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OZET

ALGILANAN HIiZMET KALITESINDE E-LOJiSTiK UYGULAMALARININ
ROLU: LOJISTIK ISLETMELERI UZERINE BiR ARASTIRMA

Arda TOYGAR

Son yillarda bilisim teknolojilerindeki hizli gelismeler, kiiresellesmenin en biiyiik aktorii
olan uluslararasi ticaretin ¢evrimici platformlarda hem B2B (Isletmeden Isletmeye) hem
de B2C (isletmeden Miisteriye) gerceklestirilmesini saglamistir. Ticari faaliyetlerdeki
bu kokli degisim, i¢ piyasada zayif miisteri potansiyeline sahip ya da dis pazarlara
acilmanin getirdigi avantajlarindan faydalanmak isteyen perakendecilerin, ticari
faaliyetlerde etkin rol oynamasina katki saglamistir. Hammaddenin kaynagindan nihai
tilketiciye ulasincaya kadar tiim siireci takip edilebilmesini saglayan yazilim, donanim,
veri tabanlar1 ve iletigim faktorleri, lojistik hizmetlerinin e-ticaret faaliyetleriyle entegre

bir hizmet anlayisin1 olusturmasina katki saglamistir.

Dolayisiyla tiim bu gelismelerin dogrultusunda arastirmanin amaci, fiziki mallar
cevrimi¢i satis islemlerini gerceklestiren perakendecilerin lojistik hizmet sonrasi
algiladiklar1 kalite ve memnuniyet diizeyinde, e- lojistik uygulamalarinin etkisinin
belirlenmesidir. Bu amag¢ dogrultusunda “Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi”, “E-
Lojistik Uygulamalar” ve “Miisteri Memnuniyeti” olmak itizere 3 farkli 6lcekten
yararlanilmigtir. 388 kisiden olusan arastirmanmn oOrneklem grubu, e-ticaret siteleri
araciligiyla satislarini gerceklestiren ¢evrimigi perakendeciler olarak belirlenmistir.
Aragtirmanin amaci dogrultusunda gelistirilen hipotezlerin test edilmesi, “Araci Degisken
ile Regresyon Analizi”, “Bagimsiz Orneklem T Testi” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) Testi” araciligiyla gerceklestirilmistir.

Anahtar Kelimeler: E-Ticaret, Lojistik, Lojistik Hizmet Kalitesi, E-Lojistik, Miisteri

Memnuniyeti



ABSTRACT

THE ROLE OF E-LOGISTICS IMPLEMENTATIONS ON PERCEIVED
SERVICE QUALITY: A RESEARCH ON LOGISTICS COMPANIES

Arda TOYGAR

In recent years, rapid developments on the information technologies have provided the
realization of international trade, which is the biggest actor of globalization, in both B2B
(Business to Business) and B2C (Business to Customer) on online platforms. This
fundamental change in commercial activities has contributed to the active role of retailers
in the domestic market, who want to benefit from the advantages of opening up to foreign
markets or having a weaker customer potential. The software, hardware, databases and
communication factors that enable the whole process to be followed up from the source
of the raw material to the end consumer have contributed to the creation of an integrated

service concept with the e-commerce activities of the logistics services.

Therefore, the aim of the research in accordance with all these developments is to
determine effects of the e-logistics implementations on the quality and satisfaction level
of the retailers who perform the online sales of physical goods after the logistics service.
In line with this aim, it is utilized from three different scales; as “Perceived Logistics
Service Quality”, E-Logistics Implementations” and “Customer Satisfaction”. The
sample group of the study, which consists of 388 people, has been identified as online
retailers selling through e-commerce sites. Testing of the hypotheses developed for the
purpose of the study was carried out by means of “Testing Mediation with Regression
Analysis”, “Independent samples T-Test” and “One Way ANOVA”.

Keywords: E-Commerce, Logistics, Logistics Service Quality, E-Logistics, Customer

Satisfaction



ONSOZ

Son yillarda teknolojinin hizli gelisim gostermesi fiziksel mallarin satis faaliyetlerinde
dijital platformlarin kullanim sikligini arttirarak, tedarikgilerin ve miisterilerin lojistik
hizmetlerinde c¢evrimigi erisim ihtiyacini ortaya g¢ikarmistir. Bu degisim, lojistik
faaliyetlerinde kullanilan gelencksel yontemlerin yerine dinamik isleyise ayak

uydurabilecek yeni bir kavram olan e-lojistige birakmasini zorunlu kilmaktadir.

Diinya geneli ticari faaliyetlerde teknoloji kullanimin olusturdugu bu hizli degisimin,
lojistik hizmetlerde algilanan hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini hangi yonde
etkiledigi bu c¢alismayla aragtirtlmigtir. Bu dogrultuda arastirma, e-lojistik
uygulamalarinin en yaygin olarak kullanildig1 sektorlerden biri olan e-ticarete yonelik
gerceklestirilmistir. Bu arastirmadan elde edilen sonuglarin hem ileride yapilacak benzer
caligmalara hem de firmalarin hizmet kalitelerini degerlendirmelerinde rehber bir kaynak

olusturacag diisiiniilmektedir.

Calismanin basindan sonuna kadar ihtiya¢ duydugum her anda destegini hissettiren,
bilgisini, tecriibesini ve yonlendirmeleriyle bu siirecte yolumu aydinlatan degerli hocam

Dr. Ogr. Uyesi Senem NART’a sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Calismanin gergeklesmesinde higbir karsilik talep etmeden kritik katkilarda bulunan,
ozellikle e-ticaret sektoriine yonelik engin bilgilerini ve tecriibelerini benimle paylagan

Yigit TUNA ve Massimo GUR’a siikranlarimi sunarim.

Gerek lojistik sektoriindeki engin tecriibesiyle ufkumu genisleten, gerekse manevi
destegiyle siirekli yanimda olan can dostum Caglar OZPINAR ’a tesekkiirlerimi sunarim.
Ayrica hayatimin her aninda oldugu gibi bu ¢aligma siiresince de maddi ve manevi
desteklerini esirgemeyen, varliklariyla huzur veren ve ailem olduklar1 i¢in her zaman
gurur duydugum ablam Hediye TOYGAR ve annem Esra KARAARSLAN’a sonsuz

sevgimi ve tesekkiirlerimi sunarim.
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GIRIS

Internetin son yillarda gelisim gdstermesi, hem iletisim engellerini ortadan kaldirarak
sirketlerin rekabet gii¢lerinin ve iiretkenliklerinin artmasina hem de iilkeler arasi hizli ve
ucuz mal/hizmet erisimine katki saglamaktadir. 1990’11 yillarda bu gelisim, neredeyse
miikemmel bir rekabetci pazarin beklentisi olan, fiyat, maliyet ve kalite bilgilerinin esit
olarak dagitildigi, neredeyse sonsuz tedarik¢inin rekabet ettigi ve miisterilerin diinya
capindaki tiim ilgili piyasa bilgilerine erigebildikleri yeni bir ticaret anlayisi olan e-ticareti
ortaya ¢ikardi (Laudon ve Travel, 2014: 28). E-ticaretin gelisimiyle, fiziki mallarin
satiglarinin ¢evrimici platformlarda yliksek oranda gergeklesmesi, iilkeler arasindaki

iletisimi giiglendirerek, ekonomik ve kiiltiirel engellerin azaltilmasini sagladi.

Tiim bu gelismelere adapte olamayan firmalarin hayatta kalmalar1 ve biiylime
performanslarini saglamalar1 olduk¢a zordur. Pek cok sektdrde oldugu gibi lojistik
sektoriinde de e-ticaretteki gelismeler dogrultusunda stratejiler gelistirmek ve hizmetleri
giincellemek gerekmektedir. Sektorde firmalarin geleneksel satis yaklasimlari, fazla
stoklar, eski iirlinler, tatminsiz tiiketici talebi, dogru bir sekilde tahmin edilemeyen
lojistik stirecleri ve satis faaliyetlerinde biitlinselligin saglanamamas1 vb. durumlar,
lojistik hizmetlerde kullanilan yontemlerin dinamik degisiklige ayak uydurmasina engel

teskil etmektedir (Wang ve digerleri, 2004: 186).

Her ne kadar lojistik ticaretin baslica bilesenlerinden biri olarak bilinse de, her ikisi de
birbirini tamamlayan O6zelliklere sahiptir (Gunasekaran, Ngai ve Cheng, 2007: 339).
Lojistik faaliyetlerde e-lojistik uygulamalarinin gelismesinde iki Onemli neden
bulunmaktadir. Birincisi, e-ticaretin gelismesi sadece satici/alici arasinda ag olusturmaya
degil, ayn1 zamanda, lojistik siireclerinin web tabanli olarak gelismesi gerekliligini de
olusturmustur (Marri, Irani ve Gunasekaran, 2006: 8). Ciinkii lojistik hizmetlerinde
yasanan aksakliklar, teknoloji ile biitiinlestirilmis e-ticaret faaliyetlerinin miisteri
memnuniyetini tam anlamiyla saglayamamasma neden olmaktadir. Ikinci neden ise,
kiiresellesmeye duyulan 6nemin artmasi ve daha biiyiik, daha hizli ve daha esnek iletisim
icin ortaya c¢ikan ihtiyacin farkina varilmasindan kaynakli, lojistikte yeni bir siireg

planlamasina gereksinim duyulmasidir (Zhang ve digerleri, 2001: 1).



Tim bu yasanan gelismeler, lojistik hizmet saglayicilarinin geleneksel lojistik
sistemlerini, yazilim, veri tabanlar1 ve iletisim faktorleri ile destekleyerek, e-lojistik
uygulamalarina doniistiirmelerinin gerekliligini ortaya ¢ikarmistir. Dolayisiyla lojistik
faaliyetlerde yasanan bu degisim, ¢alismanin amacinin olusturulmasinda kritik 6neme

sahiptir.

Bu bilgiler 1s18inda arastirmanin amaci, fiziki mallarinin ¢evrimigi satis islemlerini
gerceklestiren perakendecilerin, lojistik hizmet sonrasi algiladiklari kalite ve memnuniyet
diizeyinde, e- lojistik uygulamalarinin etkisinin belirlenmesidir. Bu aragtirmadan elde
edilen bulgularin ise, hem e-lojistik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti lizerindeki
etkisinin belirlenebilmesinde hem de lojistik firmalarinin kurumsal hizmet kalite

degerlendirmelerinde, 6nemli bir katki saglayacag: diistiniilmektedir.

E-lojistik uygulamalarina yonelik gergeklestirilen bu caligma ise, 4 bdliimden
olugsmaktadir. Birinci boliim, lojistik kavrami ve geleneksel lojistik faaliyetlerine yonelik
tanimlayic1 bilgilerden olusmaktadir. Ikinci béliim, ¢alismanin konusu dogrultusunda,
elektronik lojistik ve elektronik ticarete yonelik uygulamalar ve kavramlarin tanimlayici
bilgileri, tarihsel gelisimleri, her iki kavramin da birbirleri izerindeki etkileri, Tiirkiye ve
Diinya’da e-lojistik uygulamalarina yonelik bilgileri igermektedir. Ugiincii béliim,
algilanan hizmet kalitesi, lojistik hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kavramlarina
yonelik tanimlayici bilgileri igermektedir. Bu bdlimde ayrica ilgili alan yazin
dogrultusunda, algilanan hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin boyutlarinin
tanimlanmasina yonelik calismalara da yer verilmistir. Calismanin dordiincii boliimiinde
ise, arastirmanin amaci, arastirmanin modeli ve hipotezleri, aragtirmanin 6nemi ve
kisitlar, arastirma yontemine iligkin bilgiler ve yontem kapsaminda gergeklestirilen

analize yonelik bulgular yer almaktadir.



BIiRINCi BOLUM
1. LOJISTIiK ILE iLGILIi KAVRAMLAR VE TANIMLAR

Bu béliimde, lojistik kavrami, lojistigin tarihsel gelisimi, baslica lojistik faaliyetleri ve bu

faaliyetlerde fayda saglayan bazi yontemlere yonelik genel bilgiler yer almaktadir.
1.1. Lojistik Kavramina Genel Bakis

Tedarikg¢iler ve miisteriler arasindaki sinirlar1 kapsayan, endiistriyel hizmetlerin benzersiz
bir alt kiimesi olan lojistik, basaril1 tedarik zinciri operasyonlari i¢in giderek daha 6nemli
hale gelmektedir (Stank ve digerleri, 2003: 27). Ozellikle rekabet avantaji saglamak
isteyen endiistriyel isletmeler i¢in iyi organize edilmis lojistik, diger ekonomilere gore
istiin bir avantaja sahip olabilmekte ve ayn1 zamanda pazar paymin artmasinda katki

saglamaktadir (Kherbach ve Mocan, 2016: 405).
1.1.1. Lojistigin Tammm ve Amaclari

Lojistik kavrami, tarih boyunca farkli amaglar icin kullanildigindan, cesitli anlamlar
icermektedir. Yapilan bazi tanimlara gore, Lojistik; ”...dogru iiriinlerin dogru miktarda

dogru miisteriye dogru zamanda ulagmasini saglayan bir faaliyetler toplulugunu temsil

eder” (Kasilingam, 1998: 1).

Vitasek (2013: 177), lojistigin tanimini, tiiketici gereksinimlerine gore faaliyetlerinin
sagladigit avantajlara g6z Oniinde bulundurarak; “...miisteri gereksinimlerine
gerceklestirmek amaciyla, baslangi¢c noktasindan tiiketim noktasina kadar, hizmet ve
ilgili bilgileri igeren, tirtinlerin verimli ve etkin bir sekilde tasinmasi ve depolanmasi igin
prosediirlerin  planlanmasi, uygulanmast ve kontrol edilmesi siirecidir” tanimini

yapmistir.

Tilanus (1997)’e gore lojistik, miisteri ihtiyaglarin1 ve isteklerini dngdrme siireci; bu
ihtiyaclart ve istekleri karsilamak i¢in gerekli olan sermayeyi, materyalleri, insanlari,
teknolojileri ve bilgileri elde etmek, miisteri taleplerini yerine getirmek i¢in mal veya

hizmet iireten ag1 optimize etmek ve misteri taleplerini zamaninda karsilamak igin ag1



kullanmaktir. Basitce Ozetlemek gerekirse, “...lojistik miisteri odakli operasyon

yonetimidir” (Tseng, 2005: 1658).

Lojistigin amagclart siralandiginda oOncelikli amaci; mallarin, hizmetlerin ve ilgili
bilgilerin, miisteri menfaatine uygunluk amaciyla, liretim noktasindan tiiketim noktasina
kadar etkin akisini1 ve depolanmasin1 planlama, uygulama ve kontrol etme siire¢lerini
dogru zamanda hazirlayarak, en yiliksek miisteri faydasini elde etmektir (Somuyiwa ve
Adewoye, 2010: 41).

swe

1.1.2. Lojistigin Tarihsel Gelisimi ve Ortaya Cikis Nedenleri

Lojistik tarihi, askeri yetkililerin “logistiks” olarak adlandirdigi, gerekli kaynak ve
hizmetlerin tedarik ve dagitimindan sorumlu oldugu Yunan ve Roma imparatorluklarinin
savaslarina dayanmaktadir. Bu savaslarda, uluslarin istiinliik saglamasi icin lojistigin

onemli askeri rolleri olmustur (Farahani, Rezapour ve Kardar, 2011:4).

Lojistik terimi, 18. yiizyilin sonlarinda ve 19. ylizyilin baslarindaki askeri faaliyetler
baglaminda gelisim gostermistir. II. Diinya Savasi ile askeri lojistik kavrami baglatilmistir
ve savag boyunca yogun olarak gelistirilmistir. Lojistigin gelisiminin savas sonrasinda da,
1950’li yillarda Amerika’nin ekonomik durgunlugundan dolay1, dis kaynaklardaki sanayi
mallarmin dolasimina 6nem vermesiyle birlikte artarak gelismeye devam etmistir.
Lojistik, baslangicta, savas alanina asker ve mithimmat destegi amaciyla olusturulmus bir
askeri faaliyet olmasma ragmen, Ikinci Diinya Savasi'ndan sonra, toplumlarinda
kullanabilecegi bir bilim haline gelmistir. 1970'lerden itibaren, daha fazla uygulama ve
lojistik arastirmasi ortaya ¢ikti. 1973'teki petrol fiyatlarindaki artis nedeniyle, lojistik
faaliyetlerinin isletmeler tizerindeki etkileri artmistir. Pazarin yavas biiyiimesi, ekonomik
durgunluk sirasindan yiiksek enflasyon baskisi, ulasim kontroliiniin serbest birakilmasi
ve lgiincii diinya iilkelerinin dis pazarlardaki iirlin cesitliligini kesfetmesi, lojistik

sistemin, planlama ve is konusundaki 6nemini arttirmistir (Tseng, 2005:1659-1660).

1970’1i yillarda, liretim, satin alma ve stok yonetimi fonksiyonlarini entegre etmek icin
gelistirilen lojistik sistemlerine tipik ornekler ise, malzeme ihtiya¢ planlamasi (MRP),

envanter yonetim sistemleri ve dagitim kaynak planlamasi (DRP) ve faturalandirma



sistemleridir. Bu sistemler genellikle isleve dayalidir ve dolayisiyla birbirlerinden

bagimsiz olarak gelistirilmislerdir (Wang ve Pettit, 2016: 6).

1980’11 yillarin baslarinda lojistik, bircogu digerinden olduk¢a bagimsiz olan tedarik,
depolama, iretim ve dagitim fonksiyonlar1 etrafinda boliinmiis faaliyetlerden
olusmaktaydi. Fakat daha sonra, yeni organizasyon ve yonetim ilkeleri ile firmalar daha
entegre bir yaklasimi takip ederek, miisteriden farkli standartlarda gelen talepleri,
maliyetlerini arttirmadan uygulamaya bagladilar. Ayn1 zamanda, bir¢ok firma gelismekte
olan iilkelerde yeni iiretim firsatlarindan yararlandi. Uretim giderek pargalandikga,
iiretimin yonetimi ile ilgili faaliyetler konsolide edildi. Mekansal par¢alanma, dagitimda
Olgek ekonomilerinin bir iiriinii haline geldi (Hesse ve Rodrigue, 2004: 174). 1980°li
yilarda maliyetin disiiriilmesine yonelik yiiriitiilen lojistik faaliyetlerinde, finansal ve
isglicii planlarina, MRP bilisim teknolojisinin yetersiz kalmasindan kaynakli, yeni bir

lojistik sistemi olan MRPII gelistirilmistir (Wang ve Petit, 2016: 6).

1990'larda lojistik ve tasimacilik, mikro ekonomik bir bakis acisi olan, malzeme
yonetimindeki yardimci bir fonksiyon gorevinden, diinya capinda tedarik zincirlerini
koordine edecek bagimsiz bir iiretim faktoriine kadar gelistirilen bir ulastirma ag1 olarak
gelisim gosterdi (Vahrenkamp, 2010: 12). Bu gelisimin temel sebebi, 1980'lerin
sonlarinda ve 1990'larin basinda, hem i¢ hem de dissal olarak, lojistik entegrasyona olan
ithtiyacin artis gostermesidir. Bu Sebepten kaynakli, o yillar arasinda iletisim ve
entegrasyon araclari hizla gelismistir. Lojistik siire¢lerde, yeniden yapilandirma ve zaman
odakli yonetim yakalandi ve lojistikte bilisim teknolojilerinin altyapist olusturuldu
(Ericsson, 2007: 135). 1990'1 yillarin ortalarina dogru, lojistik ve bilisim teknolojilerinin
birlesmesiyle, teknolojinin lojistik faaliyetlerinin kullanim sikliginda ciddi artiglar
goriilmiistiir. Ozellikle, dagitim islevine giderek artan oranda uygulanan bilisim
teknolojileri, yiiksek verimli tesislerde envanterde depolama islemlerini ciddi oranda
diistirmustiir. Giiniimiizde magazalarda stoklarin en az limitte tutuldugu ve yeniden satiga
sunuldugu toptan ve perakende gibi lojistik hizmet islevleri, bu donemlerde

gerceklesmistir (Hesse ve Rodrigue: 2004: 174).

Lojistik entegrasyonun yiiksek oranda kullanilmaya baglanildigi 1990’11 yillarda, 6nceki

senelerde kullanilan lojistik sistemleri yetersiz kalmasi, kurumsal kaynak planlamasinin



(ERP) olusturulmasina sebep oldu. ERP’nin faaliyete gegmesiyle, entegre edilmis tim
lojistik faaliyetler, tek bir kurulus altinda birlestirilebildi (Wang ve Pettit, 2016: 6).

1990’11 yillarda yasanan lojistik faaliyetlerdeki entegrasyon, tedarik zinciri boyunca bilgi
eksikliginden kaynakli belirsizliklere neden oldu. Bu yiizden 20. yiizyilin son on yilinda
lojistik stratejisi ve yapist yenilik¢i bir sekilde degismeye basladi. Lojistikte geleneksel
yontemler, bilgisayarlarin ve bilgi aktarim teknolojisinin hizla ilerlemesiyle baglayan ve
daha sonra internet ve diinya ¢apinda web aginin yiikselisiyle hizlanan, isbirlik¢i
uygulamaya dogru ilerledi (Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 5). 21. yiizyilda, tedarik
zincirindeki kuruluslarin verimliligini saglayabilmeleri igin yiiksek hizmet seviyesi
kriteri olan miisteriye hizli geri doniisler yapilmasi ve yiiksek kaliteli {irin ve hizmetlerin
saglanmasini gerekli kilmistir. Yiiksek seviyede entegrasyon ile birlikte tedarik zinciri
yonetiminde, talep, iiretim, tedarik ve lojistik siireglerine biitiinsellik saglanmistir
(Petrovic, 2016: 209). isletmeler, genis capli internet aginda, kiiresel goriiniirliik
kazanmak i¢in teknolojiyi kullanarak, miisteri talepleri, kaynak cesitliligi gibi farkl
degiskenlere hizli bir sekilde entegrasyonu sagladi. Sonug olarak, bilgi entegrasyonu, is
akis1 koordinasyonu, ¢ok yonlii igbirligi, taleplere dogrultusunda anlik etkilesim gibi
temel tedarik zinciri kavramlari 21. ylizyilda ¢ok daha etkili bir sekilde kullanilip, gelisim
gostermeye devam etmektedir (M. Wang ve digerleri, 2008: 2684).

1.1.3. Bashca Lojistik Faaliyetleri

Lojistik, sirketin tedarik zinciri boyunca firiinlerin hareket siirecini ifade etmektedir.
Ancak bu siireg, organizasyonun tedarik zincirinde etkinlik ve verimlilik getirmek igin
uygun sekilde yonetilmesi gereken cesitli faaliyetlerden olusmaktadir. Bunlar, siparis
prosediirii, stok-mal yonetimi, antrepo ve depolama sistemi, stok denetim teknikleri,
depolama amaglari, lojistik sistem icerisinde depolama, malzeme yOnetimi, paketleme,

bilgi saglama, ulastirma (Sople, 2007: 7-8).
1.1.3.1. Siparis isleme Prosediirii

Siparis isleme, paketleme, teslimat, muhasebe, stok yonetimi ve nakliye gibi siparislerin
yerine getirilmesini destekleyen faaliyetler olan bir dizi arka ofis operasyonunu

kapsamaktadir. Ayrica, 6n biiro operasyonlar1 veya miisterilere goriilebilen, reklam ve



siparig alma gibi miisteri odakli faaliyetlerle de yakindan iliskilidir. Siparis islemenin
genel amaci, dogru iriinli, dogru miisteriye, zamaninda, uygun maliyetli ve karli bir

sekilde teslim etmektir (Turban ve digerleri, 2018: 504).

Siparis isleme prosediirii, lojistik operasyonlarinin 6nemli bir parcasidir. Alici tarafindan
tedarikciye verilen siparis, iki taraf arasindaki islemlerin gerceklesmesini saglayan
baslica lojistik faaliyetidir. Siparis isleme prosediiriiniin siireci, siparigin alindigi zaman
ile lirliniin miisteri tarafindan alindig1 zaman arasinda gecen siireyi belirten, siparis veya
performans dongii siiresiyle dogrudan iligkisi oldugundan, baslica lojistik

faaliyetlerindendir (Sople, 2007:8- 9).
1.1.3.2. Stok-Mal Yonetimi

Uretim verimliligini tesvik etmek, mevsimlik taleplere kars1 bir tampon saglamak, tedarik
icin uygunlugu saglamak, fiyat artislarina karst bir koruma saglamak, piyasa
merkezlerinin  yakinindaki stok yerlerini giiclendirmek, satista beklenmeyen
dalgalanmalara uyum saglamak gibi faaliyetlerin yonetimi konusunda bilgi veren baslica
lojistik faaliyetidir. Bir kurulustaki stok- mal yonetimi, talep veya arzdaki degisikliklere
tepki vermek yerine, bir envanter politikasina dayanmalidir. Bu politika hem taktik hem
de stratejik diizeyde olabilir. Envanterin nereye yerlestirilecegi, stokun ne zaman
yedeklenecegi ve alt birimlere nasil dagitilacagi gibi sorulara karar vermek ig¢in

gereksinimleri saglamaktadir (Long, 2003; 347).

Bir firmanin envanter gereksinimleri dogrudan tesis agina ve istenen miisteri hizmetleri
diizeyine baghdir. Teorik olarak, bir firma her bir miisteriye hizmet vermek i¢in ayrilmis
tesislerde satilan her {iriinii stoklayabilir. Islemlerin az sayida olmasi, stok taahhiidiinii
karsilayabilir c¢ilinkii risk ve toplam maliyetler engelleyici niteliktedir. Envanter
stratejisindeki amag; “...minimum stok taahhiidii ile istenen miisgteri hizmetlerini elde

etmektir ”.

Asiri stoklar, bir lojistik sisteminin temel tasarimindaki eksiklikleri telafi edebilir. Ancak
bu durum, toplam lojistik maliyetinden daha yiiksek sonuglara yol agar (Bowersox, Closs
ve Cooper, 2002: 39-40).



1.1.3.3. Antrepo ve Depolama Sistemi

Antrepo ve depolama sistemleri, liretim hatlarin1 desteklemek icin bitmis tirlinlerin
depolama noktalari, yedek pargalar ve iiriin servis merkezlerinde, dagitim merkezlerinde
ve stok depolarinda stoklar1 yenilemek gibi sistemlerin takibini saglayan lojistik
faaliyetidir. Sistemin amaci, depolama ve stok maliyeti en aza indirmek ve miisteri
hizmetlerini en st diizeye ¢ikarmaktir. Verimli depo operasyonlarinin gergeklestirilmesi
icin gerekli olanlar; zamaninda miisteri hizmetleri saglanmasi, 6geleri kolayca ve dogru
bir sekilde bulunabilmeleri icin takip edilmesi, miisterilerle iletisim baglantilarini
gerceklestirilmesidir. Depolama sisteminin se¢imi, depodaki alan kullaniminit maksimize

etmek i¢in ciddi 6neme sahiptir (Langford, 2007: 349).

Depolama, lojistik sistemlerinde 6nemli bir rol oynayarak, diger lojistik faaliyetlerle
birlikte istenen miisteri hizmeti seviyelerini saglamaktadir. Depolamada ¢ok c¢esitli

islemler ve gorevler gerceklestirilmektedir; bunlar ii¢ temel fonksiyon altinda kategorize
edilebilir.

1. Malzeme Hareketi
2. Depolama (Stok Tutma)
3. Bilgi aktarimi

Geleneksel olarak, depolama fonksiyonu, iiriinlerin uzun stireli depolanmasi i¢in yerler
olarak algilandigindan, depolarin birincil rolii olarak diisiiniilmiistiir. Bununla birlikte
bugiiniin kuruluglari, envanter doniislerini iyilestirmeye ve siparisleri daha hizli bir
sekilde tedarik zinciri aglar1 izerinden hareket ettirmeye calisir. Bu nedenle, gliniimiizde,
depolarin uzun stireli depolama rolii azalmis ve hareket fonksiyonlarina daha fazla 6nem

verilmistir (Lambert ve Stock, 1993; akt., Sadjady, 2011: 31).
1.1.3.3.1. Malzeme Hareketi

Ray (2007: 1)’e gore malzeme hareketinin en genel tanimi, “...malzemelerin yiiklenmesi,
tasinmasi ve bosaltilmasidir” Daha genis tanimu ise;” ...malzemelerin veya iiriinlerin,
depolama dahil olmak iizere herhangi bir yoldan isleme ve denetim harig tiim hareketler

ile taginmasi” olarak yapilmistir. Malzeme hareketinin en 6nemli nedeni, verimlilige
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yardimci olmasi ve isletmenin karliligint arttirmasidir. Verimsiz malzeme tasima
uygulamalari nedeniyle birgok isletme iflas etmistir. Bunun nedeni ise malzeme
hareketlerinin maliyetinin yiiksek olmasidir. Dolayisiyla malzeme hareketlerinde verimli
ekipmanlar kullanilarak, maliyetlerin ortadan kaldirilmasi ya da en azindan miimkiin
oldugunca azaltilmas: gerekmektedir. Iyi tasarlanmis bir malzeme tasima sisteminin

sagladig faydalar (Ray, 2007: 1-3);

» En ekonomik sekilde, dogru zamanda ve dogru yerde teslim edilen malzemelerin,
dogru miktarini saglayarak bir iiretim sisteminin verimliligini arttirir.

» Dolayli is giicii maliyetini azaltir.

Y

Depolama ve hareket sirasinda malzemelerin hasar riskini azaltir.
» Malzemelerin uygun sekilde depolanmasiyla alan kullanimini en iist diizeye ¢ikar
ve boylece depolama ve tasima maliyetini azaltir.

» Malzeme kullanimi sirasinda kazalari en aza indirir.

A\ 4

Malzeme kullanimini iyilestirerek genel maliyeti azaltir.
» Entegre malzeme tagima O&zellikleri ile tesis ve ekipmanin verimliligini ve

satilabilirligini arttirir.
1.1.3.3.2. Depolama (Stok Tutma)

Depolama, lojistik sistemdeki mallarin (hammadde, yar1 mamul ve nihai mal), baslangig
noktasi ve tiiketim noktasi arasinda depolanmasi, depolanan tiriinlerin durumu, depolama
kosullar1 ve kullanimi hakkinda yonetime bilgi saglanmasidir. Etkili depo yonetimi,
depolamanin islevlerini, kamuya kars1 6zel depolamanin esasini ve depolama kararlarinin

mali ve hizmet yonlerini tam olarak kapsamalidir (Lambert ve digerleri, 1998:266).

Depolama, geleneksel olarak, lojistik siirecinin tiim asamalarinda iirlinlerin
uygulanabilmektedir. Geleneksel olarak {irinlerin depolanmasi ihtiyaci, asagidaki

nedenlerden dolayr meydana gelmistir (Lambert ve digerleri, 1998:268);

» Ulastirma ekonomilerini gergeklestirmek,
> Uretim ekonomilerini gerceklestirmek,
» Tedarik kaynagini devam ettirmek,

» Firmanin misteri hizmetleri politikasin1 desteklemek,



» Degisen pazar kosullarii karsilamak (6r. mevsimsellik, talep dalgalanmalari,
rekabet),

> Ureticiler ve tiiketiciler arasinda zaman ve mekan farkliliklarmin iistesinden
gelmek,

> Istenen diizeyde miisteri hizmeti ile orantili olarak en az toplam maliyet lojistigi
saglamak,

» Her sipariste miisterilere tek bir iirlin yerine lriin ¢esitliligi saglamak.
1.1.3.3.3. Bilgi Aktarinm

Bilgi, lojistik ve tedarik zincirlerinin 6nemli bir parcasidir. Baska bir deyisle, bilgi
aktarimi olmadan {iriinlerin akis1 yavaglayabilir. Bilgi akisi, lojistik gereklilik ve sermaye
akislarin1 baglatmak ve onlar1 yonlendirmek i¢in gerekli olan veriden olusur. Lojistik
bilgisi, tedarik zincirinin aktorleri arasinda dogru zamanda paylasildiginda, diizgiin

(13

malzeme akis1 saglar. Diizglin malzeme akisi; “...driinlerin tedarik zinciri iginde,

miuimkiin oldugu kadar az ve kisa duraklarla sabit sekilde hareket ettigi anlamina gelir.”

( Tapaninen, Pilli ve Posti, 2010: 114).

Lojistik siiregler, bir sirketin verilerini (6rnegin, araglar, ¢alisanlar, vb.) ve farkl siiregler
icin malzeme ayirmasini gerektirmektedir. Ayrica, lojistik stliregleri tamamlamak igin
malzeme ve tiriin siparisleri ve yer bilgisi gereklidir. Bu siireglerde, aninda veya kisa bir
gecikmeyle tedarik zincirinin aktorlerinin tahminleri etkileyebilecek tiim bilgilerin

alinmasi esastir.
Lojistik siirecte bilginin sagladig: faydalar (Singh, 1996: 29);

» Envanter kapasitesini belirlemek ya da iretimi baglatmak i¢in tahminde
bulunmak,

» Misteri siparislerinin, liretimden ya da depodan sevkiyatini baglatmak,

A\

Stok yonetimi ve mal hareketlerinin organizasyonunu kolaylastirmak,
» Finansal 6demeleri ve yonetim raporlamasint gergeklestirmeye yonelik katki

saglar.
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1.1.3.4. Malzeme Yonetimi

Malzeme yonetimi, bir iiretim tesisinde veya depoda, malzemelerin; kontrol, korunma,
temizleme, tiretim, dagitim, tiiketim ve bertaraf siiregleri ile ilgili konular1 kapsamaktadir.
Malzeme yoOnetimi ¢alismalarinin odak noktasi, bu fonksiyonlar1 yerine getirmek igin
kullanilan yontemler, mekanik ekipman, sistemler ve ilgili kontroller iizerinedir.
Malzeme tasima endiistrisi, endiistriyel tiiretim siireglerinde hammaddelerin elde
edilmesinden, yerel olarak islenmesinden ve nakliyesinden, endiistriyel stoklarinin
kullanimina kadar, malzeme tasima sistemlerinin uygulanmasi i¢in gerekli ekipmani ve

hizmetleri tiretmekte ve dagitmaktadir (Gaurh, Khan ve Ghosh, 2014: 46).

Kulwiec (1985: 4), malzeme yonetimi i¢in “...belirli hedefleri karsilamak igin
malzemelerin tasinmasi, paketlenmesi ve depolanmasi icin bir sistem veya yontemin;
tesis, ig¢ilik ve ekipman kombinasyonudur” tanimi yaparak malzeme yonetiminin, tim
lojistik siireclerdeki etkinligini vurgulamistir. Malzeme yonetimden maksimum verim
alabilmek i¢in yapilmasi gercken, malzeme tagima faaliyetlerini basit ve kiigiik hale
getirmek ve birka¢ temel ekipman ile tiim ihtiyaglarin karsilanmasini saglamaktir.
Malzemelerin elleglenmesi ise, tesis veya dagitim merkezi gibi bir binanin i¢inde veya
cevresinde meydana gelen kisa mesafeli harekettir. Ayrica malzemelerin elleclenmesi;
nakliye araglarinin bosaltilmasi, yiiklenmesi, bir dagitim merkezi i¢in depoya gétiiriilmesi
ve depodan da sevkiyata uygun hale getirilip mallarin gonderilmesi siireglerinde

gergeklestirilen faaliyetlerdir (Kulwiec, 1985: 4).
1.1.3.5. Paketleme

Mallarin isleme verimliligini kolaylastirmak i¢in kutular, siseler veya kutular seklindeki
irlinler genellikle daha biiyiik birimler halinde birlestirilir. Ana karton olarak adlandirilan
bu daha biiytlik tniteler, sayida kiigiik, tekil iiriin yerine tek bir biiyiik paket haline

getirilerek, lojistik faaliyetleri i¢in hazirlanir (Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 42).

Paketleme, hem bir reklam / pazarlama bi¢imi hem de lojistik agidan koruma ve depolama
faaliyetleri icin degerlidir ve tiiketiciyi bilgilendirmek dogrultusunda 6nemli bilgileri
icerir. Ambalaj, depo konfigiirasyonu ve malzeme tasima ekipmani i¢in uygun sekilde

tasarlanarak hareket ve depolamayi kolaylastirabilir. Ozellikle nakliye sirasinda koruma
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saglayarak, uluslararasi nakliye gibi ¢oklu ulasim modlarina gére uzun mesafeler igin

biiyiikk 6nem tagimaktadir (Lambert, Stock ve Ellram, 1998: 19).

Tablo 1.1. Paketleme Faaliyetlerinin Sagladigi Faydalar

LOJISTIK AKTIiVITELERI DENGELEME

Ulastirma

Gonderilerin  gecikmelerini azaltir; artan ambalaj bilgisi, kayip
gonderilerin izlenmesini kolaylastirir.

Nakliye sirasinda hasar1 ve hirsizligi azaltir, ancak ambalaj agirligini ve
nakliye maliyetlerini arttirir.

Tasima masraflarini azaltir, tagitlarin yiiklenmesi ve bosaltilmasi i¢in
Avrtan standardizasyon bekleme siiresini azaltir; artan standartlasma; Tasiyicimin  mod
seceneklerini arttirir ve 6zel tagima ekipmanlarina olan ihtiyaci azaltir.

Artan ambalajlama bilgisi

Artan ambalaj korumasi

Malzeme Yonetimi

Hirsizligi, hasari, sigorta maliyetlerini azaltir; iiriin kullanilabilirligini

Artan {iriin korumasi s ST R
arttirir (satig); tirlin degerini ve tasima maliyetini arttirir.

Antrepo ve Depolama

Sistemi

Artan ambalajlama bilgisi Siparis dolum siiresini ve is¢ilik maliyetini arttirir.
Artan iiriin korumasi Uriin boyutlarim arttirarak, stoklama alanim genisletir.
Artan standardizasyon Malzeme ellegleme, ekipman maliyetlerini azaltir.
iletisim

Kaybolan gonderileri takip etmek icin telefon goriismeleri gibi iriinle
ilgili diger iletisimleri azaltir.

Kaynak: Douglas M. Lambert, James R. Stock, Lisa M. Ellram, “Fundamentals of Logistics
Management, First Edition”, McGraw-Hill/lrwin, Boston, 1998, s. 334.

Artan ambalajlama bilgisi

Faktorler arasindaki denge, bir firmanin her bir faktore verdigi 6neme baglidir. Tablo 1.1,
paketleme maliyetlerinin diger lojistik faaliyetlerle nasil dengelenebilecegini

gostermektedir.
1.1.3.6. Bilgi Saglama

Bilgi saglama, sirketlerin tiim islevleri i¢in 6nem kazanan siire¢ iizerinde, biitiiniiyle
hakim olmayr kolaylastiran baglica lojistik faaliyetlerinden biridir. Lojistik
faaliyetlerindeki bilgi akisina duyulan 6nemdeki bu artis, siirecte etkili olan yazilimin ve
donanimin uygun ve kullanilabilir olarak sunulmasinin yan sira, biiyiik hacimli veri
kullanim1 ve kullanim kolayligi agisindan donanim ve yazilimdaki ilerlemenin bir
sonucudur. Cogu lojistik islevi, ¢ok biiylik miktarda veriyi, ger¢ek zamanl iletisim
yeteneklerini, basit ve kullanimi kolay bir kullanici arabiriminin depolanmasini,

islenmesini, geri alinmasin1 ve gelismis analitik araglarin ve rapor ireticilerinin
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desteklenmesini gerektirir. Bilgi teknolojisindeki gelismeler ve firmalarin dijital
kaynaklart dogru kullanimi, ihtiyagc duyulan lojistik fonksiyonlarmin tiim
gereksinimlerini karsilayabilir (Kasilingam, 1998: 10).

1.1.3.7. Tasimacilik ve Sekilleri

Tasimacilik, cografi olarak hareket eden ve envanteri konumlandiran lojistigin,
operasyonel alamidir (Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 41). Tasimacilik, iretim,
depolama ve tliketim arasinda baglantiyt kurarak, hammadde ve bilgi akisinin
gerceklesmesini  saglar (Kasilingam, 1998: 157). Hammaddeleri kaynaklardan
fabrikalara, fabrikalar aras1 yart mamul veya nihai mallar1, miisterilere ve perakende satis
noktalarina tasimanin esas oldugu yiik tasimaciliginda, tedarik zincirinde temel rol
oynamaktadir (Ghiani, Laporte ve Musmanno, 2004: 199). Lojistik sistem agisindan
bakildiginda, tasimacilik performansi igin {i¢ faktor biiylik 6nem tagimaktadir (Bowerox,
Closs ve Cooper, 2002: 41);

» Tasinmamin maliyeti; iki cografi bolge arasindaki Sevkiyatta, tasimacilik
faaliyetlerinin igerdigi masraflardir. En ucuz ulasim yontemi, en diisiik lojistik
maliyeti saglayacagi anlamina gelmez. Bu yilizden, lojistik sistemler, toplam
sistem maliyetini en aza indiren tasimaciligi kullanmalidir.

» Ulasim hiz; belirli bir hareketi tamamlamak i¢in gereken zamandir. Nakliye hizi
ve maliyeti iki yolla ilgilidir. ilk olarak, daha hizli hizmet sunabilen nakliye
firmalari, genellikle daha yiiksek oranlarda talep edilmektedir. Ikincisi, ulagim
hizmeti ne kadar hizli olursa, envanterin transit oldugu ve kullanilamayacag:
zaman arali§1 o kadar kisadir. Boylece, en ¢ok tercih edilen ulasim ydntemini
secmenin kritik bir yonii, hiz1 ve hizmet maliyetini dengelemektir.

» Tasimanmn tutarliligr; gonderiler lizerinde belirli bir hareketin gerceklestirilmesi
icin, gereken siirelerdeki varyasyonlar1 ifade eder. Tutarlilik ulasimin
giivenilirligini yansitmaktadir. iki lokasyon arasindaki beklenmedik farklilik,
ciddi tedarik zinciri problemleri yaratabilir. Tagimacilikta tutarsizlik oldugunda,
hem satict hem de alicinin genel stok taahhiidiinii etkileyen, servis arizalarina

kars1 koruma saglamak i¢in envanter glivenlik stoklar1 gereklidir.
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Tablo 1.2. Tasimacilik Sekillerinin Ozellikleri

Kara Demiryolu Havayolu Denizyolu
Tasimaciligi Tasimacili Tasimaciligi Tasimaciligi
Genel Ozellikler
Uriin Secenegi Cok Genis Genis Dar Genis
< Tim Diisiik Deger-Yiiksek Yiiksek Deger-Diisiik Diisiik Deger-Yiiksek
Yogun Trafik Cesitler Yogunluk Yogunluk Yogunluk
. Kapidan Terminalden Terminalden Terminalden
Hizmet Kapsami . . .
Kapiya Terminale Terminale Terminale
Kapasite Diisiik Orta Derece Diisiik Oldukea Yiiksek
Hizmet Maliyeti  Orta Derece Diisiik Yiiksek Diistik
Hiz (Transit Orta Derece Yavas Hizli Oldukga Yavas
Zamani)
TeShmatvsureSI Yiiksek Orta Derece Yiiksek Diisiik-Orta Derece
Tutarlilig
Kayip ve Hasar Diisiik Orta Derece-Yiiksek Diistik Diisiik-Orta Derece
Esneklik Yiiksek Orta Derece Diisiik-Orta Derece Diisiik
Coldu Taggggya  "GEUEY . viidl Orta Derece Oldukga Yiiksek
Uygunluk Yiiksek

Kaynak: Hannan Sadjady, ‘“Physical Flows”, Logistics Operations and Management:
Concepts and Models, Ed.: Farahani Z. Reza, Rezapour Shabnam, Kardar Laleh, London,
Elsevier Inc., 2011, s.19.

Lojistik, ulastirma kararlari, ulastm modu se¢imi, génderi biiyiikliigii, ara¢ yonlendirme
ve programlamayi igeren, tiim ulasim sekillerinden yararlanan bir siire¢ olarak
degerlendirilmektedir. Stratejik diizeyde, sevkiyat planlamasinda uygun tasima modunun

secimi, en dnemli kavramlardan biridir.

Lojistik siireclerde, avantaj ve dezavantajlarina sahip olan yiik ve yolcu trafigi i¢in
“Karayolu Yiik Tagimaciligi”, “Denizyolu Yiikk Tasimacili1i”, “Demiryolu Yiik
Tasimaciligr” ve “Havayolu Yiik Tasimaciligi” olmak iizere, dort ana tasima seklinin her
birinin farkl 6zellikleri Tablo 1.2°de gdsterilmistir. Bu tasima sekillerinin her biri, yere,
mesafeye, navlun tipine ve navlun degerine baglh olarak farkli kosullar altinda en 1yi

olarak kabul edilebilmektedir (Tuzkaya ve Oniit, 2008: 3133).
1.1.3.7.1. Havayolu Tasimacihig

Havayolu tasimaciligi, bircok endiistri ve hizmet i¢in tedarik zincirini ve islevlerini
tamamlamalar1 adina oldukca gereklidir. Hizli teslimat, diisiik hasar riski, giivenlik,
esneklik, erisilebilirlik ve iyi frekansli diizensiz hedefler ile teslimat saglar. Ancak belli

baslt dezavantajlart vardir bunlardan biri ve en Onemlisi yiiksek teslimat iicretidir.

14



Havayolu tagimaciligi, sevkiyatlarin birim agirhigina goére degeri nispeten yiiksek ve
teslimat hizinin 6nemli bir faktor oldugunu bilinmektedir. Hava tagimaciligi lojistiginin

ozellikleri su sekildedir (Tseng, 2005: 1665):

» Ana faaliyet alan1 havaalanlari, tasima araci ugaklardir.
» Uzak destinasyonlarda teslimatin hizlandirilmasina izin verir.

» Hava tasimaciligi yer sekillerinden etkilenmez.

Tasimaciliga ayrilan toplam iirin maliyetlerinin bir kismi, ¢cogu nakliyat i¢in 6nemli bir
konudur. Yiiksek havayolu tagimaciligi fiyatlari, diisiik degerli iirlinlerin toplam
maliyetlerinin biiyiikk bir boliimiini tiiketir, dolayisiyla bu iirlinler i¢in havayolu
tasimaciligi ekonomik olarak uygunluk saglamamaktadir. Bu sebeple havayolu
tasimaciligi, genellikle yiiksek degerli tiriinler i¢in hizmet vermektedir (Sadjady, 2011:
15).

Kiiresel pazarlarin egilimi géz oniine alindiginda, hava tasimaciligi sagladigi hizmetleri
degistirmek zorundadir. Hava tasimaciligi gelisiminin gelecekteki egilimleri, diger
ulagtirma modlar1 ve hava tasimaciligi sirketleri arasindaki birlesmeyle ilgilidir. Hava
tasimaciligr lojistiginin gelecekteki hedefi, deniz ve kara tagimaciligi gibi diger ulagim
modlariyla igbirligi halinde, tam zamaninda ve kapidan kapiya hizmet saglamaktir

(Reynolds, 2001: 431).
1.1.3.7.2. Denizyolu Tasimacihig

Deniz tasimacilig uluslararasi tagimacilikta onemli bir rol oynamaktadir ve tiiketiciler
icin ucuz ve ylksek tasima kapasitesi saglayabilmektedir. Bu nedenle, ham petrol ve
tahillar gibi belirli mallarin taginmasinda hayati bir konuma sahiptir. Denizyolu
tasimaciliginin dezavantaji, daha uzun tagima siiresine ihtiya¢ duymasi ve programin
hava sartlarindan ¢ok etkilenmesidir. Maliyetleri azaltmak ve rekabet giictinii artirmak
icin mevcut denizcilik lojistik firmalar biliylik 6l¢ekli gemileri ve kooperatif operasyon
tekniklerini kullanma egilimindedir. Ayrica, deniz tasimaciligini kullanan miisteriler,
hizmet kalitesini, teslimat fiyatindan daha fazla 6nemsemektedir. Bu yiizden hizmet

memnuniyetini arttirmak icin, gercek zamanli bilgi, dogru zaman pencereleri ve mal
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izleme sistemleri gibi yeni lojistik kavramlari olusturmak gereklidir. Deniz tasimaciligi

endiistrisinin igletimi iKi ana tipe ayrilabilir (Tseng, 2005: 1664):

» Sabit Hat Tasimaciligr: Diizenli rota, tasima fiyatlar1 ve sabit seferler ile faaliyet
gostermektedir. Genellikle konteyner yiiklemelerinde kullanilir.
» Diizensiz Hat Tasimaciligi: Dlizensiz rota, tasima fiyatlar1 ve seferler ile faaliyet

gostermektedir. Genellikle kuru yiik ve ham petrol tasimaciliginda kullanilir.
1.1.3.7.3. Karayolu Tasimacihig

Lojistik faaliyetlerinde karayolu tagimaciligi cok énemli bir konuma sahiptir. Hava ve
deniz ulasimi i¢in havalimanlarindan ve limanlardan teslimat hizmetleri, kara tasimaciligi
sayesinde genisletilebilmektedir. Karayolu tagimaciliginin en olumlu 6zelligi, arazi
alanlarindaki yiiksek erisilebilirlik seviyesidir. Karayolu tasimaciligi, daha ucuz yatirim
fonlar, yiiksek erisilebilirlik, hareketlilik ve kullanilabilirlik gibi avantajlara sahiptir.
Dezavantajlari ise diger tasima modlarina gore diisiik kapasite, diisiik giivenlik ve hizinin
diisiik seviyelerde olmasidir. Kara tagimaciliginin asir1 kullanima, trafik sikisikligi, kirlilik
ve trafik kazalar1 gibi bir¢ok problemi de beraberinde getirmektedir. Gelecekte, ulagtirma
verimliliginde ve giivenilirlikte kara tagimaciliginin iyilestirilmesi i¢in, ulastirma

politikalar1 ve yonetiminin bir devrimi gerekmektedir (Tseng, 2005: 1665).
1.1.3.7.4. Demiryolu Yiik Tasimacihig

Demiryolu tagimaciligi agirlikli olarak yolculari ve mallart (6zellikle kargolart) tasimak
icin tercith edilmektedir. Demiryolu tasimaciligini yolcular ve mallar i¢in en 1yi kara
tasimacilig1 segenegi haline getiren 6zelligi, ekonomik, sosyal, enerjik ve ¢evreye yonelik
cesitli avantajlar saglamasidir. Ayrica, tasinan yolcu sayisi, tikaniklik igermeyen trafik,
azalan yakit miktar1 ve dolayisiyla yolcu basina diisen emisyon miktarinin azaltilmasi,
maliyetin disiiriilmesi, yol kazalarmin azaltilmasi, arttirillmis giivenlik gibi cesitli
kriterlere dayanan en iyi toplu tasima secenegi oldugu gorilmektedir (Dincer,
Hogerwaard ve Zamfirescu, 2016: 40). Demiryolu yiik tasimaciligi, 6zellikle uzun
mesafeli hareketler i¢in diger tasima sekillerine gore daha ucuzdur. Fakat diger tasima
sekillerinden ¢ok daha yavastir ve teslimat siiresi hakkinda kesin bilgi verilemez (Ghiani,

Laporte ve Musmanno, 2004: 11).
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Neredeyse tiim biiyiik sehirlerde demiryolu servisi mevcut olmasina ragmen, demiryolu
ag1, cogu llkede yol ag1 kadar kapsamli degildir. Bu yiizden, rayli sistem karayolu
tasimaciliginin esnekligi ve ¢ok yonliiliigiinden yoksundur. Rayli sistemin karayolu
tasimacilig1r kadar yaygin olmamasmin bir diger sebebi de, motorlu tasiyicilar gibi
kapidan kapiya servis yerine terminalden terminale hizmeti vermis olmasidir. Rayh
sistemin etkin ve verimli kullanilabilmesi, diger tasima modlar1 gibi kapidan kapiya
hizmet saglamak i¢in kamyonlarla entegre edilmesiyle gergeklesebilir (Farahani,
Rezapour ve Kardar, 2011: 14).

1.1.4. Diger Lojistik Kavramlar

Firmalarin, depolama, envanter kontrolii, stok ve zaman yonetimi, nakliye gibi lojistik
faaliyetlerinden kaynakli maliyetlerin diisiirtilmesi, lojistik stireglerdeki ¢evre kirliliginin
azaltilmast ve hammaddelerin etkili kullanimi i¢in gelistirilen baz1 kavramlar agagida

agiklanmaktadir.
1.1.4.1. Tersine Lojistik

Tersine lojistik, kullanilan hammadde veya enerji miktarinin azaltilmasi, geri doniisiim,
ikame, tekrar kullanilabilir ambalaj ve kullanilmayan malzemelerin yok edilmesi gibi
konularla ilgilidir. Ancak, lojistik bu meselelerle bagimsiz olarak etkin bir sekilde
ilgilenemez. Lojistik, lretim, pazarlama, satin alma ve paketleme islemleri ile ortak
arayliz olusturmaktadir. Bu alanlarin her birinde verilen kararlar, tersine lojistik
islemlerinde, kaynaklarin korunmasi ve yesil hedeflere ulagabilmek igin pozitif etkiye

sahiptir (Pohlen ve Farris, 1992: 35).

Tersine lojistik sistemi, geri donilisiim veya bertaraf i¢in kullanilan {irlinlerin veya
parcalarin akisin1 yonetmek ve kaynaklari etkin bir sekilde kullanmak {izere yeniden
tasarlanan bir tedarik zincirini icermektedir. Celik, ticari ucaklar, bilgisayarlar,
otomobiller, kimyasallar, aletler ve medikal iirtinlerde de dahil olmak {izere bir¢cok

endiistride tersine lojistik uygulanmaktadir.
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Ters lojistigin etkin kullanimi, 6zellikle yogun rekabet ve diisiik kar oranlari ile
kars1 karsiya kaldiginda, bir firmanin kendi sektoriinde rekabet edebilmesine
yardimc1 olmaktadir.

Isten ¢ikarmalar veya standart alt1 materyallerin satin alinmasi gibi geleneksel
hizl1 diizeltme maliyet tasarruf yontemlerinin aksine stratejik maliyet tasarrufu
saglar.

Diistik maliyetli, kullanilmayan girdileri veya kaynaklar1 kullanarak bir firmanin
verimliligini ve karliligini arttirmaktadir.

Hammaddelerin kullanimini ve maliyetlerini azaltmak i¢in iade edilen iiriinlerin
pargalarinin ve malzemelerinin yeniden kullanimi saglayarak, cevre kirliliginin

azaltilmasina katki saglar.

1.1.4.2. Yesil Lojistik

Yesil lojistik, cevresel ve sosyal faktorleri goz Oniinde bulundurarak, mallar

stirdiiriilebilir bir sekilde iiretmek ve dagitmakla ilgilidir. Yesil lojistigin amaci, sadece

lojistik politikalar1 yiiriiten organizasyon lizerindeki ekonomik etkisiyle ilgilenmekle

kalmaz ayrica, kirliligin ¢evre tlizerindeki etkileri gibi toplum ilgilendiren daha genis

etkileri de icermektedir. Yesil Lojistik faaliyetleri arasinda, dagitim stratejilerinin

cevresel etkilerinin olgiilmesi, lojistik faaliyetlerinde enerji kullaniminin ve atiklarin

azaltilmas1 ve cevresel tehditlerin kontrol altinda tutulmasi: bulunmaktadir (Shihi ve

Eglese, 2007: 99). Lojistik isletmelerinin, yesil lojistige ge¢cmesinin 10 temel nedeni
(www.utikad.org.tr, 2013);

>

Hizmet ve iiretim sistemleri ve operasyonlari i¢in orijinal prosediirler uygulayarak
cevre lizerindeki etkileri yonetmek,

Hizmetlerin, iiriinlerin, siireclerin ve malzemelerin niteliklerini ve verimliligini
artirmak,

Yeni pazarlara girmek i¢in, ISO 14001 sertifikasyonu ve diger sertifikasyonlari
alma yolunda avantaj saglamasi,

Cevresel ihtiyaclara cevap veren iriinler tasarlamak ve iiriinlerde fark yaratmak,

Tiiketici baskisini hafifletmek ve tercih edilen is durumuna gegis yapmak,
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Cevrimigi satiglar1  arttirmak ve yeni dagitim kanallarinda bir varlik
olusturabilmek ve siirdiiriilebilirligi saglamak,

Yesil teknoloji alanindaki hizli teknolojik gelismeleri beklemek,

Yiikselen enerji maliyetleri, artan kaynak kithigindan kaynakli, enerji kullanim
maliyetleri diisiirmek,

Demografik gelismeler, yaslanan niifus, go¢ nedeniyle artan enerji kullanimi ve
enerji verimliligi projelerine 6neminin artmasi,

Siirdiiriilebilirlik ve sosyal sorumluluk konusunda faaliyetlerde bulunarak,

tiiketicinin biling diizeyinin artmasina katki saglar.

1.1.4.3. Entegre Lojistik

1960-20001i yillar arasinda, bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismeler, hammadde ve

bilesenlerin digaridan zamaninda tedarik edilmesi, dagitim ve pazarlamanin etkin

organizasyonuyla, tedarik zincirinde lojistik entegrasyon kavrami olusturulmustur (Hesse

ve Rodrigue, 2004: 174).

1960'h Yallar

Talep Tahmini

Satin Alma

‘ ihtivac Planlamas:

1980'L Yallar

Uretim Planlamas:

Uretim Envanteri

Malzeme
Yinetimi

Depolanma

‘ Malzemelerin Tasmmasi

Paketleme

Envanter

| [ 7 [ L I_L_T

Dagitim Planlamas:

Siparis Prosediirii

Tasmacihk

}_

‘ Miisteri Hizmetleri

Fiziksel
Dagitim

1990°h Yillar

2000'L Yallar

Lojistik

Tedarik Zinciri
Yonetimi

|_

Sekil 1.1. Lojistik Entegrasyonun Gelisimi, 1960-2000

Bilgi Teknolojileri

}_

Pazarlama

}7

|

Stratejik Planlama

}7

Kaynak: Markus Hesse ve Jean p. Rodrigue, “The Transport Geography of Logistics and
Freight Distribution”, Journal of Transport Geography, Cilt 12 Say1 3, s. 175.

19



Entegrasyon, lojistik yonetiminin gelistirilmesinde baskin metodlardan biri olmustur. Bu
gelisme yaklasik 40 yil once, lojistik siirecler sadece yerel bir ulasim ve depolama
operasyonlar1 seviyesinden, fiziksel dagitim sistemlerinin, siirece entegrasyonu ile
basladi. Gliniimiizde, bir¢ok isletme, diinyanin dort bir yanindan gegen tedarik aglarimi
entegre etmeye ve farkli ulasim modlar1 ve tasiyicilar kullanmaya calismaktadir. Entegre
lojistik, sirketlerin aralarindaki yakin karsilikli bagimliligi kullanmasina izin vererek,
miisteri gereksinimlerini minimum maliyetle karsilayabilecek bir “dagitim karmasi”
olusturmaktadir. Entegre dagitim sistemine dahil olan firmalarin hedefleri dogrultusunda,
dagitim sistemleri kurularak, cesitli lojistik faaliyetlerin maliyetleri arasinda en uygun
dengenin elde edilmesi hedeflenmektedir (Mckinnon, 2001: 157-158). Entegre lojistik,
tiim lojistik faaliyetlerini, ayn1 anda toplam dagitim maliyetlerini en aza indirmek ve
istenen miisteri hizmet seviyelerini korumak i¢in tiim lojistik faaliyetlerin bir sistemde
birlestirilmesidir.  Lewis ve digerleri (1956), fiziksel dagitim karari baglaminda,
depolama, envanter ve nakliye maliyetlerinin toplamini en aza indirgemek i¢in entegre
lojistik faaliyetlere yonelik “toplam maliyet analizi” kavrami kullanilmustir. Isletmelerin,
karsilikli bagimlilik ve stratejik ticaret ile yiirtittiikleri iliskiyi incelemek i¢in kullanilan

yedi maliyet kategorisi (Kenderdine ve Larson, 1988: 5-9);

» Miisteri hizmetleri maliyeti; 1lK sipariste temin edilmeyen siparis tekrarlarini ve
kay1p satis maliyetlerini icermektedir.

» Degisim maliyeti; bilgi akisi maliyetleri, siparis maliyetleri ve satig maliyetleri
dahildir.

» Tasimacuik maliyeti; tim malzemelerin nakliye maliyetleri bu kategoride yer
almaktadir.

» Depolama maliyeti; hizmet saglayan firma tarafindan tutulan, stoklama yerlerinin
sayisina bagli olan tiim maliyetlerden olusur.

» VYiikleme maliyeti; yiikleme maliyetleri, bilylik dl¢lide yiikkleme hareketinin sekline
bagli olarak degisim gosteren yiikleme islemlerinden olusur.

» Stok tasima maliyeti; depolama alani ve risk maliyetleriyle birlikte genel sermaye
maliyetlerini igermektedir.

» Kalite maliyeti; dahili ve harici arizalari, kalite degerlendirme ve hasar 6nleme

maliyetlerini icermektedir.
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Entegre lojistik operasyonlarinin i¢ operasyonel kapsami Sekil 1.2° de golgeli alani ile

gosterilmistir.
<: Malzeme Akisi :>
Girisim
Miisteri < Pazar N Uretim — Tedarik |  Tedarikei
Dagitinu Destegi

/I Bilgi Akis: I\
N —

Sekil 1.2. Lojistik Entegrasyon

Kaynak: David J. Bowersox, David J. Closs, Bixby M. Cooper, “Supply Chain
Logistics Management, First Edition”, McGraw-Hill Higher Education, New York,
2002, s. 44.

Uriinler ve materyaller tedarik edildiginden, nihai {iriinlerin miisterilere aktarilmasiyla
sonuclanan bir katma deger envanter akisi baslatilir. Miisterilerden alinan bilgiler, satis
faaliyeti, tahminler ve siparisler, girisimin igerisindeki bilgi akisi olarak hareketini
gerceklestirip, Onemli olan bilgiler belirli imalat, satis ve satin alma planlarina gore

kullanilacak hale getirilir (Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 43).
1.1.4.4. Yahn Lojistik

Lojistikte yalinlik kavramimin etkisi olduk¢a Onemlidir. Yalin kavramindaki yaygin
yanilgi, yalnizca imalatta kullanilabilir olmasidir. Yalin kavraminin amaci, atiklari
ortadan kaldirmak, imalatta iiretim siirecini azaltarak, tedarik zinciri hizim ve akisim

arttirmaktir (Goldsby ve Martichenko, 2005: 4).

Lojistik faaliyetlerinde yalin kavramini, Bowersox, Closs ve Cooper, yapmis olduklari
calismada kullanarak, yalin lojistik tanimunz; ... hammadde, yari mamul ve tamamlanmug
tirtinlerin hareketi ve cografi konumlandirilmasint kontrol etmek, en diisiik toplam
maliyetle envanterlerde ¢calismak icin, sistemleri tasarlama ve yonetme konusundaki

faaliyetlerdir” olarak yapmuslardir. En diisiik toplam lojistik maliyetine ulagmak igin,
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taahhiit edilen finansal ve insan varliklarinin mutlak bir asgari diizeyde tutulmasi
gerektigi anlamina da gelmektedir. Ayrica, dogrudan operasyonel harcamalart miimkiin

oldugunca diisiik tutmak da gereklidir. (Bowerx ve digerleri, 2002: 32).

Yalin lojistik, yalin iiretimin bir boyutudur ve ilk amaci, dogru malzemeyi dogru yere,
dogru miktarlarda ve dogru bir sekilde ulastirmaktir. ikinci amaci ise, tiim lojistik siireci
verimli bir sekilde siirdiirmektir. Yalin Lojistik, bir gekme sistemidir. Yani, liretim siireci
tamamlandiginda ve varis noktast belirlendiginde malzemelerin hareketi saglanir. Kisa
ve Ongoriilebilir teslim siireleri ile fabrikalar arasinda c¢ok sayida kiiglik parcanin
taginmasi, sabit giizergahlar belirlenmesiyle, sabit zamanlarda malzemelerin hareket
edilmesi ve teslimat yapilmasimi gerekmektedir. Yalin lojistik ile belirlenen iki temel
hedef vardir. Birincisi, gereksinim duyuldugunda, ihtiyag duyulan malzemelerin tam
olarak ihtiya¢ uygun bir sekilde, gelen lojistik i¢in iiretime ve giden lojistik igin
miisterilere teslim edilmesini icerir. Diger hedef ise, teslimat silirecinde olumsuz
miidahalede bulunmadan, lojistik siirecte bosa harcanan kaynaklarin giderilmesinin

takibini saglamaktir (Baudin, 2005: 27-30).
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IKiINCIi BOLUM

2. ELEKTRONIK LOJIiSTIiK VE ELEKTRONIK TiCARET
KAVRAMLARI VE BIRBIRINE ETKIiLERI

Bu boliim, geleneksel lojistik faaliyetlerinin, internet erisim aginda gelisim

.....

faktorlerden biri olan e-ticaret hakkinda bilgilendirici tanimlamalari igermektedir.

2.1. Elektronik Lojistik Kavramina Genel Bakis

Lojistik endiistrisi ekonomik, sosyal ve cevresel siirdiiriilebilirligin merkezindedir.
Maliyet, hizmet sunumu, cevap verme ve giivenilirlik gibi kilit performans gostergelerini
etkileyen bir¢ok endiistrinin faaliyetlerinde kilit rol oynamaktadir (Mena ve digerleri,
2007: 3). Bununla birlikte, kiiresellesmeyle karakterize edilen ve bilgi yogunluguna sahip
olan yeni diinya ekonomisinde, temel yetkinlikler, ger¢ek zamanli bilgi saglama,
kiiresellesen hizmet talebi, kilit performans gostergelerinde goriiniirliik ve tedarik zinciri

gelistirilmesi gerekliligine odaklanilmistir (Gunasekaran, Ngai ve Cheng, 2007: 337).

ewe

2.1.1. Elektronik Lojistigin Tanim

Auramo, Aminoff ve Punakivi (2002: 513-515), e-lojistigin kapsamli olarak
tanimlamanin zorlugundan bahsetmislerdir. Ciinkii e-lojistigin, lojistik ve tedarik zinciri
yOnetimi lizerindeki potansiyel etkisi heniiz tam olarak anlagilamamistir. Fakat e-lojistige
yonelik; “...yalnizca internet iizerinden satilan mallarin miisterilere aktarilmasi icin
gerekli siiregleri icermektedir” tanimin1 yapmuglardir. E-lojistik, aracilart (toptanci veya
perakendeciler gibi) ortadan kaldirma etkisine sahip tedarik zinciri entegrasyonu ile ilgili
genis kapsamli bir konudur. E-lojistik ayrica, rolleri geleneksel lojistik zincirlerine uyum
saglamak ve isin gerekliliklerini dikkate almak olan lojistikg¢ilerin aksine, yeni oyunculari

tesvik etmektedir.

Zhang ve digerleri (2001: 2), tarafindan hazirlanan ¢aligmada; “...e-lojistik, lojistik
stireglerini otomatiklestiren mekanizmadir ve lojistik siirecindeki tiim kullanicilara

entegre, uctan uca tedarik zinciri yonetimi hizmetleri saglamaktir” tanimin1 yapmislardir.
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Gunasekaran ve Ngai (2003: 826); “...e-lojistik, elektronik veri degisimi (EDI), e-posta
ve internet sunuculart agi (WWW) gibi internet bilisim teknolojilerini kullanarak mal ve
hizmetlerin transferidir ” tanimini yaparak, lojistikte bilisim sistemlerinin, e-lojistigin

temelini olusturdugunu ifade etmektedir.

6

Wang ve digerleri (2004: 187), hazirlamis oldugu ¢alismada e-lojistigin tanimini; “...e-
lojistik, veriyi ve bilgileri tedarik zinciri ortaklar: ile paylasarak, temel lojistik siiregleri
miisteri odakli olacak sekilde doniistiiren dinamik bir iletisim, bilgi islem ve isbirlik¢i
teknolojidir” olarak yapmuslardir. E-lojistik ayrica, siireglerin es zamanli gergeklesmesini
ve lojistik siireglere yonelik dogru kararlarin alinmasini saglar. Ayrica yazarlara gore e-
lojistigin nihai amaci ise, geleneksel lojistik yoOntemleri yerine, dinamik bilisim

3

yontemleri araciligiyla; “...dogru iiriinleri dogru miktarlarda dogru yer ve zamanda

dogru miisterilere ulagtirmaktir”.

E-Lojistik, tedarik zinciri katilimcilarina tam ve eksiksiz bilgi saglamak ve tiim tedarik
zinciri boyunca daha 6nce ulagilmamis diizeyde goriintirliikk saglamak icin internet ve
diger teknolojilerin (kablosuz ag gibi) giictinii kullanir (Wang ve digerleri, 2004:187). E-
lojistigin temel islevi, teknolojinin avantajlarindan faydalanarak, tedarik zincirindeki
mal/hizmet kaynaklarinin miimkiin olan en kisa siirede, teslimatinin hemen gergeklesmesi

saglamaktir (Ross, 2003: 48).

Gunasekaran, Ngai ve Cheng (2007: 336-339), yapmis olduklar1 diger e-lojistik tanimi
ise; ... miisterilere en iyi lojistik hizmetleri saglayabilen, internete bagl bir 3PL(3. Parti
Lojistik)!  deger zinciridir”. E-Lojistik, EDI, internet, kablosuz ve mobil iletisim
teknolojileri, WWW ve RFID(Radyo Frekans1 Tanimlama) gibi uygun bilgi teknolojileri
ile depolama ve ulastirma aglar1 dahil olmak iizere, miisterilere tek durakli hizmetler
saglama amaci ile olusturulmustur. E-Lojistik sisteminin kurulumunda anahtar bilesen,

uygun internet teknolojileri ile bir lojistik topluluk agi gelistirmektir.

Diger dort 6nemli bilesen ise, tek noktadan katma degerli hizmetler, elektronik bilginin

yonetimi, ulastirma ag1, depolama operasyonlarinda otomasyondur.

1 3 Parti Lojistik: endustriyel isletmelerin kritik 5neme sahip olmayan lojisitik ile ilgili faaliyetlerinin bir
kismina ya da tamamin, lojistik hizmet veren firmalara yaptirmasidir(Ozbek ve Eren, 2013: 46).

24



| Stratejik Planlama

Tedarikgilerle stratejik anlagmalar,
Af ve iligki yonetimi, Miusteri
tabanima odaklanma, Sirketin konumu

Ortakhk Olusumu |
G?rgek zamanli bilgi 51.stem¥, Kobilerin desteklenmesi,
K_u;esetl’koln ml@d1ma s1s._tem_1 ’ . miigterilere  garanti  vermek,
W ta anli en‘-'a.ﬂter Ve Slparlﬁ DI_H_., FedEX, I_J—.[)S 1le ﬂis.kﬂer,

i i - |—» E-LOJISTIK w— -
kontrol sistemleri, B2B2C e saticilardan sermaye destegi,

ticaret, . Bilgi Teknolojisi ve naklive girketleri, devlet destefi.
endiistri uzmanhgim karmasi.

Gergek zamanli lojistik bilgi, web
destekli envanter kontroli, ABC
siniflandirmasi, tamm  zamamnda
tretim.

| Stok Yonetimi |

Sekil 2.1. E-Lojistigin Dort Bileseni

Kaynak: Angappa Gunasekaran, Eric Ngai, Cheng T.C.E., “Developing an E-Logistics System:
A Case Study”, International Journal of Logistics: Research & Applications, Cilt 10, Say1
10, 2007, 5.341.

E-lojistik sisteminin gelismesi igin gerekli olan dort ana boyut vardir. Bunlar; stratejik
planlama, ortaklik olusumu, envanter yonetimi ve bilgi teknolojisidir. Sekil 2.1°de
gosterilen dort boyutun tamamai birbirine bagimlidir ve mallar1 dogru zamanda ve asgari
maliyetle teslim etmek i¢in bagarili bir lojistik sisteminin en 6nemli destekgileri olarak

tanimlanmuslardir (Gunasekaran, Ngai ve Cheng, 2007: 341).
2.1.2. E-Lojistigin Tarihsel Gelisimi

Tarihsel olarak e-lojistik sistemlerinin kullanimi, 1960’1 yillarin baglarinda malzeme
ihtiyag¢ planlamasi1 (MRP), envanter yonetim sistemleri (IMS) ile diger sistemler arasinda
planl bir baglant1 saglanabilmesi icin ortaya ¢ikmistir. Bu bilisim sistemleri, islevsel

temelli sistemlerdi ve 1970'lerde gelismeye devam etti.
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Ancak teknolojinin o doénemlerde yiiksek seviyede gelisim gosterememesinden ve

birbirinden bagimsiz sistem olmalarindan kaynakli, sistemler arasi1 baglanti
saglanamadigi i¢in etkin olarak kullanilamiyordu (Wang ve Pettit, 2016: 6).
Tablo 2.1. E-Lojistigin Tarihsel Gelisimi
Degisim ' ' ' ' '
Evreleri 1960’lar 1970'ler 1980'ler 1990'lar 2000'ler 2010+
Internet
ﬁ;:‘;ﬁ:‘ Ulagim TMS, ERP, ERP 11, t;ablﬁrlltljlk
E-Lojistik : plani WMS, DSS, E-Lojistik piutu
. ; stok < sistemi,
Sistemleri RN uygulamasi MRP 11 CRM agl .
yonetimi ve mobil
kontrolii uygulamalar
. Bulut bilisim,
Servis ok 6lgekli
Bilgi - Filolagtirilmis AN odakli ¢ &e
. Bagimsiz . Uygulama  Biitiinlesik S gevrebilim,
Islem fonksiyonel v - mimari ve
oo . uygulama portfoyleri sistem Web 2.0,
Egilimleri uygulama web tabanli .
. mobil ve
servis
sosyal medya
b . Sirkette  Diguyumve ... .
Bumnles,tlrme Fonksiyonel Fonksiyonel Fonksiyonel wugtanuca genisletilmis Isblrhkg as,
Odag o7 coklu giris
uyum deger zinciri
Sektorler
Masaiistii arasli sanayi
isletme Islem Is fonksiyonu ve Genis giris End_ustrlyel otomasyonu,
calisma sistem gevsek
Uygulamalar1 otomasyonu  otomasyonu otomasyonu 9
grubu otomasyonu  baglagimli
otomasyonu esnek
otomasyon
Destekleyici . Kisisel Genis girls 1 ometve  internet ve
o Merkezi T bilgisayar  alanlarina .
Bilgisayar . ... Minibilgisayar web web mobil
Teknolojisi iglem birimi ve yerel uygun latformu latformlari
) alan ag1 programlar P p

Kaynak: Yingli Wang ve S.J. Pettit, “E-logistics: an Introduction”, E-Logistics: Managing
Your Digital Supply Chains for Competitive Advantage First Edition, Ed.:Wang Yingli,

Pettit Stephen, London, Kogan Page, 2016, s.10.

1980'lerde finansal ve isglicii konularin1 planlarina tam dahil edemeyen sirketler,

MRP'nin sinirlamalarinin farkina vardi. Bu sorun, gelismis bir MRP metodolojisi ve

yazilim olarak adlandirilan tiretim kaynak planlamasi (MRP II) ile sonuglandi. Bu

biitlinlesmeden sonra, 19901 yillarda e-lojistik faaliyetleri daha da genisledi ve tiim
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lojistik iglemlerinde kullanilmaya baslandi. Tiim degisim evreleri Tablo 2.1°de

gosterildigi gibi gelisim gostermeye devam etmistir (Wang ve Pettit, 2016: 6).
2.1.3. E-Lojistigin Geleneksel Lojistik ile Karsilastirilmasi

E-Lojistik, geleneksel lojistik hizmetlerinin bir alt bileseni olarak goriilsede, internetin
gelismesiyle birlikte, bazi belirgin 6zellikleriyle lojistikten bagimsiz, farkli bir sektor

olarak faaliyet gostermektedir (Yildiztekin, 2001).

E-ticaretin gelismesiyle birlikte, lojistigin tiim deger zincirindeki sirketler yonetim
yapilarini hizlandirmaktadir. Cografi olarak farkli alanlara konumlanmis miisterilerin
fiyat ve hizmet seviyelerinin, lojistik firmalar1 tarafindan tahmin edilmesi zor ve hassas
bir siirectir. E-ticaretin gelismesiyle birlikte, gonderilerin biiyiikliigiinde kiiciilme,
gonderi sikliginda artis ve internetin her yerde kullanilmasi, firmalarin, nihai miisteriye
ulagmasi icin yeni firsatlar yaratmaktadir. Asagidaki sekilde geleneksek lojistik ve e-

lojistik arasindaki farkliliklar gosterilmistir (Wang ve digerleri, 2004: 186).

Tablo 2.2. E-Lojistik ile Geleneksel Lojistigin Karsilastirilmasi

Geleneksek Lojistik E-Lojistik
Gonderi Tipi Kiitle Parsel
Tiiketici Stratejik Bilinmiyor
Miisteri Servisi Sabit Esnek
Dagitim Modeli Arz Odakli Cekme Stratejisi Talep Odakli itme Stratejisi
Envanter/Siparis Akisi Tekyonlii Cift yonli
Varis Yeri Kiimelenmis, Toplu Oldukga Daginik
Talep Istikrarl1, Tutarlt Mevsimlik, Degisken
Siparis Tahmin Edilebilir Degisken

Kaynak: Yaohua Song, Hanping Hou, “On traditional M. F and Modern M. F”; Akt., Jianjun
Wang, Deli Yang, Qiong Guo, Yunfu Huo, “Taking Advantage of E-Logistics to Strengthen the
Competitive Advantage of Enterprises in China”, The Fourth International Conference on
Electronic Business (ICEB2004) Proceeding Book, 2004, s.186.

Geleneksel lojistik siireclerinde tedarik zincirlerinde, miisterilerin isteklerine uygun talep
bilgileri alindiginda, tedarikg¢ilerden, tiiketicilere limitli bir sekilde iirtin gonderimi

yapilabiliyordu. Fakat e-lojistik, tedarikg¢ilerin operasyonlarimi ger¢ek miisteri talebi ile
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senkronize etmek icin calisarak, tedarik zincirini etkileyen bir dalgalanma etkisi

olusturur.
Mal Yiikleten Mah Tasiyan Mal Yiikleten Mah Tasiyan
ELMElektronik
Lojistik Pazar Alam)
Geleneksel Lojistik Yontemleri E-Lojistik Yontemleri

Sekil 2.2. Geleneksel ile E-Lojistik Yontemlerinin Karsilastirilmasi

Kaynak: Yingli Wang, Andrew Potter, Mohamed Naim, “Electronic Marketplaces for Tailored
Logistics”, Industrial Management & Data Systems, Cilt 107, Say1 8, s.1172.

E-lojistik uygulamalari, iireticilere, tedarik¢ilere ve ligiincii parti lojistik saglayicilarina
tahmin edilmeyen siparigler ve teslimat siireleri hakkinda ger¢ek ve kesin bilgi
saglayarak, tedarik ve talebin senkronize edilmesini saglar. E-lojistik uygulamalarinin
faydalar1 aciktir, ancak bunlarin gerceklestirilmesi, tiim siparis boyunca teslimat
stirecinin nasil yonetilmesi gerektiginin yeniden gozden gecirmeyi gerektirir. Geleneksel
lojistikte, ¢ogu tedarik¢inin, misterinin ve lojistik saglayicinin lojistik operasyonlari,
lojistigin ticari faaliyetlerinde kritik bir rol oynamasina ragmen, lojistik faaliyetleri son
derece zayif bir ortamda faaliyet gosteriyordu. Bu yiizden gilintimiizde lojistik hizmet alan
iiretici sirketler ve onlarin miisterileri, yavas yavas, ana kara fabrikalarindan ¢esitli
destinasyonlara mal sevk etmek ve lojistikle ilgili kararlart koordine etmek igin
geleneksel lojistik faaliyetlerinin terk ederek, internetin ve dijitallesmenin sagladigi
faydalar1 e-lojistik uygulamalar ile elde etmektedir (Wang ve digerleri, 2004: 186).

Ayrica e-lojistik, bilgi teknolojilerini kullanarak miisterinin ihtiyaclarini, isteklerini ve
beklentilerini karsilamak icin lojistik siirecleri tasarlamaktadir. Bu amag¢ dogrultusunda,
miisteri tarafindan siparis edilen tiriinleri temin edip, liretim noktasindan katma degerli
paket hizmetleri yaparak, dogru iiriinii dogru pakete konulup, nihai miisterinin adresine
teslim edilmesini saglar (M. Tekin ve E. Tekin, 2014: 1278). E-lojistik sagladigi bir diger
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fayda ise, tedarik zincirinde isbirligini arttirarak, gercek tiiketici yonlendirmesi igin

firsatlar yaratir (Ericsson, 2007: 136).
2.1.4. E-Lojistikte Kullamlan Bilisim Teknolojileri

Lojistik bilisim sistemleri (LIS), lojistik faaliyetlerin koordinasyonu, malzeme akisi ve
stok yenileme de dahil olmak iizere tiim lojistik siireglerini desteklemek i¢in 6zel olarak
tasarlanmustir (Lambert, 1998; akt. Wood, Reiners ve Pahl, 2015: 5136).

Lojistik bilgi sistemleri ile farkli sirketler arasindaki, birbirine bagl {iretim ve lojistik
islemleriyle saglanan veri aligverisinin yani sira, donanim ve yazilimin ile desteklenen
lojistik faaliyetlerin, geleneksel lojistik siireglerinden farklilik gostererek, tim
faaliyetlerin elektronik olarak gergeklestirilmesini saglamaktadir (Wood, Reiners ve Pahl,
2015: 5136). Ayrica, internet ve bilgi islem teknolojileri, alict ve imalat¢iya iiriin ve
gerceklestirme siireci hakkinda mevcut bilgi miktarimi artirdi. Gozlenen bu artis,
zamaninda ve dogru bir sekilde yerine getirilmesiyle, miisterilerin beklentilerinde artiga
neden oldu. Bu yiizden, firmalarin internet ortaminda taleplerini karsilayabilmek igin,
lojistik bilisimde kullanilan bir takim sistemler gelistirilmistir (Tirkeli, Ariburnu ve

Vayvay, 2010: 2).
2.1.4.1. Elektronik Veri Degisimi (EDI)

EDI, bir kurulusun bilgisayarindaki i talimatlarini ve dokiimanlari, dogrudan veya
dolayli olarak, her iki tarafla iletisim halinde olan tigiincii taraf bir ag tizerinden iletmek
icin kullanilan bir metodolojidir (Reynolds, 2001: 442). EDI ayrica, lojistik i¢in gerekli
olan firmalar arasindaki iletisimi basarili bir sekilde gelistirmektedir. Firmalarin,
taleplerin gonderilmesi ve satin alma siparigleri alinmasi gibi bilgi aligverisi i¢in EDI'yi
kullanmaya baslamasiyla birlikte, SCM (Tedarik Zinciri Yonetimi)’nin gelismesinde,
EDI 6nemli bir role sahip olmustur. Bununla birlikte, EDI beklenildigi kadar hizli bir
sekilde ilerlememesinin sebebi ise, uygulanmasi zor ve maliyeti yiiksek olmasidir (Chou,

Yen ve Tan, 2004: 343).

EDI, firmalarin ortak veri formatlama veya formatlarin iletisim standartlari protokollerine
sahip olmasin1 gerektirmektedir. Bu tiir teknolojiler, sirketler tarafindan lojistikte dahil

olmak tizere deger zinciri faaliyetlerini koordine etmek i¢in gelistirilmistir.
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Elektronik Veri Degisiminin ilk uygulamalari, miisterilere demir yolu aracglariyla arag
yeri bilgilerini iletmek amaciyla olusturulmustur. EDI tarafindan gergeklestirilen diger
lojistik bilgi tiirleri ise; satin alma siparisleri, ylikleme ihbarnamesi, tagima senedi ve

faturalandirmadir (Chatfield ve Bjorn-Andersen, 1997; akt., Gurung, 2005: 621).

EDI ayrica, en az insan miidahalesine sahip, bilisimin ticaret ortaklar1 sistemleri arasinda,
resmilestirilmis verilerin (dokiimanlar) degisimi i¢in kagit olmayan bir tekniktir.
Elektronik aligverisin bir nesnesi olan veriler, geleneksel ticari belgelerin (siparis, fatura,
iretim planlamas1 vb.) iceriginin muadilleridir. EDI uluslararast standartlara
dayanmaktadir. EDI'deki veri iletimi, degistirilebilir veri tasiyicilariyla degil, tamamen
bilgisayarlar arasinda elektronik baglantilarla yapilir (Golembska, 2010; akt. Barcik ve
Jakubiec, 2011: 70).

Mlilsterd
v—l I—; Bilgisayar
Geleneksel Yontemler

Verd Girisi,

Veri Girisi,
Diikiiman
Basim

Posta Merkezi Dikiiman

*

Soru Formn

I Y

Soru Formu
Fax

ED1

Sanct .
Bilgisayan -

Sekil 2.3. Geleneksel Yontemlerle Elektronik Veri Degisiminin Karsilastirilmasi

Kaynak: Elzbita Golembska, “Kompendium Wiedzy O Logistyce”, Wydawnictwo Naukowe
PWN IV zmienione; akt. Ryszard Barcik ve Marcin Jakubiec, “Review of Solutions
Functioning in E-Loegistics”, Logistyka-Nauka, Cilt 2, Say1 1, 2011, s.70.

EDI, ¢ok sayida insan etkilesimi ve kagit belgeler gibi materyaller gerektiren bilgi
akiglarin1 degistirerek, islem maliyetleri azaltilmasini, sirketin giris iicreti olmaksizin,
elektronik olarak depolama saglar. EDI'nin bir diger avantaji, sisteme girilen bilgilerin
depolanmasin1 saglayarak, nakliye ve faturalama hatalarinin biiyiik Olciide azaltir

(Tirkeli, Ariburnu ve Vayvay, 2010: 6).
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EDI’nin sagladig1 diger faydalar (Lacovou, Benbesat ve Dexter, 1995: 469);

Stok seviyelerini azaltir.
Bilgi kalitesini ytikseltir.
Operasyonel verimliligi arttirir.

Nakit akiginm gelistirir.

YV V. V V V

Miisteri hizmet kalitesini arttirir.
2.1.4.2. Barkod

Barkod, bugiine kadarki lojistik bilgi teknolojisi kullanimi en fazla kolaylastiran
uygulamalarindan biridir ve fonksiyonel kullanimiyla énemli etki yaratmistir. {1k barkod
uygulamasi, 1960’li yillarda tren yolu araglarindan kullanilmigtir. Giiniimiizde
tanimlanmasi ve izlenmesi gereken her madde de kullanilmaktadir. Endiistri standartlarini
takip ederek, barkodlar birden fazla standardin kullaniminda dogabilecek karigikliklar
azaltir ve boylelikle kurumsal lojistigin ve tedarik zincirinin entegrasyonu i¢in giiglii bir
temel saglar (Closs ve Kefeng, 2000; akt., Gurung, 2005:621). imalat sirketlerinin lojistik
ve tedarik zincirlerini daha etkin bir sekilde takip etme ihtiyaci, barkod kullaniminin ucuz
ve okuma mesafesinin yiiksek diizeyde olmasi barkoda olan ilginin artmasina neden
olmustur (Shamsuzzoha ve digerleri, 2013: 36). Barkod kullanimina yoénelik ilgilinin
yiiksek diizeyde olmasi ve Barkod teknolojinin {iriin takibi konusunda kisith hizmet

vermesi, daha gelismis bir takip sistemi olan RFID’nin gelisimine yol agmistir.
2.1.4.3. RFID (Radyo Frekansh Tanimlama)

Operasyonel olarak RFID, bir okuyucu cihaz tarafindan yakalanacak olan bir palete,
kutuya veya miinferit iirline ilistirilmis bir etiketten gelen verileri analiz ederek, 6geleri
otomatik olarak tamimlamaya, izlemeye ve bulmaya yardimci olur. Cogunlukla
barkodlamanin evriminde bir sonraki adim olarak goriilmektedir. Teknolojinin tedarik
zinciri igerisinde bulunan entegrasyonu olarak bilinen RFID, tedarik¢iden, dagitim agi
tizerinden tiilketim noktasina kadar {iriiniin izlenmesini saglar. RFID, {iriin konumu,
ozellikleri ve stok seviyeleri hakkinda kesin veriler saglayarak manuel envanter sayimini,

depo yanliglarini ve siparig numaralandirma hatalarini ortadan kaldirmaktadir.
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Nihai hedef, perakende tedarik zincirinde stoklarin azaltilmasi ve maliyetin
distiriilmesiyle, iriin satislarinda artisin  saglanmasidir. RFID’nin  etkinlik ve
verimlilikteki artisi, tirtin diizeyinde kapsamli, dogru ve ger¢ek zamanli envanter verileri
saglamas1 ger¢eginden kaynaklanmaktadir (Niederman ve digerleri, 2007: 94). RFID
radyo sinyalleri tarafindan tanimlanabildigi ve bir goriis hattina ihtiya¢ duymadigi igin
gdriis veya hizalama gerektirmez. Uriinler, kutular, paletler, araclar veya hayvanlar gibi
etiketin oldugu her seyden sinirsiz bilgi toplayabilir (Wood, Reiners ve Pahl, 2015: 5137).
Bircok fayda alaninin RFID'nin dahil edilmesiyle miimkiin oldugu iddia edilmistir
(Fernie ve Sparks, 2009: 239):

» Azaltilmug stoklar ve gelistirilmis raf yonetimi: RFID kullanilarak gergek zamanli
tiriin hareketi bilgileri gorlintiilenmektedir. Bu sayede, magaza igi liriin yanlis
yerlestirme tespit edilerek, depoda ve magazada stok hareketi daha etkili olur.

»  Azaltilmis fire / dolandiricilik: RFID, sakli izleme imkan1 saglar, bu da uygunsuz
tirtin hareketinin daha kolay tanimlanacag1 anlamina gelmektedir.

» Geligmis verimlilik ve akici siirecler: RFID'In uzaktan ve gozetimsiz tarama
ozellikleri, Uirliniin tanimlanmasinda kesin sonuglar saglamaktadir. Dolayisiyla,

isglicli maliyetlerini azaltarak, zaman tasarrufu saglar.

RFID, tedarik zinciri boyunca, tiim iirlinlerin goriiniirliigiine sahip olma ve bu 6zelliginin
diger uygulamalara gore daha hizli ve daha dogru tanimlamay1, daha az insan ile elde

edilebilme olanagi da saglamaktadir.
2.1.4.4. Uydu Arag Takip Sistemleri (GPS, GPRS, GSM)

GPS (Kiiresel Konumlama Sistemi), aracin cografi koordinatlarii ve arag hakkinda
tanimlayict bilgilerini ger¢cek zamanli olarak gosterilmesini saglayan sistemdir. GPS
teknolojisi kullanilarak, diinyanin herhangi bir yerindeki yer ve zaman bilgisi saglanir.
GSM (Mobil Iletigim I¢in Kiiresel Sistem) ve GRPS (Genel Paket Radyo Hizmeti), belirli
bir zaman aralifinda, aracin cografi koordinatlarinin ve tanimlayici 6zelliklerin bir web
sunucusu araciligiyla gosterilmesini saglayan sistemlerdir. Takip sistemlerinden gelen
bilgiler ile olusturulan veri tabanlari, aracin konum bilgilerini saklamak ve yonetmek i¢in

tasarlanmistir.
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Boylelikle, kullanici ara¢ konumunu istediginde, akilli telefon uygulamasini kullanarak
veri tabanindan erisilebilir, harita uygulamalari ile gergek zamanli olarak takip edebilir
(Lee, Tewolde ve Kwon, 2014: 354). Uydu ara¢ takip sistemlerinin faydalar

(www.quotingbusiness.co.uk, 2010):

Sevkiyattaki araclarin gercek zamanli goriiniirliigiinii saglar.

Gelistirilmis filo optimizasyonu, artan arag¢ giivenligi ve siiriicii giivenligi.

Rota optimizasyonu ve yolculuk planlamasi saglayarak, yakit tiiketimini azaltir.
Gereksiz telefon konugmalarinin 6niine gegerek, zaman tasarrufu saglar.

Miisteri taleplerine kisa siirede yanit firsati sunarak, rekabet avantaji saglar.

YV V V VYV V V¥V

Hirsizlik sonucunda olusacak maddi zarar1 engeller.
2.1.4.5. MRP (Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi)

Malzeme Ihtiyag¢ Planlamas: (MRP), iiretim siireclerini yonetmek icin kullanilan iiretim
planlama, zamanlama ve stok kontrol yazilimlar1 anlamina gelir. MRP sisteminin amaci,
stok seviyesini ve maliyetini azaltmak, tiretim planlamasi etkinligini ve malzemelerin
kullanimin1 gelistirmek ve piyasa degisikliklerine gore, beklentiler dogrultusunda hizli
geri bildirimde bulunmaktir. MRP sistemi, malzeme ve tiretim yonetimi hakkinda uygun
bilgi saglar. MRP ayn1i zamanda, ne kadar siparis verilecegine, iiretimin ne zaman
planlanacagina ve iirlinlerin ne zaman teslim edilecegine iliskin sorular1 cevaplayarak
malzeme, planlama ve kontrol siirecini desteklemektedir. MRP, {irlin bilesenleriyle
istatistiki tahmine yardimet olur ve planlanan siire igerisinde malzeme alimini saglamak
icin envanteri korur. Uzun vadeli malzeme planlamasina odaklanir ve giivenlik
envanterini kullanarak tiretim dalgalanmalarin1 yonetir (Imetieg ve Lutovac, 2015: 60-
61).

MRP’nin gelismis versiyonu olan MRPII, fabrika kapasitesini ve malzeme
gereksinimlerini dikkate almak i¢in daha sistematik, tekrarlayict planlama dongiileri
kullanan yeni nesil entegre iiretim sistemidir. MRPII, makine ve isgiicli kapasitesini
hesaplayan ayrintili bir liretim programinin gelistirilmesini ve iiretim islemlerinin

planlanmasini kolaylastirir.
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MRP ve MRPII’nin sagladigi faydalar su sekilde siralanabilir (Ck, 2013);

» Envanter yonetiminin kontroliinii saglar.
» Envanter yonetiminde is giicii ve maliyetleri azaltir.
» Envanter kayitlarinda hata oranini azaltir.

» Tedarik¢i ve miisteriler ile daha verimli iligki saglar.

2.1.4.6. ERP (Kurumsal Kaynak Planlama)

MRP Il sistemleri daha sonra, SCM (Tedarik Zinciri Y6netimi)’nin diger uygulamalarini
da kapsayan ve iretimin Otesinde endiistrilere sunulan ERP  (Kurumsal Kaynak
Planlama) sistemleri ile degistirildi. Normalde, bir miisteri siparis verdiginde, siparis
cogunlukla kagit tabanli bir yolculuga baglar ve genellikle farkli yazilim sistemlerine
aktarilir. Bu slire¢ siparisin islenmesinde gecikmelere ve hatalara neden olabilir.
Belirtilen siparis siireci igerisinde, kritik siparis bilgilerine erisim gerektiginde, ilgili
herkese dogrudan erisilemez. SCM (Tedarik Zinciri Yonetimi) islevleriyle
zenginlestirilmis geleneksel ERP islevlerinin kombinasyonu, uzman departman igletim
yazilim sistemlerini degistirerek maliyetleri, karmagiklig1 ve bilgi tutarsizligini azaltir.
ERP (Kurumsal Kaynak Planlama) yazilim sistemleri, bir sirketteki tiim departmanlari ve
fonksiyonlari, birbirinden bagimsiz departmanlarin 6zel ihtiyaglarina hizmet edebilecek
tek bir bilgi sistemine entegre etmeye caligir. Bununla birlikte, ERP uygulamasinin asil
amaci, ¢esitli departman bilgilerinin kolaylikla paylasilabilmeleri ve birbirleriyle iletisim
kurabilmeleri icin, tek bir veri tabaninda calisan entegre yazilim programinda,
olabildigince ¢ok islevsellikleri  birlestirmektir  (Tarantili, Kiranoudis ve
Theodorakopoulos, 2008: 1312).
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Yonetimsel Favdalar
Kaynak yonetimi,
Karar verme ve

Operasvonel Favdalar:
Maliveti diistirme.

Devir siliresini azaltma,
Verimlilikte gelisim, planlama,

Kalitede gelisim, Performansta gelisim,

Hatada azalma Tedarike¢i ve miisteri ile

Miisteri hizmetlerinde isbirligi,

gelisim. Kalite vonetimi,
Planlama.

ERP’nin Sagladig:
Favdalar

Stratejik Favdalar: (IT)Bilgi Teknolojisi Organizasvonel
Diinya caginda gelisme, Favdalar: Favdalar:

Is ortaklifa, Esneklik. Calisma yapisinda
Isletme ortaklig, IT maliyeti diisiirme, degisim.

Malivet liderligi, E-ticaretin etkinligi, Gii¢lendirme,
Uriin gesitliligi, Bilgi yénetimi, Ortak vizyon,
Dussal baglantilar. IT yapisi gelistirme. Calisan morali.

Sekil 2.4. ERP’nin Sagladig1 Faydalar

Kaynak: Claudia M. Wagner ve Edward Sweeney, “E-business in Supply Chain Management”,
Electronic Supply Network Coordination in Intelligent and Dynamic Environments:
Modeling and Implementation, First Edition, Ed.: Mahdavi Iraj, Mohebbi Shima, Cho
Namjae, IGI Global, 2010, s.32.

ERP’nin sagladig1 diger faydalar ise, daha iyi ve hizli kararlar almak, yiiksek envanter
maliyetlerine kars1 daha diistik bilgi ve bilgi isleme maliyetlerini sunarak, SCM’deki
dongii siirelerini azaltir (Reynolds, 2001:411). Ayrica, birden ¢ok sitede ger¢ek zamanli
veri erigimi saglar ve zamaninda teslimat i¢in, bilginin dogrululugu, kalitesini, hizin1 ve

kullanilabilirligini gelistirir (Sadrzadehrafiei ve digerleri, 2013: 225).
2.1.4.7. WMS (Depo Yonetim Sistemi)

E- lojistikte depo yonetimi, farkli materyallerin hacimlerinin ve konumlarinin izlenmesi
ve giincellenmesi i¢in gergek zamanli bilgi gerektirir. Web destekli depo yonetim
sistemleri, lojistik hizmetlerinde yer alan tiim taraflara ve mevcut olmasi gereken mallarin
hacmini, zamanlamasini ve yerlerini belirleyerek malzeme akisini kontrol etmekte destek

saglamaktadir (Gunasekaran, Ngai ve Cheng, 2007: 344).

WMS, depo igerisindeki malzeme akislarina iligkin ger¢ek zamanli goriinlimler
saglayarak, alan, is¢ilik ve ekipmanlarin optimum kullanimini kolaylastiran bir depoda,

malzemenin depolama izlenimini ve tim depolama siirecini kayit altina alir.
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WMS depo operatorlerinden gelen islemleri optimize etmesine, sorun alanlarini

tanimlamasina ve aktivite seviyelerindeki biiyiik degisimlere olanak tanimasinin yaninda,

iiretkenlik, nakliye ve envanter dogrulugu, depo siparisi dongii siiresi ve depolama

yogunlugu gibi performans gostergelerini siirekli olarak belirleme imkani verir (Lee,

Jeong ve Moon, 2002:254). WMS’nin sagladigi faydalar su sekilde siralanabilir

(Subramanya, Rangaswamy ve Rama, 2012: 18);

>

Aracin zaman planlamasin1 gergeklestirerek, tedarik¢inin bekleme siiresinin
azaltir.

Depoya gelecek iiriin hakkinda 6n bilgilendirmede bulunarak, uygun depolama
alaninin olusmasini saglar.

Siparisin islenmesi i¢in gereken sayfa sayisini azaltarak, kagit esasl sistemlerde
bulunan insan hatalarint minumum seviyede tutar.

Bilgilerin otomatik olarak giincellenmesi manuel veri girisini Onler ve hata
oranlarini da azaltir.

Gonderim etiketleri, karton igerik etiketleri ve miisteri siparisinden kaynaklanan

hatalarini ortadan kaldiran, gelismis sevkiyat ¢ézlimleri sunar.

WMS’nin depo yonetimine yonelik sagladigi diger belirli belirleyici faydalar (Turban ve
digerleri, 2018: 514);

>

Saha yonetimi, randevu planlama, c¢oklu yontem alma, g¢apraz yerlestirme,
magazaya yerlestirme, kalite giivencesi, mala depo alan1 olugturma ve yerlestirme
gibi genel lojistik fonksiyonlarini.

Envanter goriiniirliigii, cok seviyeli kontrol, ¢ok diizeyli ellecleme, stok sayimlart,
ikmaller, katma degerli hizmet (VAS) isleme, is emri isleme, uluslararasilagsma ve
gibi envanter fonksiyonlari,

Dinamik sec¢im yeri atamasi, ekipman kullanima, tesis kullanimi, gérev yonetimi,
otomasyon arayiizleri ve isgiicii yonetimi gibi kaynak yonetimi,

Sevkiyat siparis yOnetimi, ¢oklu yontem siparis toplama, perakende satis
magazasi ve e-ticaret siparislerinin toplanmasi ve islenmesi, paketleme, nakliye

ve paket bildirimi, sirali smiflandirma, ylikleme ve gonderim belgelerinin

uygunlugu.
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2.1.4.8. APS (ileri Planlama Sistemi)

APS endiistriler icin planlama ve c¢izelgeleme gibi karar alma mekanizmalarinin,
kurumlar i¢inde veya kurumlar arasinda farkli boliimlerin otonom optimizasyona

ulagmasi i¢in senkronize edilen sistemdir (Lupeikiene ve digerleri, 2014: 584).

APS, tedarik zinciri planlamasi kapsaminda daha genis bir yelpazede faaliyet ve
kaynaklar1 dikkate alma geregi ile gelismektedir. Bununla birlikte, bir¢ok tedarik zinciri
planlamasi i¢in gelistirmis bazi uygulamalar vardir. Bunlar, talep planlamasi, tiretim
planlamasi, envanter, ihtiya¢ planlamasi ve son olarak tasimacilik planlamasini igerir

(Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 252-253).

» Talep planlamasi; gelecekteki satis faaliyetleri (6rnegin, promosyon planlari,
fiyatlandirma degisiklikleri ve yeni iiriin tanmitimlari) etkileyebilecek olaylara
iliskin en iyi entegre gereksinim tablosunu elde etmek i¢in gelistirilmistir.

> Uretim planlamast; islenebilir bir iiretim plam gelistirmek icin talep
planlamasindan elde edilen verilerin kullanarak, tiretim planinin etkili bir sekilde
gelistirmeyi hedefler.

> Ihtiyag planlamast; iiretim, depolama ve nakliye maliyetlerini dengelemek icin
degerlendirme teknikleri kullanir. Bu teknikler, miisteri talebini karsilamaya,
toplam maliyeti en aza indirmeye ve tedarik zincirinin fiziksel kisitlar1 i¢inde
kalmaya c¢alisir.

» Tasimaculik planlamasi; APS’nin entegre tasimacilik gereksinimleri, tasimacilik
ve ilgili masraflari, en aza indirmeyi amaglayan destek sistemleri olusturur. Bu
sistemler, navlunun O6l¢ek ekonomileri elde etmek i¢in tasiyicilar arasinda

degisimin veya birlesimin yollarin1 gostermektedir.

APS, hammadde kullanilabilirligi, makineler ve operatorlerin kapasitesi, hizmet seviyesi,
giivenli stok seviyesi, maliyetler, satis ve talep dahil olmak iizere, optimize edilmis bir
tiretim plan1 olusturmak icin etkili bir yontem olarak kabul edilmektedir. APS ayrica,
sirali planlama ilkelerine dayanir ve matematiksel programlama ve meta-sezgisel olarak

bilinen ¢6ziim yaklasimlarinin kapsamli kullanimini saglar.
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APS’nin faydalar su sekilde siralanabilir (Thales ve digerleri, 2014: 1042);

Tedarik zincirlerinin daha verimli yonetimine olanak saglar.
Operasyonel siirenin verimli kullanilmasini saglar.
Uygun iiretim planlarini olusturur.

Hammade stok seviyelerini azaltir.

YV V. V V V

Yiiksek islem hizi saglar.
2.1.4.9. OMS (Siparis Yonetim Sistemi)

Siparis yonetimi, rutin bir islemdir. Ancak, etkinligin ve dogrulugun saglanmasi i¢in ¢ok
fazla planlama, ilgili kisilerin egitimi ve sisteme yatirnm gerektirir. Biiyiik bir
organizasyonda, giinde binlerce siparis alindiginda, siparisi hizli ve dogru bir sekilde elle
kaydetmek ve islemek imkansiz hale gelebilmektedir. Bu gibi durumlarda, asgari insan
miidahalesi olmaksizin, hacimli islere hakim bir sistem zorunludur. Buna ek olarak,
rekabetci baski nedeniyle, siparisi karsilama dongiisiiniin miisterileri korumak i¢in rakip
firmalar lizerinde etkinlige sahip olacak sekilde kisaltilmasi gerekmektedir. Bu gibi
durumlardaki ¢6ziim ise siparis yonetim sistemini tasarlamak, verimliligi ve dogrulugu
saglamaktir (Sople, 2007: 8- 9). Siparis yonetim sistemi (OMS), isletmeler igin siparis
islemeyi otomatiklestirir ve kolaylastirir. OMS, siirekli giincellenmis envanter bilgileri,
satic1 veri tabani, miisteri veri tabani, misteri iadeleri ve geri ddeme kaydi, faturalama ve
O0deme bilgileri, siparis isleme kayitlar1 ve genel muhasebe bilgileri saglar. OMS,
envanter sistemleri ile yakindan entegre olarak, siparis sirasinda envanteri tahsis eder.
Ayrica, yapilan satiglarin sayisi, belirli bir marka veya iirtin vb. hakkinda yoneticiye
cesitli raporlar sunmaktadir. OMS, genel olarak sagladigi faydalar (Shetty ve digerleri,
2015: 1118);

» Siparis detaylar1 ve gonderinin konumu, sms veya e-posta bildirimleri kullanilarak
teslim edilene kadar izlenebilir.

» Envanterde, kalan her bir iiriiniin sayisini, fiyatin1 vb. bilgileri takip eder.

» Bir siparis olusturuldugunda, alicinin detaylari, sevkiyat detaylari, 6deme
detaylar1 vb. tiim detaylara iliskin bilgileri igerir.

» Yapilan satislarin sayisi, markasi, adedi veya benzeri konularda gesitli raporlar

olusturarak, envanter yonetimini saglar.
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2.1.4.10. TMS (Ulastirma Yonetim Sistemleri)

TMS, ulastirma hizmetlerinin tedarik edilmesini kolaylastiran yazilim uygulamalari,
ulagtirma faaliyetlerinin optimizasyonu i¢in kisa vadeli planlama ve siirekli analiz ve
isbirligi ile ulasim planlarinin yiiriitilmesidir. TMS, genellikle rota planlama, ulasim
kontrol 6zellikleri hakkinda gelismis raporlama saglar. TMS, ulasim ve nakliye hakkinda
olusacak karmasikligi azaltmak igin sistematik otomatiklesme, depolara elektronik
entegrasyon, belge ve etikette yazili prosediiriin kullanim oranini diisiirerek, tiim ulagim
ve depolama siirecindeki hata payini azaltir (Rider, 2003: 62; akt. Helo ve Szekely, 2005:
8). TMS’nin sagladigi baslica faydalar (Frazelle, 2002: 221);

Ulastirmada giivenilir veri depolama hizmeti,

Ulagim performans ol¢limii hizmeti,

Gelen / giden konsolidasyon planlanmasi hizmeti,
Sevkiyat ve yiik planlama hizmeti,

Optimal ve dinamik giizergah ve zamanlama hizmeti,

Filo / konteyner takibi, yonetimi ve bakimi hizmeti,

V V V V V V VY

Lojistik hizmet yonetimi ve 6l¢iimii hizmeti saglar.
TMS’nin sagladig1 diger faydalar ise (Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 242);

» Tasiyicilar ile EDI baglantilari,
» Performans dahil olmak iizere, maliyet ve hizmete dayali tasiyici seg¢imi

gerceklestirir.
2.1.4.11. CRM (Miisteri fliskileri Yonetimi)

CRM, firmanin yiiriitmekte oldugu i¢ siirecler ve fonksiyonlari, Bilgi Teknolojileri (IT)
aracilifiyla dis aglar ile bir araya getirerek, hedeflenen miisterilere deger yaratmak icin
gelistirilmis temel is stratejisidir. Miisteri odakli yiiksek kaliteli verileri, bilgi
teknolojilerini  kullanarak olusturmaktadir. Kurumsal captaki miisteri bilgilerinin
gruplandirip ¢ogaltilmasi, miisteri ile ilgili faaliyetlerin daha verimli ve etkili bir sekilde
ele alinmasina olanak saglamistir. CRM'nin temel amaci uzun vadeli, karli bir miisteri

iligkileri kurmak ve siirdiirmektir (Iriana ve Buttle, 2006: 138-139).
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CRM’nin diger amaglar1 3 ana baslik altinda toplanmigtir (Menzel ve Reiners, 2014: 173-

174),

>

Gegerli CRM: Satis, pazarlama veya hizmetler gibi CRM ile ilgili alanlarda
giinliik is destegi saglamak. Miisterilerle ilgili cogu bilgi ve veri, kurumsal kaynak
planlama (ERP) sistemlerinde toplanmakta, islenmekte ve saklanmaktadir.
Iletisimsel CRM: Satis, pazarlama ve hizmetlerdeki tiim miisteri odakl1 iletisimin
kontrolii ve etkilesimini saglar.

Coziimsel CRM: Miisteri etkilesimlerini analiz etmek ve farkli miisteri
potansiyellerine yonelik tahminler olusturmak i¢in tek bir zengin veri ve bilgi
kaynagi olusturmak. Veri madenciligi, miisteri gereksinimlerini tahmin etmek ve

kisisellestirme siireclerini ayarlamak ic¢in kullanilir.

2.2. E- Ticaret Tanmim ve Tarihsel Gelisimi

Kiiresellesme caginda, bilim ve teknolojideki hizli ilerlemeler, ticaret, bankacilik ve

pazarlama diinyasina degisiklikler getirmistir (Shahjee, 2016: 3132). Bilgi teknolojileri

ve telekomiinikasyon temelli oldukga rekabetci bir ekonomide faaliyet gosteren firmalar

i¢in ticaretin geleneksel yontemleri yetersiz kalmistir. Bu yiizden, geleneksel yontemlere

elektronik alternatif olarak, e-ticaret gibi yeni kavramlar ortaya ¢ikmistir (Donici ve

digerleri, 2012: 252). E-ticaret kavramimin farkli tanimlar1 asagida siralanmistir.

Kalakota ve Whinston, yapmis olduklar1 ¢alismada, e-ticaretin taniminin sordugunuz

bakis agisina gore farklilik gosterecegini belirtmislerdir (Kalakota ve Whinston, 1997: 3).

>

>

>

Iletisim agisindan; elektronik ticaret, bilgi, iiriin / hizmet veya 6demelerin telefon
hatlar1, bilgisayar aglar1 veya baska yollarla saglanmasidir.

Is siireci acisindan;, elektronik ticaret, is islemlerinin ve is akisinin otomasyonuna
yonelik teknolojinin uygulanmasidir.

Hizmet acisindan; elektronik ticaret, mallarin Kkalitesinin ve teslimat hizim
arttirirken, tiiketicilerin ve yonetimin hizmet maliyetlerini diisiirmesine yonelik
istegini ele alan bir aragtir.

Cevrimigi bakis agisindan, elektronik ticaret, internet ve diger cevrimigi hizmetler

hakkinda bilgi, satin alma ve satma firsat1 saglar.
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Elektronik ticaret, bilgi ve iletisim teknolojisinin, baslangi¢c noktasindan sonuna kadar,
elektronik olarak yiiriitiilen ve bir is hedefinin basarilmasini saglayacak sekilde tasarlanan
tim is siiregleri zinciri boyunca kusursuz bir sekilde yiiriitilen ¢evrimigi ticari
faaliyetlerdir (Wigand, 1997: 5). Ticari, hiikiimet veya kisisel faaliyetlerin, bilgisayar ve
telekomiinikasyon aglar1 araciligiyla iistlenilmesini ve iki veya daha fazla taraf arasinda
bilgi, veri veya degere dayali aligverisi igeren ¢ok ¢esitli faaliyetleri kapsamaktadir (Chan
ve Swatman, 1999: 8). Ayrica faaliyetlerin elektronik aglar araciligiyla otomatik olarak
islenmesini saglayan, ticari islemlerin baslatilmasi ve anlasma agsamasinin elektronik
olarak yiritililmesiyle de gereksiz i3 giigli, zaman ve maliyet olusmasin

engellemektedir (Delfmann, Albers ve Gehring, 2002: 211).

Watson ve digerleri, yapmis olduklar1 calismada; “...elektronik ticaret, genis anlamda,
orgiitsel performansi gelistirmek igin bilgisayar aglarinin kullaniimasidir” tanimini

‘

yapmiglardir. E-ticaretin sagladig1 faydalardan bazilari ise, “...artan kdarlilik, pazar pay:
kazanma, miisteri hizmetlerini gelistirme ve iirtinleri daha hizli sunma” elektronik
ticaretle birlikte kurumsal performans kazanimlaridir (Watson ve digerleri, 2009: 8).
Turban ve digerleri (2018: 8), tarafindan yapilan, giiniimiiz kosullarini1 yansitan tanim;
“...e-ticaret, ¢evrimi¢i bir lokasyon olan elektronik pazarlarda, alicilarin ve saticilarin
mal, hizmet veya bilgi satmak gibi ticari islemleri gerceklestirdigi faaliyetler biitiiniidiir”’
olmustur. E-ticaret ¢ok eski olmamasina ragmen, firtinali bir tarihe sahiptir. E-ticaretin
tarihi, 1995-2000 bulus siiresi; 2001-2006 konsolidasyon donemi ve 2007 - giiniimiiz,
sosyal, mobil ve yerel genisleme ile yeniden icat donemidir (Laudon ve Travel, 2014: 28-

32).

» 1995-2000, Bulus: E-ticaretin ilk yillari, 1995 yilinda, iriinlerin reklamini
yapmak i¢in Web (Internet Ag1)'in ilk yaygin kullanimiyla baslayan bir patlayici
bliylime ve olaganiistii yenilik donemidir. Ciinkii o donemde, geleneksel
sirketlerin ¢cok yavas ve biirokratik oldugu, is yapmanin eski yontemlerde sikisip
kaldigina dair genel bir inanis vardi. Bu diisiincenin sebebi, ddnemin
teknolojisinde pazarlama sadece, ¢ok giiglii olmayan statik arama motorlar1 ile
sinirliydi. Bu nedenle, e-ticaretin ilk yillari, hizla yiiksek pazar goriiniirliigiine

ulagilmak vurgusuyla, yeni teknolojiden yararlanma ihtiyacini ortaya ¢ikarmistir.
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» 2001-2006, Konsolidasyon: E-ticaretin yeniden degerlendirilme doneminin, uzun
vadeli beklentilerden siiphe duyan birgok elestirmenle birlikte meydana geldi. Bu
donemde iizerinde durulan konu, “teknoloji odakli” olmaktan ziyade daha “is
odakl1” bir yaklasima kaymistir. Biiyiik geleneksel firmalar, pazar konumlarini
giiclendirmek i¢in internet aglarini nasil kullanacaklarin1 6grendi. Bu donemdeki
devam eden diger gelismelerden en Onemlileri ise; marka genisletme ve
giigclendirme yeni markalar yaratmaktan daha Onemli hale geldi. Sermaye
piyasalar1 olarak daraltilmis finansman baslangi¢ sirketleri reddedildi ve karliliga
dayal1 geleneksel banka finansmani geri dondii.

» 2007—Gtintimiiz, Yeniden Yapilanma: “IPhone'un” tamtimiyla baslayarak,
giiniimiize kadar, e-ticaret, “Facebook™ ve “Twitter” gibi ¢cevrimi¢i sosyal aglarin
hizli biliyiimesi, akilli telefonlar, tablet ve bilgisayarlar gibi tiiketici mobil
cihazlarinin yaygin olarak benimsenmesi ve biinyesine yerel mal ve hizmetleri de
dahil etmesiyle, geleneksel tiim ticari faaliyetleri degistirerek, biiylimeye hizli bir

sekilde devam edecegi ongoriilmektedir.
2.2.1. E-Ticaretin Kavramsal Yapisi

Internetin gelisimi, bir iletisim aracindan daha ¢ok, ekonomik faydalara yonelik gelisim
gdstermistir. Internet, isletmelerin biiyiik tiiketici tabanlarina daha diisiik maliyetlerle
kolayca erisebilmelerine izin vererek, hem ulusal hem de uluslararasi elektronik ticaret
islemlerini kolaylastirir (Malkawi, 2006: 154). internet her ne kadar kolaylik saglasa da,
e-ticaret alan1 c¢esitlidir ve birgok faaliyet, organizasyon birimi ve teknolojiyi
icermektedir. E-ticareti anlayabilmek ve sagladigi ozelliklerden faydalanabilmek i¢in
yapisint ve hizmet kapsamlarinin bilinmesi gerekmektedir. Bu nedenle, e-ticaretin

kavramsal yapisini agiklayan sekil asagida verilmistir.
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E-Ticaret Uygulamalan
Dogrudan Pazarlama, I3 Arastrma, Cevrimici Bankaahk
E-Devlet, E- Satmalma, B2B Degisim, Isbirlilci Ticaret, Sosyal Ticaret
E-Ozrenme, Mobil Ticaret, Aqik Arthrma, Sevahet, Misteri Servisi, Cevrimici Yaymahl

Kamu Politikasi:
Saticalar ,Alcilar, Vergiler, Gizlilik
Aracilar, Sorunlar,
Hizmet/Destek Diizenlemeler, Promosyonlar,
Saglayicilar, Teknik Hedef Pazar,
/Gneti Standartlar £

is Ortaklaig:
Ortak Girisim,
Degisim,

E-Pazarlar,
Konsorsivumlar

estek Hizmetler

Iesajlasma ve

is Hi i & Arayiiz Altyapis1
Ortak Is Hizmetl S e Ag Alty: \ yap:
Alt:'aplssl S igt Datom Multimedya ;flek;;pllz;blolu (is ortaklan
(giivenlik/akilli Attyspas (EIM, € Icerigi ve Ag TV, kablosuz uygulamalar ile
Lt Lafalag ail, sohbet ?dlsl, Yayinlama int;rnet, cep veritabanlar,
elektronik 6deme, t:: <fe. mee Altyapisa telefonu, intranet, ||internetsevisi,
donanim) e Wi-Fi) ERP)

rotokolii)
Altyapr I

l ~ Yonetim _ I

Sekil 2.5. E-Ticaretin Kavramsal Yapisi

Kaynak: Efraim Turban, Jon Outland, David King, Jae Lee, Deborrah C. Turban, Electronic
Commerce 2018 A Managerial and Social Networks Perspective, Ninth Edition”, Springer
International Publishing, New York, 2018, s.10.

Elektronik ticaretin kavramsal yapisi, elektronik ticaret i¢in gerekli olan ii¢ seviyeden
olusmaktadir (Nanehkaran, 2013: 190);

» Altyapi; elektronik ticaret i¢in yapinin ilk kismi1 donanim, yazilim, veri tabanlari
ve iletisimi icermektedir. WWW (internet Sunucular1 Ag1), internet veya mesaj
yontemlerini, internet ya da diger haberlesme aglari ile degistirmek i¢in kullanilir.

» Hizmetler ve destek hizmetler; e-ticaret kavramsal yapisinin ikinci kismi, bilgiyi
bulma ve sunma olanag1 sunan ve ticaret ortaklari, miizakere ve anlagsmalar i¢in
aramay1 da igeren genis bir hizmet yelpazesini kapsamaktadir.

» Uygulamalar ve e-ticaretin genel yapisi ve ydnetim; elektronik ticaretin
kavramsal yapisinin bu boliimii, miisterilere ve i ortaklarina mallarin, hizmetlerin
ve ticari iligkilerin bilgilerini dogrudan saglanmasi, kurulus i¢inde ve disindaki
bilgilerin igbirligi, paylasilmasi ve elektronik pazar ortaminin ve tedarik zinciri ile

destek zincirinin diizenlenmesidir.
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Sekilde 2.5’te gosterildigi gibi, birgok elektronik ticaret uygulamasi bulunmaktadir. Bu
uygulamalar1 gergeklestirmek icin sirketlerin dogru bilgiye, altyapiya ve destek
hizmetlerine ihtiyaglar1 vardir. Sekil 2.5’te gosterilen ve cati boliimiinde bulunan
elektronik ticaret uygulamalarinin, siitunlarda gosterilen bes destek alanmi tarafindan
giiclendirildiginin ifade etmektedir. Altyapi, elektronik ticarette kullanilan donanimi,
yazilimi ve aglari agiklar. Tiim bu bilesenler iyi yonetim uygulamalarini gerektirmektedir.
Dolayisiyla, sirketlerin e-ticaret faaliyetlerinde, modellerinin ve stratejilerinin is
kullanimin1 optimize edebilmeleri i¢in planlama, diizenleme, motive etme, strateji
gelistirme ve yeniden yapilanma siireglerini e-ticaretin yapisina uygun diizenlemeleri

gerekmektedir (Turban ve digerleri, 2018: 9).
2.2.2. E-Ticaretin Sagladig1 Faydalar

E-ticaretin isletmelere etkisi ¢ok biiyiik olabilir. Bu etkiyle birlikte, iiriinlerin ve
hizmetlerin miisteri i¢in nasil olusturuldugu, satildigimi ve teslim edildigini
degismektedir. Bu degisimle birlikte, e-ticaretin sagladig1 avantajlar asagida gosterildigi

gibidir (Ma’aruf ve Abdulkadir, 2012: 3071):

» Gelistirilmis verimlilik; e-ticareti kullanarak, ticaret ortaklar1 arasinda bir ticari
islem olusturmak icin gereken siire nemli 6l¢iide azalir. Dahasi, insan hatalar1 ve
kayitlarin kopyalanmasi gibi diger problemler ortadan kaldirilmaktadir.

» Daha iyi miisteri hizmeti; e-ticaret, miisterilerle daha iyi ve daha verimli iletisim
Kurulmasina katki saglamaktadir.

» Kolaylik; e-ticaret sitelerinin haftanin 7 giinii 24 saat ¢calismaktadir. Bu sayede,
tiiketiciler sitelerden her an islem yapilabilmektedir.

» Hatalarin azalmast; otomatik islem, elektronik olarak yapildigindan geleneksel
islemden daha az hata iiretme egilimindedir.

» Swursiz raf alani; e-ticaret sirketleri, tiiketicilerin istediklerini segebilecegi

sinirs1z sayida iirlinii goriintiileyebilir / raflayabilir.
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E-ticaretin sagladigi diger sagladig: faydalar ise (Turban ve digerleri, 2018: 16);

YV V. V V V

Kiiresel erigim; miisterileri ve is ortaklarin1 makul maliyetlerle hizla bulmak,
Maliyet azaltma,; bilgi isleme, depolama ve dagitimin diisiik maliyeti,

Problem ¢ézmeyi kolaylastirmak; ¢oziilmemis kalan karmasik sorunlari ¢ozme,
Tedarik zinciri iyilestirmeleri; Gecikmeleri, stoklar1 ve maliyeti azaltir,

Kiiciik isletmeler icin rekabet firsati; e-ticaret kiiciik sirketlerin 6zel is modellerini
kullanarak biiyiik sirketlerle rekabet edebilmelerine yardimer olabilir.
Dijitallestirilebilir iiriin dagitmanin daha diisiik maliyeti; ¢evrimigi teslimat, %
90 a kadar tasarruf saglar,

Rekabet avantaji; Daha disiik fiyatlar, daha iyi hizmet, marka imajini iyilestirir,
Dijital u¢urumun kapatilmasi; kirsal bolgelerdeki ve gelismekte olan tilkelerdeki
kisilerin daha fazla hizmet kullanmasina ve gercekten sevdikleri seyleri satin

almasina imkan saglar.

2.2.3. E-Ticaretin Geleneksel Ticaret ile Karsilastirilmasi

E-ticaret ve geleneksel ticaret arasinda birgok farklilik bulunmaktadir. Karsilastirilan

kavrama gore her iki ticaret yonteminin de avantajlar1 ve dezavantajlar1 bulunmaktadir.

Asagidaki tabloda iki faaliyet arasindaki farkliliklar gosterilmistir.

Tablo 2.3. Geleneksel Ticaret ve E-Ticaretin Karsilastirilmasi

Karisilastirmanin Temeli Geleneksel Ticaret Elektronik Ticaret
. . . Islemler ve odemeler elle Islemler ve 6demeler otomatik
Islemlerin Islenmesi D . .
islenir. olarak iglenir.
Ulasilabilirlik Kisitl zamanlarda ulagim 7x24x365

Mallar satin almadan once Mallar satin almadan Once

Fiziksel Kontrol

fiziksel olarak kontrol edilebilir. fiziksel olarak kontrol edilemez.
Temassiz, ¢evrimigi etkilesim

Miisteri Etkilesimi Yz ylize etkilesim saglanir. 9
saglanir.
Is Kapsan Belirli bir alanla sinirlidir. lsju?:;}r]a capinda_erisim imkan:
Kaynak Odak Noktas1 Arz tarafi Talep tarafi
I Tliskisi Dogrusal Ugtan uga
Pazarlama Tek yonlii pazarlama yontemi  Bire bir pazarlama
Odeme Yontemi Nakit, ¢ek, kredi kart1 vb. Kredi kart1, fon transferi vb.
Mallarin Teslimat1 Aninda teslimat saglanir Teslim siiresi zaman alir

Kaynak: S. Surbhi, (2016) “Difference Between Traditional Commerce and e-Commerce”,
www.keydifferences.com, Erigim Tarihi 18/06/2018.
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Tablo 2.3 incelendiginde geleneksel ticaretin sagladigi en 6nemli avantajlar, yiiz yiize
etkilesim, aninda teslimat ve satin alma islemi gerceklesmeden once yapilabilen fiziksel
kontroldiir. Elektronik ticaretin ise, zaman tasarrufu, ddemelerde kolaylik, farkli cografi

bolgelerden erisim, 7x24x365 ulagim imkani gibi firsatlar sunmasidir.
2.2.4. E-Ticaret Sekilleri

Giliniimiizde ticaret islemlerinin dijital platforma tasinmasiyla birlikte taraflar arasindaki
iletisim kisitlamalarinda azalmalar olmustur. Dijital platformlar sayesinde sadece
isletmeler ya da tiiketiciler arasinda degil ticaretin bir diger tarafi olan devletin de dahil

oldugu, dort temel e-ticaret sekilleri olusturulmustur.

Tedarikci  OEM(Orifinal Uriin Titketici
Ureticisi
im'"E imE Perakendeci  _, ﬁ
‘x\_‘ '/' b2c

b2b ./‘ \

e

R R STk S
!
C - -
I #
ey J—— c2a
- q__‘_‘_‘_‘_‘_‘_\_‘_‘-..
Hitktimet o
Sekil 2.6. E-Ticaret Sekillerinin Olusturdugu Baglantilar

Kaynak: Werner Delfmann, Sascha Albers, Martin Gehring, “The Impact of Electronic
Commerce on Logistics Service Providers”, International Journal of Physical
Distribution & Logistics Management, Cilt 32, Say1 3, 2002, s.209.

Bu e-ticaret sekilleri sayesinde mal ve hizmete ulagim silirecinde azalma, iirlin ve
hizmette kalite degerlendirme firsati ve maliyet acisindan tasarruf saglanmistir. E-ticarete

sekilleri ve sagladigi faydalar devam eden boliimlerde gdsterilmistir.
2.2.4.1. Isletme-isletme Aras1 E-Ticaret (B2B E-Ticaret)

Nemat, yapmis oldugu calismada, B2B i¢in; “...bir imalat¢i ile bir toptanct veya bir

toptanci ve bir perakendeci arasindaki ticari islemlerdir” tanimin1 yapmistir. B2B islem
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hacmi, B2C (isletme-Tiiketici Aras1 E-Ticaret) islem hacminden ¢ok daha yiiksektir.
Bunun bagslica nedeni, tipik bir tedarik zincirinde alt bilesenlerin veya hammaddelerin yer
aldig1 ¢ok sayida B2B isleminin ger¢ceklesmesi ve bu islemler arasinda sadece bitmis

tirtiniin nihai miisteriye satisi, bir B2C islemidir (Nemat, 2011: 100).

Geleneksel ticaret yontemlerinde isletmelerin alis/satis faaliyetlerinde, birden fazla
isletme ile etkilesime girerek mal/hizmet ¢esitliligini algilayabilmesi, isletmelerin farkli

bolgelerde konumlanmasindan kaynakli olduk¢a zordur.

Geleneksel Ticarette B2B

A Sirketi Sirketi
B Sirketi Sirketi
C Sirketi C Sirketi
Satici Alic1
D Sirketi Sirketi
Sans Taraf B2B Als Tarafi B2B
E-Ticarette B2B
Hizmetler
Alhcilar

Saticilar

Elektornik Degisim

Sekil 2.7. Geleneksel ve E-Ticarette B2B Karsilastirilmasi

Kaynak: Efraim Turban, Jon Outland, David King, Jae Lee, Deborrah C. Turban, Electronic
Commerce 2018 A Managerial and Social Networks Perspective, Ninth Edition”, Springer
International Publishing, New York, 2018, s.127.

Fakat e-ticarette B2B islemleri, alicilarin ve saticilarin, arabulucuk hizmeti veren
elektronik platformlarda bulusmasiyla gerceklestirilip, bir miisteri ve bir {iretici arasinda

dogrudan ya da elektronik platform araciligiyla yapilabilmektedir.

Cevrimigi aract hizmeti veren platformlar, alici ve satici arasinda islem komisyoncusu
olarak hizmet veren {i¢iincii taraf bir kurulustur. B2B pazar yerleri dikey veya yatay
olarak siniflandirilabilir. Dikey pazar yerleri, belirli bir endiistri veya sanayi segmenti igin

olanlardir. Ornekler arasinda; elektronik, otomobil, hastane malzemeleri, ¢elik veya
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kimyasallar konusunda uzmanlagmis pazar yerleri bulunmaktadir. Yatay pazar yerleri,
ticaretin bir hizmette ya da bir¢ok endiistri tiirlinde kullanilan bir {irtindiir. Ornekler ise,
biliro malzemeleri, temizlik malzemeleri veya boyadir. Alibaba.com yatay bir pazarin bir

ornegidir (Turban ve digerleri, 2018: 128).

E-ticaretin yaklasik % 80'i B2B islemlerine aittir ve yaygin B2B e-ticaret firmalari ise
IBM, Hewlett Packard (HP), Cisco ve Dell'dir. Ornegin Cisco iiriin siparislerinin %
90'indan fazlasini internet iizerinden almaktadir. En yaygin B2B uygulamalar tedarik
zinciri, lojistik yonetimi, envanter yonetimi, dagitim yonetimi, kanal yonetim ve online
6deme yonetimi alanlarindandir (Andam, 2003: 9). B2B e-ticaretin isletmelere sagladigi
faydalar; envanteri daha verimli yonetmek, misteri taleplerini daha hizli hazirlama,
tirtinleri daha hizli pazarlamak, evrak maliyetini azaltmak, bazi malzemelerin daha diisiik

fiyatlardan elde edilebilmesine olanak saglar (Kumar ve Raheja, 2012: 448)
2.2.4.2. Isletme-Tiiketici Aras1 E-Ticaret (B2C E-Ticaret)

B2C, isletmelerinin, perakende lriinlerin, seyahat ve ¢evrimig¢i hizmetleri bilgisayar
aglart yardimiyla, bireysel tiiketicilere ulastirmaya calistigi, e-ticaret seklidir (Laudon ve
Travel, 2014: 19). B2C e-ticareti, tiiketicilere bilgiye erisimini artirarak, tiiketicilerin bir
iriin veya hizmet i¢in en rekabetci fiyat1 bulmalarina olanak saglayip, islem maliyetlerini
(6zellikle arama maliyetlerini) azaltir. B2C e-ticaret, bir web sitesi kurma ve bakim
maliyetinin bir firma i¢in “tugla-har¢” yapisindan daha ucuz oldugu i¢in, pazar giris
engellerini de azaltir (Andam, 2003: 12). B2C sirketleri alicilar ve saticilar arasindaki
islemleri kolaylastiran hizmetler sunmaktadir. Amaclari ise, mal ve hizmet satarak gelir
elde etmek, tiiketicilere bireysel, 6zellestirilmis bir aligveris deneyimi sunarak miisteri

sadakati olusturmak ve miisteri verilerinin depolanmasini saglamaktir.

Baz1 B2C web siteleri {iriin satmak yerine, reklam ve abonelik {icretlerinden kazang elde
eden igerik ve hizmetler saglamaya yénelik amaglar1 da bulunmaktadir. Ornegin UPS,
tedarik¢ileri ve miisterileri arasinda sevkiyat ve elektronik fatura 6demesini saglayan

lojistik hizmetleri sunarak web sitesinden gelir elde eder (Ross, 2003: 52).
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B2C e-ticaretin isletmelere sagladig faydalar (Kumar ve Raheja, 2012: 449-450);

» Tiketici, aligveris yapmak i¢in kimlik bilgisi vermeden web sitesinin giivenli bir

boliimiine giris yapabilirler. Miisteri tarafindan yliriitiilen tiim faaliyetler, is ve

misteri i¢in rahatlik saglayan “Giivenli Giris Katmani” (SSL) protokolii ile

korunmaktadir.

» Misteriler, firmalarin sundugu tiriinleri ve hizmetleri inceleyip kullanilabilirlik ve

fiyatlarini kontrol edebilirler.

» Miisterilerin, kendi hesabini, 6nceki satin alimlari, 6demeleri, verilen kredileri

veya hesaplarindaki ayarlamalar1 gosterilmesine izin verir.

» Miisteriler web sitesine gz atarken, ihtiyag duyduklar1 triinleri aligveris

sepetlerine ekleyebilir ve daha sonra kredi kartt bilgilerinin sunulmasini

gerektiren bir kontrol islemini baslatabilirler.

» Siparislerinin durumunu bilmesi gereken miisteriler, web sitesini giiniin herhangi

bir saatinde kontrol edebilir ve ayrintili durum bilgilerini alabilirler.

2.2.4.3. Isletme-Devlet Aras1 E-Ticaret (B2G E-Ticaret)

B2G, bir B2B pazarlamasinin tiirevidir ve genellikle, stratejik kamu iliskileri, marka,

reklam ve web tabanli iletisim gibi biitiinlesik pazarlama iletisimi teknikleri araciligiyla,

federal, eyalet ve yerel de dahil olmak {iizere, cesitli hiikiimet diizeyleriyle, isletmeler

arasinda elektronik aglarla olusturulmus bir e-ticaret seklidir. Devlet kurumlar

genellikle, satici/tedarik¢i ve onlarin mal ve hizmetleri igin belirlenen fiyatlara gore

onceden miizakere edilmis sabit sdzlesmelere sahiptir. Isletmeler B2G aglar1 sayesinde,

devlet firsatlar1, vergi 6deme, bilgi yonetimi gibi ¢esitli islemleri gerceklestirmesi ve

teklif vermesi i¢in “Devlet Kurumlar1” ile iletisime gecebilir (Nemat, 2011: 102).

B2G e-ticaretin sagladig: faydalar (Turban ve digerleri, 2018: 170);

> lsletmelerin kural ve diizenlemeleri bulmasi, goriintiilemesi ve yorum

yapabilmesini saglar.

» Vergi ve diger belgelerin ¢evrimigi olarak doldurulmasini saglayarak igletmeler

tizerindeki yiikii azaltir.
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» Yerlesim ve diger gerekli formlar1 doldurmak ve ilgili bilgileri bulmak i¢in zaman
tasarrufu saglar.

> Isletmelerin hiikiimet yonetmeliklerine uyma siiresini azaltir.
2.2.4.4. Vatandas-Devlet Arasi1 E-Ticaret (C2G)

C2G, hiikiimet ile vatandaslar arasinda elektronik olarak gercgeklesen tiim etkilesimleri
igerir. C2G diizinelerce farkli girisimi igerebilir. Temel fikir, vatandaslarin Devlet
kurumlari ile elektronik ortamda her yerden ve her zaman etkilesimde bulunabilmelerini
saglamaktir. C2G uygulamalar1 vatandaglarin devlet kurumlarina soru sormalarini, cevap
almalarini, vergi 6demelerini, 6deme ve belgeleri almalarini ve istthdam goriismeleri ve
tibbi randevular gibi hizmetlerin programlanmasini saglar. Resmi web sitelerinin baslica
ozellikleri, hiikiimetle nasil iletisim kurulacagi, vatandaslara yonelik kamu duyurulari,
diger sitelere baglantilar, egitim materyalleri, yayinlar, istatistikler, yasal notlar ve veri
tabanlar1 hakkinda bilgilerdir. C2G e-ticaretin sagladig1 faydalar (Turban ve digerleri,
2018: 170-171);

Devletin etkilesim i¢in gereken zamani azaltir.
Bireyler i¢in devlet hizmetlerine tek bir erisim noktasi olusturur.

Devletin vatandasa sagladigi hizmetin degerinin arttirir.

YV V VYV V

Devletin sagladig1 hizmetin, vatandagslar tarafindan degerlendirme ve yararlanma

stiresini kisaltir.
2.2.4.5. Tiiketici- Tiiketici Aras1 E-Ticaret (C2C)

C2C e-ticaretin en basit seklidir. “Tiketici-Tiiketici” aras1 e-ticaret, miisteri ile eBay,
Sahibinden.com, Letgo.com gibi elektronik satis platformlar ile tiiketiciler arasindaki
elektronik ticari islemleri igermektedir. Bu ftgiincii taraf web siteleri, tiiketicinin
ithtiyaglarin ve dijital ortamda istediklerini karsilamak i¢in kullanilan aracilardir. C2C e-
ticaret, en eski e-ticaret bi¢cimidir ve ana hedefi, alicilarin ve saticilarin birbirlerini
kolayca bulmasini saglamaktir. C2C, e-ticaret pazarinin biiyiiyen bir alanidir ve {ligiincii
taraf aracilik islemlerini ortadan kaldirilmasi ve maliyetlerin diisiiriilmesi nedeniyle

gelecekte biiylimeye devam etmesi beklenmektedir (Dan, 2014: 29-32).
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C2C gergeklesebilmesi igin en az 3 internet portal/sistemin gerekmektedir (Andam, 2003:
12-13);

» Acik arttirma portali; eBay, Amazon gibi, internet portalinda satilan iriinlere
cevrimigi gercek zamanli teklif vermesini saglayan portal.

» Ucgtan u¢a baglanti sistemi; sohbet forumlari tarafindan kullanilan, kullanicilar
arasinda dosya paylasimi icin internet portali, diger dosya ve para degisimini
gerceklestirmeyi saglayan baglanti sistemi.

> Internet portalinda siniflandirilmis reklamlar; alicilarin ve saticilarin pazarlik
edebilecegi ve “Reklamlar1 Istiyorum” gibi 6zellikleri igeren etkilesimli bir

¢evrimici pazar.
2.2.5. E-Ticarette Lojistik Islemleri

E-lojistik tarafindan otomatiklestirilen lojistik siirecleri, tedarik zinciri goriintirliigiinii
saglayarak, firmani is akisi sistemlerinin bir pargasi olmaktadir (Zhang ve digerleri, 2001:
2).

Yiildeme Aracilan é;;;“‘l: . ﬂ: Alct I
—» Bilgi Akist

—> Naklive Alas:

Sekil 2.8. E-Ticarette Lojistik Islemler

Kaynak: L. Leung, Waiman Cheung, Yer Van Hai, “A Framework for a Logistics E-
Commerce Community Network: The Hong Kong Air Cargo Industry”, IEEE
Transactions On Systems, Man, and Cybernetics—Part A: Systems and Humans,
Cilt 30, Say1 4, 2000, s.452.

Internet bilisim sistemlerinin, geleneksel ticarete entegre edilmesiyle birlikte lojistik

stireclerinde gelisim hizlanmistir (Tiirkeli, Ariburnu ve Vayvay, 2010: 2). E-ticarette
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gonderim islemleri ve lojistik siiregleri genellikle asagidaki etkinlik dizisinden gecer

(Leung ve digerleri, 2000: 452).

1.
2.

Satic1 (Gonderici) ve Alict (Alict) sdzlesmesi yapar.

Satic1 (veya Alici), e-ticaret toplulugunun pazar alaninda teklif ilan1 yayimlar.
Yiikleme aracis1 veya e-ticaret sistemini entegre eden kisi/kurum ortakliklar kurar
ve teklifleri gonderir.

Gonderici (veya Alict) teklifi seger ve rezervasyon onaylanir.

Yiikleme aracis1 nakliyeciden gelen yiikleri alir. Kargo takibi ag {izerinden bu
asamadan sonra baslar.

terminal isletmecisine yiikiin bilgilerini gonderir.

Glimriik departmani, gonderilen yiik bilgilerine dayanarak gonderiyi isler.
Guimrik islemleri tamamlanan gonderi terminal isletmecisi tarafindan daha
onceden belirlenen gonderi adrese ulagtirmak i¢in tasiyiciya teslim edilir.

Alici, gonderiyi alir ve hesabin kapanmasi igin gerekli olan iglemleri tamamlar.

2.3. E-Lojistik Sisteminin, E-Ticarete Entegrasyonu

E-lojistik sistemi, malzeme akisini ve bilgi akisini igerir. Bilgi akisi, dagitic, iiretici ve

tedarik¢i tarafindan talep edilen miisteri ihtiyaglarini temsil eder. Malzeme akisi ise,

tireticiden miisteriye kadarki iriinlerin dagitim ve lojistik siirecini temsil eder. Her iki

malzeme akisi ve bilgi akist dogrudan miisterilerden tedarik¢iye ya da dogrudan

tedarik¢iden miisteriye degil, bir tedarik zincirinin dongiisiinde bulunmaktadir. Bir e-

lojistik sisteminin kurulabilmesi igin, gergeklesmesi gereken ii¢ asamali strateji (Chung,

Yeh ve Chen, 2015: 207);

» Entegre olmayan e-ticaret asamast; bu asama, bir tedarik zincirinin heniiz

elektronik olarak entegre edilmedigini gostermektedir. Yukar1 ve asagi akis
arasindaki baglanti, telefon, faks veya posta gibi geleneksel yoOntemlerle

saglanmustir.
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- Bilgi Akist

Sekil 2.9. Entegre Olmayan E-Ticaret Asamasi

Kaynak: Pansy Chung, Ron Chuen Yeh, Yi-Cheng Chen, “Implementation of E-Logistics
Systems for Developing EC Capability in Small and Medium-sized Enterprises: A Conceptual
Model”, International Journal of e-Education, e-Business, e-Management and e-Learning,
Cilt 5, Say1 4, 2015, 5.207.

» E-ticaret agamasint entegre etme; nihai miisteri harig, yukar1 ve asagi yonli
entegrasyonun kurulabilmesi i¢in asagidaki sekilde gosterildigi gibi merkezi
biitiinlestirici sisteminin kurulmasi1 gerekmektedir. Bu asamada, tedarik¢ilerin ve
dagiticilarin IT (Bilgi Teknolojileri) uygulamalari arasinda sunlar bulunur: (1)
tedarikciler: endiistriyel ve ticari agidan EDI, (2) dagiticilar, elektronik veri
senkronizasyonu (EDS), tedarik¢i tarafindan yonetilen envanter (VMI), avans
gonderimi (ASN), elektronik fatura ve elektronik fon transferi (EFT).

e e e =

| — Fiziksel Alas

-

Bilgi Akis1

Sekil 2.10. B2B (Firmadan Firmaya) E-Ticaret Entegrasyonu

Kaynak: Pansy Chung, Ron Chuen Yeh, Yi-Cheng Chen, “Implementation of E-Logistics
Systems for Developing EC Capability in Small and Medium-sized Enterprises: A Conceptual
Model”, International Journal of e-Education, e-Business, e-Management and e-Learning,
Cilt 5, Say1 4, 2015, 5.207.

» B2B2C (Firmadan Firmaya, Firmadan Miisteriye) e-ticaret asamasini entegre
etme; bu asama, tedarikgi, tiretici ve dagiticilarin, son miisteri ve perakendecileri

ile birlestiren entegre bir merkez olarak kurulmustur.

[ — Fiziksel Alis

e — Bilgi Akisa

Sekil 2.11. B2B (Firmadan Firmaya) E-Ticaret Entegrasyonu

Kaynak: Pansy Chung, Ron Chuen Yeh, Yi-Cheng Chen, “Implementation of E-Logistics
Systems for Developing EC Capability in Small and Medium-sized Enterprises: A Conceptual
Model”, International Journal of e-Education, e-Business, e-Management and e-Learning,
Cilt 5, Say1 4, 2015, s.207.
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Nihai misteri, tiim kullanicilar ile iletisime gegebildiginden, ihtiyaglar ve istekleri iist

akistan daha belirsizdir.
2.3.1. E-Ticaretin E-Lojistige Etkileri

Elektronik ticaret sadece mallarin satilma seklini degistirmedi, ayn1 zamanda nasil teslim
edilecegini de degistirdi. E-ticaretin gelismesiyle, miisteriler, tam siparis esnekligi ve
rahathig1 ile ¢ok yiiksek hizda teslim edilen Ozellestirilmis iirlinler talep etmektedir.
Cevrimici miisteriler, satin al diigmesini tikladig1 andan itibaren, paketin kapisina geldigi
ana kadar takip edebilmektedir. Ayni1 zamanda, paketleri yeniden yonlendirebilip,
teslimat maliyetlerini ve transit gegis siirelerini belirleyebilmektedir (Bayles, 2002: 2). E-
lojistik, internet agi tabanli satisi gerceklestirilen {iriinlerin, tedarik zincirindeki
gereksinimleri yerine getirecek teknolojileri saglayabildiginden, e-ticaretin en Oonemli
bilesenlerinden biridir. Ayrica e-l0jistik, e-ticaret sitelerinde faaliyet gosteren isletmelere,
tiriiniin gelismesi ve pazara giris arasindaki siireyi 6nemli dlgiide azaltmak igin, web
tabanli iirlin bilgilerinin islenmesi imkan1 sunarak, deger zincirinde pazarlama hizmeti
verir (Ross, 2003: 48-49). E-lojistik, diinyanin her yerinden farkli lojistik hizmetleri
sunan ortaklar arasinda stratejik ittifaklar gerektirmektedir. Bir e-ticaret platformu
araciligiyla, firsatlar, tehditler ve genel is performansi hakkinda bilgi paylasimi yaparak,
tedarikgiler / ortaklar arasinda ag olusturmayi kolaylastirmaktadir (Gunasekaran, Ngai ve
Cheng, 2007: 339).

E-ticaretin, e-lojistik hizmetlerine sagladigi faydalarin bazilar1 asagida siralanmigtir

(Marri, Irani ve Gunasekaran, 2006: 8);

» Cevrimigi kataloglarin kullanimi, siparis ve 6deme yoluyla tedarik dongiilerini
kisaltir.

> lletisimin hizini, 6zellikle uluslararasi iletisimi 6nemli dlgiide arttirir.

» Dogrudan iletisim maliyetini diisliriir (e-mail ve EDI sayesinde posta iicreti
tasarrufu) ve iletisimi hizlandirarak, envanteri ve envanter ile ilgili satin alma
maliyetlerini azaltir.

> Miisteriler ve tedarikgiler ile daha yakin iliskiyi tesvik eder. Ornegin, web siteleri,
sirketlerin kendilerini ilgilendiren gelismelerin paylasimini yaparak, etkin bir

iliski pazarlamasi yiirliten miisterileri ve tedarikgileri tutmasini saglar.
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» Sirket ve iirlinleri hakkinda dahili ve harici olarak bilgi aligverisinin hizli ve kolay
bir yolunu saglar.

> Dogrudan tasarruf saglar. Internet iizerinden miisterilere bilgi aktarmanin
maliyeti, elektronik olmayan teslimat ile karsilastirildiginda gonderenlere 6nemli
oOl¢iide tasarruf saglar.

» Lojistik dongii siiresini azaltir. Dijitallestirilmis iiriin ve servislerin teslimat siiresi
saniyeler olarak diisebilir. Ayrica, 6zellikle uluslararasi sinirlar dahilinde fiziksel
teslimatla ilgili idari isler ve dongii siireleri yiizde 90'dan fazla azaltilabilir.

» Misterilerin ayrintili bilgileri ¢evrimig¢i ortamda bulmalar1 saglayarak miisteri
hizmetleri biliylik 6l¢iide gelistirir. Ayrica, web tabanli yanit sistemi kurarak,

miisterilerin ihtiyaclar1 ¢ok kisa stire igerisinde giderilir.
2.3.1.1. Miisteriye Web Tabanh Yanit

Lojistikte, miisteri memnuniyeti tek noktadan katma degerli hizmetler ile gelistirilebilir.
Bu durumun saglanabilmesi i¢in, e-ticaret, e-lojistik islemlerinde miisteri memnuniyetini
arttirmaya yonelik, miisteri hizmetleri temsilcisine baglanacak entegre bir deger
zincirinin olugmasina katki saglamistir. Bu sayede miisteriler, gerekli tim hizmetleri,

tedarikcilerden ve lojistik hizmet saglayicilardan yalnizca bir temas ile alabilmektedir

(Gunasekaran, Ngai ve Cheng, 2007: 339).
Tiiketici
gl

Kaynak: Yung-yu Tseng, Wen Yue, Micheal Tayloe, “The Role of Transportation in Logistics
Chain”, Proceedings of the Eastern Asia Society for Transportation Studies, Cilt 5, Say1 1,
2005, 5.1666.
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E-ticaret, e-saticilarin, geleneksel perakendecilerin ve lojistik isletmelerin talepte bulunan
miisterilere web tabanli yanit vermesini saglayarak, sipariglerin alinmasi, 6deme ve
bilginin teslim alindigini1 onaylamak i¢in kullanilmaktadir. E-ticaretin gelismesiyle
birlikte, sirketler web tabanli yanit islemlerini 7/24 olarak yaparak, miisterilerine
istedikleri zaman sirket web sitesinden hizmet sunarak, firma ile miisterisi arasindaki
iligskinin gelismesine olanak saglar. Miisteriyle yapilan her baglanti, gii¢lii bir iliski kurma

firsat1 sunmaktadir (Farooqi ve Dhusia, 2012: 43).
2.3.1.2. Cevrimigi Stok Yonetimi ve Depolama

Stok yonetimi ve depolama sistemleri, merkezi sunucuya bagli magazalarda, satislarin
yOnetimini saglayan merkezi bir veri tabani aracilifiyla hizmeti vermektedir. Lojistik
hizmet saglayict ya da merkezi stok yOneticisinin, miisterilerin magazalarindan bilgi
alabilmeleri igin uzaktan iletisim kurabilecegi bir donanim araciligiyla, gergek zamanl
envanter erisimi saglamaktadir. Bu sistem, tek bir magazanin envanterini izlemek veya
biiylik kuruluslarin birka¢ subesi arasindaki stok dagilimini1 yonetmek icin kullanilir.
Sistem takibini yaptigi satis ve stoklama verileri dogrultusunda anlik grafik ve tablo
gosterimi  gerceklestirerek, stoklarda azalma go6zlemlendiginde, e-posta ve sms
araciligiyla bildirimde bulunur (Madamidola, 2017: 167).

E-ticaretin stok ve depolama faaliyetlerinde sagladigi faydalar ise, stoklarin daha iyi
yoOnetilmesi ve bir araya getirilmesidir. Ayrica, lojistik faaliyetlerinde web tabanl artis
saglanmasiyla, daha diisiik stok seviyeleri, azalan depolama maliyetleri (tesisler), eskime
maliyetleri (modas1 ge¢mis {irlinler) ve bozulma maliyetlerinin azalmasina katki

saglamistir (Sarkis, Meade ve Talluri, 2004: 306).
2.3.1.3. Elektronik Tedarik Zinciri Yonetimi (ESCM)

Internet, gogu firma i¢in ekstra bir dagitim kanal1 gibi goriinsede, aslinda internet ve web
teknolojileri tiim tedarik zincirinin operasyonlarini destekleyebilir. Internet tabanl

tedarik zinciri operasyonlart hizli ve ucuzdur.

Ayrica, miisteriler sipariglerini sadece bilgisayar farelerini tiklatarak aninda kontrol
edebilirler. Hizli ag aktarimi, isletmelerin tedarik siireglerinde, sorunsuz ve gergek

zamanl iletisim i¢in bliyiik 6neme sahiptir.
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Sirket yoneticileri, firmanin envanter seviyesine ger¢ek zamanli erisim saglayabilir ve
boylece tedariklerini veya dagitimlarini ¢evrimigi olarak yapabilirler (Chou, Yen ve Tan,
2004:342-343).

ESCM’nin sagladigi faydalar (Perbangsa ve digerleri, 2017: 232-233);

» Talep tahmini yaparak, sirketlerin envanter yonetimine yardimei olur.

> Uriin ve hammadde envanter kayitlarina gore bilgi akisin1 hizlandirarak
depolama maliyetlerini azaltir.

» Distribiitorlerin ESCM yoluyla iiriin siparis etmesini kolaylastirir.

» Sirket, gelecekteki iiretim i¢in hammadde ihtiyacini tahmin edebilir ve
hammadde siparis siirecini basitlestirebilir.

» Tiim satig verilerini ve depodaki hammadde ve iiriinlerin girig-¢ikis verilerini

kaydedilmesine olanak saglar.
2.3.1.4. Sanal Depoloma (VW)

Sanal depolama, sanal veri tabanlarina erigsebilen herhangi bir kullanici i¢in, gevrimigi
materyal goriiniirliigii, tastmanin hassas kontrolii ve veri analizi saglayarak, miisterinin is
hacminin arttiracak 6nemli kazanimlar elde etmesine katki saglamaktadir. Sanal
depolama, miisteri siparislerinde ger¢ek zamanli dogru verileri kullanarak, teslimat

stirecindeki tahminlerin roliinii en aza indirir.

Gercek zamanli bilginin kullanilabilirligi, toplu modda calisacak sekilde tasarlanmig
mevcut pek cok lojistik algoritmay1 gegersiz kilmaktadir. Bu sebepten kaynakli, sanal
depolama, miisterilerin, tedarikg¢ilerin, siparislerin, lokasyonlarin ve kapasitelerin ger¢ek
zamanh profillerine dayali, dinamik olarak ayarlanan algoritmalarin tasarlanmasi i¢in

yeni lojistik arastirma donemi baslatmaktadir (Landers ve digerleri, 2000: 115-116).
Sanal depolamanin sagladigi faydalar (Hei, 2006: 102-103);

» Envanteri azaltir: Bir ireticinin talebi, gelismis planlama ile daha iyi tahmin
edebilir. Sanal depolama, fazla stok tutma ihtiyacini azaltir, liretim ve lojistik

faaliyetlerini daha etkin bir sekilde planlar.
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> Kaynaklarin verimli kullamimi: Uretim kapasitesi ve envanter kontrolii icin
harcanan kaynagin, tesis verimliligini izlemek i¢in dl¢iilebilmesine olanak tanir.

» Siparis fazlaliklarini yerine getirmek: Toplam envanter azaldik¢a, lreticiler
siparigleri yerine getiremedikleri zaman teslimatin gecikmesi veya is kaybi
riskiyle kars1 karsiya kalir. Sanal depolama, kisa vadeli talebi karsilamak igin
tiretim ve envanterin esnekligini arttirarak, siparigi yerine getirme oranlarini
yiikseltir.

» Envanter konusunda daha net goriis: Envanter ve lirlin kapasitesini en yliksek
seviyelerde tutmak ve iyilestirme firsatlarini tanimlayabilmek i¢in, agik ve
anlasilir goriintiileme olanag saglamaktadir.

» Bilginin saklanmasi: Sanal depolama tiim siiregleri kayit altinda alarak, yanlis

karar verme riskini en aza indirmek icin kullanilir.
2.4. Diinya’da E-Lojistik

Internet kullanimin baslamasiyla birlikte e-ticaret kuruluslari, isinin niteligine baglh
olarak kendini tedarik zincirinin uygun bir seviyesinde konumlanip diinya genelinde
faaliyet gdstermeye baslamiglardir (Mahadevan, 2000: 65). Internet, giinde 24 saat
calisan, milyonlarca satici, alici, iiriin ve hizmet sunan ¢evrimigi bir diinya pazarina ev
sahipligi yapmaktadir. Ayrica internet, e-ticaret kuruluslarina, miisteriler, tedarikgiler ile

caligmak i¢in yeni, daha uygun maliyetli ve zaman agisindan avantaj saglamaktadir.

Internetin diinya genelinde gelisimine paralel olarak elektronik ticaret, bilgisayar aglari
araciligiyla iriinlerin, hizmetlerin ve bilgilerin satin alinmasi, satilmasi ve ticareti ile
dogrudan ve dolayli faaliyetlerinde gelisim gostermektedir. Internetin acik standartlari,
biiyiikk organizasyonlarin ticari faaliyetlerini etkinligini artirarak ticaret topluluklarim
kolayca genisletebilmelerini saglar (Gunasekaran ve digerleri, 2002: 188). 2018 yili
diinya geneli internet kullaniminin, cografi bdlgelere gore sayisi ve orani asagidaki

tabloda gosterilmistir.
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Tablo 2.4. Diinya Geneli Cografi Bolgelere Gore internet Kullanim Oranlar (2018)

N || a0
Afrika 1,29 Milyar 465 Milyon 36,1
Asya 4,21 Milyar 2,07 Milyar 49,0
Avrupa 828 Milyon 705 Milyon 85,2
Latin Amerika 652 Milyon 438 Milyon 67,2
Orta Dogu 254 Milyon 164 Milyon 64,5
Kuzey Amerika 364 Milyon 346 Milyon 95,0
Avustralya 41 Milyon 28 Milyon 68,9
Toplam 7,63 Milyar 4,21 Milyar 55,1

Kaynak: Internetworldstats, (2018) “World Internet Usage and Population
Statistics”, internetworldstats.com, Erisim Tarihi 02/11/2018.

2018 yil1 Diinya niifusu 7,63 milyardir ve diinya genelinde internet kullanan kisi sayisi
4,21 milyar ile toplam niifusunun %55,1°dir. 2017 yilinda e-ticaret sitelerinden aligveris
yapan kullanici sayis1 yaklagik 1,66 milyar kisi ve ayn yil igerisinde toplam satig miktari
yaklasik 2,3 trilyon dolardir. Yapilan ¢aligmalar neticesinde, ¢evrimigi satiglarin 2021

yilinda yaklasik 4,48 trilyon USD olacagi 6ngoriilmektedir (www.statista.com, 2017).

= | 155 b
coo I 2 T
Tap 0nya_4,8? Trilyon
Almanya [ 3.68 Trilyon
Ingiltere _2,62 Trilyon
Hindistan [ 2.60 Trilyon
Fransa [ 259 Trilyon
Brezilya- 2,06 Trilvon
tatya [N 1.93 Trilyon

Kanada I 1,65 Trilyon
Sekil 2.13. Ulkelere Gore Gayri Safi Yurtici Hasilas1 (GSYIH) Durumu (2017-USD)

Kaynak: World Bank, (2018) “Worldwide GDP Ranking”,
https://datacatalog.worldbank.org/dataset/gdp-ranking, Erisim Tarihi 05/11/2018.
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2017 yilinda diinya geneli en yiiksek GSYIH? degerlerine sahip 10 Ulke sekil 2.13” te
gosterilmistir. Toplam 80,69 trilyon USD olan GSYIH degerinin iilkelere dagilimi
incelendiginde, ABD, 19,39 trilyon dolar GSYIH degeri ile birinci sirada yer alirken, Cin
12,24 trilyon USD ile ikinci sirada yer alarak, diger tlkeler ile aralinda ciddi oranda

farklilik olusturmuslardir.

> | 53 i
v | 03 v

saponys I 5 i

Almanya _34,4 Milyar
Fransa [N 26,0 Mityar

Ingiltere [N 24,4 Milyar
I—[indistan_ 24,1 Milyar

Brezilya [N 21,7 Milyar

italya [ 20.1 Milyar

Kanada [N 15,3 Milyar
Sekil 2.14. Lojistik Sektériinde En Yiiksek Briit Gelire Sahip Ulkeler (2017-USD)

Kaynak: Armstrong, (2018) “Global Logistics Costs and Third-Party Logistics Revenues”,
https://iwww.3plogistics.com/3pl-market-info-resources/3pl-market-information/global-3pl-
market-size-estimates, Erisim Tarihi 05/11/2018

Sekil 2.14’te gosterilen lojistik sektoriinde en yiiksek briit gelire sahip iilkeler
incelendiginde, ABD ve Cin’in diger iilkelerden ¢ok daha fazla briit gelire sahip oldugu
goriilmektedir. Lojistik faaliyetlerde bu iki tilkenin, diger iilkelerden ¢ok daha fazla briit
gelir elde etmesinin sebepleri arasinda, ticaret ve tasimacilik faaliyetlerinde teknolojinin
etkin kullanimi1 gosterilebilir. Bu 2 iilkenin e-ticaret rakamlari incelendiginde, ABD 2017
yilinda, fiziksel mallarin e-ticaret sitelerinde cevrimici satiglarint 446,8 milyar USD
olarak gerceklesmis ve 2022 yilinda 700 milyar USD’ yi ge¢mesi on goriilmektedir
(www.statista.com, 2018a). Cin ise 2017 yilinda, fiziksel mallarin e-ticaret faaliyetleriyle
satilmasindan 499 milyar USD gelir elde etmistir. Bu gelirin 2022 yilinda 956 milyar

USD olacagi 6ngoriilmektedir (www.statista.com, 2018d).

2 GSYICH: Bir iilkenin gayri safi yurti¢i hasilasi, iilkenin belirli bir siirede, ne kadar iiretebilecegini
gostermek igin harcama ve ticareti goz Oniine alinarak hesaplanir. O yil boyunca iiretilen tiim mal ve
hizmetlerin degerini temsil eder (https://www.statista.com/statistics/268173/countries-with-the-largest-
gross-domestic-product-gdp, Erisim Tarihi 05/11/2018)
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E-ticaretin diinya genelinde hem kullanim sayis1 hem de satis miktarlarinin giin gectikce
ciddi oranlarda artig gostermesi, diinya genelinde lojistik hizmet saglayan firmalarin da
net satiglarini biiyiik 6l¢iide etkilemektedir. E-ticaret, tirlinleri miisterilere hizli bir sekilde
ulastirabilecek etkin iiretim veya ¢evrimigi internet baglantili depolar tarafindan
desteklenmelidir (Gunasekaran ve digerleri, 2002: 193). Bununla birlikte, giiniimiiz
tedarik zincirleri, gittik¢e artan talepte bulunan kiiresel miisterilerin mallarini ne zaman,
nasil ve nerede almak istediklerini segebilecekleri gereksinimleri karsilamak igin etkin
lojistik ~ yonetimleri  gerektirmektedir. Internet teknolojilerinin yaygin olarak
benimsenmesi ve e-ticaret gibi uygulamalarin kiiresel pazarda yayginlasmasiyla, kiiresel
Olgekte teknolojinin kullanimi yiliksek oranda artis gostermektedir. Diinya genelinde
tedarik zincirinde kullanilan geleneksel yontemlere duyulan talepte diisiis yasanmasiyla
duyarliligin arttirarak, glinlimiiz isletmelerinde rekabet giiclinii saglamak i¢in yeni bir
avantaj kaynagi olusturmaktadir (Wang ve digerleri, 2004: 189). Diinya genelinde
faaliyet gosteren lojistik saglayicilar, sirketlere/sahislara, sistematik ulagim yonetimi,
talep tahmini, bilgi yoOnetimi, depolama, envanter kontrolii ve dagitim hizmetleri
sunmaktadir (Marri, Irani ve Gunasekaran 2006: 3). Fakat e-ticaretin getirdigi
yeniliklerden ve lojistik ihtiyactan, lojistik hizmet veren firmalarin avantaj elde
edebilmesi igin, firmalarin geleneksel lojistik faaliyetlerinde degisimi gergeklestirmesi

gerekmektedir.

Fiziksel mallarin, c¢evrimigi sevkiyatinda, diinya geneli elektronik lojistik hizmet

saglayan baglica firmalar agsagida belirtilmistir.

» DHL; 1969 yilinda Amerika’nin Kaliforniya eyaletinde kurulan, Almanya
merkezli bir sirkettir. 2017 yilinda biinyesinde toplam 519.544 calisaniyla hem
bireysel hem de ticari miisterilere antrepo ve dagitim, giimriik, sigorta, tedarik
zinciri ¢oziimleri, yiik tasimacilig1 ve sanayi sektorii ¢oziimlerini i¢eren hizmetler
sunmaktadir. Amerika, Asya Pasifik ve Avrupa olmak iizere ii¢ 6nemli bdlgede
faaliyet gosteren DHL, 2017 yilinda 60,44 milyar Euro briit gelir elde etmistir
(DHL, 2018: 24).

» XPO Lojistik; Greenwich’te kurulmus bir Amerika sirketidir. 98.000’den fazla
calisaniyla, 32 iilkeye hizmet saglamaktadir. 2017 yilinda 15,38 milyar USD elde
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etmistir. XPO, diger lojistik hizmet saglayan firmalardan daha diisiik seviyede
olsa da, diinya genelinde teknolojiyi en etkin sekilde kullanan lojistik
firmalarindandir. XPO, biinyesinde yaklasik 1,700 teknoloji uzmani ve 100'in
lizerinde veri uzmanindan barindirarak, otomasyon, akillt makineler, goriiniirliik,
miisteri hizmetleri, dijital navlun pazari ve dinamik veri bilimi gibi alanlara 2017
yilinda yaklasik 470 milyon USD yatirim yapmustir (investors.xpo.com, 2018).

» UPS; 1907 yilinda Washinton’da kurulmus Amerikan merkezli diinya geneli
hizmet iireten bir sirkettir. Biinyesinde 454.000” den fazla ¢alisani, Diinya ¢capinda
2.500 isletme tesisi, 119.000 sevkiyat aract ve giinliikk 2.242 ugus seferiyle, 2017
yilinda 5,1 milyar teslimat gergeklestirerek, 65,9 milyar USD briit gelir elde
etmistir (Www.investors.ups.com, 2018)

» FedEx; 1971'de Arkansas ta kurulmus bir Amerikan sirketidir. Diinya ¢apinda
220’den fazla iilkede faaliyet gostermekte ve biinyesinde 425.000°den fazla
calisan1 bulunmaktadir. Baslica lojistik faaliyetlerini, ekspres kargo, nakliye ve e-
ticaret sitelerine lojistik destek olusturmaktadir. 2018 yilinda 65,5 milyar USD
briit gelir elde ederek, 2017 yilma gore %9 biiyiime gergeklestirmistir
(investors.fedex.com, 2018).

ABD’de lojistik hizmet saglayan firmalarin, yiiksek briit satiga sahip olmalarinin baslica
sebeplerinden biri, ABD’nin yillik dis ticareti, fiziksel mallarin gevrimigi satislar1 ve
cevrimigi pazarin gelismesiyle sanal depolama hizmetin yiiksek seviyede tutulmasidir.
ABD’nin 2017 yilinda dis ticaret rakamlar1 incelendiginde; ihracat 1,55 trilyon USD,
ithalat ise 2,34 trilyon USD olarak ger¢eklesmistir (www.census.gov, 2018).

2017 yilinda, Amerikan yeni 6zel sektor depo ingaatinin degeri tek basina yaklasik 28,9
milyar USD’dir. Depo kullaniminin yiiksek seviyede olmasi, hem fiziksel hem de
cevrimi¢i satiglarda, ABD’nin lojistik merkezi {issii olmasin1 saglamaktadir

(www.statista.com, 2018b).

Amerika Birlesik Devletleri'ndeki lojistik endiistrisi, hava ve ekspres teslimat hizmetleri,
nakliye rayi, deniz tagimaciligi ve kamyon tagimaciligr dahil olmak iizere, iireticilerin ve
tiiketicilerin ¢oklu ulasim modlariyla baglanti kurdugu oldukea entegre bir tedarik zinciri
agina sahiptir. ABD'de gergeklestirilen temel lojistik faaliyetler; bilgi akisi, malzeme
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tagima, lretim, paketleme, envanter, nakliye, depolama ve ¢ogu zaman giivenlik
entegrasyonunu icerir. ABD ayrica sinirina komsu iilkeler ile yapmis oldugu NAFTA
(Kuzey Amerika Serbest Ticaret Anlagsmasi ) anlasmasi neticesinde, uluslararasi ticari
faaliyetlerine yiiksek oranda katki saglamaktadir. NAFTA, Meksika, Kanada ve Amerika
Birlesik Devletleri arasindaki ticarette cogu tarifeyi ortadan kaldirmak i¢in 1 Ocak 1994
tarihinde yiirtirliige girmistir. NAFTA'nin amaci, Kuzey Amerika'nin ii¢ biiylik ekonomik
gicii arasindaki ekonomik faaliyeti tesvik etmektir (www.investopedia.com,
2018).Mayis 2018'de ABD-NAFTA hava tasimaciligi akislarinin ihracat degeri 2,2
milyar ABD Dolari'nin iizerine ¢ikmis ve 2017 yilinda ABD'de taginan demiryolu yiikii
2,4 trilyon kilometreye ulasmistir (Www.statista.com, 2018b).

2.5. Tiirkiye’de E-Lojistik

Tiirkiye Orta Asya ve Orta Dogu iilkeleri arasinda Avrupa iilkelerine bir baglanti
merkezidir. Bu 6zellik, Tirkiye'nin bolgede tasian 2 trilyondan fazla nakliye i¢in bir
merkez olmasini saglamaktadir (Rashid, Ngalawa ve Cil, 2016: 75). Tiirkiye, ticaret
yapan sirketler tarafindan lojistik merkezi olarak kabul edilmektedir. Lojistik
faaliyetlerinin dis kaynak kullanimi, tedarik zinciri uygulamalari, &zellestirme ve
ulastirma pazarindaki deregiilasyon gibi gelismeler, Tirkiye'deki lojistik ve ulastirma
altyapisina yonelik IT (Bilgi Teknolojileri) yatirimlarina duyulan ihtiyact daha da
artirmigtir. Uluslararas: lojistik ve tagimaciligin fiziksel yonleri belli bir Olciide
coziinsede, IT gibi teknolojik gelismeler daha fazla iyilestirmeye ihtiyag duymaktadir
(Saatgioglu, Deveci ve Cerit, 2009: 150). E-lojistik Tiirkiye i¢in yeni bir sektor olmasina
ragmen hizl1 bir sekilde bityiimektedir. Giderek artan internet kullanicisi sayisi, e-ticaretin
giin gectikge genislemesi, bilimsel ve teknolojik gelismeler, hiikiimetin yenilikleri tesvik
etmesi, Tiirkiye-AB iliskileri ve kiiresel ekonomiye entegrasyonu, e—lojistigin Tiirkiye’de
bu kadar hizli gelismesinin ana sebepleridir. Ozellikle Tiirkiye'nin AB'ye y&nelik politik
ve ekonomik egilimi, e-lojistik gelismeleri desteklemektedir (Aydin, 2014: 521).

Tiirkiye’de e-lojistigin gelismesini destekleyen belirli faktorler vardir.

» Tiirkiye- AB iliskisi; farkli llkeler arasindaki e-ticaret, her iki tarafta da internet
erisimi, e-ticaret web siteleri, lojistik hizmetler, 6deme sistemleri, yasal

diizenlemeler gibi bir altyap: gerektirir. Bu nedenle, cografi yakinlik, Avrupa
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devletleriyle tarihsel ticaret iligkileri, Tiirkiye'nin ekonomik yapisi, AB liyeligine
adaylig1 ve bu baglamdaki yasal uyumlamalar Tiirkiye ve AB iilkeleri arasinda e-
ticaret ve e-lojistik faaliyetlerini kolaylastirmaktadir. Bu faktor, Tiirk sirketlerinin
sagladig1 e-lojistik hizmetlerini gelistirmeye ve Diinya standartlar1 seviyesine
cikarmaya zorlamaktadir. Cografi konumu nedeniyle Tiirkiye, Orta Asya,
Kafkaslar, Orta Dogu'ya, bazen Uzak Dogu'ya ulagabilmeleri i¢in bir¢ok biiytlik
Avrupali tedarik¢inin merkezidir. Bu ayn1 zamanda Tirkiye'de e-lojistigin
gelismesinin diger sebeplerinden biridir (Aydin, 2014: 520).

» E-ticaretin gelismesi; bilisim teknolojilerinin gelisim gostermesiyle birlikte,
geleneksel yontemlerle gergeklesen ticaret yerini elektronik araci platformlara
birakmistir. Elektronik ticaretin yiiksek oranda gelisim gostermesi ise, lojistik
gelisimine biiylik dlclide katki saglayarak, e-ticarette kullanimi bir 6nkosul haline
getirmistir (Tirkmen ve Sarican, 2017: 293).

» Kiiresel ekonomi ile entegrasyon; Sovyetler Birligi'nin ¢okiisii, Tiirkiye igin
biiyiik bir pazar agmistir. Ote yandan AB ile baslatilan iiyelik miizakereleri,
Tiirkiye'nin dis ticaretine olumlu yansiyarak, ekonomik ve politik imajini
giiclendirdi. Tiirkiye, 1995'ten beri WTO (Diinya Ticaret Orgiitii) iiyesidir. Ayrica
Tiirkiye, bolgesel ve uluslararasi ticaret normlari ile biitiinlesme baglaminda,
UNCTAD (Birlesmis Milletler Ticaret ve Kalkinma Konferansi), OECD
(Ekonomik Isbirligi ve Kalkinma Orgiitii), BSEC (Karadeniz Ekonomik Isbirligi
Orgiitii), WCO (Diinya Giimriik Orgiitii) iiyesidir (Aydin, 2014: 515-516).

Tiirkiye’de uluslararas1 lojistik faaliyet gosteren dernekler; UTIKAD (Uluslararasi
Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi)® biinyesinde toplam 453, UND
(Uluslararas1 Nakliyeciler Dernegi)* biinyesinde 982, TND (Tiirkiye Nakliyeciler
Dernegi)® biinyesinde 198, KARID (Tiirkiye Kargo Kurye ve Lojistik Isletmecileri
Dernegi)® biinyesinde 12 iiye toplam 1645 lojistik hizmet veren firma bulunmaktadir.

“Fortune Tiirkiye” tarafindan gergeklestirilen, 2018 yilinda net satis rakamlarina gore,

3 (www.utikad.org.tr, 2018)
4 (www.und.org.tr, 2018)

> (www.tnd.org.tr, 2018)

& (www.karid.org.tr, 2018)
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Tiirkiye’nin en biiylik 500 sirketinin igerisinde bulunan lojistik firmalarinin, Tiirkiye

geneli ve lojistik sektoriindeki siralamalar Tablo 2.5°te gosterilmistir.

Tablo 2.5. 2018 Yili Net Satisa Gore En Iyi Tiirk Lojistik Sirketleri

Sirket Ismi Il |NetSatis (TL) Self(ct)gilfitillll(de Tﬁgl:i);fa?ne;eli
Siralama
Ekol Lojistik Istanbul | 2,5 Milyar 1 97
Netlog Lojistik Istanbul | 2,36 Milyar 2 105
Borusan Lojistik Istanbul | 2,10 Milyar 3 113
Fasdat Gida Dagitim Istanbul | 1,15 Milyar 4 198
Aras Kargo Istanbul | 1,13 Milyar 5 201
Mars Lojistik Istanbul | 1,06 Milyar 6 211
Omsan Lojistik Istanbul | 1,00 Milyar 7 225
Taha Kargo Istanbul | 655 Milyon 8 340
Horoz Lojistik [stanbul | 645 Milyon 9 346
A1 Tiitiin ve Gida Lojistik | Mersin | 606 Milyon 10 363

Kaynak: www.fortuneturkey.com, Erisim Tarihi 06/10/2018.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren en yliksek satis rakamlarina sahip 10 lojistik firmasi
arasindan 9’unun ana faaliyet bdlgesinin Istanbul oldugu goriilmektedir. Bu dogrultuda,
tiim cografi alan1 kapsayan entegre ulusal aglarin gelistirilmesine ragmen, Tiirk ulagtirma
sektoriinlin yurti¢i cografi bolgelerde faaliyet gostermesi bakimindan, yiiksek seviyede

gelisim gostermedigini ifade etmektedir.

Iskan ve Klaus (2013: 29), sadece Tiirk firmalar degil, ayn1 zamanda uluslararasi lojistik
hizmet saglayicilarmin da operasyonel islemlerinde sadece Istanbul’da kisith alanlarda
faaliyet gosterdigi sonucuna varmistir. Bununla birlikte her ne kadar Tiirkiye’de lojistik
faaliyetler kisitl cografi alan icerisinde gergeklessede, lojistik hizmet saglayan firmalarin

net satis rakamlarinin yiiksek oldugu gozlemlenmistir.

Tiirkiye’de lojistik siireclerde teknolojinin kullanimina ve e-lojistik uygulamalarina

yonelik bazi ¢aligsmalar asagida belirtilmistir.

Giileng ve Karagoz (2008: 88), tarafindan Tiirkiye’deki e-lojistik uygulamalarina yonelik
yapilan ¢alismada, Tiirk lojistik firmalar1 arasinda, e-lojistik hizmeti veren firma

sayisindaki azligin sebebini, firmalarin e-lojistik faaliyetleri i¢in gerekli olan bilisim
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sistem maliyetlerini yiiksek gormelerinden kaynakli, gerekli olan biitceyi

olusturmadiklarini belirtmislerdir.

Tiirkiye’deki e-lojistik uygularini inceleyen bir diger ¢alisma ise, Tirkmen ve Sarican
tarafindan gerceklestirilmistir. Calismanin sonuglar1 incelendiginde, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren kiiciik Olcekli lojistik firmalarin, geleneksel lojistik yontemlerini tercih ettigini,
orta Olgekli lojistik firmalarin, diigiik seviyelerde e-lojistik uygulamalarini kullandigini
ve az sayida olan biiyiik Olgekli lojistik firmalarin, diger boliimlerde gerceklestirdigi
islemlere tamamlayic1 etki yaratmak igin kullanildigini belirmiglerdir (Tirkmen ve

Sarican, 2017: 295-296).

Aydin (2014: 520-521), e-ticaretin diinya ekonomisinde biiyiik bir paya sahip oldugunu,
Tiirkiye ekonomisi ve toplumundaki gelismelere paralel olarak gelismekte olan bir
sektordiir. Tiirkiye’ nin, Orta Asya, Kafkaslar, Orta Dogu ve Uzak Dogu'ya ulasabilmeleri
icin birgok biiyilk Avrupali tedarik¢inin merkezi olarak gordiigii cografi konumunu
avantaja ¢evirebilmesi igin, Yyeni ticaret sisteminin gereksinimi olan e-lojistik

uygulamalarinin, yiiksek oranda kullanilmasi gerekliligini vurgulamistir.

Caglar (2014: 54), Turkiye’deki lojistik faaliyetlerin, teknolojisi ile entegrasyonunun tam
anlamiyla saglanamadig1 ve Tiirkiye’nin lojistik faaliyetlerde teknoloji kullanimda hala

gelisme asamasinda oldugunu belirtmistir.

oldugundan her ne kadar son yillarda hizli bir ilerleme kaydetse de, kiiresel boyutta
rekabetin iist diizeyde bulundugunu belirtmislerdir. Ayrica, Tiirkiye’de faaliyet gosteren
lojistik isletmelerin, kiiresel pazarda rekabet avantaji saglamasi ve bu durumu korumak
i¢cin hizmetlerinde, hiza, maliyete ve kaliteye 6nem vermesi gerektigini ve bunu da,
tedarik zinciri ve lojistikte teknolojinin etkin kullanilmasiyla miimkiin olacagin

vurgulamiglardir.
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UCUNCU BOLUM

3. HIZMETTE KALITE, MUSTERI MEMNUNIYETI VE
ALGILANAN HiZMET KALITESI

Bu boéliim, algilanan hizmet kalitesi, lojistik hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
kavramlarina yonelik tanimlayici bilgileri icermektedir. Bu bdliimde ayrica ilgili alan
yazin dogrultusunda, algilanan hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin boyutlarinin

tanimlanmasina yonelik ¢aligmalara da yer verilmistir.
3.1. Hizmet Kalitesi Kavramina Genel Bakis

Bu boliim, hizmette kalite kavraminin tam olarak anlasilabilmesi i¢in literatiir taramasiyla
edinilen bilgiler 1s18inda kavrami olusturan “Hizmet”, “Kalite”, “Hizmet Kalitesi” ve

“Lojistikte Hizmet Kalitesi” kavramlarina yonelik tanimlayici bilgileri igermektedir.
3.1.1. Kalitenin Tanim

Kalite, tedarikgiler ve miisteriler arasindaki iliskilerde, sirketler i¢in baslica faktorlerden
biridir (Werbinska, 2011: 45). Bu ylizden, kalitenin tanimin1 yapabilmek ve o dogrultuda
faaliyette bulunabilmek, sirketlerin miisteri ihtiyaglarin1 karsilayabilmesi ve iki tarafl

iligkilerin gliglenmesi icin biiyiik 6nem tagimaktadir.

Tuchman (1980: 38), yapmis oldugu kalite tanimi; “... miimkiin olan en iyi ve en
begenilen sonuglar: elde etmek icin, miimkiin olan en yiiksek cabaya ve yetenege yatirimi
ifade eder. Kalite, 6zensiz veya hileli olarak tatmin edilmeye karst en yiiksek standartlara

ulasmaktir””

Garvin, Kkaliteyi tanimlamak icin bes tamamlayici yaklasim belirlemistir. (1) Ustiin
yaklagim, (2) iriin temelli yaklagim, (3) kullanict temelli yaklagimi, (4) iiretim temelli
yaklagim ve (5) deger temelli yaklasim. Her bir yaklasim, kalitenin bir yoniinii dogru bir
sekilde tanimlar. Yaklagimlarin birbirinden bagimsiz olarak kullanilmasi, net bir kalite

goriisii saglamaz (Garvin, 1984: 25-28).
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Kapsamli bir kalite goriisii elde etmek icin, bes yaklagimini da kullanilmasi

gerekmektedir (Garvin, 1984: 25-28);

>

Dale (1999: 4) yapmus oldugu kalite tanimu,

Ustiin temelli yaklagimz;, bir iiriiniin veya hizmetin kalitesini hem mutlak hem de
evrensel olarak taninabilir nitelikte dogustan gelen bir 6zellik olarak goriilmesidir.
Uriin temelli yaklagim; bir iiriin veya hizmetin kalitesini belirli ieriklere veya
ozelliklere gore dlgiilebilir olarak goriilmesidir.

Kullanici temelli yaklagim; kalite, bir Urliniin veya hizmetin, kullanicinin
gereksinimlerini, isteklerini veya tercihlerini karsilama derecesidir.

Uretim temelli yaklasim; hedeflenen kullanicinin gereksinimlerinden herhangi bir
sapma kaliteyi diisiiriir. Bu yaklagim, bir iiriin veya hizmetin 6nceden belirlenmis
ozelliklere uyma derecesini objektif olarak 6lgmeyi amaclamaktadir.

Deger temelli yaklagim; kaliteyi maliyetler ve faydalar acisindan degerlendirir. Bu

yaklagim kaliteyi, maliyet ve deger degerlendirir.

‘

“...kullanmildigi baglamdan bagimsiz olarak,

genellikle bir organizasyonu, olay, tiriinii, hizmeti, siireci, kisiyi, sonucu, eylemi, bir

digerinden ayiwrt etmektir”.

Golderi Mitra ve Moorman’a goére kalite; triinleri, hizmetleri veya her ikisinin bir

bilesimini iretirken, deneyimlerken ya da degerlendirirken ortaya cikan goreceli

performansinin ii¢ ayri halinden olusur (Golder, Mitra ve Moorman, 2012: 4);

» Kalite iiretim siireci; firmalar, kaynak girdilerini, misterilerine yonelik tiretilen

Ozniteliklere doniistiirmek igin, tasarim 6zellikleri kullandiklarinda, kalite iiretim

siireci ortaya ¢ikar.

» Kalite deneyim siireci; musterinin ideal beklentisine gore, liriiniin hizmetin ya da

her ikisinin bilesiminden saglanilan 6zellik performansidir.

» Kalite degerlendirme siireci; iretilen Ozellik kalitesini, gelisimini ve

stirdiiriilebilirligini izlemek ve {iriin ya da hizmetin tasarim 6zelliklerini korumak

veya gelistirmek i¢in bir dizi islemden olusmasidir.
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Tuchman (1980), Garvin (1984), Dale (1999) ve Golder, Mitra ve Moorman (2012),
tarafindan yapilan kalite tanimlarinin birbirinden farklilik gostermesinin sebebi, “Kalite”
teriminin, farkli insanlara farkli anlamlar ifade etmesidir. “Kalite” ile kastedilenin ortak
bir anlayisi ve genis goriisliiliik, kurulusun “kalite iyilestirme” ¢abalarina odaklanmasini
saglayacaktir. Bu ylizden yalnizca kalite kavramini tanimlamak, anlamsal bir bakis
acisina gore énemli degildir. Asil 6nemli olan, bu kavramin ¢alisanlarin ¢abalarini belirli

bir ortak amaca yonlendirebilmesidir (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 47).
3.1.2. Hizmetin Tanim ve Ozellikleri

Kotler ve digerleri (1998: 646), hizmetin tanimin; ” ... herhangi biri tarafindan, bir baska
kisiye sunulan, esas olarak soyut ve herhangi bir sahiplik ile sonu¢lanmayan, faaliyet

veya faydadir” olarak yapmislardir.

Hizmet, zamana bagli olarak bir tarafin digerine yaptig1 ekonomik faaliyetleri temsil
etmektedir. Bu faaliyetler alicilara, nesnelere veya diger varliklara istenen sonuglari
getirir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 16). Edvardson, Gustafsson ve Ross, 228 adet hizmet
tanimimin arastirilmasiyla gelistirdikleri bakis agisiyla; hizmetin deger yaratma
perspektifi oldugu ve odagim tamamen miisteriye yonelik degerden olustugunu
belirtmistir. Ayrica, etkilesimsel, siliregsel, deneyimsel ve iligkisel nitelik, hizmetin
temelini olusturan yapi taslar1 oldugunu vurgulamislardir (Edvardsson, Gustafsson ve
Ross, 2005: 118). Isletmenin hangi sektdrde faaliyet gosterdigine bakilmaksizin,
tilketiciye deger vermek, degismeyecek bir kavramdir. Deger sadece fiziksel iiriinlerle
degil, ayn1 zamanda hizmetlere de ilgilidir (Christopher ve Peck, 2003: 42). Hizmet, kisi
veya kuruluslar i¢in, baska bir kurulus ya da kisiler tarafindan yaratilan ya da {iretilen
eylemler, islemler ve performanslardir. Bu dogrultuda hizmetin ¢iktis1 fiziksel bir iiriin
olmayan, genellikle iiretildigi anda tiiketilen tiim ekonomik faaliyetleri igerir (Zeithaml,
Bitner ve Gremler, 2017: 4) Hizmetler, kuaforliik ve saglik bakiminda oldugu gibi, direk
insanlara yonelik girisimleri icerebilir. Ayrica, kuru temizleme ve otomatik araba
yikamalarinda oldugu gibi, hizmetlerin nesneler tarafindan saglandig: ve diisiik miisteri
iletisimini de igermektedir. Sektorler arasindaki bu degiskenlige ragmen, hizmetlere 6zgii

bir dizi ortak 6zellikler bulunmaktadir (Kotler ve digerleri, 1998: 647).
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3.1.2.1.Soyutluluk Ozelligi

Hizmetin somut olmamasi, varliklarinin kolayca gosterilemeyecegi anlamina gelir, bu
yiizden satin alinmadan dnce goriilemez, tadilamaz, hissedilemez, duyulmaz ya da sinirli
olmazlar. Hizmet teklifleri, alicinin satin almadan 6nce degerlendirebilecegi somut
Ozelliklerden yoksun oldugundan, belirsizlik artar. Belirsizligi azaltmak ig¢in, alicilar
hizmet kalitesinin sinyallerini ararlar. Kaliteyi, yer, insan, ekipman, iletisim malzemesi

ve fiyat analizleriyle belirlemeye ¢aligirlar (Kotler ve digerleri, 1998: 647).

Tuz Somut Baskin
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I
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Damsmanhk @

Soyut Baskin Egitim

Sekil 3.1. Somut ve Soyut Olma Ozelliklerine Gore Uriin ve Hizmetler

Kaynak: G. Lynn Shostack, “Breaking Free From Product Marketing”, Journal of Marketing,
Cilt 41, Say1 1, 1977, s. 77.

Birgok servis saglayic1 da temel hizmet ile birlikte fiziksel tirlinler tedarik etmektedir.
Ornegin, havayolu sirketleri ulasim hizmetlerinin bir pargas: olarak yiyecek, i¢ecek ve
gazeteler sunmaktadir. Bu nedenle, mallar ve hizmetler arasinda ayrim yapmaya
calisirken, tamamen hizmet ya da tiriin gibi kavramlar olduk¢a nadirdir. Bu yiizden, iiriin
ve hizmetler arasinda ayrim yaparken, somut ve soyutluk arasindaki farkliliga bakmak

daha uygun olabilmektedir (Kotler ve digerleri, 1998: 646).

Hizmetler, soyutluluk 6zelliginden kaynakli mallardan farklilik gostermektedir. Mallar

once tretilir, depolanir ve nihayet satilir ve tiiketilir, hizmetler 6nce satilir, daha sonra
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tiretilir ve tiiketilir. Birgok hizmetin iretimi i¢in (6rnegin danismanlik, miizeler,

kuaforliik, tren seyahati, oteller vb.), miisteri fiziksel olarak mevcut olmalidir. Hizmette,

soyutluluk 6zelliginden kaynakli karsilasilan zorluklar (Zeithaml, Bitner ve Gremler,
2017: 20-21);

>

Kapasite kisitlamalar1 nedeniyle bir¢ok hizmet stoklanamaz ve bu nedenle talepte
dalgalanmalarin y&netilmesi genellikle zordur. Ornegin, temmuz ayinda tatil
bolgelerine yiiksek talep varken, aralik ayinda talepte ciddi distisler olur. Fakat
isletme sahipleri, y1l boyunca satmak i¢in ayn1 sayida odaya sahiptir.
Hizmetlerin soyutluluk 6zelliginden kaynakli, kolayca patentlenemez ve yeni
servis konseptleri rakipler tarafindan kolayca kopyalanabilir.

Hizmetler kolayca goriintillenemez veya miisterilere kolayca iletilemez, bu
nedenle tiiketicilerin hizmet kalitesinde herhangi bir degerlendirmede bulunmasi
oldukea zor olabilir.

Reklam ve diger tanitim materyallerine, sunulan hizmetle ilgili neyin dahil
edilecegini belirlemek oldukg¢a zordur.

Birim bas1 hizmetin ger¢cek maliyetleri belirlemek zordur ve fiyat-kalite iligkisi

karmasiktir.

3.1.2.2. Degiskenlik (Heterojen Olma) Ozelligi

Hizmetler siklikla iiretilmekte, tiiketilmekte ve tekrar iiretilmektedir. Uretim ve tiiketim

dongiisiiniin bu kadar sik olmasindan kaynakli, iki hizmet tam olarak birbirlerini

yansitmayacaktir. Servisler iki farkli degiskenlik gostermektedir (Zeithaml, Bitner ve
Gremle, 2017: 21).

>

Hizmet ¢alisanlari; servisi sik sik dagitan ¢alisanlar, miisterinin gbzii oniinde
hizmet vermektedir. Dolayisiyla, insanlarin performanslarindan giin be giine hatta

saat bag1 farklilik gosterebilir.

» Miisteri beklentileri, iki farkli miisterinin hizmetten beklentileri kendine 6zgii olur

ve hizmeti benzersiz bir sekilde deneyimler.

71



Hizmetin degisken 6zelliginden kaynakli kalite 6l¢limii yapmak ¢ok miimkiin degildir.
Bu yiizden firmalar, hizmet faaliyetlerinde asagidaki maddeleri gerceklestirmeleri

gerekmektedir (Kotler ve digerleri, 1998: 650).

» Personelin kotii sartlarda da dahil olmak {izere, miisteri ihtiyaclarinin gidermesine
yonelik egitiminin eksiksiz ger¢eklestirilmesi,

» Misterinin geri bildirimleri dogrultusunda &diil veya ikramiyeleri gibi kaliteyi
vurgulayan calisan tesvikleri saglayarak calisanlart motive edebilirler.

» Hizmet ¢alisanlarinin tiiketicilere daha goriiniir ve hesap verebilir hale gelmesi
gerekmektedir. Bir firma Oneri ve sikayet sistemleri, miisteri anketleri ve
karsilagtirmali aligveris yoluyla miisteri memnuniyetini diizenli olarak kontrol

etmesi gerekmektedir.
3.1.2.3. Ayrilmazlik (Es Zamanh Olma) Ozelligi

Hizmet sektorlerinde, genellikle pazarlamaci, hizmetin tam veya kismi tiikketimi ile ayni
anda hizmeti yaratir veya gergeklestirir. Doniisiim siirecinin yiiksek gortiniirliigii, hatalar
veya kalite eksikliklerini gizlemenin miimkiin olmadigi anlamina gelir. Ustelik
tiiketicinin teslimat siirecine dahil olmasi, yonetime, ek islem faktorii olan tiiketiciyi de
dahil eder (Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 45). Hizmetin ayrilmazliginin belirgin
ozellikleri (Kotler ve digerleri, 1998: 649);

» Hizmet saglayicilarin ister insanlar, ister makineler olsun, hizmetlerinin
saglayicilarindan ayrilamamasi anlamina gelir. Eger, bir kisi hizmeti saglarsa, o
zaman o kisi hizmetin bir parcasi olur.

» Hizmetlerin ayrilmazliginin ikinci bir 6zelligi, diger misterilerinde var oldugu
veya dahil oldugu durumdur. Konser izleyicileri, siiftaki 6grenciler, bir trendeki
diger yolcular, bir restorandaki miisteriler, hepsi bireysel bir tiiketici hizmetini

tiiketirken orada bulunan herkes hizmetten faydalanabilir.

Miisterinin, hizmetin {iretilmesi ve sunulmasina dahil olmasi, hizmet saglayicinin nelerin
tiretildigi ve nasil iiretildigi konusunda 6zen gostermesi gerektigi anlamina gelir. Bu
nedenle, kaliteyi saglamak icin miisteri temas personelinin dogru se¢imi ve egitimi

gereklidir (Mudie ve Pirrie, 2006: 4).
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3.1.2.4. Bozulabilirlik (Dayaniksiz Olma) Ozelligi

Hizmetler bozulabilir ve daha sonraki bir tarihte tiiketim i¢in bir zaman araliginda
saklanamaz. Bu durum, iiretilen mallardan farkli olarak, nihai kalite kontroliine sahip
olmanin miimkiin olmadig1 anlamia gelir. Bu sebepten kaynakli, servis saglayicilari
miisteri memnuniyetini saglayarak, servis haklarini ilk seferde almalar1 gerekmektedir
(Ghobadian, Speller ve Jones, 1994: 45). Hizmetin bozulabilir 6zelliginden kaynakli,
talep arz1 gecgerse, liretimde oldugu gibi, bir depodan mal alinarak karsilanamaz. Ayni
sekilde, kapasite talebin ¢ok iizerine ¢ikarsa, bu hizmetin geliri ve / veya degerinin
kaybolacagi anlamina gelmektedir (Mudie ve Pirrie, 2006: 5). Hizmet saglayici
kisi/kuruluslarin, hizmetin bozulmazligina iliskin olarak karsilagtiklar1 baglica sorun,
envanter yetersizligidir. Kapasite kullanimi igin talep tahmini ve yaratict planlama bu
nedenle 6nemli ve zorlu karar alanlaridir. Hizmetlerin genellikle iade edilememesi ya da
yeniden satilamamasi, ayni zamanda, isler ters gittiginde, giiclii geri kazanim
stratejilerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Ornegin, kotii bir sa¢ kesimi iade edilemese de,
kuafor, hatasini telafi etmek i¢in, bu tiir bir sorun oldugunda ortaya g¢ikacak stratejilere

sahip olmalidir (Zeithaml, Bitner ve Gremle, 2017: 22-23).
3.1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

Tiiketicinin, hizmetin kalitesini degerlendirmesi, malin kalitesini degerlendirmesinden
cok daha zordur. Hizmet kalitesi algilari, tiiketici beklentilerinin, gercek hizmet
performansi ile karsilastirilmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite degerlendirmeleri sadece
bir hizmetin sonucu degildir, ayrica hizmet sunumu siirecinin degerlendirmelerini de
icerir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Hizmet kalitesi kavraminin genel
olarak tiiketicinin bakis agisindan ele alinmasi gerekir. Cinki “...hizmet kalitesi, farkl
degerlere, farkli degerlendirme zeminlerine ve farkll kosullara sahiptir” (Chang, 2009:
168).

Stickdorn ve Schneider (2011: 32), yapmis olduklart hizmet tanimiyla, ... hizmetler,
belirli bir siire boyunca gercgeklesen dinamik siire¢lerdir ve her miisterinin ruh haline
gore farklilik gostermektedir hizmet kalitesinin kisiye gore farklilik gdsterecegini

vurgulamaistir.
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Hizmetlerde kalite, iiretim tesisinde iiretilip daha sonra tiiketiciye teslim edilmez. Cogu
hizmet, kaliteli teslimati saglamak i¢in satistan once iirlinlerde oldugu gibi sayilamaz,
Olclilemez, test edilemez ve dogrulanamaz. Bunun yani sira, is giicii ylksek olan
hizmetlerin performansi, ¢alisanlar ve miisteriler arasinda, hatta diinden bir sonraki giine
bile farklilik gosterebilir. Hizmet sunumu sirasinda, miisteri ile firmanin irtibat personeli
arasinda gergeklesen etkilesim kaliteyi ortaya ¢ikartir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman,
1988: 35). Hizmet Kalitesi, miisterinin bekledigi hizmet seviyesini deneyimleme
derecesinin bir Olctistidiir. Boylelikle, hizmet kalitesinin ¢ok basit gibi goriinen ama en

I3

etkili tanmimlarindan birisi, “...miisterinin bekledigi ile deneyimledigi — arasindaki

tutarliliginin saglanmasidir” (Rushton, Croucher ve Baker, 2010; 35).

U. Lehtinen ve J.R. Lehtinen (1991: 287), yapmis olduklar1 ¢alismada, hizmet kalitesini,

fiziksel kalite, etkilesimli kalite ve kurumsal kalite olarak 3 boyut altinda agiklamiglardir.

» Fiziksel kalite; hizmetin fiziksel unsurlarindan kaynaklanan kalitenin boyutudur.
Fiziksel kalite, fiziksel iiriin ve destekleri icermektedir. “Fiziksel tirtinler, hizmet
tiretim stirecinde tiiketilen, iiriin ya da iiriin gruplaridir”.

» FEtkilesimli kalite; misteri ve hizmet kuruluslar1 arasindaki etkilesimden
kaynaklanan kalitenin boyutudur.

» Kurumsal kalite; hizmet organizasyonunun tarihi boyunca gelisen kalitenin
boyutudur. Kurumsal kalite, dogas1 geregi semboliktir ve miisterilerin ve/veya
potansiyel miisterilerin sirket varligini, sirketin imajimi nasil gordiikleriyle

ilgilidir.

Hizmet kalitesinin en belirgin 6zelligi; hizmetin ne kadarmin miisteri beklentilerini
karsiladigini analiz etmesidir (Yarimoglu, 2014: 80). Fakat hizmet satin alindiginda,
kalitesinin belirlenebilmesi i¢in yeterince somut ipuglart bulunmamaktadir. Cogu
durumda, somut kanitlar hizmet saglayicinin fiziki tesisleri, ekipmani ve personeliyle
sinirhdir. Hizmetin soyutluluk kavrami nedeniyle, bir firma tiiketicilerin hizmetleri ve
hizmet kalitesini nasil algiladigin1 anlamakta zorluk c¢ekebilmektedir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Tiiketici ve hizmet saglayicinin karsilagmasinin, tiiketiciler iizerinde yiiksek bir etkisi

vardir. Karsilasmanin kalitesi, miisteri tarafindan deneyimlenen hizmet kalitesinin

74



degerlendirilmesinde onemli bir unsurdur (Mudie ve Pirrie, 2006: 206). Karsilasma,
hizmet kalitesinin belirlenmesinde 6nemli bir 6lgme araci olsada, genel olarak hizmet
kalitesini 6l¢gmek ve hizmet kalitesinin yetkinligini belirlemek olduk¢a zordur. Hizmet
kalitesinin Olg¢lilmesinin asil amaci, hizmetin miisterilerin beklentileri dogrultusunda
yapilmasini saglamaktir. Hizmet kalitesini veya miisteri memnuniyetini 6l¢mek igin

birgok taninmis model bulunmaktadir (Egediwe, 2015; 29).

3.1.3.1 Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Aciklanan Hizmet Kalitesi

Boyutlan

Tiiketicinin kaliteyi yorumlarken kullandigi hizmet kalitesinin belirleyicisi olarak,
giinlimiizde de hala gegerliligini koruyan 10 hizmet kalitesi olusturulmustur (Yarimoglu,
2014: 83). Parasuraman, Zeithaml ve Berry, tarafindan yapilan ¢alismada olusturulan
hizmet kalitesinin 10 belirleyicisi asagida agiklanmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1985: 41):

» Giivenilirlik; faturalandirmada dogruluk, kayitlarin dogru tutulmasi, belirlenen
zamanda servisin gerceklestirilmesi.

» Karsilik verme; ¢aliganlarin hizmet sunma istekliligine veya hazir olusu aninda
islem fisi gonderme, hizli bir sekilde miisteri ¢agrist yapma, hizli servis verme
gibi hizmetlerin zamaninda sunulmasi.

» Yetkinlik; iletisim ve destek personelinin hizmet, bilgi ve becerileri yeterliligi;
iletisim ve destek personelinin bilgi ve becerisi, operasyon destek personelinin
bilgi ve becerisi, kurumun aragtirma yeterliligi.

» Ulasilabilirlik; hizmete telefonla kolayca ulasilabilmesi, hizmet almak igin
bekleme siiresinin fazla olmamasi, uygun ¢aligsma saatleri, servis tesisinin elverisli
konumu.

» Nezaket, saygi, dikkat, iletisimde cana yakinlik; tiikketicinin varligini goz 6niinde
bulundurularak, personelin temiz ve diizenli gériiniimii.

> lletisim; miisterilerin anlayabilecegi bir dil kullanmak ve onlar1 dinlemek;
hizmeti, hizmet maliyetinin ve hizmet, maliyet iligkisini agiklamak ve tiiketicinin

problemin ¢dziileceginin garantisini vermek.
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> Itibar; sirketin ismi ve bilinilirligi, iletisim saglayan personelin dzellikleri ve
miisteri iletisimindeki satis derecesi.

» Giivenlik; tehlike, risk veya siiphe; fiziksel emniyet, finansal giivenlik ve gizliligi
icermektedir.

» Miisteriyi anlamak/bilmek; misteri ihtiyaglarini anlamak igin c¢abalamak;
misterinin 6zel gereksinimlerini &grenmek, miisteriye Ozel ilgi gostermek,
diizenli miisteriyi tanimak.

» Fiziksel varliklar; hizmetin fiziksel kaniti; fiziksel tesisler, personelin goriiniisii,
hizmeti saglamak icin kullanilan ara¢ ve geregler, servis tesisindeki diger

miisterileri igermektedir.
3.1.4. Lojistikte Hizmet Kalitesi Kavrami ve Gelisimi

Lojistik hizmet kalitesi, lojistik isletmelerinin temelidir ve bu isletmeler tarafindan
saglanan hizmet seviyesi, miisteri memnuniyetini belirleyerek, rakipler karsisinda rekabet
dstiinliigiinii  saglar (Thai, 2013: 114). Dolayisiyla, lojistik hizmet kalitesini
tanimlayabilmek, hem miisteri memnuniyetini saglamak hem de rakipler karsisinda
tstiinliik elde etmek icin biiyiik 6nem tagimaktadir. Bowersox, Closs ve Cooper (2002:

(13

9), tarafindan hazirlanan c¢alismada lojistik hizmet kalitesi; “...sifir hata, siirekli

iyilestirme ve siirdiiriilebilir performans” isimli 3 temel baslik altinda toplanmuigtir.

» Stfir hata; yizde 100 performans hedefidir. Lojistik hizmet saglayicinin, dogru
zamanlamayla, hatasiz, dogru olan1 yapmaya énem verir.

» Siirekli gelisim gdstermek; her zaman lojistik siirecini gergeklestirmek i¢in yeni
ve daha 1yi yollar arayan bir zihin kiimesidir. Su anda iyi c¢alisan bir sistemin
stirekliligini  saglanmasi, donemim kosullarina gore 1iyilestirilmesi ve
giincellenmesidir.

» Sirdiiriilebilir ~ performans;  tim  gerceklestirilen  lojistik ~ hizmet
performanslarinda, tiim lojistik sorunlarin ¢oziilmesi, performansin iist limitlerde

korunmasi ve siirdiiriilebilirliginin saglanmasidir.

Stank ve digerleri,(2003: 27), lojistik hizmet kalitesinin, tedarik zinciri faaliyetlerinde

‘

Onemini “...Jojistik hizmet, tedarik¢iler ve miisteriler arasindaki endiistriyel hizmetlerin

benzersiz bir alt kiimesi olusturmaktadir” ctimlesiyle vurgulamislardir.
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Byrne ve Markham (1991: 148)’a gore, lojistikte hizmet kalitesinin miisteri tarafindan
belirlenmesi gerekliligini “...miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini kabul eden

goriiglerdir“ ciimlesiyle belirtmiglerdir.

Saura ve digerleri (2008: 651-652), yapmis olduklar1 ¢calismada lojistik hizmet kalitesi
kavrami, nesnel ve 6znel olmak tlizere iki farkli yaklagimla incelenmistir. “...ilk yaklasim,
hizmet Kalitesinin, lojistik hizmet saglayicinin  belirlemis oldugu ézelliklere gore
uyarlanmasi, ikinci yaklasim ise, kalite degerlendirmesinin miisteri tarafindan

vapilmasidir”.

Lojistik hizmet sunum siireci, miisterilerin taleplerini karsilamak veya daha fazla hizmet
tiretebilmek i¢in {iriin akiglarinin etkili bir sekilde yonetilmesi ve mense noktasi ile
tiiketim noktasi arasindaki ilgili bilgilerin yer aldig1 tiim fiziksel faaliyetlerden olusur

(Thiell ve Hernandez, 2010: 360).

.....

olustursada, lojistik hizmet kalitesinde fiziksel dagitim, miisterinin firmadan
beklentilerini karsilayabilmesi icin bilylik dneme sahiptir (Mentzer, Gomes ve Krapfel,
1989: 53). Bu yiizden, lojistik hizmet kalitesine yonelik gerceklestirilen kavramsal
modellerin temelinde PDS (Fiziksel Dagitim Hizmetleri) bulunmaktadir. PDS, bir
tedarik¢i tarafindan, zaman, yer faydasi ve bu hizmetlerin garanti altina alinmasini
saglayan, birbirini izleyen faaliyetlerin miisteriler i¢in gergeklestirilmesidir. Ayrica, PDS,

mallarin kullanilabilir olmasini saglayan bir mekanizmadir (Perreault ve Russ, 1976: 3)

Lojistikte miisterilere yonelik hizmet kalitesinin belirlenebilmesi igin, PDS’ nin ig
yapisal boyutu hizmetin kullanilabilirligi, zamanindalig1 ve kalitesi olduk¢a 6nemlidir.
Menzer, Gomes ve Krapfel’e gore, zamanlama, alicilar1 ve saticilar1 birbirine baglayan
tiim dagitim sisteminin siparis dongiisiinii ifade ederken, kullanilabilirlik, siparis edilen
birimlerin tamamen doldulurmasini ifade etmektedir. Kalite ise tiim lojistik siirecin
sorunsuz gerceklesmesini, yani lojistik siiregte hasarin olmamasinin, yanlis {iriiniin ya da

miktarin gergeklesmemesini ifade eder (Mentzer, Gomes ve Krapfel, 1989: 56).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), tarafindan gelistirilen 6lgegin, lojistik hizmet

kalitesini 6lgmek icin yeterli olmamasi ve SERVQUAL o6l¢eginin islevsellik ve siireg
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boyutlarina verdigi 6nemin, hizmet kalitesi yapisinin icerik gegerliligini yeterince
karsilamamasi, Bienstock, Mentzer ve Bird (1997), tarafindan 2 farkli nedenle
aciklanmistir. Bunlardan ilki; hizmet saglayicisinin ve miisterisinin fiziksel olarak
ayrilmasi1 gerekliligi, ikincisi ise; hizmetlerin, insanlardan ziyade fiziksel maddelere
yonelik gerceklesmesi gerekliligidir. Yani, gegerli ve giivenilir hizmet kalitesi 6l¢iim
aract gelistirmek icin hizmetin teknik boyutlarinin analiz edilmesinin gerekliligini
vurgulamislardir (Bienstock, Mentzer ve Bird, 1997: 34). Ayrica lojistik hizmet kalitesini
kavramlastirabilmek ve lojistik firmalarinin miisteri memnuniyeti saglayabilmesi i¢in
Mentzer, Gomes ve Krapfel (1989), tarafindan olusturulan PDS’nin {i¢ boyutundan biri
olan siparigin kalitesinin, siparisin durumu ile degistirilmesi gerektigini ¢iinkii; “...kalite,
teslim edilen siparisin formunu ve bilesimini, yani teslim edilen iirtinlerin durumunu ifade
eder” ciimlesiyle belirterek, sipariglerin zamaninda teslimati, uygunlugu ve durumunu
belirleyen ii¢ adet birinci dereceden teknik boyuttan olusan PDSQ (Fiziksel Dagitim
Hizmet Kalitesi) 6lgegini olusturmuslardir (Bienstock, Mentzer ve Bird, 1997: 32).

Mentzer, Flint ve Hult (2001), PDSQ o6lgeginin ii¢ boyutundan olan sipariglerin
zamaninda teslimati, uygunlugu ve durumu, lojistik hizmet kalitesinin kritik yonlerini
temsil ettigini fakat diger bilesenler ile birlestirilmesi gerektigini belirtmislerdir. Lojistik
hizmetler; siparigleri almak, siparisler vermek ve tutarsizliklari ele almak igin gerekli

prosediirleri uygulayan kisileri igerir.

Hizmet kalitesi misterilerin bu insanlarla olan etkilesimleri ve prosediirleri, genel lojistik
hizmetlerine yonelik algilarini etkilemektedir (Mentzer ve digerleri, 2001: 84). Lojistik
firmasinin, miisteriye sagladigi hizmet kalitesinin tam olarak dl¢iilebilmesi icin, temel
lojistik faaliyetlerinin (stok durumu, siparis dogrulugu, siparis zamanlamasi ve siparis

kosullar) etkin bir sekilde ol¢iilmesi gerekmektedir (Bienstock ve digerleri, 2008: 216).

Bu yiizden, lojistik hizmet kalitesinin 6l¢limiiniin tiim yonleriyle gergeklestirilebilmesi
i¢in, Mentzer, Flint ve Kent (1999), hazirladiklar1 ¢alismada, Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1985), tarafindan gelistirilen SERVQUAL ve Bienstock, Mentzer ve Bird (1997),
tarafindan gelistirilen PDSQ olcekleriyle beraber, temel lojistik faaliyetlerini de
kapsayan, LSQ (Lojistik Hizmet Kalitesi) dl¢cegini tasarlamislardir.
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3.1.4.1. Lojistik Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Lojistikte performans iyilestirmeleri, yiiksek kaliteli bir lojistik hizmeti sunmaya baglhidir.
Hizmetler somut degildir ve servis saglayicilarin se¢imi ve degerlendirilmesi,
miisterilerin servis saglayicilarin sundugu kaliteye iligkin algilarina dayanir. Miisteriler,
lojistik hizmetinin kalitesini degerlendirmek icin temel lojistik faatliyetlerini de kapsayan
lojistik hizmet kalitesi boyutlarina bakmaktadir (Panayides ve So, 2005: 40). Bu ylizden
giiniimiizde de siklikla kullanilan, Mentzer, Flint ve Kent, (1999) tarafindan olusturulan
ve Mentzer, Flint ve Hult, (2001) tarafindan gelistirilen, lojistik hizmet kalitesinin dokuz

boyutu miisterilerin kalite degerlendirmesi ve memnuniyetin belirlenebilmesi i¢in biiyiik
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Sekil 3.2. Lojistik Hizmet Kalitesi Siirec Modeli

Ooneme sahiptir.

Siparis
Prosediirleri

Kaynak: John T. Mentzer, Daniel J. Flint ve Tomas M. Hult, “Logistics Service Quality As A
Segment- Customised Process”, Journal of Marketing, Cilt 65, Say1 4, 2001, s.86.

Bu boyutlar; siparis bilgi kalitesi, siparis prosediirleri, siparis tahsilat miktari, personel
iletisim kalitesi, siparis kalitesi, siparis kosullari, siparis dogrulugu, zamanlama ve siparis

tutarsizligidir (Mentzer ve digerleri, 2001: 84)
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3.1.4.1.1. Personel iletisim Kalitesi

Tedarikg¢inin, lojistik saglayici firmalarin ya da kisilerin, misteri ile uyumunu ifade
etmektedir. Lojistik hizmetlerinin genellikle siparisleri alan, tirlinlerin teslimatini
saglayan personel igermesi, siparislerin kolaylikla verilmesini ve taraflar arasindaki
tutarsizliklarin giderilmesini sagladigindan, personel iletisim kalitesi, hizmet sunumunda
en onemli degiskenlerden biri olmaktadir (Mentzer ve digerleri, 2001: 84). Lojistik
firmalar tarafindan miisteri taleplerinin ele alinmasi, teknik nitelik veya uygunlugun
saglanmasi, fiyat veya daha 6nceki bir siparigin durumu hakkinda hizli ve yeterli bilginin
miisteriler ile paylasilmasi, firma personelinin vermis oldugu hizmetin kalitesinin igerir

(Gilmour ve digerleri, 1976: 145).

Hizmetle karsilasma sirasinda miisteri ile temas eden ¢alisanlar adina her tiirlii davranis
ve eylemler, yonetim tarafindan yonetilemez ve kontrol edilemez. Miisteri ile iletisime
gecen personel, firmanin ylizii olacagi i¢in egitiminin kusursuz bir sekilde gerceklesmesi
gerekmektedir (Malhotra ve Mukherjee, 2004: 163). Personel iletisim kalitesinde 6nemli
olan husus sadece, lojistik hizmet saglayicisinin ¢alisanlarinin hizli olmasi degil, ayni
zamanda migsterilerinin ihtiyaclar1 ve gereksinimlerine uygun bilgi ve anlayis
sergilemeleri gerekmektedir. Ayrica, miisterilerin ihtiyaglarmi ve gereksinimlerini
karsilarken, bir anlayis tutumu ve profesyonellik davranisini gostermeleri gerekir (Thai,
2013: 124).

3.1.4.1.2. Siparis Gonderim Miktar1

Siparis gébnderim miktarlari, Uirliniin kavramiyla ilgilidir. Misteriler bir taraftan, lojistik
saglayict firmalardan beklentileri ile Ortiisen hizmet aldiklarinda olduk¢a memnun
olurken diger bir taraftan ise, lojistik saglayici firmalar tarafindan hizmet alan miisterilere
gerekli miktarlarin teslim edilmemesi, onlarin stoklarinin tiikenmesine, tiretimde yetersiz
malzeme nedeniyle mali kayip yasamalarina, memnuniyetsiz ve hizmet saglayan firmaya

sadakatini kaybeden profilin olusmasina sebep olurlar (Mentzer ve digerleri, 2001: 85).
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3.1.4.1.3. Bilgi Kalitesi

Lojistik operasyonlar etkili ve verimli bilgi paylasimma biiyiikk o6l¢iide bagimli
olmasindan kaynakli, lojistik siireclerde bilgi kalitesi lojistik performans agisindan
oldukca onemlidir (Daugherty ve digerleri, 2009: 5). Bilginin bir¢ok yonii lojistik
operasyonlar igin kritik 6neme sahipken, sipariglerin islenmesi birincil 6neme sahiptir
(Bowersox, Closs ve Cooper, 2002: 38). Miisterilerin, se¢ebilecegi ¢esitli tiriinlere iligkin
olarak firmalarin verdigi bilgileri nasil algiladigy, bilgi kalitesi yapisint olusturur. Uriin
hakkindaki bilgilerin kalitesi ozellikle hizmetlerin yeterliligi hakkindaki bilgiler,
miisterilerin dogru karar verebilmeleri i¢in bu bilgileri kullanmalar1 olduk¢a 6nemlidir
(Mentzer ve digerleri, 2001: 85). Firma tarafindan saglanan bilgi, lojistik siirecteki
fiziksel akigla ayni dogrultuda hareket etme zorunlulugu bulunmamaktadir. Lojistik
stirecteki kullanilan ICT (Lojistik Bilgi Sistemi) amaci, miisterilerin firma ile dogrudan
etkilesimini ve aracilik hizmetlerinin azaltilmasini saglamaktir (Suarez, Vazquez ve Diaz,

2004; akt., Saura ve digerleri, 2008: 655).
3.1.4.1.4. Siparis Prosediirleri

Siparis prosediirleri, tedarik¢inin izledigi prosediirlerin verimliligini ve etkinligini ifade
etmektedir (Mentzer ve digerleri, 2001: 85). Genel olarak degerlendirildiginde ise siparis
prosediirleri; “...paketleme, teslimat, muhasebe, stok yonetimi ve nakliye gibi siparislerin
yerine getirilmesini destekleyen faaliyetler olan bir dizi arka ofis operasyonunu
kapsamaktadir” (Turban ve digerleri, 2018: 504). Ayrica, on biiro operasyonlar1 veya
miisterilere goriilebilen, reklam ve siparis alma gibi miisteri odakli faaliyetlerle de
yakindan iligkilidir. Siparis prosediiriiniin genel amaci, dogru {iriinii, dogru miisteriye,

zamaninda, uygun maliyetli ve karli bir sekilde teslim etmektir.
3.1.4.1.5. Siparisin Dogrulugu

Siparis dogrulugu, gonderilerin miisterilerin taleplerinin ne kadarin1 karsiladigini ifade
eder. Ikame iiriinlerden ziyade, dogru iiriinlerin, {iriin sayismin ve siparis gergeklesen asil
tiriinlerin teslimatinin gergceklesmesidir. Ayrica, siparis i¢indeki iiriinlerin tamamini

(yani, siparisteki {riinlerin tiir ve miktarlarinin dogrulugu) ve siparis kosullarini
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inceleyerek, bu kalemlerin hasar seviyelerinin belirlenmesini saglar (Mentzer ve

digerleri, 2001: 85).
3.1.4.1.6. Siparisin Sartlar

Bienstock ve digerleri, (1997) tarafindan hazirlanan, lojistik hizmet kalitesinin
belirlenebilmesi i¢in PDSQ 6lgeginde de yer alan daha sonra, Menzer ve digerleri, (1999)
tarafindan gelistirilen LSQ 6lgeginde kullanilan, lojistikte kalitenin belirlenebilmesinde
ki en 6nemli boyutlardan biridir. Siparisin sartlari, nakliye islemi boyunca ellecleme
nedeniyle lirtinlerin hasar seviyelerini ele alir. Siparigin sartlarindaki asil 6nemli olan,
sipariglerin hasar gormemesidir. Hasarli iirlinler miisteriler i¢in kullanilamaz bu yiizden
sipariglerin zarar gormemesi i¢in miisteriler, hasarl {irlinlerin tedarik¢iden veya servis
saglayicilarindan kaynakli ve hasar seviyesine bagli olarak degistirilmesini saglamak igin
belirli prosediirlerden gecerek siparis giivenli bir sekilde teslimatin ger¢eklesmesini

saglayabilirler (Mentzer ve digerleri, 2001: 85).
3.1.4.1.7. Siparis Kalitesi

Siparisin kalitesi, liriin 6zelliklerinin ve miisterileri ihtiyaglarinin ne kadar uydugunu
icermektedir ( Mentzer ve digerleri, 2001: 85). Lojistik hizmet saglayan firmanin, siparis
kalitesinin belirlenebilmesi i¢in 6nemli performans oOl¢iitii bulunmaktadir. Bu o6lgiitler

(Bowersox ve digerleri, 2002: 75-76);

» Performans dongii hizi; misterilere siparis verme ihtiyaci duydugunda andan,
irtiniinii teslim edilinceye ve miisteri kullanimina hazir hale gelene kadarki gecen
siredir. Dongli hizi, envanter gereksinimlerini azaltti§1 i¢in, tam zamaninda
sevkiyatlar i¢in siparis kalitesini arttirict onemli bir bilesendir.

» Siparis esnekligi; bir firmanin 6zel durumlari veya beklenmedik miisteri
isteklerini karsilama diizeyini igermektedir.

» Hizmet giivenilirligi; lojistik hizmet saglayan firmanim, tim siparisle ilgili
faaliyetleri gerceklestirme yeterliligini igerir. Ayrica, miisterilere lojistik
operasyonlar ve sevkiyatin durumu ile ilgili kritik bilgileri saglar. Kullanilabilirlik
ve operasyonel performansin otesinde, giivenilirligin 6zellikleri, gonderilerin

hasarsiz hale gelmesi anlamina gelebilir; faturalar dogru ve hatasizdir; génderiler
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dogru yerlere yapilir ve siparig edilen {iriiniin tam miktar1 gonderiye dahildir.
Edinilen bilgiler sayesinde; faturalandirma dogru ve hatasiz gerceklesir,
gonderiler dogru yerlere yapilir ve siparis edilen {iriinlin tam miktariin kontrolii

saglanabilir.
3.1.4.1.8. Siparis Tutarsizhginin islenmesi

Siparis tutarliligi, siparis dongiilerin tamamlanma stiresi i¢inde planlanan siireye karsilik
gelen sayilarla ol¢iiliir. Miisterilerin gercekte istenen bir tarih belirleme ve hatta siparis
verirken bir teslimat tarihini belirleme konusunda giderek daha yaygin hale geldiginden,
siparis tutarlilig etkin lojistik operasyonlari i¢in temel bir yapiya sahiptir. Lojistik hizmet
saglayicinin operasyonel performanstaki tutarliligi, hizmetin belirtilen tarih ve zamanda
teslim edilip edilmedigidir (Bowersox ve digerleri, 2002: 75). Bu ylizden, tedarikg¢ilerin
veya hizmet saglayicilarin siparislerin gelmesiyle ilgili tutarsizliklarla basa g¢ikma
derecesi, siparis tutarsizliginin giderilmesi boyutunu yansitir (Novack, Rinehart ve

Langley, 1994;142).

Tedarikcilerden veya hizmet saglayicilardan alman siparislerin = dogrulugu
belirlenmediginde, kotii bir durumda veya diisiik kalitede oldugunda, miisterilerin
siparisleri diizeltmek icin belirli prosediirleri yerine getirmeleri gerekir. Bdylece,
tedarik¢ilerin veya hizmet saglayicilarin bu sorunlari nasil ele aldiklari, saglanan
hizmetlerin kalitesi konusunda miisteri algilarin1 sekillendirir (Novack, Rinehart ve

Langley, 1994;142).
3.1.4.1.9. Zamanlama

Zamaninda teslimat, miisterilere zamaninda ve eksiksiz olarak teslim edilen nihai mal
veya hizmet miktarini 6l¢en bir siire¢ ve tedarik zincirinin verimlilik 6l¢iisiidiir (Ranjan,
Mahesh ve Sandesh, 2014: 13349). Ayrica, siparislerin belirtilen tarihte, miisteriye ulasip
ulagsmayacagi anlamina da gelmektedir (Mentzer ve digerleri, 2001: 85). Novack,
Rinehart ve Langley (1994) tarafindan yapilan calismada, zamanlamanin lojistik
operasyonlarin ayrilmaz bir pargast ve lojistik hizmet kalitesinin dnemli bir faktorii
oldugunu belirtmistir. Ayrica,  bilginin s6z verilen zamanda miisteriye ulasip

ulasmadigina isaret eden zamanlamanin, hizmet saglayan firmanin, miisterilere daha iyi
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hizmet sunma becerisi ve performansi lizerinde onemli bir etkiye sahip oldugunu

vurgulamistir (Panayides ve So, 2005: 40).
3.2. Miisteri Memnuniyetinde Algilanan Hizmet Kalitesinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, firmalarin rekabet gliciiniin saglanmasinda hayati bir rol oynayan
memnun miisteri tabanina sahip pazarlama basarisinin temel dayanagi olarak kabul
edilmektedir (Kant ve Jaiswal, 2017: 414). Bu sebepten kaynakli bu boliim, miisteri
memnuniyeti ve memnuniyet diizeyinin belirlenmesinde kritik 6neme sahip algilanan

hizmet kalitesine yonelik tanimlayici bilgileri igermektedir.
3.2.1. Miisteri Memnuniyeti

Miisterinin firmaya yonelik sahip oldugu memnuniyet diizeyinin pozitif olmasi, basaril
bir isletmenin temelini olusturmaktadir (Angelova ve Zekiri, 2011: 232). Bu yiizden
miisterilerilerin hizmete/lirline yonelik memnuniyet diizeyleri ve bu diizeylerin
belirlenmesinde temel kavramlarin tanimlanmasi, firmalarin misterilere yonelik

gerceklestirdigi faaliyetlere yon vermesi acisindan oldukga énemlidir.

Day (1977: 154)’e gore memnuniyet i¢in; “...bir tiiketici tarafindan sirketin iiriin veya
hizmetinin kalitesi hakkinda veya bu iiriinii veya isletmeyi kullanim amacina uyarlama
konusunda bilingli bir degerlendirme veya yargidr” tanimin1 yapmistir. Memnuniyete

3

yonelik gerceklestiridigi; ...tiketicinin, onceki beklentiler ile tiiketiminden sonra
algilanan  iiriiniin ~ gercek  performansi  arasindaki  algilanan  tutarsizligin
degerlendirilmesine verdigi yanuttir” tanmmmyla, tiiketicilerin algiladigi kalitenin,
memnuniyet kavraminin agiklanmasindaki 6nemli kavramlardan biri oldugunu

vurgulamistir.

Oliver (1981: 27), memnuniyetin, bir {iriiniin satin alinmasi veya tiiketilmesi deneyimiyle
kazanilan ig¢sel bir degerlendirme oldugunu ve satin alma sonrasi gerceklesmemis
beklentiler ile 6nceki inanglar arasindaki farktan kaynaklandigini ifade etmistir. Gronross
(1984: 42-43), miisterininin hizmet aldig1 firmadan bekledigi hizmet diizeyi ve algiladigi
diizeyin birbiriyle eslestirilmesiyle, tiikketici memnuniyetinin saglanabilecegini

vurgulamaistir.
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Mudie ve Pirrie (2006: 240)’e gére memnuniyet; “...miisterilerin beklentilerine ve bu
beklentilerle ilgili performans algilarina baghdir” cliimlesiyle, firmalarin sagladigi
performans seviyesinden ziyade, tliketicilerin algiladigi performans diizeyinin,
memnuniyetin belirlenmesinde daha fazla oneme sahip oldugunu vurgulamalistir. Harsasi
(2015: 14)’e gore, tiiketicinin memnuniyet diizeyi, sadece hizmeti tiikettikten sonra
belirlenebilir. Satin alinan hizmetlere yonelik miisteri memnuniyeti, tiiketicilerin alinan
hizmetlerin kalitesini nasil algiladiklar ile ilgilidir. Ayrica hizmetin tiiketiminden sonra
olusan miisteri memnuniyeti, tiiketicinin yeniden satin alma kararlarini bilyiik olglide

etkilemektedir.

Day (1977), Oliver (1981), Gronross (1984), Mudie ve Pirrie (2006) ve Harsasi (2015)’in
memnuniyete yonelik yapmis oldugu tanimlardan da anlasildigi gibi, miisteri
memnuniyetin belirlenmesinde, hizmet sonrasi olusan algilanan kalite diizeyi oldukca
yiiksek Oneme sahiptir. Bu ylizden calismanin devam eden boéliimlerinde, algilanan
hizmet kalitesi kavramina yonelik tanimlayici bilgiler ve algilanan hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkilerinin belirlenmesine yonelik kavramsal modeller

yer almaktadir.
3.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi algilari, fiili hizmet sunumuna gore ne olmas1 gerektigi ve ne olacagi ile
ilgili daha 6nceki beklentiler tizerine kurulmustur (Boulding ve digerleri, 1993: 14). Bir
hizmet kurulusundaki kalite; hizmetin, miisterinin beklentilerini karsiladiginin bir
Olgiistidiir. Cogu hizmetin dogasi, miisterinin hizmetin tiim siire¢lerinde firma ile
etkilesimde olmasidir. Hizmetin bu 6zelligi, kalitenin algilanmasinin sadece hizmetin
sonucun da degil, ayn1 zamanda hizmetin siirecinde de etkilendigi anlamina gelir.
“Algilanan kalite” bir stireklilik olusturmaktadir ve bu siirekliligin bir ucunda kabul
edilemez kalite, diger ucunda ise, ideal kalite bulunmaktadir. Aradaki noktalar farkl

kalite gecislerini temsil eder.
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Algilanan hizmet kalitesi asagidaki gibi temsil edilebilir (Ghobadian, Speller ve Jones,
1994: 49-50):

Oncelikli Gergek Stireg Mevcut Sonug Algilanan
Musterinin | + Kalitesi + | Kalitesi = Kalite
Beklentileri

Sekil 3.3. Algilanan Hizmet Kalitesi Formiilii

Kaynak: Abby Ghobadian, Simon Speller, Matthew Jones, “Service Quality Concepts
and Models”, International Journal of Quality & Reliability Management, Cilt 11,
Say1 9, 1994, s.49.

> Oncelikli miisteri beklentisi; miisterinin, hizmeti almadan ©6nceki, gecmis
tecriibeler ve ihtiyaglart dogrultusunda, sahip oldugu beklentileridir.

» Gergek siire¢ kalitesi; saglanan hizmet kalitesinin gercek seviyesidir. Bu kalite,
servis saglayici tarafindan belirlenir ve kontrol edilir.

» Mevcut sonug kalitesi; gereksinimleri karsilamak i¢in miisteri gereksinimlerinin
belirlendigi ve hizmet “teslimati” ile “sonu¢” tasarlanmasinin olduk¢a Snemli
oldugu kalite diizeyidir.

» Algilanan kalite; miisterinin hizmet saglayici ile etkilesimi sonrasi, hizmetin

kalitesine yonelik hisleridir.

Algilanan hizmet kalitesi boyutlarini iceren iki ana arastirma vardir. Bunlardan ilki,
hizmet kalitesini, “teknik kalite” ve “fonksiyonel kalite” acisindan tanimlamak ic¢in
kiiresel terimleri kullanan Gronross (1984). Ikincisi Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
(1985) tarafindan, 10 hizmet kalitesi boyutunun, 5 boyut altinda birlestirilmesiyle
olusturulmustur (Santos, 2003: 234-235).

3.2.2.1. Christian Gronroos Tarafindan Miisteri Memnuniyetine Yonelik

Gelistirilen Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Gronroos (1984), yapmis oldugu ¢alismada ilk hizmet kalitesi modelini gelistirmis ve
niteleyici yOntemlerin testine dayanarak algilanan hizmet kalitesini Olgmiistiir

(Yarimoglu, 2014: 81).
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BEKLENEN Algilanan Hizmet ALGILANAN
HiZMETLER Kalitesi HiZMETLER
IMAJ

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri (reklam,
saha satisi, halkla
iliskiler, fivatlandirma)
ve gelenek, ideoloji ve
sdzel iletisim ile dissal

etki
TEKNIK FONKSIYONEL
KALITE KALITE
Ne? MNasil?

Sekil 3.4. Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Christian Gronroos, “A Service Quality Model and Its Marketing Implications”,
European Journal of Marketing, Cilt 18, Say1 4,1984, s.40.

Basaril1 bir sekilde rekabet edebilmek i¢in bir firma, kalitenin tiiketici algisina ve hizmet
kalitesinden etkilenme anlayisina sahip olmalidir. Algilanan hizmet kalitesini yonetmek,
firmanin beklenen hizmet ve algilanan hizmeti birbiriyle eslestirmesi gerektigi anlamina

gelir, boylece tiiketici memnuniyeti saglanir (Seth, Deshmukh ve Vrat, 2005: 915).
Sekilde 3.4’te gosterilen hizmet kalitesinin ti¢ bileseni (Gronross, 1984: 38-39);

» Teknik kalite; alici-satici etkilesimlerinde hizmet tiiketiciye sunulur. Bu etkilesim,
algilanan hizmet iizerinde 6nemli bir etkiye sahiptir. Tiketicinin bir hizmet
firmasi ile olan etkilesimleri sonucunda aldig1 seyin “Ne” oldugu, kendisi i¢in ve

hizmet kalitesinin degerlendirilmesi acisindan dnemlidir.
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» Fonksiyonel kalite; bir hizmetin etkileyici performansina karsilik gelir. Tiiketici,
yalnizca iiretim siirecinin bir sonucu olarak gordigi seyle degil, siirecin
kendisiyle de ilgilenir. Teknik hizmeti “Nasil” islevsel olarak alirsa, hizmet kalite
degerlendirmesinide o dogrultuda yapar. Dolayisiyla, fonksiyonel kalite, cok
0znel bir sekilde belirlenmektedir.

» Kurumsal imaj; tiiketicilerin firmayr nasil algiladiklari sonucudur. Bu yiizden,
kurum imaj1 veya bir ofisin ya da baska bir organizasyon biriminin yerel imaj1,
¢ogu hizmet firmasinda biliylik 6nem tasimaktadir. Miisterilerinin gordiigii ve
algiladig bir firmanin en 6nemli pargasi hizmetidir. Bu nedenle, kurumsal imajin
temel olarak hizmetlerinin teknik kalitesi ve fonksiyonel Kalitesi ile

olusturulabilecegi tahmin edilebilir.

Gronross’a  gore, beklenen hizmet Kkalitesi hizmet siiresince, misterinin hizmet
saglayicidan beklentilerini, algilanan hizmeti ve hizmetin miisteri tarafindan nasil
algilandigini ifade eder. Algilanan hizmet kalitesinin yonetilmesi, firmanin beklenen
hizmeti ve algilanan hizmeti birbiriyle eslestirmesi gerektigi anlamina gelir, bdylece
tiiketici memnuniyeti saglanir. Beklenen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki boslugu
miimkiin oldugunca kii¢iik tutabilmek icin hizmet firmasi i¢in iki sey kritik

goriilmektedir(Gronross, 1984: 43);

» Geleneksel pazarlama aktiviteleri ile verilen hizmetin nasil gergeklestirilecegi ile
miisterilerin hizmete yonelik algiladiklar: kalitenin kiyaslanmasinda herhangi bir
farklilik olugsmamalidir.

» Yoneticiler, bir servisin teknik ve fonksiyonel kalitesinin nasil etkilendigini ve bu

kalite boyutlarinin miisteriler tarafindan nasil algilandigin1 anlamak zorundadir.

3.2.2.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Miisteri Memnuniyetine

Yonelik Gelistirilen Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Miisteriler, daha 6nce edindikleri tecriibe, tavsiye veya hizmet saglayici tarafindan reklam
ve iletisim gibi ¢esitli kriterlerle hizmete yonelik 6n beklentilerini gelistirirler. Miisteriler,
bir hizmeti tecriibe ettiklerinde, bu tecriibeye dair algilarimi beklentilerine gore
karsilastirirlar.  Algilarin  beklentilerini karsilamasi veya asmasi durumunda tatmin

olurlar; tersine, eger algilar beklentileri karsilamiyorsa, memnun olmazlar. Beklentiler ve
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algilar arasindaki bosluk, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan
incelenmistir (Waters, 2007: 157). Hizmet kalitesindeki belirsizlik, yonetici algilarina ve
tiikketiciye hizmet sunumuyla ilgili bir dizi kilit tutarsizlik veya bosluk olusturmaktadir.
Bu bosluklarin temelinde, tiiketicilerin yliksek kalitede algilayacagi hizmetleri sunmaya
caligmak, firmalarin faaliyetlerine biiyiik engeller olusturabilir diisiincesi hakimdir. Bu
yiizden, Parasuraman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin boyutlarinin analiz
edilmesini miimkiin kilmak ve hizmet kalitesini 6lgmek icin 6nemli bir ¢erceve saglayan
“Hizmet Kalitesinin Kavramsal Modelini” olusturmuslardir (Parasuraman, Zeithaml ve

Berry, 1985: 44-46).

Sozli Kisisel Gegmis

Tletigim Ihtiyaglar Deneyimler
v

Beklenen -

Y

Hizmet

Bosiuk 5 I

Tiiketici Algilanan
Hizmet

Servis - Tuketicilerle

Pazarlamacy Bosluk4 Diassal letisi
Bogluk 1 Sunumu 1ssal 1letisimler

Bogiuk 3 I T

Hizmet Kalitesi

Spesikasvonlan
Boziwk2 4 %}
Miisteri Beklentilerinin
Yonetimece Algilanmasi

Sekil 3.5. Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli

Kaynak: A. Parsu Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L. Berry, “A
Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research”, The
Journal of Marketing, Cilt 49, Say1 4, 1985, s.44.

Hizmet kalitesi modeli, yonetici gériismeleri ve hizmet kalitesi kavramu ile ilgili odak
grup gorlismelerinden elde edilen 6nemli bilgileri icermektedir. Yonetici goriismelerinin
ortaya ¢ikardigi 1. 2. 3. ve 4. bosluklar, pazarlamaci tarafinda yer alirken, odak grup
goriismelerinin olusturdugu 5. bosluk ise modelin tiiketici tarafinda yer almaktadir.
Bosluk iliskileri ve isimleri asagida gosterildigi gibi sekillenmistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 44-46).
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» Bosluk 1 (Bilgi A¢ig1): Tiiketici beklentileri ile yonetimin, tiiketici beklentilerine
yonelik sahip oldugu algilar1 arasinda farktir.

» Bosluk 2 (Politika A¢ig1): Yonetimin tiiketici beklentilerine yonelik sahip oldugu
algilar1 ile hizmet 6zellikleri arasindaki farktir.

» Bosluk 3 (Teslimat A¢ig1): Belirtilen hizmet kalitesi spesifikasyonlar1 ile hizmet
sunumu arasindaki farktir.

> Bogsluk 4 (Iletisim Boslugu): Firma tarafindan sunulan hizmet ile tiiketicinin bu
hizmetten ne anladig1 arasindaki farktir.

» Bosluk 5 (Hizmet Kalitesi Boslugu): Misterilerin beklentileri ile miisterilerin
hizmet algis1 arasindaki farktir. Bu bosluk, pazarlamaci tarafinda teslim edilen

hizmet kalitesiyle iligkili dort bosluga baglhidir.

Tiiketicinin hizmet kalitesi algisinin siire¢ {lizerindeki konumu, beklenen hizmet ve
algilanan hizmet arasindaki farkliligin niteligine baglidir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1985: 48):

» Beklenen hizmer>algilanan hizmet oldugunda; algilanan kalite tatmin edici
olmaktan daha az seviyerlerde olacak ve beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasinda artan uyumsuzluk ile tamamen kabul edilemez kalite diizeyi olusacaktir.

» Beklenen Kkalite=algilanan kalite oldugunda; algilanan kalite tatmin edici
seviyede olacaktir.

> Beklenen Kkalite<algilanan kalite oldugunda; algilanan kalite, tatmin edici
olmaktan c¢ok daha iist seviyelerdedir ve beklenen kalite ve algilanan kalite

arasindaki artan farklilagsma, ideal kaliteye dogru yonelecektir.

3.2.2.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry Tarafindan Miisteri Memnuniyetine

Yonelik Gelistirilen SERVQUAL Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), algilanan hizmet kalitesinin boyutlarini analiz
etmek icin olusturduklart modelin devaminda, 1988 yilinda hizmet kalitesini farkli bir
acidan tanimlamak ve Ol¢mek icin, algilanan hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik,
SERVQUAL olgegini olusturmuslardir (Saat, 1999: 108). Parasuraman ve digerleri,
(1988) tarafindan tasarlanan SERVQUAL o6lg¢eginin baslica amaci, tiiketicilerin hizmet
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beklentileri (E) ile tiiketicilerin algiladig: kalite (P) arasinda iliskiyi 6l¢mektedir (Dale,
1999: 210).

Algilana Kalite(P) Hizmet Beklentisi(E)
Algilanan [ (Misteriler Gergekte — — (Miisteriler, Hizmet
Hizmet | | Sunulan Hizmet | —| Saglayicilarin Hangi Tekliflerde
Kalitesi (Q) Saglayicilarini Nasil Bulunmasi Gerektigine
Algilar) Inanmaktadir)

Sekil 3.6. Algilanan Hizmet Kalitesi Formiilii

Kaynak: A. Parsu Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve ve Leonard L. Berry, “SERVQUAL: A
Multiple-Ttem Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality”, Journal of
Retailing, Cilt 64, Say1 1, 1988, 5.19” dan uyarlanmigtir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), kalitatif 6l¢egi gelistirmek icin genel bir
aragtirma (miilakatlar ve odak gruplari) prosediirii izleyerek ve niceliksel arastirmalari
gerceklestirerek, olgekleri deneysel olarak test etmistir ( Mentzer, Flint ve Hult, 2001:
83). Arastirma prosediirlerinin ger¢eklestirmek i¢in SERVQUAL olgegine, 97
eslestirilmis (algilanan hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi) soruyla baglanmistir.
Daha sonra, “Cronbach’s Alfa Katsayisina” gére maddeler diistiriilmiis, ilk olarak, havuz
54 soru ¢iftine ve daha sonra da 34 soru ciftine indirilmistir. Veri setinin gdzden
gecirilmesi ve hizmet kalitesi 6l¢eginin islevsel olarak kullanilabilmesi icin, 6lgek,
Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan 5 boyut ve 22 6geden olusturulmustur (Dyke
Kappelman ve Prybutok, 1997: 203).

SERVQUAL dlgeginin boyutlar1 “Fiziksel Varliklar”, “Giivenilirlik”, “Karsilik
Verebilmek”, “Giivenlik” ve “Empati” isimleriyle bes hizmet kalitesi boyutunda
gruplandirilmistir. Ayrica 2 boliimden olugmaktadir ve miisterilerden her bir 6zellik i¢in

iki farkli derecelendirme yapilmasi istenilmektedir. ilki, tiiketicilerin sirketlerden
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bekledigi hizmet diizeyini yansitir. Digeri, o sektdrdeki belirli bir sirketin sundugu

hizmete yonelik, tiiketicinin algisini yansitir (Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017: 125).

SERVQUAL' olusturan 5 boyutun agiklamasi asagida gosterilmistir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1988: 23; akt., Mudie ve Pirrie, 2006: 93).

>

Fiziksel Unsurlar: Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin dis goriinimi ve
iletisim aracglari. Bunlarin hepsi tiiketiciler lehine olacak bir goriintii yansitmak
icin ¢esitli derecelerde kullanilmaktadir. Fiziksel varliklar, miisterinin tarafindan
tiketimin meydana gelmesi i¢in gerekli oldugu durumlarda olduk¢a Onem
tasimaktadir.

Giivenilirlik: S6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirme
becerisi. Hizmet kalitesine iligkin algilarin en 6nemli belirleyicisi olarak kabul
edilmektedir. Bu boyut o6zellikle demiryollari, otobiisler, bankalar, insaat
sirketleri, sigorta sirketleri, dagitim hizmetleri ve ticaret hizmetleri gibi hizmetler
i¢in ¢ok onemlidir.

Karsilik Verebilmek: Miusterilere yardim etme ve hizli servis saglama istegi. Bu
boyut, miisterilerin talepleri, sorulari, sikayetleri veya problemleri oldugunda,
hizmet saglayict firma tarafindan karsilik bulabilmesi, miisterinin algiladig
kalitenin belirlenmesinde oldukc¢a 6nemli bir boyuttur.

Grivenlik: Caliganlarin bilgisi ve nezaketi ile giiven konusunda tiiketicilere ilham
verme yetenekleri. Bu boyut, saglik, finans ve hukuk hizmetleri miisterileri i¢in
olduk¢a 6nemlidir.

Empati: Firmanin miisterilerine sagladigi 6zen ve bireysel ilgiyi icermektedir.
Iliski pazarlamasi biiyiik kuruluslar, miisterileri i¢in daha bireysel bir yaklasim

sunacak sekilde tasarlanmistir.
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Giivenilirlik

Yamt Verebilirlik Algillanan Hizmet
Algilanan
Giivence (Teminat) Hizmet
Empati ' Kalitesi
Beklenen Hizmet
Somut (Fiziksel)
Unsurlar

Sekil 3.7. SERVQUAL Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Micheal K. Brady ve J. Joseph Cronin, “Some New Thoughts on Conceptualizing
Perceived Service Quality: A Hierarchical Approach”, Journal of Marketing, Cilt 65, Say1 3,
2001, s.35” den uyarlanmuistir.

SERVQUAL olcegi, kalite degerlendirmesi i¢in hizmet pazarlamasi literatiiriinde 6nemli
bir aragtir. SERVQUAL, tiiketicilerin, kendi hizmet beklentilerini, o hizmetten
algiladiklar1 hizmet kalitesiyle karsilastirmasi, firmanmn sagladigi hizmet kalitesini
degerlendirdigi 6nermesine dayanir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 106).

Firma, misterinin servis deneyimiyle ilgili uyumsuzlugunu veya eksikligini en aza
indirmek veya ortadan kaldirmak i¢in kontrol sahibi oldugu her bir tutarsizligi veya
boslugu en aza indirmeli veya ortadan kaldirmalidir (Waters, 2007: 157). Bosluklar
arasindaki tutarsizliklarin ortadan kaldirilmasina yonelik SERVQUAL, tiiketicilerin
hizmet beklentilerini ve algilarini daha 1yi anlayabilmeleri ve sonug¢ olarak hizmetlerini
tyilestirmeleri i¢in kullanabilecekleri iyi gilivenilirlik ve gegerlilige sahip, cok maddeli bir
ol¢ek olup, genis bir hizmet yelpazesinde uygulanabilir olacak sekilde tasarlanmigtir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 30). Bununla birlikte, SERVQUAL 6lgeginin,
belirli sektorlere gore iceriginin uyarlandiginda daha fazla bilgi sagladigi sonucu ortaya
cikmaktadir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 107). Ayrica SERVQUAL 6l¢egi, hizmet
saglayan firmalarin miisteri degerlendirmelerini analiz edebilmek i¢in ¢esitli amaglarda
kullanilabilmektedir. Bunlar; a) hizmetten farkli zamanlarda faydalanan tiiketicilerin,
beklentileri ile algilarinin karsilastirilmasi, b) firmalarin sahip oldugu SERVQUAL
puaninin, rakip firmalar ile karsilastirilmasi, c) birbiriyle ayni1 olmayan algilara sahip
tiiketicilerin arastirilmast ve d) ig¢ tiiketicilerin sahip oldugu kalite algilamalarinin
degerlendirmesi amaciyla hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren birgok farkli sektorde

kullanilabilmektedir (Kog, 2015: 234).

93



DORDUNCU BOLUM
4. ALGILANAN HiZMET KALITESINDE E-LOJISTIiK
UYGULAMALARININ ROLU: LOJISTIK ISLETMELER
UZERINE BiR CALISMA
[k iic bolimdeki teorik kisminin ardindan, c¢alismanin bu béliimiinde, arastirmanin
amaci, arastirmanin modeli ve hipotezleri, arastirmanin 6nemi ve kisitlari, arastirma

yontemine iliskin bilgiler ve yontem kapsaminda gergeklestirilen analize yonelik bulgular

yer almaktadir.
4.1. Arastirmanin Amaci

Gecmis donemlerde kiiresellesmenin biiyiik maliyetlere sebep olmasindan kaynakli,
yiiksek gelire sahip isletmeler harici, yurt disina agilabilmek ve ticari faaliyetlerde
bulunabilmek neredeyse imkansizdi. Fakat teknolojinin hizli gelisim géstermesi, fiziki
mallarin ¢evrimici satis islemlerinde araci rolii tlistlenen e-ticaret sitelerinin, kullanicilara
satig imkan1 sunmast, kiiresellesmenin 6ntindeki engellerin kalkmasina, i¢ piyasada zayif
miisteri potansiyeline sahip ya da dis pazarlara acilmanin getirdigi avantajlarindan
faydalanmak isteyen perakendecilerin, ticari faaliyetlerde etkin rol oynamasina katki
saglamistir. Glinlimiizde ticari faaliyetlerin farkli cografi bolgelerde yayilmasi ve bilisim
sektoriindeki hizli gelisimin, is piyasasina entegre edilmesiyle birlikte, ticari islemlerde
tamamlayict rolii Ustlenen lojistikte de teknolojinin kullanilmasi gereklilik haline
gelmektedir. Teknolojinin, lojistik faaliyetlerine entegrasyonuyla birlikte, bilginin
aktarilmasindaki seffaflik ve hiz faktorleri, lojistik hizmet kaliteseni belirlemede kritik
Ooneme sahip hale gelmistir. Karayiin ve Uca (2018: 47)’ya gore, e-lojistik
uygulamalarinin etkin kullanimi, bilgiye erisimde kolaylik saglayarak, miisterilerin
lojistik firmalarini tercih etme olasiligini arttirmaktadir. Lojistikte teknoloji kullanima,
firmalar i¢in kritik diizeyde olmasi ve giiniimiizde kiiresel talebin teknoloji kullanimina
yonelik hizli artis gdstermesi, ¢alismanin amacinin belirlenmesinde iki 6nemli neden

olmustur.
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Bu gelismeler dogrultusunda arasgtirmanin amaci, fiziki mallarin g¢evrimigi satig
islemlerini gerceklestiren perakendecilerin, lojistik hizmet sonrasi algiladiklar1 kalite ve
memnuniyet diizeyinde, e- lojistik uygulamalarinin etkisinin belirlenmesidir. Bu amag
dogrultusunda, bu arastirma ile elde edilmek istenilen baslica noktalar asagidaki arastirma

sorularinda ifade edilmistir.

» E-lojistik uygulamalarinin, algilanan lojistik hizmet kalitesi araciligiyla miisteri
memnuniyetine etkisi var midir?
» Cevrimici perakendecilerin tanimlayict oOzellikleri, miisteri memnuniyetine

yonelik algilanan lojistik hizmet kalitesinde anlaml1 farklilik olusturmakta midir?

Calismanin amacina benzer arastirmalar incelendiginde, Kayabasi (2010), 345 katilimci
lizerinde yiiriittiigii ¢alismada, e-ticaret sitelerinden yapilan alig-satis islemlerinde lojistik
faaliyetlerin miisteri memnuniyetine yonelik etkilerini arastirmistir. Rao ve digerleri
(2011), tarafindan 260 g¢evrimigi satictya yonelik gerceklestirilen calismada, lojistik
firmalarinin saglamis oldugu e-lojistik hizmet kalitesinin, ¢evrimici faaliyet gosteren
miisterilerinin ihtiyaclarini hangi diizeyde karsiladigini arastirilmistir. Karadeniz ve Isik
(2014) gerceklestirdigi calismada, lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetiyine
etkisi, e-ticaret sitelerinde alis-satis faaliyetlerinde bulunan 397 katilimcidan edinilen
veriler 1s18inda analiz edilmistir. Hua ve Jing (2015) tarafindan e-ticaret sitelerinden
alig/satis islemleri gergeklestiren 280 katilimciyla gergeklestirdikleri aragtirmada, lojistik
hizmet veren firmalarin, e-ticaret sektoriinde miisteri memnuniyetinin yonelik sagladigi
hizmet kaliteleri arastirnllmistir. Karadeniz ve Cuhadaroglu (2015), e-ticaret
perakendecilere yonelik 415 katilimcidan elde ettikler veriler aracililigiyla, algilanan
lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine yonelik etkilerini aragtirmiglardir.
Siiriicii ve Ozispa (2017) 193 katilimciya yonelik gerceklestirdigi calismada, e-ticaret
sitelerinden aligveris yapanlarin algiladiklar1 lojistik hizmet kalitesinin, marka
giivenilirligi ve marka sadakatinin nasil etkiledigini aragtirmislardir. Imran ve digerleri
(2018), e-lojistik uygulamalarmin lojiktik siireclerde miisteri memnuniyetini hangi
diizeyde  etkiledigini  belirleyebilmek  i¢cin 300  katilimciyla  arastirma
gergeklestirmislerdir.
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Hameed ve digerleri (2018) tarafindan 450 e-lojistik kullanicisina ydnelik
gerceklestirilen ¢alismada, lojistik firmalara yol gosterici olabilmesi agisindan e-lojistikte

kullanilan bilisim sistemlerinin miisteri memnuniyetine yonelik etkileri arastirilmistir.
4.2. Arastirmanin Onemi

Giliniimiiz kosullarinda, lojistik faaliyetlerinde kullanilan geleneksek yontemler, yerini
teknolojinin 6zellikle de e-lojistik uygulamalarinin etkin kullannmina birakmaistir.
Kiiresellesmenin sagladigi kazanimlarla, diinya daha entegre bir hale gelmekte, kiiltiirel
farkliliklar ve sinirlar ortadan kalkmaktadir. Diinya c¢apinda lojistik hizmet saglayan
firmalar, bu degisim doneminde avantaj saglayabilmek i¢in elektronik lojistigin etkin
kullanimina biiyiik miktarlarda yatirim yaparak, dis piyasalarda da sektor lideri olabilmek
igin yerel firmalar ile rekabete girmektedir. Tiirkiye’de lojistik faaliyetleri tizerine yapilan
caligmalar incelendiginde, lojistigin Tiirkiye’de yeni bir kavram olmasina ragmen hizla
gelisim gosterdigi, fakat elektronik lojistik kullanimin diisiik seviyelerde oldugu
belirlenmistir (Giileng Karagoz, 2008; Aydin 2014; M. Tekin, E. Tekin, 2014; Tirkmen
ve Sarican, 2017). Tirkiye’de lojistik hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢aligmalarda, e-
lojistik uygulamalarinin yeterli sayida olmamasi, lojistik faaliyetlerinde bulunan
isletmelerin, hizmet kalite degerlendirmelerinde, biitiinselligi saglamamasina neden
olmaktadir. Bu caligmanin, hem lojistik hizmet firmalarimin kurumsal hizmet kalite
degerlendirmelerine somut veri saglayacagi hem de ilgili literatiirdeki bosluga yonelik

rehber bir kaynak olusturacagi diistiniilmektedir.
4.3. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Internet kullanim orani, diinya genelinde oldugu gibi Tiirkiye’de de hizli bir sekilde artis
gostermektedir. TUIK (2017a) verilerine gore, Tiirkiye’nin 2017 yilindaki niifusu 80,8
milyondur (www.tuik.gov.tr, 2017a). Tiirkiye’de niifusa gére internet kullanimi, 2017
yilinda %66,8 oraninda gerceklesmistir. 2017 yilinda fiziksel mallarin, hem ulusal hem
de uluslararasi e-ticaret siteleri araciligiyla, alig/satis islemlerini gergeklestiren niifusun,
toplam niifusa gore orani, %24,9’dur (www.tuik.gov.tr, 2017b). Bu yogun talebi
karsilamak i¢in 2017 yilinda Tirkiye’de e-ticaret hizmeti veren 799 web sitesinin toplam
pazar hacmi 42,2 milyar TL’dir (TUBISAD, 2018: 16).
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Ayrica, Diinya genelinde en biiyiik pazar degerine sahip e-ticaret kuruluglarindan olan
Alibaba’ ve Amazon?® firmalarmin, 2018 yilinda Tiirkiye’ye yatirim yaptig1 géz dniine
alindiginda, ¢evrimi¢i satis faaliyetlerinin ilerleyen yillarda Tiirkiye’de daha da yiiksek
oranlarda ger¢eklesecegi ongorilmektedir. Bu c¢alismada kullanilan ana kiitlenin

belirlenmesinde iki etkileyici faktor bulunmaktadir;

> 1lki; e-ticaret faaliyetlerinin hizli gelisim gostermesi, geleneksel lojistik
yontemlerinin yetersiz kalmasina neden olmustur. Bu gelisimin kiiresel boyutta
yasanmasi, lojistik faaliyetlerde e-lojistik uygulamalarinin etkin kullanimini
tetiklemistir (Wang ve digerleri, 2004: 186).

> Ikincisi; Diinya geneli ticari faaliyetlerde, hem alis hem de satis islemlerinde,
cevrimigi platformlarin yiiksek orana sahip olmasi, Tiirkiye’de de yiiriitiilen ticari

faaliyetlerin, bu dogrultuda gelisim gostermesidir.

Bu sebeplerden kaynakli, e-lojistik uygulamalarinin, lojistik hizmetlere yonelik roliiniin
belirlenmesinde ana kiitle, Tiirkiye’de fiziksel mallarin hem yurt dist hem de yurtigi
¢evrimigi satiglarini e-ticaret siteleri araciligiyla gergeklestiren perakendeciler olarak

belirlenmistir.

Tiirkiye’de e-ticaret siteleri araciligiyla hem yurti¢i hem de yurt disi ticari faaliyette
bulunan perakendecilerin tam sayisin1 belirlemek miimkiin degildir. Giirbiiz ve Sahin
(2016: 132)’ e gore, arastirmanin Orneklemi 1 milyondan biiyilk ya da tahmin
edilememesi durumunda, %5 kabul edilebilir hata, %95 giiven seviyesinde, gerekli
orneklem biiylikliiglinlin 384 olmas1 gerektigini belirtmislerdir. Ana kiitlenin ticari
faaliyetlerini, elektronik siteler araciligiyla yapan perakendicilerden olusmasi ve ticari
faaliyetlerinin sadece Tiirkiye sinirlar1 igerisinde gerceklesmemesinden kaynakli,

caligmaya konu olan ana kiitlenin sayisini belirleyebilmek imkansiz hale gelmektedir.

7 Alibaba, 24 Temmuz 2018’de “Rekabet Kurulunun” onayini alarak, ABD Menkul Kiymetler ve Borsa
Komisyonu'na (SEC) bildirdigi tutar olan 728 milyon USD (3,6 milyar TL) karsiliginda “Trendyol E-
Ticaret Sitesinin” biiyiik hissedar1 olmustur (Ulker, www.dunya.com, 2018).

8 Piyasa degeri 777,8 milyar USD ile diinyanin en yiiksek 2. pazar degerine sahip Amazon, 19 Eyliil 2018
tarihinde “www.amazon.com.tr” internet sitesiyle, Tiirkiye pazarinda faaliyet gostermeye basladi (Kartal,
www.webtekno.com, 2018).
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Girbiiz ve Sahin (2016: 134) tarafindan yapilan c¢alismada da belirtildigi gibi,
arastirmada deneklerden gerekli olan sayiya ulagincaya kadar veri toplayabilmek icin
orneklem yontemi olarak, olasilik olmayan yontemlerden “Kolayda Orneklem” tercih

edilmistir.
4.4. Arastirmanin Yontemi

Calismanin biitiinselliginin belirlenebilmesine yoOnelik, arastirma konusuyla 1ilgili
ozellikle; lojistik hizmet kalitesi, e-lojistik uygulamalar1 ve e-ticaret faaliyetlerine
yonelik, hem ulusal hem de uluslararasi gecerliligi olan hakemli yayinlar, kitaplardan ve
internet kaynaklarindan faydalanarak bir yol haritast belirlenmistir. Ayrica arastirmanin
konusuna yonelik yapilan literatiir ¢alismasiyla, gegerlilik ve giivenilirlik diizeyleri
yiikksek 3 farkli Olgegin olusturdugu degiskenler araciligiyla, ¢aligmada kullanilan
Olgeklerini uyarlanmasi gergeklesmistir. Bu siiregte ¢alismanin amaci dogrultusunda, tig
Olcekten elde edilen ifadelerin, katilimcilar tarafindan anlagilir olmasi, uzman goriisiiniin
alinmasi, Olgeklerin giivenilirlik ve gegerlilik diizeylerinin yeterli seviyenin iizerinde
oldugunu belirleyebilmek i¢in n uygulama (pilot analiz) calismas: gerceklestirilmistir. ®
On uygulama calismasindan sonra, 9 ifadeden olusan “Algilanan Lojistik Hizmet
Kalitesi”, 14 ifadeden olusan “E-Lojistik Uygulamalari” ve 7 ifadeden olusan “Miisteri
Memnuniyeti” isimli 3 farkli 6l¢ek uyarlanmistir. Bu ti¢ 6lgek, katilimcilarin profillerini
tanimlamaya yonelik 6 degisken ve sosyo-demografik bilgilerini tanimlamaya yonelik 3
degisken ile birlikte anket formunu olusturmaktadir. Olusturulan anket formu “5’li Likert
Olgegine” (1-Kesinlikle Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum) uygun olarak 388
katilimciya uygulanmustir. Analizlerden elde edilen bulgular ise, SPSS 23.0 paket

programi araciligryla yorumlanip rapor edilmistir.
4.4.1. Arastirmada Kullanilan Olgekler

Arastirmanin amaci dogrultusunda kullanilan 3 6lgegin de Tiirk¢e’ye cevirisi, uluslararasi
gecerliligi olan, “Kiiltiirleraras1 Uyum Siireci Rehberinde” belirtilen asamalar

uygulanarak gerceklestirilmistir (Beaton ve digerleri, 2000: 3187-3190).

® On uygulama (pilot analiz) ¢aligmasinda gergeklestirilen analizler ekler boliimiinde sunulmustur (Ek-3,
Ek-4, EK-5).
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Anket formunun olusturulmasi i¢in arastirma konusuyla ilgili 6zellikle yerli yayinlara
yonelik yapilan literatiir ¢calismasinda, lojistikte hizmet sonrasi algilanan kaliteyi tiim
boyutlariyla yansitan, arastirmaya uygun yerli kaynak bulunamamistir. Uluslararasi
kaynaklara yonelik yapilan c¢alismalarda ise, lojistik hizmet kalitesinde, e-lojistik
uygulamalarinin  roliinii tiim boyutlariyla Olgebilen ampirik bir caligmaya
rastlanilmamistir. Bu yilizden, arastirmada hedeflenen kavramlarin 6lgiilebilmesi igin,
gegerlilik ve giivenilirlik analiz sonuglar1 yeterli diizeyde olan ve farkli ¢alismalarda,
farkli sektorlere yonelik aragtirmalarda da kullanilan, ii¢ aragtirmanin anket formlarindan

yararlanilarak, ti¢ farkli dlgek uyarlanilmstir.

Tablo 4.1. Arastirmada Kullamlan Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi

ALGILANAN LOJISTIK HIZMET KALITESI KAYNAKCA
1. Firmanin siparis alma prosediirii oldukga etkilidir.
2. Firmanin siparisi alma ve teslim etme arasindaki zaman farki oldukga kisadir.
3. Firma iiriin teslimatini belirtilen siire igerisinde gergeklestirmektedir.
4. Firma, talep dis1 gonderimlerde etkili ¢cdziim yollari iiretir.
5. Firmanin lojistik hizmet faaliyetleriyle ilgili tiim bilgilerine ulasmak miimkiindiir. Mentzer, Flint
6. Firma, hizmet faaliyetleriyle ilgili yeterli bilgi paylasmaktadir. ‘ﬁ;g;t
7. F?rmamn miisteri temsilcisi, karsilasilan sorunlara yonelik etkili ¢oziim yollart tarafindan
uretir. gelistirilmistir
8. Firmanin miisteri temsilcisi, karsilagtigim sorunlart ¢6zmek i¢in ¢caba
gostermektedir.
9. Firmanin miisteri temsilcisi, miisterilerin sorularina cevap verebilecek yeterli
bilgiye sahiptir.

Arastirmada kullanilan 6lgeklerden ilki, Mentzer, Flint ve Kent (1999), tarafindan
tasarlanan ve Mentzer, Flint ve Hult (2001), tarafindan 1765 endiistriyel firmaya
uygulanarak gelistirilen lojistik hizmet kalitesi 6l¢egidir. Mentzer ve digerleri (1999),
tarafindan hazirlanan 6lgek, lojistik hizmet kalitesi boyutlarini tiim yonleriyle 6l¢ebilmek
icin Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988), tarafindan gelistirilen “SERVQUAL” ve
Bienstock, Mentzer ve Bird (1997), tarafindan gelistirilen “PDSQ” 6l¢eklerinin, temel
lojistik faaliyetlerine yonelik uyarlanmasiyla hazirlanmistir. Bu 6lcekte lojistik hizmet
kalitesini temsil yeterliligi olarak belirlenen 22 ifadenin, 12’si pilot analiz ¢aligmasinda
kullanilmistir. Olgek 9 boyuttan olusmasina ragmen, miisteri memnuniyeti {izerinde en
yiikksek O6neme sahip 5 boyutundan faydalanilmistir (Siparis sartlari, bilgi kalitesi,

personel Kalitesi, siparis kalitesi ve siparis alma prosediirii).
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Olgegin sadece belirli boliimiinden faydalaniimasinin sebepleri siralandiginda;

» Arastirmada kullanilan 6rneklem gruplarinin farkli olmast,

» Arastirma amaglarinin farkli olmasi,

» Lojistikte kullanilan yontemlerin yillar i¢inde gelisim gostermesi ve lojistik

hizmetlerden faydalanan kullanicilarinin, ihtiyaglarinin yukaridaki 5 boyut

lizerine yonelim gostermesinden kaynakli, 9 ifade arastirmaya uyarlanilmistir.

Tablo 4.2. Arastirmada Kullamlan E-Lojistik Uygulamalari Olgegi

saglar.

20. Firma, teslimat siirecindeki iiriiniin yurt i¢i ve yurt dis1 konum bilgisini
saglayabilir.

21. Tim gerekli bilgiler firmanin web sitesinde mevcuttur.

22 Firmanin web sitesinde yer alan bilgiler, miisteriler arasinda giiven olusturur.
23. Firmanin web sitesinde hizmetin fiyatlari ve teslimat siireleri dogru olarak
belirtilir.

E-LOJISTIK UYGULAMALARI KAYNAKCA
10. Firmanin lojistik bilgi sistemi, yeterince giivenlidir.
11. Firma, acil durumlarla basa ¢ikmak i¢in etkili lojistik bilgi sistemine sahiptir.
12. Firma, miisterilerine zamaninda geri bildirimde bulunabilmek i¢in etkili lojistik
bilgi sistemine sahiptir.
13. E-6deme sistemlerini kullanirken, hesabimin ¢alinacagindan korkmuyorum.
14. Elektronik ortamda, kullanici ve e-6deme islemleriyle ilgili bilgileri giivence
altina alindigini diistiniiyorum.
15. E-6demenin giivenlik sistemlerine giiveniyorum.
16. E-6deme siirecinde verilen bilgilere giiveniyorum. Hameed vd.
17. Firma, teslimat siireci ile ilgili dogru bilgi saglar. ta(rza(z’iid)an
18. Firma, tirtinlerin teslimatiyla ilgili hizli yanit vermektedir. gelistirilmistir

19. Firma, miigteri tarafindan istenildigi zaman iiriiniin konumunu takip etme kolayligt

Calismada kullanilan ikinci Olgek, lojistik hizmet kalitesinde e-lojistikte kullanilan

bilisim sistemlerinin, miisteri memnuniyetine tizerindeki etkilerinin belirlenebilmesi

amaciyla Hameed ve digerleri (2018), tarafindan hazirlanilmistir. Calismada kullanilan

Olgegin veri tabanlarinda paylasimi yapilmadigi i¢in, yazarlar ile elektronik mail

araciligiyla iletisim saglanilip, eser sahiplerinin izni dahilinde kullanilmistir. Bu 6l¢egin

kullanilmasindaki amag, O6l¢egin 450 kisilik 6rneklem grubunu temsil etmesi, gecerlilik

ve giivenilirlik seviyesinin yiiksek olmasidir. E-lojistik uygulamalar1 dl¢eginin igerdigi

20 degisken, gecerlilik ve giivenilirlik analizlerdinden sonra 14’e sadelestirilerek
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arastirmaya uyarlanmistir. Ayrica ¢alismada kullanilan miisteri memnuniyeti dlgegine ait

6 degisken de 3’ e sadelestirilerek, bu arastirmaya uyarlanmistir.

Tablo 4.3. Arastirmada Kullanilan Miisteri Memnuniyeti Olcegi

MUSTERI MEMNUNIYETI KAYNAKCA
24. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile genel iliskimizden memnunum.

Leutheser ve Kohli
(1995) tarafindan
gelistirilmistir.

25. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile her zaman problem yasiyorum.
26. Lojistik hizmet satin aldigim firmadan hizmet almay siirdiirecegim.
27. Lojistik hizmet satin aldigim isletme ile ¢calistigim i¢in memnunum.

28. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin E-Lojistik hizmet fiyatlarindan

memnun kaldim.
Hameed ve digerleri

(2018) tarafindan
geligtirilmistir

29. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin sahip oldugu E-lojistik
uygulamalarindan memnun kaldim.

30. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin, satig sonras1 E-Lojistik
hizmetlerinden memnun kaldim.

Uciincii 6lgek ise, Leuthesser ve Kohli (1995), tarafindan Perreault ve Russ (1976) ve
Turnbull ve Wilson (1989), yapmis olduklari ¢alismalardan yararlanilarak hazirlanan, is
piyasasinda miisteri-satic1 arasindaki iliskinin memnuniyete etkisinin belirlenmesine
yonelik gerceklestirilmistir. Leuthesser ve Kohli (1995), hizmet kalitesinde miisteri
memnuniyetinin Ol¢iimiinii 5 degisken aracilifiyla gerceklestirmistir. Calismada
kullanilan 5 degiskenin, 4’e sadelestirilip, arastirmanin amaci dogrultusunda, hizmet

sonrasi algilanan kalite 6l¢egine uyarlanmistir.
4.4.2. Veri Toplama Yontemi

Aragtirmada gerekli verilerin toplanabilmesi i¢in, konu ile ilgili detayl: literatiir taramasi
yapilmustir. Ilgili bilgiler 1s13inda ve arastirmanin genel amacina yonelik lojistik hizmet
kalitesinin belirlenmesinde, katilimcilarin konu ile ilgili, kisisel duygu, diisiince ve
tutumlarinin 6l¢iimiiniin saglayan ve birincil veri kaynaklarindan olan “Anket* yontemi
kullanilmistir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 179). Anketin katilimcilara uygulanmasi; e-ticaret
sitelerinde ¢evrimigi danismanlik ve satis egitimi veren 3 kurumsal firmanin satis-destek
personellerinin araciligiyla, perakendecilere destek verdikleri ¢evrimici platformda, 19
Eyliil 2018 ve 02 Kasim 2018 tarihleri arasinda, “Google Drive” {izerinden olusturulan e-

anket uygulamasiyla 2 kademede'® gerceklesmistir. Ilk kademe uzmanlarin daha 6nceden

10 fIk kademe 6n test (pilot analiz) ¢alismasi i¢in kullamlan, 90 katilimcidan toplanan verilerdir. Ikinci
kademe ise, arastirmanin drneklemini olusturan 388 katilimciy1 kapsamaktadir.

101



belirledigi, mesleki bilgi bakimindan yiiksek seviyede olan 90 katilimciya on test (pilot
analiz) ¢calismasi uygulanmistir. Gerekli 6n testler gergeklestirildikten sonra, veri toplama
islemi tekrar edilerek, 462 adet anket formundan, 74 adedi eksik, hatali ya da tutarlilik
saglamamasindan kaynakli degerlendirmeye alinmamistir. Toplam anket formunun
%83,99°u olan 388 adet anket formu, istatiksel olarak analize uygun bulunarak,

degerlendirmeye alinmistir. Anket formu toplamda dort boliimden olusmaktadir:

» Birinci  béliim; katilime1r  profillerinin  tanimlanmasina  yonelik  bilgileri
icermektedir ve toplamda 6 ifadeden?! olusmaktadir.

> Ikinci boliim; algilanan lojistik hizmet kalitesine yonelik 9 ifadeyi igermektedir.

> Ugiincii boliim; e-lojistik hizmetleri hakkinda goriislerinin belirlenebilmesine
yonelik 14 ifadeyi igermektedir.

» Dérdiincii béliim; miisteri memnuniyetine yonelik 7 ifadeyi igermektedir.
4.4.3. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

E-lojistik uygulamalarinin algilanan hizmet kalitesi araciligiyla, miisteri memnuniyetine

etkisinin belirlenmesine yonelik tasarlanan arastirma modeli 4.1°de gosterilmistir.

Algilanan Lojistik
Hizmet Kalitesi

E-Lojistik

Miisteri Memnuniyeti
Uygulamalan

Sekil 4.1. E-Lojistik Uygulamalarinin Miisteri Memnuniyeti ile iliskisinde Algilanan
Lojistik Hizmet Kalitesinin Araci Degisken Roliine Ait Model

Bu modelin temelini iki degisken arasindaki iliskinin ger¢eklesebilmesi i¢in {i¢iincii bir

degiskenin arabuluculuk yapmasi mantigi olusturmaktadir (Baron ve Kenny, 1986:

11 fki ifade, 6rneklem grubuna farkli 6zelliklere sahip katilimcinin dahil edilmemesi igin cevaplamasi
zorunlu tutulmustur ve farkli 6zelliklere sahip olan kisilerin katilimi sinirlandirilmistir (Birinci ifade; e-
ticaret sitelerinden satis islemi gergeklestiriyor musunuz? ikinci ifade; daha oOnce e-lojistik
uygulamalarindan faydalandiniz mi?).
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1176).

Bu sayede, algilanan lojistik hizmet kalitesinde e-lojistik uygulamalarinin miisteri

memnuniyetine etkisi, aragtirmaya katilim gosteren Orneklem gurubuna gore

belirlenecektir.

Arastirmanin ilk sorusuna yonelik gelistirilen hipotezler;

>

Hi: E-lojistik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ile iliskisinde, algilanan
lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.

Hia: E-lojistik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki
vardir

Hup: E-lojistik uygulamalari ile algilanan lojistik hizmet kalitesi arasinda anlamli
bir iliski varidir.

Hic: Algilanan lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlaml
bir iliski vardir.

Hiq: E-lojistik uygulamalar1 ve algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti

arasinda anlamli bir iligki vardir.

Arastirmanin 2. sorusuna yonelik, orneklem grubundan edinilen veriler 1s1ginda,

katilimcilarin sosyo-demografik ve profil 6zelliklerinin, algiladiklart hizmet kalitesinde

ve memnuniyetlerinde, anlaml farklilik olusturup olusturmadigini test eden hipotezler;

>

H2: Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, tanimlayici
ozelliklerine gore anlamli bir farklilik vardir

Hoa: Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, iiriin
teslimatinda lojistik hizmet saglayan firmay1 segme durumuna gore anlamli bir
farklilik vardir.

Hop: Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, e-ticaret
sitelerinde satig yapma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

Hzc: Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, lojistik
firmalarla ¢alisma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

H2q: Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, lojistik
hizmetin gerceklestigi mesafe sekline gére anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Katilimcilarin lojistik hizmetlerine yonelik memuniyetinde, tanimlayici

ozelliklerine gore anlamli bir farklilik vardir
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» Hza: Katilimeilarin lojistik hizmetleri  konusundaki memnuniyetinde, iiriin
teslimatinda lojistik hizmet saglayan firmay1 segme durumuna gore anlamli bir
farklilik vardir.

» Han: Katilimeilarin lojistik hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, e-ticaret
sitelerinden aligveris yapma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

» Hac: Katilimeilarin lojistik hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, lojistik
firmalarla ¢alisma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

» Hag: Katilmceilarin lojistik hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, lojistik

hizmetin gerceklestigi mesafe sekline gore anlamli bir farklilik vardir.
4.4.4. Arastirmanmin Kisitlar

E-ticaret sitelerinde ¢evrimigi satis islemleri gergeklestiren perakendiciler ile iletisim
kurmamizi saglayan danigsmanlik firmalarindaki yetkili personellerin, yogun is temposu
ve yurtdisi ofislerinde faaliyet gostermeleri, goriismelerimizin belirli zaman dilimlerinde
seyrek gerceklesmesine, bu durumun bir sonucu olarak da, arastirma siiresinin
planlanandan daha fazla siirmesine neden olmustur. Bunun disinda anket uygulamasi i¢in
ulagilabilen sinirli  Orneklem sayisi, cevaplayicilarin  sorulart algilamalarindaki
farkliliklar1 ve bazi samimi olmayan yanitlari, arasgtirma sonuglarini negatif yonde

etkileyen diger kisitlar olmustur.
4.5. Analiz ve Bulgular

Calismanin bu boliimiinde, arastirmada edinilen verilerin analizlerine ve bulgularina yer
verilmistir. Bulgularin ilk boliimiinde, arastirmada kullanilan t¢ farkli olgegin,
arastirmanin amaci dogrultusunda, gegerliliginin ve giivenilirliliginin saglanabilmesi i¢in
pilot analiz ¢alismas1 uygulanmstir. Ikinci béliimde ise, drneklem grubundan elde edilen
veri analizlerinin incelenmesi ve arastirma konusunun kapsaminda, veri analizlerinden

elde edilen sonuglara yer verilmistir.
4.5.1. Pilot Analizi Cahismasi ve Faktor Analizleri

Mentzer, Flint ve Hult (1999), Hameed ve digerleri (2018) ve Leuthesser ve Kohli (1995)
tarafindan hazirlanan ¢aligmalara ait {i¢ 6l¢egin igerdigi sorulardan, arastirmanin icerigine

uygun ve amacini yansitabilecek olan 34 degisken gecerlilik ve giivenilirlik analizleri igin
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belirlenilmistir. Bu degiskenlerin hem katilimcilar tarafindan anlasilir olabilmesi hem de
konu ile ilgili uzman goriisiiniin alinabilmesi i¢in 3 uzman tarafindan belirlenmis, e-
ticaret sitelerinde satis rakamlarina gére yiiksek gelire sahip ve iiriinlerin sevkiyatinda,
baslangi¢ noktasindan varis noktasina kadar organizasyonu saglayan 90 saticinin katilim
gostermesiyle, 6n uygulama galismasi gergeklestirilmistir. Bu ¢alismada, veri toplama 34
degiskenden olusan ve “5°1i Likert Ol¢egine” uygun ”Google Drive” aracilig1yla e-anket
ile gerceklestirilmistir'2. Calismada ii¢ farkli 6l¢ek kullanildigi icin, 6n uygulama (pilot
analiz) calismasinda; “Kesfedici Faktor Analizi (KFA), Cronbach Alfa Giivenilirlik
Analizi (Ek- 3.3, Ek-4.2, Ek-5.2)”, “Kaiser-Meyer- Olkin ve Bartlett’s Testi (Ek-3.2, Ek-
4.1, Ek-5.1,)", “%27 Alt-Ust Grup Arasindaki Fark Analizi (Ek- 3.4, Ek-4.3, Ek-5.3)” ve
“Madde-Toplam Puan Korelasyon Analizi (Ek-3.1)” ayr1 ayri uygulanmstir. Verilerin
analiz edilmesi, SPSS 23.0 paket programlari araciligiyla ger¢eklesmistir.

Mentzer, Flint ve Hult (1999), tarafindan gergeklestirilen Olgegin 12 degiskenti,
arasttmanin amaci dogrultusunda ilk 6lgekte kullanilmistir. Olgegin olusturdugu degisken
katsayilarinin, Ol¢ekteki tiim degisken katsayilari ile biitiinsellik olusturmasi ve iligki
diizeyleri, belirlenen alt seviyeden diisiik olan degiskenlerin Olgekten c¢ikarilmasina
yonelik uygulanan “Parga-Biitiin Korelasyon” analizi sonucunda; 2. ve 3. degiskenler

olekten cikartilmistir™

. Bu iglemin sebebi, degiskenlerin olusturdugu korelasyon
katsayisinin 0,30'un altinda olmasi, degiskenleraras: iliskinin zayif diizeyde oldugu
anlamina gelmesi ve zayif diizeyde olan degiskenin de, dlgegin temsiliyet yeterliligini
saglamadi@ini ifade etmektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 264). KFA sonucunda, 6zdegeri
1’den biiyiik, birden fazla faktor altinda ¢apraz yliklenme egilimi gdsteren 6 numarali
degisken!* analizden ¢ikartilmistir (Jackson, 1993: 2205). Tlgili literatiir taramasi
yapildiginda, geriye kalan 9 ifadenin, lojistik faaliyetlerinde hizmet kalitesi 6lglimiiniin
yapilabilecegi sonucuna varilmistir. Diger gecerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucunda,

herhangi bir kayip veriye rastlanmamistir ve eksiltme islemi uygulanmamistir. 9

degiskenden olusan 6l¢egin ismi, “Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi” olmustur.

12 Pilot analiz ¢alismasinda kullanilan anket formu EK-1"de yer almaktadir.

13 Parga- biitiin korelasyon analizinin sonuglari incelendiginde, 2. degiskenin parca-biitiin korelasyon
katsayis1 0,26’dir  (sikayet ve olumsuz geri bildirim konularinda firma yapici tavir sergilemez);
3.degiskenin olusturdugu korelasyon katsayis1 0,21°dir (firma, nadiren hasarli {irin teslim etmektedir).

14 6. degisken; firma, hatali gonderimleri telafi etmek igin gerekli 6zveriyi gdstermemektedir.
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Hameed ve digerleri (2018), tarafindan gelistirilen ve lojistik firmalarin sagladig: e-
lojistik hizmetlerinin, miisteri memnuniyetine etkisini belirlemeye yonelik tasarlanan bu
dlgege ait 15 degisken, arastirmanin hedefleri dahilinde 2. dlgege uyarlanilmistir. ilk
Olcekte maddelerin gecgerliligini ve glivenilirligini saglamaya yonelik kullanilan tiim
analizler, ikinci ve tigiincii 6lgekte de kullanilmistir. Analizlerin sonucunda kayip veriye
rastlanmamistir ve herhangi veri eksiltme islemi gergeklestirilmemistir. Arastirmanin
kapsami ve amaci dahilinde ikinci 6l¢ek, “E-Lojistik Uygulamalar1” ve tiglincii 6lgek,

“Miisteri Memnuniyeti” olarak isimlendirilmistir.
4.5.2. Nihai Bulgular

Tezin bu bolimiinde, 3 farkli 6lgekten uyarlanilmis ve pilot analiz uygulamasinda
gecerliligi ve giivenilirligi saglanilmis maddelerin aragtirmanin amaci dogrultusunda
faktorlesmeleri, KFA ve onkosul testleri ile gergeklestirilmistir. Ayrica, katilimeilarin
sosyo-demografik ve profil bilgilerinin, algilanan hizmet kalitesinde ve miisteri
memnuniyerinde %95 giiven araliginda anlamli farklilik olusturup olusturmadigi,
“Bagimsiz Gruplar T Testi” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Testi” araciligiyla
incelenmistir. Son boliimde ise, aragtirmanin hipotez modellemesini gergeklestirebilmek
icin “Araci Degisken ile Regresyon Analizi” yapilmistir. Ayrica analizin 6n kosulu olan,
Olgekler arasi iligki diizeyenin, yeterli seviyede oldugunu belirleyebilmek igin de

“Pearson Korelasyon Analizi” gergeklestirilmistir.
4.5.2.1. Katihmcilarin Profilleri ve Sosyo-Demografik Ozellikleri

Arastirmaya katilim gdsteren cevrimic¢i yontemlerle satis islemleri gergeklestiren

katilimecilarin, aragtirmanin konusu dahilinde belirli 6zellikleri Tablo 4.4°te gosterilmistir.
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4.4, Katimcilarin Profilleri ve Sosyo-Demografik Ozellikleri

DEGISKENLER SAYI YUZDE(%)

E-Ticaret Sitelerinden Satis Siiresi Dagilimi

1 Yildan Az 30 7,7
1-2 Y1l 70 18

3-5 Y1l 138 35,6
5Y1l 55 14,2
5 Yildan Fazla 95 24,5
Toplam 388 100

Teslimatta Lojistik Firmasimi Se¢cme Durumu

Evet 280 72,2
Hayir 108 27,8
Toplam 388 100

Lojistik Firmalarla Calisma Siiresi Dagilim

1 Yildan Az 47 12,1
1-2 Y1l 79 20,4
3-5 Y1l 114 29,4
5Y1l 46 11,9
5 Yildan Fazla 102 26,3
Lojistik Hizmetlerin Gergeklestigi Mesafe Sekli

Sehirlerarasi 200 51,5
Uluslararasi 137 35,3
Sehir I¢i 51 13,1
Toplam 388 100

Aragtirmaya katilan kisilerin demografik dagilimlar incelendiginde; e-ticaret sitelerinde
satig yapma siireleri dagilimi incelendiginde %7,7’si 1 yildan az, %18’1 1-2 yil, %35,6’s1
3-5 yil, %14,2’si 5 yil, %24,5’1 5 yildan fazla olarak belirlenmistir. Arastirma
kapsamindaki kisilerin %72,2 si {irlin teslimatinda lojistik hizmet saglayan firmay1
kendileri secerken, %27,8’l, e-ticaret sitesinin sagladigi lojistik hizmetten
faydalanmaktadir’®. Arastirma kapsamindaki kisilerin lojistik firmalarla ¢alisma siireleri

dagilim1 incelendiginde %12,1°1 1 yildan az, %20,4°1 1-2 yil, %29,4°1 3-5 yil, %11,9’u

15> Cevrimigi perakendeci lojistik faaliyetlerine yonelik talepte bulundugunda, e-ticaret sitelerinin
anlagmali oldugu lojistik firmalar ile ¢alisabilmektedir. E-ticaret firmalar1 anlagtigi lojistik firmalarindan
on kosul olarak e-lojistik uygulamalarinin kullanimini talep etmektedir (Tirkmen ve Sarican, 2016: 293).
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5 yil, %26,3’1 5 yildan fazla olarak belirlenmistir. Lojistik hizmetlerin gerceklestigi
mesafe tiirli dagilimi incelendiginde %51,5°1 sehirlerarasi, %35,3’0 uluslararasi, %13,1’i

sehir i¢i olarak belirlenmistir.
4.5.2.2. Olgeklere iliskin Kesfedici Faktor Analizi (KFA) Sonuclar

Faktor analizi, bir dizi iliskili degiskendeki fazlaligi tanimlamak ve seti, faktorler olarak
adlandirilan daha az sayida tiiretilmis degiskene indirgemek i¢in kullanilan istatistiksel
analizlerin genel adidir (Briggs ve Cheek, 1986: 107). Olgiim modellerini degerlendirmek
icin standart bir istatistiksel teknik olan KFA, istatistiksel kriterler agisindan farklilik
gosteren, merkez, temel bilesenler ve ortak faktor analiz yontemlerini igeren siniflari
ifade eder. KFA’da tiim degiskenlerin her faktore yiiklenmesine izin verilir. Bunun
baslica sebebi, KFA’nin kisitlanmamis faktor modellerini test etmesidir. KFA’nin bir
diger 6zelligi ise, belirli bir KFA modeli i¢in tek ve benzersiz parametre tahminleri
yoktur. Bu durumun baslica sebebi; KFA ¢oziimiiniin rotasyon se¢eneklerinde, varimax

eksen dondiirmesi gibi teknikler aracilifiyla, sonsuz sayida yoldan dondiiriilmesidir

(Kline, 211: 116-117).

KFA, degiskenlerin 6zelliklere gore birbiriyle iliski igerisinde olanlari, en az bilgi
kaybiyla faktor igerisinde toplayarak, az sayida degisken ile gostermektir (Glirbiiz ve
Sahin, 2016: 311). Ayrica KFA, 6lgege ait degiskenlerin faktor yiiklerinin olusturdugu
faktor yapisini da belirler. Bu arastirmada kullanilan dlgekler, birden fazla arastirmadan
uyarlanildigi ve 6lgeklere yabanci bir dilden ¢eviri islemi gergeklestirildigi igin anlamsal
olarak farklilik olusmamasi, faktorlerin olusturdugu yapinin istatistiki degerlerinin yeterli
seviyede oldugunun belirlenmesinde ve 6lgeklerin yapisal gegerliliginin saglanilmasinda,
KFA kritik 6neme sahiptir. Bu boliimde, 388 katilimcinin olusturdugu o6rneklem
grubundan edinilen bilgiler 1s181nda arastirmaya konu olan ii¢ 6lgege, KFA’nin gerekli
On kosullarin saglanmasina yonelik, “Maddeler Aras1 Korelasyon (Ek-6)”, “KMO Testi”,
Bartlett’s Test” ve “Cronbach Alfa Giivenilirlik Analizi”, “Madde-Toplam Korelasyon”

ve “AVE” testleri uygulanarak, son asamada da KFA gerceklestirilmistir.
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4.5.2.2.1. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi Faktor Analizi Sonuglar

KFA ve 6n kosul analizlerini gerceklestirmeden dnce asir1 ug¢ degerler ve kayip verileri
belirlemeye yonelik analizler yapilmistir. Bu asamadan sonra maddelerin olusturdugu
korelasyon incelenmistir. Giirbiiz vs Sahin (2016: 264)’e gore, bir maddenin diger
maddelerle olan korelasyon katsayisinin 0,30'un altinda olmasi, maddenin diger maddeler
ile iliskisinin zayif oldugunu anlamina gelmektedir. Algilanan lojistik hizmet kalitesi
6l¢eginde bulunan maddelerin birbirleri ile olan korelasyonun 6n kosulu sagladigi ve

maddeler arasindaki ilisikinin KMO analizi i¢in yeterli seviyede oldugunu gostemektedir

(Ek-6.1).

Tablo 4.5. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi

KMO ve Bartlett’s Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) ,935
Ki-kare 2331,450

Bartlett's Testi df 36
p. ,000

*p<,05
Calismaya konu olan “KMO ve Bartlett’s Testlerinin” incelenmesinde, Tablo 4.5 esas
alimmigtir. KMO katsayisinin alt sinir kabul edilen 0,60’dan yiiksek seviyede ¢ikmasi
(,935) oOrneklem grubundan elde edilen verilerin, faktor analizi igin yeterli diizeyde

oldugunu ifade etmektedir.

Bartlett’s Testi, korelasyon matrisinde anlamlilig1 ifade etmektedir (Yaslioglu, 2017: 75).
Bu sebeple, “Bartlett's Kiiresellik Testi” sonucunun (p=,000) anlamlilik diizeyinde, kabul
edilebilir seviyede olmasi, maddelerin olusturdugu korelasyon matrisinin %95 giiven
araliginda anlamhiligini ifade etmektedir (p<,05). Bu degerlendirmeler 1s1ginda, 388
katilimeinin olusturdugu 6rneklem grubundan elde edilen verilerin, %5 anlamlilik, %95
giiven aralifinda, faktorlesmek i¢in ideal degerlere sahip oldugunu gdstermektedir
(Glirbiiz ve Sahin, 2016: 319). Bu 6n kosulunda ger¢eklesmesinden sonra faktor
deseninin olusturulabilmesi i¢in “Varimax Eksen Dondiirme” ve “Temel Bilesenler

Analizi“ araciligiyla faktorlere yonelik analizler gergeklestirilmistir.
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Tablo 4.6. Algillanan Lojstik Hizmet Kalitesi Ol¢eginin Kesfedici Faktor ve
Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

.. Faktor Madde
Maddeler raktor Varyansi "Toplam Toplam  AVE Cr(X’:?;Ch

. o
Yiikleri (%)* Korelasyon

5. Firmanin lojistik hizmet
faaliyetleriyle ilgili tim
bilgilerine ulagsmak
miimkiindiir.

8. Firmanin miisteri temsilcisi,
karsilagtigim sorunlart ¢6zmek ,832 179
icin ¢caba gostermektedir.

3. Firma rin teslimatini

belirtilen siire igerisinde ,831 ,780
gerceklestirmektedir.

9. Firmanin misteri temsilcisi,
miisterilerin sorularina cevap
verebilecek  yeterli  bilgiye
sahiptir.

4, Firma, talep dist
gonderimlerde etkili ¢6ziim ,822 , 768
yollari iiretir.

1. Firmanin siparis alma
prosediirii oldukga etkilidir.

6. Firma, hizmet faaliyetleriyle
ilgili yeterli bilgi ,788 729
paylagsmaktadir

2. Firmanin siparisi alma ve

teslim etme arasindaki zaman , 784 726
farki oldukga kisadir.

7. Firmanin miisteri temsilcisi,

karsilagilan sorunlara yonelik 729 ,660
etkili ¢6ziim yollar1 {iretir.

*Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 1 components extracted.

871 ,828

824 769

65,658 5,909 ,657 ,934

804 749

Algilanan lojistik hizmet kalitesi 0lgegininin  KFA ve giivenilirlik analizinin
incelenmesinde, Tablo 4.6 esas alinmustir. Jackson, (1993: 2205) tarafindan
gerceklestirilen calismada, sadece Ozdegeri 1’in iizerinde olan faktorlerin varyans
miktarlarmin dikkate alinmasi gerekmektedir. Varimax dondiirme isleminden sonra,
gerekli 6zdeger kosulunu saglayan sadece 1 faktdr degerinin oldugu ve toplam varyansin
%65,658’1ni agiklandig belirlenmistir. Cokluk, Sekircioglu ve Biiylikoztiirk (2010:
194)’e gore faktor yiik degerenin, negatif ya da pozitifligine bakilmaksizin, 0,30-0,59
degerleri arasinda olmasi orta diizey, 0,60 iizeri degerleri arasinda olmasi ise, faktor
yiiklerinin yiiksek seviyede oldugunu gostermektedir. Bu kosula gore, 6lgegin faktor

yiiklerinin degerlendirilmesinde, alt kesme noktast 0,45 olarak belirlenmistir. Tablo 4.6
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incelendiginde, faktor yiiklerinin, 0,729-0,871 arasinda gerceklesmesi, faktor yiiklerinin

yiiksek seviyede oldugunu gostermektedir.

Maddelerin olusturdugu i¢ tutarliligr belirleyebilmek i¢in “Cronbach Alfa” ve “Toplam
Madde Korelasyon Analizi” yapilmistir. Yasar (2014: 63)’ e goére, madde-toplam
korelasyon degerinin 0,40’1n altinda olmasi durumunda, maddelerin olusturdugu 6lgiim
giiclinlin yeterli diizeyde olmayacagini, bu yiizden faktdr yapisinda biitlinselligin
saglanamayacagint belirtmistir. Tiim maddelerin, belirtilen degerden yiiksek olmasi,
maddelerin faktor yapisini 6lgme giiciiniin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir.
Maddelerinin olusturduklar1 faktorlerin yakinsak gecerlilik analizinin yapilabilmesi i¢in
AVE (Ortalama Agiklanan Varyans) testi gerceklestirilmistir. AVE hesaplamasi, faktor
yiiklerinin karelerinin toplaminin 6l¢ekte bulunan toplam madde sayisina boliimiiyle elde
edilmistir (Yashoglu, 2017: 82). Fornell ve Larcker (1981: 46)’a gore, yakinsak
gecerliliginin saglanabilmesi i¢in AVE(Average Variance Extracted) degerinin 0,50’den
biiyiikk olmas1 gerekmektedir. AVE testi sonucunda, dlgege ait maddelerin yakinsak
gegerlilik i¢in 6n kosulu sagladig belirlenmistir (AVE= 0,657). Giirbiiz ve Sahin (216:
325)’e gore; “Cronbach Alfa” degerinin 6l¢ek gelistirme durumunda 0,60’dan biiyiik,
normal durumlarda da 0,70’den biiyiik olmas1 gerekmektedir. Maddelerin olusturdugu
faktor yapisinin giivenilirlik degeri, her iki durumda da smir kabul edilen degerlerden

oldukga yiiksek diizeyde oldugu belirlenmistir (Cronbach's Alpha=,934).
4.5.2.2.2. E-Lojistik Uygulamalar1 Ol¢ceginin Faktor Analizi Sonuclar

Hameed ve digerleri, (2018) tarafindan, e-lojistik uygulamalariin lojistik hizmet
kalitesine yonelik etkilerinin belirlenebilmesi i¢in gelistirilen ve bu ¢alismaya uyarlanan
Olgege yonelik 6n uygulama (pilot analiz) ¢alismasinda, gegerlilik ve gilivenilirlik
analizleri sonras1 madde eksiltme ve ekleme islemleri uygulanmamistir. Fakat 6rnekleme
grubuna yonelik gergeklestirilen korelasyon matrisi incelendiginde, 20 numarali
maddenin'® hem diger maddeler ile iliski diizeyinin alt limit kabul edilen 0,30’un altinda
olmast hem de 0,45 faktor yiik degerinden daha az bir degere sahip olmasindan kaynakli,

maddelerin olusturdugu faktor yapisinda biitiinsellik saglayamamasina neden olmaktadir.

16 20 Numaral: madde; firma, iiriin teslimatinda anlik izleme bilgisi saglar.

111



Bu iki 6n kosulu yerine getirememesinden kaynakli, 20 numarali madde Olgekten

cikartilmigtir.

Faktor yapisinda geriye kalan 14 maddenin birbirleri ile olan iliski diizeyinin yeterli

seviyede oldugu belirlenerek, “KMO ve Bartlett’s Testi” analizleri ger¢eklestirilmistir
(Ek-6.2).

Tablo 4.7. E-Lojistik Uygulamalari Olgegi
KMO ve Bartlett’s Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) ,961
Ki-kare 4961,428
Bartlett's Testi df 91
p. ,000

*p<,05

E-lojistik uygulamalari 6l¢eginin "KMO ve Bartlett’s Testlerinin” incelenmesinde, Tablo
4.7 esas alinmistir. KMO katsayisinin alt sinir kabul edilen 0,60’dan yiiksek seviyede
¢ikmasi (0,961), oOrneklem grubundan elde edilen verilerin, faktor analizi igin yeterli
diizeyde oldugunu ifade etmektedir. Ayrica, “Bartlett's Kiiresellik Testi” sonucunun
(p=,000) anlamlilik diizeyinde, kabul edilebilir seviyede olmasi, maddelerin olusturdugu
korelasyon matirisin %95 giiven araliginda anlamliligin1 ifade etmektedir (p<,05). On
degerlendirmeler sonucunda, 388 oOrneklem grubundan elde edilen verilerin
degerlendirilmesiyle maddelerin, %5 anlamlilik, %95 giiven araliginda, faktorlesmek igin

ideal degerleri sagladi belirlenmistir.

Bir sonraki adim olan, faktor deseninin olusturulabilmesi i¢in; “Varimax Eksen
Dondiirme” ve “Temel Bilesenler Analizi“ araciligiyla faktorlere yonelik analizler

gerceklestirilmistir.
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Tablo 4.8. E-Lojistik Uygulamalar1 Ol¢eginin Kesfedici Faktor

ve Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Maddeler

Faktor
Yiikleri

*

Faktor
Varyansi
(%)™

Madde
Toplam
Korelasyon

AVE

Cronbach

Alfa

20. Firma, teslimat siirecindeki
iriiniin - yurti¢gi ve yurt dist
konum bilgisini saglayabilir.
17. Firma, teslimat siireciyle
ilgili dogru bilgi saglar.

22. Firmanin web sitesinde yer
alan bilgiler, miisteriler
arasinda giiven olusturur.

10. Firmanin lojistik bilgi
sistemi, yeterince giivenlidir.
21. Tim gerekli bilgiler
firmanin web sitesinde
mevcuttur.

11. Firma, acil durumlarla basa
¢ikmak igin etkili lojistik bilgi
sistemine sahiptir.

18. Firma, tiriinlerin
teslimatiyla ilgili hizhi yanit
vermektedir.

14.  Elektronik  ortamda,
kullanici ve e-0deme
islemleriyle  ilgili  bilgileri
giivence  altina  alindigint
diistiniiyorum.

19. Firma, miisteri tarafindan
istenildigi ~ zaman  {riiniin
konumunu takip etme kolayligt
saglar.

23. Firmanin web sitesinde
hizmetin fiyatlar1 ve teslimat
stireleri dogru olarak belirtilir.
15. E-6demenin  giivenlik
sistemlerine giiveniyorum.

13. E-6deme  sistemlerini
kullanirken, hesabimin
¢almacagindan korkmuyorum.
12. Firma, miigterilerine
zamaninda geri  Dbildirimde
bulunabilmek i¢in etkili lojistik
bilgi sistemine sahiptir.

16. E-6deme siirecinde verilen
bilgilere giiveniyorum.

,883

879

,861

,861

,850

,832

,820

,807

,803

197

,795

,793

175

727

67,461

9,445

,856

,854

,832

,833

,819

,802

,785

,780

767

,760

,768

,761

,735

,692

,675

,962

*Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 1 components extracted.

Varimax eksen dondiirme isleminden sonra, gerekli kosulu saglayan 2 6zdegerin (9,445

ve 1,003) agikladig: toplam varyans oraninin %74,623 oldugu gozlemlenmistir. Cokluk,
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Sekercioglu ve Biiyiikoztirk (2010: 227) yapmis olduklari ¢aligmada, 6zdegeri 1’den
biiyiikk 2 farkli deger c¢ikmasi durumda, faktdr deseninin tek boyutlu yapida analiz
edebilmesi i¢in iki farkli kriter belirlemislerdir. Bunlarda ilki 6zdegerler arasindaki farkin
yiiksek oranda ¢gikmasi, ikincisi, 6zdegerlere ait grafikte, ilk kirilma sonrasi ani diisiis ve

ikinci kirilma sonrasi seyrin yatay seviyede ilerlemesidir.

Scree Plot

Eigenvalue

T T T T T T T T T T T T T T
1 2 3 4 5 (=] 7 8 ] 10 11 12 13 14

Component Number

Sekil 4.2. E-Lojistik Uygulamalar1 Ol¢eginin Ozdegerlerine Ait Cizgi Grafigi

Sekil 4.2 incelendiginde, ilk kirilmadaki ani diisiisiin sebebi, 1. faktoriin 6zdegerinin
(9,445), ikinci faktoriin 6zdegerinin (1,003) 9,42 kat1 kadar olmasi, ayrica ikinci faktor
ile tiglincii faktér (,503) yakinlik bulunmasi, faktor desenin olusturdugu yapinin tek

boyutlu olmasi i¢in yeterli sartlarin olustugu anlamina gelmektedir.

Faktor yapisinin tek boyuta indirgenmesinden sonra, toplam varyansin %67,461°1
agiklanmigtir.  Olgegin faktdr yiiklerinin degerlendirilmesinde, alt kesme noktasi 0,45
olarak belirlenmistir. Tablo 4.8 incelendiginde, faktor yiiklerinin, 0,727-0,883 arasinda
gerceklesmesi, faktor yiiklerinin yiiksek seviyede oldugunu gostermektedir. Faktor
deseninin tek boyuta indirgensede, faktdr yiiklerinin alt smir kabul edilen degerin
fazlasiyla iizerinde olmasi, indirgenme islemi yapilmadan 6nce ikinci boyutta bulunan
maddelerin, birden fazla boyutta toplanma egilimi gosteren binisik maddeler oldugunu

gostermektedir.

Maddelerin olusturdugu igtutarliligr belirleyebilmek i¢in “Cronbach Alfa” ve “Toplam
Madde Korelasyon Analizi” yapilmistir. Madde-toplam korelasyon degerleri
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incelendigide, tiim maddelerin belirtilen degerden yiiksek olmasi, maddelerin 6lgme
giiclinlin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir. AVE testi sonucunda, Olcege ait
maddelerin yakinsak gegerlilik i¢in 6n kosulu sagladigi belirlenmistir (AVE= 0,675).
Ayrica, maddelerin olusturdugu faktor yapisinin, sinir kabul edilen degerlerden oldukga
yiksek diizeyde olmasi da, Olcegin giivenilirliginin saglandigini  gostermektedir
(Cronbach's Alpha=,962).

4.5.2.2.3. Miisteri Memnuniyeti Olgeginin Faktor Analizi Sonuglar

Hameed vd. (2018) ve Leuthesser ve Kohli (1995) tarafindan gergeklestirilen
caligmalarda kullanilan 6lgekte, 25 numarali ifadenin negatif yonlii olmasi, veri analizine
baslamadan once ters kodlama yapilmasina sebebiyet vermistir. Bu asamadan sonra
maddelerin olusturdugu korelasyon incelenmistir. Miisteri memnunyeti 6lgeginde
bulunan maddelerin birbirleri ile olan iliskisinin 6n kosul olarak kabul edilen degerler
arasinda gergeklestigi belirlenmistir (Ek-6.3). Maddelerin birbirileri ile iligkilerinin

yeterli seviyede olduklar1 belirlendikten sonra, “KMO ve Bartlett’s Testi” analizleri

gerceklestirilmistir.
Tablo 4.9. Miisteri Memnuniyeti Olceginin
KMO ve Bartlett’s Testi Sonuclari

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) ,898

Ki-kare 1617,995

Bartlett's Testi df 21

p. ,000

*p<,05

Miisteri memnuniyeti 6l¢eginin "KMO ve Bartlett’s Testlerinin” incelenmesinde, Tablo
4.9 esas alinmistir. KMO katsayisinin alt sinir kabul edilen 0,60’dan yiiksek seviyede
¢ikmast (0,898), oOrneklem grubundan elde edilen verilerin, faktor analizi igin yeterli
diizeyde oldugunu ifade etmektedir. Ayrica, “Bartlett's Kiiresellik Testi” sonucunun
(p=,000) anlamlilik diizeyinde, kabul edilebilir seviyede olmasi, maddelerin olusturdugu

korelasyon matrisinin %95 giiven araliginda anlamliligini ifade etmektedir (p<,05).

Yapilan analizler neticesinde, 388 orneklem grubundan elde edilen verilerin, %5

anlamlilik %95 giiven araliginda, faktorlesmek i¢in ideal degerleri sagladigini
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gostermektedir.  Bu 06n kosulunda ger¢eklesmesinden sonra faktor deseninin
olusturulabilmesi i¢in “Varimax Eksen DoOndiirmesi” ve “Temel Bilesenler Analizi®

araciligiyla faktorlere yonelik analizler gergeklestirilmistir.

Tablo 4.10. Miisteri Memnuniyeti Olceginin Kesfedici Faktor ve
Giivenilirlik Analizi Sonuclar:

Faktor Madde
Faktor Toplam Cronbach
Yiikleri* Varyanst Toplam  AVE Alfa

(%)* Korelasyon

Maddeler

27. Lojistik hizmet satin
aldigim igletme ile calistigim 879 ,812
i¢in memnunum.

30. Lojistik hizmet satin
aldigim firmanin, satig sonrasi

E-Lojistik hizmetlerinden g oo
memnun kaldim.

29. Lojistik hizmet satin

aldigim firmanin sahip oldugu 840 752

E-lojistik uygulamalarindan
memnun kaldim.

26. Lojistik hizmet satin
aldigim firmadan hizmet almay1 ,810
stirdiirecegim.

28. Lojistik hizmet satin
aldigim firmanin  E-Lojistik
hizmet fiyatlarindan memnun
kaldim.

24. Lojistik  hizmet satin
aldigim  firma ile  genel ,759 ,660
ilisgkimizden memnunum.

25. Lojistik  hizmet satin

aldigim firma ile her zaman ,532 434
problem yasiyorum.

*Extraction Method: Principal Component Analysis.

a 1 components extracted.

63,056 4,414 ,631 ,892

731

,808 ,709

Miisteri memnuniyeti 6lgeginin KFA ve giivenilirlik analizinin incelenmesinde, Tablo
4.10 esas alinmistir. Varimax dondiirme isleminden sonra, gerekli 6zdeger kosulunu
saglayan sadece 1 faktor degerinin (4,414) oldugu ve toplam varyansin %63,056’sini
agiklandig1 belirlenmistir. Olgegin faktdr yiiklerinin degerlendirilmesinde, alt kesme
noktas1t 0,45 olarak belirlenmistir. Tablo 4.10 incelendiginde, dondiiriilmiis faktor
yiiklerinin, 0,879-0,532 arasinda ger¢eklesmesi, faktdr yiiklerinin yiiksek seviyede
oldugunu gostermektedir. Faktor yapisinin i¢ tutarlili§inin saglanabilmesi i¢in “Cronbach
Alfa” ve “Toplam Madde Korelasyon Analizi” yapilmistir. Toplam-madde korelasyon
degerleri incelendigide, tiim maddelerin belirtilen degerin tizerinde olmasi, maddelerin
Olecme giicliniin yiiksek diizeyde oldugunu gostermektedir.
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AVE testi sonucunda, dl¢ege ait maddelerin yakinsak gegerlilik i¢in gerekli 6n kosulu

sagladigi belirlenmistir (AVE= ,631). Ayrica, maddelerinin giivenilirlik diizeyi,

belirlenen alt limit degerinden olduk¢a yiiksek oldugu gbzlemlenmistir (Cronbach's

Alpha=,892).

4.5.2.3. Arastirmada Olceklerin Betimleyici Istatistikleri

Bu boliim, fiziksel mallarin hem yurti¢i hem de yurt dis1 ¢evrimici satisini e-ticaret siteleri

araciligiyla gerceklestiren katilimcilarin degerlendirilmeleriyle sekillenen Olceklerin

betimleyici istatistiklerini icermektedir.

Tablo 4.11. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegine Katilimcilara
Ait Betimleyici Istatistikler

2EE £ 8 ot
MADDELER =9 2 > 5 = 5

€Sz g = 2 £ =

2 £ E £ E 3 F

YEE ¢ F ¥ § _

M XM M S S.S.

1. Firmanin siparig alma prosediirii olduk¢a  f 29 41 69 183 66 356 1118
etkilidir. % 75 106 178 472 170 '
2. Firmanin siparigi alma ve teslim etme f 23 76 86 149 52 334 1117
arasindaki zaman farki oldukga kisadir. % 6,0 19,7 22,3 386 135 ™ !
3. Firma iiriin teslimatini belirtilen siire f b2 60 57 162 56 3928 1270
icerisinde gergeklestirmektedir. % 134 155 147 419 145 ™ '
4. Firma, talep dist gonderimlerde etkili f 61 41 98 148 38 316 1222
¢Ozlim yollar iiretir. % 158 10,6 254 38,3 9,8 ™ '
5. Firmanin lojistik hizmet faaliyetleriyle f 67 37 37 154 63
ilgili tiim bilgilerine ulasmak miimkiindiir. 05 17,3 95 17,3 39,7 16,2 3,28 1326
6. Firma, hizmet faaliyetleriyle ilgili yeterli ~ f 18 55 82 154 68 353 1092
bilgi paylagsmaktadir. % 48 146 21,8 408 180 ™ '
7. Firmanin miisteri temsilcisi, karsilagilan f 11 43 97 174 61 360 976
sorunlara yonelik etkili ¢6ziim yollar: tiretir. 9% 28 11,1 251 451 158 '
8. Firmanin miisteri temsilcisi, karsilagtigim  f 28 66 93 154 47 332 1113
sorunlar1 ¢ozmek icin ¢aba gostermektedir. 9% 72 170 240 39,7 12,1 % !
9. Firmanin miisteri temsilcisi, misterilerin ~ f 27 51 86 166 58
sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye 70 131 222 428 14,9 346 1,109

sahiptir.

%

Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Ortalama=3,39

Algilanan lojistik  hizmet kalitesi

Olcegine katilm gosterenlerin  betimleyici

istatistiklerinin belirlenmesinde Tablo 4.11°de gosterilen veriler esas alinmigtir.

Betimleyici istatistikler incelendiginde, katilimcilarin algiladiklart lojistik hizmet
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kalitesinin ortalamasi, orta diizeyin iizerinde olumlu yonde egilim gosterdigi

belirlenmistir (X =3,39).

Katilimcilardan edinilen veriler 1s181nda, lojistik hizmet kalitesine ait en yiiksek algiya
sahip ifadenin “ firmanin miisteri temsilcisi, karsilasilan sorunlara yonelik etkili ¢6ziim
yollari iiretir” (X = 3,60) maddesi iken en diisiik algiya sahip maddenin “firma, talep

dis1 gonderimlerde etkili ¢oziim yollar iiretir” (X = 3,16) ifadesi oldugu gériilmektedir.
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Tablo 4.12. Katilmcilarin E-Lojistik Uygulamarina Yonelik Goriislerine
Ait Betimleyici Istatistikler

+EE g 858 o &
~ & £ = = = =
MADDELER =92 g 3 5 = 3
S E E = 2 £ &
8z 2 5 T 8%
& & _
Mo X = M <X S.S
10. Firmanin lojistik bilgi sistemi, yeterince  f 40 16 46 224 62 365 1119
glivenlidir, % 103 41 119 577 160 ‘
11. Firma, acil durumlarla basa ¢ikmak icin f 23 34 86 178 66 359 1057
etkili lojistik bilgi sistemine sahiptir. % 59 88 222 460 171 ’
12. Firma, miisterilerine zamaninda geri f 24 31 72 204 56
bildirimde bulunabilmek igin etkili lojistik o 6,2 8,0 186 52,7 145 3,61 1,030
bilgi sistemine sahiptir. 0
13. E-6deme sistemlerini kullanirken, f 54 44 64 154 72
hesabimin ¢alinacagindan korkmuyorum. % 13,9 11,3 165 39,7 18,6 338 1293
14. Elektronik ortamda, kullanici ve e- f 33 29 85 165 75

5d <Jlemlerivle ileili bileileri o 7 11
6deme islemleriyle ilgili bilgileri giivence % 85 15 220 426 194 3,5 ,139
altina alindigini diisiiniiyorum

15. E-6demenin giivenlik sistemlerine f 22 44 86 175 61

giiveniyorum % 57 113 222 451 157 3,54 1,064
16 Ejt‘)deme siirecinde verilen bilgilere f 30 27 76 184 71 362 1099
guventyorum. % 77 70 196 474 183 ’ ’

17. Firma, teslimat siireci ile ilgili dogru f 38 19 47 211 72

bilgi salar. % 98 49 121 545 1ss o M
18. Firma, iirtinlerin teslimatiyla ilgili hizlt f 18 34 62 214 60

yanit vermektedir. % 46 88 16,0 552 155 368 991
19. Firma, miisteri tarafindan istenildigi f 19 27 57 210 74

zaman Uriiniin konumunu takip etme % 49 70 14,7 543 19,1 3,76 1,002
kolaylig1 saglar.

20. Firma, teslimat stirecindeki tiriiniin f 39 22 55 196 76

yurtigi ve yurt dis1 konum bilgisini % 10,1 57 142 505 196 3,64 1,159
saglayabilir.

21. Ttim gerekli bilgiler firmanin web f 30 35 52 192 79

sitesinde mevcuttur. % 7,7 90 13,4 495 20,4 366 1131
22. Firmanin web sitesinde yer alan bilgiler, f 31 23 52 199 83

miisteriler arasinda giiven olusturur. % 8,0 59 134 51,3 214 3,72 1,109
23. Firmanin web sitesinde hizmetin fiyatlarn f 19 28 58 194 88 379 1032

ve teslimat siireleri dogru olarak belirtilir. % 49 72 150 50,1 227
Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Ortalama=3,63

Katilimeilarin e-lojistik uygulamalaria yonelik betimsel istatistiklerin belirlenmesinde
Tablo 4.12 esas alinmistir. Katilimcilarin e-lojistik uygulamalarina ait goriisleri
ortalamadan yiiksek oldugu belirlenmistir (X =3,63). Katilimcilarin e-lojistik kullanim
diizeyi ait en yiiksek algiya sahip maddenin ““ firmanin web sitesinde hizmetin fiyatlar1 ve

teslimat siireleri dogru olarak belirtilir” (X = 3,79) degiskeniyken, en diisiik goriise ait
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degiskenin “e-6deme sistemlerini kullanirken, hesabimin ¢alinacagindan korkmuyorum”

(X = 3,38) oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.13. Katihmeilarin Miisteri Memnuniyetlerine Yonelik Betimleyici Istatistikleri

sEE = 85 2
MADDELER =S 9 > 5 = 5
c = = 4 =S c =
2 E E s £ g Z
¢z 3 5§ § &% _
M . » - X S.S.
24. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile f 2 20 69 237 60
genel iliskimizden memnunum. % 5 52 17,8 61,1 155 386 753
25. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile her f 10 38 73 187 80 374 977
zaman problem yastyorum. % 2,6 9,8 18,8 48,2 20,6 ' '
26. Lojistik hizmet satin aldigim firmadan f 3 13 71 227 74
hizmet almayz siirdiirecegim. % 8 34 183 585 191 92 .76
27. Lojistik hizmet satin aldigim isletme ile f 4 15 80 218 71 387 788
caligtifim i¢in memnunum. % 1,0 3,9 20,6 56,2 18,3 ' '
28. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin e- f 3 28 80 187 90
lojistik hizmet fiyatlarindan memnun kaldim. % 8 7.2 20,6 482 23,2 386 882
29. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin f 2 12 74 217 83
sahip oldugu e-lojistik uygulamalarindan y 5 31 191 559 14 395 757
memnun kaldim. 0o ’ ' ’ '
30. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin, satig  f 3 20 67 200 98
sonrast e-lojistik hizmetlerinden memnun 8 5,2 173 515 253 395 837

kaldim. %

Miisteri Memnuniyet Ortalama= 3,88

Tablo 4.13’te yer alan katilimcilarin miigteri memnuniyet diizeylerinin orta diizeyin
iizerinde oldugu belirlenmistir (X =3,88)'". Katilimcilarin lojistik hizmet sonrasi
memnuniyetinr ait en yiiksek 2 degisken bulunmaktadir. Ik degisken, “lojistik hizmet
satin aldigim firmanin, sahip oldugu e-lojistik uygulamalarindan memnun kaldim”
Ikinsici, “lojistik hizmet satin aldigim firmanin, satis sonrasi e-lojistik hizmetlerinden
memnun kaldim” (X = 3,95). En diisiik algiya sahip ifadenin de, “lojistik hizmet satn

aldigim firma ile her zaman problem yasiyorum” (X = 3,74) maddesi oldugu

goriilmektedir.
4.5.2.4. Hipotez Testleri

Bu boliimde, pilot analiz calismasiyla gegerliligi, giivenilirligi belirlenmis ve uzman

gortsiiyle sekillendirilmis 6lgegin, 388 katilimcinin olusturdugu 6rneklem grubundan

1725 numaral1 degisken negatif icerikli oldugu igin ters kodlama yapilmistir.
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elde edilen veriler araciligiyla, olgege ait maddelerin faktor gruplari olusturulduktan
sonra, arastirma sorularina yonelik gerceklestirilen hipotezlerin testleri bulunmaktadir.
Bu boliimiin amaci, katilimcilarin sosyo-demografik ve profil bilgilerinin olusturdugu
degiskenlerin, algiladiklari lojistik hizmet kalitesi ve memnuniyeti tizerinde olusturdugu

anlamli farkliligin, %95 giiven seviyesinde analiz edilmesidir.

4.5.2.4.1. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olceginin Hipotez Testleri ve

Sonuc¢lan

E-ticaret sitelerinde, fiziki mallarin hem ulusal hem de uluslararasi satigini gergeklestiren
perakendecilere yonelik gerceklestirilen bu calismada, katilimeilarin vermis oldugu
bilgiler dahilinde, “Sosyo-Demografik” 6zellikleri bagimsiz degisken olarak kabul edilip,
algilanan lojistik hizmet Kkalitesinin tek boyutuna yonelik belirli hipotezler
olusturulmustur. Bu hipotezlerin genel amaci, %95 giiven araliginda, bagimsiz
degiskenlerin, bagimli degisken olarak belirlenen lojistik hizmet kalitesine ait algilar
tizerinde olustudugu anlamli farkliligin analiz edilmesidir.

Tablo 4.14. Katilimcilarin Algiladiklar Lojistik Hizmet Kalitesine Ait
Normal Dagilim Testi Sonuclari

Algilanan Lojistik X Median S.S. Skewness Kurtosis
Hizmet Kalitesi 3,39 3,67 0,936 -0,570 -0,619

Parametrik testler olan, “Bagimsiz Orneklem T Testi” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Testi” yapilabilmesi i¢in, verilerin normal dagilimi saglayip saglamadigina
Tablo 4.14’te gosterilen “Skewness (Carpiklik)”, “Kurtosis (Basiklik)”, degerleri
araciligiyla incelenmistir. Carpiklik ve basiklik degerleri, veri dagilimindaki normalligin
bir Olciitiidiir ve veri dagilimindaki normalligin saglanamabilmesi i¢in carpiklik ve
basiklik degerlerinin +£1 arasinda gergeklesmesi gerekmektedir (George, Mallery, 2016:
115; Huck, 2011: 27). Tablo 4.14’ te belirtilen garpiklik (-0,570) ve basiklik (-0,619)
degerlerini incelendiginde, iki degerinde parametrik testler icin yeterli diizeyde oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 4.15. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesinin Uriin Teslimatinda Lojistik Hizmet
Saglayan Firmay1 Secme Durumuna Gére Farklilasma Durumuna Ait Bagimsiz Orneklem
T-Testi Sonuclari

.. Levene
Uriin Teslimatinda Lojistik Hizmet n 5 ss Testi ‘ b
Saglayan Firmay1 Secme Durumu o = p
Algilanan Lojistik Evet 280 3,49 900 .
2,700 ,101 3,577 ,000
Hizmet Kalitesi Hayr 108 312 979

*p<0,05

H2a: Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, {iriin teslimatinda

lojistik hizmet saglayan firmay1 se¢me durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmaya katilanlarin lojistik hizmet kalitesine ait algilar1 dogrultusunda, iiriin
teslimatinda lojistik hizmet saglayan firmayr se¢gme durumuna goére olusturdugu
farkliligin, istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan bagimsiz
orneklem t testi sonug¢larinin analiz edilmesinde Tablo 4.15 esas alinmistir. Katilimeilarin
lojistik hizmet kalitesine yonelik algilari, {iriin teslimatinda lojistik hizmet saglayan
firmay1r segme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde

anlamli oldugu belirlenmistir (t=3,577; p<0,05).

Uriin teslimatinda lojistik hizmet saglayan firmay1 kendisi segenlerin (¥=3,49) lojistik
hizmet kalitesi algilar iiriin teslimatinda lojistik hizmet saglayan firmay1 segmeyenlere
(x=3,12) gore daha yiiksektir.

Tablo 4.16. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesinin E-Ticaret Sitelerinden Satis Yapma
Siiresine Gore Farklilasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuclari

E-Ticaret Sitelerinden Satis Yapma Siiresi _ Games-
< n x S.S. F p
Dagilim Howell
1 yildan az ® 30 3,44 930
o 12 yil @ 70 3,73 661 (1-5)
Algilanan Lojistik (2-5)
35yl @ 138 3,77 ,662 42,400 ,000* (3-5)
5 yildan fazla © 95 3,39 ,859

Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesinin Egitim Durumuna Ait
Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene ist. dfl df2 Sig.
Algilanan Lojistik -
Hizmet Kalitesi 6,103 4 383 ,000
*p<0,05
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Hane: Katilimeilarin - lojistik  hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, e-ticaret

sitelerinde satis yapma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine ait algilarinin, e-ticaret sitelerinden satis yapma
siiresine gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek icin
yapilan tek yonlii anova testi sonuglarinin belirlenmesinde Tablo 4.16’da gosterilen
veriler esas alimmistir. Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine ait algilarinin, e-ticaret
sitelerinden satis yapma stiresine gore istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli

farklilik olusturdugu belirlenmistir (F=42,400; p<0,05).

Farklilagmanin kaynaginin belirlenmesi igin, homojenlik testi sonucunda varyans
dagilimimin esit olmadig (p<0,05) goriildiigiinden “Post Hoc” testlerinden “Games-
Howell” testi kullanilmustir. Games-Howell testi sonuglar1 Tablo 4.16’da belirtilen
verilere gore incelendiginde, 5 yildan fazla satis yapan perakendecilerin (¥=3,39), diger
tim ¢evrimigi perakendiler ile farklilik gosterdigi gézlemlenmistir.

Tablo 4.17. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesinin, Lojistik Firmalarla Calisma Siiresine
Gore Farklilasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuclari

Lojistik Firmalarla Calisma Siiresi _ Games-
. n x S.S. F p
Dagilim Howell
1 yildan az @ 47 3,87 721
o 12 yil @ 79 3,78 572 (1-5)
Algilanan Lojistik (2-5)
35yl @ 114 3,76 597 72,182 ,000* (3-5)
5 yildan fazla © 102 2,37 ,800

Lojistik Hizmet Kalitesine Ait Algilarin Lojistik Firmalarla
Calisma Siiresine Gore Farklilasma Durumuna Ait
Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene ist. dfl df2  Sig.

Algilanan Lojistik
Hizmet Kalitesi

*p<0,05

7,774 4 383 ,000*

Hazc: Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, lojistik firmalarla

caligma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine ait algilarinin, lojistik firmalarla calisma siiresine
gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan tek

yonlii anova testi sonuglarina yonelik veriler, Tablo 4.17°de yer almaktadir. Lojistik
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hizmet kalitesine yonelik goriislerin, lojistik firmalar ile ¢alisma siiresine gore istatistiksel
olarak %95 giiven seviyesinde anlamli farklilik olusturdugu belirlenmistir (F=72,182;
p<0,05).

Farklilasmanin kaynaginin belirlenmesi i¢in, homojenlik testi sonucunda varyans
dagiliminin esit olmadigr (p<0,05) goriildiigiinden “Post Hoc” testlerinden Games-
Howell testi kullanilmistir. Games-Howell testi sonuglari, Tablo 4.17°de belirtilen
verilere gore incelendiginde, 5 yildan fazla lojistik firmasi ile ¢alisan katilimcilarin
(x=2,37), diger tiim ¢evrimi¢i perakendeciler ile farklilik gosterdigi gézlemlenmistir.

Tablo 4.18. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesinin Lojistik Hizmetin Gergeklestigi Mesafe
Sekline Gore Farkhilasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuclari

Lojistik Hizmetin Gergeklestigi Mesafe Sekli n X  SS. F p lG_g:/nngI_
Sehirler Aras1 @ 200 3,38 ,975
Algilanan Lojistig Uluslararasi @ 137 361 ,860 14387 ,000*  (1-3)
Hizmet Kalitesi _
Sehir igi © 51 281 718 (2-3)

Lojistikte Hizmet Kalitesine Ait Goriislerin Lojistik Hizmetin
Gerc¢eklestigi Mesafe Sekline Gore Farklilasma Durumuna Ait
Varyanslarin Homojenlik Testi

Levene ist. dfl df2 Sig.
6,029 2 385 ,003*

Algilanan Lojistik
Hizmet Kalitesi

*p<0,05

Hzd: Katilimcilarin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilamalarinda, lojistik hizmetin

gerceklestigi mesafe sekline gére anlamli bir farklilik vardir.

Katilimeilarin lojistik hizmet kalitesine ait algilarimin lojistik hizmetin gergeklestigi
mesafe sekline gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in
yapilan tek yonlii anova testi sonuglari Tablo 4.18‘de belirtilen veriler dahilinde
incelenmistir. Lojistik hizmet kalitesi algilarinin lojistik hizmetin gergeklestigi mesafe
sekline gore istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir

(F=40,721; p<0,05).

Farklilagmanin kaynaginin belirlenmesi igin, homojenlik testi sonucunda varyans
dagiliminin esit olmadig1 (p<0,05) goriildiigiinden “Post Hoc” testlerinden Games-

Howell testi kullanilmistir. Games-Howell testi sonuglar1 Tablo 4.18de belirtilen verilere
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gore incelendiginde, sehir igi lojistik hizmetten faydalananlarin (¥=2,81) lojistik hizmet
kalitesine ait goriisleri, sehirler arasi (¥=3,38) ve uluslararas1 (x¥=3,61) faaliyet
gosterenlere gore daha diisiik oldugu ve %95 giiven araliginda anlamli farklilik
olusturdugu gézlemlenmistir.

Tablo 4.19. Bagimsiz Orneklem T Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Testi
Gore Hipotezlerin Ret/Kabul Durumlari

Tammlayic1 Ozellikler ile Bagimh ve Bagimsiz Degiskenler

Arasindaki Hipotezler Yontem F-T Sig- Sonug
Hz.  Katilimeilarin ~ lojistik  hizmet  kalitesine  yonelik

algilamalarinda, tanimlayic1 Ozelliklerine gdre anlamli bir Kabul
farklilik vardir

Hz.:  Katilimeilarin - lojistik  hizmet  kalitesine  yonelik  Bagimsiz
algilamalarinda, {iriin teslimatinda lojistik hizmet saglayan Ormeklem 2,700-T ,000* Kabul
firmay1 segme durumuna gére anlamli bir farklilik vardir. T-Testi

Hop:  Katilimeilarin - lojistik  hizmet  kalitesine  yonelik

algilamalarinda, e-ticaret sitelerinde satig yapma siiresine gore Anov.a 42,400-F ,000* Kabul
. Testi

anlaml bir farklilik vardir.

Hae:  Katilimcilarin  lojistik  hizmet kalitesine  yonelik Anova

algilamalarinda, lojistik firmalarla ¢aligma siiresine gore anlamli " 72,182-F ,000* Kabul
: Testi

bir farklilik vardir.

Hag:  Katilimeilarin  lojistik  hizmet kalitesine  yonelik Anova

algilamalarinda, lojistik hizmetin gerceklestigi mesafe sekline Testi 14,387-F ,000* Kabul

gore anlamli bir farklilik vardir.

*p<,05

Algilanan lojistik hizmet kalitesi 6lgegine gore yapilan hipotez testlerinin sonuglari ve
uygulanan istatiksel analizler Tablo 4.19°da belirtilmistir. Ayrica, Uygulanan hipotez
testlerinden, “Bagimsiz Orneklem T Testi” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)
Testi” sonuglarina gore, %5 anlamlilik, %95 giiven araliginda, hipotezlerin “Ret/Kabul”

durumlari da Tablo 4.19’da gosterilmistir.
4.5.2.4.2. Miisteri Memnuniyeti Olgeginin Hipotez Testleri ve Sonuglari

Bu boliimii, pilot analiz ¢alismasiyla gecerliligi, giivenilirligi belirlenmis ve uzman
gortisiiyle sekillendirilmis, misteri memnuniyeti dlgegine yonelik hipotez testleri
olusturmaktadir. Bu boliimiin amaci, katilimcilarin  sosyo-demografik ve profil
bilgilerinin bagimsiz degisken kabul edilmesiyle, hizmet sonrasi algilanan kaliteye

yonelik, %95 giiven seviyesinde anlaml farkliligin analiz edilmesidir.

E-ticaret sitelerinde, fiziki mallarin hem ulusal hem de uluslararasi satisin1 gergeklestiren

perakendecilere yonelik yapilan bu ¢alismada, ¢evrimigi perakendecilerin vermis oldugu
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bilgiler dahilinde Tablo 4.4’te belirtilen, katilimcilarin “Sosyo-Demografik* ve “Profil”
degiskenlerinin, miisteri memnuniyet 6l¢eginin tek boyutunda olusturdugu anlamli
farkliligin belirlenmesine yonelik hipotezler olusturulmustur.

Tablo 4.20. Katilimcilarin Hizmet Sonrasi Algiladiklar: Kaliteye Ait
Normal Dagilim Testi Sonuclar:

Algilanan Lojistik Mean  Median S.S. Skewness Kurtosis
Hizmet Kalitesi 3,87 400 0,032 -0,481 -0,083

Parametrik testler olan, “Bagimsiz Orneklem T Testi” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) Testi” yapilabilmesi i¢in, verilerin normal dagilimi saglayip saglamadigina
Tablo 4.20°de gosterilen “Skewness (Carpiklik)”, “Kurtosis (Basiklik)”, degerleri
araciligiyla incelenmistir. Tablo 4.20° de belirtilen carpiklik (-0,481) ve basiklik (-0,083)
degerlerini incelendiginde, iki degerinde parametrik testlerin uygulanmasina yonelik
belirlenen 6n kosulu gerceklestirdigi sonucuna varilmstir.

Tablo 4.21. Miisteri Memnuniyetinin Uriin Teslimatinda Lojistik Hizmet Saglayan

Firmay: Se¢me Durumuna Géore Farkhlasma Durumuna Ait
Bagimsiz Orneklem T-Testi Sonuclari

Uriin Teslimatinda Lojistik Levene Testi
Hizmet Saglayan Firmay1 Secme n X S.S. F p t P
Durumu
—— 280 3,94 567
Musteri Evet 25021 000 2466  015*
Memnuniyeti Hayir 108 3,73 , 789
*p<0,05

Hasa: Katilimcilarin lojistik hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, iiriin teslimatinda

lojistik hizmet saglayan firmay1 segme durumuna gore anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmaya katilanlarin miisteri memnuniyetine yonelik goriislerinin, iiriin teslimatinda
lojistik hizmet saglayan firmay1 se¢gme durumuna gore farkliligin istatistiksel olarak
anlamli olup olmamasini test etmek icin yapilan bagimsiz 6rneklem t testi sonuglarinin
analiz edilmesinde, Tablo 4.21°de gosterilen veriler esas alinmistir. Katilimcilarin lojistik
hizmet miisteri memnuniyet diizeylerinin, iiriin teslimatinda lojistik hizmet saglayan
firmayr secme durumuna gore farkliligi istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde

anlamli oldugu belirlenmistir (t=2,466; p<0,05). Uriin teslimatinda lojistik hizmet
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saglayan firmay1 kendisi segenlerin (¥=3,94) memnuniyet diizeyleri, teslimatinda lojistik

hizmet saglayan firmayi segmeyenlere (¥=3,73) gore daha yiiksektir.

Tablo 4.22. Miisteri Memnuniyetinin E-Ticaret Sitelerinden Satis Yapma Siiresine Gore
Farkhilasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuclari

E-Ticaret Sitelerinde Satis Siiresi n x S.S. F p
Miisteri 1 yildan az 30 3,74 ,605
o 1-2 yil 70 3,90 ,603
Memnuniyeti 3-5 il 138 391 642 465 761
5 yil 55 3,89 ,696
5 yildan fazla 95 3,85 ,656
*p<0,05

Hsp: Katilimeilarm  lojistik  hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, e-ticaret

sitelerinden aligveris yapma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

Arasgtirmaya katilanlarin memnuniyet diizeylerinde, e-ticaret sitelerinde satig siiresine
gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan tek
yonlii anova testi sonuglari, Tablo 4.22°de belirtilen verilere gore analiz edilmistir.
Miisteri memnuniyetinin, e-ticaret sitelerinden satis yapma siiresine gore istatistiksel
olarak %95 giiven seviyesinde anlamli olmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 4.23. Miisteri Memnuniyetinin Lojistik Firmalarla Calisma Siiresine Gore
Farkhlasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuclari

Lojistik Firmalarla Calisma Siiresi n X S.S. F p
Miisteri 1 yildan az 47 3,83 ,802
o 1-2 yil 79 3,86 ,612
Memnuniyeti 3-5 yil 114 3,88 571 303 876
5 yil 46 3,97 ,738
5 yildan fazla 102 3,86 ,621
*p<0,05

Hsc: Katilimcilarin lojistik hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, lojistik firmalarla

caligma siiresine gore anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmaya katilanlarin memnuniyet diizeylerinin, lojistik firmalarla ¢aligma siiresine
gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan tek

yonlii anova testi sonuglariin analizinde, Tablo 4.23’te belirtilen veriler esas alinmustir.
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Katilimeilarin memnuniyet diizeylerinin, lojistik firmalarla ¢aligma siiresine gore

istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli olmadigi belirlenmistir (p>0,05).

Tablo 4.24. Miisteri Memnuniyetinin Lojistik Hizmetin Gergeklestigi Mesafe Sekline Gore
Farkhlasma Durumuna Ait Tek Yonlii Anova Testi Sonuclari

Lojistik Hizmetin Gerceklestigi n ss F Games-
Mesafe Sekli " P Howell
Miisteri Schirler Aras1 @ 200 392 0,694 (1-3)
Memnuniyeti Uluslararasi @ 137 406 0426 37,064 000
Sehir igi © 51 3,24 0,517 (2-3)

Miisteri Memnuniyetinin Lojistik Hizmetin
Gerc¢eklestigi Mesafe Sekline Ait Varyanslarin
Homojenlik Testi

Levene Ist. dfl df2 Sig.

Miisteri

o 19,916 2 385 ,000*
Memnuniyeti

*p<0,05

Hazq: Katilimcilarin lojistik hizmetleri konusundaki memnuniyetinde, lojistik hizmetin

gerceklestigi mesafe sekline gére anlamli bir farklilik vardir.

Arastirmaya katilanlarin memnuniyet diizeylerinin lojistik hizmetin gerceklestigi mesafe
sekline gore farkliligin istatistiksel olarak anlamli olup olmamasini test etmek i¢in yapilan
tek yonlii anova testi sonuglarinin analiz edilmesinde, Tablo 4.24 esas alinmistir.
Katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin, lojistik hizmetin gergeklestigi mesafe sekline
gore istatistiksel olarak %95 giiven seviyesinde anlamli oldugu belirlenmistir (F=37,064;
p<0,05).

Farklilagsmanin kaynaginin belirlenmesi amactyla “Post Hoc” testlerinden Games-Howell
testi kullanilmistir. Games-Howell testi sonucunda sehir i¢i lojistik hizmetten
faydalananlarin (x¥=3,24) lojistik hizmet sonrasi memnuniyet diizeyleri, sehirler arasi
(¥=3,92) ve uluslararas1 (x=4,06) hizmetten faydalananlara gére daha diisiik oldugu ve

%095 gliven araliginda anlamli farklilik olusturdugu belirlenmistir.
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Tablo 4.25. Bagimsiz Orneklem T Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Testi
Gore Hipotezlerin Ret/Kabul Durumlari

Tammlayici Ozellikler ile Bagimh ve Bagimsiz

Degiskenler Arasindaki Hipotezler Yontem a Sig. Sonug

Ha: Katilimecilarin ~ lojistik ~ hizmetlerine yonelik .

memuniyetinde, tanimlayici 6zelliklerine gore anlamli bir Kismi
Kabul

farklilik vardir

Hsa:  Katilimcilarin  lojistik  hizmetleri  konusundaki ~ Bagimsiz

memnuniyetinde, {irin teslimatinda lojistik hizmet saglayan Orneklem T- 25,021-T ,015* Kabul

firmay1 segme durumuna goére anlamli bir farklilik vardir. Testi

Hsp:  Katilimcilarin -+ lojistik  hizmetleri  konusundaki

memnuniyetinde, e-ticaret sitelerinden alisveris yapma Anova Testi  ,465-F 761  Ret

siiresine gore anlaml bir farklilik vardir.

Hac: Katilimcilarin  lojistik  hizmetleri  konusundaki

memnuniyetinde, lojistik firmalarla ¢alisma siiresine gére Anova Testi  ,303-F 876  Ret

anlamli bir farklilik vardir.

Hs¢:  Katilimcilarin - lojistik  hizmetleri  konusundaki

memnuniyetinde, lojistik hizmetin gergeklestigi mesafe Anova Testi 37,064-F ,000* Kabul

sekline gore anlamli bir farklilik vardir.

*p<0,05

“Bagimsiz Orneklem T Testi” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA) Testi”

sonuglarina gore, %5 anlamlilik, %95 giliven araliginda hipotezlerin “Ret/Kabul”

durumlar1 Tablo 4.25°te yer almaktadir.

4.5.2.5. Araci Degisken ile Regresyon Analizi Sonuclari

Bu béliim, arastirmanin hipotez modellemesinin gergeklesebilmesi igin gerekli olan

“Araci Degisken ile Regresyon Analizini” igermektedir. Giirbiiz ve Sahin (2016: 286)’e

gore, aract degisken; bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkinin kurulabilmesi

icin, bu iki degiskenin baglantisin1 saglayan fgiincii bir degiskendir. Analizin

gerceklesebilmesi icin 6n kosul kabul edilen o6lgeklerin birbiri ile iliskilerinin

belirlenebilmesine yonelik “Pearson Korelasyon Analizi” asagida gosterilmistir.

Tablo 4.26. Olgekler Arasindaki iliskiyi Belirlemeye Yonelik
Pearson Korelasyon Analiz Sonuclar

Algilanan Lojistik E-Lojistik Miisteri
Hizmet Kalitesi Uygulamalari Memnuniyeti
Algilanan Lojistik 1 ,355™ 4157
Hizmet Kalitesi ,000 ,000
E-Lojitik 1 659"
Uygulamalari ,000
1

Miisteri Memnuniyeti

**n<0,01
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Tablo 4.26°da gosterilen genel 6lgekler arasindaki iliski incelendiginde; algilanan lojistik
hizmet kalitesi ile e-lojistik uygulamalari arasinda pozitif yonde yiiksek kuvvetli bir iliski
oldugu belirlenmistir (p<0.01, p= 0,000, r=,355).

Ayni, algilanan lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda da pozitif yonde

yiiksek kuvvetli bir iliski oldugu belirlenmistir (p<0.01, p= 0,000, r=,415). Son olarak, e-
lojistik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasinda da pozitif yonde yiiksek kuvvetli
bir iliskinin oldugu belirlenmistir (p<0.01, p= 0,000, r=0,659).

Tablo 4.27. E-Lojistik Uygulamalarimin Miisteri Memnuniyeti ile iliskisinde Algilanan
Lojistik Hizmet Kalitesinin Araci Degisken Roliine Ait Regresyon Analizi Sonuclari

Std.  Standardize

Model Degisken B Hata Edilmis Beta t p Tolerance VIF
Sabit 2071 108 10205 000%*
1 N T
E-LOoIQlk 495 029 659 17214 000%*
Uygulamalari

R=,659 R?=,434 F(1-386)=296,309 p=,000*
Miisteri Memnuniyeti= 2,071+,495* E-Lojistik Uygulamalari

Sabit 1968 195 10071 ,000%*
2 N P—

Sojistik 388 052 355 7453 000%*

Uygulamalari

R=,355 R?=,126 F(1-386)=55,551 p=,000**
Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi= 1,968+,495*E-Lojistik Uygulamalari

Sabit 2015 112 26,119  ,000%*
3 —
Algilanan Lojistik a5 43, 415 8956  ,000%*
Hizmet Kalitesi
R=415 R2=172 F(1-386)=80,208 p=,000%*
Miisteri Memnuniyeti= 2,915+,285*Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi
Sabit 1,791 117 15279 ,000%*
,  LoistikHizmet 142 027 207 5277 000% 874 1,144
Kalitesi
E-Lojistik Kullanim )y 539 586 14780  000%* 874 1,144
Diizeyi

R=,687 Adj.R?=,469 F(2-385)=171,922 p=,000**
Miisteri Memnuniyeti = 1,791+,142*Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi+0,440*E-lojistik Uygulamalari
*p<,05, **p<,01

Baron ve Kenny, tarafindan gerceklestirilen arastirmada, araci degiskenli regresyon
analizinin gergeklesebilmesi i¢in 4 6n kosul bulunmaktadir (Baron ve Kenny, 1986:
1176).
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» Bagimsiz degisken, bagimli degiskeni istatistiksel olarak agiklamali ve lizerinde
bir etkiye sahip olmalidir.

» Bagimsiz degisken, araci degikeni istatiksel olarak agiklamali ve {izerinde bir
etkiye sahip olmalidir.

» Aract degisken, bagimli degiskeni istatistiksel olarak agiklamali ve lizerinde bir
etkiye sahip olmalidir.

» Bagimsiz degisken ve araci degisken birlikte modele sokuldugunda, bagimsiz
degisken bagimli degiskeni ya hi¢ etkilememeli (tam aracilik etkisi) ya da

etkisinde bir azalma meydana gelmelidir (kismi aracilik etkisi).

Tim degiskenlerin regresyon analizin gerceklestirilmeside, Tablo 4.27°de gosterilen
veriler esas alinmigtir. Tiim degiskenlerin analizleri incelenmesinin ardindan son islem

olarak, araci degiskenli regresyon analizinin sonuglari incelenmistir.
Hia: E-lojistik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki vardir.

Dort basamakli ¢coklu regresyon analizinin ilk iic asamasinda degiskenler arasi olusan
anlamli iligkiyi belirleyebilmek i¢in basit regresyon analizi kullanilmigtir. Analizin birinci
asamasinda, bagimsiz degisken olan e-lojistik uygulamalarinin, bagiml degisken olan
miisteri memnuniyetinin (beta=,659) agiklanmasinda istatiksel olarak anlamli ve pozitif

yonde bi¢imlendirici etkisinin oldugu goriilmiistiir [RZZ 434, F= 296,309, p<,01].

Hib: E-lojistik uygulamalari ile algilanan lojistik hizmet kalitesi arasinda anlaml bir iligki

varidir.

Ikinci agsamada, bagimsiz degisken olan e-lojistik uygulamalarinimn, arac1 degisken olan
algilanan lojistik hizmet kalitesiyle iligskisinin analiz edilmesinde Tablo 4.27de gosterilen
veriler esas alinmistir. E-lojistik uygulamalar1 degiskeninin, algilanan lojistik hizmet
kalitesi degiskenini (beta= ,355) agiklamada anlamli ve pozitif yonde bigimlendirici
etkiye sahip oldugu belirlenmistir [R?>=,126, F= 55,551, p<0.01].

Hic: Algilanan lojistik hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki

vardir.
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Uciincii asamada, aract degisken olan algilanan lojistik hizmet kalitesinin, bagimli
degisken olan miigteri memnuniyetiyle %99 giiven araliginda iliskisi analiz edilmistir.
Yapilan basit regresyon analizine gore, algilanan lojistik hizmet kalitesinin, miisteri
memnuniyeti ile anlamli ve pozitif yonde kuvvetli bir iliskinin oldugu

belirlenmistir[beta= ,415, R?= 172, F= 80,208, p<0.01].

Hid: E-lojistik uygulamalar1 ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide, algilanan

lojistik hizmet kalitesinin aracilik rolii vardir.

Dordiincii asamada ise, bagimsiz degisken e-lojistik uygulamalari ile arac1 degisken olan
algilanan lojistik hizmet kalitesi birlikte modele sokularak, bagimsiz degisken olan
miisteri memnuniyetine yonelik etkileri coklu regresyon analiziyle belirlenmistir. Analiz
sonuglarinin incelenmesinde Tablo 4.27°de gosterilen veriler incelendiginde, bagimsiz
degiskenin, bagimli degisken tizerindeki etkisinin tamamiyla yok olmadig: fakat etkisinde
bir azalma oldugu gozlemlendigi i¢in araci degiskenli regresyon analizi 6n kosulunu
yerine getirdigi gozlemlenmistir. Ayrica, hem e-lojistik uygulamalarinin miisteri
memnuniyeti ile iliskilerinin (beta= ,586) hem de algilanan lojistik hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyeti ile anlaml1 (beta=,207) iliskisinin oldugu ve 2 degiskenin birlikte
bagimsiz degiskenin iizeride pozitif etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir [Adj.R*=
0,469, F= 171,922, p<0.01].

Yani, 388 katilimcidan elde edilen veriler 1s18inda, araci degisken etkisinin
belirlenmesine yonelik gerceklestirilen ¢oklu regresyon analizinin, istatiksel olarak %99
giiven araliginda anlamli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica algilanan lojistik hizmet
kalitesinin, miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini gosteren 3. modelde, algilanan
lojistik hizmet kalitesi tek basina miisteri memnuniyetinin %17,2’sini agiklarken, e-
lojistik uygulamalar1 da dahil edildigi model 4’e gore, her iki degiskenin birlikte miisteri
memnuniyetine yonelik %46,9’luk agiklama oranina sahip oldugu belirlenmistir. Aract
degisken ile regresyon analizinin diger on kosulu olan ¢oklu es dogrusalligin
saglanabilmesi i¢in “Tolarence” ve “VIF (Degisken Biiylitme Faktorii)” degerleri
incelenmistir. Giirbiiz ve Sahin (2016: 279)’ a gore, tolarence degerinin (tolerance=
1/VIF), ¢oklu es dogrusallik saglayabilmesi i¢in (1-R?) sonucundan yiiksek bir degere
sahip olmas1 gerekmektedir. Tablo 4.27 incelendiginde her 2 degerinde yeterliligi
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sagladig1 ve analizin ¢oklu es dogrusallik kosulunu gergeklestirdigi belirlenmistir (1.
Tolerance= 0,874, VIF= 1,144, 2. Tolerance= 0,874, VIF= 1,144). Ayrica e-lojistik
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti iliskisinde, algilanan lojistik hizmet kalitesinin
araci degiskenlik roliiniin istatiksel anlamlilig1 “Sobel Testi” araciliiyla analiz edilmistir
(Sobel, 1984). Sobel testi sonucunda, e-lojistik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti
iliskisinde algilanan lojistik hizmet kalitesinin araci degiskenlik rolii, istatiksel olarak
anlamli oldugu (z= 5,719, p<,01) belirlenmistir (www.quantpsy.org). Tiim analizlerin
sonucunda, algilanan lojistik hizmet kalitesi, e-lojistik uygulamalari ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide bir ara degisken olarak ortaya ¢iktigi kismi olarak kabul

edilmistir.

Tablo 4.28. Araci Degisken Regresyon Analizine Gore U¢ Degiskenin
Olusturdugu Hipotezlerin Ret/Kabul Durumlari

Bagimh ve Bagimsiz Degiskenler Arasindaki

. 2 .
Hipotezler Yontem F R Sig.  Sonug¢
Hi: E-lojistik uygulamalarinin miisteri memnuniyeti .
T .y . Lo Kismi
ile iligskisinde, algilanan lojistik hizmet kalitesinin Kabul

aracilik rold vardir.

Hia: E-lojistik uygulamalari ile miisteri memnuniyeti Regresyon

*k
arasinda anlamli bir iligki vardir Analizi 296,309 0,434,000 Kabul

Hip: E-lojistik uygulamalart ile algilanan lojistik Regresyon

*k
hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski varidir. Analizi 55,551 0,126 000 Kabul

Hic: Algilanan lojistik hizmet kalitesi ile miisteri Regresyon

**
memnuniyeti arasinda anlaml bir iligki vardir. Analizi 80,208 0,172,000 Kabul

Ha4: E-lojistik uygulamalart ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide, algilanan lojistik hizmet
kalitesinin aracilik rolii vardir

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

Regresyon

H **
Analizi 171,922 (Adj.),469 ,000 Kabul

Regresyon analiz sonuglarina goére, %5 anlamlilik, %95 giiven araliginda bagimli ve
bagimsiz degiskenler arasindaki hipotezlerin “Ret/Kabul” durumlar1 Tablo 4.28°de yer
almaktadir. Tablonun detaylar1 incelendiginde, araci degiskenin 6n kosulu olan, tiim
degiskenlerin birbiri ile iligkinin saglandig1 ve degiskenler arasi tiim iliskilerin pozitif

yonlii gergeklestigi belirlenmistir.
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SONUC ve ONERILER

Bu arastirma, algilanan hizmet kalitesinde, e-lojistik uygulamalarinin  miisteri
memnuniyetine yonelik etkilerinin belirlenmesi amaciyla gerceklestirilmistir. Bu
baglamda olusturulan arastirma sorulari ile e-lojistik uygulamalarinin, algilanan lojistik
hizmet kalitesi araciligiyla miisteri memnuniyetine etkisi ve ¢evrimici perakendecilerin
tanimlayict Ozelliklerinin, miisteri memnuniyetinde ve algiladiklar1 lojistik hizmet

kalitesinde olusturdugu anlamli farkliliklar belirlenmistir.

Arastirmanin ana kiitlesi, Tiirkiye’de fiziksel mallarin hem yurt dis1t hem de yurtici
cevrimigi satiglarint e-ticaret siteleri araciligiyla gergeklestiren perakendeciler olarak
belirlenmistir. Ana kiitlenin bu dogrultuda belirlenmesinin iki farkli amaci
bulunmaktadir. Birincisi, e-ticaret faaliyetlerinin hizli gelisim gdstermesiyle, geleneksel
lojistik yontemlerinin yetersiz kalmasi ve bu gelismenin de, lojistik faaliyetlerde e-lojistik
uygulamalarmin etkin kullanimini tetiklemesidir. Ikincisi, diinya geneli ticari
faaliyetlerde hem alis hem de satis islemlerinde, ¢evrimici platformlarin yiliksek orana
sahip olmasi, ayn1 zamanda Tiirkiye’de de yiiriitiilen ticari faaliyetlerin bu dogrultuda

gelisim gostermesidir.

Arastirmada 3 farkli olgek kullanilmistir. Birincisi, Mentzer, Flint ve Kent (1999),
tarafindan hazirlanan lojistik hizmet kalitesini dlgmeye yonelik gelistirilmistir. Ikinci
Olcek Hameed ve digerleri (2018), tarafindan e-lojistik uygulamalarinin miisteri
memnuniyetine yonelik etkilerinin belirlenmesi igin gelistirilmistir. Ugiincii lgek ise,
Leuthesser ve Kohli (1995), is piyasasinda miisteri-satici arasindaki iliskinin

memnuniyete etkisinin belirlenmesine yonelik gergeklestirilmistir.

Arastirmaya katilim gosteren c¢evrimici perakendecilerin tanimlayict  6zellikleri
incelendiginde, %35,6’sinin e-ticaret sitelerinde 3-5 yil arasi satig faaliyetinde bulundugu,
%72,2’sinin lirlin teslimatinda lojistik hizmet aldiklar1 firmanin kendileri tarafindan
secildigi belirlenmistir. %29,4’lintin 3-5 yil arast lojistik hizmetten faydalandigi,
%351°5’inin de sehirler arasi lojistik hizmet aldig1 sonucuna varilmigtir. Arastirmanin
amaci dogrultusunda olusturulan hipotez testlerine yonelik bulgulara gére, “Hi: E-lojistik

uygulamalarinin miisteri memnuniyeti ile iliskisinde, algilanan lojistik hizmet kalitesinin
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aracilik rolii vardir” hipotezi kabul edilmistir. Alt hipotezler analiz edildiginde, li¢
degiskenin de aralarinda anlamli ve pozitif yonde iligkisinin bulundugu sonucuna
varilmistir. E-lojistik uygulamalari, miisteri memnuniyetinin %43,4’ {inii aciklamas1 ve
tizerinde pozitif bir etkiye sahip olmasi, ¢alismanin amaci dogrultusunda e-lojistik
uygulamalarinin miisteri memnuniyeti {izerindeki giiclinli ortaya cikarmistir. Lojistik
hizmetlerde algilanan kalitenin, miisteri memnuniyetine etkisi pozitif olsa da yalnizca
17,2’sini olusturmaktadir. Benzer sekilde R. Bouzaabia, O. Bouzaabia ve A. Capatina
(2013: 641), tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, alginan lojistik hizmet kalitesinin,
miisteri memnuniyeti ve firma sadakati tizerinde olumlu etkisinin oldugu sonucuna
vartlmistir. Benzer baska bir ¢alisma olan Limbourg, Giang ve Cools (2016: 130),
tarafindan yapilan arastirmada ise, bu ¢alismalardan farkli bir sonu¢ elde edilmistir.
Arastirmacilar, algilanan lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisinin
olmadigi sonucunu, 200 lojistik hizmet alan katilimcidan toplanan verilerin analiz
edilmesiyle belirlemistir. Ayrica diger benzer calismalarin sonuglarina bakildiginda,
algilanan lojistik hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetini yiiksek diizeyde etkiledigi
belirlenmistir (Mentzer, Flint ve Hult, 2001: 97; So ve digerleri, 2006: 268; Saura ve
digerleri, 2008: 662; Bienstock ve digerleri, 2008: 215-216; Gotzamani, Longinidis ve
Vouzas, 2010: 449). E-lojistik uygulamalari, algilanan lojistik hizmet kalitesiyle birlikte,
miisteri memnuniyetine yonelik %46,9’luk agiklama oranina sahip olmasi, e-lojistik
uygulamalarinin algilanan hizmet kalitesi araciligiyla, miisteri memnuniyetine yonelik
yiiksek diizeyde pozitif bir etki yarattigi sonucuna varilmistir. Lojistik hizmetlerde e-
lojistik  uygulamalarinin  kullanilmasi,  mdisterilerin  ¢evrimci  platformlarda
gerceklestirdigi 6deme islemlerinde giivenlik kaygisini yiiksek diizeyde yasamamasina,
teslimat siiresince Uiriiniin gercek zamanli takibin yapilabilmesine, lojistik sistemlerinin
ve bu sistemlerin internet sitesi araciligiyla sunumunun dogru, anlasilir ve hizli olmasina
katki sagladig1 ve miisteri memnuniyetine yonelik hizmet kalitesini arttirdigi sonucuna
yonelik gergeklestirdigi ¢alismada, e-lojistigin Ozellikle {irlin sevkiyatinda sagladig:

faydalarin, firma-miisteri arasindaki iligskiyi pozitif yonde etkiledigi sonucuna varmistir.

Giileng ve Karagoz (2008: 85), tarafindan gergeklestirilen arastirmada, e-lojistik

uygulamalari, isletmelerin miisteriler tarafindan tercih edilmesinde oldukga yiiksek katki
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sagladigin1 ve hizmet standartlarini arttirdigini, fakat internet ortaminin kullanicilar
tarafindan glivenli bulunmamasi, e-lojistik uygulamalarinin kullanim sikligin etkiledigi
sonucuna varilmistir. Hua ve Jing (2015: 274), tarafindan yapilan baska bir arastirmanin
sonucunda, e-ticaret sitelerinden gergeklestirilen satiglarda ozellikle teslimat ve
teslimattan sonraki siireglerde, lojistik hizmet kalitesinin miigteri memnuniyetini yiiksek
diizeyde etkiledigi, eger ¢evrimigi perakendecilerin bu siireglerlerde karsilastiklar
sorunlari etkili yontemlerle ¢ozebilirlerse, satislarinda yiiksek artis ve rekabet tistiinligii
saglayabileceklerini belirtmistir. Yine Imran ve digerlerinin (2018: 70), e-lojistik
uygulamalarina yonelik gergeklestirdigi bir arastirmada, e-lojistik uygulamalarinin
ekonominin baslica 6gelerinden biri oldugunu ve e-lojistik uygulamalarinda kullanilan
bilisim sistemlerinin, miisteri memnuniyetine olumlu yonde etkiledigi sonucuna

varilmstir.

Yine bulgular sonucu arastirmanin ikinci hipotezi olan, “Hz: Katilimcilarin lojistik hizmet
kalitesine yoOnelik algilamalarinda, tanimlayic1 6zelliklerine gore anlamli bir farklilik
vardir” hipotezi kabul edilmistir. Alt hipotezler analiz edildiginde, kadinlarin ve lojistik
hizmetlerde kendi segtigi firma ile ¢aligan katilimcilarin, lojistik hizmet kalitesine yonelik
algilar1 digerlerine gore daha yiiksek oldugu sonucuna varilmigtir. Ayni sekilde, e-ticaret
sitelerinde 3-5 yi1l arasinda faaliyet gosterenlerin lojistik hizmet kalitesine yonelik algilari
digerlerine gore daha yliksek oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica, lojistik firmalardan
uzun siireler hizmet alanlardan ziyade, 1 yildan az lojistik hizmetlerden faydalanan
katilimcilarin algiladiklar kalite diizeyinin daha yiliksek olmasi miisterilerin firmaya
sadakatinin, algiladig1 hizmet kalitesinde tizerinde belirleyici roliiniin olmadig1 sonucuna
vartlmistir. Bu sonuca benzer bir sonug, Karadeniz ve Basaran (2014: 269), tarafindan
gerceklestirilen calismada elde edilmistir. Arastirmacilar bu calismada; algilanan lojistik
hizmet kalitesinde, miisteriler tiim alternatifleri deneyebildikleri i¢in lojistik firmalarinin
miisteri sadakatini saglamalarinin olduk¢a zor oldugu sonucuna varmislardir. Bu sonucun
aksine, Kayabas1 (2010: 35), tarafindan gergeklestirilen bir baska arastirmada, lojistik
hizmetlerde kurulan uzun siireli iliskinin, miisteri sikayetlerini azalttigin1 ve hizmet

kalitesini yiikselttigi sonucuna varilmistir.
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Son olarak uluslararasi lojistik hizmetlerden faydalanan katilimcilarin da digerleriyle
anlaml farklilik olusturdugu ve algiladiklari lojistik hizmet diizeyinin daha yiiksek

oldugu belirlenmistir.

Aragtirmanin iiglincii hipotezi olan, “Hs: Katilimcilarin lojistik hizmetlerine yonelik
memnuniyetinde, tanimlayici dzelliklerine gore anlamli bir farklilik vardir” hipotezi ise
kismi olarak kabul edilmistir. Alt hipotezler analiz edildiginde, lojistik hizmetlerde kendi
sectigi firma ile ¢alisan katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin, digerlerine gore anlaml
farklilik olusturarak daha yiiksek oldugu sonucuna varilmistir. Ote yandan katilimcilarin
lojistik firmalarla ¢aligma ve e-ticaret sitelerinde satis yapma siiresinin, memnuniyete
yonelik herhangi bir farklilik olusturmadigi gozlemlenmistir. Lojistik hizmetlerin
gerceklestigi mesafede sekline gore ise, uluslararasi lojistik hizmetlerden faydalananlarin,
digerlerine gére memnuniyet diizeylerinin daha yiiksek oldugu sonucuna varilmaistir.
Gilinlimiiziin degismez gerekliligi olan hizmet faaliyetlerinde teknoloji kullanimai, lojistik
hizmetlerde de belirgin rol oynamustir. Lojistik hizmet Kkalitesinde e-lojistik
uygulamalarinin miisteri memnuniyetini agiklamada yiiksek orana sahip olmasi, e-ticaret
sitelerine yoOnelik faaliyette bulunan lojistik firmalarin hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik ¢alismalarinda, e-lojistik uygulamalarinin da degerlendirilmesi gerekliligini
ortaya ¢ikarmistir. E-ticarete miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi igin ticari
faaliyetlerde kullanilan donanim, veri tabani ve yazilimlara siirekli yatirim yapilmaktadir.
Tiim bu yatirimlara ragmen, firmalarin lojistik siireglerde e-lojistik uygulamalarini etkin
olarak kullanmamasi, e-ticaret faaliyetlerinde miisteri memnuniyetinde biitiinselligin
saglanamamasina neden olacaktir. Bu arastirmaya benzer Uzel ve Tuna (2014: 255-256),
tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, e-perakandecilerin yalnizca {riinlerin satilmasina
yonelik gerceklestirecekleri ticari faaliyetlerde miisteri memnuniyetini tam olarak
saglayamacaklarini, tam memnuniyet icin lojistik siire¢lerde hizmet kalitesinin de

saglanilmasi gerekliligini vurgulamislardir.
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Detayl1 literatiir calismasiyla gergeklestirilen terorik ve uygulama bdlimlerinden olusan

bu ¢alismanin sonuglarin degerlendirilmesiyle olusan Oneriler agagida belirtilmistir:

» Aragtirma e-ticaret faaliyetlerini Tiirkiye’den yiiriiten ¢evrimigi perakendecilere
yonelik gergeklestirilmistir. Benzer bir ¢alismay1 yurt disinda 6zellikle ticaret
hacmi yiiksek olan {ilkelere yonelik gergeklestirilmesi, algilanan hizmet
kalitesinde e-lojistik uygulamalarinin miisteri memnuniyetine yonelik etkilerinde
farklilik olusturabilir.

» Arastirmanin gergeklestirilmesinde, ¢evrimigi perakendecilerin hangi iiriin
grubunu sattig1 dikkate alimmamustir. ileriki donemlerde bu arastirmanin
sonuglarindan faydalanilarak, e-lojistik uygulamalarinin miisteri memnuniyetine
etkilerinde, farkli iiriin gruplarinin satiglariin olusturdugu degisim arastirilabilir.

» Teknoloji siirekli gelisim gosterereck donemsel farkliliklardan kaynakl
kullanicilarin memnuniyet diizeylerinde farklilasmaya neden olabilmektedir.
Aragtirmanin devamlilig1 olmasi ve algilanan lojistik hizmet kalitesinde e-lojistik
uygulamalarinin miisteri memnuniyetine donemsel etkilerinin belirlenebilmesi
icin arastirma ileriki bir donemde tekrar gergeklestirelebilir.

» Lojistigin Tiirkiye’de yeni bir kavram olmasina ragmen hizla gelisim gosterdigi,
fakat elektronik lojistik kullanimin diisiik seviyelerde oldugu belirlenmistir
(Aydin 2014; M. Tekin, E. Tekin, 2014; Tiirkmen ve Sarican, 2017). Ayrica
Giileng ve Karagoz (2008: 89), tarafindan Tiirkiye’de e-lojistik uygulamalarina
yonelik gerceklestirilen ¢aligmada, birgok lojistik firmalarinin sadece tagimacilik
faaliyetlerinde bulundugunu belirterek, e-lojistik uygulamalarini, isletme
faaliyetlerinde kullanmadiklari takdirde ilerleyen donemlerde yok olacaklarini
sonucuna varmislardir. Bu sebeple, Tiirkiye’de faaliyet gosteren lojistik hizmet
saglayan firmalarin e-lojistik uygulamalarini faaliyetlerine entegre etmesi, sadece
miisterilerinin memnuniyet diizeylerini arttirmakla kalmayacak, ¢agimizin
gerekliligi olan dinamik degisiklige ayak uydurmasini ve lojistik firmalarinin

kiiresel 6l¢ekli rekabet edebilirligini saglayacaktir.

Bu arastirma, e-ticaret siteleri iizerinden satis islemi ger¢eklestiren katilimcilardan
edinilen veriler dogrultusunda gergeklestirilmistir. Arastirmadan elde edilen bulgularin

ve sonuglarin degerlendirilmesi sadece bu ¢alismayla sinirhidir.
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Benzer bir ¢aligmanin farkli bir sektore ya da farkli bir zaman dilimine yo6nelik
gerceklestirilmesi, bulgularin ve sonuglarin farklilasmasina neden olabilir. Bu
calismanin, hem e-lojistik uygulamalarinin misteri memnuniyeti tlizerindeki etki
diizeylerinin belirlenmesinde somut veri saglayacaglr hem de ilgili literatiirdeki bosluga

yonelik rehber bir kaynak olusturmasina katki saglayacag: diisiiniilmektedir.
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EKLER
Ek-1. Pilot Analiz Calismas1 Anket Formu

Degerli katilimct,

Bu calisma, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Uluslararasi
Ticaret ve Lojistik Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Programinda kullanilmak tizere hazirlanmustir.
Aragtirmanin amaci, algilanan lojistik hizmet kalitesinde, e-lojistik uygulamalarimin miisteri
memnuniyetine yonelik etkilerinin belirlenmesidir. Caligma esnasinda elde edilen tiim bilgiler
gizli tutulacak olup, sadece bilimsel arastirmalarda kullanilacaktir. Calismanin hicbir boliimii asla
ticari faaliyet gosteren kurum ya da kurulusla paylasilmayacaktir. Elde edilen verilen sadece toplu
olarak analiz edilecek olup kisisel diizeyde ele alinmayacaktir. Bilimsel sonuglar elde edilebilmesi
amaciyla, katilimcilarin tiim sorular1 dikkatli okumasi ve igtenlikle cevap vermesi, aragtirmanin
giivenilirligi acisindan oldukca 6nem tagimaktadir.

Arda TOYGAR
Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi

1.BOLUM

Bu boliim katilimeilarin profil bilgilerinin yonelik detayli bilgi edinmek i¢in hazirlanmustir.
Liitfen verilen segenekler dogrultusunda SIZE EN UYGUN olani tercih ediniz.

1. E-Ticaret sitelerinde satis iglemi gergeklestiriyor musunuz?

Evet [/Hayir (1. soruya cevabiniz hayir ise liitfen anketi sonlandiriniz)
2. E-Ticaret sitelerinden ne kadar siiredir satig yapryorsunuz ?

1 Yildan Az 1-2 Y1l 3-5 Y1l 5Yil

5 Yildan Fazla

3. Calistigimiz firma e-lojistik uygulamalarini (E- Arag Takip, Cevrimigi Siparis YOnetim,
Barkod, E-Fatura vs.) kullaniyor mu?

Evet [/Hayir (3. soruya cevabiniz hayir ise liitfen anketi sonlandiriniz)
4. Calistiginiz lojistik hizmet saglayan firmay1 siz mi seciyorsunuz?
TJEvet [THayir
5. Lojistik firmasindan ne kadar stiredir hizmet aliyorsunuz?

1 Yildan Az 1-2 Y1l 3-5 Y1l 5Yil

5 Yildan Fazla

6. Kullandiginiz lojistik hizmetin gerceklestigi mesafe agisindan sekli asagidakilerden
hangisidir?

Sehir i¢i Sehirler Arast Uluslararasi

159



2.BOLUM

Bu bolim, lojistik firmasinin sagladigi hizmet kalitesinin miisteri tarafindan nasil
algilandigim belirlemeye yonelik olusturulmustur. Asagidaki sorulara EN COK HiZMET
ALDIGINIZ lojistik firmasinin sagladig1 hizmet kalitesini dikkate alarak, size en uygun sikki

isaretleyiniz

o5 5lg|8|let
& = | 5| =B =
=S 2|3|5|25
Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi SE E|R|IE|IER
8= = | 5| 8%
& RAFIFIES:
g p -
1. Firmanin siparis alma prosediirii oldukga etkilidir. 0 0o N
2. Sikayet ve olumsuz geri bildirim konularinda firma yapici
. 0 o] 0
tavir sergilemez.
3. Firma, nadiren hasarli iiriin teslim etmektedir. 0 0| oo N
4. Firmanin siparigi alma ve teslim etme arasindaki zaman farki
0 o] 0
oldukea kisadir.
5. Firma iiriin teslimatin1 belirtilen siire igerisinde
. . U o] U
gerceklestirmektedir.
6. Firma, hatali gonderimleri telafi etmek icin gerekli 6zveriyi
.. . 0 o] U
gostermemektedir
7. Firma, talep dis1 gonderimlerde etkili ¢6ziim yollari iiretir. 0 0|00 O
8. Firmanin lojistik hizmet faaliyetleriyle ilgili tiim bilgilerine
i e 0 O o] 0
ulagsmak miimkiindiir.
9. Firma, hizmet faaliyetleriyle ilgili yeterli bilgi
y yie gty g 0 o] 0
paylagsmaktadir.
10. Firmanin miisteri temsilcisi, karsilagilan sorunlara yonelik
e e .. 0 o] U
etkili ¢6ziim yollar1 Giretir.
11. Firmanin miisteri temsilcisi, kargilagtigim sorunlar1 ¢6zmek
. . . . 0 o] U
icin ¢aba gostermektedir.
12. Firmanin miisteri temsilcisi, miisterilerin sorularina cevap . glolo .

verebilecek yeterli bilgiye sahiptir.
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3.BOLUM

Bu boliim, lojistik firmasinin sagladigi e-lojistik uygulamalarinin etkilerini belirlemeye
yonelik olusturulmustur. Asagidaki sorulara EN_COK HIZMET ALDIGINIZ lojistik
firmasinin sagladigi e-lojistik uygulamalarini dikkate alarak, size en uygun sikki isaretleyiniz

2| =
5| 5| g| E =
£S5 5|s|2|E¢8
E-Lojistik Uygulamalari = E’ E‘ E > € >
2=l 2 | 5| % & Ei
¥ - N
S| S | M| ¥
13. Firmanin lojistik bilgi sistemi, yeterince giivenlidir. B ojoj0)] o
14. Firma, acil durumlarla basa ¢ikmak i¢in etkili lojistik bilgi
. . oo 0 0ot g
sistemine sahiptir.
15. Firma, miisterilerine zamaninda geri bildirimde bulunabilmek
.. e ee et per o s . o . U O ot U
icin etkili lojistik bilgi sistemine sahiptir.
16. E-6deme sistemlerini kullanirken, hesabimin ¢alinacagindan
U O ot U
korkmuyorum.
17. Elektronik ortamda, kullanici ve e-6deme islemleriyle ilgili
. < o U 0ot 0
bilgileri glivence altina alindigini diisiiniiyorum.
18. E-6demenin giivenlik sistemlerine giiveniyorum. O Ooloyof o
19. E-6deme siirecinde verilen bilgilere giiveniyorum. 0 Olo|lof o
20. Firma, iriin teslimatinda anlik izleme bilgisi saglar. O Oloyof o
21. Firma, teslimat siireci ile ilgili dogru bilgi saglar. 0 Olo|lof o
22. Firma, iiriinlerin teslimatiyla ilgili hizli yanit vermektedir. 0 Oololo] o
23. Firma, miisteri tarafindan istenildigi zaman {iriiniin
: S 0 HEN NN U
konumunu takip etme kolaylig1 saglar.
24. Firma, teslimat siirecindeki iiriiniin yurti¢i ve yurt disi konum
o o 0 HEN NN U
bilgisini saglayabilir.
25. Ttim gerekli bilgiler firmanin web sitesinde mevcuttur. 0 Oololo] o
26. Firmanin web sitesinde yer alan bilgiler, misteriler arasinda
.. 0 oy g
gliven olusturur.
27. Firmanin web sitesinde hizmetin fiyatlar1 ve teslimat siireleri . Slolol o

dogru olarak belirtilir.
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4.BOLUM

Bu boliim, lojistik hizmet sonrasi miisteri memnuniyetine belirlemeye yonelik
olusturulustur. Asagidaki sorulara EN_COK HIZMET ALDIGINIZ lojistik

firmasim dikkate alarak, size en uygun sikki igaretleyiniz

o5 E|leg|8|loE
< = = 5 = ~ =
.. = 2 i 7 S = ’5
Miisteri Memnuniyeti 5 2|2 %< >
z E E Sl ==
IR IEIEE
‘FIEIEIR:
28. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile genel iliskimizden 0 glolao 0
memnunum.
29. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile her zaman problem 0 ololo .
yasiyorum.
30. Lojistik hizmet satin aldigim firmadan hizmet almay1
. 1w <. 0 O o] U
stirdiirecegim.
31. Lojistik hizmet satin aldigim isletme ile ¢alistigim i¢in 0 glolg 0
memnunum.
32. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin E-Lojistik hizmet
U o)t U
fiyatlarindan memnun kaldim.
33. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin sahip oldugu E-
lotisti 0 o)t U
ojistik uygulamalarindan memnun kaldim.
34. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin, satis sonrasi E- 0 ololo 0

Lojistik hizmetlerinden memnun kaldim.
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Ek-2. Anket Formu

Degerli katilimet,

Bu calisma, Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Uluslararasi
Ticaret ve Lojistik Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Programinda kullanilmak tizere hazirlanmustir.
Arastirmanin amaci, algilanan lojistik hizmet Kalitesinde, e-lojistik uygulamalarinin miisteri
memnuniyetine yonelik etkilerinin belirlenmesidir. Calisma esnasinda elde edilen tiim bilgiler
gizli tutulacak olup, sadece bilimsel arastirmalarda kullanilacaktir. Calismanin hicbir boliimii asla
ticari faaliyet gosteren kurum ya da kurulusla paylagilmayacaktir. Elde edilen verilen sadece toplu
olarak analiz edilecek olup kisisel diizeyde ele alinmayacaktir. Bilimsel sonuglar elde edilebilmesi
amaciyla, katilimcilarin tiim sorulart dikkatli okumasi ve igtenlikle cevap vermesi, arastirmanin
giivenilirligi acisindan oldukg¢a 6nem tagimaktadir.

Arda TOYGAR
Bandirma Onyedi Eyliil Universitesi

1.BOLUM

Bu boliim katilimeilarin profil bilgilerinin yonelik detayli bilgi edinmek i¢in hazirlanmustir.
Liitfen verilen secenekler dogrultusunda SIZE EN UYGUN olan: tercih ediniz.

1. E-Ticaret sitelerinde satis islemi gergeklestiriyor musunuz?
“JEvet T1Hayir (1. soruya cevabiniz hayir ise liitfen anketi sonlandirimiz)
2. E-Ticaret sitelerinden ne kadar siiredir satig yaptyorsunuz ?
1 Yildan Az 1 1-2 Y1l 13-5 Y1l 5Yil
15 Yildan Fazla

3. Calistiginiz firma e-lojistik uygulamalarini (E- Arag Takip, Cevrimigi Siparis YOnetim,
Barkod, E-Fatura vs.) kullaniyor mu?

“JEvet [1Hayir (3. soruya cevabiniz hayir ise liitfen anketi sonlandirimz)
4. Calistiginiz lojistik hizmet saglayan firmay1 siz mi seciyorsunuz?
Evet [ Hayir
5. Lojistik firmasindan ne kadar siiredir hizmet aliyorsunuz?
711 Yildan Az 712 Y1d 13-5Y1l 5Yld
71 5 Yildan Fazla

6. Kullandiginiz lojistik hizmetin gerceklestigi mesafe agisindan sekli asagidakilerden
hangisidir?

[ISehir igi [ISehirler Arasi "JUluslararasi
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2.BOLUM

Bu bolim, lojistik firmasinin sagladigi hizmet kalitesinin miisteri tarafindan nasil
algilandigini belirlemeye yonelik olusturulmustur. Asagidaki sorulara EN COK HIiZMET
ALDIGINIZ lojistik firmasinin sagladig1 hizmet kalitesini dikkate alarak, size en uygun sikki

isaretleyiniz

o5l ElglE|lesE
< = S 8] = ~ =
=2 S > ‘5 = ‘5
Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi [= E E § =z E B
AR IEIEE
§ 2 |2|2|*2
1. Firmanin siparis alma prosediirii oldukea etkilidir. U 0|00 0
2. Firmanin siparisi alma ve teslim etme arasindaki zaman farki oldukca
i 1n siparis v i iz uke 0 0 lolo 0
kisadir.
3. Firma {irlin teslimatin1 belirtilen siire igerisinde gerceklestirmektedir. [ N EEREE 0
4. Firma, talep dis1 gonderimlerde etkili ¢6ziim yollari tiretir. ] ol 0
5. Firmanin lojistik hizmet faaliyetleriyle ilgili tiim bilgilerine ulagsmak 0 O lolo 0
miimkiindiir.
6. Firma, hizmet faaliyetleriyle ilgili yeterli bilgi paylasmaktadir. O 0100 O
7. Firmanin miisteri temsilcisi, karsilagilan sorunlara yonelik etkili
¢ozlim yollar iiretir. a e U
8. Firmanin miisteri temsilcisi, karsilagtigim sorunlart ¢6zmek igin ¢aba 0 O loln 0
gostermektedir.
9. Fi tisteri temsilcisi, miisterileri 1 cevap verebilecek
irmanin miisteri temsilcisi, miisterilerin sorularina p 0 aololo 0

yeterli bilgiye sahiptir.
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3.BOLUM

Bu boliim, lojistik firmasinin sagladigi e-lojistik uygulamalarinin etkilerini belirlemeye
yonelik olusturulmustur. Asagidaki sorulara EN_COK HIZMET ALDIGINIZ lojistik
firmasinin sagladigi e-lojistik uygulamalarini dikkate alarak, size en uygun sikki isaretleyiniz

o E E = 5 o E
x 35| 8 S|E|xE
E-Lojistik Uygulamal SE E|E|Z|EE
ojistik Uygulamalari S E|E|E|&|SE
EEIEIEERE
2| < 4
10. Firmanin lojistik bilgi sistemi, yeterince giivenlidir. U b g -
11. Firma, acil durumlarla basa ¢ikmak i¢in etkili lojistik bilgi sistemine 0 o lolo 0
sahiptir.
12. Firma, miisterilerine zamaninda geri bildirimde bulunabilmek igin 0 o lolo 0
etkili lojistik bilgi sistemine sahiptir.
13. E-6deme sistemlerini kullanirken, hesabimin ¢alinacagindan 0 o lolo 0
korkmuyorum.
14. Elektronik ortamda, kullanici ve e-6deme islemleriyle ilgili bilgileri O o lolno -
giivence altina alindigini diisliniiyorum.
15. E-6demenin giivenlik sistemlerine giiveniyorum. | 0| oo a
16. E-6deme siirecinde verilen bilgilere giiveniyorum. O 0| oo 0
17. Firma, teslimat siireci ile ilgili dogru bilgi saglar. | 0| oo a
18. Firma, lirlinlerin teslimatiyla ilgili hizli yanit vermektedir. 0 0| oo 0
19. Firma, miisteri tarafindan istenildigi zaman {iriiniin konumunu takip . R _
etme kolaylig1 saglar.
20. Firma, teslimat siirecindeki iirtinlin yurt i¢i ve yurt dis1 konum . Slo o _
bilgisini saglayabilir.
21. Tiim gerekli bilgiler firmanin web sitesinde mevcuttur. 0 0| oo O
22. Firmanin web sitesinde yer alan bilgiler, miisteriler arasinda giiven . Sl
olusturur. B B
23. Firmanin web sitesinde hizmetin fiyatlar1 ve teslimat siireleri dogru . Sl

olarak belirtilir.
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4.BOLUM

Bu bolim, lojistik hizmet sonrast miisteri memnuniyetine belirlemeye yonelik
olusturulustur. Asagidaki sorulara EN COK HIZMET ALDIGINIZ Ilojistik

firmasim dikkate alarak, size en uygun sikki igaretleyiniz

) E g g g o E
X5 5|S|E2|xXE
— s =35 5| |l 2|=¢°
Miisteri Memnuniyeti ez 5| =2z
o El E Sl =23
ST 2|8 5|82
S S| M| T
24. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile genel iligkimizden 0 glolao 0
memnunum.
25. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile her zaman problem 0 ololo .
yastyorum.
26. Lojistik hizmet satin aldigim firmadan hizmet almay1
e o 0 o)t U
stirdiirecegim.
27. Lojistik hizmet satin aldigim igletme ile ¢alistigim igin 0 ololo 0
memnunum.
28. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin e-lojistik hizmet
U o)t U
fiyatlarindan memnun kaldim.
29. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin sahip oldugu e-
. 0 o)t U
lojistik uygulamalarindan memnun kaldim.
30. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin, satig sonrasi e- 0 ololo 0

Lojistik hizmetlerinden memnun kaldim.
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Ek-3. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegi On Uygulama Calismasinda

Gerceklestirilen Analizler

Ek-3.1. Toplam Madde Korelasyonuna Gore Olgekten
Cikartilan 2. ve 3. Maddeler

Madde Madde Madde
Maddeler ~ Siindiginde Silindiginde Toplam Silindiginde
Olgek Varyans Madde Cronbach’s

Ortalamasi Ortalamasi Korelasyonu Alpha
Maddel 39,099 37,801 ,462 ,817
Madde?2 39,791 38,878 ,216 ,838
Madde3 39,418 38,801 ,262 ,832
Madde4 39,484 35,386 ,519 ,812
Madde5 39,242 37,341 ,448 ,817
Madde6 39,725 36,246 ,350 ,830
Madde7 39,571 35,892 ,596 ,806
Madde8 39,297 35,211 ,633 ,802
Madde9 39,308 35,815 ,590 ,806
Maddel0 39,473 35,496 ,604 ,805
Maddell 39,385 35,973 ,630 ,804
Madde12 39,330 35,157 ,666 ,800

Ek-3.2._Algllanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegine
Iliskin KMO ve Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) ,788

Ki-kare 404,389

Bartlett's Testi Sd 45

p. ,000

*p<,05
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Ek-3.3. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olcegine iliskin KFA Sonuclari

Faktor
Faktor Toplam  Cronbach
Maddeler oo ., varyanst U
Yiikleri (%)* Ozdeger Alfa
12. Firmanin miisteri temsilcisi, miigterilerin
sorularina cevap verebilecek yeterli bilgiye ,7195
sahiptir.
8. Firmann lojistik hizmet faaliyetleriyle 761
ilgili tim bilgilerine ulagsmak miimkiindiir. '
10. Firmanin miisteri temsilcisi, kargilagilan
. e o 744
sorunlara yonelik etkili ¢6ziim yollari {iretir.
9. Firma, hizmet faaliyetleriyle ilgili yeterli
oo ,730
bilgi paylagsmaktadir.
11. Firmanin miisteri temsilcisi,
karsilastigim sorunlari ¢6zmek i¢in ¢aba 120 44,758 4,476 848
gostermektedir.
7. Firma, talep dis1 gonderimlerde etkili 693
¢Oziim yollar1 liretir. '
4. Firmanin siparigi alma ve teslim etme 593
arasindaki zaman farki oldukga kisadir. '
1. Firmanin siparis alma prosediirii olduk¢a
A 577
etkilidir.
5. Firma iiriin teslimatin1 belirtilen siire 566

icerisinde gerceklestirmektedir.

*Extraction Method: Principal Component
Analysis.
a 1 components extracted.

Ek-3.4. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olceginin
%27’lik Alt ve Ust Gruplan Arasindaki Farklar

Maddeler t p
Madde 1 -4,917 ,000**
Madde 4 -5,619 ,000**
Madde 5 -5,798 ,000**
Madde 7 -3,957 ,000**
Madde 8 -6,801 ,000**
Madde 9 -7,160 ,000**
Madde 10 -7,017 ,000**
Maddell -8,549 ,000%*
Madde 12 -10,253 ,000**
**p<0.01
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Ek-4. E-Lojistik Uygulamalar1 Ol¢egi On Uygulama Calismasinda Gergeklestirilen

Analizler

Ek- 4.1. E-Lojistik Uygulamalar1 Ol¢egine iliskin
KMO ve Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) ,886
Ki-kare 1036-517
Bartlett's Testi Sd 105
p. ,000

*p<,05

Ek-4.2. E-Lojisstik Uygulamalar1 Ol¢egine iliskin KFA Sonuglar
Faktor

Faktor Toplam Cronbach
Maddeler Lo .. varyanst oo
Yiikleri (%) Ozdeger Alfa
22. Firma, iriinlerin teslimatiyla ilgili hizli
) 197

yanit vermektedir.
23. Firma, misteri tarafindan istenildigi zaman
R . Y ,7192
lirliniin konumunu takip etme kolaylig1 saglar.
24. Firma, teslimat siirecindeki tiriiniin yurt i¢i 784
ve yurt dig1 konum bilgisini saglayabilir. '
27. Firmanin web sitesinde hizmetin fiyatlari 762
ve teslimat siireleri dogru olarak belirtilir. '
21. Firma, teslimat siireci ile ilgili dogru bilgi 760
saglar. '
17. Elektronik ortamda, kullanici ve e-6deme
islemleriyle ilgili bilgileri glivence altina ,755
alindigin diigiiniiyorum.
18. E-6demenin giivenlik sistemlerine 739
giiveniyorum. '
19 E-Qdeme siirecinde verilen bilgilere 728 53,092 8,099 038
giiveniyorum.
20. Firma, {iriin teslimatinda anlik izleme

o ,718
bilgisi saglar.
14. Firma, acil durumlarla basa ¢ikmak i¢in 706
etkili lojistik bilgi sistemine sahiptir. '
25. Tiim gerekli bilgiler firmanin web

o ,704
sitesinde mevcuttur.
26. Firmanin web sitesinde yer alan bilgiler, 703
miisteriler arasinda giiven olusturur. '
16. E-6deme sistemlerini kullanirken, 694

hesabimin ¢alinacagindan korkmuyorum.
15. Firma, misterilerine zamaninda geri
bildirimde bulunabilmek i¢in etkili lojistik ,690
bilgi sistemine sahiptir.

13. Firmanin lojistik bilgi sistemi, yeterince
giivenlidir.

,674

*Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.
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Ek-4.3. E-Lojistik Uygulamalar1 Olgegine iliskin %27°lik
Alt ve Ust Gruplan Arasindaki Farklar

Maddeler t p
Madde 13 -6,248 ,000**
Madde 14 -6,868 ,000**
Madde 15 -7,927 ,000**
Madde 16 -9,498 ,000**
Madde 17 -9,231 ,000**
Madde 18 -9,501 ,000**
Madde 19 -8,929 ,000**
Madde 20 -9,262 ,000**
Madde 21 -9,919 ,000**
Madde 22 -10,293 ,000**
Madde 23 -10,253 ,000**
Madde 24 -9,012 ,000**
Madde 25 -8,320 ,000**
Madde 26 -7,881 ,000**
Madde 27 -8,505 ,000**

**n< 01
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Ek-5. Miisteri Memnuniyeti Olcegi On Uygulama Cahsmasinda Gergeklestirilen
Analizler

Ek-5.1. Miisteri Memnuniyeti Ol¢egine Iliskin
KMO ve Bartlett Testi Sonucu

Kaiser-Meyer-Olkin Testi (KMO) ,885
Ki-kare 485,919

Bartlett's Testi Sd 21

p. ,000

*p<,05

Ek-5.2. Miisteri Memnuniyeti Olcegine iliskin KFA Sonuclar
Faktor

Faktor Toplam Cronbach
Maddeler Yiikleri* V?(f/yo ;‘j‘s‘ Ozdeger* Alfa

31. Lojistik hizmet satin aldigim isletme ile 0913
calistigim i¢in memnunum. ;
30. Lojistik hizmet satin aldigim firmadan

) . .. 0,907
hizmet almayi siirdiirecegim.
34. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin,
satis sonras1 E-Lojistik hizmetlerinden 0,885
memnun kaldim.
33. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin 67.76 4,743 0,015

sahip oldugu E-lojistik uygulamalarindan 0,856
memnun kaldim.
32. Lojistik hizmet satin aldigim firmanin E-

Lojistik hizmet fiyatlarindan memnun kaldim. 0,786
28. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile

e 0,76
genel iligkimizden memnunum.
29. Lojistik hizmet satin aldigim firma ile her 0612

zaman problem yasiyorum.

*Extraction Method: Principal Component Analysis.
a 1 components extracted.

Ek-5.3. Miisteri Memnuniyeti Olgegine Iliskin %27’lik
Alt ve Ust Gruplar Arasindaki Farklar

Maddeler t p
Madde 28 -8,649 0,000**
Madde 29 -6,361 0,000**
Madde 30 -11,277 0,000**
Madde 31 -10,983 0,000**
Madde 32 -10,524 0,000**
Madde 33 -10,735 0,000**
Madde 34 -15,641 0,000**
**p<0.01
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Ek- 6. Arastirmada Kullanilan Olceklerin Kesfedici Faktor Analizi Korelasyon

Matrisi Sonuglari

Ek- 6.1. Algilanan Lojistik Hizmet Kalitesi Olceginin Kesfedici Faktor Analizi Korelasyon Matrisi

1 2 3 4 5 6 7 8
1 1,000 ,596 ,665 ,647 ,683 ,588 475 ,600 ,597
2 ,596 1,000 ,698 ,600 ,630 533 517 ,569 ,582
3 ,665 ,698 1,000 ,660 ,695 ,585 472 ,633 ,626
4 ,647 ,600 ,660 1,000 ,688 ,560 ,536 ,669 ,615
5 ,683 ,630 ,695 ,688 1,000 742 ,540 ,669 672
6 ,588 ,533 ,585 ,560 742 1,000 574 571 ,598
7 475 517 472 ,536 ,540 574 1,000 ,644 ,605
8 ,600 ,569 ,633 ,669 ,669 571 ,644 1,000 ,702
9 597 ,582 ,626 ,615 ,672 ,598 ,605 ,702 1,000

Ek- 6.2. E-Lojistik Uygulamalari Olceginin Kesfedici Faktor Analizi Korelasyon Matrisi
10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
10 |1,000( ,715 | 669 | ,611 | ,658 | ,617 | ,594 | ,801 | ,667 | ,640 | ,751 | ,707 | ,752 | ,680
11,715 {1,000 | ,651 | ,623 | ,627 | ,595 | ,607 | ,698 | ,657 | ,674 | ,720 | ,693 | ,665 | ,632
12| 669 | ,651 |1,000| ,512 | ,525 | ,580 | ,509 | ,689 | ,652 | ,615 | ,653 | ,656 | ,632 | ,569
13| ,611 | ,623 | 512 |1,000| ,774 | ,730 | ,647 | ,642 | 587 | ,586 | ,631 | ,616 | ,621 | ,557
14 | 658 | ,627 | 525 | ,774 |1,000| ,777 | ,657 | ,650 | ,579 | 583 | ,635 | ,628 | ,621 | ,587
15| ,617 | ,595 | ,580 | ,730 | ,777 |1,000| ,733 | ,633 | ,580 | ,538 | ,618 | ,574 | ,648 | ,556
16 | ,594 | ,607 | ,509 | ,647 | ,657 | ,733 |1,000| ,622 | ,498 | 465 | 535 | ,499 | ,546 | ,516
17| ,801 | ,698 | ,689 | ,642 | ,650 | ,633 | ,622 |1,000| ,665 | ,686 | ,769 | ,732 | ,777 | ,707
18 | ,667 | ,657 | ,652 | ,587 | ,579 | ,580 | ,498 | ,665 |1,000| ,726 | ,736 | ,713 | ,688 | ,658
19| ,640 | ,674 | ,615 | ,586 | ,583 | ,538 | ,465 | ,686 | ,726 1,000 ,745 | ,699 | ,646 | ,613
20| ,751 | ,720 | ,653 | 631 | ,635 | ,618 | ,535 | ,769 | ,736 | ,745 {1,000| ,796 | ,819 | ,692
21,707 | ,693 | ,656 | ,616 | ,628 | 574 | 499 | 732 | ,713 | ,699 | ,796 |1,000| ,739 | ,678
22| ,752 | 665 | ,632 | 621 | ,621 | ,648 | ,546 | ,777 | ,688 | ,646 | ,819 | ,739 | 1,000 ,701
23| ,680 | ,632 | ,569 | ,557 | ,587 | /556 | ,516 | ,707 | ,658 | ,613 | ,692 | ,678 | ,701 | 1,000
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Ek-6.3. Miisteri Memnuniyeti Olceginin Kesfedici Faktor AnaliziKorelasyon Matrisi

24 25 26 27 28 29 30
24 1,000 ,316 ,556 ,600 ,538 571 ,605
25 ,316 1,000 429 439 288 ,316 ,393
26 ,556 429 1,000 741 575 ,538 ,627
27 ,600 439 741 1,000 627 ,694 ,708
28 ,538 ,288 575 ,627 1,000 ,685 ,691
29 571 ,316 ,538 ,694 ,685 1,000 ,758
30 ,605 ,393 ,627 ,708 ,691 ,758 1,000
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