hedefi tersine lojistik ve onarim hizmeti i¢in mevcut
ve yeni gelisen ihtiyaglari incelemektir.

Krikke vd. (1999); Hollanda’nin Rotterdam sehrinde belediyeye ait atik sirketinde
PC monitdrlerinin geri doniisiimii ve parcalanmasi lizerine bir 6rnek olay g¢aligmasi
yapmiglardir. Caligmanin amaci, hem monitor geri donilisimiiniin ekonomik olarak
uygulanabilirligini analiz etmek hemde Onceki arastirmada gelistirilen modellerin
uygulanabilirligini dogrulamaktir

Goldsby ve Closs (2000); caligma tedarik zinciri organizasyonlarinda yapilan
tersine lojistik faaliyetlerinin gercek bir faaliyet tabanli maliyetleme uygulamasini
gostermektedir. Geri doniisiim amaclh bos icecek kutular1 toplayan bir Michigan i¢ecek
distribiitorii ve perakendecisi hakkinda bir vaka ¢aligsmasi yapilmistir.

Meade ve Sarkis (2002); calisma, iiclincii parti tersine lojistik ag saglayict se¢imi
konusunda hazirlanmis ilk c¢alisma olmasindan dolayr 6nem tasimaktadir. Calisma
kapsaminda bir model kurulmustur. Bu model, ters lojistik hizmet saglayicilarini stratejik
bir satic1 se¢imi karari i¢ginde agikga diistinmeye yonelik ilk ¢alismadir.

De Brito ve Dekker (2002);calismada genel olarak tersine lojistik siireci kavramsal
bir ¢ercecede incelenmistir. Bu c¢alisma ile tersine lojistik faaliyetleri belirlenmistir.
Ayrica tersine lojistigin uygulama nedenleri ve tersine lojistikte geri doniis sebeplerini
ortaya koymada temel olusturan bir ¢alismadir.



Jayaraman vd. (2003); yapilan bu ¢alismada tersine dagitim konusu islenmistir ve
matematiksel bir model gelistirilmistir. Onerilen modelin karmasikligindan dolay:
problem i¢in sezgisel ¢6ziim yontemi sunulmustur. Bu ¢alisma ile tersine dagitim lojistigi
probleminin ¢éziimii i¢in literatiire bir katki saglamistir.

Autry (2005); yapilmis olan bu calisma bi¢imlendirme, liberal politikalar ve ilgili
yetenekler arasindaki iligkiyi ve otomobil satig sonrasi par¢a endiistrisindeki firmalarin
tersine lojistik programlarinin genel etkinligini incelemektedir. Tersine lojistigin
isletmelerin basarisi i¢in bir segenek degil bir zorunluluk oldugu sonucuna ulasilmis,
yoneticilerin tersine lojistik konusunda daha ¢ok ilgilenmeleri gerektigi belirtilmistir ve
tersine lojistik politikalart ile isletmelerin stratejik hedeflerinin tutarli olmas1 gerektigi
One siirilmiistiir.

Karacay (2005); yapilmis olan bu ¢alisma ile tersine lojistik sistemi, kavramlar ve
sistemin isleyisi ele alinmaktadir. Sonug¢ olarak tersine lojistik uygulamalarinin
arttirtlmas1 yapilmas: gereken sistematik gereksinimler hakkinda bilgilendirmeler
yapilmistir

Erol vd. (2006); AB Uyum Yasalar1 ve Siirdiiriilebilir Kalkinma Baglaminda
Tersine Tedarik Zinciri Yonetimi isimli ¢alismalarinda; tersine lojistik faaliyetlerinin
iilkemizde gelisimini saglamak adina konuya iliskin kavramsal altyapr sergilenerek,
teknik yazin taramasi yapilarak, ilgili mevzuatlar incelenerek bu faaliyetlerin sonucu
olarak Tiirkiye’de tiretici ve tiiketici piyasalarina yonelik arastirma sorular1 ve aragtirma
Onerileri sunulmaktadir.

Schultmann vd. (2006); bu calisma ile kapali ¢cevrim tedarik zinciri kurulumunun
ozellikleri Almanya’da Omiirlerini tamamlamis araglarla 6rnekleyerek sunulmus. Caligma
kapsaminda bir kapali ¢evrim tedarik zinciri i¢in farkli tasarim segenekleri ortaya
konulmus ve tersine malzeme akislarinin orijinal tedarik zincirlerine yeniden
entegrasyonu agisindan bunlarin nasil ele alinabilecegi tizerinde yogunlasilmistir.

Nakiboglu (2007); bu ¢alisma ile tersine lojistigi, i¢erdigi siireclerini, bazi yasal
diizenlemeleri tanimlayarak mevcut uygulamalar ve Diinya’da yapilan 6rnekleri hakkinda
bilgi verilmektedir. Sonug olarak isletmelerin tersine lojistik ve iirlin geri kazanimi igin
gerekli adimlari atmasi ve bu islemlerin saglanmasi i¢in bir ag sistemi olusturmast
gerekliliginden bahsedilmistir.

Liu (2007); bu calisma ile tersine lojistigin dort temel bileseni olan bigimsellik,
iade politikalari, tiiketici ¢abasi ve hizmet alimi boyutunun miisteri baglilig1 tizerindeki
etkisi incelenmistir.

Lee ve Dong (2008); kira sonu gelen bilgisayarlarin yeniden kazanim lojistik ag
tasarimi i¢in ileri ve tersine akisi igeren deterministik bir model gelistirilmistir.

Demirel ve Gokgen (2008); bu calisma ile tersine lojistik ag tasarimi ve
modellemesi konusunda konusun da daha oOnceden yayinlanmis olan caligsmalar
incelenmis ve genel Ozellikler analiz edilmistir. Bu c¢alisma konu ile ilgilenen
arastirmacilar i¢in 6nemli bir kaynak niteligi tagimasi yoniinden énemlidir.



Nunes vd. (2009); calismanin amaci tersine lojistik kavramini ve tersine dagitim
aglarinin tanitilmasi ve Brezilyada ki insaat ve yikim atiklar1 konusunun incelenmesidir.
Yapilan ¢alisma da Brezilya ve diger iilkelerdeki insaat ve yikim atiklar1 konusunda
tersine lojistigin verimliligi ve ekonomik yapilabilirligi ile ilgili kararlarda kamu
otoritelerini ve 6zel girisimciligi destekleyen niteliktedir.

Kactioglu ve Sengiil (2010); yapilan bu calisma ile ambalaj atiklarinin geri
doniistimil ile ilgili tersine dagitim sistemlerinin planlanmasi ve isleyis etkinliginde karar
almay1 desteklemek i¢in bir karma tamsayili programlama modeli gelistirilmistir. Sonug
olarak; yapilan modellemelerle toplam maliyet degeri lizerinde etkili olan parametreler
Onem sirasina gore nakliye, ellecleme ve toplama maliyeti oldugu sonucuna varilmistir.

Ozcalkap Gilanli (2010); ¢alismamin amaci Edirne, Tekirdag ve Kirklareli il
siirlarint igine alan Trakya bdlgesinde faaliyet gosteren iiretim igletmelerinin tersine
lojistik uygulayip uygulamadiklarini, isletmelerin tersine lojistik uygulama nedenlerini ve
tersine lojistik uygulamalan sirasinda yasadiklart sikintilart incelemektir. Bu kapsamda
ilgili firmalara anket yontemi ile ulasilmistir.

Sengiil (2010a); yapilmis olan bu ¢alismada; tersine lojistik kavrami atiklarin geri
donlistimii  agisindan incelenmis ve bu tiir geri donilisim aglarinda kullanilan
optimizasyon metotlar1 degerlendirilmistir. Bu metotlar hakkinda bilgiler aktarilarak
maliyetlerin yaninda ¢evreye olan duyarlilik konusuna da deginilmistir

Tuzkaya vd. (2011); ¢aligmada terine lojistik ag1 tasarimi problemi ve 6zgiin bir
metodoloji igin ¢ok amacli bir model onerilmektedir. Onerilen model iki evreden
olugsmaktadir. Olusturulan metodoloji Tiirk beyaz esya sektoriinde uygulanmistir.

XiaoYan vd. (2012); bu c¢alisma elektronik ticaret baglaminda c¢evrimigi
perakendecilerin, ti¢linci parti lojistik ve fabrika alanlarmin tersine lojistik ag
dizaynlarmi kolaylastirmak amaciyla yazilmistir. Modelin ve agin degerini gdstermek
amaciyla bir vaka calismasi1 yapilmistir. Calisma e-sirketler icin bir tersine lojistik aginin
kurulumu ve isletimi i¢in yeni bir anlayis sunmaktadir. Bu modelin uygulanmasi ile
maliyetleri diistirmesinin yaninda ayni1 zamanda verimliligi ve karlili1 arttirmak i¢in fiyat
kararlarinin alinmasini saglamaktadir.

Fedai Denis (2012); bu calisma ile Denizli ilinde yasam siiresini tamamlamais lastik
atiklarinin  toplanmasi, tasinmasi, depolanmasi, siniflandirilmast ve geri doniisiim
merkezlerine gonderimi i¢in bir tersine lojistik ag tasarimi olusturulmustur ve dogrusal
programlama yontemi uygulanarak bir model olusturulmustur.

Erel (2014); bu ¢alismada biyodizel iiretiminde yagli tohum kullanimina alternatif
olarak atik yaglarin kullanimi ve atik yaglarin geri dontlisiim asamasinda farkli tilkelerdeki
tersine  lojistik uygulamalar1 incelenmis ve Tirkiye’deki uygulamalar ile
karsilastirilmistir.



Vahabzadeh ve Yusuff (2015); Tersine lojistik kavrami ve ilgili alanlara iliskin
1998 ve 2012 wyillar1 arasinda yayinlanmis cesitli yayinlarda kapsamli bir inceleme
yapilmustir. Kitap, dergi ve konferans yayinlarindan ilgili kaynaklar toplanmistir. Tersine
lojistik deki teorik yapi1 atik yonetimi ve lojistik faaliyetlerindeki baglantili 6zelliklerden
yola ¢ikilarak baslatilmistir.

Peretti vd. (2015); ¢alismanin amaci insani lojistik baglaminda tersine lojistik
uygulamalarinin zorluklarini ve firsatlarini analiz etmektir. Bu baglamda insani lojistik
sektoriinde mevcut tersine lojistik durumu incelenmistir. Bu ¢alisma bugiine kadar insani
lojistik sektoriinde tersine lojistik uygulamalar ile ilgili herhangi bir akademik ¢alisma
yapilmadigindan dolayi, insani lojistik alaninda yeni bir alt konu belirtildigi i¢in 6nem
tasimaktadir.

Vlachos (2016); bu c¢alisma tersine lojistik olanaklarimin firma performansi
tizerindeki etkisini ve lojistik stratejilerin araci rolii {izerindeki etkisini incelemek
amactyla yazilmistir. Cin’in 6nde gelen cep telefonu sirket yoneticilerine anket ¢aligmast
uygulanmigtir.

Ergiilen ve Biiyiikkeklik (2016); Tersine Lojistik Caligmalarinin  Arastirma
Yontemlerine Gore Siniflandirilmast  isimli  ¢alismada; bu  faaliyetlerle ilgili
siniflandirilmalar yapilarak yogunlasilmis alanlar ile nispeten az calisilmis alanlarin
belirlenmesi amaclanarak yeni ¢alismalara yol gosterilmeye ¢aligilmistir.

Aksoy ve Ergiil (2017); bu calisma ile yeniden {iretim iizerine bilgi aktarilmistir.
Burada yeniden tiretim; kullanilmis, yipranmis iiriinlerin endiistriyel iglemler sonucunda
yeni {iriin haline getirilmesidir. Calisma igerisinde iiretim ve yeniden iiretimin birlikte
yapildig: stokastik {iretim zamanina sahip hibrid bir sistem ele alinmistir. Sonug olarak;
toplam maliyetlerin azaldig1, islem siirelerinin kisaldig1 yoniinde sonuglara varilmaistir.

Ercis ve Tiirk (2017); bu calisma ile e-atik sorununun ¢dziimiine iligkin davranigsal
degisim stratejilerinin 6nem sirasinin belirlenmesi amaclanmistir. Cok kriterli karar
verme tekniklerinden Analitik Hiyerarsi Projesi yontemi kullanmilmustir. Her kriterli
grubun kendi igerisinde karsilastirilmasinin sonucunda; e-atik soruna iligkin bireylerin
davraniglarii gekillendirecek en etkili degisim stratejisinin Onciil stratejiler oldugu
sonucuna varilmistir ve bu stratejiler hakkinda bilgiler sunulmustur.
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BOLUM 1: ELEKTRONIK TICARET
1.1.Elektronik Ticaret Kavrami ve Tanim

Ticaret kavrami ilk caglardan itibaren baglamistir ve gliniimiize kadar gelmistir.
Yiizyillar boyunca ticarette kullanilan 6deme sekilleri farklilik gostermistir. Paranin
icadindan Once ticaret karsilikli degis tokus- takas olarak gergeklesirken paranin
bulunmasi ile iktisadi anlamda bir deger kazanmustir.

Elektronik ticaretin baslangict 1960 ve 1970’li yillarda elektronik veri degisim
sisteminin(EDI) kullanilmasi ile baslamistir. EDI sistemleri sirketlerin is birimleriyle
arasinda satin alma islemleri, siparislerin iglenmesi, faturalandirma gibi biiyiikk hacimli
bilgi akisini saglamak i¢in tasarlanmistir (Rodgers, 2010:1)

Insanlarin e-is firsatlarin1 kavramlastirmaya basladig1 1997 yilinda elektronik ticaret
bir devrim niteliginde ortaya ¢ikmistir. Elektronik is kavrami ilk defa 1997 yilinda IBM
tarafindan kullanilmistir ve bu terim i¢in tematik bir kampanya baslatilmistir. E-is terimi,
e-ticaret ve e-mail kelimelerinden tiiretilmistir. 1999 yilinda ise e-ticaret fikri
saglamlagmistir (Rayudu, 2010:2).

“Bolgesel entegrasyonlar ve kisitlarin kaldirilmasi teknolojik degisimler ile
harmanlanmis yeni bir ticari kavrami ortaya cikarmustir: E-ticaret” (Ozcan vd., 2017).
“Elektronik ticaret genel olarak, mal ve hizmet alim ve satiminin elektronik ortamda
gerceklestirildigi bir siireci ifade etmektedir” (Biiyiiker Isler, 2008: 228).

E-ticaret kavrami yeni bir kavram olmasina karsilik klasik ticareti kolaylastirmakta
ve desteklemektedir. E-ticaret 1990’11 yillardan itibaren kullanilmaya baglanmis bir
kavram olmasina ragmen genel olarak kabul edilmis bir tanim mevcut degildir. Literatiirde
e-ticaret ile ilgili yapilmis ¢esitli tanimlamalar mevcuttur;

e WTO (Diinya Ticaret Orgiitii, 14.10.2017)’na gore elektronik araclar vasitasiyla
mal ve hizmetlerin {iretimi, dagitimi, pazarlamasi, satis1 ve teslimatidir seklinde
tanimlamustir.

e FEkonomi Bakanligr (14.10.2017)’na gore e-ticaret mal ve hizmetlerin {iretim,
tanitim, satig, sigorta, dagitim ve ddeme islemlerinin bilgisayar aglar1 iizerinden
yapilmasi1 seklinde tanimlanabilir.

e UNCITRAL (BM- Uluslararasi Ticaret Hukuku Komisyonu) tarafindan elektronik
ticaret ticari aktiviteler kapsaminda her tiirlii veri mesajinin, EDI, internet, e-mail
gibi yontemlerin yaninda, telekopi ve fax gibi daha basit veri iletim yontemleri de
kullanilarak elektronik ortamda degisimi olarak tanimlanmistir (UNCITRAL,
25.10.2017).

e OECD’nin (Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1) yapmis oldugu tamma
gore Ozel olarak tasarlanan bilisim aglar1 iizerinden {iiriinlerin veya hizmetlerin
alimi ve satimi1 islemidir (OECD, 25.10.2017).

e AMA (American Marketing Association, 25.10.2017)’e gore e-ticaret, ¢cok ¢esitli
internet tabanli isletme modellerine isaret etmektedir. Genellikle e-ticaret
stratejileri, kullanicilart web sitelerine mal veya hizmetleri satin almalari amaciyla
yonlendirmek i¢in pazarlama karmasinin ¢esitli unsurlarini igerir.
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e Sarisakal (2001:42)’e gore glinlimiiz teknolojilerinin etkilemis oldugu ticaretin
yeni adi olan elektronik ticaret genel bir ag araciligr ile iriinlerin elektronik
ortamda miisteri bulup alimi, satimi ve miisteriye ulastirilmasi olarak
tanimlanmustir.

e Parlakkaya (2005) ise elektronik ticareti hem isletmeleri hem de kisileri
ilgilendiren, ticari etkinliklere ait her tiirlii islemlerin bilgisayar aglar {izerinden
yapilmasidir seklinde tanimlamistir.

e ilkay ve Ozdemir (2007: 287)’¢ gore elektronik ticaret yeni haberlesme
teknolojileri vasitasiyla internet {izerinden ticari faaliyetlerin yiritiilmesidir.

e Watson vd. (2007: 8) elektronik ticaret bir isletmenin tiim paydaslariyla iletisimini
ve islemlerini gerceklestirmek i¢in bilgi teknolojilerinin kullanimidir.

1.1.1.Elektronik Ticaretin Geleneksel Ticaret ile Karsilastiriimasi

Elektronik ticaret ve klasik ticaret arasindaki en temel farklilik giinlin her saati
internet lizerinden aligveris yapilabilmesinden dolay1 elektronik ticaret daha dinamiktir.
Bunun karsisinda geleneksel ticaret ise daha statiktir. Elektronik ortamlarda giin boyu
kesintisiz aligveris yapila bilinirken geleneksel ticarette ise yalnizca ¢alisma saatleri
icerisinde alici1 ve saticinin goriismesi ile gerceklesmektedir. Diger bir farklilik ise
geleneksel ticarette isletmeler yalnizca bulundugu iilkenin sinirlar igerisinde faaliyette
bulunabilmektedirler.  E-ticarette ise isletmeler kiiresel Olgekte  faaliyette
bulunabilmektedirler. Ayrica, geleneksel ticarette tiiketicilerin davraniglarini izlemenin
zor olmasindan dolay1 kisiye 6zgii liretim yapmak zordur. Ancak e-perakende sitelerinden
aligveris yapan tiiketicilerin davraniglarin1 izlemek kolaydir. Ciinkii bu siteler
kullanicilarinin bilgilerini veri tabanlarina yiikleyerek miisterileri hakkinda bilgi sahibi
olur (Yildirim, 2012: 4-6).

Tablo 1. Geleneksel Ticaret ile Elektronik Ticaretin Karsilastirilmasi

Satin Almay1 Yapan Firma Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret

Bilgi Edinme Yontemleri Goriismeler, dergiler, Web sayfalari
kataloglar, reklamlar

Talep Belirtme Yontemi Yazili form Elektronik posta
Talep Onay1 Yazili form Elektronik posta
Fiyat Arastirmasi Kataloglar, goriismeler Web sayfalari
Siparis Verme Yazili form, fax Elektronik posta, EDI
Tedarik¢i Firma
Stok Kontroli Yazili form, fax, telefon Online veritabani, EDI
Sevkiyat Hazirlig1 Yazili form, fax, telefon Elektronik veritabani, EDI
Irsaliye Kesimi Yazili form Online veritabani, EDI
Fatura Kesimi Yazili form Elektronik veritabanm, EDI
Siparisi Yapan Firma
Teslimat Onay1 Yazili form Elektronik posta, EDI
Odeme Programi Yazili form Online veritabani, EDI
Odeme Banka havalesi, posta Internet bankacihigi, EDI, EFT

Kaynak: Elibol ve Kesici (2004:310)
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1.1.2.Elektronik Ticaretin Tarihsel Gelisimi

Elektronik ticaretin gelisimi ile internetin ve bilgisayar teknolojilerinin gelisimi
birbirine siki sikiya bagh bir siirectir.

Internet, J.C.R Licklider'in ABD’nin en biiyiik {iniversitelerinden biri olan
Massachusetts Institute of Technology de 1962 yilinda tartismaya agtifi Galaktik Ag
kavrami ile birlikte temeli atilmistir. Galaktik Ag kavrami kiiresel olarak baglanmis bir
sistemde isteyen herkesin herhangi bir yerden veri ve programlara ulasabilmesini seklinde
aciklanmistir (Erbaslar ve Dokur, 2012:5).

1962 yilinda Amerikan hiikiimeti olas1 bir savas aninda iletisim kurmak ve bilgiye
sorunsuz bir sekilde ulasmak amaciyla Ileri Savunma Arastirma Projeleri Teskilati’ni
(DARPA- Defense Advanced Research Project Agency) gorevlendirmistir. Internet, 1966
yilmin sonunda APRANET ismiyle ortaya ¢ikmustir. Ilk APRANET baglantis1 ise 1969
yilinda li¢ merkezde yapilarak ana bilgisayarlar aras1 baglantilar ile internetin ilk sekli
ortaya ¢ikmustir. Bu ii¢ merkez Los Angeles’teki California Universitesi (UCLA),
Standford Arastirma Enstitiisi ve Utah Universitesi’dir. Kisa bir zamanda birgok
merkezdeki bilgisayarlar APRANET e baglanmistir. ARPANET ile Network Kontrol
Protokolii’niin (NCP) birlesmesi ile kullanicilar farkli mekanlardan iki ana bilgisayara ve
yazicilara baglanarak bilgisayarlar arasinda dosya ve veri transferi yapabilir duruma
gelmistir. 1983 yilinda Iletisim Kontrol Protokolii(Transmission Control Protocol/
Internet Protocol) NCP’nin yerini almistir. (Erbaslar ve Dokur, 2012:5; Kasik, 2015:6).

Tablo 2. internetin Diinyadaki Gelisimi

Yillar Faaliyetler
1969 APRANET kurulmustur
1971 11k e-posta kullanilmistir
1972 [lk chat konferans yapilmistir
1973 Ingiltere ve Norveg’e baglant1 gerceklesmistir
1979 Haber gruplari agilmistir
1984 DNS yapisi ortaya ¢ikmistir
1990 Modemle ilk iicretli baglant1 gerceklesmistir
1992 Host say1st 1 milyonu gegmistir
2000 Internet kullanici sayis1 304 milyonu gegmistir
2007 Internet kullanici sayis1 1 milyar1 gegmistir
2012 Internet kullanici say1s1 2 milyar1 gegmistir

Kaynak: Cakirer (2013:115)

E-ticaret 1970’11 yillarda elektronik fon transferi, 1980’ler de ise elektronik veri
degisimi ve elektronik posta uygulamalari ile birlikte kullanilmaya baglanmistir.

Bireylerin ve isyerlerinin bilgisayar kullaniminin artmasi ile birlikte internet ticaret
icinde kullanilmaya baslanmistir. 1979 yilinda Ingiliz girisimci Michael Aldrich
elektronik ticareti icat etmistir. Aldrich’in icadi ile birlikte aligveriste yer alan tiim taraflar
katilimer olarak nitelendirilmistir. Siradan bir televizyonu telefon hatti araciligiyla para
aktarimi gerceklestirebilecek bir bilgisayara baglayarak gelistirdigi sisteme teleshopping
ad1 verilmistir (Aldrich, 2011).
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Aldrich’in  girisiminin ardindan 1980°’li yillarda pek c¢ok farkli girisimde
bulunulmustur. 1981 yilinda ilk B2B online aligveris sistemi olan Thomson Holidays
kurulmustur. 1982 yilinda Fransa da Minitel lilke genelinde tanitilmistir. 1984 yilinda
B2C c¢evrimigi aligveris sistemi olan Gateshead SIS/Tesco kurulmustur (Khoshnampour
ve Nosrati, 2011).

1990’11 yillar pek ¢ok koklii e-ticaret sitesinin kuruldugu yillardir. Ilk ag tarayicisi
Tim Berner-Lee tarafindan gelistirilmistir. Tim Berners-Lee 1989 yilinda CERN’de Word
Wide Web sistemini kurarak ticaretin giinlimiizdeki seklini almasina énemli bir katkida
bulunmustur. Ekim 1994 de Netscape’nin Mozilla kod adiyla Navigator web tarayicisini
yaymlamistir. 1994 senesinin son ddénemlerinde ise SSL sifreleme ile gilivenligi
arttirlarak Netscape 1,0 tanitilmistir. ilk ¢evrimici banka acilmasi, Pizza Hut ilk kez web
sayfasindan ¢evrimig¢i siparis almaya baglamasi, online ¢icek siparisi ve dergi
aboneliklerini saglayan girisimlerin yapilmasi da 1994 yili i¢inde ger¢eklesmistir. 1995
yilinda Pierre Omidyar eBay’i kurmustur. 1995 yilinda Amazon.com Jeff Bezos
tarafindan kurulmustur. 1996 yilinda Amazon.com internet lizerinden 16 milyon, 1997 de
ise 148 milyon dolarlik kitap satis1 yapmistir. Amazon.com’un internetteki basarisinin
ardindan ABD’nin en biiyilik kitapcilarindan olan Barnes&Noble, Amazon ile rekabet
edebilmek amaciyla kendi sanal magazasin1 agmistir. 1995 yilinda Dell Computers ve
Cisco Systems ticari islemlerini gergeklestirmek i¢in internet kullanimina baslamistir.
1996 yilinda Cisco, internet tizerinden yaptig1 satiglarin 100 milyon dolar1 gegtigini, 1997
yilinda ise 3.2 milyar dolar oldugunu agiklamigtir. Dell Computers’in 1997 yilindaki
giinliik satiglar1 6 milyon dolar diizeyine ¢ikmistir. (Alan, 2002:19; Khoshnampour ve
Nosrati, 2011).

Google, Larry Page ve Sergey Brin tarafindan 7 Ekim 1998 yilinda 25 milyon dolar
sermaye ile kurulmustur. 1998 senesinde web iizerinden posta pulu satis1 baslamistir.
1999 yilinda ATG Magazalar1 internet araciligiyla dekoratif ev iriinleri satmaya
baslamistir. 2000 yilinda Dot-com krizi yasanmistir. 2002 yilina gelindiginde ise eBay
PayPal’t 1,5 milyar dolara satin almistir. 2003 yilinda Amazon.com senelik kar
aciklamasinda bulunmustur. 2005 yilinda video paylasim sitesi olan Youtube’un 1,6
milyar dolar karsiliginda Google tarafindan satin alinmigtir. 2007 yilinda Business.com
345 milyon dolar karsiliginda RH Donnelley’e satilmistir (Khoshnampour ve Nosrati,
2011; Yarali, 2016).

Tiirkiye’de ilk internet baglantisi Nisan 1993 de ODTU, 1994 de ise Ege
Universitesi tarafindan gergeklestirilmistir. Bu ilk baglantilar 64 Kb/s hizindayd: ve uzun
siire interneti lilke de yayginlastirmak amaciyla kullanilmislardir. Ekim 1995 de Bilkent
Universitesi, Kasim 1995 de Bogazigi Universitesi ve Subat 1996 da Istanbul Teknik
Universiteleri tarafindan internet baglantilar1 gerceklestirilmistir. Tiirkiye de Internet
baglantis1t TUBITAK, TR-NET (Tiirkiye Internet Calisma Grubu) ve ODTU’deki internet
servis saglayicilar ile gergeklesmektedir. Giiniimiizde TUR-NET’in devreye girmesi ile
birlikte Tiirkiye de internet altyapisi da belirli bir diizene girmistir. Internet hizmeti
vermek iizere pek ¢ok ISS (Internet Servis Saglayicisi) firma vardir ve bu sayede biiyiik
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firmalarin yani sira bireysel kullanicilar da internet kullanabilmektedir (Bucakli, 2007:20;
Altinok, 2008:28).

Tiirkiye Istatistik Kurumu (2018) verilerine gore 2004 ve 2017 yillar1 arasinda
tilkemizde 16-74 yas arasi bilgisayar ve internet kullanim oranlar1 tablodaki gibidir (2006
yilinda analiz yapilmamaigtir).

Tablo 3. Yillara Gére Bilgisayar ve internet Kullanim Oranlari (2004-2017)

Yillar Bilgisayar Kullaniminin Toplam Internet Kullamiminin Toplam Niifus I¢indeki
Niifus icindeki Payi(%) Pay1 (%)
2004 23,6 18,8
2005 22,9 17,6
2007 33,4 30,1
2008 38,0 35,9
2009 40,1 38,1
2010 43,2 41,6
2011 46,4 45,0
2012 48,7 47,4
2013 49,9 48,9
2014 53,5 53,8
2015 54,8 55,9
2016 54,9 61,2
2017 56,6 66,8

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2018 (http://www.tuik.gov.tr/UstMenu.do?metod=temelist,
29.01.2018).

Tirkiye de e-ticaret ticaret caligmalar1 ilk kez 1997 yilinda Bilim ve Teknoloji
Yiiksek Kurulu'nun (BTYK) Elektronik Ticaret Aginin kurulmasi ve {ilkemizde
elektronik ticaretin yayginlagtirilmasi1 amaciyla gerceklestirmis oldugu bir toplanti ile
baslamistir (Ekonomi Bakanligt, 2017).

Tiirkiye de e-ticaretin Onemli aktdrlerinden olan Hepsiburada 1998 yilinda,
GittiGidiyor ise 2000 yilinda kurulmustur. E-ticaret alanindaki asil gelisme ise 2008
sonrasinda Markafoni, Trendyol, Limango gibi 6zel aligveris sitelerinin kurulmasiyla
baslamustir. Ozel aligveris sitelerinin sunmus oldugu diisiik fiyatlar miisterileri 6zellikle
de kadin miisterileri online alisverislere yonlendirmistir. Ilk online perakendecilerden
olan Hepsiburada dnceleri yalnizca tiiketici elektronigi konusunda faaliyette bulunmustur.
Daha sonra ise baska kategorilere de basvurmustur. Tiirkiye de tiiketiciden tiiketiciye
(C2C) e-ticaret modeline GittiGidiyor ve Sahibinden.com 6rnek olarak verilebilir.
Isletmeden tiiketiciye (B2C) e-ticaret modeline Tiirkiye de en yaygim kullanilan e-ticaret
modelidir. Bu modele 6rnek olarak ise Yemeksepeti, Migros, THY, Teba Market ve bazi
bankacilik uygulamalar verilebilir (Olger ve Ozyilmaz, 2007:78; Kantarci vd.,2017:46-
47).

Tiirkiye Istatistik Kurumu (2018) verilerine gére 2011-2017 yillar1 arasinda
tilkemizde e-ticaret aligverisi verileri agagidaki tablodaki gibidir. Buna gore e-ticaret
aligverisleri her gecen yil artmaktadir.
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Tablo 4. Bireylerin Kisisel Kullanim Amaciyla internet Uzerinden Mal veya Hizmet Siparisi Verme
ya da Satin Alma Orani

Yillar Mal ve Hizmet Siparisi Verenlerin Toplam Niifus Icindeki Pay1 (%)
2011 8,4
2012 10,3
2013 11,8
2014 16,6
2015 18,4
2016 20,9
2017 24.9

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu, 2018 (http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt_id=1028, 29.01.2018)
1.2.Elektronik Ticaretin Ozellikleri

E-ticaret ortami yalnizca iiretim ve sanayi mallar1 ile sinirli kalmayip ayni zamanda
hizmet, bilgi, fikir vb. her tiirlii tiretimin dahil oldugu bir platformdur. E-ticaret sayesinde
isletmeler serbest piyasaya en yakin kosullarda faaliyet gdsterebilirler ( Telli Yamamoto,
2013:25);

E-ticaretin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz (Elibol ve Kesici, 2004:308-309);

e Internet iizerinden yapilan ticaretin kilit noktas: taraflar arasinda enteraktif bir
sekilde yapilmasidir

e E-ticaret isletmelerin biitiin diinyaya agilmalarina olanak saglamaktadir

e E-ticaret ile isletmeler dil, din, irk fark etmeksizin farkl kiiltiirlere sahip farkli
tiikketici gruplarina hitap edebilmektedir

e E-ticaret ile ulagilabilecek pazar paymnin ve tiiketici kitlesinin biiyiikliigiiniin
Oonceden saptanmasi imkansizdir

o Isletmelerin gelecekte elde edecekleri pazar konumlarini belirlemede e-ticaret
hizmetlerinin pay1 biiyiiktir

e E-ticaret bdlgesel sinirlart ortadan kaldirarak internet araciligiyla bilgi, iiriin ve
hizmetlere diinyanin her yerinden ulagimi kolaylastirmistir

e E-ticaret ile zaman problemi ortadan kalkmis ve 7 giin 24 saat aligveris imkani
sunmustur

e QGilvenilirlik faktori iist diizeydedir

e Elektronik ortamda iirtinler ve hizmetler kategoriler altinda siralanabilmektedir (
Telli Yamamoto, 2013:25).

1.3.Elektronik Ticaretin Unsurlari

Elektronik ticareti olusturmakta olan hiyerarsik yap1 li¢ basamaktan olugmaktadir.
Bunlar; altyapi, hizmetler ve iiriinler ve yeni olugumlardir.

1.3.1.Altyap1

Internet veya diger aglar iizerinden veri génderimi saglayacak donanim, yazilim,
iletisim aglar1 ve veri tabanindan olusmaktadir. Kablolu ve kablosuz aglar {izerinde yer
almakta olan Internet ve benzeri aglar, internet iizerinde iletisimi saglayan World Wide
Web yer almaktadir (Elibol ve Kesici, 2004:311).
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1.3.2.Hizmetler

Elektronik veri degisimi (EDI), elektronik posta, elektronik fon transferleri (EFT)
ve benzeri mesaj gonderme yontemleri ile elektronik ticaretin gergeklesmesine olanak
veren elektronik kataloglar, dijital para, akilli kart ve dijital dogrulama sistemleri gibi
unsurlar glivenli hizmetleri olusturmaktadir (Zerenler, 2013:65).

1.3.3.Uriinler ve Yeni Olusumlar

Hem B2C hem de B2B arasinda ki veri iletim islemi sonucunda ortaya ¢ikan yeni
olusumlardir (Zerenler, 2013:65).

Ayrica Elibol ve Kesici’ye (2004) gore ise;

Online pazarlama, intranet ve extranet temelli igbirligi, yan sanayi-miisteri biitiinlesmesi,
online eglence icerikli hizmetler, banka, borsa, perakendecilik islemleri gibi {irlinler ve
elektronik miizayedeler, aracilik islemleri, tedarik zinciri yonetimi gibi elektronik piyasa ve
hiyerarsilerin olugsmasidir

1.4.Elektronik Ticaretin Onemi ve Kapsam

Bilgi ve enformasyon teknolojilerinde ki gelismeler beraberinde bilgi ¢ag1 olarak
adlandirilan bir ¢ag baslamistir. Diinya genelinde yasanan bu gelismeler paralelinde
Diinya Ticaret Orgiitii (WTO), BM Ticaret ve Kalkinma Konferans1 (UNCTAD), Iktisadi
Isbirligi ve Kalkinma Teskilati (OECD), Avrupa Birligi (EU) gibi pek ¢ok ulusal ve
uluslararas1 kurulug ticarette etkinlik saglamak ve ticareti elektronik ortama yayma
amaciyla elektronik ticaretle ilgili caligmalara baglamistir.

Kiiresellesme ile birlikte bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelisme ile birlikte
firmalar satis hacimlerini arttirmak, yeni pazarlara yayilabilmek i¢in elektronik ticaret
faaliyetlerine katilmiglardir. Elektronik ticarette her gegen giin yayginlagmakta ve
bununla beraber geleneksel ticaret anlayisi ve rekabet kosullar1 da degismektedir. Cografi
sinirlarin ortadan kalkmasi ve zaman smirlamasinin olmamasi e-ticaretin en Onemli
noktasidir.

Elektronik ticaretin yayginlasmast KOBI’lere yeni pazarlara girebilme imkani ve
kiiresel olgekte rekabete katilabilme imkani saglar. Islemler elektronik ortamda
yapildigindan dolay1 islemler hiz kazanmakta ve insan faktorii en aza indirildiginden
dolay1r maliyetler diismektedir. Bunun yaninda alici ve satic1 arasinda daha saghkli bir
iletisim saglandigindan hizmet ve iiriinlerin kalitesi de artmaktadir. Bilgi paylasimi arttigi
i¢in is siire¢lerinin verimliliginin artmasini saglamaktadir (Erten, 2015:73).

Sanal ortamda yapilabilecek is ve ticaret aktiviteleri su sekilde siralanabilir
(Canpolat, 2001);

e Internet {izerinden mal ve hizmet alimu,

e Uretim planlamas1 yapma ve iiretim zinciri olusturma,

e Lansman, reklam ve bilgilendirme,

e Siparis verme,

e Internet iizerinden e-imza yontemi ile s6zlesme diizenleme

e Bankacilik islemlerinin internet ortamdan yliriitiilmesi ve eft islemleri
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e Tagima senetlerinin elektronik ortamdan gonderimi

e Glimriik islemlerinin yonetimi,

e Uretim faaliyetlerinin cevrimi¢i ortamdan takibi

e Tasima islemlerinin ¢evrimic¢i ortamdan takibi

e Ortak tasarim gelistirme ve miithendislik,

e Elektronik ortamda kamu alimlari,

e Elektronik para ile ilgili islemler,

o Elektronik hisse aligverisi ve borsa,

e Isletme faaliyetlerinin kayit altinda tutulmas1 ve denetlenmesi
e Dogrudan tiiketiciye pazarlama,

e Sayisal imza, elektronik noter gibi giivenilir {igiincii taraf islemleri,
e Sayisal igerigin aninda dagitima,

e Aninda bilgi olusturma ve aktarma,

e Elektronik ortamda vergilendirme,

e Fikri, sinai ve ticari miilkiyet haklarinin korunmasi ve transferi

1.5.Elektronik Ticaretin Araclari

Elektronik ticarette bulunabilmek i¢in bir takim araglara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu
araclar e-ticaretin gerceklesmesi i¢in zorunlu olarak degerlendirilebilir. Pirnar (2005)
Ticari anlamda islemleri kolaylastiran biitiin teknolojik iiriinler, elektronik ticaret araglari
olarak kullanilmaktadir.

E-ticaret en yaygin olarak kullanilan araglari su sekilde siralayabiliriz (Ozcan vd.,
2017)

e Telefon

e Faks

e Televizyon

e Elektronik 6deme ve para transfer sistemleri

e Elektronik veri degisim sistemi (EDI- Electronic Data Interchange)

e Internet
e Intranet
e WAP

1.5.1.Elektronik Veri Degisim Sistemi (EDI)

Elektronik veri degisim sitemleri sirketlerin is birimlerine siparislerin verilmesi,
faturalarin diizenlenmesi ve diger is birimleriyle ozellikle sirket dis1 birimler ile
elektronik ortamda is yapilmasini saglamaktadir. Bu sistemin en énemli 6zelligi ise islem
bicimlerinin her yerde ayni olmasidir. Bu sayede farkli sirketlerdeki bilgisayar
sistemlerine aymi dili kullanma olanagi sunmustur. Bu sistem sayesinde bilgisayarlar
arasinda direkt bir baglant1 kurulabilmektedir ve biirokratik anlamda gergeklesen kagit
islemlerin azalmasindan dolay1r olusabilecek c¢esitli sorunlar ve yanlis anlagilmalar
azalmaktadir. Bu sistemin sunmus oldugu en biiyiik avantaj ise hem zamandan hem
paradan tasarruf saglamasidir. EDI sistemi sayesinde elektronik ortamda gerceklestirilen
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ticari islemler belirli bir formata kavusmustur. Walmart 2002 yilindan bu yana aktif bir
sekilde EDI sistemini kullanmaktadir (Keegan ve Green, 2013:162; Yal¢in, 2016:13).

EDI kapali aglar iizerinden 1960’11 yillardan itibaren kullanilmakta olan bir
sistemdir. Bu sistem ile veriler karsi tarafa belirli bir formatta gonderilmektedir. Bu
formata ise EDIFACT (Idari, Ticaret ve Nakliyata Iliskin Elektronik Veri Degisimi)
denir. Bu sistem diinya genelinde ticareti kolaylastirmak gayesiyle kurulan BM 4.Calisma
Grubunun bir girisimidir. Singapur tiim ticari islemlerinde EDI kullanarak yiiriiten ilk
tilkedir. 1989 yilinda Singapur Network Sistemi kurulmus ve tiim ihracatcilar, ithalatcilar,
tasima sirketleri ve dis ticaret islemleriyle ilgilenen yirmiden fazla kurulus bu sisteme
dahil edilmistir. EDI sistemini kullanmakta olan Singapur Limani diinya da en hizl1 {iriin
teslimatin1 gerceklestiren limandir. EDI sistemleri iilkemizde ise 1998 yilinda ilk kez
Atatiirk Havalimani tarafindan kullanilmaya baslamistir (Ozbay ve Akyazi, 2004; Baydar,
2010; Erbaslar ve Dokur, 2012).

Kamu ve 0Ozel sektdriin birbiriyle haberlesmesi, belgelerin aktarimimin (fatura,
sozlesme, kimlik bilgileri, mali bilgiler vb.) hizli yapilmasinin gerekliliginden dogan bu
sistem genellikle biiyiik isletmeler tarafindan kullanilmaktadir. Bunun en biiyiik sebebi
ise EDI sistemlerinin pahal1 bir elektronik ticaret sistemi olmasidir (Ozbay ve Akyazi,
2004).

EDI uygulamalar ile zaman ve islem giderlerinde bir azalma yasanmasi ile birlikte
elektronik bilgi paylasimi nedeniyle insan etmeninin sebep oldugu hatalar da ortadan
kalkacaktir. Kiiresel ticaret, tasiyicilarin, komisyoncularin, bankalarin, sigorta
sirketlerinin, giimriik idarelerinin ve diger ilgili devlet kuruluglarinin katildig: bir siirectir.
EDI, tim taraflarin bilgiyi elektronik ortamda ulagsmasina olanak taniyarak zamandan
tasarruf saglamakta, yapilan iglemlerin tekrar edilmesini ve hatali islem yapilmasinin
ortadan kalkmasina imkan vermektedir (Ozbay ve Devrim, 2000).

1.5.2.internet

Cok yonlii bir ticaret araci olan internet, elektronik ticaretin ayrilmaz bir pargasidir.
Internet bir iiriiniin iiretiminden dagitimina kadar aktif bir rol oynamaktadir. Internetin bir
diger bir avantaj1 ise multi medya imkani saglamasidir. Belgeler bu yolla hem goriintiilii
hem de sesli olarak kullanicilara ulagmaktadir. Kullanicilar ise isterlerse bu dokiimanlari
saklayabilmekte ve iizerlerinde degisiklik yapabilmektedirler. Internetin sunmus oldugu
en biliylik avantaj ise mesafelerin ortadan kalkmasidir. Kisiler internet {izerinden
istedikleri tilkeden istedikleri {iriinii siparis edebilmektedirler ve bu sayede ise zamandan
tasarruf saglanmis olmaktadir (Cak, 2002:25).

1.5.3.intranet

Intranet yetkilendirilmis sirket ¢alisanlarma ve sirket disindakilere kagit kalabalif
yapmaksizin bilgilerin giivenli bir sekilde elektronik olarak paylasimina olanak veren bir
agdir (Keegan ve Green, 2013:162).

Internetin bir tiirevi olarak bilinen IntraNetwork ifadesinin bir kisaltmasi olan
intranet organizasyon igerisindeki ileri bilgisayar aginmn bir modelidir. Ik olarak 1992
yilinda isletmeye &zgii internet olarak ortaya ¢ikmustir. Intranet, organizasyon icerisinde
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ki bilgi akisim1 siki bir sekilde kontrol etmekte ve ayni zamanda veri erisimini de
kolaylastirmaktadir. Yani intranet organizasyon igerisinde iletisimin daha aktif olmasi
yoniinden 6nem tasimaktadir. Genel olarak intranet yerel ve sinirli bir internet sistemidir.
Internet iizerindeki bir web sitesi biitiin internet kullanicilarina agiktir. Ancak intranet
yalnizca o isletme igerisindeki yetkilendirilmis calisanlar tarafindan kullanilmaktadir
(Zerenler, 2013; Cakirer, 2013; Gokgiil, 2014).

Intranetin isletmelere sunmus oldugu avantajlar1 su sekilde siralayabiliriz (Zerenler,
2013);

e Farkli mekanlarda bulunan subeler organizasyonla faks ve telefon gibi klasik
araglara ihtiya¢ duymadan kolay ve hizli bir sekilde iletisim kurabilmektedirler

e {letisim maliyetlerinin diisiik olmas1

e Isletme igerisinde bilgi akisinin hizl bir sekilde gergeklesmesi

e Intranet’in ucuz, kullanimi kolay, zaman tasarrufu saglayan ve bilgiyi kullananlara
denetim kolaylig1 saglayan bir ara¢ olmasi

1.5.4.Telefon ve Faks

Telefon, faks ve televizyon geleneksel elektronik ticaret araglarindandir. Enteraktif
ve esnek bir arag olan telefon alici ile satici arasinda iletisimin saglanmasinda kilit bir rol
oynamaktadir. Telefon ile e-ticaretin yapilabilmesi i¢in ancak telefon iletisim altyapisi ile
bilgisayar ve bilgisayar aglar1 teknolojilerinin beraber kullanilmasiyla gerekmektedir.
Faks ise belgelerin transfer edilmesinde kullanilmaktadir. Ancak burada gonderilen
belgelerin kalitesi iyi degildir. Ayrica faks ile yapilabilecek e-ticaret aktiviteleri nispeten
sinirlidir ve yalnizca belge transferlerinde kullanilir. (Sarisakal, 2001:42; Parlakkaya,
2005:169; Kogal, 2012:61).

1.5.5.Televizyon

Geleneksel e-ticaret araglarindan olan televizyon {iriin ve hizmetlerin tanitimlarinin
yapilmasinda yaygin olarak kullanilan tek yonli bir iletisim aracidir. Televizyonun tek
yonlii olmasindan dolay1 gligsiiz bir e-ticaret aracidir. Ancak giiniimiizde internet ile
televizyonun birlesmesi ile akilli televizyonlar ortaya ¢ikmistir ve bu sayede e-ticaret
faaliyetleri kolaylasmistir (Sarisakal, 2001:42; Ozyurt, 2016:31).

1.5.6.Elektronik Odeme ve Fon Transferi Sistemleri

Elektronik 6deme (e-payment), elektronik 6deme sistemleri araciliiyla bor¢ludan
alacakliya yapilan 6demenin elektronik degerinin transferi olarak tanimlanmaktadir (Lim,
2008). Weir vd. (2006:770) elektronik 6deme hizmetleri miisterilerin uzaktan banka
hesaplarina ulagsmasint ve islemlerini yonetmesini saglayan, web tabanli kullanici
arabirimidir. Ticaretin 6nemli bir aract olan bu sistemler yalnizca para transferleri igin
kullanildigindan dolay1 e-ticaret siirecinde sinirlt bir boliime hitap etmektedir (Korkmaz,
2004).

Elektronik 6deme sistemi geleneksel 6deme sistemi ile karsilastirildigi zaman
cesitli karakteristik oOzellikler tasimaktadir. Gilivenlik, gilivenilirlik, o6lgeklenebilirlik,
gizlilik, etkinlik, uygunluk gibi bazi O6zellikleri bulunmaktadir. Fakat, bu o6zellikleri
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avantaja doniistiirmek ancak etkin bir giivenlik sistemi ile miimkiin olacaktir. Giiniimiizde
elektronik 6deme sistemlerinin énemi tiim diinyada giderek artmaktadir. ABD, Ingiltere
ve Fransa gibi gelismis iilkeler gelismis bir sistem kullanirken, Asya Pasifik bolgesi
gelisim siirecindedir. The Gartner Group raporuna gore, internet iizerinden aligveris
yaparken kredi karti kullanan tiiketicilerin %95°1 gilivenlik ve gizlilik konusunda
kaygilidir. Harris Interactive Raporuna gore ise, sanal ortam aligveris yapan her on
katilimcinin altis1 kredi kart1 hirsizligindan korkmaktadir (Kim vd., 2010:1).

1.5.7.WAP

Wap (Wireless Application Protocol) kullanicilarina internet erisimi hizmeti
saglayan bir sistemdir. Wap siteleri Web sitelerinin mobil versiyonu olarak da
tanimlanabilir. GSM destekli bir {irtindiir. GSM kullanicilart WAP uygulamalar ile
aligveris yapabilir, bilgi alabilir, ara¢ kalkis-varig saatlerini 6grenebilir, hava durumu
kontroliinde bulunabilir ve bunlar gibi pek ¢ok islem gerceklestirebilirler (Sarisakal ve
Aydin, 2003; Karaca ve Giilmez, 2010).

1.6.Elektronik Ticaret Tiirleri
1.6.1.isletmeden Isletmeye Elektronik Ticaret(B2B)

Isletmeden isletmeye elektronik ticaret, isletmeler arasinda iiriin, hizmet ve bilgi
ahigverisidir (Mirze, 2002: 388). Isletmelerin bayileri, dagiticilar1 ve tedarikgileri ile
arasinda olusan, yani bir firmanin baska bir firma ile yaptig1 ticarete B2B denir. E-veri
degisimi (EDI), {iriin veri degisimi (PDI), danismanlik veri tabanlar1 ve taraflarin talebi
izerine bilgi verme isletmeler arasinda yapilan e-ticaret sekline 6rnek olarak gosterilebilir
(Pense, 2008: 11).

B2B (Business to Business) olarak kisaltilabilen isletmeden isletmeye elektronik
ticaretin varligi 1960’11 yillardan baslayarak giintimiize kadar ulagmustir. Sirket i¢i veya
sirketler arasi yapilan bu model internet ortamindan siparislerin alimi ile baglamaktadir ve
siparigin tedarik¢i firmaya iletilmesi ile devam etmektedir. Daha sonra ise firmanin
faturalandirma islemini yapmasi ve bedelin tahsil edilmesi ile sona ermektedir (Baydar,
2009: 11).

Bu e-ticaret modelinin isletmelere sundugu avantajlar1 su sekilde siralanabilir
(Elibol ve Kesici, 2004);

o Isletme maliyetlerinin azalmasi

e Verimliligin artmasi

e Minimum personel gereksinimi

e Genis tedarikgi secenekleri (Demirel, 2013)

e Miisteri taleplerine daha hizli cevap verebilme (Demirel, 2013)
e Biirokrasi ile ilgili islem sayisinin azalmasi (Demirel,2013)

Telli Yamamoto (2013: 63)’ya gore ise bu modelin avantajlarin1 su sekilde
siralayabiliriz;

e Bilgiye ve iirline aracisiz bir sekilde ulasilabilir
e Miisteri bilgisi objektif bir sekilde degerlendirilebilir
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e Hem yakin hem de uzak ¢evredeki miisteriler ve tedarikgiler kolaylikla bulunabilir

e Stok takibinin kolaylagsmasinin yaninda stok devir hizinin da artig1 saglanir. Buna
bagl olarak tedarik¢i firmalar stok durumuna gore kendilerini ayarlayabilir

e Siireclerin kontrolii, denetlenmesi ve verimliligi i¢in gerekli etkinlikler gelistirilir

e KOBI’lerin daha kolay bir sekilde faaliyette bulunmalarma yardime1 olmaktadir

e Alicilar ve saticilar igin tam rekabete yakin bir ortamin olusumuna yardimci
olmaktadir ve buna bagl olarak firmalar kendi faydalarini maksimum diizeye
c¢ikartabilir

e Cografi uzakligin sinirlandirici etkisi ortadan kalkar

e Isletmelerin daha giiclii ticari iliskiler kurmasina katkida bulunabilir

e Islemler elektronik aglar iizerinden yapildig1 icin izl ve giivenilirdir

e ¢ pazarda rekabet iistiinliigii saglamasmin yaninda ihracatg1 firmalarin yurtdis:
pazara ulasmasini ve rekabette bulunmasini saglamaktadir.

Bu elektronik ticaret tiirline Thomson Holidays, Alibaba.com ve Tiirkticaret.net
ornek olarak verilebilir. Ulkemizde ise isletmeden isletmeye e-ticaret modeli ilk kez
Argelik tarafindan uygulanmistir. Firma bayileri ile arasindaki islemleri internet
iizerinden almaya baslamistir (Olcer ve Ozyilmaz, 2007: 78).

1.6.2.Isletmeden Tiiketiciye Elektronik Ticaret(B2C)

Miisterilere kolay ve hizli ulagma, baslangic maliyetlerinin diisiik olmas1 gibi pek
cok sebeplerden dolayr giiniimiizde bir c¢ok isletme tarafindan kullanilmakta olan
isletmeden tiiketiciye elektronik ticaret yontemi e-ticaret modelleri arasinda biiyiik bir
paya sahiptir. Bu e-ticaret modeli 1990’11 yillarin ortalarindan itibaren kullanilmaktadir.

Herhangi bir firmanin; {irtinlerini, 6zelliklerini ve fiyatlarin1 adeta magaza vitrinindeymis gibi

rengarenk olarak internet web sayfalarinda tanmitmasi ve alternatifli 6deme yOntemleri

saglayarak tiiketicinin bilgisayarinin basindan ayrilmadan satin aldig: irinleri kapisina kadar

teslim etmesidir (Pense, 2008:13).

Firma ile miisteri arasinda gergeklesen tiriinlerin siparisi, iiriin bilgisinin paylagima,
miisteri bilgisinin saglanmasi, ortak {iriin gelistirilmesi ve miisteri hizmetlerinin
sunulmasi gibi islemleri kapsamaktadir. Isletmeden tiiketiciye elektronik ticaret internet
lizerinden e-ticaretin perakende kismini olusturmaktadir ( Griffith ve Palmer, 1999:4;
Mirze, 2002: 388).

Satici tarafin bir tiizel kisilik tagimasi, alic1 tarafin ise gergek kisi olmasi ve sunulan
mal ve hizmetlerin alici tarafindan kullanilmast bu satis tiiriiniin temel 6zellikleridir.
Amazon.com, e-Trade, Auto-by-tel gibi firmalar kitap, finans ve araba alim satimi islerini
internet ortamina tagiyarak yerel olmaktan ve fiziksel bir magaza igletme sorunlarindan da
kurtulmuslardir. Zamanla diger firmalar da elektronik ortamda, elektronikten, otomobile,
kitaptan, yiyecege bircok malin satisin1 yapmaya baslamislardir. Internetin cep telefonu
tizerinden de kullanilmaya baglamasiyla birlikte zaman ve yer smirlamasi olmadan
kesintisiz bir sekilde e-ticaret icin uygun ortam olusturulmustur (Pense, 2008: 13;
Farinnia, 2011:19-20).

Bu tiire 6rnek olarak Tesco (tesco.co.uk), Migrossanalmarket gibi sirketleri 6rnek
olarak verebiliriz.
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Elektronik ticarette satilan iriinler tiplerine gore fiziksel ve dijital iiriin olarak
siniflandirilabilir. Ayrica iirlinler firmalarin kendi internet sitesi lizerinden satilabilecegi
gibi bir baska aligveris sitesi ilizerinden de satilabilir. Bu aligveris siteleri ¢ok sayida
firmanin iriinlerini kendi siteleri araciligiyla miisterilere sunmaktadir (T.C.Kalkinma
Bakanlig1 Internet Girisimciligi ve E-Ticaret Ekseni, 2013:51).

Sekil 2. Satilan Uriin Tipi ve Yerine Gore B2C E-Ticaret Modeli

Filoxsel

Urin (6 e, m

=
elekirond) m MiG = trenavyol
— P
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P —a: ES
Urun tipi
Dytal @& iTunes
Uron (&m )
Yazilim ‘Q‘a
sz, digiturk T
Kend wabsnesi Ahgvensg plastformmu
uygulanasu cenndsn
Germdon
Satwy yeri

Kaynak: T.C.Kalkinma Bakanh@  Internet  Girisimciligi ~ve  E-Ticaret  Ekseni, 2013
(http://www.mobilsiad.org.tr/img/ebulten/aylik/Nisan_2013_internet girisimciligi ve eticaret mevcut_dur
um.pdf, 03.12.2017)

1.6.3.Tiiketiciden Tiiketiciye Elektronik Ticaret(C2C)

Tiketiciler arasi1 elektronik ticaret modelinin baslangic1 bati {ilkelerindeki garaj
satiglar1 ile birlikte baslamistir. Garaj satis1 6zellikle ABD’de insanlarin Pazar giinleri
eskimis esyalarini garajlarinin Oniinde satisa ¢ikarmasi ile birlikte baslamistir. Bu alig
veris yonteminin siirekliligi yoktur ve saticinin elinde ki malla siirhdir. Bu ticaret
yontemi zamanla internette ortaminda yapilmaya baslamistir (Gokgiil, 2014:53).

Tiketiciden tiiketiciye e-ticaret modelinde tiiketicilerin diger tiiketicilere mal ve
hizmet sunmalar1 s6z konusudur. Bu e-ticaret modelinde acik artirma siireci vardir ve
burada satilan iirliniin adedi sinirlidir. Bu sebeple bir alt ve iist limit belirlenir ve siire
bitiminde en yiiksek rakami veren aliciya iiriin satis1 yapilir. Bu ¢evrim i¢i altyapiy1 kuran
firma ise herhangi bir iirline sahip olmaksizin yalnizca satislardan elde edilen kar
tizerinden bir komisyon almaktadir. Bu ticaret modelinin diger bir 6zelligi ise satilan mal
veya hizmetler faturalandirma yapma zorunlulugunun olmamasidir. Bunun nedeni ise
tiiketicilerin kendilerine ait olan mal veya hizmetleri satmalar1 ve herhangi ticari bir
kimlik tasimamalaridir. Ulkemizde ve diinyada bu tarz hizmet veren bir¢ok internet sitesi
bulunmaktadir. Bunlara 06rnek olarak www.ebay.com ,www.gittigidiyor.com
www.nll.com , www.arabam.com , www.sahibinden.com verilebilir (Boriithan, 2014:30;
Gokgiil, 2014:53; Sen, 2017:11).
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1.6.4.Tiiketiciden isletmeye Elektronik Ticaret(C2B)

Tiketiciden isletmeye e-ticaret, bireysel kullanicilarin araci bir site iizerinden
(portal) satacaklar1 iiriinleri girerek isletmelere iirlin satmasi seklinde ifade edilebilir.
Araci site komisyon veya tiyelik ticreti alarak giivenli bir aligveris ortam1 saglar. Bu e-
ticaret modelinin ¢alisma sekli soyledir (Boriihan, 2014:29);

e Uriinii satacak olan tiiketici, araci siteye iiriin hakkindaki bilgileri girer

e Alict durumunda ki isletme {iriinii internet sitesinde gorerek 6deme islemini
gergeklestirir

e Uriiniin bedeli tahsil edildikten sonra aract site iiriiniin saticisina iiriiniin satildig
hakkinda bilgi verir

e Satici lirlinlin alictya(isletmeye) gonderir

e Alic iirlinii teslim aldiktan sonra portal iizerinden iiriinii teslim aldigina dair onay
verir

e Site saticiya iirliniin bedelini 6der

1.6.5.Isletmeden Devlete Elektronik Ticaret (B2G)

Isletmeler ile devlet arasindaki islemleri kapsayan bu e-ticaret modeli ile kamu
ihalelerinin internette yayinlanmasi ve sirketlerin bu ihalelere internet kanaliyla teklif
sunmalari, sirketlerin kamunun vergi 6demelerini internet aracili ile yapmalarini, glimriik
ve benzer islemlerinde yine elektronik ortamda gergeklesmesidir. Bu e-ticaret modeli
uzun yillardir ABD, Ingiltere ve Singapur gibi iilkelerde kullanilmaktadir (Aktan ve
Aslan, 2002:87).

1.6.6.Tiiketiciden Devlete Elektronik Ticaret (C2G)

Kisilerin devlet ile olan iliskilerini elektronik devlet hizmetini kullanarak
yiirlitmeleri anlamina gelen tiiketiciden devlete e-ticaret, giiniimiizde vatandas ile devlet
arasindaki iligkilerde taraflarin yiikiimliiliiklerini ve hizmetlerini elektronik ortamda
giivenlikli olarak saglanmasi seklinde ifade edilmektedir (Ak¢i ve Gov, 2015:417).

C2G e-ticaret modelinin amact bireyler ile kamu idareleri arasindaki iliskinin
diizenlenmesi ve elektronik ortamda yapilmasidir. Sosyal glivenlik 6demelerinin internet
tizerinden yapilmasi, bireylerin vergi odemelerini ve cezalarin1 internet araciligiyla
O0demesi, cesitli kimlik bilgilerinin internet aracilifiyla 6grenilmesi ve gesitli amaclarla
devletten bilgi saglanmasi, OSYM nin (Ogrenci Se¢me ve Yerlestirme Merkezi)yapmis
oldugu sinavlara internetten bagvurabilme tiiketiciden devlete e-ticaretin sunmus oldugu
kolayliklardan birkagidir (ileri ve Ileri, 2011).
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1.7.Elektronik Ticaretin Taraflar:

Sekil 3. Elektronik Ticaretin Calisma Sistemi

E-ticaret Calisma Sistemi
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Kaynak: http://www.e-ticaretmerkezi.net/eticaretislemleri.php (31.10.2017)

Yukarida ki sekilde temel olarak gosterilen e-ticaretin taraflarini su sekilde
stralayabiliriz (Canpolat, 2001:19);

e Miisteriler

e Saticilar

e Ureticiler/ imalatgilar

e Komisyoncular

e Sigortacilar

e Tasima sirketleri

o Ozel sektor bilgi teknolojileri
e Sivil toplum orgiitleri

e Universiteler

¢ Onay kurumlar

e Elektronik noter

e Sanayi ve Ticaret Bakanligi

e Ekonomi Bakanlig1

e Diger kamu kurum ve kuruluslar
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1.8.Elektronik Ticaretin Faydalar:

Sekil 4. Elektronik Ticaretin Avantajlar
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Kaynak: http://www.ayserbilgisayar.com/paketler/e-ticaret (29.10.2017)

1.8.1.Elektronik Ticaretin Miisterilere Sagladig1 Faydalar

Elektronik ticaretin miisteriler agisindan avantajlarini su sekilde Ozetleyebiliriz

(Tassabehyji, 2003);

7-24 ulasilabilirlik: Miisterilerin herhangi bir seyden 24 saat boyunca aligveris
yapmalarina veya diger islemlerini gergeklestirmelerine olanak saglamaktadir.
Daha fazla segenege wulasabilme: Miisteriler sadece secebilecekleri ve
Ozellestirebilecekleri bir dizi iirline sahip olmakla kalmayip ayn1 zamanda uluslar
arasi tedarik¢ilerini de segebilmelerine olanak saglamaktadir.

Fiyat karsilastirabilme olanagi: Miisteriler hem direk farkli internet sitelerini
ziyaret ederek hem de tek bir internet sitesi lizerinden karsilastirmalar yaparak
aligveris yapilabilmesine olanak saglar.

Gelismis teslimat siireci: Internet iizerinden yazili, gorsel, isitsel dosyalar gibi
dijital veya elektronik esyalarin derhal teslimine olanak saglamaktadir.

1.8.2. Elektronik Ticaretin Isletmelere Sagladig1 Faydalar

Isletmeler elektronik ticaret sayesinde tedarikgiler ile daha yakin bir iliski kurarken,

musterilerin istek ve beklentilerine daha hizli cevap verilebilmektedir ve e-ticaret
isletmelerin daha esnek bir yapiya kavusmalarina yardim etmektedir (Cigek vd., 2010).

Elektronik ticaret isletmelere maliyet avantaji, etkin pazarlama ve satig faaliyetleri,

tiikketici iliskilerinin giiclii olmasi, miisteri sadakatinin artmasi, kiiresel pazarlara yayilma,
kiiresel pazarlarda tutunma, rekabet avantaji gibi faydalar sunmaktadir (Diindar vd.,

2007).

Elektronik ticaret uygulamalarini isletmelere ¢esitli avantajlar sunmaktadir. Bu

avantajlari su sekilde siralayabiliriz (Giiles vd., 2010:468-469);
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e Isletmeler 24 saat boyunca kesintisiz olarak faaliyette bulunabilmektedirler.

e E-ticaret, hedef pazarlara biiyiik yatirnmlar yapmadan hizli bir sekilde giris imkan
sunmaktadir

e E-ticaret, sahisa 0zel satis imkani sunmasindan dolayr miisteriler ile isletmeler
arasinda 6zel bir bag kurulmasim1i ve miisterin isletmeye olan bagliliginin
artmasini saglamaktadir.

e E-ticaret sayesinde cografi siirlar ortadan kalkmakta ve isletmeler ekonomik ve
teknolojik olarak kiiresellesmektedir.

e E-ticaret ile isletmeler yeni miisteriler kazanarak veya mevcut miisterileri ile is
hacimlerini arttiracak yeni gelirler elde etmektedirler

e Uygun bir ortak ile satici isletmeler, elektronik ortamda tiim diinya genelinde is
yapabilme imkanina sahip olmaktadir. Bu ortamin sundugu 6zel kaynaklardan
yararlanarak stratejik isbirligi gelistirme imkani sunmaktadir.

e Sanal ortamda yapilan faaliyetler sayesinde isletmelerin marka degerleri artmakta
ve markalar1 kisilik kazanmaktadir. Bu sayede miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati artmaktadir.

e Isletmelerin iirerim asamasinda kullandiklar1 ham madde ve benzeri girdileri en
uygun kaynaktan temin edebilmektedir.

e Ticari islemlerde ortaya ¢ikabilecek hata ve yanlis anlasilmalar elektronik ticarette
minimum seviyededir.

1.8.3. Elektronik Ticaretin Topluma Sagladig1 Faydalar

Elektronik ticaret toplumdaki pek ¢ok insanin evden caligmasim saglayarak
insanlarin yagam kalitesini arttirmaktadir. Evden calisma yasami kolaylastirmasinin
yaninda ayni zamanda insanlara daha az stresli bir ¢calisma ortami sunmaktadir. Bununla
birlikte insanlar diizenli olarak isyerlerinde ¢alismak zorunda kalmadiklarindan dolay1
cevre kirliligi de azalmaktadir. Gelismekte olan iilkelerde ve kirsal alanda ki insanlarin
ulagsmak istedikleri iirlinlere, hizmetlere, bilgilere ve diger insanlara ulagmalar igin
kolaylik saglamaktadir. Tiim bunlarin yaninda online islemler yardimiyla kamu
hizmetlerine ulagimi da kolaylastirmaktadir (Tassabehji, 2003).

1.9.Elektronik Ticaretin Dezavantajlar:

E-ticaretin avantajlarinin yaninda bir takim dezavantajlar1 da mevcuttur. Bazi
yazarlara gore kanuni, kurumsal ve teknolojik sinirlarin var olmasi sebebiyle ngoriilen
gelismelerin gergeklesmesi olas1 degildir. Internetin kiiltiirel yonden olumsuz yanlarinin
oldugunu belirten bir baska goriise gore ise internet bir bilgi ¢opliigiidiir ve insanlari
yonlendirmektedir. Yirminci ylizyilin son geyregi bilgi ¢ag1 olarak yirmi birinci ylizyil
ise bilgiyi yonetme ¢ag1 olarak adlandirilmaktadir. Bilgiyi iiretemeyenler i¢in bilgi bir
¢cOpliik olabilir. Ancak olumsuzluklarin en aza indirilmesiyle internet bir ayricalik ve
istiinliik olarak kabul edilir (Ekin, 1998:32; Canpolat, 2001:22).
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E-ticaretin olumsuz ydnleri su sekilde 6zetlenebilir (Canpolat, 2001:22);

e [E-ticaret, bilim ve teknoloji iireten, hizla iktisadi ve sosyal faydaya doniistiiren
gelismis tilkeler ile endiistri toplumu olmadan bilgi toplumu olmaya calisan geri
kalmis ve gelismekte olan iilkeler arasindaki refah diizeyi farkin1 daha da
arttiracaktir

e [E-ticaret (internet) bir he yeni is alanlari, gérev ve linvanlar ortaya ¢ikarmakta
hem de isletmelerin yatay ve dikey olarak biiziilmelerini saglamaktadir. Boylelikle
geleneksel ticarette dnemli yer tutan bazi unsurlar ortadan kalkmakta ve bununla
birlikte bir iggiicli fazlas1 olusmaktadir.

e Internet ortaminda karsilasilabilecek bilgi kaybi, suistimaller ve benzeri
durumlarda bu olgular1 inceleyerek yaptirim uygulayabilecek herhangi bir
diizenleme bulunmamaktadir

1.10.Elektronik Ticarette Karsilasilan Sorunlar

Elektronik ticaretin igletmelere sundugu avantajlarin yani sira bir takim sorunlar da
s0z konusudur. Bu sorunlari su sekilde 6zetleyebiliriz (Erbaslar ve Dokur, 2012:24);

¢ Finansal sorunlar

e (Glmriik ve vergiler

e Elektronik 6deme sistemi

e Yasal sorunlar

¢ Entelektiiel sermayenin korunmasi

e Ozel hayatin korunmasi

e Giivenlik

e Piyasaya ulagma sorunlari

e Telekomiinikasyon altyapisi

e Altyap1 ve enformasyon teknolojisi

o lgerik

e Teknik standartlar
1.10.1.Finansal Sorunlar

Internete girebilmek icin Oncelikli sartlar bir bilgisayara sahip olmak, telefon
aboneliginin olmast ve modem sahibi olmaktir. Daha sonra ise bilgisayarlarin internet
ortamina girmesini saglayacak internet servis baglayicisinin varligina ihtiyag vardir. Bu
dort unsur bir araya gelerek yiiksek bir baslangi¢c maliyetini olusturmaktadir (Canpolat,
2001:23).

Elektronik ticaretin gelismesinin yaninda bir takim finansal sorunlar da glindeme
gelmistir. Bu sorunlar vergi politikas1 ve vergi hukuku alaninda kendini gdstermistir.
Kiiresel e-ticarette verginin toplanmasi, O6deme araclarmin gelistirilmesi, giimriik
islemlerinin e-ticaret ile entegre bir sekilde kolaylastirilmali ve ¢6ziim yolu bulunmalidir
(Erden, 2010:28).

Internetin yayginlasmasi sonucunda ye elektronik fon transferi, elektronik para,
kredi kartlar1 gibi yeni iletisim kanallar1 ortaya ¢ikmistir. Ureticilerin ve tiiketicilerin bu
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yeni iletisim kanallarini kullanmaya baslamasi ile birlikte yeni elektronik 6deme araglari
dogmustur (Erbaslar ve Dokur, 2012:130-131).

1.10.2.Alt Yapi Sorunlari

24 saat kesintisiz olarak faaliyette bulunan isletmeler i¢in sistemlerinin stirekliligi
oldukca 6nemli bir konudur. Ozellikle tiim faaliyetleri bilgisayara dayali olan
isletmelerin, uygulamalarinda meydana gelecek herhangi bir aksama ve buna bagli olarak
kullanicilarin erisim problemleri, miisterilerin memnuniyetini ve genel olarak isletmenin
itibari1 olumsuz yonde etkileyecektir. Alisverisin hizla ger¢eklesmesi avantajina sahip
olan elektronik ticarette, altyapi ile ilgili herhangi bir problem bu isletmeler i¢in biiyiik
bir soruna doniisecektir.

Alt yap1 sorunlarinin ¢oziimiine yoOnelik olarak asagidaki Oneriler siralanabilir
(Canpolat, 2001:25);

e Telekomiinikasyon altyapist iyilestirilmeli ve bu hizmetin herkes tarafindan
yararlanilmasina olanak saglanmalidir

e FElektronik ticarette internet lizerinden gerceklestirilen alim satim islemlerinde
Ozellikle sistem kullanicilarinin giderek artmasiyla sistemde yasanan ve yasanacak
yavaslamalara iligkinde sistem gilincellemelerine 6zen gosterilmelidir

e Elektronik ticaretin tiim sekilleri 6zellikle de Internet {izerinden ticaret, iletisim alt
yapilar1 yolu ile bilgi akis1 saglanarak yapilmaktadir. Bu durum internette bir
sikismaya sebep olacaktir. Boylelikle de ortaya biiyiik bir problem ¢ikacaktir

e Bilgi ve iletisim teknolojileri pazarinda ki rekabete acilmanin Oniinde duran
engeller yok edilmelidir

e lletisim altyapilarinda kullamlan standart sistemler gelistirilerek yeni altyap:
sistemleri olusturulmalidir

o Elektronik ortamda yapilan islemler ve elektronik sistemler i¢inde yer alan hizmet
saglayicilar, tiim taraflar i¢in gliven saglamalidir.

1.10.3.Teslimat ve Giimriiklerde Yasanan Sorunlar

Elektronik ticarette karsilasilan iki onemli lojistik problemden s6z edilebilir.
Bunlar, 6deme ve teslimattir. Bir {irlin miisteriye ulasincaya kadar ki tiim siireclerde
cesitli tasima ve giimriik problemi ile karsi karsiya kalabilir. Koli paketlerinin ucuz, rahat
ve zamaninda teslimi konusunda, koli dagitimi1 ve giimriik miisaadesi islemleri ana engel
olarak goriilmektedir. Uluslararast bir alanda {riinlerin teslimatinda ulusal pazarda
yapilan dagitima gore daha pahali ve yavas ve daha az elverislidir. Glimriikk miisaadesi
islemleri sebebiyle her {iirlin paketi basina yiiksek maliyetler diismektedir (Doganer,
2007:56; Zerenler, 2013:418).

Fiziksel iiriinlerin haricinde ag iizerinden direkt miisteriye ulastigi durumlarda,
vergilerin toplanmasi daha problemli bir hal almaktadir. Bunun sebebi ise iiriiniin
giimriikten gegcmemesi ve sorumluluk sahibi bir tagiyicinin olmamasindan dolayidir. Buna
¢6ziim dogrudan teslim edilen sayisal {iriinlerde s6z konusu vergilerin kaldirilmast
olacaktir (Anbar, 2001:25).

29



1.11.E-Ticarette Giivenlik

Gilintimiizde bilisim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte internet kullanicilarinin da
sayist her gecen gilin artmaktadir. Buna bagl olarak isletmeler de gelisen teknolojiye
uyum gostererek iiriin ve hizmetlerini online olarak miisterilere sunmaktadir. E-ticaret
sitelerinin olugmas1 ve online aligverislerin baglamasiyla birlikte e-ticaret hacmi
artmaktadir. Ancak e-ticaret hacminin artmasi beraberinde sorunlar da getirmistir. Bu
sorunlarin en biiyiigii glivenlik problemleridir. Miisteriler verilerinin hacker’lar tarafindan
calinacagindan korkmakta ve elektronik ortamdan aligveris yapmaya ¢ekinmektedir.

Amerika Birlesik Devletlerinde federal kolluk kuvvetlerince yapilan bir arastirmaya
gore bir yil icerisinde c¢alinan verilerin degeri 10 milyar dolardir. Yine ABD’de 1996
yilinda 1320 firma ile yapilan bir arastirmaya gore ise katilimcilarin % 78’1 gilivenlik
ihlalleri sebebiyle, % 63’1 virlislerden dolay1 zarar ettiklerini belirtmis ve en az 20
katilime1 ise 1 milyar dolar zarar ettiklerini belirtmistir (Singh ve Frolick, 2000:2). 1999
yilinda FBI ve Computer Security Institute tarafindan yapilan bir aragtirmada g¢alinan
kredi kartlar1 ile ABD’de yapilan aligveris tutarinin 39 milyon dolar oldugu belirlenmistir
(Elibol ve Kesici, 2004:325).

Internet iizerinden gerceklestirilen ticari faaliyetlerde dort temel giivenlik
sorunundan bahsedilebilir (Sen, 2017);

e Tiiketici kimliklerinin dogrulugunu denetlemek; kimlik dogrulama islemi yalnizca
kullaniciya sifre sormakla ilgili degil ayn1 zamanda ticari faaliyette bulunacak
kisinin kendi kimligini ve gerekli belgeleri sisteme tanitmasi ile ilgilidir. Kimlik
dogrulama islemi sayesinde internet kullanicilarinin belgelerinin ¢alinma ihtimali
ortadan kalkacaktir.

e Uzak islemlerde giivenli baglanti kurmak; bir igletme ile miisteri veya isletme ile
tiretici arasinda yapilan alim satim islemleri yiriitiiliirken veriler korunmali ve
gizliligi saglanmalidir. Bilgilerin herhangi kotii niyetli bir kiginin eline gegmesi
durumunda iletisimin gizliligi tehlikeye girecektir.

e Giivenli 6deme; miisterilerin kredi karti numaralarinin kartin sahibi ve banka
haricindeki kisilerce bilinmesi giivenlik agisindan biiyiik bir probleme sebep olur.
Ayrica sanal kart, elektronik para, elektronik ¢ek, akilli kart gibi glivenli 6deme
yontemleri tercih edilerek aligveris daha gilivenli hale getirilebilir.

e Mesaj alip gonderme; sistemde miisteri ile isletme arasinda bir mesajin gonderici
tarafindan yolladigin1 ve mesajin gonderici tarafindan yollanan orijinal mesaj
olduguna emin olmak gereklidir. Bu gereklilik alic1 ve saticiy1 koruyacaktir.

Isletmelerin giivenlik sorununa karsi &nerilen ¢dziimler ii¢ grupta toplanmaktadir.
Bunlar (Erden, 2010:25);

e Giivenlik duvarlar
e Sifreleme ve islem gilivenligi
e World Wide Web giivenligi ve internet glivenlik protokolleri
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1.12.Elektronik Ticarette Odeme Araclar

Internet iizerinden bir mal veya hizmetin alimi1 &ncelikli olarak siparisin verilmesi
ile baglar. Bu islemin devaminda ilk olarak 6deme isleminin ger¢eklesmesi gelmektedir.
Elektronik ortamda ¢esitli 6deme tiirleri mevcuttur. Bunlardan baslica olanlar sunlardir.

1.12.1.Kredi Karti

Plastik para olarak isimlendirilen kredi karti1 sistemi yeni ve ¢agdas bir ddeme
aracidir. Kredi karti, kredi kartin1 veren bir banka veya kurulusun agmis oldugu krediye
dayanarak kart sahibinin ihtiya¢ duydugu mal veya hizmeti o sirada 6deme yapmaksizin
satin almasi1 ve 6demeyi gelecekte belirli bir giinde 6demesine imkan saglayan bir 6deme
aracidir (Cavus, 2006).

Kredi kart1 tim diinyada standart bir 6deme ve gilivenlik altyapisina sahip olmasi ve
kullanict genisligi sebebiyle bugilin en ¢ok kullanilan 6deme yontemidir. Kredi karti
miisterilerinin aligveris yaptiklar1 sirada kisisel bilgilerinin iigiincii sahislarca ele
gecirilmesini 6onlemek amaciyla SET (Secure Electronic Transaction) ve SSL (Secure
Socket Layer) protokolleri kullanilmaktadir. Bu protokoller sayesinde bilgiler
sifrelenmektedir ve boylelikle aligverisin glivenligi saglanmaktadir (Erbaslar ve Dokus,
2012: 60)

1.12.1.1. SSL (Secure socket layer)

Netscape tarafindan gelistirilen bir glivenlik protokolii olan SET ag {izerinden bilgi
transferi sirasinda giivenlik ve gizlilik saglamak amaciyla gelistirilen bir protokoldiir.

Netscape firmasit 1996 yilinda 3.0 versiyonunu c¢ikartmasiyla SET Internet
Explorer, Mozilla Firefox, Opera gibi biitiin internet tarayicilar1 tarafindan desteklenen
bir standart haline gelmistir ve genis bir kullanim alani bulmustur. SSL gonderilen
bilginin yalnizca dogru adreste desifre edilebilmesini saglamaktadir (Gokgiil, 2014:67).

Bilgi iletiminin giivenligi, uygulama programi (web browser, http) ile Icp/Ip
katmanlar1 arasindaki bir program katmaninda saglanmaktadir. SSL, web sunucularina
yiiklenir ve boylelikle de web sunuculari giivenli bir hal alir (Ozbay ve Devrim, 2000:56).

SSL, hem istemci (bilgi alan) hem de sunucu (bilgi gonderen) bilgisayarda bir dogrulama
(authentication, iki bilgisayarm karsilikli olarak birbirini tanimasi) mekanizmasi kullanir.
Boylece, bilginin dogru bilgisayardan geldigi ve dogru bilgisayara gittigi teyit edilir (Baydar,
2013:44).

Bilgisayarlarin birbirlerini “tanima” islemi, agik-kapali anahtar teknigine (public-private key
encryption) dayanan bir kripto sistemi ile saglanir. Bu sistemde, iki anahtardan olusan bir
anahtar cifti vardir. Bunlardan agik anahtar (public key) herkes tarafindan bilinebilen ve
gonderilen mesaj1 “sifrelemede” kullanilan bir dijital anahtardir. Burada anahtar'dan kasit,
aslinda bir sifreleme -kriptolama- algoritmasidir. Bu algoritma (yani, anahtar) kullanilarak
gonderilecek bilgi sifrelenir. Ancak, acik anahtar ile sifrelenen mesaj sadece bu anahtarin
diger cifti olan “kapali anahtar” (private key) ile agilabilir (desifre edilebilir). Kapali anahtar
da, sadece sizin bildiginiz bir anahtar oldugundan, mesaj giivenligi saglanmis olur. Ornek
olarak, size mesaj gondermek isteyen birine kendi agik anahtarinizi gonderirsiniz. Karsi taraf
bu anahtar1 kullanarak mesajini sifreler ve size gonderir. Sifrelenen mesaji, sadece sizde olan
ikinci bir anahtar (kapali anahtar, private key) ¢ozebilir ve bu anahtar1 sadece siz bilirsiniz
(Ozbay ve Devrim, 2000:56).
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1.12.1.2.SET (Secure electronic transaction)

Visa, Master Card, Microsoft, Netscape, GTE, IBM, SAIC, Terisa Systems ve
Verisign’in katilimiyla olusan bir sirketler birligi tarafindan gelistirilmis olan SET
(Secure Electronic Transaction- Giivenli Elektronik Islem) protokolii banka kartlar1 ve
O0demeleriyle ilgili bilgilerin glivenligini saglamak amaciyla olusturulmustur. SET sistemi
kullanici, i yeri ve banka arasinda veri aktarimi sirasinda bilgilerin giivenli bir sekilde
gonderilmesi esasina dayanmaktadir. SET iletiminin yapilabilmesi amactyla uygulamayi
kullanana taraflarin gerekli SET yazilimim sistemlerine yiiklemesi gereklidir. Miisteriler
bankada hesap agtirdiktan sonra bir sertifika alirlar ve kendilerine iki anahtar verilir.
Dijital imza siparis i¢in kullanilirken anahtarlardan bir tanesi sifreleme digeri ise kimlik
tanimlama ve 6deme bilgileri i¢in kullanilir (Kalayci, 2004:41; Cakirer, 2013:175).

Banka veya kredi kart1 sirketi, miisteri veya satici i¢in Oncelikli olarak elektronik
ortamda sertifikalar tretir. Bu sertifikalarin kopyalar1 her siparis verildiginde alic1 ile
saticinmn arasinda karsilikli olarak birbirlerine iletilir. Iletilen veriler sifrelidir ve ancak
yetkili kullanicilar tarafindan okunabilir. Daha sonra elektronik ortamdan aligveris
yapmak isteyen kullanicilar istedikleri {iriinlin siparisini verir ve satici daha once elde
etmis oldugu sertifikay1r miisterisine gonderir. Miisteri bu yolla saticiyr belirlemis olur.
Miisteri siparisini birinci adimda gizli anahtar ile sifreler ve daha sonra agik anahtarim
kullanarak ikinci sifrelemeyi gergeklestirir. Bu durumda satic1 sadece miisteri siparisinin
sifre ¢ozlimiinii yapabilir. Bu sirada 6deme icin gerekli olan kredi kartt numarasi sifreli
bir sekilde aktarilir. Satic1 kendi 6zel anahtarint kullanarak gizli anahtarmin ve daha sonra
da siparisin sifresini ¢dzer. Bu esnada satici siparigin kopyasi ile birlikte ddeme bilgilerini
bankaya iletir. . Banka ilk dnce miisteri bilgilerini kontrol eder. Ardindan satictya gerekli
garantiyi verir ve bdylelikle satict miisterinin siparisini yerine getirir (Erdem ve Efiloglu,
2012).

1.12.2.Sanal Kart

Sanal kart fiziksel olarak var olan veya olmayan ve kartin sahibi tarafindan igerisine
para aktarilarak kullanilabilen kredi kartidir. Bankalar ticareti daha giivenli bir ortamda
yapilmasini saglamak, e-ticarette aligveris yapan kullanicilarn tesvik etmek icin kredi
kartlarmin iglevlerini arttirarak Sanal Kart ve Sanal Kredi Kartlar1 ¢ikartmaktadir. Sanal
kredi kartlarmin en 6nemli 6zelligi internet subesi ilizerinden sizin belirleyebileceginiz
limit dahilinde sadece online aligveris i¢in kullanim gerceklestiren ve isyerlerinde yer
alan pos cihazlarindan islem gerceklestiremeyen kart tiiriidiir. Bu kartlar normal kartlar
gibi basili bir kart modeli degildir sadece bankanin belirledigi kart numarasi {izerinden
islem yaparlar (Iyiler, 2009:54; Zerenler, 2013:103).

1.12.3.Elektronik Para

Glinlimiizde e-ticaret uygulamalarinda 6nemi her gecen giin artan bir edeme araci
olan elektronik para internet iizerinde kullanilmak tizere gelistirilmistir. Nakit yerine
gecebilen, saklanabilen ve nakil edilebilen bir olgu olan elektronik para giindelik
yasantimizda kullanmakta oldugumuz magaza ¢eklerinin online ortamdaki karsiligidir.
Elektronik para sistemleri belirli bir miktar paranin bir banka hesabindan ¢ekilerek sanal
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ortamda yapilacak harcamalar icin internet ortaminda saklanmasidir. Bu sistemden
yararlanmak isteyen kisiler 6ncelikle elektronik para hizmeti sunan firmalarin gelistirdigi
0zel yazilimlar kendi kisisel bilgisayarlarina yiiklemeli ve o firma ile ¢alisan bir bankaya
hesap actirmalidir. Bu islemleri gerceklestirdikten sonra ise elektronik para ile anlagmasi
bulunan internet sitelerinden veya elektronik para kullanan diger kisiler ile sanal aligveris
yapabilir. Diinya iizerinde elektronik para hizmeti sunan kuruluslara 6rnek olarak PayPal
(www.paypal.com) ve CyberCash verilebilir (Erbaslar ve Dokur, 2012:61; Cakirer,
2013:155).

Elektronik para kullanicilarma gesitli avantajlar sunmaktadir. ilk olarak bu kartlar
sayesinde aligveris daha gilivenli bir ortamda gerceklesmektedir. Kisiler aligveris
yaptiklar1 her sitede kart bilgilerini girmek zorunda kalmayacak ve yanlarinda para tasima
riskini de ortadan kaldirmis olacaktir. Ayrica hatali 6demeler sebebiyle olusabilecek
finansal risklerde azalacaktir. Isletmeler ise elektronik para sayesinde alacaklarini kolay
bir sekilde tahsil edebilecektir (Zerenler, 2013).

1.12.4.Elektronik Cek

Elektronik ticareti gerceklestiren sitelerin 6demelerini ¢ek olarak kabul etmelerini
saglayan bir 6deme sistemi olan elektronik c¢ek ilk olarak ABD’de Financial Services
Technology Consortium (www.fstc.org) tarafindan SDML (Signed Document Markup
Language) ismi verilen bir isaret dili kullanilarak gelistirilmistir. Bu sistemde 6demeler
kredi kart1 olmaksizin gerekli banka bilgilerinin e-ticaret sitesine girilmesi yoluyla yapilir.
Bu anlamda kullanicilar ¢ek keserek 6demeyi gerceklestirmis olur (Cakirer, 2013:156).

1.12.5.Elektronik Ciizdan

Elektronik ciizdanlar (e-wallet, e-ciizdan) internet aligverislerinde kullanilmak {izere
gelistirlmis yazilimlardir. Bu yazilimlar alicinin ve saticinin bilgisayarlarina yiiklenir ve
gerekli clizdana bir defaya mahsus olarak tanimlanir. Alicinin bilgileri internet {izerinden
aligveris yapilirken saticiya iletilir. Bu uygulamanin en 6nemli avantaji ise kullanicilara
zaman tasarrufu saglamasidir. E-ciizdan uygulamalarina 6rnek olarak VisaCard, Bankone
Wallet, Capitol One, MBNA Wallet yazilimlar1 verilebilir (Cakirer, 2013:157; Yildirim,
2014:42).

1.12.6.Akillh Kart

1974 yilinda Fransiz gazeteci Roland Moreno tarafindan bulunmus olan akilli kart,
klasik kredi kart1 gériiniimiinde igerisine entegre edilen bir elektronik mikrog¢ip barindiran
ve bu sayede bilgi ve program depolayan bilgi teknolojisinin bir ¢iktisidir. Bu kartlar
standart bir manyetik karttan yiiz kat daha fazla bilgiyi depolayabilmekte ve bu bilgileri
isleyebilmektedir. Ozel bir sifreleme sistemine sahip olan akilli kartlar oldukca
giivenlidir. Bu kartlarin kaybolmasi veya calinmasi durumunda kart sahibi i¢in higbir
tehdit soz konusu degildir. Ciinkii bu kartlar1 sahibinden baskasi kullanamamaktadir.
Akilli kartlart kullanabilmek i¢in tiiketiciler akilli kart okuyucu klavye kullanilmaktadir
(Isin, 2006:114; Cakirer,2013:159).
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1.12.7.PayU(0deme sistemi):

Diinyanin en Onemli medya ve e-ticaret markalarin1 ¢atis1 altinda toplayan
Naspers’in istiraki olan PayU miisterilerine hizli, basit etkin bir 6deme yoOntemi
sunmaktadir. 2011 yilindan bu yana Tiirkiye de hizmet vermektedir. 16 farkl iilkede
hizmet vermekte ve yetmisten fazla banka ile ¢aligmakta olan PayU miisterilerine iki yiiz
elliden fazla 6deme metodu sunmaktadir. Bu metotlar arasinda ulusal ve uluslar arasi
kredi kartlari, nakit 6deme, para transferleri, e-clizdan, kapida 6deme gibi secenekler
sayilabilir (www.payu.com.tr , 31.10.2017).

E-ticaret sitelerinin sanal POS’a ihtiya¢c duymaksizin yalniz bir s6zlesme ile ihtiyag
duyulan donanimi ve altyapiy1 saglayarak 6deme almalarina olanak veren bir sistemdir.
Siteler iirlin ve hizmetlerini miisterilerine PayU’nun sahip oldugu Sanal POS’lari
kullanarak sunmaktadir. Odeme sayfalar1 ise uluslar arasi giivenlik standartlarma ve
fitrelerine sahiptir. PayU aligveris yapanlara 5 marka (Bonus, World, Axess, Maximum,
CardFinans) ile taksitli aligveris firsat1 ve anlagsmal1 bankalarin kredi kartlarina 6diil puani
firsatlar1 vermektedir. Ilaveten banka kart1 ile de alisveris yapilabilmektedir. PayU ile
calisan sitelerden alisveris yapan miisterilerin PayU sistemine {iye olmalar
gerekmemektedir. Aligveris silirecinde ve sonraki siliregte miisterilerin kart bilgileri
tutulmamaktadir. PayU bir anlamda farkli sitelerde kullanilan sanal POS’ tur (Gokgiil,
2014:63).

1.12.8.Diger Odeme Araclar

e First Virtual: Odemeleri iigiincii bir kurulusun toplayip, ilgili taraflara dagitimini
yaptig1 bir sistemdir (Ozbay ve Evrim, 2000:54).

e PCPay: Smart Card benzeri bir sistemdir (Ozbay ve Evrim, 2000:54).

e Escrip: Bagis 6demeleri gibi baz1 6zel diisiik miktarli 6demeler i¢im kurulmus bir
sitemdir (Zerenler, 2013:112).

e ECharge My Phone: Telefon faturasi ile entegre olmus bir sistemdir. Tiiketicinin

internet aligveriglerinden dogan borcu telefon faturasina yansimaktadir (Zerenler,
2013:112).

1.13.Elektronik Ticarette Lojistik: Elektronik Lojistik

Internet ve e-ticaretteki gelismeler lojistik sektériinii de yakindan etkilemektedir. E-
ticaretin yayginlagmasi ile birlikte lojistik firmalarinin sayist her gegen giin artmaktadir.
Elektronik ortamda yapilan aligveriglerde iirlinlerin miisterilere taginmasinda ve teslimati
acisindan lojistik sektorii vazgecilmez bir sektordiir. Elektronik ortamda yapilan satiglarin
artmasi ile birlikte yeni dagitim, nakliye ve lojistik modelleri de giindeme gelecektir.
Perakendeciligin de degismesi ile birlikte depolama, dagitim, hizmet, ambalajlama ve
paketleme gibi lojistigin alt kollar1 da degisecektir.

Elektronik ticaret; isletmelerin organizasyon yapilarini, bilgi teknolojileri
kullanimini, tedarik siirelerini, miisteri istek ve beklentilerini etkilemektedir. Her gegen
giin yeni {irlin, hizmet ve bilgi iiretilmesinden dolayr miisteri istek ve beklentileri
degismekte ve isletmeler yogun rekabet igerisine girmektedir. Elektronik ticarette
dogrudan miisteriye iiriin gonderiminde bulunurken, iirlinlerin tedarik¢iden alinmasi,
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paketlenerek kargolanmasi ve miisteriye iletilmesi e-ticaretin kilit noktalarindandir.
Kargo siirecinin etkin bir bi¢cimde islemesi ve zamaninda teslimat yapilmasi
gerekmektedir (Giileng ve Karagoz, 2008:78; Demirel, 2013:32).

Elektronik ticarette lojistik faaliyetleri en Onemli caligma alanlarindan biridir.
Uriiniin tedarikgiden almip kargolanmasi ile baslar ve miisteriye ulasamama gibi bir
durumla karsilasildigi takdirde ise isletmeye iade isleminin gerceklestigi bir siirectir.
Burada {iriiniin fiyatlandirmasi, iicretsiz kargo ve teslimat siiresi e-ticaret sitesinin satiglari
dogrudan etkileyecek olan faktorlerdir (Demirel, 2013:33).

Lojistigin temel hedefi dogru iiriinii, dogru misteriye, dogru yerde, dogru
kosullarda ve dogru zamanda en diisiik toplam maliyetle sunmaktir. Bu hedefe
ulasabilmek i¢in, e-lojistik uygulamalarindan yararlanmak gerekmektedir. Geleneksel
lojistigin gelismis sekli olan elektronik lojistik (e-lojistik) daha fazla bilgi ve hizmetin
sunuldugu bir sistemdir (Erbaslar ve Dokur, 2012). E-lojistik, elektronik tabanl
lojistiktir. Bagka bir tanima gore ise e-lojistik; mal ve hizmetlerin aktarilmasinda
elektronik veri degisim (EDI) ve e-mail gibi iletisim teknolojilerinin esas alindigi bir
sistemdir (Topal, 2013:64).

E-lojistik, geleneksel lojistige gore daha c¢ok bilgi ve hizmet temelli olarak
gerceklesmektedir. E-lojistik siirecleri tamamiyla bilgi teknolojileri ile desteklenmektedir.
E-lojistik siirecinde igletmelerce kullanilmakta olan bilgi teknolojileri ve araglar1 sunlardir
(Tekin, 2014:70);

e Depo yonetim sistemleri; depo ve dagitim merkezlerinde stok, malzeme ve
ekipmanlarin etkin ve verimli bir sekilde kullanilmasin1 saglar.

e Otomatik tanimlama / veri toplama sistemleri; barkod sistemi ile depodaki,
yoldaki, raftaki, vb {iriiniin stok ve sevkiyat miktarini belirtir.

e Arag takip sistemleri; GPRS ve cografi bilgi sistemleri sayesinde dagitimdaki her
tiirli aracin hiz, durum ve konum bilgisi ve stoklarin takibini saglanir.

e Kurumsal kaynak planlama; isletmedeki tedarik islemlerinden satig sonrasi
islemlere kadar tiim siireglerin bilgi sistemi ortaminda biitiinlesmesidir (Karagdz,
2012:76).

e Misteri iligkileri yonetimi; lojistik faaliyetlerinin miisteri istek ve beklentilerine
gore planlanmasidir.

e Siparis yonetim sistemleri; miisteri siparislerinin takibi ve yerine getirilmesi aciyla
kullanilmakta olan bir sistemdir.

e intranet

e [Extranet

e internet

E-lojistik ¢aligmalar1 kapsaminda yer almakta olan taraflarin tiim lojistik faaliyetleri
elektronik tabanli olarak yapilmaktadir. E-lojistik islemlerinin yapildig: elektronik aglar
isletmeler icin bir deger atis1 saglamaktadir. Bu durum ise isletmelere bir rekabet avantaji
saglamaktadir. Genel olarak e-lojistigin amac iiriinlerin ve hizmetlerin tedarik zincirini
deger zincirine ¢evirmektir. E-lojistik de hem iirlinlerin tedarik¢iden alinarak miisteriye
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teslim edilmesini hem de miisteriden firmaya geri iade siirecini ifade eden tersine lojistik
faaliyetlerini kapsamaktadir (Tekin, 2014:65-67).

1.13.1.Geleneksel Lojistik ile Elektronik Lojistigin Karsilastiriimasi

Geleneksel lojistik ile e-lojistigin arasindaki farklar su sekilde belirtilebilir
(Erbaglar ve Dokur, 2012:167);

e E-lojistik yalnizca IT tabanli, Lojistik ise arag, depo, liman gibi ayrimlar sz
konusudur. E-lojistikte isin yapilmasindan ¢ok isin kontrol altinda tutulmasi
acisindan énemlidir.

e E-lojistik de tiim islemler web tabanli olarak yiiriitilmektedir. Lojistikte ise
standart kayit sistemi kullanilmaktadir

e E-lojistik hizmetlerinde iletisim internet temelli ve elektronik veri degisim
uygulamalar1 kullanilarak yapilmaktadir. Bilgi formu, siparis formu, fatura,
0deme makbuzu gibi maniiel dokumanlar e-lojistik agisindan 6nemli degildir.
Lojistikte ise iletisim mantiel olarak gerceklesmektedir.

e E-lojistik de sevkiyatlar miisterilere yakin daginik alanlara kurulmus depolardan
gerceklesirken, lojistik de merkezi biiyiikk depolardan gergeklesmektedir. E-
lojistikte verilen siparislerin miisteriye ulasma hizi fiyattan daha 6nemlidir.

e Sevkiyat e-lojistikte kiiciik paketler halinde ve kiiciik 6l¢ekle yapilirken lojistikte
paketler ve kamyonlarla yapilir.

e E-lojistikte tasima siireleri ¢ok kisayken lojistikte uzundur. E-Lojistik siparislerin
sik verildigi sektorlerde hizmet vermektedir.

e E-lojistikte hizmet ihtiyaci kolayca tahmin edilemez ancak lojistikte edilebilir.
Planlama yapilmas1 E-Lojistikte son derece zor ve ger¢ek¢i olmaktan uzaktir.

e Nakliye siiresi e-lojistikte hizlidir ancak lojistikte yavastir.

e Stokun goriintirliigi lojistikte az iken E-lojistikte fazladir

Tablo 5. E-Lojistik ile Geleneksel Lojistigin Karsilastirilmasi

Geleneksel Lojistik E-Lojistik
Yiikleme Tipi Dokme Yiik Par¢a Yiik
Miisteri Stratejik Bilinmiyor
Talep Tiirii Itme Sistemi Cekme Sistemi
Stok/Siparis Akist Tek Yonlii Iki Yonlii
Ortama Siparis Miktan 1000 dolardan ¢ok 100 dolardan az
Varis Toplu Cok dagilimh
Talep Sabit Mevsimsel, parcali
Mali Sorumluluk Zincirin bir halkasinda Tedarik zinciri boyunca

Kaynak: Giileng ve Karagdz (2008:79)

Elektronik lojistik hizmeti geleneksel lojistik hizmetlerinin bir alt ¢alisma alanidir.
Ancak e-lojistik bazi ozelliklerinden dolayr ayr1 bir sektoér olarak ortaya c¢ikmustir.
Geleneksel lojistik ile e-lojistigin karsilastirilmasi tablo 5 de agikga belirtilmistir.

1.13.2.E-Lojistik Faaliyetleri

Her gecen gilin degismekte olan {iriin ve hizmet talepleri isletmelerin yapilarini
degistirmelerini gerektirmektedir. E-lojistik sistemlerinde yer alan siirecler c¢esitli
faaliyetleri de beraberinde getirmektedir. E-lojistik faaliyetleri; satin alma, talep tahmini,
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stok planlama ve tahmini, siparis siireci, depolama, ambalajlama, yiikleme, tagima,
miisteri hizmetleri ve geri doniisiim seklinde siralanabilir (Karagoz, 2012:54; Tekin,
2014:68).

ooooo

E-lojistik uygulamalar1 hizli, kolay ve saglikli olmasindan dolay: isletmelere pek

cok avantaj saglamaktadir. Bu avantajlari su sekilde siralayabiliriz (Oda, 2008:82-83);

Isletmeler iiretim icin gerekli olan ham madde, yardimc1 madde gibi malzemelerin
fiyatlarin1 diinya capinda kolaylikla aragtirarak fiyat karsilastirmasinda bulunabilir
E-lojistik, tedarik zinciri boyunca uygulanan tiim lojistik faaliyetlerde zaman
planlamas1 kolayligi saglar. Teslim siiresi kullanilan sistemler sayesinde
kolaylikla belirlenebildiginden dolay1 isletmeler teslim siiresi hakkinda kesin
bilgiye ulasir ve miisterilerini bilgilendirir

E-lojistik ile istenilen malin, istenilen silirede, dogru miisteriye ulasimini saglar.
Dolayisiyla tedarik zincirinin ve lojistik uygulamalarin amacina ulasmasi saglanir
Isletmelerin miisteriler ile daha saglikli bir iletisim kurmasindan dolay1 planlarimni
miisteri odakli olmustur.

Talep belirsizliginden dolay1 kaynaklanan stok fazlalarinin 6niine gegilmistir
Tasima sistemi dengeli bir hal alarak ilave masraflarin 6niine gecilmistir

Tim lojistik 1 stlireglerinin etkin ve verimli bir sekilde yapilmasi saglanir
(Tekin,2014:67)

Isletme calisanlarinin ve sistemin verimliliginde bir artis yasanmasi saglanir
(Tekin,2014:67)

Isletmelerde biirokratik islerin ve hiyerarsik yapmin azaltilmasi saglanir
(Tekin,2014:67)

Isletmeler miisterilerin ihtiyaclarini daha etkin bir sekilde izleyerek, miisteri istek
ve beklentilerine daha ¢abuk cevap verebilir (Uluslararas1 Tasimacilik ve Lojistik
Hizmet Uretenleri Dernegi, 2011)

Isletme ici ve dis1 iletisimin daha etkin yapilmasi saglamr (Uluslararast
Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi, 2011)

Isletmenin hizmet gesitliligini arttirir (Uluslararas1 Tagimacilik ve Lojistik Hizmet
Uretenleri Dernegi, 2011)

1.13.4.E-Lojistik Uygulamalarinmin Dezavantajlari

E-lojistik uygulamalarin isletmelere sundugu avantajlarin yaninda isletmeler

cesitli sorunlarla da karsilasmaktadir. Bu sorunlar1 su sekilde siralayabiliriz (Topal,
2013:82);

Ortaya ¢ikan ek maliyetler
Calisanlarin uzman, vasifli olmamasi
Sistem kullanicilarinin egitim ihtiyaci
Bilgi giivenligi sorunu

Altyapi eksikligi
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e Kullanilmakta olan programlarda karsilagilan sorunlar
e Isletmede gerekli yazilim ve donanim eksikligi
e Yasal diizenlemelerin eksikligi

Ayrica internet kullanimi ve altyapinin gelismemesinden dolayi isletmeler kesintisiz
iletisim siirdiirememesinden dolay1 ¢esitli problemlerle karsilasmaktadir. Bu problemler
(Kocaoglu, 2003:124);

e Merkez ile bolgeler arasinda ki iletisimi saglayan Frame/Relay hatlarinda yasanan
kopukluklar

e Hatlarin tam kapasite ¢alismamasi

e Subelerin internet erisimlerinde yagsadiklar1 problemler ve iletisim maliyetlerinin
yiiksek olmasi

e Ozellikle bolgelerde nitelikli bilgi islem destek elemanlarmin bulunmamasi
seklinde 6zetlenebilir.
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BOLUM 2: TERSINE LOJISTIK FAALIYETLERINDE MUSTERI
MEMNUNIYETI

2.1.Lojistik
2.1.1.Lojistik Kavram

Lojistik kelimesi uzun yillar zarfinda yalnizca askeri alanda kullanilmig bir kavram
olmasiyla birlikte sanayi devrimi ve sonrasinda yasanan kiiresellesme ile beraber dnemi
fark edilmistir. Lojistik giinlimiiz i diinyasinda basarmin 6nemli bir faktérii durumuna
gelmistir.

Yunanca da logistikos (hesaplama yetenegi) ve Fransizca da logistique (arz etmek,
kisla-konak yeri) kelimelerinden tiiremis olan lojistik kavrami esasen logic ve statistics
kelimelerinin birlesmesi ile olugmustur. Akademik anlamda lojistik kelimesi ilk kez
Antoine-Henri Jomini tarafindan yapilan bir arastirmada 1938 yilinda kullanilmigtir.
Jomini arastirmasin da, strateji, kara taktikleri ve lojistikten bahsetmistir. 1905 yilinda ise
Silahli Kuvvetlerde Albay Chauncey B.Baker tarafindan “ malzeme ve personel tasima,
tedarik, bakim ve yenileme” seklinde tanimlanmistir. Lojistik kelimesini giinlimiizde ki
haliyle ilk kez Donald Bowersox tarafindan kullanilmistir (Karagoz, 2012:3; Keskin,
2014:26).

Lojistik, tirtinlerin tedarik¢iden alinarak miisteriye iletimine iliskin tiim fiziksel akis
faaliyetlerini kapsayan genis ¢apli bir tedarik, stok ve teslim uygulamasidir. Lojistik
iriinlerin ve hammaddelerin taginmasimin yonetimi, filo yonetimi, malzeme ellegleme,
siparislerin teslimati, lojistik sebeke tasarimi, stok yonetimi, arz ve talep planlamalar1 gibi
faaliyetleri igine alan bir siirectir. Bu sayede, satig, pazarlama, iiretim, finansman ve
bilisim faaliyetlerini birbirine baglayan birlestirici bir fonksiyondur (Nebol vd., 2014:11-
12; Kiigtik, 2015:4).
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.....

ASAMALAR YONETIM MERKEZI ORGUTSEL TASARIM
1960’ Yillar
Depolama ve Ulastrma  Satis pazarlama Daginik lojistik faaliyetler
Depolama Lojistik faaliyetler arasinda zayif

Stok denetimi
Ulastirma etkinligi

baglanti
Diisiik lojistik yonetimi otoritesi
isletme basarisini destekler

1980’1 Yillar

Toplam Maliyet
Yonetimi

Toplam maliyet yonetimi
Siire¢ optimizasyonu
Rekabetci bir avantaj olarak lojistik

Merkezilesmis lojistik faaliyetler
Biiytiyen lojistik yonetimi otoritesi
Bilgisayar uygulamalari

1990’ Yillar

Entegre Lojistik

Lojistik planlama

Lojistik faaliyetlerde genisleme

Yonetimi Tedarik zinciri stratejileri Tedarik zinciri planlama
Isletme faaliyetleri ile biitiinlesme Toplam kalite yonetimi i¢in destek
Siire¢ kanallari ile biitiinlesme Lojistik yonetim faaliyetleri
2000’li Yillar
Tedarik Zinciri Stratejik tedarik zinciri goriisii Ticari ortaklik
Yonetimi Extranet teknoloji kullanimi Sanal 6rgiit

Kanal gii¢lerini ortak bir kuvvet
araci kullanmak i¢in tedarik zinciri

Talepteki degisimler
Benchmarking ve yeniden yapilanma

TQM gostergelerinde isbirligi
yapmak

2000 Yih ve Sonrasi

E-Tedarik Zinciri SCM (tedarik zinciri yonetimi) Tedarik zinciri ag1 ile ticaret ortaklig

Yonetimi kavramina internetin uygulanmasi yapmak
Diisiik maliyetli aninda veri tabani .com, -¢ eklentisi vb. piyasa
paylasimi degisiklikleri
Elektronik bilgi Orgiitsel ceviklik ve dlgiilebilirlik

SCM senkronizasyonu

Kaynak: Giileng ve Karagoz (2008:77)
2.1.2.Lojistigin Onemi ve Amaci

1960’1 yillardan sonra kiiresel rekabetinde etkisiyle isletmelerin maliyetlerini
diisiirme yollar1 aramaya baglamasiyla beraber onceleri sadece askeri alanda basarili bir
sekilde kullanilmis olan lojistik kavrami Onem kazanmistir. Yeni ekonomik yapi
icerisinde sirketlerin maliyetlerini azaltmasi, miisteri memnuniyeti saglamasi gibi
konulara odaklanmasindan dolayi lojistigin dnemi isletmeler, miisteriler ve devletler i¢in
her gecen giin artmaktadir. Boylece lojistik isletme faaliyetlerinin 6nemli bir pargasi
haline gelmistir. Etkin bir lojistik sistemi {iriin ve hizmetlerin dogru zamanda, dogru yere
ve dogru miisteriye ulagimini saglar. Giliniimiizde lojistigin varligi olmadan pazarlama,
tiretim ve uluslararasi ticarette basarili olmak ve rekabet edebilmek miimkiin degildir
(Kurt, 2010:99-100; Karagoz, 2012:18-19).

Lojistik yonetiminin isletmeler i¢in onem kazanmasmin nedenlerini su sekilde

siralayabiliriz (Kobu, 2006:207);

e Uretim vyeri ile pazarlar arasindaki mesafenin uzak olmasindan kaynaklanan
tasima maliyetlerinin artmasi

e Uretim teknolojilerinin pek ¢ok alanda son noktaya gelmesi sebebiyle isletmelerin
maliyetleri diigiirmek i¢in lojistik konusuna yonelmesi
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e Stok kontroliinde tam zamaninda tiretim (JIT), malzeme ihtiya¢ planlamasi (MRP)
ve KANBAN gibi sistemlerin yaygin olarak kullanilmasi

e Her gecgen giin degisim gostermekte olan tiiketici isteklerini karsilamak amaciyla
mamul ¢esitlerinin artmasi

e Haberlesme teknolojilerinin gelismesi ve bilgisayar kullanim oraninin artmasi

e (evreyi korumak ve maliyetleri diistirmek amaciyla kullanilmig triinlerin geri
doniisiimii i¢in islenilmesi

e Kiiresel firmalarin artist

Lojistigin temel amaci, dogru iiriinii, dogru zamanda, dogru yere ve dogru
kosullarda dogru miisteriye en diisiik maliyetle sunmaktir. Yildiz’a (2013) gore ise
lojistik faaliyetlerinin genel amaci “firmalarin amaglar1 dogrultusunda ihtiya¢c duyulan
sistemin yapilandirilmast ve miisteriler icinde en yiliksek tatminin saglanmasidir
seklinde agiklanmaktadir.

Lojistik faaliyetlerinin diger amaclarint su sekilde siralayabiliriz (Tanyas ve
Diizgiin, 2012:7);

e Bir siparisin alinmasindan teslimine kadar gegen siirede hizli yanit saglama
e Teslimat zamani, yeri vb. konularda tutarlilik

e Stoklari minimum seviyede tutma

e Tasimada kullanilan araglar tam kapasitede ¢alisarak maliyetleri diisiirme

e Lojistik hizmet kalitesinin yliksek olmasi

e Yasam cevrim destegi, yedek parca, ambalaj malzemesi, hurda geri toplama ve
cevresel duyarlilik konularinda siirdiirtilebilirlik

2.1.3.Lojistik Faaliyetler

Lojistik faaliyetlerinin bir bilim olarak ortaya ¢ikmasi 1900’lii yillarin baslangicina
dayanmaktadir. ilk olarak 1900’lii yillarin ABD’de ortaya ¢ikan bir kavram olan lojistik
rekabetin en 6nemli faktorlerinden biri olmustur. Isletmeler rakiplerine karsi iistiinliik
saglamak amaciyla iiretim, finans, pazarlama ve satis alanlarma yogunlagsmis ve bu
alanlarda basarili olmak i¢in lojistigi bir arag¢ olarak gérmiistiir. 1950’11 yillara gelinceye
kadar lojistik kavrami diinya capinda bilinmeyen bir kavram olarak kalmistir. Ancak
1950 ve 1960’11 yillarda pazarlama kavraminin geligsmesi ile birlikte lojistik kavrami
onem kazanmistir.1970’ler de modern lojistik anlayisinin temeli atilmistir. Bu yillarda
isletmeler nakliye, stok takibi, siparislerin alinmasi, temin, paketleme, depolama,
malzeme tagima ve bilgi temini gibi lojistik faaliyetlerinin en az maliyetle saglanmaya
calisilmistir (Yaylaci, 2006:5-6).

Lojistik sektoriinlin artan onemi ile birlikte isletmeler verimliliklerini arttirmak
amaciyla bu alana yonlenmistir. Bir igyerinde dokme ytiklerin, hammaddelerin ve {iretilen
mamullerin taginmasi, iiretilen mallarin depolardan yiiklenmesi ve tasinmasi, isletme
genelinde siliregelen haberlesme mekanizmasinin saglanmasina kadarki tiim siireg lojistik
yonetiminin faaliyet alanini olusturmaktadir. Lojistik yonetiminin amaglarini; lojistik
yonetim masraflarin1  diisirmek, ihtiyaglarin satin alinmasi, stoklarmm ve depo
biiyiikliigiiniin planlanmasi ve yonetilmesi seklinde siralanabilir (Ozcan, 2008:281).
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Lojistik yonetim faaliyetleri su fonksiyonlar1 kapsamaktadir (Ozcan, 2008:283);

e Malzeme yonetimi (Yonetim fonksiyonu)

e Malzeme ihtiyag¢ planlamasi (Planlama fonksiyonu)
e Malzeme pazar etiidii (Arastirma fonksiyonu)

e Sozlesmeler ve sartnameler (Yazigma fonksiyonu)
e Satin alma (Tedarik fonksiyonu)

e Yiikleme ve bosaltma islemleri

e Depolama (Koruma fonksiyonu)

e Sevkiyat (Tasima fonksiyonu)

e Siparis isleme ve stok kayitlari

e Ambalajlama, etiketleme, paketleme ve istifleme islemleri
e Satis sonrasi teknik destek hizmetleri

e ithalat ve ihracat islemleri (Giimriikleme vb.)

Koban ve Yildirir Keser’e (2007:82) gore bir isletmenin lojistik faaliyetleri dort ana
baslik altinda toplana bilir. Bunlar;

.....

e Tersine lojistik (Geri dontis lojistigi) tir.

Sekil 5. Lojistik Faaliyetler

Isletme Lojistign
Tedarik Lojistigi T T \
e S oS Dagitim Lojistigi
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Ters Lojistik
Kaynak: Sengiil (2010b:16)
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2.2.Tersine Lojistik

2.2.1.Tersine Lojistik Kavram ve Tanim

Lojistik faaliyetlerine tiglincli bir boyut kazandiran tersine lojistik malzemelerin
tedarik zincirindeki gidis yOniiniin tersine harekete sebep olan bircok faaliyeti
kapsamaktadir. Bu faaliyetler arasinda miisteriden saticiya geri yollanan diriinlerin
hareketleri, depolanmasi ve elleglenmesi siralanabilir. Ayrica tersine lojistik defolu
tirtinleri, kullanim siiresi dolan malzemeleri, tekrar kullanilabilecek paketleme
malzemelerini, bos kutular gibi iirlinlerin ters yondeki akisim da kapsamaktadir. Bu
sebeple terine lojistik ayn1 zamanda ¢evreye duyarli lojistik olarak da adlandirilmaktadir
(Tanyas ve Diizgiin, 2012:85; Keskin, 2014:35).

Tersine lojistigin en genis kullanim alanlarindan biri olan geri dontisiim ve tekrar
kullanimin 6nemi bir ¢ok iilkede yasama orgamni tarafindan fark edilmis ve gerekli yasal
diizenlemeler yapilmistir. Isletmeler hem cevreye yonelik yasal diizenlemelerden dolayi
hem de tekrar kullaniom ve doniisiim maliyetlerini azalttigin1 ve verimliliinin arttigini
fark etmesiyle tersine lojistige vermis olduklar1 onem artmistir. Metal ve hurda toplama,
cam siseler i¢in depozito uygulamalari, kagit atiklarinin geri doniisiimii gibi uygulamalar
tiriinlerin ve materyallerin yeniden kullanimi eskiden beri varligini korumaktadir. Bu
orneklerde oldugu gibi iriinlerin geri alinmasi, yok edilmesine gore isletmeler igin
maliyet avantaji saglamaktadir (Karagay, 2005:319; Tanyas ve Diizgiin, 2012:85). Ancak
tersine lojistik ile atik yonetimini birbirine karigtirmamak gerekir. Tersine lojistik ve atik
yonetimi kavramlar1 birbirinden farkli kavramlardir. Atik yonetimi kullanissiz atiklarin
nasil gobmiilecegi veya yakilacagi ile ilgilenir. Tersine lojistik ise tedarik zincirine yeniden
almabilir ve yeniden deger yaratilabilir atiklarla ilgilenmektedir (Bulut ve Deran,
2008:328).

Literatiirde tersine lojistik kavramu ile ilgili yapilmis bir ¢ok tanim mevcuttur. En
eski tanimlar 1970’li yillarda yapilmistir. Zikmund ve Stanton (1971:35) tersine lojistik
kavramini ters dagitim olarak tanimlamistir. Bu tanima gore: “ters dagitim, geleneksel
dagitim kanaliyla aynidir. Tiiketici, satmak i¢in bir iiriine sahiptir ve esas itibariyle yeni
bir {irlin satan iireticiyle ayni pozisyonda varsayilmaktadir. Tiiketicinin (saticinin) rolii
irlinlinii talep eden pazara atik maddelerin dagitimin1 yapmaktir” seklinde tanimlanmistir
(Zikmund ve Stanton, 1971:35).

.....

tek yonde akmasindan dolay1 tek yonlii bir cadde iizerinde ters yone gitmek” olarak
tanimlamiglardir (Lambert ve Stock’dan aktaran Rogers ve Tibben-Lembke, 2001:129).

Kroon ve Vrijens’e (1995:56) gore tersine lojistik iirlin veya ambalaj
malzemelerinden kaynaklanan zararli veya zararsiz atiklarin azaltilmasi, yonetilmesi ve
bertaraf edilmesini igeren lojistik faaliyet ve becerilerdir.

Fleischmann vd.’ne (1997) gore tersine lojistik “geleneksel tedarik zinciri
yonetiminin tersine bir bilgi iligkisi ile uygun yok etme ve deger liretimi amaciyla siire¢
planlama, uygulama ve etki kontrolii, etkili girdi akis1 ve ikinci ellerin depolanmasi
islemlerini gerceklestirmektir” seklinde tanimlanmustir.
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Rogers ve Tibben-Lembke’ye (1998:2) gore tersine lojistik “yeniden degerlemek
veya uygun sekilde tasfiye edebilmek amaciyla tiikketim noktasindan iiretim noktasina
kadar hammadde, yart mamul, mamul ve ilgili bilgilerin akisinin uygun maliyetli ve etkin
bir sekilde planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol siirecidir” seklinde tanimlamiglardir.

Rogers ve Tibben-Lembke tarafindan yapilmis olan bu tanim, Lojistik Yonetim
Konseyi (The Council of Logistics Management-CLM), Tedarik Zinciri Y&netim
Profesyonelleri (The Council of Supply Chain Management Professionals-CSCMP) ve
Amerika Tersine Lojistik Icra Konseyi (American Reverse Logistics Executive Council)
gibi kuruluslarca da kabul edilmis ve kullanilmaktadir (Erduru, 2015:84).

Dowlatshahi’ye (2000) gore tersine lojistik iireticinin muhtemel geri doniisiim,
yeniden iiretim yada yok etme i¢in tiiketim noktasindan génderilmis {iriin yada parcalari
diizenli olarak kabul etmesi siirecini ifade etmektedir.

Jayaraman vd.’ne (2003:128) gore tersine lojistik “tiiketiciler tarafindan uzun
donemli olarak talep edilmeyen kullanilmis iiriinlerin tekrar islenerek kullanigh hale
getirilmesi i¢in yapilan her tiirlii lojistik aktivitedir” seklinde tanimlanmaktadir

.....

iirlinler amaglayan programlar ya da yetkinlikler dizisi oldugunu belirtmektedir.

Kiiclik’e (2012:262) gore tersine lojistik “ireticilerin kullandiklarindan artan
atiklarin, geri doniisimle ekonomiye kazandirilabilecek tiim degerlerin ve tekrar
tiikketmek tizere tiretilebilecek unsurlarin, iirliniin birincil miisterilerinden saticilarina veya
tilkketim noktalarina dogru tasinmasidir” seklinde tanimlamistir.

swe

2.2.2.Tersine Lojistigin Onemi Ve Faydalari

Uriin ve malzemelerin yeniden kullanima tabi tutulmasi uzun siiredir gergeklesen
bir eylemdir. Metal hurdalarin toplanmasi, cam sigeler i¢in depozito faaliyetlerinin
kullanimi, atik kagitlarin yeniden isleme tabi tutulmasiyla beraber kaynak kullanimi
azalarak isletmelerin ekonomik agidan {retim maliyetlerinin azalmasinin yaninda
cevresel kaynaklara verilen zararin en aza indirilmesine olanak saglamaktadir. Boylece
yesil pazarlamaya da 6nemli katkilar1 olacaktir.

Artan diinya niifusu ile birlikte dogal kaynaklarin hizla tiiketilmesi; tiiketicilerin
cevresel kaygilarin artmasina ve isletmelerin sosyal sorumluluk bilincinin olusmasina
sebep olmustur. Tiiketicilerin artan kaygilar ile beraber isletmeler rekabet iistiinliigii
saglamak i¢in tersine lojistige her gegen giin daha fazla 6nem vermeye baglamistir.

Giiniimiizde tersine lojistik faaliyetlerinin giderek artmasinin nedenleri asagidaki
gibidir (Tas, 2009:12);

1. Geri donen iiriin miktarlarinin giderek artmas.

2. Uriin geri alimin1 saglayan kanunlarin ortaya ¢ikmast,

3. Miusterilerin tehlikeli atik iceren iiriinlerinin imhasi ya da degerlendirilmesi i¢in
sorumluluk alimmasi gerektigi diigiincesiyle is ¢evrelerine yaptiklar: baskilar,

4. Atk gomme maliyetlerinin yeniden iiretim, yeniden ambalajlama ve geri
doniisiim faaliyetlerine oranla daha pahali olmasi
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5. Kimyasal, kagit vb. atik tiirlerinin ¢esitlenmesi (Kiigiik, 2012:262)

6. Geri doniisiim sonrasi ambalajli {irtinlerin satiglariin yaygilagmasi1 (Kiigiik,
2012:262)

7. Atik isleme teknolojisinin gelismesi tersine lojistik faaliyetlerinin 6nemini her
gecen giin arttirmaktadir (Kiigiik, 2012:262)

Bu sayede kaynak israfinin Oniline gecilmis olacaktir. Bdylece tersine lojistik
kavramina olan Onem arttik¢a isletmelere saglayacagi faydalarda artmaktadir. Bu
faydalardan bahsedecek olursak; iiretim esnasinda karsilasilan bir hata nedeniyle yok
olacak bir iirliniin yeniden iiretim asamalarina tabi tutarak hammadde israfinin Oniine
gececektir. Bunun yaninda geri doniistim faaliyetlerine verilen dnemin artmasiyla hem
hammadde alimi1 azalacak hem de bu saye de emek ve enerji maliyetlerin de 6nemli
Ol¢iide azalma gerceklesecektir. Ayrica c¢evreye duyarli isletmecilik faaliyetlerinin
gerceklestirilmesi ile birlikte o isletmenin ¢evreye duyarliligi da miisteri ¢evresinde imaj
olugsmasina olanak saglayarak o markanin akilda kalmasini saglayacaktir.

Giliniimiizde tersine lojistik faaliyetleri biitiin endiistri dallarinda 6nemli bir yer
tutmaktadir. Asagida tersine lojistik faaliyetlerinin ¢esitli endiistri dallarina olan faydalari
siralanmistir (Sezer, 2010:48);

e Basin-Yayin (%40-50 oraninda): Satilmayan iirlinlerin yeniden kullanim igin
toplanmast

e Igecek Endiistrisi: Bos siselerin toplanmasi, yok edilmesi veya yeniden kullanimi

e Agir Sanayi: Atiklarin toplanmasi ve yeniden kullanimi

e Tiiketim Mallar1 Endiistrisi: Satis sonrasi hizmetlerin yerine getirilmesi ve garanti
kapsamindaki geri alimlar

e ilag Endiistrisi: Kullanim siiresi dolmus ilaclarin g¢evresel nedenlerle geri
toplanmasi

e Otomobil Endiistrisi: Satis sonrasi hizmetlerin yerine getirilmesi ve garanti
kapsamindaki geri alimlar.

Kiictik’e (2012:293) gore tersine lojistigin gelismesi sonucunda su faydalar ortaya
cikmustir;

Atiklar ¢esitli 6zelliklerine gore siniflandirilarak toplanmaya baslanmis

Toplanan atiklar yeniden ekonomiye kazandirilmaya baslanmis

Toplum bilinci gelismis

Cevre temizligine verilen 6nem daha da artmis

Nakiboglu’na (2007:185) gore terine lojistigin isletmelere saglamis oldugu faydalar
deger kazanimi, kar maksimizasyonu, g¢evresel sorumluluklarin yerine getirilmesi ve
miisteri iliskileri yonetiminde gelisme seklinde siralanabilir.

ewe

2.2.3.Tersine Lojistigin Ortaya Cikisi ve Gelisimi

Literatiirde yeni bir kavram olan tersine lojistik faaliyetlerinin temeli 1900’11 yillara
dayanmaktadir. Bu yillarda savaglar sebebiyle kaynak sikintilart yasanmis ve geri
kazanmima dayali ihtiyaclar baglamistir. Ikinci Diinya Savasi'na katilan devletler kaynak
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ihtiyaclarim1 karsilamak amaciyla iilke genelinde metal ve fiber maddeleri toplama
hususunda geri kazanim kampanyalar1 baslatmiglardir. Ayrica bu devletler kamyon, ugak
ve gemi pargalarint yeniden kullanmiglardir. Savas sonrasinda ise Japonya gibi dogal
kaynaklart kisith olan iilkeler kaynak koruma programlarina devam etmislerdir
(Biiyiikkeklik, 2011:11; Evli, 2012:70).

1950’1 yillardan sonra savaslarin bitmesi ile birlikte sanayi tekrar gelismeye
baslamis, liretimde artiglar yasanmis, niifus artmis ve buna bagh olarak tiiketim miktar1 da
artmistir. Bunun sonucu olarak ise dogal kaynaklar hizla tiiketilmeye baslanmistir.
Kaynaklarmn tilkenmesi ve ¢evrenin kirlenmesi ile birlikte ekolojik dengenin bozulmasi
sorunu goéz Oniinde tutulmaya baglanmistir. 1960’11 yillara gelindiginde ise atiklarin
azaltilmasi, dogal kaynaklarin ve cevrenin korunmasi anlayisi gelismeye baslamistir
(Biiytikkeklik, 2011:11).

Tersine lojistik kavrami 1970 ve 1980’li yillarda g¢evresel kirlilik konusunun
Ooneminin artmasi ile birlikte ortaya ¢ikmistir. 1970’li yillarda Guiltinan ve Nwokdye
(1975) ve Ginter ve Starling (1978)’in caligmalariyla bilimsel literatiire giren tersine
kanallar (reverse channels) veya tersine akimlar (reverse flow) kavramlar1 genellikle geri
dontisiim (recyling) siirecini tanimlamaktadir. Tersine lojistik islemleri ilk olarak tekstil
sektoriinde 1980°’li yillarda kullanilmistir. 1980’lerden sonra c¢evresel kirlilik
akademisyenler, sivil toplum kuruluslari, politikacilar ve meydaninda dikkatini ¢ekmistir
ve toplum bilinglenmeye baslamustir. Ilk tersine lojistik uygulamalar1 1980’lerden sonra
elektronik sektoriinde (bilgisayar, haberlesme araglart vb.) yapilmistir (Bulut ve Deran,
2008:328; Sengiil, 2010b:31; Coskun, 2011:21; Kazaz, 2016:20).

Tersine lojistik 1980°li yillara gelinceye kadar tersine dagitim veya geri doniisiim
olarak ifade edilmistir. Tersine lojistik ifadesi ilk olarak Lambert ve Stock (1981)
tarafindan kullanilmigtir. Lambert ve Stock (1981), tersine lojistigi “tek yonlii bir yolda
yanlis yonde gitmek” olarak tanimlamistir (Lambert ve Stock’dan aktaran Rogers ve
Tibben-Lembke, 2001:129). Bu yillarda yapilan ¢alismalarda ortaya ¢ikan tersine lojistik
tanimlarinda, arastirmacilar 6zellikle iirliniin geleneksel tedarik zincirindeki hareket
yOniine, yani iiriinlin yanlis yonde ilerlemesi iizerine durulmustur (Coskun, 2011:21).

1990’11 yillarda tersine lojistigin yalnizca miisteriden {ireticiye fiziksel {irlin akis1
olmadiginin farkina varilmasi ve uygulamada smirli alanlarda kullanilmasi, Avrupa’da
kamu kurumlarinin iiriin ve malzemelerin yeniden degerlendirilmesi ve kurallarina uygun
bir bicimde yok edilmesi i¢in yasal yaptirimlarin diizenlenmesine sebep olmustur
(Erduru, 2015:88). Hem yasal diizenlemeler hem de karlarini arttirmak ve yeni pazarlarda
faaliyette bulunabilmek amaciyla firmalar, {iriinlerinin satisindan sonra miisterilere karsi
irtinleri ile ilgili bir sorumluluk iistlenmislerdir.

Tersine lojistik konusunda ilk resmi tanimlama Lojistik Yonetim Konseyi
tarafindan 1990’11 yillarda yapilmistir. Konseyin yapmis oldugu tanimda geri dontisiim,
atik yonetimi ve tehlikeli atiklarm ydnetimi konulari iizerine durulmustur. ilaveten
tirtinlerin ve atiklarin yeniden kullanimi ve kaynaklarin azaltilmasi konularina da dikkat
cekilmistir (Coskun, 2011:21-22).
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2000’11 yillarda tersine lojistik kavramina karsi bakis acis1 giincellenmistir.
Kullanimini tamamlamis {irtinlerin elden ¢ikartilmasinin yaninda bu {iriinlerin geri
doniisiimii veya imha edilmesi amaciyla yeni bir bakis agis1 olusmustur (Bilgin, 2012:15).
Fleischmann vd.’ne (2001: 157) gore tersine lojistik “Geleneksel tedarik zincirinin tersi
yonde arag ve gereglerin geri kazanilmasi veya uygun bir metotla yok edilmesi amaciyla,
ikincil malzeme depolarinin, malzeme akisinin ve iliskin bilginin verimli ve etkili
planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi islemleridir” seklinde tanimlamustir.

Tiketicilerin tersine lojistigin cevreye ve dogal kaynaklarin korunmasima olan
katkisinin farkina varmasi ile birlikte {iriinlerin geri doniisiimiine olan ilgileri de artmistir.
Tireticilerin g¢evre bilincinin atmasi ve geri doniisiim konularinda bilinglenmesi ile
ireticilerde tersine lojistik faaliyetlerine yonlenmislerdir

swe

2.2.4.Tersine Lojistigin Genel Ozellikleri

Tersine lojistigin genel Ozellikleri asagida maddeler halinde siralanmistir (Sengiil,
2010b:32-33);

e lade edilen iiriinlerin miktarinin ve kalitelerinin belirsizligi

e (Geri doniis sliresinin yalnizca tliketicilere bagli olmasi

e Yeniden kullanim amaciyla geri gelen iirlinlerin geri kazanilmasi i¢in zamanin
kritik bir faktor olmasi ve buna bagli olarak iiriinlerin siiratli bir sekilde geri
kazanilmasi

e  Uriin geri doniislerinde olusan sermayenin degerini en ¢ok yapilmasi

e QGeri kazanilmig iiriin ve malzemelerin satig piyasasini bulma zorlugu (Fedai
Denis, 2012).

e Kullanilmig {riinlerin toplanmasi, smiflandirilmas1 ve geri kazanimindaki
zorluklar (Fedai Denis, 2012).

e Tersine lojistik ag tasariminin esnek olmasi (Fedai Denis, 2012).

2.3.Tersine Lojistigin ve Ileri Lojistigin Karsilastirilmasi

Ileri lojistik daha dnce de belirttigimiz gibi iireticiden tiiketiciye dogru hareket eden
ve diinya ¢apinda tiim isletmelerce kullanilan bir lojistik tiirtidiir. Ancak tersine lojistik de
kanallar ters yonde islemekte ve tiiketiciden {lireticiye dogru bir hareket s6z konusu
olmaktadir.

Tersine lojistik geri gonderilen iiriin acisindan bazi {irtiniin kalitesi, miktar1 ve
zamanlamasi hakkinda bir takim belirsizlikler icermektedir. Ayrica isletmelerin tirettigi
tiim iiriinleri i¢in farkli rakamlarda doniis oranlar1 bulunmaktadir. Isletmelerce planlarin,
tahminlerin ve kontrollerin yapilmasi tersine lojistigin icermis oldugu belirsizliklerden
dolay1 zordur. Ancak ileri lojistikte zaman, miktar ve kalite gibi faktorler isletmelerin
kontrolii altinda olmasindan dolay:r planlarin, kontrollerin ve tahminlerin yapilmasi
kolaydir (Giizel, 2017:23).

Ileri lojistik ve tersine lojistik kavramlar cesitli farkliliklar gostermektedir.

olmadigini vurgulamistir.
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Sekil 6. ileri ve Tersine Lojistik

lleri Lojistik

Tedarikciler

O Tiretici i

A J

musteriler

O

----------- ] <2 0

PR
toplama O

geri donagim

Tersine lojistik

ileri Lojistik

Tersine Lojistik

Tahminler goreceli olarak belirgindir.

Tahminler daha zordur.

Nakliye “birden ¢oga dogru” dur.

Nakliye“coktan bire dogru” dur.

Uriin kalitesi standarttir

Uriin kalitesi standart degildir.

Uriin paketleme bir drnektir.

Uriin paketi cogunlukla zarar gérmiistiir

Gidilecek yer / rotalama belirlidir

Gidilecek yer/ rotalama belirli degildir.

Kanallar standartlagtirilmigtir

Istisnalarla yonlendirilir.

Fiyatlandirmalar genellikle standarttir

Fiyatlama birgok faktdre baglidir

Hiz faktorii 6nemlidir

Hiz ¢ogu zaman 6ncelik olarak kabul edilmez

Tutarl1 bir stok ydnetimi s6z konusudur

Stok yonetimi tutarh degildir

Taraflar aras1 anlagmalar agik ve anlagilirdir

Taraflarla anlagmalar ilave varsayimlar sebebi ile daha
karmasiktir

Pazarlama metotlar1 belirlidir.

Pazarlama, pek ¢ok faktdriin etkisiyle daha karmagiktir

Uriin yasam cevrimi yonetilebilir

Uriin yasam cevriminin yonetimi daha karmasiktir

Uriinii izlemek igin gergek zamanh bilgilere
ulagilabilir.

Siireglerin izlenebilirligi daha azdir.

Kaynak: Tibben-Lembke ve Rogers (2002:276)

Bu maddeler sirasiyla agiklanacak olursa;

1. Uretilen {iriinlerin ulasacag: kullanicit sayisi ileri lojistikte belli iken tersine
lojistikte geriye iade edilecek {iriinler hakkinda tahminde bulunmak gdreceli

olarak zordur.

2. lleri lojistikte {iriin tasima perakendeciden miisterilere veya dagiticidan
perakendecilere dogru bir merkezden ¢ok merkeze dogru yapilmaktadir. Tersine

lojistikte ise tagima kullanicilardan bir merkeze dogru yapilmaktadir.

3. [lleri lojistikte iiriinler belirli bir standarda sahiptir. Tersine lojistikte ise geriye
gonderilen triinlerin kalitesi standart degildir. Bunun en biiyiik sebebi ise tersine
akigtaki trlinlerin kullanim Omiirleri dolmus veya artik kullanici tarafindan
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kullanilmak istenmeyen, arizalanmis veya defolu iiriinlerin geriye goénderimini
kapsamasindan dolayidir.

4. Tlleri lojistikte {iriinlerin paketlenmesi hep aymidir ve bu da tasima islemini
kolaylastirir. Tersine lojistikte ise Trlinlerin paketi genellikle zarar gormiis
durumdadir. Uriinlerin satilmamalar1 durumunda ise {iriinler raflarda veya
taginmast sirasinda zarar gormektedir ve iadeleri sirasinda paketleri bozulmus
durumda olmaktadir. Ayrica iade edilen iiriinler ileri lojistikteki gibi biiyiik
miktarlarda degildir bu sebeple de tasimay1 kolaylastiracak paketler, konteynirlar
kullanilamamaktadir.

5. Tleri lojistikte iiriinlerin gidecegi rota belli iken tersine lojistikte rota belli degildir.
Ileri lojistikte iiriinler dncelikle dagitim merkezlerine gider ve sonrasinda iiriinler
misterilerin siparislerine gore belirli rotalara dagitilir.

6. lleri lojistikte kanallar standart iken tersine lojistikte istisnalar ile yonlendirme sdz
konusudur.

7. lleri lojistikte fiyatlar standart iken tersine lojistikte iade edilen {iriinlerin
durumlar1  degisken oldugundan, {iriin fiyatlarinin  belirlenmesi  veya
standartlastirilmasi neredeyse imkansizdir.

8. [lleri lojistikte miisterilerin isteklerini hizli bir sekilde yerine getirmek &nemli bir
durumdur ve boylelikle miisteri tatmini saglanmis olmaktadir. Tersine lojistikte
ise Urlinlerin varis noktasi dagiticilar olacagindan hiz faktorii s6z konusu
olmayacaktir  ¢iinkii  miisteriler  {riinlerin  iadesinin  hizli  olmasiyla
ilgilenmeyecektir.

9. lleri lojistikte stoklar her zaman belirli bir seviyede tutulurken, tersine lojistikte
geri donen irilinlerin miktarinin belirli olmamasindan dolay1 stok kontrolii
zorlagir.

10. Ileri lojistikte alic1 ve satict arasinda anlasmalar agik ve anlasilir bir sekilde
yapilir. Tersine lojistik de ise taraflar arasinda anlagsmalar daha karmasiktir.

11. Ileri lojistikte pazarlama yontemleri belirlidir. Dagitimi yapilacak iiriinlerden
olusan partilerin, hacimleri ve tiirleri dnceden bellidir. Tersine lojistikte ise iade
edilecek olan firiinlerin tilirlerini ve miktarlarini dnceden belirlemek miimkiin
degildir.

12. Tersine lojistikte {irlinlerin, yasam c¢evriminin hangi asamalarinda olduklar
onceden belirlenemez. Bu sebeple iiriin yasam ¢evrimini yonetmek, ileri lojistige
kiyasla ¢ok daha zordur.

13. Ileri lojistigin aksine, tersine lojistik de gerekli olan bilgi sistemi kaynaklarmimn
eksikligi nedeniyle siire¢lerin izlenebilirligi azdir.

Tibben-Lembke ve Rogers’a (2002) gore tersine lojistik maliyetleri ile ileri lojistik
maliyetlerinin karsilagtirmasi Tablo 8’de gosterilmektedir
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Tablo 8. Tersine Lojistik Maliyetleri

Maliyet Kalemleri Tersine Lojistigin fleri Lojistik ile Karsilastirilmasi
Tasimacilik Daha yiiksek
Stoklar1 elinde bulundurma maliyeti ~ Daha diigiik
Fire ve hirsizliklar Cok daha az
Toplama Cok daha yiiksek /daha az standart
Simiflandirma, kalite tanimi Cok daha biiyiik
Nakliye Cok daha yiiksek
Yenileme / Yeniden Paketleme Tersine lojistik i¢cin 6nemlidir (ileri lojistik i¢in yenileme/yeniden
paketleme iglemleri s6z konusu degildir)
Defter degerinden degisim Tersine lojistik i¢in dnemlidir (ileri lojistik i¢in yenileme/yeniden

paketleme iglemleri s6z konusu degildir)

Kaynak: Tibben-Lembke ve Rogers (2002:278)

2.4.Tersine Lojistik Siireci

Genel bir tersine lojistik siireci dort adimdan olusmaktadir. Bunlar, toplama,
inceleme/ se¢me/ siniflandirma, yeniden kullanim veya yeniden isleme ve yeniden
dagitimdir (De Brito ve Dekker, 2002:13-14).

Sekil 7. Tersine Lojistik Siireci

Yeniden

Kullanim

Toplama— Kontrol ve Ayrigtrma +———», Yeniden Dagitim

(Yeniden) Isleme
Opsiyonlar
Tamir
Yenileme
Yeniden Uretim
Uriin Yamyamlagtrma

Bertaraf

Kaynak: De Brito ve Dekker’dan uyarlanmistir (2002:14)
2.4.1. Toplama

Tersine lojistik slirecinin baglamasi igin tiiketiciden iireticiye {iriin akisinin olmasi
gerekir. Bu akis tersine lojistik faaliyetinin ilk asamasi olan toplama faaliyetleri ile
baslamaktadir. Toplama islemi; misterilerin kullanilmig tiriinleri geri kazanim amaciyla
toplama noktasina getirmesini ifade etmektedir.

Genellikle toplama noktalarimi perakendeciler veya 3.parti servis saglayicilari
olusturmaktadir. Toplama noktasinda iirlinlerin inceleme islemleri yapilir ve ayni
zamanda iirlinlerin kaliteleri ve iiriin kurtarma secenegi belirlenir.

Toplama kullanim Omriinii doldurmus {irlinlerin elde edilmesini, taginmasini ve
depolanmasini kapsayan bir siirectir. Isletmeler icin biiyiikk bir maliyeti olan toplama
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islemlerinde ¢esitli metotlar uygulanmaktadir. Bunlardan ilkinde, isletmeler tiiketicilerden
kullanilmis {riinleri ¢esitli merkezlerde konumlandirilmis atik toplama noktalarina
gotiirmelerini istemektedir. Fakat bu yontem diisiik degerli tirtinler ile sinirli kalmasindan
dolay1 yalnizca tiiketiciler tarafindan kullanilmaktadir. ikincisin de, dagitim ve toplama
kanallar birlestirilir. Buna 6rnek olarak cam siselerin depozitolu geri doniisleri ve beyaz
esya sektoriinde kullanilan “eskisini getir yenisini gotiir” kampanyalar1 verilebilir.
Ugiincii ise, kullanilmis, bozulmus kiiciik elektronik esyalarin posta araciligiyla ile geri
gonderilerek yenisi ile degistirilmesidir (Giirler, 2010:61). Isve¢ gibi baz1 iilkelerde
toplama islevleri devlet tarafindan yapilmaktadir. Ayrica Isveg’te otomotiv sektdrii ile
ilgili toplama faaliyetleri isletmeler tarafindan kurulmus aglar araciligiyla, bazen de
isletme yonetimleri tarafindan yapilmaktadir. Toplama faaliyetlerinde maliyetler bazen
iiretici bazen de kullanict tarafindan tistlenilmektedir (Biiylikkeklik, 2011:38).

2.4.2.Inceleme/ Se¢me/ Simiflandirma

Inceleme, segme ve smiflandirma evresi, tersine akisa dahil olan iiriinlerin ne
yapilacagina karar verilen bir evredir. Bu iglemler iirliniin yenilenmesi veya yok edilmesi
konusunda genellikle iirlin toplama merkezlerinde yapilmaktadir

Muayene, secim ve ayristirma asamasinda, irlinler planlanan geri kazanim
secenegine gore siralanmakta. Her secenekte ise iirlinler kalite durumlarina ve kurtarma
rotalarina gore siralanmaktadir (De Brito ve Dekker, 2002:13-14).

Inceleme, se¢im ve simiflandirma faaliyeti, toplama noktasinda veya yeniden isleme
noktasinda gerceklestirilmesine gore, yer ve zaman olarak toplama ile ayni anda da
yapilabilir veya daha sonra da gerceklestirilebilinir (Srivastava ve Srivastava, 2006:528).

2.4.3.Yeniden Kullanim

Yeniden kullanim da kullanilmis {riinlerin veya malzemelerin {izerinde herhangi
degisiklik yapmadan yalnizca temizleme ve basit onarimlar yapilarak iirliniin yeniden
kullanim i¢in dagitilmasi veya satilmasidir (Beamon, 1999:337). Uriinler bu asamada gok
az islem gorerek yeniden kullanim i¢in hazir hale gelmektedir.

2.4.4.Yeniden isleme

Genel olarak yeniden isleme segenekleri bes temel faaliyetten olugsmaktadir. Bunlar;
tamir, yenileme, yeniden lretim, kurtarma ve geri donilisimdiir (De Brito ve Dekker,
2002:13-14).

Toplama, inceleme, se¢me, siniflandirma, ayrigtirma gibi faaliyetler biitiin tersine
lojistik ag1 sistemlerinde kullanilmaktadir. Ancak tersine lojistik ag1 icerisinde, yeniden
isleme faaliyeti en yiiksek maliyeti de beraberinde getirmektedir. Ozellikle yeniden
tiretim faaliyeti en yiikksek yatirnmi gerektirmektedir. Ancak orijinal iirliniin iiretim
stirecinin kullanilan mekan, isgiicii ve liretim hatt1 yeniden isleme faaliyetleri sirasinda da
kullanilarak maliyetler diistiriilebilir. Tekrardan kullanilabilecek durumda olan iiriinler
yeniden isleme siirecinde tamir, yenileme, yeniden {iiretim gibi farkli iyilestirme
yontemleri kullanilarak geri kazanilabilir (Giirler, 2010:62).
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2.4.5.Yeniden Dagitim

Yeniden dagitim tekrardan kullanilabilir {iriinleri potansiyel bir pazara yoneltmek
ve bunlan fiziksel olarak gelecekteki kullanicilara tasimak seklinde tanimlanabilir.

Yeniden dagitim; satig, tasima ve depolama faaliyetlerini de ic¢ine almaktadir
(Fleischmann vd., 2000a:658).

Yeniden dagitim faaliyetlerinde iirlinlerin taginmasi ve birlestirilmesi agsamalarinda
bir takim zorluklarla karsilagilmaktadir. ileri lojistik ag1 ve tersine lojistik agm
birlestirmek zordur. Bunun iki sebebi vardir. ki, tersine ve ileri sistemlerin bagimsiz bir
sekilde c¢alismaktadir. Ikincisi ise, ileri ve tersine dagitimin fiziksel olarak
birlestirilmesinin zorlugudur. Yeni {iriinleri tasityan kamyonlara eski {iriinlerin yiiklenmesi
durumunda bu kamyonlarin yollarda daha ¢ok durmasina neden olur. Bunun sonucunda
ileri lojistikte eline ge¢ ulasan iirlinler sebebiyle miisterilerin memnuniyeti azalir (Tibben-
Lembke vd., 2002: 276).

Atik miktari, yeniden dagitim faaliyetini etkileyen 6nemli bir aktordiir. Bu sebepten
dolay1 atik miktarini etkileyen

e Toplanacak olan iirlin miktarinin ve cinsinin zaman igerisinde degisiklik
gostermesi

e Toplanacak olan ¢op ve atiklarin miktari

e Dogal kaynaklarin diinya lizerindeki dagilimi1

e Tasima isleminde kullanilan ara¢larin durumu

e Toplanan atiklarin ve hurdalarin farkli sektérlerde kullanim alaninin olmasi

e Atiklar ile ¢op toplama merkezleri arasindaki mesafe
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2.5.Tersine Lojistik Faaliyetleri

Literatiirde tersine lojistik faaliyetleri ile ilgili yapilmis ¢esitli ¢alismalar tablo
9’da verilmistir.

Tablo 9. Tersine Lojistik Faaliyetleri

Yazar Ismi Tersine Lojistik Faaliyetleri
Thierry vd. (1995:118) Yeniden kullanim / Yeniden satis
Tamir
Yenileme

Yeniden iiretim
Uriin yamyamlastirma
Geri doniisiim
Yakma
Gomme
Fleischmann vd. (20002a:657) Toplama
Muayene / Ayristirma
Yeniden isleme
Elden Cikarma
Yeniden Dagitim
De Brito ve Dekker (2002:13-14) Toplama
Muayene / Segme / Ayirma
Yeniden Isleme / Dogrudan geri doniisiim
Yeniden dagitim
Zhao vd. (2008:351) Yeniden satis / Yeniden kullanim / Yeniden dagitim
Tamir etme / Yenileme
Yeniden iiretim
Geri doniisiim
Yakma
Gomme
Agrawal vd. (2015) Uriin kazanim / Uriinlerin ayiklanmasi
Toplama
Muayene ve siniflandirma
Elden ¢ikarma

Thierry vd.’ne (1995:118) gore tersine lojistik faaliyetleri li¢ asamada toplanmustir.
Bunlar atik yonetimi, iirlin geri doniis yonetimi ve direk yeniden kullanimdir.

Sekil 8. Biitiinlesik Tedarik Zinciri
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7. Yakma 5. Uriin Yamyamlastirma 2. Tamir 1. Yeniden Kullanim/Yeniden Satig
8. Gémme 6. Geri Déniigiim 3. Yenileme

4. Yeniden Uretim

Kaynak: Thierry vd. (1995:118)
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2.5.1.Yeniden Kullanim ( Reuse) / Yeniden Satis (Resale)

Yeniden kullanim hasarsiz ve devamli kullanilan {iriinlerin veya malzemelerin en
kisa yol ile tiiketicilere ulasmasim saglayan bir yontemdir. Uriin ve malzemelerin
temizleme, cilalama ve diizeltme gibi islemleri yapilarak yeniden kullanima sunulur.
Yeniden kullanirma o6rnek olarak igcecek siselerinin, tasima paketlerinin, paletlerin
bozulana kadar ki siireci verilebilir veya marketten aldigimiz cam kavanozlarin
icerisindeki iirlin kullanildiktan sonra temizlenerek baska amaclarla kullanilmasi gibi
ornekleri ¢ogalta biliriz. Ilaveten herhangi bir iiriiniin miisteriden saticisina zarar
gormeden iadesi yapilmissa, bu iirlin bagka miisterilere yeniden satilabilir. Ancak {iriin
herhangi bir sekilde zarara ugramis, kirilmis ise tamir edilir veya pargalar1 degistirilir.
Tamir islemi iirliniin kalitesini diisiireceginden dolay1 outlet magazalarinda tiiketiciye
yeniden sunulabilir. (Belbag, 2013:42; Yildiz, 2013:50-51; Ergan, 2017:44).

2.5.2. Tamir (Repair)

Tamirin amaci, kullanilmig irlinleri ¢alisir durumda {irlinler haline getirmektir.
Ancak tamire ugramis iirlinlerin kalitesi genellikle yeni {irlinlerin kalitesinden ¢ok daha
azdir. Uriinlerin tamir faaliyetlerine 6rnek olarak kirik parcalarin tespit edilmesi ya da
degistirilmesi, ev aletlerinin, endiistriyel driinlerin ve elektrikli aletlerin tamirleri
verilebilir. Tamir ¢ogunlukla bazi parcalarin sokiilmesi ve takilmasini gerektirir. Tamir
islemleri, miisterinin oldugu yerde veya iiretici kontrollii onarim merkezlerinde yapilabilir
(Thierry vd., 1995:118; Fleischmann vd., 1997:3).

Sekil 9. Tersine Piramit Seklinde Geri Alim Secenekleri

Dogrudan geri alim

Yeniden satis / Yeniden kullanim / Yeniden dagitim

Siirec¢ geri alim

Tamir

Yenilestirme

Yeniden iiretim

Yeniden kazamim

Geri doniisiim

Yakma

Gomme

Kaynak: De Brito ve Dekker (2002:16)
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2.5.3.Yenileme (Refurbishing)

Yenileme faaliyetleri, tamirden farkli olarak geri donen iiriinlerin yeni iirlin
kalitesine yakin bir kalite durumuna getirebilmek igin kullanilan islemlerdir. Uriin
yenileme ile geri donen iiriinler pargalara ayrilir, test edilir, degistirilmesi gerekli olan
parcalar degistirilir ve iiriiniin dmrii uzatilmis olur (Alaykiran, 2011:6).

Yenilestirmenin amaci, kullanilan iriinleri belirlenen kalite seviyelerine
getirmektir. Kalite standartlar1 yeni iriinlerin sahip oldugu kalite standartlarindan daha
azdir. Kullanilmis tirtinlerin modiiller halinde sokiilmesinin ardindan, tiim kritik modiiller
denetlenir, sabitlenir veya degistirilir. Onaylanan modiiller yenilenmis {irtinlerle yeniden
birlestirilir. Bazen yenilemede, modas1 ge¢mis modiiller ve parcalar ile teknolojik a¢idan
istiin olanlarin degistirilmesi yoluyla teknolojik olarak yiikseltilerek birlestirilir. Askeri
ve ticari amacgli ucaklar1 yenilenmis iriinlere 6rnek olarak verebiliriz (Thierry vd.,
1995:119). Sun Microsystem geri doniise ugramis irilinlerini, pargalarin degeri ve
degistirme zorluguna bagl olarak Amerika, Latin Amerika veya Asya’da yerel diizeyde
yenileme yapmaktadir. Yenilenen parcalar ise stoklanarak yeniden kullanim igin
bekletilmektedir (Rogers & Tibben-Lembke, 1998:65).

2.5.4.Yeniden Uretim (Remanufacturing)

Yeniden iiretim, atiklarin ayristirllmasindan sonra elde edilen malzemelerin yeni
triinlerin  Uretilmesinde hammadde olarak kullanilmasidir (Kagtioglu ve Sengiil,
2010:93). Yeniden iiretim de kullanilmis {irtinlerin miimkiin oldugunca en alt seviyeye
kadar ayristirilir, biitiin bilesenleri gozden gecirilir, degismesi gereken parcalar degistirilir
ve yeni iiriin elde edilmis olur (Wadhwa vd., 2009:462).

Yeniden iiretimin amaci kullanilmis {iriinlerin kalitesini yeni iirlinlerin seviyesine
getirmektir. Kullanilmis iiriin timiiyle pargalara ayrilir ve tiim modiil ve pargalar kontrol
edilir. Hasar goren ya da eskiyen par¢a ve modiiller yenileriyle degistirilir. Tamir
edilebilir parcalar ve modiiller tamir edilir ve test edilerek birlestirme islemleri yapilir
(Thierry vd, 1995: 119).

“Yeniden iiretimde {riiniin kimligi korunur, gerekli yerlerde pargalama, kontrol,
tamir ve parca degisimiyle iiriin yenisi gibi Uretilir. Yenilemeden farkli olarak {irlin
pargalara ayrildiktan sonra cok daha fazla islem goriir ve aslina uygun hale getirilir”
(Fedai Denis, 2012:39).

Kullanilmig iriinlerin yeniden iiretim ve yenileme islemleri glinlimiizde artarak
devam etmektedir. Bugiin uzay araglar1 bile NASA tarafindan yeniden {iretim ve
yenileme iglemlerine tabi tutulmaktadir. Yeniden iiretim iglemlerinin, satin alma yerine
tercih edilmesinin en Onemli sebeplerinden bir tanesi maliyet avantaji saglamasidir.
Yeniden iiretim ile isletmelere saglanan maliyet avantaji1 %40 ile %60 aras1 degismektedir
(Rogers ve Tibben-Lembke, 1998:64-65).

Yeniden iiretim ile ugak motorlarinin, otomobil parcalarinin, tibbi donanimlarin ve
makine pargalar1 gibi cesitli araglarin geri kazanimi yapilmaktadir. Bugiin pek ¢ok
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orijinal parga {ireticisi, liretim ve servis siiregleri ile yeniden tiretim siirecini biitlinlestirme
yoluna gitmektedir (Birin, 2015:17). Hewlett- Packard yeniden iiretim parcalarini, servis
parcalar1 olarak kullanan isletmelere ornek olarak verilebilir. Hewlett-Packard hasarli,
bozuk parcalari alir ve montaj yeniden iiretim yenileme gibi islemlerden gecirdikten sonra
bu parcalari servis aginda onlarin oncelikli materyalleri olarak kullanirlar bdylece servis
hizmetlerinin maliyetlerini diisiirmiis olurlar (Rogers ve Tibben-Lembke, 1998: 65).

2.5.5.Uriin Yamyamlastirma — Uriiniin Kismi Kullanini (Cannibalization)

Uriin yamyamlastirma etkisi literatiirde su sekilde agiklanmistir (Bulut ve Deran,
2008:334);

Ayni piyasada mal farklilagtirmasi yapmak isteyen bir firma biri ucuz digeri pahali neredeyse
ayni nitelikte iki mal piyasaya siirdiiglinde ucuz mal pahali malin piyasasini kapmakta ise
burada yamyamlastirma etkisi vardir denir. Diger yandan bu eski ya da ikincil piyasalarda
satilan iirtin, sadece kendi firmasinin pahali {iriiniintin degil diger firmalarin da pazar payini
kapar. Iste bu durum literatiirde yamyamlastirma etkisi diye gecer. Burada gegen
yamyamlastirma etkisinde ise bir iiriin parcalarmma ayrilip baska bir iirliniin iiretiminde
kullanildig1 ve bu iirlin tamamen ortadan kalktig1 i¢in bir diger yamyamlastirma etkisinden
bahsedilebilir.

Uriin yamyamlastirmanin amaci, diger tersine lojistik faaliyetlerinde (tamir,
yenileme, yeniden iiretim) yeniden kullanima tabii tutulmus iiriinlerin baz1 pargalarini
kurtarmaktir. Burada ¢ok kati bir iirlin yamyamlastirma kalite standardi s6z konusu
degildir. Parcalarin nerede yeniden kullanilacag siirece baglidir (Akdogan ve Coskun,
2012:1643). Ayrica da diger geri kazanim faaliyetlerinden farkli olarak iirlinlin sadece az
bir kism1 yeniden kullanilir ve geri kazanim siirecinde kullanilamayan atik pargalar ya
geri doniisiime ugrar ya da imha edilir. Ornegin, ABD'li bir sirket olan Aurora,
cogunlukla entegre devrelerin {iriin yamyamlastirmasi ile ugragsmaktadir. Sirket istedikleri
parcalar1 bir bilgisayardan ¢ikararak fisleri test edip, daha sonra diizlestirme, kirpma,
parlatma gibi islemlerden sonra satmaktadirlar. 1988 ile 1993 yillar1 arasinda satislar
sifirdan baglayip 40 milyon dolart agmistir (Thierry vd, 1995: 119).

2.5.6.Geri Doniisiim (Recycling)

Geri doniisiim, herhangi bir {riin yapisin1  korumaksizin maddenin geri
kazanilmasini ifade etmektedir. Hurda, metal, cam ve kagitlarin, metal ve plastiklerin geri
doniigiimiiniin saglanmas1 6rnek olarak verilebilir (Fleischmann vd., 1997:3).

Geri doniigtim, kullanilmig tirlinii ¢esitli ayristirma yontemleriyle kullanilabilir
malzemelere ayirarak bu malzemelerin yeni {iriin veya baska bir {iriin {iretiminde
kullanilmasidir (Wadhwa vd., 2009:462). Farkli bir ifade ile geri doniistim, bir {iriiniin
degerini yitirdikten sonra parca ve malzemelerinin geri doniistiiriilme siirecidir. Kodak
firmas1 miisterilerinden kullanilmis kameralar1 toplamakta, bunlar pargalarina ayirmakta

ve kullanigh parcalart yeni kamera tretiminde kullanmaktadir (Tanyas ve Diizgiin,
2012:86).

Diger biitiin {irtin geri kazanim faaliyetlerinin amaci, kullanilmig {iirliniin ve
pargalarinin 6zellik ve fonksiyonlarini miimkiin oldugunca koruyarak devam ettirmektir.
Geri donlisim de ise {rlinlin ve bilesenlerinin 6zellik ve fonksiyonlar1 ortadan
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kalkmaktadir. Geri doniisiimiin amaci kullanilmis iiriin ve bilesenlerin malzemelerinin
yeniden kullanilabilmesidir. Bu pargalarin kalitesi yiiksekse orijinal iirliniin pargalarinin
ya da diger pargalarinin iiretilmesinde yeniden kullanilabilir. Geri doniisiim {iriin
pargalara ayrildiginda baglar. Bu parcalar farkli kategorilere ayrilir. Bu ayrilan parcalar
sonradan yeni pargalarin iiretiminde tekrardan kullanilir. Geri doniisiim c¢ok sayida
kullanilmus {iriine uygulanmaktadir. Ornegin, hurda bir arabanin biitiin metal parcalar:
(ortalama aracin agirhginin %75’i) Almanya, Ingiltere ve ABD gibi iilkelerde geri
dontstiirilmektedir (Thierry, vd., 1995:120). Bir sayfa kagit altt defa geri
dontstiiriilebilir, eger geri doniistiiriilme islemi yapilmaz ise de ii¢ ay i¢inde yok olur.
Kagitlarin geri dontisiimii ile hava kirliligi %74- 94, su kirliligi %35, su kullanimi ise
%45 diismektedir (Ayboga ve Oktem, 2015:182).

Uriin geri déniisiimiiniin sunmus oldugu avantajlar1 su sekilde siralayabiliriz;

e Kullanilmis ve 1skartaya ayrilmis olan {iriinlerin dogaya vermis oldugu zararl
etkiyi azaltmaktadir

e Kullanilmis tirtinlerin geri dontisiimii ile ekonomik bir deger kazanilmaktadir

e Azalan satin alma maliyetleri ile birlikte igsletmelerin karliliginda artiglara sebep
olmaktadir

2.5.7.Yakma (Incineration) ve Gomme (Landfilling)

Atik alanlarinin sinirli kapasitede olmasi sebebiyle iade edilen iiriinleri yakmak ve
gommek, tersine lojistik faaliyetlerinin son alternatifidir. Bu durum, geri doniisiim
siirecine dahil olan sirkete herhangi bir kazang saglamamasi durumunda da bir segenek
olarak goriilebilir (Akdogan ve Coskun, 2012:1642). Uriinlerin yasam egrisinin hangi
evresinde yakilacag iiriinlin yasina ve cinsine, mevcut teknolojilere, maliyetlere, {iriiniin
cevreye olan etkisine baghdir (Yildiz, 2013:54).

-----

Giliniimiizde isletmelerin tersine lojistik faaliyetlerine olan ilgileri giderek
artmaktadir. Dell, General Motors, Kodak ve Xerox gibi isletmeler tersine lojistik
faaliyetlerinde bulunarak biiyiik kendi sektorlerinde dnciiliik yapmakta ve biiyiik basarilar
elde etmektedirler (Uster vd., 2007:890). Tersine lojistige uygulamalarma olan bu ilginin
iki temel sebebinden s6z edebiliriz. Bunlar, cevresel faktorler ve is faktorleridir. Onceleri
kullanilmis {irlinlerin ¢evresel etkileri, ¢evre mevzuati, atik yOnetimi, miisterilerin
cevresel sorunlara ve kirliligi azaltmaya yonelik giderek artan ilgisinden
kaynaklanmaktaydi. Ancak daha sonra iade edilen iirlinleri kullanmanin isletmelere
ekonomik avantaj sagladigi, maliyetleri azalttigini, lojistik agina deger kattigi, miisteri
memnuniyetini ve isletmenin pazar payini arttirdigi fark edilmistir (Keyvanshokooh vd.,
2013:10183).

Isletmeleri tersine lojistik uygulamalarmna yénlendiren ¢esitli nedenler sz
konusudur. Bunlar;

e Fkonomik nedenler
e Yasal nedenler
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e (evresel nedenler
e Kurumsal sorumluluk

2.6.1.Ekonomik Nedenler

Ekonomik nedenler isletmeleri tersine lojistik faaliyetlerine ydnlendiren itici
nedenlerdir. Artan rekabet ortaminda isletmeler oncelikle hayatta kalmak, daha sonra ise
daha diisiik maliyetle rekabet edebilmek amaciyla tersine lojistik faaliyetlerine
yonelmektedir. Yeniden kullanim, yeniden isleme gibi faaliyetlere yonelen isletmeler
daha diisiik maliyetle ve daha az kaynak ile liretim yaparak piyasada ki rakiplerinin oniine
gecebilir.

Tersine lojistik faaliyetleri isletmelerce yatirim canlandirma araci olarak
algilanmaktadir. Isletmeler icin kisa dénemde goriinen bir kar olmasa bile, isletmeler
pazarlama, rekabet ve stratejik nedenler sebebiyle tersine lojistik faaliyetlerine
yonelmektedir. Ayrica da isletmeler gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel yasalar icin de
onceden hazirlik yapmis olmaktadir. Bununla birlikte uzun dénemde isletmelerin tersine
lojistik faaliyetlerinde bulunmalart hem dogrudan hem de dolayli ekonomik kazanclara
sebep olmaktadir. Isletmeler iiriin ve malzemelerin geri kazammi ile sektdrdeki paymi
arttirmakta, miisterilerin goziinde iyi bir yesil imaji1 kazanmakta ve miisterileri ile daha iyi
iliskiler kurmaktadir. Ornek olarak bir lastik iireticisi verilebilir. Firma, miisterilerin
memnuniyetini arttirmak ve lastik {icretlerini diisiirmek amaciyla lastikler i¢in yeniden dis
atma segenegi sunmuslardir. Bunlar tersine lojistik uygulamalarinin dolayli ekonomik
kazanglaridir. Ayrica tirlinlerin geri kazanilmasi ile katma deger saglanmasi, hammadde
ve malzeme kullaniminin azalmasi ve iirlinleri yok etme masraflarinin ortadan kalkmasi
isletmelerin tersine lojistik uygulamalarindan sagladigi dogrudan kazanglardir. (De Brito
ve Dekker, 2002:6; Ravi vd., 2005:331).

Her gecen giin yeni rakiplerin ortaya c¢ikmasiyla birlikte hem ABD’de hem de
Avrupa Birligi’ne iiye iilkelerde isletmeler {iriinleri geri toplamak, ayristirmak, yeniden
kullanmak, yeniden iiretim ve geri donilisim amaciyla tesisler kurmaya baslamislardir.
Buna Ornek olarak Sony firmasini verebiliriz. Sony Almanya Stuttgart da elektronik
riinlerin yeniden {iretimi ve yeniden kullanimi amaciyla Sony Demontaj ve
Degerlendirme tesisi kurmustur. IBM firmas1 ise Endicott New York’ta diziistii
bilgisayarlarin ve kisisel bilgisayarlarin kullanilabilir parca ve malzemelerini toplamak
amaciyla yeniden degerlendirme tesisi kurmustur (Veerakamolmal ve Gupta, 2002:47-
48). Isletmeler geri doniistiiriilen ham maddeler sayesinde daha az maliyetle iirettikleri
irlinleri, sektorde ki rakiplere oranla daha uygun fiyatlardan satilmasi sonucunda hem kar
elde etmis olacak hem de yeni pazar olanaklar1 saglamis olacaklardir (Giirler, 2010:21).

Kozmetik devlerinden biri olan Estee Lauder tersine lojistik uygulamalarinda
bulunmadan 6nce her y1l yaklasik 60 milyon dolar degerindeki geri donen iiriinii gdmme
islemi ile yok etmekteyken, tersine lojistik faaliyetlerinde bulunmaya baslamasi ile
beraber geri donen iirlinleri yenileme islemlerine tabi tutarak tekrar satisa sunmaktadir.
Bu sayede hem iiretim miktarin1 hem de stok miktarini azaltmistir ve biiylik bir maliyet
avantaji saglamistir (Cekerol, 2013:16-17).  Ayrica Xerox firmasi 1997 yilinda
uygulamaya koydugu bir programla Omriinii tamamlamis {riinleri miisterilerden geri
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toplayarak iiretim maliyetlerinden 80 milyon dolar tasarruf saglamistir (Maslennikova ve
Foley, 2000).

2.6.2.Yasal Nedenler

Isletmeleri tersine lojistik uygulamalarina yonlendiren diger bir sebep yasal
zorunluluklardir. Tiiketim sonrasinda meydana gelen atiklarin ve hurda {irlinlerin
birikmesi sonucu atik yonetimi ve ¢evre kirliligi kavramlar1 biiyiik bir 6nem kazanmuigtir.
Bugiin bir¢ok iilkede yasa yapicilar miisterileri korumak a¢isindan firmalarin iirettikleri
iirtinleri geri almalar konusunda kurallar koymuslardir ve bu sayede firmalar iirettikleri
sorunlu triinleri geri toplamak zorunda kalmaktadir. Avrupa Birligi iiyesi iilkeler ¢evreye
verilen zarar1 ortadan kaldirmak amaciyla “yesil yasalar” ¢ikartmakta ve ¢evre konusunda
konusun da diinya da oncli bir konum sergilemektedir (Giirler, 2010:18; Cekerol,
2013:16-17).

1990’11 yillar da tiiketicilerin ¢evreyi koruma konusunda bilin¢lenmesi ile birlikte
Genisletilmis Uretici Sorumlulugu (GUS) kavrami olusmustur GUS’iin amac1 “iireticinin
iirtiniin yagam siirecini, lirliniin kullanimin siiresinin bitimine kadar degil iiriiniin yeniden
kazanimi veya atik olarak degerlendirilmesi gergeklestirilene kadar yoOnetmesini
gerektirmektedir” (Giirler, 2010:18).

Sekil 10. Genisletilmis Uretici Sorumlulugu

Fiziksel
Sorumluluk

Urdnun

Ekonomik

Sorumluluk Sorumlulugu

Mulkiyeti

Cevresel
Sorumluluk

Kaynak: Giirler (2010:19)

Almanya’da 1991 yilinda Alman Atik ve Paketleme Yasasi yliriirlige girmistir.
Yasa kapsaminda {ireticiler, perakendeciler ve dagiticilar paketleme atiklarinin en az
%60-%75’lik kismint geri doniistiirmek zorundadir (Cekerol, 2013:16-17). Bu amag
dogrultusunda Duales System Deutschland firmasi ambalaj malzemelerini toplama
konusunda hizmet vermektedir. Yesil Nokta (Der Griine Punkt) ise yaptiklart igin
semboliidiir. Alman mensei olmayan sirketler bu uygulamanin disinda tutulur ancak

59



tiikketicilerin alacaklar {iriinlerde yesil nokta etiketi aramasi sebebiyle onlar da bu konuda
ilgilidir (Rogers ve Tibben-Lembke, 1998:139-140; Tanyas ve Diizgiin, 2012:86).
Tirkiye’de Ambalaj ve Ambalaj Atiklar1 Kontrolii Yonetmeligi 30 Temmuz 2004
tarihinde ylirtirliillige girmistir (Birin, 2015:23).

& 4
o %

Sekil 11. Alman Yesil Nokta Sembolii

Avrupa Komisyonu tarafindan “Bazi Zararli Maddelerin  Kullaniminin
Siirlandirilmasma iliskin  Yonerge” (RoHS) yayimlayarak elektrikli ve elektronik
cihazlarin {iretim siireclerinde altt zararli maddenin (krom, kadmiyum, kursun,
polibromiirlii bifenil, civa ve polibromiirlii difenil eter) kullanim miktarlar1 kisitlanmigtir
(Orman ve Su Isleri Bakanhgi, 2003).

Ocak 2003’te Avrupa Birligince elektrik ve elektronik {iriinlerin atiklarin
toplanmas1 ve geri kazanimi konusunda WEEE (Waste Electronic and Electrical
Equipment-Atik Elektrik ve Elektronik Ekipmanlari) yonergesi yayinlanmistir. Bu
yonergenin iki temel amaci vardir. Bunlardan ilki bahsi gecen atiklarin birikmesine engel
olmak, yeniden kullanimini saglamak ve bu malzemelerin geri kazanimini saglamaktir.
Ikincisi ise {ireticiler, dagiticilar, miisteriler ve toplama merkezlerinin gevresel
performanslarini arttirmaktir (Sundin, 2004:4). Tirkiye de ise elektrikli ve elektronik
esyalarda, elektrik ampullerde ve evsel aydinlatma araclarinda bazi zararli maddelerin
kullantmini  sinirlandiran  yonetmelik 30 Mayis 2008 tarihinde Resmi Gazete’de
yaymlanmistir (Resmi Gazete, 2008).

Hollanda’da {ireticiler kullanilmis buzdolabi, ¢amasir makinesi gibi dayanikli
tikketim mallar1, elektronik araglar ve ambalaj malzemelerinin toplanmasi, islenmesi veya
geri doniisiimiinden sorumludur (Ayvaz, 2013:16). Hollanda, Belcika ve italya’da
yiirlirliige giren yasalar ile geri donen elektronik ve elektrikli esyalarin sorumlulugu
ireticiler, ithalatcilar, dagitimcilar, tedarikgiler, devlet ve miisteriler arasinda esit olarak
paylasilmaktadir. isvec¢ ve Isvigre’deki yasalar ise bu iiriinlerin sorumlulugunu iireticilere
yiiklerken, Danimarka’da ki yasalar {irlinlerin sorumlulugunu devlete vermektedir
(Mulder vd., 1999:245).

Avrupa Birligi tarafindan yayinlanmis ¢evre yonetmeliklerinden bazilar1 asagida
siralanmistir (Cekerol, 2013:16-17);

o Atk Elektrik Elektronik Esyalarin Kontrolii ve Yonetimi Y 6nergesi
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e Atik Pil ve Akilimiilatorlerin Kontrolii Y6nergesi

e Ambalaj ve Ambalaj Atiklarmin Kontrolii Yonergesi
e Kat1 Atiklarin Kontrolii Yonergesi

e Hayat Seyrini Tamamlamis Tasit Araglar1 Yonergeleri

Tirkiye’de geri doniislim; c¢evre kanunu ve bu kanuna istinaden ¢ikarilan
yonetmeliklerle diizenlenmektedir. Bu yonetmeliklerden bazilar1 asagidadir (Birin,
2015:24);

e Atiklarin Diizenli Depolanmasina Dair Y 6netmelik

e Atik Pil ve Akilimiilatorlerin Kontrolii Yonetmeligi (APAK)

e Ambalaj Atiklar1 Kontrolii Yonetmeligi

e Atik Yaglarin Kontrolii Yonetmeligi,

o Bitkisel Atik Yaglarin Kontrolii Yonetmeligi,

e Omriinii Tamamlams Lastiklerin Kontrolii Ydnetmeligi,

e  Omriinii Tamamlamis Araclarin Kontrolii Hakkinda Yonetmelik
e Atk Yonetimi Genel Esaslarma Iliskin Y6netmelik

e Tibbi Atiklarin Kontrolii Yonetmeligi

e Kati Atiklarin Kontrolii Yonetmeligi

e Poliklorlu Bifenil ve Poliklorlu Terfenillerin Kontrolleri Hakkinda Y onetmelik
(Acar ve Kara, 2014:353)

e Tehlikeli Atiklarin Kontrolii Yonetmeligi (Acar ve Kara, 2014:353):
2.6.3.Cevresel Nedenler

Giiniimiizde isletmeler ekonomik gerek ekonomik gerekse yasal sebeplerden dolay1
tersine lojistik faaliyetlerine ydnelmektedirler. Isletmelerin tersine lojistik faaliyetlerine
yonelmesinde ki diger bir onemli faktor ise ¢evresel nedenlerdir. Ekosistemi ve dogal
kaynaklar1 korumak, miisterilerinin goziinde yesil imaj1 olusturmak ve misterilerin ¢evre
ile ilgili isteklerini karsilamak amaciyla tersine lojistik faaliyetleri isletmeler i¢in dnemli
bir konu haline gelmistir (Dowlatshahi, 2000: 144).

Gliniimiizde g¢evre kirliligi ile birlikte, tiiketicilerinde ¢evre kirliligi ile ilgili bakis
acilart pozitif yonlii bir degisime ugramistir. Tiiketiciler ¢evre ile ilgili konularda daha
bilingli davraniglar sergileyerek tiiketim aligkanliklarini da bu yonde degistirmislerdir.
Ornegin siipermarketler de plastik alisveris posetleri yerine nispeten daha pahali olan geri
dontstiiriilebilen malzemelerden yapilan torbalar1 kullanmaya baglamislardir. Cevresel
bilincin artmasi ile birlikte tiiketiciler de aldiklar1 iirtinlerin tedarik zinciri iginde
izleyecegi karbon ayak izini takip etmek istemektedir (Basmaci, 2013:8). Atabey
(2013:20) tarafindan karbon ayak izi “birim karbondioksit cinsinden 6lg¢iilen, {iretilen sera
gaz1 miktar1 agisindan insan faaliyetlerinin ¢evreye verdigi zararin 6lgiisiidiir” seklinde
tanimlanmistir. Tiiketicilerin ¢evre konusundaki hassasiyetinin fark eden isletmeler yesil
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pazarlama tekniklerinin de yardimiyla bu durumu kendi yararlarmma g¢evirmistir (Fedai
Denis, 2012:18). Ayrica Kiiresel olgekte faaliyet gosteren IBM, Hewlett- Packard, Xerox
vb. gibi isletmeler tedarikgilerini, dagiticilarin1 kapsayan faaliyetlerle yesil olmay1 6n
plana ¢ikarmaktadir (Sheu vd., 2005).

Giliniimiizde siki ¢evre kanunlarinin yliriirliige girmesiyle bir¢ok sirket dmiirlerini
tamamlamis olan {irlinlerini geri ¢agirmaya baslamis ve bu iirlinleri yeniden iglemistir.
Ornegin Hewlett-Packard firmasi, bos lazer yazici kartuslarini miisterilerinden geri alip,
yeniden doldurarak satisa sunmaktadir (Jayaraman vd, 2003: 129).

Tehlikeli maddeler konusu tersine lojistik i¢in biiyiik bir 6nem sahiptir. Cevreye
geri doniisii miimkiin olmayan zararlar veren agir metallerin geri kazanimlar1 ¢ok zordur
ve maliyetleri yiiksektir. Agir metallerin yok edilmesinin maliyeti, geri kazanilmasinin
maliyene gore daha uygundur. Bu sebeple alkelin manganez (AIMn) ve ¢inko karbon
(ZnC) gibi agir metallerin yok edilmesi tercih edilmektedir (Schultmann vd., 2003:59).

2.6.4.Kurumsal Sorumluluk

Kurumsal sorumluluk kavrami bir sirketin veya kurulusun tersine lojistik
faaliyetlerine dahil olarak bir dizi deger ve ilke yaratmasi seklinde tanimlanabilir (Ravi
vd., 2005:331).

1996 yilinda bebek ve cocuk kiyafetleri iireticisi olan Hanna Anderson firmasi
Hannadowns isimli bir program gerceklestirmistir. Miisterilerinden, c¢ocuklarinin
eskitmeden giymis olduklart Hanna Andersson markali iiriinleri geri getirmelerini istemis
ve bunun karsiliginda da miisterilerine Hanna Andersson markali kiyafet aliminda %20
indirim uygulamiglardir. Firmanin yonetmis oldugu bu program basari ile sonuglanmis ve
toplanan iiriinler okullara, evsiz barinaklarma ve diger hayir kurumlarina bagislanmistir.
Diger bir kurumsal sorumluluk projesi Nike firmasi tarafindan yapilmistir Nike
kullanilmis ayakkabilar1 basketbol sahalari ve kosu pistleri yapiminda kullanilan
malzemeye doniistiiriilmiistiir. Boylelikle marka degeri artmistir. Ayrica Kenneth Cole
firmas1 her Subat ayinda miisterilerinden kullanilmis ayakkabilar1 toplamakta ve bunun
karsiliginda ise miisterilerine yeni bir ¢ift ayakkab1 aliminda %20 indirim uygulamaktadir
(Rogers ve Tibben-Lembke, 1998:23).

2.7.Tersine Lojistikte Geri Doniis Nedenleri

Uriinler diizgiin ¢alismadigi, fonksiyonlarin1  kaybettigi veya miisterilerin
ihtiyaglarin1 karsilayamadigi durumlarda ya geri gonderilir ya da atilir. Uriin ve
materyallerin geri doniis sebeplerini genel olarak {i¢ baslik altinda toplayabiliriz (De Brito
ve Dekker, 2002);

e Uretim doniisleri
e Dagitim dontisleri
e Miisteri doniisleri
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Sekil 12. Tersine Lojistikte Uriin Geri Doniis Nedenleri

Dagitim

A —~

-Uriin geri toplanmasi
-Ticari geri alimlar
-Islevsel domiisler
-Stok avariamalar

-Ticar1 gen alimlar
-Garanti donasler:
-Hizmet donisler:
-Kullanimi sonlanmaisg
urin doniglern

-Omrii sonlanmag iirtin
doniigler:

Pl

-Hammadde fazlas:
-Kalite kontrolden
dénsnler

-Uretim fazlas:

!

Uretim Miisteri

Kaynak: Kdse (43:25)

Uriin iade oranlar1 sektdrlere gore farklilik gostermektedir. Cesitli sektorlerde ki
geri doniis oranlar1 asagidaki tabloda verilmistir (Rogers ve Tibben-Lembke, 1998:7).

Tablo 10. Bazi Sektorler icin Geri Doniis Oranlar

Sektor Doniis Orani
Dergi yayincilig % 50
Kitap basimi % 20 - % 30
Kitap dagitimi % 10 - % 20
Tebrik kartlart % 20 - % 30
Katalogdan perakende satis % 18 - % 35
Elektronik dagitimi % 10 -% 12
Bilgisayar iireticileri % 10 - % 20
CD-ROM % 18 - % 25
Yazici lireticileri %4-%8
Kitlesel {ireticiler %4-%15
Otomotiv sektorii (parca) %4-%6
Tiiketici elektronigi %4-%5
Ev kimyasallar1 %2-%3

Kaynak: Rogers ve Tibben-Lembke (1998:7)

Jim Wu ve Cheng’e (2006:512) gore iiriin iade nedenleri asagida siralanmistir;
e  Uriin pazar konumlandirmasinin yanlis yapilmasi

e Kalite sorunu
e Tasarim ve baglant1 hatalar
e Dogru olmayan talep tahminleri
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e Makul olmayan fiyatlandirma

e Yavas bilgi akisi

e Pazarlama desteginin eksikligi

e Zayif satis fonksiyonu,

e Kotlu magaza sunumu

e Lojistik destek eksikligi

e Tagsima desteginin eksikligi

e Donen iirlin, miktar1 ve siklig1 tizerinde kontrol eksikligi

e Siparis ile talep miktarlar1 arasindaki fark sebebiyle geg teslimat

e Uzun iade siireci

e Dodnen iirlinlerin ¢ok cesitli ve az miktarda olmasi

e Nakit akis problemi

e  Uriin karmasinin uygun se¢ilmemesi

e Beklenen donen firiinler ve gergekte donen iirlinlerin miktar1 arasinda tutarsizlik

e Uzun dagitim kanali

e Promosyon faaliyetlerinden sonra artan doniigler

e Farkl cografi bolgelerdeki insanlarin farkli tiiketici tercihleri

e Ulasim diizenlemesinin dnceden belirlenmemesi sebebiyle yliksek ulagim
maliyetleri

e Stoklama faaliyetleri i¢in belirgin bir diizenin olmamasi

e (ok sayida dagiticinin olmasi

2.7.1.Ureticilerden Geri Donen Uriinler

Uretim geri doniisleri, {iretim asamasinda ki tiim pargalarin ve iiriinlerin geri
doniisiimiinii ifade etmektedir. Ureticilerden geri doniisler cesitli sebeplerle ortaya
cikmaktadir. Artakalan ham maddeler, kalite kontroliinden gegemeyen ara iirlinler veya
nihai iiriinler, yeniden islenmek zorunda olan {iriinler ve iiretim asamasinda artik kalan
triinler ireticiden geri doniis sebeplerine ornek verilebilir. Genel olarak iiretim
dontslerini {i¢ kategoride siralayabiliriz (De Brito ve Dekker, 2003:9);

e Hammadde fazlas1
e Kalite kontroliinden donenler
e Uretim fazlasi

2.7.2.Dagiticidan Geri Donen Uriinler

Dagiticidan geri doniisler, tedarik zincirinin aktorleri tarafindan triin iretildikten
sonra dagitim boyunca ortaya c¢ikan geri doniigleri belirtmektedir. Bu doniisler, geri
cagrilan triinleri, ticari geri doniisleri, stok diizenlemelerini ve fonksiyonel geri doniisleri
icermektedir. Dagitim dontislerini dort grup altinda toplanilabilir (De Brito ve Dekker,
2002:8);

e Uriinlerin geri ¢agrilmasi
e Ticari geri dontsler
e Stok ayarlamalar
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e Fonksiyonel geri doniigler
2.7.3.Miisteriden Geri Donen Uriinler

Uriin iadeleri icerisinde miisteriden doniisler yiiksek bir oran sergilemektedir.
Perakende satislarda miisterilerden doniislerin oraninin yilizde alt1 oldugu tahmin
edilmektedir  (Rogers ve Tibben-Lembke, 1998:7). Uriiniin son kullanicilarina /
miisterilere ulastiktan sonra herhangi bir sebepten 6tiirli geri alimlardir. Nedenlerini su
sekilde siralayabiliriz (De Brito ve Dekker, 2002:8);

e Ticari dontisler

e Garanti doniisleri

e Hizmet doniisleri

e Kullanimi sona ermis iirtin doniisleri
e  Omrii sona ermis iiriin doniisleri

Miisteri doniisleri ile ilgili olarak vermis oldugumuz sebepleri daha da arttirabiliriz.
Miisteriler tarafindan kullanilmak istenmeyen triinler, hatali / bozuk {iriinler, {iriin yasam
dongiisiinlin sonuna gelmeden servislere gonderilen iirlinler, kullanim sonras1 doniisleri,
tireticilerin geri ¢agirdig triinler veya geri kazanim faaliyetleri igin toplanan iriinler
tersine lojistik siirecinde miisterilerden iiriin dontislerine verilen diger sebeplerdir (Ayhan,
2012:46; Salvarl, 2015:18).

Ayrica tirlinlerin satildiklart konumlardan dolay: da farkli doniis oranlara sahiptir.
Ornegin elektronik ticaret alisverislerinde, internet kullanicilarmin {iriinleri yalnizca
elektronik ortamda gorerek almalar1 sebebiyle iirlin iadeleri de artacaktir. Ancak
perakendecilerden veya toptancilardan alinan iiriinlerde fiziksel hatalar daha az
gozlenecek ve iiriin iade etme oranm1 daha diisiik olacaktir.

Daugherty vd.’ne (2001:113) gore ticari mallarin iade nedenleri asagidaki tabloda
siiflandirilmstir.

Tablo 11. Ticari Mallarin iadelerindeki En Yaygin Nedenler

Iade Nedenleri Oranlar
Miisteri iadeleri / memnuniyetsizlik % 32,16
Hatali {irtinler % 26,05
Yanlis iiriin génderilmesi % 10,44
Tamir ihtiyaci % 8,27
Hasar gorme % 7,1
Satilmayan parcalar % 1,35
Onarma % 0,80
Geri doniisiim % 0,67
Uriiniin geri ¢agrilmasi % 0,64
Diger % 8,50

Kaynak: Daugherty vd. (2001:113)

Yapilan aragtirmaya gore en yiiksek iade orani %32,16 ile miisteri iadeleri /
memnuniyetsizlik gelmekte iken en diisiik iade oran1 ise %0,67 ile geri doniistim oldugu
goriilmektedir.

e Ticari Dontisler: Ticari geri dontisler genellikle perakendeciden iireticiye ya da
miisteriden perakendeciye seklinde iki taraf arasinda yapilmaktadir. Burada
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miisteri almis oldugu iirlinii herhangi bir geri 6deme almaksizin perakendecisine
gonderir (Fleischmann, 2000b:25). Uriinlerin tiiketicilerin istek ve beklentilerini
karsilamadig1 durumlarda kisa bir siirede tedarik¢i firmaya geri gonderilebilir. Bu
duruma Ornek olarak kiyafetlerin beden, renk, kumasin G&zelliklerinin
begenilmemesi sebebiyle geri verilmesi ve yerine iiriin bedelinin veya yeni iiriiniin
misteriye geri verilmesidir (De Brito ve Dekker, 2002:8).

Garanti ve Hizmet Doniigleri: Garanti kapsamindaki doniisler geleneksel tedarik
zinciri yOniinlin tersine ikincil {iriin kategorisini olusturmaktadir.  Garanti
doniisleri hem kullanim sirasinda bozulan hem teslimat siirecinde hasara ugrayan
hem de giivenlik tehlikesi sebebiyle geri ¢agrilan iiriinleri kapsamaktadir. Uriiniin
garanti kapsaminda ki doniigleri miisteri hizmetleri ile ilgili pazarlama konular1 ve
yasal kurallara dayanmaktadir (Fleischmann, 2000b:26). Garanti doniislerinde
dogru calismayan hasarli iriinlerin asil gondericisine /saticiya gonderimi s6z
konusu iken hizmet doniislerinde iiriinlerin ¢esitli hizmetlerden faydalanabilecegi
durumlar séz konusudur (Ozg¢alkap Gilanli, 2010:91).

Kullanim: Sona Ermis Uriin Déniisleri: Uriiniin kullaniminin belli bir evresinde
yapilan, geri verme istiinliigiine sahip olan iirlinlerdir. Bu duruma 6rnek olarak
kiralamada, konteyner ve sise gibi geri donebilen tasima kaplarinda veya
amazon.com gibi ikinci el marketler verilebilir (Dekker vd., 2004:14).

Omrii Sona Ermis Uriin Déniisleri: Uriinlerin ekonomik veya fiziksel émriiniin
sona ermis oldugu firiin doniisleridir. Burada Omrii sona ermis Triinler ya
isletmelerin yasal geri alma gereklerinden dolay1 orijinal iireticisi olan firmaya ya
da {irlinii geri dontistirmek amaciyla farkli sirketlere gonderilir (De Brito ve
Dekker, 2002:10; Ostlin vd., 2008:338).

2.8.Tersine Lojistik Uygulamalarimin Oniindeki Engeller

Giliniimiliz is diinyasinda her gecen giin yeni isletmelerin dogmasi rekabeti de

beraberinde getirmistir. Artan rekabet ortaminda piyasa kosullar1 zorlasmaya baglamistir.
Bu sebeple isletmeleri kullanmakta olduklar1 politikalar1 degistirmeye yonelmektedir.
Cevre konusundaki farkindaligin artmasi ile isletmeler de tersine lojistik faaliyetlerine
yonelmislerdir. Ancak tersine lojistik uygulamalarinin Oniinde ¢esitli engeller
bulunmaktadir. Baz1 yoneticiler maliyet, varlik degerleme ve potansiyel gelirler agisindan
tersine lojistige yeterince deger vermemektedir (Zhao vd., 2008). Shankar ve Ravi’ye
(2005) gore tersine lojistik uygulamalarinin 6niindeki engelleri su sekilde siralayabiliriz;

Bilgi ve teknoloji sistemlerinin eksikligi

Uriin kalitesi ile ilgili problemler

Sirket politikalar1

Tersine lojistik degisimine olan direng

Uygun performans dl¢iimlerinin eksikligi
Egitim ve 6gretim eksikligi

Finansal kisitlar

Ust yonetim tarafindan destek eksikligi

Tersine lojistik hakkinda farkindaligin eksikligi
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Stratejik plan eksikligi

Bayilerin, dagiticilarin ve perakendecilerin destek eksikligi
Arzin belirsizligi (Zhao vd., 2008)

Operasyonel giicliikler (Zhao vd., 2008)

Rogers ve Tibben-Lembke (1998:32-33) 300 katilimciyla gerceklestirmis oldugu

bir ¢alismada tersine lojistik uygulamalarinin 6niinde i¢ ve dis engeller oldugu sonucuna
varilmistir. Bu engeller ve oranlar1 asagidaki tabloda siralanmastir.

.....

Engeller Oram
Diger konulara gore tersine lojistifin dnemi % 39,2
Sirket politikalari % 35,0
Sistem eksikligi % 34,3
Rekabet konulari % 33,7
Yonetimin ihmalleri % 26,8
Finansal kaynaklar % 19,0
Personel kaynagi % 19,0
Yasal konular % 14,1

Kaynak: Rogers ve Tibben-Lembke (1998:33)

Literatiirde tersine lojistigin oniindeki engeller yapilan arastirmalarda incelenmis ve

farkli sonuglara ulasilmistir. Cespon vd.’a (2009:81) gore tersine lojistik uygulamalarinda
yasanan problemleri su sekilde siralamistir;

Yeniden iiretim siireclerini yonetmek i¢in yazilim eksikligi

Yeniden iiretim siiregleri boyunca bilesenleri tanimlamak igin gerekli standart
araclarin eksikligi

Zamanin belirsizligi

Talebin belirsizligi

Iade edilen iiriinlerin kalitesi ve miktarinin belirsizligi

Malzeme geri doniistiirme siirecinin belirsizligi

lade ve talep dengesizligi

Malzemelerin kullanilamayacak hale gelmesi

Tersine lojistik agina duyulan gereksinim
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Tablo 13. Tersine Lojistik Uygulamalarinin Oniindeki Engeller

Egitimli ¢alisan eksikligi

Y o6netim taahhidi

Yonetim Yonetim diizeyinde uzman eksikligi

Bilgi paylagim eksikligi

Atik yonetimi uygulama eksikligi

Baslangi¢ sermayesi eksikligi

Egitim i¢in fon eksikligi

TS Depolama ve ellegleme iglemleri i¢in fon eksikligi

Tade izleme sistemleri i¢in fon eksikligi

Tersine Lojistik

Omrii sona eren iiriiniin geri alinmasi iizerine uygulanabilir
Uygulamalarinin

yasalar ve yonetmelikler olmamasi

Oniindeki

Engeller Ekonomi politikalar1 devlet destegi eksikligi

olarak diistiniilmesi

Politika Tiiketicilerin geri alim konusunda bilgilendirilmemis olmasi

Cevreyi koruma konusunda toplum bilincinin eksikligi

Kullanim 6mrii bitmis iirlinler i¢in geri doniislim yatiriminin
olmamasi

Geri doniisiim i¢in uygulama yerinin olmamasi

Depolama malzemelerinin ve araglarinin eksikligi

Altyapi Geri doniisiimii izleyen sistem eksikligi

3.parti lojistik saglayicilari ile koordinasyon eksikligi

Kaynak: Abdulrahman vd. (2014:464)

Abdulrahman vd.’ne (2014:464) gore tersine lojistigin Oniindeki engeller dort ana
faktor altinda toplanmistir. Bunlar; yonetim, finans, politika ve altyapi eksiklikleridir.

2.8.1.Bilgi ve Teknoloji Sistemlerinin Eksikligi

Tersine lojistik uygulamalarinin 6niindeki en 6nemli engellerden bir tanesi bilgi ve
teknoloji sitemlerinin eksikligidir. Etkin bir bilgi ve teknoloji sistemi iirlin yasam
cevriminin birgok asamasinda gereklidir. Bilgi ve teknoloji sistemlerinin isletmelere
sundugu avantajlar su sekilde siralayabiliriz (Shankar ve Ravi, 2005:1013);

e Malzeme tipi ve iiretim teknolojileri, kullanim sonu veya 6miir sonu {iriinlerinin
geri kazanim segeneklerinin belirlenmesinde etkilidir.

e Miikemmel bir bilgi ve teknoloji sistemi ile iirliniin ¢evre, geri kazanim, yeniden
kullanim gibi iiriin gelistirme programlarina yardimei olunur.

e Etkin bir bilgi sistemi bireysel olarak ge¢mis satislar ile ilgili tirlin geri dontisleri
izleme ve takip etme imkani sunmaktadir. Bu sayede iirlin geri doniislerinin
tahminine ve stoklarin etkin bir bigcimde yonetimine yardimei olur.

2.8.2. Uriin Kalitesi Ile ilgili Sorunlar

Tersine lojistik uygulamalarinin 6niindeki diger bir engel kullanim Omrii bitmis
veya kullanim sonu gelmis iiriinlerin kalitesi ile ilgilidir. Tersine lojistigi ileri lojistik ile
karsilastirdigimiz zaman {iriin kalitesi standart degildir. Tersine lojistikte geri donen
tiriinler genellikle bozulmus, hasara ugramis veya kullanicis1 tarafindan kullanilmak
istenmemektedir (Rogers ve Tibben-Lembke, 2002:276-277). Bu sebeple bu {iriinlerin
fiyatlar1 degisiklik gostermektedir. Ileri lojistikte satm alman iiriinlerin fiyatlar iiriiniin
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kalitesine gore farklilik gostermektedir. Tersine lojistikte ise Oncelikle {iriiniin kalitesi
incelenir ve daha sonra ona gore bir karar verilir (Shankar ve Ravi, 2005:1014-1015).

2.8.3.Sirket Politikalar:

Kisitlayici sirket politikalar: tersine lojistik uygulamalarinin 6nilindeki 6nemli bir
engeldir. Isletmeler marka imajlarini korumak adma iade edilen iiriinleri yeniden
kullanmak istememektedir. Bunun sebebi olarak ise geri donen pargalarla tiretilen {iriiniin
diistik kaliteli olarak algilanacagini diisiinmeleridir. Ancak gilinlimiizde tersine lojistigin
Ooneminin fark edilmesiyle pek ¢ok isletme sirket politikalarin1 degistirmekte ve bu sayede
rakiplerine kars1 bir iistiinliik saglamaktadir.

Estee Lauder firmas1 sirket politikalarin1 degistirdigi ve tersine lojistik
uygulamalarina basladigi ilk y11 475.000 dolarlik bir kar saglamistir (Cekerol, 2013:16).

2.8.4.Tersine Lojistik Degisimine Olan Diren¢

Tersine lojistigin uygulamalarinin 6niindeki en biiyiik engel degisime olan direngtir.
Insanoglu dogasi geregi degisime kars1 bir direnc igindedir. Genellikle diisiik biitgeli
kiictik igletmeler degisime kars1 biiylik bir direng gostermekte ve organizasyon yapilarini
ve sirket politikalarini degistirmek istememektedir (Sengiil, 2010b:31).

Net bir tersine lojistik vizyonunun olmamasi problemleri hizlandirmaktadir.
Rekabetin artmasi ve zorlasan piyasa sartlari ile birlikte isletmelerin kar oranlarinda bir
diisiis goriilmektedir. Bu sebeple sirketler tersine lojistik uygulamalarina baslamiglardir.
Tersine lojistik uygulamalar1 hem sirketlerin kar oranlarinda biiyiik bir artig goriilmesine
hem de ¢evreye verilen zararin azalmasini sebep olmustur (Shankar ve Ravi, 2005: 1015).

2.8.5.Uygun Performans Olciimlerinin Eksikligi

Tersine lojistik performanslarinin dogru bir sekilde olclilmesi ve yonetilmesi zor
olan bir siirectir. Isletmeler performans dl¢iim sistemleri ile tersine lojistik uygulamalarin
birlestirirse hedeflerine/ c¢abalarina ulasmaya daha da yaklasacaklardir (Sharma vd.,
2011:103). Basarili tersine lojistik programlar1 etkin bir sekilde tiim siirecleri koordine
ederek, tirtinlerin degerlerinin korunmasini ve uygun bir sekilde imhasina odaklanarak
karsilamadig1 konusunda veri saglayan performans Ol¢iim sistemlerini olusturacaktir.
Herhangi bir sistemin performans Ol¢iimii; performans yonetimi, performans gelisimi,
performans dokiimantasyonu siirecinin kolaylagsmasinda anahtar bir rol iislenmektedir
(Shankar ve Ravi, 2005: 1016).

2.8.6.Egitim ve Ogretim Eksikligi

Tersine lojistik uygulamalarinin 6niindeki diger bir engel ise personel kaynaklarinin
yetersizligidir. Burada ifade edilmek istenen isletme genelinde tiim calisanlarin tersine
lojistik konusunda bilgi sahibi olmamalaridir. Herhangi bir isletmede {irtin gelistirme,
misteri hesap yonetimi vb. fonksiyonlar gibi egitim ve dgretimde basariya ulagmak icin
oncelikli gereksinimdir. Bu sebeple tiim isletme genelinde yeni teknoloji ile ilgili
personele egitim verilmelidir (Shankar ve Ravi, 2005:1016; Sharma vd., 2011:103).
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2.8.7.Finansal Kisitlar

Tersine lojistikte altyap1 ve insan kaynaklar1 gereksinimlerini karsilamak amaciyla
finans en oOnemli konulardan biridir. Isletmelere tersine lojistik faaliyetlerine
baslayabilmek iyi bir bilgi ve teknoloji sistemi gereklidir. Bu sebeple de fona ihtiyaci
duymaktadirlar. Gerekli fon saglanamazsa yeniden kullanma, yeniden iiretim ve geri
doniisiim gibi iiriin kurtarma segeneklerine yatirim yapilamaz. Ayrica personele tersine
lojistik konusunda gerekli egitimlerin verilebilmesi i¢in de finansal destek sarttir
(Shankar ve Ravi, 2005: 1016).

Bir isletmede tersine lojistik sistemlerinin kurulabilmesi ic¢in yiiksek baslangic
maliyetleri gereklidir. Abdulrahman vd.’ye (2014) gore biitiin sektorlerde ortak olan
finansal kisitlar su sekilde siralanmistir;

Baslangi¢ maliyetleri i¢in sermaye eksikligi,

Personel egitimleri i¢in fon eksikligi,

Depolama ve tasima islemleri i¢in fon eksikligi,

Iade izleme sistemleri i¢in fon eksikligi
2.8.8.Arzin Belirsizligi

Tersine lojistik sistemlerinde arz digsal bir degiskendir ¢iinkii iade edilen iiriinlerin
zamanlamasinin, miktarinin ve kalitesinin kontrolii zordur. Bu sebeple arz belirsizligi
genis anlamda {iriin kurtarma ve geleneksel iiretim- dagitim aglar1 arasinda belirleyici bir
faktor olarak goriilmektedir. Ancak ileri lojistikte arz sistemin gereksinimlerine gore
belirlenir. Talep ise tamamen miisterilere bagli bir fonksiyondur. Bu sebeple ileri
lojistikte talep ve arz ile talep arasinda olusan denge noktasi kolaylikla kontrol edilebilir
(Zhao, 2008:350-351).

2.8.9.0perasyonel (islevsel) Giicliikler

Ileri lojistik sistemlerine gore tersine lojistik sistemleri daha belirsiz ve daha
karigiktir. Bunun sebebi ise tersine lojistik sisteminin kurtarma siirecleri ve segeneklerinin
karmagikligi ve yasam dongiileri, lirtin 6zellikleri, gerekli kaynaklar, tesis kapasiteleri
vb.’nin ise farklilik gostermesidir. Bir firmanin tersine lojistik faaliyetleri en az dort temel
cevresel faktorden etkilenmektedir. Bunlar; miisteriler, tedarikgiler, rakipler ve kamu
kurumlanidir. Bu sebeple firmalarin kurtarma secenekleri hakkinda karar almalar1 ve
tersine lojistik sistemlerini etkin ve verimli bir sekilde isletmeleri zordur (Zhao,
2008:351).

ooooo

Tersine lojistigin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini 6lgmek tizere dort boyut
olusturulmustur. Bunlar; bi¢imsellik, iade politikalar, tiiketici ¢cabasi ve hizmet alimidir
(Liu, 2007).

2.9.1.Bicimsellik

Bicimsellik kurallar, siirecler ve sirket ici ve sirket ile miisteri aras1 operasyonlarda
bir kontrol mekanizmasini ifade etmektedir. Genel olarak big¢imsellik kavrami yazili
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diizenlemeler halinde tiim tedarik zinciri boyunca kontrol mekanizmalarina
basvurmaktadir (Autry, 2005:750). Big¢imsellestirmenin hedefi isin nasil yapilmasi
gerektiginden ¢ok neyin yapilmasi gerektigini belirtmektir. Genellikle son derece resmi
bir hale getirilmis tedarikgiler / perakendeciler tersine lojistik uygulamalarina baglamadan
once tlim standart calisma prosediirlerine sahip olurlar ve bu sayede tersine lojistik
uygulamalarima hazir hale gelirler. Ornegin, isletmeler asagidaki sorulari belirterek
miisterilerini yonlendirebilirler (Liu, 2007:23);

e lade edilen iiriin nasil gonderilecek?
e Jade siirecinde ortaya ¢ikan ulastirma maliyetlerini kim karsilayacak?
e Iade edilen iiriin nereye gonderilecek?

Kontrol mekanizmasinin bigimlendirilmesi ile hem isletme i¢i hem de isletmeler
aras1 operasyonlarda meydana gelen islemlerde verimlilik artmaktadir. Isletme igi
operasyonlarin bi¢imlendirilmesi ile isyeri kurallarinin olusturulmasi veya standart
calisma prosediirlerinin  olusturulmasinda  verimlilik saglanir. Isletmeler arasi
operasyonlarda ise yanlis anlasilmalarin Oniine gecilmesi ve kullanim sartlarinin
belirlenmesi gibi taraflarin karsilikli beklentileri tanimlanarak verimlilik arttirilir (Autry,
2005:750).

2.9.2.iade Politikalari

Miisteri agisindan elektronik ortamdan yapilan aligverisler énemli Olglide risk
tagimaktadir. Miisteriler satin almak istedikleri iirlinleri fiziksel olarak goérmemeleri,
tiriinlerin kalitesinden vb. pek ¢ok sebepten dolayi internet aligverislerinden ¢ekinmekte
ve iriinii satin alma konusunda emin olamamaktadirlar. Bu sebeple online miisteriler
satin aldiklar1 iirlinle ilgili boyut, renk, stil ve kaliteye iliskin olumsuz bir deneyim
yasamalar1 durumunda e-perakendecilerden genis bir iade politikas1 beklentisi igerisine
girerler (Liu, 2007:25). E-perakendeciler miisterilerin satin aldiklar1 iirtinler ile ilgili
yasadiklar1 zorluklar karsisinda iade etmelerine izin verir. Bu iade politikalar1 sonucunda
isletmeler yeni miisteriler ¢ekerken ayni zamanda da rakiplerine karsi iistiinliik saglamis
olur (Mollenkopf vd., 2007:218).

2.9.3.Tiiketici Cabasi

Tiiketicilerin / Miisterilerin satin almig olduklart iiriinlerin iadelerinde iirtinleri
fiziksel yolla geri gotiirmek zorunda kalmalar1 miisteriler i¢in istenmeyen bir durumdur.
Tipik bir perakende ortaminda miisteriler alacaklar {iriinii test etme imkanina sahiptir ve
boylelikle potansiyel risklerden kacinabilir. Elektronik ortamdan yapilan aligveriglerde ise
miisteri ancak Uriin eline ulastigi zaman kontrol isleminde bulunabilir.  Kontrol
isleminden sonra iirliniin miisteri tarafindan istenmemesi durumunda ise iade ve degisim
islemleri tiiketicinin ¢abasina baglidir (Mollenkopf vd., 2007:224).

Internet ortaminda yapilan aligverislerde iade siireci icin Oncelikli bazi kriterleri
bilmek tiiketiciler i¢in gerekli olacaktir (Liu, 2007:25);

e Iade edilen iiriinii daha 6nce geldigi kutu ile paketlemek

e Faturanin bir kopyasinin olma zorunlulugu
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e lade islemi meydana gelmeden 6nce iade zamanini onaylamak igin iade
merkezinden randevu almak

e Iade edilen iiriinii toplama noktasina géndermek
2.9.4.Hizmet Alim

Gronroos’a (1988) gore hizmet alimi miisterilerin sikayetlerine yonelik olarak
algilanan hizmet hatalar ile ilgili bir kavramdir. Hizmet alim1 boyutu hizmet kalitesi ile
ilgili gostergedir. Miisterilerin tersine lojistik siirecinde yasamis olduklar1 tecriibeler
neticesinde aldiklar1 hizmeti degerlendirmektedirler (Ergan, 2017:81).

Hizmet alimi siirecinde tiiketicilerin memnuniyetsizliklerini gidermek igin e-
perakendeci biiyiik firsatlar yakalar. Boylelikle devam eden hizmet siirecinde miisterilerin
memnuniyetsizlikleri giderilmis ve miisterilerin bakis a¢is1 olumlu yonde degismis olur.
Internet sitesi ile ilgili problemler, tiiketiciye verilen destek hizmeti, giivenlik, tiiketicinin
kisisel ve finansal bilgilerinin korunmasi, tiiketici ile iletisim kurabilme gibi konular
tilkketicinin hizmetin kalitesini degerlendirmesinde etkili olmaktadir (Liu, 2007:27; Ergan,
2017:82).

2.10.E-Ticaret Ahsverislerinde Tersine Lojistik Faaliyetleri ve Miisteri Memnuniyeti
Arasindaki Iliski

Tersine lojistik ve e-ticaret arasindaki iliskileri inceleyen ilk c¢alismalar 1990’11
yillarda yapilmistir. Lee (1997) kullanilmis Japon otomobillerinin elektronik ortamda
acik arttirma ile satigi lizerine bir uygulama sunmustur. Kokkinaki vd. (2000) ise ilk defa
elektronik ticaretin tersine lojistik iizerindeki roliinii incelemistir. Calismada e-ticaret
uygulamalar icerisinde bazi tersine lojistik gorevlerini tespit edilmis ve tersine lojistik
faaliyetlerin desteklenmesi i¢in {i¢ Oonemli e-ticaret modeli tespit edilmistir. Tersine
lojistik i¢in 6nem arz eden bir konu olan e-ticaret icin literatiirde farklt modeller
olusturulmustur. En yaygin kullanilan tersine lojistik i¢in e-ticaret modeli ise elektronik
pazarlardir. Bu pazarlar hem yeni hem de kullanilmais {irtinler i¢in kullanilir. Ayrica web
tizerinde kullanilmig pargalar veya yeniden iiretilmis ekipmanlari saglayan siteler
bulunmaktadir. Son olarak ise toplama, se¢im, yeniden kullanim ve yeniden dagitmayi
iceren web tabanli 6rneklerde bulunmaktadir. Elektronik pazarlarin lojistik yonii, stok
yonetimi, sanal depolama, nakliye, ¢izelgeleme ve rota belirleme ve operasyonel
ozellikleri kapsamaktadir. Lojistik operasyonlarini basitlestirmek icin e-ticaret, {i¢iincii
parti ile anlagsmalar ve diger tanimlanmis lojistik fonksiyonlar1 da sunar (Lourenco ve
Soto, 2002:10).
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Tablo 14. E-Ticarette Tersine Lojistik Aktiviteleri

E-Ticaret Uygulamalari Tersine Lojistik Gorevleri
Pazarlama e Kullanilabilir iiriin, par¢ca ve materyallerin
reklami
e Aranan {riin, parca ve malzeme hakkinda
bildirim
Satin alma e  Tedarik¢i/miisteri igin arastirma
e  Satin alma anlagmalarini yapma
e Beklenen teslimat hakkinda bilgi alma
e Aranan kullanilmis {iriin, par¢ca ve materyal
talebini karsilama
Satig e Fiyatlama (0rnegin belirli, anlasmali, acik
artirma)
e  Siparis siireci
e  Siparis takibi
e  Miisteri faturalama, toplama ve 6deme
Satis sonrasi/ Hizmet e Uriin takibi
e  Miisteri destegi
e  Miisteri/iiriin izleme

Kaynak: Kokkinaki vd.(2000:13)

Elektronik ortamlarda yapilan alisverislerde miisteriler pek ¢ok avantaja sahip
olmaktadirlar. Biiyiiker isler vd.’ne (2014) gore zamandan tasarruf, uygun fiyat, uygun
tirlinii bulma, web sitesinin tasarimi, kullanishilik, ve etkilesim faktorleri miisterileri
internetten aligveris yapmaya yonlendirmekte olan baslica faktorlerdir. Bu faktorlere ek
olarak Demirel (2013:27) bilgi toplamada serilik ve uluslararasi pazarlara erisim firsati
gibi faktorlerde ek olarak siralanabilir. Ulugay’a (2012:35) gore genis bir alanda aligveris
yapilabilinmesi sebebiyle ¢esitli {irlin gruplarina ulasilabilirlik, hizmet kalitesinin yiiksek
olmasi, yeni iirin ve hizmetlerden, promosyonlardan ve fiyat indirimlerinden aninda
haberdar olma imkani, ulasim vb. aligveris maliyetlerinden tasarruf edebilme imkani,
internet sitelerinin kisiye 6zel olarak uyarladig1 reklamlar araciligiyla iirlin ve hizmetlere
ulasabilirlik e-ticaretin tiiketicilere sunmus oldugu en biiyiik avantajlardir.

Kasim 2013 de yiiriirliige giren 6502 sayil1 Tiiketicinin Korunmasi kanununa goére
elektronik ortamdan yapilan aligverislerde tiiketici korumaya yonelik diizenlemeler
yapilmigtir. Bu kanuna gore iade sartlarina iligkin hiikiimleri su sekilde 6zetlenebilir
(Resmi Gazete, 2013).

Ayipl mallarla ilgili diizenlemelerde; ambalajinda, etiketinde, tanitma ve kullanim
kilavuzunda, internet portalinda ya da reklam ve ilanlarinda yer alan 6zelliklerinden bir
veya birden fazlasini tasimayan, satici tarafindan bildirilen veya teknik diizenlemesinde
tespit edilen nitelige aykiri olan mallar ayipli mal olarak degerlendirilir.  Ayrica
tiikketiciye ilgili lirlinlin zamaninda teslim edilmemesi de sdézlesmenin ayipli oldugu
anlamina gelir. Yasaya gore ayipli iirlinle ilgili meydana gelen kusurun ayipli olmadigina
dair ispat yiikii saticiya aittir. Ayipli mallarda tiiketicinin iirliniin fiyatinda indirim isteme,
irliniin yenisini isteme ya da bedel talep etme hakki bulunmaktadir (Resmi Gazete,
2013).

Isyeri disinda kurulan sozlesmelerle ilgili diizenlemelerde de; bu sézlesmeler
genellikle internet, kapida pazarlama ya da telefon araciligi ile yapilan sozlesmeleri
kapsamaktadir. Bu kapsamda tiiketicinin kurulan sézlesmeden sonra herhangi bir gerekge

73



gostermeksizin almis oldugu mal veya hizmetle ilgili 14 giin igerisinde cezai sart dahi
0demeden iade hakki bulunmaktadir. Saticinin ise bu hakki miisteriye sundugunu ispat
hakki bulunur. Ayni1 zaman da tiiketicinin de bu 14 giinliik iade siireci igerisinde malin
kullanim1 sirasinda iizerinde gergeklesen degisiklik ve bozulmalardan da sorumlulugu
bulunmamaktadir (Resmi Gazete, 2013).

Ancak miisteriler cesitli sebeplerden dolay1 elektronik ortamdan aligveris yapmaya
cekinmektedir. Literatiirde ¢esitli ¢alismalarda miisterileri internet aligverislerinden uzak
tutan ¢esitli sebepler mevcuttur. Biiyiiker Isler vd. (2014:84) tarafindan yapilan
arastirmaya gore miisterilerin internet lizerinden aligveris yapmama nedenleri su sekilde
siralanabilir;

e Misterilerin kimlik bilgilerini paylagsmak istememeleri

e Miisterilerin tirlinii fiziksel olarak gbrme istegi

e Kredi kart1 bilgilerini iigiincii sahislarla paylasilmak istenmemesi

e Miisterilerin iade siirecinde sorun yasayacaklar1 yoniindeki diisiinceleri
e Miisterilerin iirline aninda sahip olamama durumu

e Miisterilerin iirlinii teslim alamayacagi konusundaki inanci

e Online aligveris yapmayi bilmeme

e  Uriiniin zamaninda teslim edilemeyecegi konusundaki diisiince

Angiin (2016:52) tarafindan yapilan bir arastirmada ABD ve Tiirkiye’de
miisterilerin internet {izerinden aligveris yapmama nedenleri olarak su maddeler
siralanmustir;

e Internet erisimini yok veya kisitli olmasi

e Uriinlerin fiziksel olarak incelenmeden alinmak istenmemesi
e Internet iizerinden alisveris yapmanin giivenli bulunmamasi
e  Uriiniin teslim zamanimin beklenmek istenmemesi

e Aradig {iriinii internet {izerinden bulamama

e Internet aligverisleri ile ilgili olumsuz bilgi alma

e Internet aligverisleri karmasik bulma

Kaplancan Giiler (2017:32-35) tarafindan yapilan bir arastirmada hazir giyim
iriinlerinin internet iizerinden yapilan satiglarinda miisterilerin karsilagsmis olduklar
problemler su sekilde siralanmistir;

e Yaniltici reklamlar araciligiyla defolu, hasarli, kalitesiz iirlinlerin satici firma
tarafindan renk, 151k ve c¢esitli hileler yapilarak {iiriintin oldugundan farkl
gosterilerek miisterilerin yaniltilmast

e Resmi olmayan firmalarin sosyal medya {izerinden satis yapmasi ve satilan
tiriinlerin iadelerinin kabul edilmemesi

e Kiiciik ve orta biiylikliikteki isletmelerin fason iiretimleri neticesinde {iriin beden
tablolarinin olmamasi ve bedenlerin farkli gelmesi

e Yazlik, kislhk ve mevsimlik olarak adlandirilmayan kumas tiirlerinden dolay1
miisterilerin yanilmasi
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e Misterilerin kapida kontrollii kargo isteklerinin satici firma tarafindan kabul
edilmemesi

e Sanal magazalarin bilindik markalarin taklit triinlerini orijinal {irlinmiis gibi
satmalar1

e Satin alinan iiriinlin iadesinin veya degisiminin satict firma tarafindan kabul
edilmemesi

Ergan (2017:150) ise uygulamig oldugu bir anket c¢alismasi ile e-ticaret
aligverislerinde iirlin iade nedenlerini su sekilde agiklamistir;

e  Uriiniin bedeninin olmamasi

e Defolu tiriin gelmesi

e Yanls iiriiniin gelmesi

e Uriiniin internette goriindiigii gibi ¢tkmamasi
e Uriiniin alic1 tarafindan begenilmemesi

e Satin almaktan vazge¢cme

o Kalitesiz {irlin gelmesi

e  Uriiniin arizalanmasi

e  Uriiniin par¢alarinin eksik gelmesi

e  Uriiniin miisterinin bekledigi gibi ¢tkmamasi
e Uriiniin vaat edilen siirede gelmemesi

e Uriinle ilgili aldatic1 reklam yapilmas1

e Kargodan kaynaklanan sebeplerden dolay1 hasarli iiriin gelmesi
e  Uriiniin orijinal ¢ikmamasi

e Uriinle ilgili yaniltic1 bilgi verilmesi

e  Uriiniin acik ambalajla gelmesi

e Uriiniin fiyatinin fazla gelmesi

e Kullanilmis iiriin gelmesi

e Tarihi ge¢gmis {iriin gelmesi

e  Uriiniin demonte gelmesi

e  Uriiniin miisterinin eline ulasmamasi

e Uriinle birlikte fazla parca génderilmesi

e Tedarikei firma ile ilgili sorunlar
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BOLUM 3: E-TICARET ALISVERISLERINDE TERSINE LOJISTIK
FAALIYETLERININ MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISI

3.1.0rneklem Secimi ve Veri Toplama Yontemi

3.1.1.Arastirmanin Konusu

Giliniimiizde internetin yayginlagmasi ile birlikte isletmeler de faaliyetlerini internet
ortamimda ydnlendirmistir. Internet alisverislerinin artmas1 ile beraber miisterilerden
firmaya geri doniislerde artmistir. Bu c¢alismada elektronik ticaret, tersine lojistik ve
miisteri memnuniyeti kavramlar1 bir arada islenmektedir. Arastirmanin konusu ise e-
ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyetine etkisidir.

3.1.2.Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirma hipotezlerini test edebilmek i¢in toplanacak veriyle ilgili olarak oncelikle
ana kiitlenin belirlenmesi gerekmektedir. Bu calismada ana kiitle Marmara Boélgesi’nde
yasayanl8 yasindan biiylik ve son bir yil igerisinde iiriin iade islemi gerceklestirmis
internet kullanicilaridir. Arastirma evreninin biyuliigl tespit etmek amaciyla oncelikli
olarak Tiirkiye Istatistik Kurumu verilerine basvurulmustur. 2017 yil1 igerisinde toplam
niifusun % 66,8’1 internet kullandig1 goriilmiistiir. Ayni yil igerisinde kisilerin bireysel
kullanim amaciyla internet lizerinden mal veya hizmet siparisi verme veya satin alma
oraninin da % 24,9 oldugu goriilmektedir. Yine ayni yil toplam niifusun 79.814.871
oldugu goriilmiistiir (TUIK, 2017). Boylece arastirmanin 6rneklem grubunu 19.873.902
kisinin olusturdugu sonucuna varilmistir.

Arastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Anket formlar1
20.12.2017 — 31.01.2018 tarihleri arasinda sosyal medya kullanicilar1 tarafindan ve ayrica
da Yalova, Bursa ve Istanbul’da yasayan ve &rnekleme dahil olan kisilerce
doldurulmustur. . Yapilan ¢alismalar sonucunda 586 adet anket toplanmistir. Ancak 75
adet anket formunun analize katilmaya uygun olmadigi sonucuna varilmis ve boylelikle
511 adet anket analizler i¢in uygun bulunmustur.

3.1.3. Kullamlan Olgekler ve Anketin Hazirlanmasi

Bu ¢aligmada ankete katilanlarin ifadelere katilma derecesini 6l¢mek icin 5°1i likert
Olcegi kullanilmistir. Kisilerin en sik kullandiklar1 e-ticaret sitesi degerlendirilirken (1)
cok kotii... (5)cok iy1 seklinde, iade islemi gerceklestirilen e-ticaret sitesinin
degerlendirmede ise (1)kesinlikle katiliyorum... (5)kesinlikle katilmiyorum seklinde 5°li
likert 6l¢egi kullanilarak 6l¢tilmiistiir.

Anket calismasi ii¢ ana boliimden olusmaktadir. Ancak boliimlerden 6nce anket
formunda bir agiklama yazisina yer verilmis, ¢alismanin amaci ve ¢alismaya katilabilmek
icin gerekli olan &n sart hakkinda cevaplayicilara bilgi sunulmustur. ilk béliimde
katilimcilarin  demografik ozelliklerini 6lgmeye yonelik coktan se¢meli sorulardan
olusmaktadir.

Ikinci béliimde kisilerin e-ticaret alisverisleri hakkinda coktan se¢meli sorular
sorulmus ve e-ticaret sitesini degerlendirmek iizere besli likert 6l¢egi olusturulmustur. Bu
béliimdeki sorularin olusturulmasinda Ergan (2017) ve Ozcan vd.’nin (2017) ¢alismalar
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temel alinmistir. Ayrica Tiirkiye Istatistik Kurumu bireylerin internet iizerinden siparis
verdigi veya satin aldig1r mal ve hizmet tiirleri verilerinden de faydalanilmistir.

Calismanin t{i¢iincii boliimii ise e-ticaret sitelerinden almis olduklari iiriiniin iadesini
gerceklestirmis olan tiiketicilerin e-ticaret sitesi hakkindaki genel memnuniyetini 6lgmeye
ve tersine lojistik siirecini degerlendirmeye yonelik sorular sorulmustur. Sorularin
olusturulmasinda Liu (2007) tarafindan olusturulmus ve Ergan (2017) tarafindan revize
edilmis tersine lojistigin boyutlar1 6lgegi ve Ozcan vd. (2017) tarafindan olusturulan
anket sorular1 incelenmistir. Liu’ya (2007) gore tersine lojistik bilesenleri bigimsellik,
iade politikalari, hizmet alim1 ve tiiketici ¢abasi seklinde siralanmaktadir.

Liu (2007) tarafindan olusturulan bigimsellik bileseninin 4 sorudan olustugu
gorilmekte ancak Ergan (2017) ise gerekli revize islemini yaparak soru sayisini 5’e
cikartmistir. Liu (2007) tarafindan olusturulan iade politikalar1 bileseninin 5 sorudan
olustugu ancak Ergan (2017) ise soru sayisini 6’ya cikartmistir. Liu (2007) tarafindan
olusturulan tiiketici ¢abasi bileseninin 6 sorudan olustugu ancak Ergan (2017) ise soru
sayisini 7’ye c¢ikartmistir. Liu (2007) tarafindan olusturulan hizmet alimi bileseninin 7
sorudan olustugu ancak Ergan (2017) ise soru sayisini 8’e ¢ikartmustir.

Miisteri memnuniyeti boyutunu &lgmek igin olusturulmus olan sorular ise Ozcan
vd.’nin (2017) ¢alismasi1 baz alinarak hazirlanmastir.

3.1.4.Arastirmamin Modeli ve Hipotezleri

Arastirmanin modelini olusturulurken konu ile ilgili ikincil veriler arastirilmistir.
Yapilan arastirmalar neticesinde c¢alismaya uygun olacagr disiiniilen Olgekler
aragtirmanin amacina uygun olarak diizenlenmistir.

Sekil 13. Calismamin Modeli

Miisteri

Tersine Lojistik Memnuniyeti

Bi¢imsellik

e Jlade politikalar
o Tiiketici ¢abasi

Hizmet Alim1 )
E-Ticaret

Sitesini
Yeniden
Ziyaret Etme

v
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Bu c¢alismanin temel hedefi tersine lojistik bilesenlerinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisi Olgmektir. Bu kapsamda tersine lojistik bilesenlerinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisi Olgiildikten sonra tersine lojistik bilesenlerinin
miisterilerin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etmeleri lizerinde herhangi bir etkisinin olup
olmadigi da test edilmistir.

Arastirma modeline gére modele ait bagimsiz degisken; tersine lojistik bilesenleri
olan bigimsellik, iade politikalari, tiikketici ¢cabasi (tiiketici ¢abasinin az olmasi) ve hizmet
alimi, bagimh degisken ise miisteri memnuniyeti ve e-ticaret sitesini yeniden ziyaret
etme olarak belirlenmistir.

Arastirma hipotezleri asagidaki gibidir;

H; hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden hizmet alimi bileseni miisteri memnuniyeti

tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H; hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici ¢abasi bileseni miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H; hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden iade politikalar1 & bicimsellik bileseni
miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hy4 hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden iade politikalar1 & bicimsellik bileseni e-
ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H;s hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici cabasi bileseni e-ticaret sitesini
yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Hg hipotezi: Tersine lojistik bilesenlerinden hizmet alimi bileseni e-ticaret sitesini
yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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3.2.Verilerin Analizi

3.2.1.Demografik Bulgular

Arastirmaya toplamda 511 kisi katilmistir. Katilimeilarin cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim durumu, kisisel gelir ve meslek bilgileri Tablo 15’de gosterilmektedir.

Tablo 15. Katihmeilara Ait Demografik Ozellikler

Katiimeilarin Ozellikleri Frekans Yiizde
Cinsiyet
Kadin 300 58,7
Erkek 211 41,3
Toplam 511 100,0
Yas
18-24 263 51,5
25-34 200 39,1
35-44 41 8,0
45-54 6 1,2
55+ 1 2
Toplam 511 100,0
Egitim Durumu
Lise 12 2.3
On lisans 24 4,7
Lisans 317 62,0
Yiksek lisans 103 20,2
Doktora 55 10,8
Toplam 511 100,0
Medeni Durum
Bekar 390 76,3
Evli 121 23,7
Toplam 511 100,0
Kisisel Gelir

1000 TL ve daha az 195 38,2
1001 TL - 2500 TL 123 24,1
2501 TL - 4000 TL 70 13,7
4001 TL - 5500 TL 78 15,3
5501 TL — 7000 TL 30 5,9
7001 TL ve tizeri 15 2,9
Toplam 511 100,0

Arastirmaya katilanlarin 300’1 (%58,7) kadin katilimcilardan olusurken, 211’1
(%41,3) erkek katilimcilardan olugsmaktadir.

Katilimcilarin yaslarina ait frekans degerlerine bakildiginda 18 - 24 yas aralifinda
263 (% 51,5) kisi, 25 - 34 yas araliginda 200 (% 39,1) kisi, 35 - 44 yas araliginda 41 (%
8,0), 45 - 54 yas araliginda 6 (% 1,2) ve 55 yas ve lizeri aralikta ise 1 (% 0,2) kisinin
arastirmaya katildig1 sonucuna ulasilmistir.

Katilimeilarin egitim durumu incelendiginde lise mezunu 12 (% 2,3) kisi, 6n lisans
mezunu 24 (% 4,7) kisi, lisans mezunu 317 (% 62,0) kisi, yiiksek lisans mezunu 103 (%
20,2) ve doktora mezunu 55 (% 10,8) kisinin aragtirmaya katildig1 sonucuna ulagilmistir.

Katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda 390 (% 76,3) kisinin bekar, 121 (%
23,7) kisinin ise evli oldugu goriilmektedir.

Katilimcilari gelir durumlari incelendiginde 1000 TL ve daha az gelire sahip olan
195 (% 38.2) kisi, 1001 TL - 2500 TL araliginda gelire sahip olan 123 (% 24,1) kisi, 2501
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TL - 4000 TL araliginda gelire sahip olan 70 (13,7) kisi, 4001 TL - 5500 TL araliginda
gelire sahip olan 78 (% 15,3) kisi, 5501 TL - 7000 TL araliginda gelire sahip olan 30 (%
5,9) kisi ve 7001 TL ve tlizerinde gelire sahip olan 15 (% 2,9) kisi oldugu sonucuna
ulastlmistir.

Tablo 16. Katiimeilarin internetten Ahsveris Yapma Tecriibelerine Ait Bulgular

Katihmeilari Ozellikleri Frekans Yiizde
Internetten Aligveris Yapilan Site
Yerel siteler 240 47,0
Yabanca siteler 2 4
Her ikisi de 269 52,6
Toplam 511 100,0
Internetten Aligveris Yapma Sikligi

Giinde birkag defa 2 A
Hemen hemen her giin 9 1,8
Haftada birkag defa 44 8,6
Haftada bir defa 18 3,5
Ayda birkag defa 195 38,2
Ayda bir defa 79 15,5
Yilda birkag defa 149 29,2
Yilda bir defa 15 2,9
Toplam 511 100,0

Tablo 16 incelendiginde katilimcilarin internetten aligveris yaptiklar sitelere iliskin
veriler goriilmektedir. Buna gore yerel sitelerden alisveris yapan 240 (% 47,0) kisi,
yabanci sitelerden aligveris yapan 2 (% 0,4) kisi ve hem yabanct hem yerel sitelerden
aligveris yapan 269 (% 52,6) kisinin arastirmaya katildig1 goriilmiistiir.

Katilimcilarin internetten aligveris yapma sikliklar1 incelendiginde giinde birkag
defa aligveris yapanlarin sayist 2 (% 0,4), hemen hemen her giin aligveris yapanlarin
say1s1 9 (% 1,8),haftada birkac defa aligveris yapanlarin sayis1 44 (% 8,6), haftada bir defa
aligveris yapanlarin sayis1 18 (% 3,5), ayda birkag¢ defa aligveris yapanlarin sayist 195 (%
38,2), ayda bir defa aligveris yapanlarin sayisi 79 (% 15,5), yilda birkac¢ defa aligveris
yapanlarin sayis1 149 (% 29,2) ve yilda bir defa aligveris yapanlarin sayisinin ise 15 (%
2,9) oldugu goriilmiistiir.

Tablo 17. Katihmeilarin internetten En Fazla Satin Aldig1 Uriin Grubu

internetten En Fazla Satin Ahman Uriin Grubu Frekans Degeri Yiizde
Giyim ve spor malzemeleri 223 43,6
Kozmetik iirtinleri 31 6,1
Ev esyasi1 (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.) 27 5,3
Elektronik araglar (cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD 50 9,8
oynatici vb.)

Bilgisayar ve donanim malzemeleri 28 5,5
Kitap, e-dergi, gazete 76 14,9
Seyahat ile ilgili faaliyetler (seyahat bileti, araba kiralama) 25 4,9
Konaklama (otel vb. rezervasyon) 11 2,2
Gida maddeleri ve giinliik ihtiyaglar (cicek, icecek vb.) 7 1,4
Ilag 1 2
Film, miizik 4 ,8
Sportif ve kiiltiirel aktiviteler i¢in bilet (konser, mag, 7 1,4
tiyatro, sinema vb.)

E-6grenme araglari (¢evrimigi egitim siteleri, egitim 4 ,8

CD’leri vb.)
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Tablo 17°nin devammdir

Telekomiinikasyon hizmetleri (TV abonelikleri, sabit hat 3 ,6
veya cep telefonu abonelikleri, ADSL vb.)

Bankacilik hizmetleri, hisse senedi, finansal hizmet, sigorta 12 2.3
alimi

Diger 2 4
Toplam 511 100,0

Katilimcilarin internetten en fazla satin aldigi iirin gruplar incelendigi zaman en
fazla satin alinan iiriin grubunun 223 (43,6) kisi ile giyim ve spor malzemeleri oldugu
goriilmiistiir. Ikinci sirada ise 76 (14,9) kisi ile kitap, e-dergi, gazete gelmektedir. Daha
sonra sirastyla 50 kisi elektronik araglar (cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatici
vb.), 31 kisi kozmetik iiriinler, 28 kisi bilgisayar ve donanim malzemeleri, 27 kisi ev
esyast (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.), 25 kisi seyahat ile ilgili faaliyetler (seyahat
bileti, araba kiralama), 12 kisi bankacilik hizmetleri / hisse senedi / finansal hizmet
/sigorta alimi, 11 kisi konaklama (otel vb. rezervasyon), 7 kisi gida maddeleri ve giinliik
ithtiyaclar (¢gigek, icecek vb.), 7 kisi sportif ve kiiltiirel aktiviteler i¢in bilet (konser, mag,
tiyatro, sinema vb.), 4 kisi film / miizik, 4 kisi e-0grenme araglari (¢cevrimigi egitim
siteleri, egitim CD’leri vb.), 3 kisi telekomiinikasyon hizmetleri (TV abonelikleri, sabit
hat veya cep telefonu abonelikleri, ADSL vb.), 2 kisi diger gerecler (otomotiv pargasi,
motosiklet gerecleri), 1 kisi ise ilag seklinde belirtilmistir.

Tablo 18. Katihmcilarin Gerceklestirdikleri iade islemlerine Ait Bulgular

Frekans Yiizde
lade Edilen Aligveris Oran:
% 5 ve daha az 294 57,5
%6 -% 15 117 22.9
% 16 - % 30 45 8,8
% 31 -% 45 17 33
% 46 - % 60 11 2,2
% 61+ 27 53
Toplam 511 100,0
lade Sikligi

Haftada bir defa 6 1,2
Ayda birkag defa 14 2,7
Ayda bir defa 31 6,1
Yilda birkag defa 257 50,3
Yilda bir defa 203 39,7
Toplam 511 100,0

Katilimeilarin son bir yil igerisinde yapmis olduklar internet aligverislerinde iade
oranlar1 Tablo 18’de goriilmektedir. Tabloya gore almis olduklar: {iriinlerin %5 ve daha
az bir kismini iade eden 294 kisi, %6 - %15 araliginda iade eden 117 kisi, %16 - % 30
araliginda 45 kisi, %31 - %45 araliginda 17 kisi, %46 - %60 araliginda 11 kisi ve %61 ve
tizeri iade eden ise 27 kisi oldugu sonucuna varilmistir.

Katilimcilarin e-ticaret aligverislerinde iade sikligt  Tablo 18’de goriilmektedir.
Tabloya gore haftada bir defa iade islemi gerceklestiren 6 (% 1,2) kisi, ayda birka¢ defa
iade islemi gerceklestiren 14 (% 2,7) kisi, ayda bir defa iade islemi gergeklestiren 31 (%
6,1) kisi, yilda birkag¢ defa iade islemi gerceklestiren 257 (% 50,3) kisi ve yilda bir defa
iade iglemi gergeklestiren 203 (% 39,7) kisi oldugu goriilmiistiir.
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Tablo 19. Katihmcilarin internetten Satin Alp iade Ettikleri Uriin Gruplar

Internetten Alimip iade islemi Yapilan Uriin Gruplar Frekans Degeri Yiizde
Giyim ve spor malzemeleri 339 66,3
Kozmetik triinleri 18 35
Ev egyasi (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.) 34 6,7
Elektronik araglar (cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD 44 8,6
oynatici vb.)

Bilgisayar ve donanim malzemeleri 24 4,7
Kitap, e-dergi, gazete 24 4,7
Seyahat ile ilgili faaliyetler (seyahat bileti, araba kiralama) 11 2,2
Konaklama (otel vb. rezervasyon) 8 1,6
Gida maddeleri ve giinliik ihtiyaclar (¢igek, icecek vb.) 2 4
Film, miizik 3 ,0
Sportif ve kiiltiirel aktiviteler i¢in bilet (konser, mag, 2 4
tiyatro, sinema vb.)

Diger 2 4
Toplam 511 100,0

Tablo 19°da katilimcilarin internetten aldigi ve iade islemi gergeklestirmis olduklari
iirlin gruplar1 verilmistir. Tabloya gore en ¢ok iade edilen iirlin grubunun giyim ve spor
malzemeleri (339 kisi - % 66,3) oldugu goriilmiistiir. Bunu; elektronik araclar (cep
telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatic1 vb.) 44 (% 8,6) kisi, ev esyas1 (mobilya,
oyuncak, beyaz esya vb.) 34 (% 6,7) kisi, bilgisayar ve donanim malzemeleri 24 (% 4,7)
kisi, kitap / e-dergi / gazete 24 (% 4,7) kisi, kozmetik iirtinleri 18 (% 3,5) kisi, seyahat ile
ilgili faaliyetler (seyahat bileti, araba kiralama) 11 (% 2,2) kisi, konaklama (otel vb.
rezervasyon) 8 (% 1,6) kisi, film / miizik 3 (% 0,6) kisi, sportif ve kiiltiirel aktiviteler i¢in
bilet (konser, mag, tiyatro, sinema vb.) 2 (% 0,4) kisi, gida maddeleri ve giinliik ihtiyaclar
(cigek, icecek vb.) 2 (% 0,4) kisi, diger (otomotiv parcast ve motosiklet aksesuarlari) 2 (%
0,4) kisi seklinde siralanmaktadir.

Tablo 20. iade Nedenleri

iade Nedeni Frekans Yiizde
Beden olmadi 149 29,2
Defolu {iriin geldi 52 10,2
Yanlis iirtin geldi 50 9,8
Uriin internette goriindiigii gibi 56 11,0
¢ikmadi

Begenmedim 62 12,1
Satin almaktan vazgegtim 24 4,7
Kalitesiz iiriin geldi 20 3,9
Uriin arizaland: 15 2.9
Uriiniin pargalari eksik geldi 7 1,4
Uriin bekledigim gibi ¢ikmadi 25 4,9
Uriin vaat edilen siirede gelmedi 11 2,2
Uriin kargodan kaynakli 10 2,0
sebeplerle hasarli geldi

Uriin ile ilgili aldatic1/ yamltict 8 1,6
bilgi verildi

Uriiniin ambalaj1 agilmis geldi 5 1,0
Uriin elime ulasmadi 3 ,6
Uriinle ilgisi olmayan parga 2 4
geldi

Tedarikgi firma ile ilgili sorun 3 ,6
¢ikt1

Uriin orijinal ¢ikmadi 5 1,0
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Tablo 20°nin devamdir

Diger 4 .8

Toplam 511 100,0

Tablo 20’de katilimcilarin iade nedenleri goriilmektedir. Katilimcilarin en biiyiik
iade nedeni % 29,2 ‘lik (149 kisi) bir oranla gelen iiriiniin bedeninin olmamasidir. Ikinci
sirada gelen iriin iade nedeni ise % 12,1’lik bir oranla (62 kisi) katilimcinin {iriinii
begenmemesi ile ilgilidir. Ugiincii sirada % 11,0’k (56 kisi) bir oranla iiriiniin internette
goriindiigiinden farkli ¢ikmast gelmektedir. Dordiincii sirada ise % 10,2°lik (52 kisi) bir
oranla gelen iirliniin defolu ¢ikmasi ile ilgilidir. Besinci sirada gelen iade nedeni ise % 9,8
(50 kisi) ile miisterinin siparis ettigi {iriin yerine bir bagka {iriin / yanls {liriin gelmesi ile
ilgilidir. Daha sonra ise sirastyla iirliniin miisterinin bekledigi gibi ¢ikmamast % 4,9 (25
kisi), miisterinin {irlinii satin almaktan vazgecmesi % 4,7 (24 kisi), kalitesiz {iriin gelmesi
% 3,9 (20 kisi), satin alman iirlinlin arizalanmas1 % 2,9 (15 kisi), iirlinlin saticist
tarafindan vaat edilen siirede teslim edilmemesi % 2,2 (11 kisi), lriiniin kargodan
kaynaklanan sebeplerden otiirii hasarli gelmesi % 2,0 (10 kisi), iiriin ile ilgili aldatic1 /
yaniltici bilgi verilmesi % 1,6 (8 kisi), iirlinlin parcalarinin eksik gelmesi % 1,4 (7 kisi),
iriiniin a¢ik ambalajla gelmesi % 1,0 (5 kisi), orijinal iiriin gelmemesi % 1,0 (5 kisi),
lirliniin miisterinin eline ulasmamast % 0,6 (3 kisi), tedarik¢i firma ile ilgili sorun ¢ikmasi
% 0,6 (3 kisi), iirlinle ilgisi olmayan par¢ca gelmesi ise % 0,4 olarak siralanmaktadir.
Diger segenegi (iirlinlin kargoda kaybolmasi, iiriin hediyesinin miisteriye teslim
edilmemesi, miisterinin iiriine olan ihtiyacinin ortadan kalmamasi) ise % 0,8’lik bir oranla
4 kisidir.

Arastirmaya katilan 511 kisi icerisinde 37 kisi almis olduklar: iirlinii iade etmek
istedikleri halde iade edemediklerini belirtmistir. Katilimcilar iade yapamama nedenlerini
su sekilde belirtmislerdir;

e Firmanin ilgilenmemesi

e Firma tarafindan firma politikalarinin 6ne siiriilmesi

e Firmanin geri gonderi iicreti istenmesi

e Firmaya ulasamama

e Firmanin dolandirict olmasi

e Firmanin iade almamasi

e Firma kullaniciya yanlis adres bildirimi yapmasi

e Kargo sirketinin ilgisizligi

e Kargo sirketinin problem ¢ikarmasi

e Mubhatap bulamama

e Alman derginin lazim olan sayfalar1 kopuktu. Geri iade alinmadi
e Firmanin ne para iadesi ne de {iriin degisimi yapmamast

Katilimcilar, firmanin iade almama gerekgelerini su sekilde agiklamislardir;

e Katilimcinin iade etmek istedigi liriiniin mayo, i¢ ¢camasir1 gibi hijyen agisindan
hassas tiriinler olmasi

e Katilimeilarn iirliniin faturasini kaybetmesi
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e Uriiniin giyilmis olmas1 sebebiyle firmanin iade almamasi
e Firmanin {iriiniin hatali oldugunu kabul etmemesi
e Firmanin yanlis liriin génderdigini kabul etmemesi

e Uriin internetteki goriintiisiinden farkli olmasina ragmen bu durumun iade i¢in
gecerli olmadiginin séylenmesi

e Uriin arizali oldugu halde firmanin sorunu kabul etmemesi

e Jade etmek istenilen iiriin kampanyada oldugu i¢in kampanya kapsaminda iade
islemi gergeklestirilmemesi

e Firmanin internetten alinan {irtiniin magazadan degistirilmesini kabul etmemesi
e Degisimin yalnizca beden degisimi seklinde yapilmasi
3.2.2.Faktor Analizi

Bir tiir smiflandirma yontemi olan faktor analizi, bir grup degisken arasindaki
iliskilere dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir bicimde sunulmasini saglayan ¢ok
degiskenli bir analiz tiirtidiir. Faktor analizinin amaci, degiskenler arasindaki karsilikli
baglhiligin kokenini ortaya koymaktir. Yani en az bilgi kaybiyla, biiylik miktarlardaki
verilerden sikistirilmis 6zet ve yeni bir yapi igerisinde bilgiler elde etmektir. Genel olarak
faktor analizinin asil amaci verilerin yapisini tanimlamak, verileri 6zetlemek, sayilarini
yonetilebilir ve iizerinde calisilabilir, makul bir sayiya diistirmektir (Nakip, 2013:511-
512).

Iki cesit faktdr analizi mevcuttur. Bunlar Aciklayici Faktér Analizi (Exploratory
Factor Analysis-EFA) ve Dogrulayict Faktor Analizi’dir (Confirmatory Factor Analysis-
CFA). Aciklayic1 faktor analizi degiskenler arasindaki iliskilerden hareketle faktor
bulmaya yonelik bir islemdir. Dogrulayict faktdr analizinde ise degiskenler arasindaki
iliskiye dair daha Once saptanan bir modelin ya da hipotezin test edilmesi islemidir
(Altunigik vd., 2010:264).

Faktor analizi yapilabilmesi i¢in dncelikle drneklem biiyiikliigiiniin faktor analizine
uygun olup olmadigina bakilmasi gerekmektedir.

Kaiser-Meyer-Olkin  Orneklem Yeterlilik Testi (KMO) faktér analizinin
uygunlugunu gosteren bir indekstir. KMO degeri olarak 0,5 — 1,0 degerler kabul
edilmektedir. 0,5’in altindaki degerler ise faktor analizi i¢in uygun degildir. Deger 0,6 —
0,7 arasindaysa kabul edilebilir, 0,7 — 0,8 arasindaysa iyi, 0,8 — 0,9 arasindaysa ¢ok iyi,
0,9 — 1,0 arasindaysa miikemmel olarak degerlendirilebilir. Bartlett Kiiresellik Testinde
ise verilere iliskin korelasyon matrisinin kullanarak analize dahil edilen degiskenlerin

aralarinda genel bir iliski olup olmadigini test etmektedir (Islamoglu ve Almagik,
2014:403)

SPSS programi kullanilarak yapilan faktér analizi sonucunda tersine lojistik ve
miisteri memnuniyeti boyutuna ait KMO ve Bartlett testlerinin sonuglar1 Tablo 21°de
verilmistir.
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Tablo 21. Tersine Lojistik ve Miisteri Memnuniyeti Boyutuna Ait KMO ve Bartlett Testlerinin

Sonuclari
KMO ve Bartlett Testi
Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterliligi Olciim Testi ,961
Bartlett Testi Yaklasik ki-kare 9791,516
Df (serbestlik derecesi) 190
Anlamlilik (Significant) ,000

Tablo 21°e gore elde edilen verilerin KMO degeri 0,961 olarak belirlenmistir. Bu

deger, orneklem biiyiikliigiiniin faktér analizine uygunlugunun miikemmel oldugunu
gostermektedir. Daha sonra verilerin faktor analizini uygunlugunu 6lgmek amaciyla
Bartlett Testi’ne gecilmistir. Yaklasik ki-kare degeri 9791,516, serbestlik derecesi 190 ve
anlamlilik (p) degeri ise 0,000 giiven seviyesinde anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir.

Asagidaki tabloda yer alan tersine lojistik boyutlarina ve miisteri memnuniyeti

boyutuna iliskin ifadelerin agiklamalar1 s6yledir;

lade politikalar1 1: lade islemini gergeklestirdigim internet sitesi kullanicidan
kaynaklanmayan sebeplerle (yirtik, defolu, bozuk iiriin) {iriinii iade edebilecegimi
belirtti.

Iade politikalar1 2: Internet sitesinde yer alan iade politikalar1 net ve anlasilirdi.
Iade politikalar1 3: Internet sitesinde iade ettigim iiriiniin yerine yeni iiriin/ hizmet
veya bedelini en kisa siirede degistirilecegi belirtildi.

Bicimsellik 1: Iade islemini yaptigim internet sitesindeki bilgiler giinceldi.
Bicimsellik 2: Internet sitesinde iade siireci a1k ve net olarak diizenlenmistir.
Tiiketici ¢abasi 1: Iade islemini gerceklestirmek icin iiriinii paketlemek kolay
oldu.

Tiiketici ¢abas1 2: Iade isleminde online formu doldurmak hizl1 ve kolaydi.
Tiiketici ¢abas1 3: Iade siirecinde destek hattina ulasmak kolayd.

Hizmet alimi 1: Iade islemini gerceklestirmek icin &nerilen kargo sirketine
ulagsmak kolaydi.

Hizmet alimi 2: fade islemi i¢in farkli kargo sirketleri secenegi sunulmustu.
Hizmet alimi 3: lade islemini gerceklestirmek icin &nerilen kargo sirketi geri
doniis islemlerini kolaylastirdi.

Hizmet alimi 4: lade islemi igin gerekli malzemeyi kargo sirketinden temin
edebildim.

Miisteri memnuniyeti 1: Internette aligveris yaptigim sitenin imaji (itibarr) iyi
bilinir.

Miisteri memnuniyeti 2: Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesindeki
aligveristen memnun kaldim.

Miisteri memnuniyeti 3: lade islemini gergeklestirdigim internet sitesinin hizmet
kalitesi yiiksektir.

Miisteri memnuniyeti 4: Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesinin
kullanim1 kolay ve gorsel kalitesi iyidir.

Miisteri memnuniyeti 5: Iade islemini gergeklestirdigim internet sitesinin sunmus
oldugu fiyatlar iyidir.
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Miisteri memnuniyeti 6: lade islemini gergeklestirdigim internet sitesini gelecekte
kullanmaya devam edecegim.

Miisteri memnuniyeti 7: Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesi yeniden
aligveris yapmak i¢in uygun bir sitedir.

Miisteri memnuniyeti 8: Iade islemini gergeklestirdigim internet sitesini
baskalarina tavsiye edecegim.

Faktor analizine dahil edilen miisteri memnuniyeti ve tersine lojistik boyutlarina ait

tanimla

yict istatistikler (ortalama, standart sapma ve Ornek hacmi) ve korelasyon

degerleri Tablo 22°de yer almaktadir.

Tablo 22. Tamimlayici istatistikler Tablosu

Orneklem Ort.  Std. iP& T.C HA MM
Hacmi Sapma B.
Tade Pearson 511 2,03 1,12 1,000 ,744 ,530 ,801
politikalart &  Correlation
Bigimsellik
Tiiketici Pearson 511 2,25 1,15 , 744 1,000 ,615 ,780
Cabasi Correlation
Hizmet Alim1 ~ Pearson 511 2,68 1,14 ,530 ,615 1,000 ,607
Correlation
Miisteri Pearson 511 2,15 1,16 ,801 ,780 ,607 1,000

Memnuniyeti  Correlation

Korelas

yon degerleri 0.01 diizeyinde anlamlidir

B

ir sonraki tablo da faktor analizi sonucunda ortaya ¢ikan faktorlerin baslangicta ve

dondiirme isleminden sonra agikladigi varyans miktar1 goriilmektedir. Baslangic
0zdegerleri her bir faktoriin analize dahil edilen degiskenlerdeki varyansin ne kadarini
acikladigin1 gosterir. Bu boliimde analize dahil edilen toplam degisken sayis1 kadar faktor
vardir ve hepsinin agikladig1 varyans toplam1 % 100’e denk gelir (Islamoglu ve Alniagik,
2014:404).

Tablo 23’de verilerin rotasyonu i¢inde, uygulamada en fazla kullanilan yontem olan
Varimax rotasyonu kullanmilmistir. Faktorler ve agiklanan varyanslar tablosu neticesinde
dort faktor boyutu ve bu dort faktor boyutlu ¢ézliimiin toplam varyansin % 76,338’ini
aciklayabildigi sonucuna ulasilmistir.

Tablo 23. Faktorler ve Aciklanan Varyanslar Tablosu

Baslangic Ozdegeri Faktor Yiiklerinin Kareleri Toplam
Toplam Varyanslarin Birikimli Toplam Varyanslarin Birikimli

yiizdesi yiizde yiizdesi yiizde
1 12,099 60,493 60,493 12,099 60,493 60,493
2 1,518 7,592 68,086 1,518 7,592 68,086
3 951 4,756 72,842 951 4,756 72,842
4 ,699 3,496 76,338 ,699 3,496 76,338
5 ,597 2,983 79,321
6 ,514 2,569 81,890
7 ,482 2,411 84,301
8 412 2,061 86,361
9 ,394 1,969 88,330
10 ,355 1,774 90,104
11 ,325 1,624 91,729
12 ,280 1,400 93,129
13 ,273 1,364 94,493
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Tablo 23’iin devanmdir

14 ,241 1,204 95,697
15 ,218 1,089 96,786
16 ,192 ,960 97,746
17 ,163 ,814 98,560
18 ,114 ,568 99,128
19 ,108 ,540 99,668
20 ,066 ,332 100,000

Arastirmada kullanilan degiskenler dikkate alindiginda miisteri memnuniyeti 8, iade
politikalar1 3, bigimsellik 2, tiiketici ¢abast 3 ve hizmet alim1 4 sorudan olusan 6lgeklerle
Olciildiigi goriilmektedir. Tablo 24’de Varimax faktor dondiirme islemi neticesinde
ortaya ¢ikan ¢oziim goriilmektedir. Buna gore miisteri memnuniyeti, iade politikalar1 /
bicimsellik, tiikketici ¢abas1 ve hizmet alim1 olmak iizere toplam 4 faktor elde edilmistir.
Faktor analizi sonucunda literatiirde ayr1 ayr1 ele alinan iade politikalar1 ve bi¢cimsellik
birleserek tek faktore yiliklenmistir.

Tablo 24. Déniistiiriilmiis Faktor Yiikleri Matrisi ve Ozdegerler
Component
1 2 3 4
Miisteri ,822
memnuniyeti 7
Miisteri ,820
memnuniyeti 3
Miisteri ,814
memnuniyeti 6
Miisteri ,783
memnuniyeti 8
Miisteri ,7174
memnuniyeti 4
Miisteri ,769
memnuniyeti 2
Miisteri ,693
memnuniyeti 1
Miisteri ,641
memnuniyeti 5
Tade politikalar1 1 ,806
Tade politikalar1 2 715
Tade politikalar1 3 ,704
Bigimsellik 1 ,629
Bigimsellik 2 ,529
Tiiketici ¢cabasi 2 747
Tiiketici ¢abasi 1 ,695
Tiiketici ¢abasi 3 ,606
Hizmet alim1 2 ,817
Hizmet alim1 3 ,739
Hizmet alim1 4 ,666
Hizmet alim1 1 ,643
Ozdeger 6,179 3,456 2,853 2,780
Varyanslarin 30,896 17,278 14,264 13,900
ylizdesi
Birikimli yiizde 30,896 48,174 62,438 76,338
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3.2.3.Giivenilirlik Analizi

Icsel tutarlilik, dlgme aracinin Slctiigiinii varsaydigimz nitelikleri dlgen sorularinin
kendi i¢lerinde ne kadar birbirleriyle iliskili olduklarini, ne kadar homojen bir soru grubu
olusturduklarm tespit eder. i¢sel tutarlilik, alfa katsayis1 (Cronbach alfas1) hesaplanarak
bulunur. Alfa katsayisi, 6l¢cme aracindaki farkli sorularin ayni niteligi 6l¢erken birbirlerini
ne kadar tamamladiklarin1 tespit eder. Bir Olgme aracinda alfa katsayisinin
hesaplanabilmesi i¢in ilgili niteligi 6l¢en iki veya daha fazla sorunun bulunmasi gereklidir
(Tansel Cetin, 2007:62). Cronbach a katsayist ile ilgili su bilgiler verilebilir (Islamoglu ve
Alniagik, 2014:283);

0,00 < a < 0,40 ise dlgek giivenilir degildir

0,41 < a < 0,60 ise Olcek glivenilirligi diistiktiir

0,61 < a < 0,80 ise Olgek glivenilirligi kabul edilebilir
0,81 < a < 1,00 ise 6lgek glivenilirligi yiliksektir

Tablo 25. Giivenilirlik Analizi
Cronbach’s Alpha Degeri Madde Ort. Cronbach Madde Sayisi
Alpha Degeri
Tiim dlgek ,874 ,872 38
sorulari

Yapilmakta olan ¢alismada kullanilmis olan bu 6lgekte Cronbach a katsayisi 0,874
olarak hesaplanmigtir. Bu deger Olgegin igsel tutarliliginin oldukga iyi ve Olgegin
giivenilirliginin ytliksek oldugunu géstermektedir.

Tablo 26. Faktorleri Olusturan Soru Sayisi ve Giivenilirlik Katsayilari

Faktor Soru Sayisi Cronbach’s Alfa
1.Miisteri memnuniyeti 8 ,966
2 Iade politikalar1 & Bigimsellik 5 ,907
3.Tiiketici ¢abasi 3 ,831
4 Hizmet alimi 4 ,810

3.2.4.Hipotezlerin Test Edilmesi
3.2.4.1.Regresyon analizi

Iki degiskenli veya dogrusal regresyon analizi olarak da isimlendirilen basit
regresyon analizi, biri bagimli, digeri bagimsiz degiskenler arasinda nedensellik iliskisi
arayan bir analiz olup, degiskenler arasindaki iliskiyi tahmin etmeye yarar (Nakip,
2013:390).
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Tablo 27. Hizmet Alimi Bileseni ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda Yapilan Regresyon Analizi

Sonuclari
Model R R’ Diizeltilmis R Standart Hata
1 ,607 ,368 ,367 ,92567

a. Bagimli Degisken: Miisteri memnuniyeti
b. Bagimsiz Degigken: Hizmet alim1

ANOVA
Model Kareler df Ortalama F Anlamlilik
Toplami Kare
1 Regression 253,880 1 253,880 296,291 ,000
Residual 436,143 509 ,857
Total 690,023 510
Coefficients
Model Standartlastirilmamais Standartlasti t Anlamlilik
Katsayilar rilmig
Katsayilar
B Std. Hata Beta
1 Sabit ,487 ,105 4,641 ,000
Hizmet ,621 ,036 ,607 17,213 ,000
Alim

Coklu Baglant: Istatistikleri:
Durbin-Watson (D-W) Testi: 1,746
VIF: 1,000

Tolerance: 1,000

En kiigiik — en biiyiik CI: 1,000-4,927

Hizmet alimi bileseninin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini belirlemeye
yonelik regresyon analizi bulgular1 Tablo 27°de yer almaktadir. R degerine bakildiginda
0,607 oldugu goriilmektedir. Modelde tek bir bagimsiz degisken olmasi sebebiyle bu
deger bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki korelasyon katsayisidir. R? degerine
bakildiginda ise miisteri memnuniyetindeki degiskenligin %36,8’inin hizmet alimi
bileseni tarafindan aciklandigi sonucuna ulasilmistir. Bunula birlikte modelin genel
olarak anlamli oldugu ANOVA testi sonuglarinda goriilmektedir (F=296.291; p<0,001).
Tablonun {i¢iincii boliimiinde regresyon katsayilar1 (B degerleri) incelendiginde hizmet
alim1 bilesenindeki bir birimlik artigin miisteri memnuniyetini 0,621 arttirdig1 sonucuna
ulasgilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikilarak hizmet alimi bileseninin miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkisinin olduguna dair kurulan hipotez 1 kabul edilmektedir.

D-W istatistiginin 1-3 araliginda oldugu durumlarda hata terimlerinin bagimsizligi
acisindan bir sorun olmamasi, tolerans degerinin sifirdan uzak olmasi, VIF degerinin
2’den biiyiik olmamasi ve durum indisleri (CI) degerinin 15°den kii¢iik olmas1 sebebiyle
es dogrusallik sorunun olmamasi agisindan beklenen deger araliklaridir (Islamoglu ve
Almacik, 2014:372-375). Bir biitiin halinde gecerli oldugu anlasilan modeli ¢oklu
baglant1 istatistikleri incelendiginde oto korelasyon(D-W Testi:1,746) ve ¢oklu baglanti
sorunlar1 (Tolerans:1,000, VIF:1,000 ve CI: 1,000 — 4,927 araliginda) yasanmadigi
anlagilmaktadir
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Tablo 28. Tiiketici Cabas1 Bileseni ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda Yapilan Regresyon Analizi

Sonuclari
Model R R’ Diizeltilmis R Standart Hata
1 ,780 ,608 ,607 , 72920

a. Bagimli Degisken: Miisteri memnuniyeti
b. Bagimsiz Degisken: Tiiketici ¢cabasi

ANOVA
Model Kareler df Ortalama F Anlamlilik
Toplami Kare
1 Regression 419,374 1 419,374 788,701 ,000
Residual 270,649 509 ,532
Total 690,023 510
Coefficients
Model Standartlastirilmamais Standartlastiriimis t Anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata Beta
1 Sabit ,369 ,071 5,188 ,000
Tiiketici , 791 ,028 ,780 28,084 ,000
Cabasi

Coklu Baglant: Istatistikleri:
Durbin-Watson (DW) Testi: 1,790
VIF: 1,000

Tolerance: 1,000

En kiigiik — en biiyiik CI: 1,000-4,176

Tiiketicilerin iade silirecinde harcadiklar1 ¢abanin az olmasi {izerine kurulmus olan
tiiketici cabasi bileseninin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik
regresyon analizi bulgulart Tablo 28’de yer almaktadir.

R degerine bakildiginda 0,780 oldugu goriilmektedir. Modelde tek bir bagimsiz
degisken olmasi sebebiyle bu deger ayni zamanda bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki  korelasyon katsayisidir. R?  degerine  bakildiginda ise  miisteri
memnuniyetindeki  degiskenligin  %60,8’inin  tiiketici ¢abas1 bileseni tarafindan
aciklandigr sonucuna ulasilmistir. Bunula birlikte modelin genel olarak anlamli oldugu
ANOVA testi sonuglarinda goriilmektedir (F=788,701; p<0,001). Tablonun {i¢iincii
boliimiinde regresyon katsayilar1 (B degerleri) incelendiginde tiiketici ¢abast
bilesenindeki bir birimlik artigin miisteri memnuniyetini 0,791arttirdig1  sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikilarak tiiketici ¢abasi bileseninin miisteri
memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisinin olduguna dair kurulan hipotez 2 kabul
edilmektedir.

Bir biitiin halinde gecerli oldugu anlasilan modeli ¢oklu baglant1 istatistikleri
incelendiginde oto korelasyon (D-W Testi:1,790) ve g¢oklu baglanti sorunlari
(Tolerans: 1,000, VIF:1,000 ve CI: 1,000 — 4,176 araliginda) yasanmadig1 anlagilmaktadir.
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Tablo 29. iade Politikalari & Bicimsellik Bileseni ve Miisteri Memnuniyeti Arasinda Yapilan
Regresyon Analizi Sonuglari
Model R R’ Diizeltilmis R” Standart Hata

1 ,801 ,641 ,641 ,69726

a. Bagimh Degisken: Misteri memnuniyeti
b. Bagimsiz Degisken: Iade politikalar1 & bigimsellik

ANOVA
Model Kareler df Ortalama F Anlamlilik
Toplami Kare
1 Regression 442,561 1 442,561 910,298 ,000
Residual 247,462 509 ,486
Total 690,023 510
Coefficients
Model Standartlastirilmamais Standartlastiriimis t Anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata Beta
1 Sabit 473 ,064 7,434 ,000
Iade ,829 ,027 ,801 30,171 ,000
politikalar1
&
bigimsellik

Coklu Baglant: Istatistikleri:
Durbin-Watson (DW) Testi: 1,844
VIF: 1,000

Tolerance: 1,000

En kiigiik — en biiyiik CI: 1,000-3,868

Iade politikalar1 & bicimsellik bileseninin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik regresyon analizi bulgular1 Tablo 29°da yer almaktadir. R degerine
bakildiginda 0,801 oldugu goriilmektedir. Modelde tek bir bagimsiz degisken olmasi
sebebiyle bu deger ayn1 zamanda bagimli ve bagimsiz degisken arasindaki korelasyon
katsayisidir. R* degerine bakildiginda ise miisteri memnuniyetindeki degiskenligin
%64,1’inin iade politikalar1 & bicimsellik bileseni tarafindan aciklandigi sonucuna
ulagilmistir. Bunula birlikte modelin genel olarak anlamli oldugu ANOVA testi
sonuclarinda goriilmektedir (F=910,298; p<0,001). Tablonun iigiincii bdliimiinde
regresyon katsayilart (B degerleri) incelendiginde iade politikalari & bigimsellik
bilesenindeki bir birimlik artisin misteri memnuniyetini 0,829 arttirdigi sonucuna
ulasilmistir. Bu sonuglardan yola c¢ikilarak iade politikalar1 & bigimsellik bileseninin
miisteri memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkisinin olduguna dair kurulan hipotez 3 kabul
edilmektedir.

Bir biitiin halinde gecerli oldugu anlasilan modeli ¢oklu baglant1 istatistikleri
incelendiginde oto korelasyon(D-W  Testi:1,844) ve c¢oklu baglanti sorunlar
(Tolerans: 1,000, VIF:1,000 ve CI: 1,000 — 3,868 araliginda) yasanmadig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 30. iade Politikalar1 & Bicimsellik Bileseni ve E-Ticaret Sitesini Yeniden Ziyaret Etme
Arasinda Yapilan Regresyon Analizi Sonuclar:
Model R R’ Diizeltilmis R Standart Hata

1 ,751 ,564 ,563 ,865

a. Bagimh Degisken: E-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme
b. Bagimsiz Degisken: Iade politikalar1 & bigimsellik

ANOVA
Model Kareler df Ortalama F Anlamlilik
Toplami Kare
1 Regression 492,312 1 492,312 658,617 ,000
Residual 380,475 509 747
Total 872,787 510
Coefficients
Model Standartlastirilmamais Standartlastiriimis t Anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata Beta
1 Sabit ,383 ,079 4,859 ,000
Iade ,874 ,034 ,751 25,664 ,000
politikalar1
&
bigimsellik

Coklu Baglant: Istatistikleri:
Durbin-Watson (DW) Testi: 1,909
VIF: 1,000

Tolerance: 1,000

En kiigiik — en biiyiik CI: 1,000-3,868

fade politikalar1 & bicimsellik bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme
tizerindeki etkisini belirlemeye yonelik regresyon analizi bulgular1 Tablo 30°da yer
almaktadir. R degerine bakildiginda 0,751 oldugu goriilmektedir. Modelde tek bir
bagimsiz degisken olmasi sebebiyle bu deger ayn1 zamanda bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki korelasyon katsayisidir. R* degerine bakildiginda ise e-ticaret sitesini yeniden
ziyaret etme lizerindeki degiskenligin %56,4 linilin iade politikalar1 & bi¢imsellik bileseni
tarafindan agiklandigr sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte modelin genel olarak
anlamli oldugu ANOVA testi sonuclarinda goriilmektedir (F=658,617; p<0,001).
Tablonun iiglincli boliimiinde regresyon katsayilari (B degerleri) incelendiginde iade
politikalar1 & bigimsellik bilesenindeki bir birimlik artisin ise e-ticaret sitesini yeniden
ziyaret etme iizerinde %87,4’liik bir artis yasattig1 sonucuna ulagilmistir. Bu sonuglardan
yola cikilarak iade politikalar1 & bigimsellik bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret
etme {lizerinde olumlu bir etkisinin olduguna dair kurulan hipotez 4 kabul edilmektedir.

Bir biitiin halinde gecerli oldugu anlasilan modeli ¢oklu baglant1 istatistikleri
incelendiginde oto korelasyon(D-W Testi: 1,909) ve c¢oklu baglanti sorunlar
(Tolerans: 1,000, VIF:1,000 ve CI: 1,000 — 3,868 araliginda) yasanmadig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 31. Tiiketici Cabas1 Bileseni ve E-Ticaret Sitesini Yeniden Ziyaret Etme Arasinda Yapilan
Regresyon Analizi Sonuglari
Model R R’ Diizeltilmis R Standart Hata

1 ,728 ,530 ,529 ,898

a. Bagimli Degisken: E-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme
b. Bagimsiz Degisken: Tiiketici ¢cabasi

ANOVA
Model Kareler df Ortalama F Anlamlilik
Toplami Kare
1 Regression 462,360 1 462,360 573,407 ,000
Residual 410,426 509 ,806
Total 872,787 510
Coefficients
Model Standartlastirilmamais Standartlastirilmis t Anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata Beta
1 Sabit ,283 ,088 3,222 ,001
Tiiketici ,831 ,035 , 728 23,946 ,000
cabasi

Coklu Baglant: Istatistikleri:
Durbin-Watson (DW) Testi: 1,877
VIF: 1,000

Tolerance: 1,000

En kiigiik — en biiyiik CI: 1,000-4,176

Tiiketicilerin iade silirecinde harcadiklar1 ¢abanin az olmasi {izerine kurulmus olan
tiiketici cabasi bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik regresyon analizi bulgular1 Tablo 31°de yer almaktadir.

R degerine bakildiginda 0,728 oldugu ve bu degerin ayni zamanda bagimli ve
bagimsiz degisken arasindaki korelasyon katsayisi oldugu goriilmektedir. R* degerine
bakildiginda ise e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerindeki degiskenligin %53 {iniin
tiikketici cabasi bileseni tarafindan agiklandigi sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte
modelin genel olarak anlamli oldugu ANOVA testi sonuglarinda goriilmektedir
(F=573,407; p<0,001). Tablonun {i¢iincii boliimiinde regresyon katsayilar1 (B degerleri)
incelendiginde tliketici cabasi bilesenindeki bir birimlik artigin ise e-ticaret sitesini
yeniden ziyaret etme iizerinde %83,1°lik bir artis yasattigi sonucuna ulasilmistir. Bu
sonuglardan yola ¢ikilarak tiiketici ¢abasi bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret
etme lizerinde olumlu bir etkisinin olduguna dair kurulan hipotez 5 kabul edilmektedir.

Bir biitiin halinde gecerli oldugu anlasilan modeli ¢oklu baglant1 istatistikleri
incelendiginde oto korelasyon(D-W Testi: 1,877) ve c¢oklu baglanti sorunlar
(Tolerans: 1,000, VIF:1,000 ve CI: 1,000 — 4,176 araliginda) yasanmadig1 anlagilmaktadir.
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Tablo 32. Hizmet Alimi Bileseni ve E-Ticaret Sitesini Yeniden Ziyaret Etme Arasinda Yapilan
Regresyon Analizi Sonuglari
Model R R’ Diizeltilmis R Standart Hata

1 ,550 ,303 ,301 1,093

a. Bagimli Degisken: E-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme
b. Bagimsiz Degigken: Hizmet alim1

ANOVA
Model Kareler df Ortalama F Anlamlilik
Toplamu Kare
1 Regression 264,339 1 264,339 221,134 ,000
Residual 608,448 509 1,195
Total 872,787 510
Coefficients
Model Standartlastirilmamis Standartlastiriimisg t Anlamlilik
Katsayilar Katsayilar
B Std. Hata Beta
1 Sabit ,456 ,124 3,673 ,000
Tiiketici ,634 ,043 ,550 14,871 ,000
cabasi

Coklu Baglant: Istatistikleri:
Durbin-Watson (DW) Testi: 1,782
VIF: 1,000

Tolerance: 1,000

En kiigiik — en biiyiik CI: 1,000-4,927

Hizmet alimi bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerindeki etkisini
belirlemeye yonelik regresyon analizi bulgular1 Tablo 32°de yer almaktadir. R degerine
bakildiginda 0,550 oldugu ve bu degerin ayni zamanda bagimli ve bagimsiz degisken
arasindaki korelasyon katsayis1 oldugu goriilmektedir. R* degerine bakildiginda ise e-
ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerindeki degiskenligin %30,3’{inlin hizmet alim1
bileseni tarafindan agiklandigi sonucuna ulagilmistir. Bununla birlikte modelin genel
olarak anlamli oldugu ANOVA testi sonuglarinda goriilmektedir (F=221,134; p<0,001).
Tablonun {i¢iincii boliimiinde regresyon katsayilar1 (B degerleri) incelendiginde hizmet
alimi1 bilesenindeki bir birimlik artigin ise e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme {lizerinde
%63,4’liik bir artis yasattigi sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglardan yola ¢ikilarak hizmet
alim1 bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkisinin
olduguna dair kurulan hipotez 6 kabul edilmektedir.

Bir biitiin halinde gecerli oldugu anlasilan modeli ¢oklu baglant1 istatistikleri
incelendiginde oto korelasyon (D-W Testi: 1,782) ve c¢oklu baglanti sorunlar
(Tolerans: 1,000, VIF:1,000 ve CI: 1,000 — 4,927 araliginda) yasanmadig1 anlasilmaktadir.
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Tablo 33. Regresyon Analizi Sonucu Hipotezlerin Test Edilmesi

HIiPOTEZLER

KABUL/RED

H,

Tersine lojistik bilegsenlerinden hizmet alimi bileseni
miisteri memnuniyeti izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Kabul

H,

Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici cabasi bileseni
miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Kabul

H;

Tersine lojistik bilesenlerinden iade politikalar1 &
bicimsellik bileseni miisteri memnuniyeti {izerinde
olumlu bir etkiye sahiptir.

Kabul

Hy

Tersine lojistik bilegenlerinden iade politikalar1 &
bicimsellik bileseni e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme
iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

Kabul

H;s

Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici ¢abasi bilegeni e-
ticaret sitesini yeniden ziyaret etme {lizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

Kabul

He

Tersine lojistik bilesenlerinden hizmet alimi bileseni e-
ticaret sitesini yeniden ziyaret etme lizerinde olumlu bir
etkiye sahiptir.

Kabul
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SONUC VE ONERILER

Calismanin amact e-ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisini arastirmaktir. Bu amag¢ dogrultusunda internetten (6zel aligveris
siteleri, e-perakendeciler, Facebook, Instagram, Twitter vb.) satin aldig1 bir {iriinii iade
eden miisterilerin iade islemi gerceklestirirken yasadigi deneyimlerin miisterilerin
memnuniyetini nasil etkiledigi iizerinde ¢alisilmistir.

Son bir sene igerisinde elektronik ortamdan satin alinan bir iirliniin iade islemini
gerceklestirmis internet kullanicilar1  ise aragtirmanin  evrenini  olusturmaktadir.
Calismanin evreninin son bir sene igerisinde iade islemi gerceklestiren tiiketiciler
olmasimin sebebi tiiketicilerin yasadig1 aligveris deneyimini unutmamalar ile ilgilidir. Bu
sayede saglikli veriler elde edilmistir. Kisa siirede ¢ok sayida kisiye ulasabilmek amaciyla
aastirmada veri toplama yontemi olarak anket kullanilmistir. Cevaplayicilar, tesadiifi
olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda Ornekleme yontemi ile secilmistir. Anket
formlar1 20.12.2017 — 31.01.2018 tarihleri arasinda sosyal medya kullanicilar1 tarafindan
doldurulmus ve ayrica da Yalova, Bursa ve Istanbul’da yasayan ve drnekleme dahil olan
kisiler tarafindan doldurulmustur. Bu {i¢ ilin se¢ilme sebebi ise kisa bir zaman igerisinde
ulagilabilecek konumlar olmasidir. Yapilan caligmalar sonucunda 586 adet anket
toplanmistir. Ancak 511 adet anket formunun analiz i¢in elverisli olduguna karar
verilmigtir.

Arastirmanin modeli dogrultusunda hipotezlerin test sonuglarmin daha 6nceden
yapilmis olan ¢alismalar ile karsilastirilmasi asagidaki gibidir;

Liu (2007) tarafindan yapilmis olan calisma incelendiginde hizmet alimi
degiskeninin miisteri memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir. Saura, Francés, Contri ve Blasco (2008) tarafindan yapilmis olan ¢alisma da
ise lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakatinin iizerinde olumlu bir
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Diger bir calisma ise Ozmisir (2015) tarafindan
yapilmistir. Buna calisma da hizmet alimi boyutu destek hizmetleri seklinde ifade
edilmistir ve dertsek hizmetlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisinin
oldugu sonucuna varilmistir. Satici (2017) gore ise algilanan kalitenin miisteri
memnuniyeti lizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu tez
caligmasinda ise hizmet alimi bileseninin miisteri memnuniyetini olumlu yénde etkiledigi
sonucuna ulagilmistir. Bu sebeple H; hipotezi kabul edilmistir. Genel olarak hizmet
alimmin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini incelemek amaciyla hazirlanan
caligmalarda hizmet alimi boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etki
gosterdigi goriilmektedir.

Liu (2007) tarafindan yapilmis olan c¢alisma incelendiginde tiiketici cabasi
degiskeninin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir. Demirkiran (2010) tarafindan yapilmis olan c¢alismada tiiketici c¢abasini
Olcmeye yonelik sorular satis sonrasi hizmetler seklinde aciklanmistir. Bu ¢alismanin
sonuglarma gore satis sonrasi hizmetlerin miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir
etkisinin oldugu gorilmiistir. Goniiller (2016) tarafindan yapilmis olan diger bir
caligmada tliketici c¢abasi boyutunu Olgmeye yoOnelik olarak algilanan deger boyutu
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hazirlanmigtir.  Yapilan testler sonucunda algilanan deger boyutunun miisteri
memnuniyeti tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna ulagilmistir. Ergan’a (2017)
gore tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici ¢abasi bileseninin lojistik hizmet kalitesi
tatmini lizerinde dogrudan etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu tez calismasinda ise
tilkketici cabasi bileseninin miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkisinin oldugu
sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple H, hipotezi kabul edilmistir. Genel olarak tiiketici
cabasmin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini incelemek amaciyla hazirlanan
caligmalarda tiiketici ¢abasi boyutunun miisteri memnuniyeti iizerinde olumlu bir etki
gosterdigi goriilmektedir.

Liu (2007) tarafindan yapilmis olan ¢alisma da iade politikalar1 ve bigimsellik
boyutlarinin miisteri memnuniyeti tizerindeki iliskisi ayr1 ayr1 incelenmis ve her iki
boyutunda miisteri memnuniyeti {izerinde olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna
ulasilmistir. Diger bir calisma ise Ozmusir (2015) tarafindan yapilmistir. Buna gére iade
politikalart & bigimsellik boyutu satis sonrasi gilivenlik unsurlarindan giiven boyutu
olarak goriilmektedir ve ¢alismanin sonucunda giiven boyutunun miisteri memnuniyeti
tizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Borithan (2014) tarafindan
yapilmig olan caligmanin sonucuna gore iade politikalar1 ile miisteri memnuniyeti
arasinda negatif yonde bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Buna gore iade ile sikayet
algilamasi yiiksek olan miisterilerin memnuniyeti de diisiiktiir. Ergan (2017) tarafindan
yapilan farkli bir ¢calisma da ise iade politikalart ve bigimsellik boyutlarimin lojistik
hizmet kalitesi lizerinde ki etkisi ayr1 ayr1 ele alinmigtir. Buna gore bigimsellik bileseninin
lojistik hizmet kalitesi tatmini {izerinde dogrudan etkisi vardir ve iade politikalar
bileseninin lojistik hizmet kalitesi tatmini {izerinde etkisinin olmadigi sonucuna
ulasilmistir. Yapilmis olan bu tez ¢alismasinda ise politikalar1 & bigimsellik bileseninin
miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple Hj
hipotezi kabul edilmistir.

Ergan (2017) tarafindan yapilan bir calisma da bicimsellik ve iade politikalari
boyutu ayr1 ayr1 ele alinmistir. Bigimsellik bileseninin lojistik hizmet kalitesi tatmini
tizerinden e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etmeye dolayli bir etkisinin oldugu sonucuna
ulasilmistir. Ancak iade politikalar1 bileseninin lojistik hizmet kalitesi tatmini tlizerinden
yeniden ziyaret etmeye dolayli etkisinin olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu tez
calismasinda ise iade politikalar1 & bigimsellik boyutunun e-ticaret sitesini yeniden
ziyaret etme lizerinde olumlu bir etkisinin oldugu sonucuna varilmistir. Bu ylizden Hy4
hipotezi kabul edilmistir.

Ergan (2017) tarafindan yapilan bir ¢alisma da tiiketici ¢abas1 bileseninin lojistik
hizmet kalitesi tatmini iizerinden e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etmeye dolayli bir
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Yapilmis olan bu tez g¢aligmasinda tiiketici
cabasiin azliginin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme {lizerindeki etkisi incelenmistir.
Calismanin sonucunda Tersine lojistik bilesenlerinden tiiketici ¢abasi bileseni e-ticaret
sitesini yeniden ziyaret etme iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir. Bu tez ¢aligmasinda ise
tiikketici cabasi bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme lizerinde olumlu bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple Hs hipotezi kabul edilmistir.
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Feng, Zheng ve Tan (2007) tarafindan yapilmis olan bir ¢alisma da lojistik hizmet
kalitesini 6lgmeye yonelik olarak alti boyut iizerinde c¢aligilmistir. Bu ¢alisma sonucunda
ise bu alt1 boyutun tiiketicilerin e-ticaret sitelerini yeniden ziyaret etme ve yeniden satin
alma oranlarim arttirdig1 sonucuna ulasilmistir. Ergan (2017) tarafindan yapilan ¢alisma
da ise hizmet alimi bileseninin lojistik hizmet kalitesi tatmini {izerinden e-ticaret sitesini
yeniden ziyaret etmeye dolayli bir etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu tez
caligmasinda ise hizmet alimi bileseninin e-ticaret sitesini yeniden ziyaret etme lizerinde
olumlu bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu sebeple Hg hipotezi kabul
edilmistir.

Arastirmanin Stmirhilhiklar:

Arastirma Oncesinde, sonrasinda ve siirecinde karsilasilan smirliliklar su sekilde
siralanabilir:

e Bu calisma sadece Marmara Bolgesi’'nde yasayan internet kullanicilar ile
sinirlidir.  Ancak arastirmada kullanilan 06l¢ek farkli bolgelerde hatta {ilke
genelinde yapilmast halinde farkli sonuglar ¢ikacaktir

e Anket formlar1 20 Aralik 2017 — 31 Ocak 2018 tarihleri arasinda 6érnekleme dahil
olan kisilerce doldurulmustur. Orneklem grubunu ise son bir yil igerisinde iiriin
iade islemi gercgeklestiren internet kullanicilar1 olusturmaktadir. Burada zaman
kisitinin olmasi arastirmanin en biiyiik sinirliligini olugturmaktadir.

Oneriler

Arastirma sonucunda elde edilen verilere ve sonuclarina dayanarak e-ticaret
sitelerine yonelik olarak asagidaki oneriler siralanabilir;

e [E-ticaret siteleri calismanin sonuglarindan hareketle tersine lojistik siiregleri
yeniden planlanabilir.

e (alisma da en ¢ok giyim ve spor malzemelerinin beden hatasi, defolu iirlin ve
yanlig {rin gonderimi gibi sebeplerle en yiiksek oranda iade yapilan {irlinler
oldugu gériiliiyor. Ozellikle de bu iiriinlerin satigin1 yapan firmalarmn tanitimini
yaparken gercek {iirlin gorseline yer vermesi devlet tarafindan saglanmali ve ayrica
isletmeler sevkiyat biriminde kodlama yontemlerini gelistirilerek yanlis {iriin sevk
edilmesinin Oniine gecilebilecektir.

e [E-ticaret sitelerinin iade siire¢lerinde miisteriden kargo ticreti talep etmeleri de
firmaya olan miisteri memnuniyetini azaltarak ve uzun donemde de miisteri
kaybina yol agacagindan dolay1 kargo iade iicretleri konusunda da e-ticaret siteleri
kendilerini gelistirmelidirler.

e E-ticaret siteleri 0deme giivenligi konusunda g¢esitli giivenlik altyapilarini
geligtirmesini  saglayacak teknolojik yatirnmlara da Ozen gostermeleri
gerekmektedir.

e [E-ticaret siteleri iade silirecinde miisterilerin daha az caba harcayacaklari tiirden
Onlemler almalar1 gerekmektedir. Bunun i¢in {iriiniin ambalaj malzemesinin iade
islemi i¢in tekrardan {riini paketleyebilmek amaciyla kullanilabilecek
malzemeden yapilmasi, e-ticaret sitesindeki online formun tiiketicinin hizli ve
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kolay bir sekilde doldurabilmesi i¢in diizenlenmesi ve c¢agri merkezi
personellerinin ¢6zlim odakli olmalar1 6nerilmektedir.

E-ticaret siteleri miisterilere sunmus oldugu hizmet kalitesini arttirmalidir. Bunu
gerceklestirmek icin ise miisterilere farkli kargo sirketi secenekleri sunarak iade
islemlerini hizlandirabilir.

Arastirma sonucunda elde edilen verilere ve sonuglarina dayanarak devlete yonelik

olarak asagidaki oneriler sunulabilir;

Kamu otoritesi tiiketicinin korunmasi kanunlarinda yeni diizenlemeler yaparak
isletmelerin web sitelerinde yer alan iade politikalar1 incelenmeli ve acik ve net
bir sekilde diizenlenmesi gerekmektedir. Ozellikle de yapilan iadeler ve miisteri
sikayetleri g6z Oniinde bulundurularak cezai yaptirnmlarin  arttirilmasi
gerekmektedir.

Arastirma sonuglarindan hareketle gelecekte konu ile ilgili arastirma yapacak

arastirmalar icin Oneriler su sekilde siralanabilir;

Gelecekte tersine lojistik ve miisteri memnuniyeti konusunda yapilacak olan
caligmalar da arastirma da kullanilan 6l¢ek kullanilabilir.

Yapilmis olan bu calisma nihai tiiketicilerle sinirhidir. Ancak arastirma kapsami
gelistirilerek igletmelere yonelik de calisilabilir. Toptanci firmalar ile isletmeler
arasinda ki siireci degerlendirmek agisindan kullanilabilir. Ornegin; Alibaba.com
dan aligveris yapan isletmelerin iade siirecinde yasadigt deneyimin
memnuniyetlerini hangi yonde etkiledigi incelenebilir.

Bu ¢alisma her tiirlii iiriin grubunun (giyim, kozmetik, ilag, kiilttirel faaliyetler,
kitap, bilgisayar ve donanim malzemeleri vb.) iade siiresinde miisterilerin yasadigi
deneyimleri dlgmek iizere yapilmustir. ileri de arastirmacilar bu calismay1 tek bir
{iriin grubunu alip iade eden tiiketicilere yonelik yapilabilir. Ornegin yalnizca
bilgisayar ve donanim malzemeleri alan bir tiiketici grubunun iade deneyimleri
Olctilebilir. Ayrica yalnizca belirli bir internet sitesinden yapilan aligverislerde
tilketicilerin nasil bir deneyim gecirdigi incelenebilir. Ornegin sadece
Aliexpress’den aligveris yapan miisterilerin deneyimleri incelenebilir. Tlaveten iki
farkli e-ticaret sitesinin iade siiregleri karsilastirmali bir sekilde incelenebilir.
Ornegin Aliexpress.com ve Amazon.com dan alman iiriinlerin iade siireclerinin
miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi gibi.
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EKLER

Calismanin bu boliimiinde, arastirma da kullanilan ankete yer verilmistir. Bahsi gecen
anket Ek 1 bashig1 altinda yer almaktadir.

Ek 1: Anket Formu

Elektronik ticarette tersine lojistik faaliyetlerinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini
incelemek amaciyla yapilan bu calisma Yalova Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Uluslararas1 Ticaret ve Finansman boliimii yiliksek lisans programinda Prof. Dr. Selami
Ozcan danismanlhiginda hazirlanmustir.

Tezin arastirma boliimiinii olusturan bu anket formu ile elde edilen veriler yalnizca
arastirma cergevesinde kullanilacaktir. Calismaya yapacaginiz katkidan dolay1 tesekkiir
ederiz.

Tez Danismani: Prof. Dr. Selami OZCAN
Tez Ogrencisi: Deniz AVARKAN

Not: Anketimiz daha Once e-ticaret sitelerinden aligveris yaparak iade islemi
gergeklestirmis kisilerce doldurulmalidir.

Boliim 1
1) Yasimz belirtiniz
()18-24
()25-34
()35-44
()45-54
()55+
2) Cinsiyetinizi belirtiniz
( ) Kadin
( ) Erkek
3) Egitim durumunuzu belirtiniz
( ) Tlkdgretim
( ) Lise
( ) Onlisans
( ) Lisans
( ) Yiksek Lisans
( ) Doktora
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4) Medeni durumunuzu belirtiniz
( ) Bekar
() Evhi

5) Aylik Geliriniz
( ) 1000 TL ve daha az
( ) 1001-2500 TL
() 2501-4000 TL
( )4001-5500 TL
( )5501-7000 TL
() 7001 ve tlizeri
Boliim 2

6) Daha once internetten ahsveris yaptimiz m1 (Cevabimz hayir ise liitfen anketi
sonlandiriniz)

() Evet
( ) Hayir
7) Hangi sitelerden aligveris yaptiniz
( ) Yerel siteler
( ) Yabanci siteler
( ) Her ikisi de
8) Ne siklikla internetten alhisveris yaptigimizi belirtiniz
( ) Gilinde birkag defa
( ) Hemen hemen her giin
( ) Haftada birkag defa
( ) Haftada bir defa
( ) Ayda birkag defa
( ) Ayda bir defa
( ) Yilda birkag defa
( ) Yilda bir defa
9) Internetten en fazla satin aldiginiz iiriin grubunu belirtiniz
( ) Giyim ve spor malzemeleri
( ) Kozmetik firtinleri

( ) Ev esyasi (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.)
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( ) Elektronik araglar (cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatic1 vb.)
( ) Bilgisayar ve donanim malzemeleri

( ) Kitap, dergi, e-dergi, gazete

( ) Seyahat ile ilgili faaliyetler (seyahat bileti, araba kiralama)

( ) Konaklama(otel vb. rezervasyon)

( ) Gida maddeleri ve giinliik ihtiyaclar (¢gigek, tiitiin, icecekler vb.)

() llag

( ) Film, miizik

() Sportif ve kiiltiirel faaliyetler i¢in bilet (sinema, tiyatro, konser, mag vb.)
( ) E-6grenme araclari (¢evrimigi egitim siteleri, CD vb.)

( ) Telekomiinikasyon hizmetleri (TV abonelikleri, sabit hat veya cep telefonu
abonelikleri, ADSL vb.)

( ) Bankacilik islemleri, hisse senedi, finansal hizmet, sigorta alimi
() DAger: e

10) Asagidaki faktorleri siklikla kullanmis oldugunuz siteye gore degerlendiriniz

Cok Kotii | Kotii | Orta | Iyi Cok Iyi

Sitenin Giivenligi

Sitenin ve Urlinlerin Kalitesi

Sitedeki tiriin dagitim hizi

Sitede Islemlerin Kullanim Kolaylig1

Sitenin Sunmus Oldugu Dil Secenekleri

Sitenin Gorsel Kalitesi

Siteye ve Uriinlere Ulasabilirlik

11) Son bir yil icerisinde internet ahisverislerinizde iiriin iadesi gerceklestirdiniz
mi.
( ) Evet
( ) Haywr
12) Cevabimiz evet ise toplam e-ticaret alisverislerinizin yiizde kacim iade ettiniz
() %5 ve daha az
() %6- %15
() %16- %30
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() %31- %45
() %46- %60
() %61 ve iizeri
13) Ne siklikla iade islemi gerceklestirmektesiniz
( ) Haftada birkag defa
( ) Haftada bir defa
( ) Ayda birkag defa
( ) Ayda bir defa
( ) Yilda birkag defa
( ) Yilda bir defa

14) internette satin aldiginiz iiriinler icerisinde en fazla iade islemi
gerceklestirdiginiz iiriin grubunu belirtiniz

( ) Giyim ve spor malzemeleri
( ) Kozmetik tirtinleri
( ) Ev esyasi (mobilya, oyuncak, beyaz esya vb.)
( ) Elektronik araglar (cep telefonu, kamera, radyo, TV, DVD oynatic1 vb.)
( ) Bilgisayar ve donanim malzemeleri
( ) Kitap, dergi, e-dergi, gazete
( ) Seyahat ile ilgili faaliyetler (seyahat bileti, araba kiralama)
( ) Konaklama(otel vb. rezervasyon)
( ) Gida maddeleri ve giinliik ihtiyaclar (¢gigek, tiitiin, icecekler vb.)
() llag
() Film, miizik
() Sportif ve kiiltiirel faaliyetler i¢in bilet (sinema, tiyatro, konser, mag vb.)
( ) E-6grenme araclari (¢evrimigi egitim siteleri, CD vb.)
( ) Telekomiinikasyon hizmetleri (TV, sabit veya cep telefonu abonelikleri, ADSL vb.)
( ) Bankacilik islemleri, hisse senedi, finansal hizmet, sigorta alimi
( ) Diger: Liitfen belirtiniz
15) Liitfen iiriin iade nedeninizi belirtiniz
( ) Beden olmadi
( ) Defolu iiriin geldi
( ) Yanlis iiriin geldi
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( ) Uriin internette goriindiigii gibi ¢ikmadi

( ) Begenmedim

( ) Satin almaktan vazgectim

( ) Kalitesiz iiriin geldi

() Uriin arizaland1

() Uriiniin pargalar1 eksik geldi

() Uriin bekledigim gibi ¢ikmadi

() Uriin vaat edilen siirede gelmedi

() Uriin kargodan kaynakl1 sebeplerle hasarli geldi
() Uriin ile ilgili aldatici/yaniltic1 bilgi verildi
() Uriiniin ambalaji agilmis geldi

( ) Uriin demonte geldi

() Uriin elime ulasmadi

() Uriinle ilgisi olmayan parga geldi

() Tedarikgi firma ile ilgili sorun ¢ikt1

() Uriin orijinal ¢ikmadi

16) iade etmek istediginiz halde iade edemediginiz bir durumla karsilastimz n?
Cevabiniz evet ise liitfen yasadigimiz durumu belirtiniz.
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Boliim 3

17) Asagidaki sorulari en son iade islemi gerceklestirdiginiz internet sitesini ve

iade siirecini diisiinerek cevaplandiriniz

Tamamen

Katihyorum

Kismen

Katihlyorum

Kararsizim

Kismen

Katilmiyorum

Tamamen

Katilmiyorum

iade islemini gerceklestirdigim internet sitesi kullamicidan
kaynaklanmayan sebeplerle (yirtik, defolu, bozuk iiriin)
iiriinii iade edebilecegimi belirtti

Internet sitesinde yer alan iade politikalari net ve anlasilirdi

Internet sitesinde iade ettigim iiriiniin yerine yeni iiriin/
hizmet veya bedelini en kisa siirede degistirilecegi belirtildi

iade islemini yaptigim internet sitesindeki bilgiler giinceldi

internet sitesinde iade siireci acik ve net olarak
diizenlenmistir

Iade islemini gerceklestirmek icin iiriinii paketlemek kolay
oldu

Iade isleminde online formu doldurmak hizh ve kolaydi

Iade siirecinde destek hattina ulasmak kolaydi

iade islemini gerceklestirmek icin 6nerilen kargo sirketine
ulasmak kolaydi

Iade islemi icin farkh kargo sirketleri secenegi sunulmustu

iade islemini gerceklestirmek icin onerilen kargo sirketi geri
doniis islemlerini kolaylastirdi

Iade islemi icin gerekli malzemeyi kargo sirketinden temin
edebildim

Internette ahsveris yaptigim sitenin imaji (itibari) iyi bilinir

Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesindeki
alisveristen memnun kaldim

Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesinin hizmet
kalitesi yiiksektir

iade islemini gerceklestirdigim internet sitesinin kullanimi
kolay ve gorsel kalitesi iyidir

iade islemini gerceklestirdigim internet sitesinin sunmus
oldugu fiyatlar iyidir

Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesini gelecekte
kullanmaya devam edecegim

Iade islemini gerceklestirdigim internet sitesi yeniden
ahisveris yapmak icin uygun bir sitedir

iade islemini gerceklestirdigim internet sitesini baskalarina
tavsiye edecegim
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