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OZET

Lojistik Sektoriinde Online Sikayet Analizi: E-ticaret Ornegi

Giliniimiizde, iletisim ve telekomiinikasyon teknolojilerinde yasanan gelismeler
hayatimizin hemen her alaninda biiyiik kolayliklar saglarken alisveris kavraminda da 6nemli
degisikliklere kap1 agmistir. Geleneksel ticaret olarak adlandirilan, magazadan yapilan fiziksel
aligveris yerini elektronik ticaret olarak adlandirilan, siparis ve 6deme islemlerinin dijital
ortamda yapildig1 aligverise birakmaktadir. Son yillarda teknolojik cihaz ve yazilim alaninda
yasanan Oonemli gelismeler e-ticaret ve lojistik sektoriinde biiyiik kolayliklar saglarken aymi
zamanda bu sektdrlerin hizli biiyiimesine de katki saglamistir. internet, teknolojik yazilimlar ve
cep telefonlarinda kaydedilen yenilikler sayesinde insanlar oturduklari yerden hatta seyahat

ederken bile aligveris yapabilme kolayligina kavusmuslardir.

Internet ortaminda aligveris yapan tiiketicilerin sikayetlerinin sayica artmasi ise her iKi
sektorii de olumsuz yonde etkilemektedir. Her ne kadar lojistik sektoriinde ge¢mis yillara oranla
gelisim saglanmis olsa da e-ticaretin yaptigi sigramaya ayak uyduramadigini, yasanan

problemlerden ve tiiketici sikayetlerinden anlamak miimkiindiir.

Bu calisma, internet ortaminda hizmet veren sanal magazalarin yogun talebini
karsilamakta zorlanan kargo firmalarinin problemlerini tespit etmek ve ¢6ziim Onerileri sunmak
amaciyla yapilmistir. Bu amac¢ dogrultusunda 2001 yilindan giliniimiize miisteri sikayetleri
incelenmis, bu konuda yapilan ¢alismalarda tespit edilen sorunlar irdelenmis, anket ¢alismasi
yapilmistir. Miisteri  sikayetleri ile anket ¢alismast regresyon analizi yapilarak
karsilagtirilmistir. Yapilan inceleme sonucunda, elektronik ticaret ve lojistik firmalar1 arasinda
yasanan problemlerin bazilarinin yillardir ¢oziilememis sorunlar oldugu bazi sorunlarin ise son
birkac y1l igerisinde ortaya ¢iktig tespit edilmistir. Gegmis yillarda e-ticaret firmalarinin kargo
firmalarindan talebi kiiciik paketlere sigabilecek materyallerden ibaret iken giliniimiizde
buzdolab1 ya da oturma gruplart gibi agirlik veya hacimleri dikkate alinmaksizin her tiir

malzemeyi tasittirma talepleri oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Sanal Magaza, E-Ticaret, Lojistik, Internetten Pazarlama, Miisteri

Sikayetleri, Regresyon.
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ABSTRACT

Online Complaint Analysis in The Logistics Sector: E-Commerce

Example

Nowadays, as the developments in communication and telecommunication provide
huge help in every aspect of our life, they also paved the way for a change in the concept of
shopping. The traditional trade, which we do in the shops has been replaced by something called
electronic trade, in which orders and payments are carried out in electronic environment. In the
last few decades while the important developments in technological devices and software
provide great help in e-trade and logistics, they also helped these sectors grow rapidly. Thanks
to the developments in internet, technological software and cellphones, people have the chance

to shop in their living rooms even on the move.

The complaints of the consumers who shop on the internet have been increasing and this
effects both sectors negatively. Although logistics sector has improved compared to the
previous years, it still cannot keep up with the leap of e-trade. This can be easily understood in

the problems and consumer complaints.

This study has been done to determine the problems of the cargo companies which have
a hard time to meet the high demand from the virtual shops working on the internet and to find
solutions for these problems. For this end the consumer complaints since 2001 have been
analyzed, the problems which were found on this subject in other researches have been
examined and a questionnaire have been prepared. Customer complaints and questionnaire have
been compared through regression analysis. As a result of the study, it is found out that some
of problems between the electronic trade and logistics companies could not be solved for years
but some of the problems have appeared in the last few years. It is discovered that in the past e-
trade companies’ demands consisted of the items in small boxes but today these demands go
up from refrigerators and living room furniture to any item without considering the weight or

volume.

Keywords: Virtual Shops, E-trade, Logistics, Internet Marketing, Customer Complaints,

Regression
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BIRINCI BOLUM
1.GIRIS

Hizli gelisen teknoloji, giinliik yasamimizi kolaylastiracak bircok elektronik cihazi
hizmetimize sunarken, ticaret firmalarinin faaliyetlerini de olumlu ya da olumsuz etkilemeye
baslamistir. Yeni teknolojik tiriinlerin birbiri ardina kullanima sunulmasi bazi sektorlere hizmet
sunumuna yonelik biiyiik kolayliklar saglarken, hizli biiyiimeye tam olarak adapte olamayan

baz1 sektdrlerin sonucu ongoriilemeyen sorunlarla karsilasmasina neden olmustur.

Son birkag yilda yasanan biiyiik teknolojik gelismelerden faydalanan elektronik ticaret
bas dondiirticii bir hizla biiyiiyerek insanlarin oturduklar yerden, hatta yolculuk esnasinda bile,
cep telefonlarin1 kullanarak gidadan giyime ilagtan oyuncaga, sadece birka¢ dakikalarini
ayirarak, her tiir ihtiyaglarim1 zahmetsizce tedarik edebilme firsatin1 saglamistir. Internet
kullanan insanlarin biiyiik bir kism1 online aligveris yapar hale gelmistir. Lojistik sektorii de
miisterilerin ihtiya¢ duydugu hizmet kalitesini saglayabilmek i¢in, e-ticaretin biiyiimesi ile
orantili olarak biiylimeye baslamis ancak biiyiime hizinin e-ticaretin biliylime hizin
yakalayamamasi yiiziinden, yetersiz kalmistir. Elektronik ticaretin ¢ok kisa denebilecek bir
zamanda biiyiik atilim yapmasi karsisinda bazi alanlarda ¢aresiz kalan lojistik sektorii, her tiir
ihtiyaca cevap veremez duruma gelmistir. Internetten buzdolabi satin alan bir miisterinin
talebini satis yapan firma karsilayabilirken, o malin miisterinin kapisina kadar ulastiriimasinda
kargo sirketlerinin yasadigi g¢aresizlik bu duruma bir 6rnek olarak verilebilir. Bazi kargo
firmalar1 agirligr 30 kiloyu ve hacmi 31 desinin lizerindeki gonderileri ancak bina kapisina
kadar birakmak iizere kabul etmekte bu durumda satis yapan firmayr zor durumda
birakmaktadir. Son giinlerde elektronik satis yapan firmalardan bazilarinin, ihtiyaglar
karsisinda ¢aresiz kalan kargo sirketlerinin satiglarini etkilememesi i¢in kendi kargo sirketlerini

kurarak ¢6ziim arayisina gitmeleri yasanan durumu ozetler niteliktedir.

Kargo firmalari, halihazirda faaliyet gosteren e-ticaret firmalarinin ihtiyaglarini tam
anlamiyla karsilayamazken, 2018 yilinin son ¢eyreginde iilkemizde faaliyete baglamis olan, e-
ticarette diinya devi olarak gosterilen Amazon firmasinin ihtiyaglar1 karsisinda nasil ¢6ziim

bulacaklar1 da bir bagka problem olarak karsimiza ¢ikmaktadir.



Gerek son yillarda yapilan arastirmalar gerekse de siirekli artan miisteri sikayetleri
incelendiginde, e-ticaret ve lojistik firmalari arasinda yasanan etkilesimin ve olusan

problemlerin incelenmesi gerekliligini ortaya koymaktadir.

Bu ¢alismada, tilkemizde faaliyet gosteren lojistik sektoriiniin, elektronik ticaret yapan
firmalarin ihtiyaglarin1 hangi oranda karsilayabildikleri, hizmet sunumunun her asamasinda
yasadiklar1 problemleri, kargo firmalarinin miisterilerin memnun kalmadiklari faaliyetlerinden
ve geemisten gliniimiize devam eden miisteri sikayetlerinden hangilerini ¢6zlime
kavusturabildikleri hangi tiir problemlerde ise caresiz kaldiklar1 incelenerek olumsuz

durumlarin giderilmesine yonelik ¢6ziim Onerileri sunulacaktir.

Ikinci boliimde elektronik ticaretin tanimi, kapsami, tiirleri, araglari, avantajlari,
geleneksel ticaretle mukayesesi ve elektronik ticaretin sorunlarina yer verilmistir. Bu boliimde
e-ticaret yapan firmalarin genelini ilgilendiren konular hakkinda bilgi aktarilirken sanal
magazalar hakkinda daha detayli bilgi verilmesinin nedeni, gliniimiizde tiiketicilerin en fazla

sikayette bulunduklar1 konunun bu sektore yonelik olmasindan kaynaklanmaktadir.

Ugiincii boliimde, oncelikle lojistik kavrami, lojistik yonetimi, lojistigin kapsamu,
lojistik faaliyetler, son yillarda lojistik sektoriinde yasanan gelismeler ve lojistik sektoriinde
yasanan sorunlar hakkinda bilgi verildikten sonra iilkemizde faaliyet gosteren kargo
firmalarinin kurulusundan giiniimiize ge¢irdigi asamalardan bahsedilmistir. Kargo firmalarinin
yillik is hacimleri, sube sayilari, araglar1 ve calistirdiklar1 eleman sayilarinin verilmesindeki
ama¢ son boliimde sektor sorunlarinin daha iyi anlasilabilmesine neden olabileceginin

diistiniilmesinden kaynaklanmaktadir.

Dordiincii bolimde Tiirkiye'de elektronik ticaret ve lojistigin etkilesimi incelenerek,
teknolojik gelismelerin her iki sektére de sagladigi kolayliklardan bahsedilecektir. Her iki
sektore de biiyiik kolayliklar saglayan ¢ok sayida yeni gelismeler ardi sira hizmete girerken
gegmisten glinlimiize yasanan problemlerin halen devam etmesi, lizerinde diisiiniilmesi gereken

bir durumdur.

Besinci boliimde miisteri sikayetlerinden yola ¢ikilarak elektronik ticaret firmalarinin
lojistik sektoriinde yarattigi problemler irdelenmis, yagsanan sorunlarin ge¢cmisten gilinlimiize
hangi oranda ¢6ziime kavustugu ya da devam eden sorunlarin neden ¢oziillemediginin tespiti

yapilmigtir. Ayrica benzer arastirmalardan Ornekler sunularak giiniimiizde yasanan



problemlerle mukayesesi yapilmis, her iki sektorii de olumsuz yonde etkileyen sorunlar detayli

olarak ortaya konmustur.

Altinc1 boliimde anket ¢aligmasinin verileri degerlendirilerek, giivenilirlik analiz, faktor
analizi ve logit regresyon testi yapilmis, sikayetvar.com sitesindeki yer alan sikayetler ile anket

sonucu elde edilen faktorlerin uyumlu olup olmadigina bakilmistir.

Yedinci ve son boliimde ise bulgular sonucu ortaya ¢ikan problemlere yonelik ¢6ziim
onerileri sunularak daha sonra yapilacak aragtirmalara katki saglamak maksadiyla tavsiyelerde

bulunulmustur.



IKINCI BOLUM
2. ELEKTRONIK TICARET

2.1 Elektronik Is

Elektronik ticaret, elektronik isin bir alt unsuru olmasi sebebiyle 6ncelikle elektronik isi
tanimlamak gerekir. Elektronik i en basit ifadeyle {iretim faktorii olan bilginin stratejik olarak
kullanilmasi1 olarak tanimlanabilir. Cok genis bir alan1 kapsamakla birlikte isletmenin is
stireclerini elektronik ortamda halletmesi ve isletmenin, yoneticiler, ¢alisanlar gibi kendi i¢
cevresi ile ilgili iletisimlerin ve isletmenin kendi tiiketicileri, rakipleri, tedarikgileri ve devlet
yasalar1 (uygulamalari) gibi dis gevresi ile yapilmasi gerekenleri elektronik ortamda yiiriitmesi

olarak genel bir tanimlama yapilmast daha dogru olacaktir.

Gilinlimiiz  sartlarinda, teknolojik gelismeler eskiye oranla daha hizli ilerleme
kaydettiginden bunun sonucu olarak da iiretim asamalar1 siirekli kisalmaktadir. Bilginin
stratejik olarak kullanilip bilgi aligverisinin elektronik ortamda otomasyon sistemleriyle
halledilmesi, isletmenin i¢ ve dis gevresiyle olan iletisiminin hizli ve etkili bir sekilde
gergeklesmesi, calisanlarin verimliligini arttirmakta, bu durum ise elektronik isin Gnemini
degerli kilmaktadir. Elektronik is uygulamalar is siireglerini kisaltacagindan sadece karliligi
artirmakla kalmayip iletisim kalitesini iyilestireceginden miisteri memnuniyetini de artiracaktir.
Elektronik 15 uygulamalarinin en belirgin faydalar1 arasinda; isletmenin hizli ve etkin bir sekilde
ic ve dig gevresiyle iletisim kurabilmesi, isletmenin yonetimi ile ilgili maliyetlerini
azaltilabilmesi ve yonetimin etkin bir sekilde siirdiiriilebilmesi, ¢alisanlar tarafindan yapilan
hatalarin miimkiin oldugunca azaltilmasi, yapilan islemlerin elektronik ortama kaydedilip daha
kolay ve etkili bir bicimde kontrol edilebilmesi, isletmelerin almig olduklar1 kararlarin
sonuglarin1 daha hizli bir sekilde goriip daha iyi degerlendirebilmesi, daha yiliksek oranda
verimlilik ve karlilik saglanabilmesi ve daha ¢ok miisteri memnuniyeti sayilabilir (Civelek,

2017, s.21).

Ticaret en basit ifadeyle mal veya hizmeti para karsiliginda satin almak olarak tanimlanabilir.
Bu tanima gore elektronik ticaret ise, para karsiliginda mal veya hizmet alma siirecindeki tiim
asamalarin elektronik ortamda halledilmesidir. Elektronik ticaret isletmede var olan siirecin
sadece bir boliimiinii kapsar. Ancak elektronik is daha genis kapsamlidir. Bu sebeple elektronik

ticaret, elektronik isin 6nemli bir alt unsuru olarak sayilabilir.



2.2 E-Ticaret

Elektronik ticaret ¢ok genis bir alan1 kapsadigindan tanimini yapmak da bir hayli gii¢

olmustur.

Diinya Ticaret Orgiitii (DTO) elektronik ticareti, “mal ve hizmetlerin iiretim, reklam,
satis ve dagitimlarinin telekomiinikasyon aglar tizerinden yapilmas1” olarak tanimlamaktadir

(DTO,1998).

Iktisadi Isbirligi ve Kalkinma Teskilat1 (OECD)’ye gore elektronik ticaret, tiiketicilerin
veya isletmelerin metin, ses ve goriintii gibi sayisallagtirilmig olan dijital verilerin elektronik
ortama aktartlmasidir. OECD’ye gore elektronik ticaret sayesinde firmalar mal veya hizmetle
ilgili bilgilere ticaret yapilmadan once rahatlikla ulasabilmekte, isletmeler rakip firmalar veya
tedarikci firmalar ile elektronik ortamda bir araya gelebilmekte, mal veya hizmetin 6demesi
kolaylikla yapilabilmekte, mal veya hizmetin tiiketiciye ulasimi kolaylasabilmekte, iiriinlerin

satis sonras1 hizmetleri kolaylikla yiiriitiilebilmektedir (OECD, 1997).

Birlesmis Milletler Yonetimi Ticaret ve Ulagtirma islemleri Kolaylastirma Merkezince
(UN-CEFACT) yapilan bir tanimlama ise, "s, yonetim ve tiiketim faaliyetlerinin yiiriitiilmesi
icin yapilanmis ve yapilanmamis is bilgilerinin, {ireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlar ile
diger organizasyonlar arasinda elektronik araglar (elektronik posta ve mesajlar, elektronik
biilten panolari, www teknolojisi, akilli kartlar, elektronik fon transferi, elektronik veri degisimi

vb.) lizerinden paylasilmasidir” (Aksoy, 2013, s.33).

Avrupa Komisyonunun 1997 yilinda yapmis oldugu bir tanimlamaya gore, elektronik

ticaret, isletme faaliyetlerinin elektronik olarak yapilmasidir (EU, 1997).

Japonya Elektronik Ticaret Merkezinin (EKOM) 1996 yilinda yapmis oldugu bir
tanima gore ise "elektronik ticaret, her tiirli bilgisayar aglar lizerinden, iriiniin tasarimi,
iretilmesi ve tanitiminin yapilmasi ile ticari muameleler ve hesaplarin 6denmesi gibi tiim

faaliyetlerin yerine getirilmesi" ifadesiyle tanimlanmistir (EKOM, 1996).

Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu (ETKK) raporunda “elektronik ticaret,
bireylerin ve kurumlarin, agik ag ortaminda ya da sinirli sayida kullanici tarafindan ulagilabilen

kapali ag ortamlarinda yazi, ses ve gortntii seklindeki sayisal bilgilerin islenmesi, isletilmesi



ve saklanmas1 temeline dayanan ve bir deger yaratmay1 amaglayan ticari islemlerin tlimiini

ifade eder" seklinde tanimlanmistir (ETTK,1998).

Yapilmis olan bu tanimlarda farkli noktalara deginilse de genel itibariyle ayni
unsurlardan s6z edildigi soylenebilir. Tiim bu tanimlarin 15181nda elektronik ticaret, isletmelerin
ve isletmelerin i¢ ve dis ¢evresindeki biitliin gruplarin, s6z konusu iiriin hakkindaki bilgilere
ulasabilmesinin ve aragtirma yapabilmesinin, mal veya hizmetin aligverisinin, bu aligveristen
sonraki stirecinde yer alan bakim ve destek hizmetlerinin elektronik ortamda yapilmasi olarak
tanimlanabilir(Canpolat, 2001, s.2). Biitiin bu tanimlamalardan yola ¢ikarak elektronik ticareti
en yalin ifadeyle, siparislerin ve 6deme islemlerinin dijital ortamda yapilmasi olarak da

tanimlayabiliriz.
2.3 Elektronik Ticaretin Kapsamm

Elektronik ticaretin elektronik ortamda da yiiritiilebilen iliski igerisinde oldugu
unsurlar; iriiniin aligverisi, iriiniin tanittminin ve reklamimin yapilmasi ve riin ile ilgili
bilgilendirme, {iriiniin iiretiminin planlanmasi, liretim siirecindeki zincirin olusturulmasi,
tiiketicinin siparisini vermesi, iiretici ile tiiketici arasindaki anlagma, malin teslim alindigini
gosteren tasima senedinin gonderilmesi, satin alim sirasindaki banka veya fon transferi
islemleri, dis ticaret sirasindaki giimriikleme faaliyetinin gergeklestirilmesi, iiriiniin liretim ve
sevkiyat islemlerinin izlenebilmesi, tiiketici ile birlikte {iriin i¢in ortak tasarim uygulayabilme,
kamu aliminin saglanmasi, elektronik para islemleri, borsa islemleri ve hisse alim-satimu, {iriin
ile ilgili tim kayitlarin kaydedilip izlenebilmesi, {irlinii dogrudan tiiketiciye ulastirabilme, noter
ve sayisal imza gibi Giivenilir Ugiincii Taraf (TTP) islemlerinin yapilmas, iiriin ve hizmet ile
ilgili hizli bir sekilde bilgi olusturabilme ve bu bilgileri aninda aktarabilme, vergilendirme

islemlerinin yapilabilmesi, fikri miilkiyet kanununun uygulanabilmesidir.
2.4 Elektronik Ticaretin Tiir ve Modelleri

E-ticareti su sekilde {i¢ sinifa ayirmak miimkiindiir; ger¢eklesme bicimi, gerceklestigi

ortamin niteligi ve ticarete katilan taraflar (Boriihan, 2014, s.26).
2.4.1 Ticaretin Gerg¢eklesme Bigimi ile E-Ticaret

E-ticaret tamamen elektronik ortamda yapilabildigi gibi bazi durumlarda kismen

elektronik ortam kullanilmaktadir. Bazi mal ya da hizmetler elektronik ortamda siparis



edilmesine ragmen teslimatlar1 geleneksel yollarla yapilmaktadir. Bu ticaret tiiriine 6rnek olarak

gida, giyecek, tasimacilik, ara¢ kiralama hizmetlerini gosterebiliriz.
2.4.2 Gergeklestigi Ortamin Niteligi ile E-Ticaret

Bu tiir e-ticaret cografi sinir tanimadan agik aglar ya da kapali sistemler kullanilarak
tamamen elektronik ortamda yapilan ticari faaliyetlerdir. Bu ticaret tiirline Ornek olarak
danigmanlik hizmetleri, gorsel araglar, isitsel araglar, bilgi akisi saglayan hizmetler, bilgisayar

programlari gibi fiziki olmayan tirlinlerini verebiliriz.
2.4.3 Ticarete Katilan Taraflar ile E-Ticaret

Pek ¢ok farkli kurumun ya da bilim adaminin, ticarete katilan taraflar bakimindan e-
ticaret tiirlerini farkli sekilde siniflandirmis olmalarina ragmen, E-Ticaret en yaygin sekliyle

bes baslik altinda ele alinmaktadir.

e Isletmeler Aras1 (Business to Business — B2B) Gergeklestirilen Elektronik Ticaret

e Isletmeden Tiiketiciye (Business to Consumer — B2C) Saglanan Elektronik Ticaret

e Tiiketiciden Isletmeye (Consumer to Business — C2B) Saglanan Elektronik Ticaret

e Tiiketiciler Arasi (Consumer to Consumer — C2C) Gergeklestirilen Elektronik Ticaret

e Diger Elektronik Ticaret Tiirleri

Sekil 1 Ticarete Katilan Taraflara Gore E-Ticaret



2.4.3.1 Isletmeden Isletmeye Elektronik Ticaret (B2B)

Asi1l ismi Business to Business (B2B) olan Tiirkce'ye Isletmeden isletmeye olarak gecen,
firmalar arasindaki, hizmet, mal ve bilgi aligverisini elektronik ortamda gergeklestirdikleri
ticaret modelidir. Bu model kapali bir sistem olup son kullanicilarin fiyatlar1 gérme ihtimali
yoktur. Bir firmanin distribiitoriine liriin satmasi, firmalarin ihale taleplerini paylasmasi, bu
ticaret modelinin 6rnekleri arasindadir. Tiiketiciye yonelik olmadigindan bireysel miisteriler
tarafindan fazla taninmamakla birlikte internet {izerinden yapilan ticari faaliyetlerin en yaygin

olan modelidir.

SATICI iISLETME :
3 ALICI ISLETME

Uriinleri e6riintiil . o
runler1 goruntuler, Uriin bilgilerine

Siparisi alir, Uriinleri ulagir, Uriinler i¢in
Gonderir. siparis olusturur.

Sekil 2 Isletmeler Aras1 E-Ticaret

2.4.3.2 Isletmeden Tiiketiciye Saglanan Elektronik Ticaret (B2C)

Asil ismi "Business to Consumer", Tiirk¢e'de ise "Isletmeden Tiiketiciye" olarak
adlandirilan isletmeden tiiketiciye lirlin ve hizmetlerle ilgili perakendecilik iglemlerini igeren
ticaret modelidir. Firmalar sanal magazalar yoluyla internet {izerinden otomobilden tekneye,
kitaptan yiyecek maddelerine kadar ¢ok cesitli iirlinlerin dogrudan tliketiciye satis

yapabilmektedirler.



SATICI ISLETME

Uriinleri goriintiiler, TUKETICI
siparis alir, tirtinleri
gonderir

Sekil 3 Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret

2.4.3.3 Tiiketiciden isletmeye Saglanan Elektronik Ticaret (C2B)

Asil ismi "Consumer to Business" olan Tiirkce'ye "Tiiketiciden Isletmeye" olarak gegen,
tiiketicilerin igletmeye blok veya internet forumu gibi bir web sitesi araciligiyla iiriin satmasi
seklindeki ticaret modelidir. Bu modele, tiiketicinin kendi tasarladigi bir iiriinii bir isletmeye
satmas1 Veya bir kisinin bir isletmeye herhangi bir is yaptirmak amaciyla teklif istemesini 6rnek

olarak verebiliriz.

Araci site

(Portal)

SATICI PORTAL ALICI ISLETME

Uriin bilgisini portala
girer, portal {iriinii
alicinin adina satin alir.

Portal igletme adina
iirlinii saticidan

alarak aliciva satar.

Portaldaki iiriiniin
bilgisine ulagir ve
siparis verir

Sekil 4 Tiiketiciden Isletmeye E-Ticaret

2.4.3.4 Tiiketiciden Tiiketiciye Elektronik Ticaret (C2C)

Asil ismi "Consumer to Consumer” olan ve Tiirk¢e'ye " Tiiketiciden Tiiketiciye " olarak
gecen, tiiketicilerin bir web sitesi araciligiyla {irtinleri diger tiiketicilere satmasi seklindeki
ticaret modelidir. Giiniimiizde hizla yayilmakta olan bir ticaret tiiriidiir. Bu ticaret tiiriine, agik

artirma siteleri, bir esyamiz1 bagka birine satmay1 drnek olarak verebiliriz.



Araci site

(Portal)

Uriin bilgisini portala
girer, portal {lirlinii
alicinin adina satin alir.

SATICI

Portal alic1 adina {irtinii
saticidan alarak alicrya
satar.

PORTAL

Portaldaki iiriiniin
bilgisine ulagir ve
siparig verir

ALICI

Sekil 5 Tiiketiciden Tiiketiciye E-Ticaret

2.4.3.5 Diger Ticaret Tiirleri

Elektronik ticaretin taraflar1 hemen hemen tiim kurum ve kisiler olmasi1 sebebiyle
yukarida bahsettigimiz dort temel tiriin yan1 sira diger ticaret tiirleri Tablo 1'de

aciklanmaktadir.

Tablo 1 Diger Ticaret Tiirleri (Aydemir, 2004, s.14)

DEVLET ISLETME TUKETICI
DEVLET G2G G2B G2C
Koordinasyon Enformasyon Enformasyon
ISLETME B2G B2B B2C
Satin alma E-ticaret E-ticaret
C2G C2B ca2C
TUKETICI Vergi 6deme Fiyat karsilastirma Miizayede

Isletmeden Cahsanina E-Ticaret (B2E):

Firmalarin kendi calisanlara bilgi sagladiklar1 ya da indirimli fiyatlardan mal veya
hizmet sunduklar1 e-ticaret modelidir. Bu tiir ticaret genellikle intranet ve kurumsal portallar

iizerinden yiirtitiilmektedir.
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Isletmeden Devlete E-Ticaret (B2G):

Firmalar ile devlet arasinda yapilan e-ticaret modelidir. Bu ticarete ornek olarak
firmalarin irlin ya da hizmetlerini devlete satmasi, vergilerin 6denmesi veya finansal raporlarin

iletilmesi verilebilir.
Devletten isletmeye E-Ticaret (G2B):

Kamu kurumlarinin isletmelere {iriin ve hizmet sunduklar1 e-ticaret modelidir. Ornek
olarak firmalarin mali islemlerini ger¢eklestirmek icin devletin agtigi siteleri kullanmalar1 veya

giimriik islemlerini yapmalari verilebilir.
Devletten Devlete E-Ticaret (G2G):

Iki devlet arasinda yapilan e-ticaret modelidir. Ornek olarak petrol aligverisi

gosterilebilir.
Devletten Vatandasa E-Ticaret (G2C):

Devlet ile vatandas ya da kamu ¢alisanlar1 arasinda yapilan e-ticaret modelidir. Kamu
kurumlari ile kamu ¢alisanlar arasinda yapilan bilgi paylasimlari, vatandaslarin SSK bilgilerine

ulagmasi, askerlik yoklamasi bu modele 6rnek gosterilebilir.
Vatandastan Devlete E-Ticaret (C2G):

Vatandagin devlet kurumlari ile yaptigi islemleri kapsayan e-ticaret modelidir.
Vatandaglarin emlak, otomobil ya da trafik cezalarin1 6demeleri bu modelin 6rnekleri arasinda

sayilabilir.
2.5 E-Ticaret Araclari

Sanayilesmis toplumlarda televizyon, bilgisayar, internet, faks, telefon, elektronik veri
degisimi (EDI), elektronik 6deme sistemleri gibi her tiir teknolojik cihaz kullanilmasina ragmen
birgok iilkede e-ticaret kavrami genellikle internet ortaminda yapilan ticaret olarak
algilandigindan e-ticaretin araglarinin bilgisayar, akilli telefon, internet ve kredi kart1 olarak
anlasilmas1 normaldir. Elektronik ticaretin en temel araglari; bilgisayar, televizyon, telefon,

internet, faks, sayisal televizyon, GSM, telekomiinikasyon, elektronik veri degisimi ve 6deme

11



araclaridir. E-ticaret araclari, niteligi ve fonksiyonuna gore Tablo 2 de gosterilen sekilde

gruplanabilir(Canpolat, 2001, s.3).

Tablo 2 Elektronik Ticaretin Araglar1 (Canpolat, 2001, s.3)

Ug¢ Birim Aracglan Tletisim Araclar Uygulama Ornekleri
Telefon/Cep Telefonu Internet Elektronik Odeme ve Para
Faks Telekomiinikasyon Elektronik Veri Degisimi
Televizyon GSM Sayisal TV
Bilgisayar

Telefon, elektronik ticaretin en 6nemli ve en eski aracidir. Ticari baglantilardan siparis
islemlerine, 6deme yapmaktan sikayet bildirmeye kisaca e-ticaretin her agamasinda oldukga
yogun olarak kullanilmaktadir. Giiniimiizde cep telefonlarinin islevsellik 6zelliklerinin hizla

artmasi telefonun 6nemini daha da artirmaktadir.

Geleneksel ticarette kullanilan mektup hizmetlerinin yerini faks almistir. Ge¢mise
oranla cazibesini biraz yitirmis olsa da ¢ok hizli iletisim saglanabilmesi ve dokiiman

transferinin kolay yapilabilmesi sebebiyle giiniimiizde halen kullanilmaktadir.

Televizyon, giinliik yasamimizda vazgecilmez en 6nemli teknolojik cihazlarin basinda
yer almaktadir. Tek yonlii bir iletisim aract olmasina ragmen hem gorsel hem de isitsel olmasi
sebebiyle ticaretin en etkin silahlarindan biri olma 6zelligini hi¢ kaybetmeden siirdiirmektedir.
Ozel kanallarin atmasiyla birlikte reklam ve ticari mesajlarin daha etkin kullanilabilmesi

televizyonun ticaretteki d6nemini daha da arttirmistir.

Bilgisayar, elektronik ticaretin en 6nemli ve vazgegilmez ug birim aracidir. Cok 6nemli
bir iletisim arac1 olmasinin yani sira verilerin depolanmasi, saklanmasi ve zamandan tasarrufa

biiyiik katk1 saglamasi ona olan ihtiyag daha da artarak devam etmektedir.

Elektronik ticaretin vazgegilmez ve en hizli gelisen temel araci internettir. Internet
tizerinden uygulanan islemler maliyet yoniinden diger elektronik ticaret araclarina kiyasla
olduk¢a uygundur. Kapali bilgisayar aglarinin kullanimi e-ticarette sinirli kalirken agik

bilgisayarin ag1 sayilan internet ¢ok daha verimli ve uygun bir altyap1 olusturmaktadir. internet,
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ticaret alanlarimi genisleterek firmalara, miisterilere, kamu kurum ve kuruluslarina biiyiik

kazang saglamaktadir.

Sayisal televizyon, kaliteli goriintii ve ses yayini saglamasi, interaktif olmasi ve uydu
teknolojisinin giderek ucuzlamaya baslamasi sayisal televizyonu cazip hale getirmistir.

Bilhassa televizyon bankaciliginin ortaya ¢ikmasi sayisal televizyon sayesinde olmustur.

Telekomiinikasyon, resim, yazi, simge, haber ya da her ¢esit bilginin telgraf, telefon,
radyo, optik ya da baska elektromanyetik sistemlerle iletilmesi, yayimi ve alinmasidir. E-

ticaretin alt yapisini olusturan temel iletisim aracidir.

Global System for Mobile Communications (GSM), cep telefonu ile kullanimi
saglanan bir iletisim aracidir. Baglangicta Avrupa Telekomiinikasyon Standartlar Komitesince
belirlenen, komitenin kendi alt kurulusu Groupe Speciale Mobile ismini tasimaktaydi. Ancak
daha sonra bu iletisim araci kiiresellesmeye bagladik¢a ismi de buna uygun olarak
degistirilmistir. GSM’lerde genel olarak hiicresel ag mevcuttur ve kullanim esnasinda dahi
hiicreler arasi gecise izin vermektedir. Cep telefonlarinin giinliik yagantimizin vazgecilmez
parcasi olmasi ile internetten aligverisler hizla artmis dolayisiyla GSM biiyiik 6nem

kazanmustir.

Elektronik veri degisimi (EDI), iletisim halindeki biitiin isletmeler arasindaki yapisal
veri degisimidir. Ticari dokiimanlarin elektronik ortam tizerindeki halidir. Sadece kullanicilara
acik bir sistem oldugundan c¢ok gilivenli bir sistemdir. Her ne kadar elektronik postay1 andirsa
da EDI yapilanmis mesaj degisimini saglarken, elektronik posta yapilanmamis dokiimanlarin
iletilmesinde kullanilmaktadir. EDI, isletmeler arasinda veri iletiminde kullanilan kagit
belgelerin ortadan kalkmasini sagladigindan maliyetlerde diisiis ve veri iletisim hizinin
artmasia neden olmustur. EDI sayesinde insan faktoriinden kaynaklanan hatalar ortadan
kalkmistir. EDI, lojistik sektoriiniin yani sira, en ¢ok bankacilik ve sigortacilik sektoriinde

kullanilmaktadir.

Elektronik ortamin bilhassa acik bilgisayar ag1 olan internet ortaminin giivenlik zaaflar
oldugundan saglikli bir 6deme yapilabilmesi i¢in cesitli 6deme araglar1 gelistirilmistir.
Bunlardan en ¢ok kullanilanlar, kredi kart1, elektronik ¢ek, elektronik paradir. Kredi Karti,
biitiin iilkelerde standart bir 6deme altyapisina sahip olmasi sebebiyle elektronik ortamlarda en

¢ok kullanilan dédeme ydntemi olmustur. Odeme giivenligini saglamak igin SSL ve SET
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protokolleri kullanilmaktadir. Bu konulara Elektronik Ticarette Giivenlik baslhigi altinda

deginilecektir.
Elektronik Para:

Internet ortaminda kullanilmak {izere gelistirilmis para birimidir. Elektronik para
kullanabilmek i¢in bu konuda hizmet sunan sirketler tarafindan yazilmis olan 6zel yazilimlari
bilgisayara yiiklemek ve o firmanin ¢alistig1 banka da hesap agmak gerekmektedir. Bu sistem

heniiz ¢ok yeni olup iilkemizde uygulamaya gegmemistir.

Elektronik Cek:

Elektronik gek, tahsilatlarini agirlikli olarak ¢ek araciligi ile gergeklestiren firmalar igin
gelistirilmis nakit tazmin etme uygulamasidir. ABD'de kurulan Finansal Hizmetler Teknoloji
Konsorsiyumu (Financial Services TechnologyConsortium) tarafindan, Imzali Belge
Isaretleme Dili (Signed Document Markup Language- SDML) adi ile kullanilarak
gelistirilmistir. Elektronik ¢ek sisteminde yapilan 6demeler kredi karti1 harici banka hesabi
bilgilerinden ihtiya¢ duyulan kisimlarinin elektronik ticaret yapilan s6z konusu siteye girilmesi
ile yapilir (Erbaslar&Dokur, 2016, s.114).

ELEKTRONIK ODEME
SISTEMLERI

Nakit Tabanli
Odeme

. On Odemeli Kredi Kart1 .
Elektronik Para Kredi Kartt Debit Kart Elektronik Cek

Sekil 6 Otomatik Odeme Sistemlerinin Siniflandiriimasi(Bérithan, 2014, s.42)

Banka Hesab1
Tabanli Odeme
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Yukarida belirtilen 6deme araglarinin disinda baska 6deme sistemleri de bulunmaktadir.

Bunlardan baslicalart;

PayPal (Sanal Ciizdan yoluyla yapilabilen bir 6deme yontemidir.),

Debit Kart (ATM Kart 6zelliklerinin internet bankacilig ile birlestirilmesini igeren bir
yontemdir.),

Escrip (Bazi1 diisiik miktarda yapilan 6demeler (bagis 6demeleri gibi) i¢in kullanilabilen
bir yontemdir.),

IPIN (internet iizerinden yapilan harcamalar1 elektronik (internet servis saglayicisi-
ISS) faturalara geciren bir sistemdir.),

ECharge My Phone (Odemeleri telefon faturasi ile biitiinlestiren bir yontemdir.),
First Virtual (Odemelerin iigiincii bir sirket tarafindan toplanip, ilgili kisi veya
kurumlara dagitimini yaptig1 yontemdir.),

Pre-PaidCard (Para yiiklenebilen 6n 6demeli kredi kartidir. Genellikle magazalarin

miisterilerine hediye olarak verdigi karttir.) olarak sayilabilir:

2.6 Elektronik Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

Elektronik ticaretin klasik ya da geleneksel (Elektronik ticaretin imkanlarindan
faydalanmayan) ticaret diye adlandirdigimiz ticaret tiiriine gére avantaji ya da dezavantajindan
bahsetmeden Once iki ticaret tiirli arasindaki farkliliklari Tablo 3 yardimiyla incelemek faydali
olacaktir. Ayrica avantajdan ya da dezavantajdan bahsederken bu konuyu alicilar agisindan ve
saticilar agisindan olmak tizere iki ayr1 baslik altinda incelemek daha dogru bir yontem
olacaktir. Ciinkii alicilar agisindan avantaj saglayan bir durum saticis1 agisindan dezavantaj
olusturabilecegi gibi tam tersi durumlarda s6z konusu olabilir. . Elektronik ticareti yeni bir is
dali olarak da gormek miimkiindiir. Elektronik ticaret, adindan da anlasilacagi iizere her seyden
once teknolojik imkanlarin tiimiinden faydalanan bir model olmasi itibariyle geleneksel ticarete
gore avantajlan elbette daha fazla olacaktir. Ancak yeni ve gelismeye agik bir model olmast

itibariyle dezavantajlar1 da yadsinamayacak kadar ¢oktur.
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Tablo 3 Geleneksel Ticaret-Elektronik Ticaret Karsilastirilmasi (Erbaslar&Dokur, 2016, $.53)

Geleneksel Ticaret

Elektronik Ticaret

Satin Almay1 Yapan
Firma

Bilgi Edinme Yontemleri

Gortismeler, Dergiler,
Kataloglar, Reklamlar

Web Sayfalari

Talep Belirtme Yontemi

Yazili Form

Elektronik Posta

Talep Onay1

Yazili Form

Elektronik Posta

Fiyat Arastirmasi

Kataloglar, Goriigmeler

Web Sayfalari

Siparis Verme

Yazili Form, Faks

Elektronik Posta, EDI

Tedarikci Firma
Stok Kontrolii Yazili Form, Faks, Telefon | Online Veritabani, EDI
Sevkiyat Hazirhigi Yazili Form, Faks, Telefon | Elektronik Veritabani, EDI

Irsaliye Kesimi

Yazili Form

Online veri tabani, EDI

Fatura Kesimi

Yazili Form

Elektronik Posta, EDI

Siparisi Yapan Firma

Teslimat Onay1

Yazili Form

Elektronik Posta, EDI

Odeme Programu

Yazili Form

Online Veritabani, EDI

Odeme

Banka Havalesi, Posta,
Tahsildar

Internet Bankacilig1, EDI,
EFT

2.6.1 Ahcilar Acisindan

E-Ticaretin alicilar agisindan avantajlarii  ve

dezavantajlarim1  asagidaki

belirleyebiliriz. Alicilar agisindan elektronik ticaretin avantajlari;

gibi

e Bulundugu yerden aligveris yapabilir. Magazaya ulasim masrafi ortadan kalkacagi gibi

zamandan da tasarruf etmis olur.

e Yeni bir lirtinii ¢ok hizli satin alabilirler.

e Uriin fiyatlarinda kolay mukayese yapabilirler.

e Kampanyalari kolayca takip edebilirler.

e  Uriin 6zellikleri konusunda yapilmis olumlu ya da olumsuz yorumlari inceleyebilirler.

e Uriinlerin satis rakamlarina erisip en ¢ok talep géren iiriinleri belirleyebilirler.

e (Cok cesitli 6deme secenegine sahip olur.

e Kisa surede teknik destek talebinde bulunabilir.
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e Egitim aliskanliklar1 degismistir. Ogrenciler bilgiye daha kolay ulasabilmektedir.

e Yilin her giinii ve her saatinde alisveris yapma imkan1 vardir.

e Odemede sira bekleme zorlugu yoktur.

e Baskalarinin gérmesini arzulamadiklari {iriin ¢esitlerini satin almada rahatlik saglar.

e Uriin iadesi daha kolaydur, olarak diisiiniilebilir.
Alicilar agisindan elektronik ticaretin dezavantajlari;

e Uriiniin fiziksel olarak incelenme imkaninin olmamasi

e Internet erisiminin pahali ya da her yerde kolay ulasilabilir olmamasi

e Bilgisayar ya da internet bilgisine yeterince sahip olmayanlara bilhassa yasli insanlara
hitap etmemesi

e Firmanin stoklarinda bulunmayan iiriinii giincellememesi sonucu aligverisin sonugsuz

kalmast
e Tedarik ve teslimde yasanabilecek sorunlar.

e Bilgi giivenliliginin tam olarak saglanamamasi olarak diistiniilebilir.
2.6.2 Saticilar Agisindan

E-Ticaretin saticilar agisindan avantajlarin1 ve dezavantajlarint  asagidaki gibi

belirleyebiliriz. Saticilar agisindan elektronik ticaretin avantajlart;

e Yatirnm maliyeti diistiktiir.

e Fazla personele ihtiya¢ olmadigindan isletim giderleri daha diistiktir.

e Daha fazla kitleye ulasma imkan1 sagladigindan yiiksek satis potansiyeli sunar.
e Reklam ve tanitim yapmak daha ucuz ve daha kolaydir.

e Mekan sinirlamasi yoktur.

e Yilin her giinii her saat satig yapma olanag: vardir.

e  Uriin stoku gerekmediginden maliyetlerde tasarruf saglar.

e Miisteri takibi kolaydir.

e Firmalar arasi isbirligi kolaydir.

e Hedef kitlesine ulasmak daha kolaydir.

o Kiiciik ve orta olgekli isletmelerin biiylik firmalarla rekabet etme avantaji vardir, olarak

diistiniilebilir.
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Saticilar agisindan elektronik ticaretin dezavantajlari;

e Bilgiler yayilabilir, ¢alinabilir. Denetim eksikligi mevcuttur.

e Bilgiye ulasirken sorunlarla karsilasilabilir.

e Bilgisayar korsanlariin {izerinde tam bir denetim saglanamamaktadir.

e Firma hakkinda yapilabilecek olumsuz bir goriis aninda ¢ok biiyiik kitleye
ulasacagindan satislarini olumsuz yonde etkileme riski vardir.

e Geri kalmis lilke firmalari ile gelismis tlilke firmalari arasindaki farkin daha da

biliylimesine neden olur, olarak diisiiniilebilir.

2.7 Elektronik Ticarette Giivenlik

Kelime anlami "Toplum igerisinde var olan diizenin devam ettirilebilmesi, kisilerin
huzurlu bir sekilde yasayabilmeleri, giiven iginde hayatlarini devam ettirebilmeleri” olan
giivenlik kavrami ticari alanin olmazsa olmazlarindan biridir. Giivenlik sorunu iki ana baslik
altinda toplanabilir. Birincisi makro gilivenlik sorunu olarak adlandirilan devletlerin ve
firmalarin yasayabilecegi sorunlar, ikincisi ise mikro gilivenlik sorunu olarak adlandirilan,

tiiketici konumundaki miisterilerin e-ticaretin her asamasinda yasayabilecekleri sorunlardir.

Elektronik ticaretin varligini devam ettirebilmesi icin hem makro hem de mikro diizeyde
ortaya c¢ikabilecek gerek ag giivenligi gerekse de bilgi ve islem giivenligi konusundaki biitiin
tehdit ve giivenlik sorunlarinin halledilmesi gerekmektedir. Bu amacla gelistirilmis

tekniklerden asagida verilmistir.
2.7.1 Acik ve Gizli Anahtar

Bilgi giivenligini saglayan yontemler icerisinde internet ortaminda en yaygin olarak
kullanilanidir. Bu yontemde kullaniciya iki anahtar verilir; biri sadece kullanicinin kendisinde
bulunur (gizli), digerini herkes elde edebilir (agik). Bu anahtarlardan biri bilgiyi sifreler ve bu
sifreyi ancak diger anahtar agabilir. Firma yalnizca 6zel bir miisterisinin gormesini istedigi bir
belgeyi o miisteriye vermis oldugu agik anahtar1 kullanarak sifreleme ile goénderir. Mesaji
imzalamak i¢inse kendi gizli anahtarmi kullanir. Sifrelenmis mesaji alan miisteri sifreyi
kendisinde bulunan gizli anahtar yardimiyla ¢ozerek mesaji acabilir. Firmanin imzasini ise

firmanin acik anahtariyla ¢6zerek mesajin gercekten firmadan geldiginden emin olur.
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2.7.2 Gizli (Simetrik) Anahtar Algoritmalari

Bilginin hem hazirlanma hem de ¢oziilme asamasinda ayni anahtarin kullanildigt
yontemdir. Bu yontemde sifrelenmis olan mesajin agilabilmesi i¢in alicinin, kullanilacak

anahtar1 daha 6nceden bilmesi gerekmektedir.
2.7.3 Anonim (Simetrik Olmayan) Anahtar Algoritmalari

PublicKey olarak da adlandirilan bu yontemde sifreleme i¢in kullanilacak anahtar ile
sifre ¢coziimiinde kullanilacak anahtar farklidir. Sifrelemede kullanilan anahtar bilinse dahi sifre

¢Oziicii anahtar1 elde etmek miimkiin degildir.
2.7.4 Sayisal Imza

Bir bagka elektronik veriye ekleme ya da baska bir elektronik veriyle mantiksal
baglantis1 bulunan ve kimlik dogrulama amaciyla kullanilan elektronik veriyi ifade eder.
Ulkemizde elektronik imza hizmeti, Bilgi, Teknoloji ve iletisim Kurumu tarafindan onayl

Elektronik Sertifika Hizmet Saglayicilar tarafindan sunulmaktadir.
2.7.5 Dijital Sertifika (Elektronik Kimlik Belgesi) ve Onay Kurumlari

Kisilerin kim olduklarinin belirlenmesi amaciyla internette kullanilan elektronik
dosyaya Elektronik Kimlik Belgesi denir. Elektronik kimlik belgesi, elektronik ortamda veri

gondericisinin kimliginin dogrulugundan emin olmak i¢in kullanilir.

Bilgi aligverisi yapan kurum ya da kisiler arasindaki veri iletiminde ortaya cikabilecek
sorunlarin kaldirilmasi amaciyla ti¢iincii bir tarafin bulunmasina ihtiya¢ duyulmustur. Sifreleme
yonteminde kullanilan agik anahtarin hangi kisiye ait oldugunu belgeleyen kurumlara onay
makami ya da onay kurumu denir. Bir bagka ifadeyle kisilere elektronik kimlik belgesi veren

kurumlara onay kurumlari denir.
2.7.6 Giivenlik Protokolleri

Elektronik ticaret islemlerinin gilivenliginin saglanmasinda iki giivenlik sistemi

kullanilmaktadir. Bunlar SSL ve SET Protokolii olarak adlandirilmustir.
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2.7.6.1 SSL Protokolii (SecureSocketLayer)

Netscape tarafindan gelistirilmis bir giivenlik protokoliidiir. Internet kullanicilar1 ve ag
sunucusu (web server) arasinda olusan veri iletisimini sifreleyerek gilivenli bir sekilde
kullanimini saglamaktadir. SSL protokolii sayesinde gonderilen bilgi dogru adres disinda higbir
yerde desifre edilememektedir. SSL giivenli iletisim yani sira kullanilan ag sunucusunun dogru

oldugunu ve gonderilen bilginin giivenilirligini kanitlar.
2.7.6.2 SET Protokolii (Secure Electronic Transactions)

Set protokolii kredi kartt numaralarmin giivenli bir sekilde saticiya iletilmesini
saglarken, okunmasma ve kaydedilmesine imkan vermemektedir. SET, aligveris islemi
sirasinda 6deme bilgilerinin gizliligini, kart kullanicisinin gercek kart sahibi oldugunu ve is

yerinin banka ile anlasmali bir is yeri oldugunu garantiler(Erbaslar ve Dokur, 2016, 5.214-215).

Set protokoliiniin uygulanmasi bazi agamalar1 gerektirmektedir. Kart sahibi satin alacagi
tirtinii se¢ip, online siparis formunu doldururken SET ile 6demeyi seger. Kullanici ismi ve sifre
girildikten sonra SET elektronik ciizdan1 agilir ve kart sahibi hangi kredi kart1 markasi ile (Visa,
Mastercard) 6deme yapacagini belirler. Elektronik clizdan magazaya kart sahibinin hangi kredi
kart1 markasi ile 6deme yapacagini bildiren mesaji gonderir. Magaza, kendisi ve bankasinin
kimlik bilgilerini, kart sahibinin tercih ettigi kredi karti markasinin sertifikasin1 ve bankasinin
acik anahtarmi igceren mesaj1 kart sahibine gonderir. Elektronik clizdan magazanin ve
bankasimin sertifikasini onayladiktan sonra siparis ve Odeme bilgilerini iceren mesaji
sifreleyerek gonderir. Odeme ve siparis bilgileri beraber gonderildigi halde farkli anahtarlarla
sifrelendiginden, 6deme bilgileri yalnizca banka tarafindan, siparis bilgileri ise yalnizca magaza
tarafindan goriilebilmektedir. Magaza, mesajin gergekligini belirledikten sonra siparis
bilgilerini desifre eder. Magaza, sifreli 6deme bilgilerini ¢alistigi bankaya gonderir. Banka
odeme bilgilerini desifre ederek, kart sahibinin sertifikasinin dogrulugunu kontrol eder ve kart
bilgilerini dogrulugunu kanitlamasi i¢in kart sahibinin bankasina gonderir. Kartin ait oldugu
banka kredi kart1 bilgilerini kontrol ettikten sonra magazanin bankasina bilgilerin dogruluguyla
ilgili mesaj1 gonderir. Magaza bankas1 da magazaya kredi karti bilgilerinin dogrulugu ile ilgili
mesaj1 gonderir. Magaza, sonucu kart sahibine iletir. Verilen kart bilgileri dogru ise magaza
rtinii gonderir veya hizmeti gerceklestirir. Magaza normal tahsilat siireciyle bankasindan

siparis tutarini tahsil etmesiyle siire¢ tamamlanmis olur.

20



2.7.7 Veri Gizliliginin Korunmasi

Kisilerin sahsi verilerinin korunmasi hukuk agisindan ¢ok 6nemli bir konudur. Hukuk
devletinde 6zel hayatin gizliligi esastir. Gelisen teknolojiler bilgilerin gizli tutulmasini oldukca

zor hale getirmektedir. Veri gizliligi agik anahtar sifreleme yontemiyle saglanmaktadir.
2.7.8 Veri Biitiinliigiiniin Korunmasi

Gonderilecek olan mesaj 6zetlenmek iizere daha Once belirlenmis sabit uzunlukta
yeniden islenerek sifrelenir. Mesaj1 alan taraf orijinal mesaji desifre edip ayn1 sabit uzunlukta
isledikten sonra desifre ettigi mesaj1 6zet ile karsilastirir. Her iki 6zetin ayni1 olmasi durumunda

verinin biitlinliigiiniin korundugu kanitlanmis olur (Erbaslar ve Dokur, 2016, 5.213).
2.8 Elektronik Ticaretin sorunlari

Elektronik ticarette bir¢ok sorunla karsilasmak miimkiindiir. En 6nemli problemleri

finansal sorunlar, yasal sorunlar ve altyapi sorunlari olarak siniflandirmak mimkiindiir.
2.8.1 Finansal Sorunlar

Finansal sorunlar, isletmelerin e-ticarete gegisteki yeterliliklerinin yani sira iiriinlerini
digerlerinin arasindan 6ne ¢ikarma, gerekli yatirim miktarim1 yapabilme ve ayn1 zamanda
iletisim maliyetleri, lilkenin ekonomik durumu, son olarak ise vergilendirmeyi goz Oniinde

bulundurmay1 gerektiren sorunlardir (Aksoy, 2013, s.53).

Elektronik ticaretten bahsedilebilmesi i¢in her seyden once bir bilgisayara, bir modeme
ve bir de servis saglayiciya ihtiyag vardir. Bu sayilanlar internette islem yapabilmenin baslangi¢
maliyetini olusturmaktadir. Bir diger finansal sorun ise vergilendirmedir. Sanal ortamda ticaret
yapan kisi ya da firmalarin yerini tespit etmek bash basina bir sorun teskil ederken bu kisi ya
da firmalarin bir bagka iilkede olmasi1 durumunda vergi tahsilinde, 6deme araglarinda, glimriik
prosediirlerinde 6nemli sorunlarin ortaya ¢ikmasina sebep olmaktadir. Bir bagka finansal sorun
ise O0deme araglarinda yasanan sorunlardir. Bilhassa c¢ok yeni sayilan elektronik para
uygulamalariin giivenlik sorunu basta olmak iizere gerekli hukuki ve kurumsal yapisinin
olusturulmasinda saglikli bir yapiya kavusulamamistir. Internet ortaminda aymi isi yapan
binlerce firma bulundugundan 6n plana ¢ikabilmek i¢in yapilan reklam harcamalar1 da énemli
bir finansal sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Elektronik 6deme sistemlerinin gelismesi,

elektronik ticareti de gelistirecektir (Anbar, 2001, s.20).
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2.8.2 Yasal Sorunlar

Kanunlarin ve mevzuatlarin yetersizligi elektronik ticaretin en 6nemli sorunlarindandir.
Teknolojinin hizli gelismesi ¢ok farkli problemleri de beraberinde getirdiginden 6nceden
kestirilemeyecek sorunlarla karsilagilmaktadir. Kanun yapicilarin bu durumlara hazirliksiz

yakalanmasi ya da hizli davranamamasi sonucunda sorunlarin ¢6ziimii de gecikmektedir.

Elektronik ticaretin lilke sinirlarini agmis olmasit da yasal sorunlarin katlanarak
artmasina sebep olmaktadir. Heniiz iilkeler arasi kara ve deniz tagimaciliinin yani sira
giimriiklerde ortaya ¢ikan ihtilaflar tam anlamiyla ¢dziilememisken ¢ok yeni sayilabilecek
ustelik hizli gelisen elektronik ticaretin sorunlarinin tam olarak ¢6ziilmesini beklemek bu

asamada miimkiin goriinmemektedir.

Elektronik ticaret internet ortaminda yapildigi zaman bazi sorunlarin muhatabini
bulmak da giiclesmektedir. Bir dolandiricilik olayinda firmanin yerini bulmak oldukga giicken
birde servis saglayicilarin bu olayda muhatap alinip alinmayacagi da tartisilan fakat halen

¢ozlime kavusmamis hukuksal sorunlar arasinda yer almaya devam etmektedir.

Hukuki yonden cok ilerleme kaydedilmis olmasina ragmen her gegen giin yeni
sorunlarin ortaya ¢ikmasi bilhassa sorumluluk hukuku konusunda yeni kanun ya da
yonetmeliklere olan ihtiyaci artirmaktadir. E-ticaretin gelecegi agisindan bu tarz kanunlarin bir

an once ¢ikarilmasi 6nem tasimaktadir.
2.8.3 Altyapi Sorunlari

Iletisim ve bilgi teknolojilerinden faydalanilarak yiiriitiilen kiiresel elektronik ticaret,
gelismis iletisim sebekesine ve bilgisayarlara adapte edilebilen bilgi teknolojilerinden
yararlanilarak gergeklestirilmektedir. Elektronik ticaret hacminin biiylimesi, kiiresel bilgi
altyapisinin sundugu imkanlarin diinya ticareti ve tiiketici refahi agisindan 6ngdriilemeyecek
boyutlara ulagmasi, altyapi sorunlarini da birlikte getirmistir (Erbaslar ve Dokur, 2016, s.205-
206). Kiiresel ticaretin sorunsuz yliriitiilebilmesi i¢in giderilmesi gereken baglica altyap:
sorunlari; telekomiinikasyon altyapisinin yetersiz olmasi, iletisim ve bilgi teknolojileri
pazarlarinda yasanan engeller, iletisim alaninda teknik standardin olmamasi ve giiven ortaminin

tesis edilememesi gosterilebilir.
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UCUNCU BOLUM
3.LOJISTIK, LOJISTIK YONETIMIi ve KARGO FIRMALARI

3.1 Lojistik Kavrami

Lojistik kavrami eski yunanca logos sozciigiinden gelmektedir ve "gerceklik"” ya da
"hesaplamada becerikli " anlamina gelir. Ansiklopedik tanimlamalarda "hesap yapma bilimi*
anlamini tagiyan lojistik kavramimin "Logic" ve "Statistics" kelimelerinin birlesmesinden
meydana geldigi One siiriilmektedir. Lojistik, askeri alanda satin alma, tedarik etme, tesis ve
personelin ulastirma ihtiyaclarinin kendileri tarafindan karsilanmasi siirecinden dogmus bir
kavramdir. Osmanli'da lojistik hizmetleri ilk olarak koprii, yol bakimi, giivenlik, gemicilik,

tamircilik alanlarinda baslamistir (Tanyas, 2015, s.15).

Lojistik uygulamalarinin olduk¢a genis bir alana yayilmis olmasi sebebiyle ¢ok farkl
tanimlamalar yapilmistir. Lojistik Yonetim Konseyi (TheCouncil of Logistics Management-
CLM yeni adi CSCMP, Council of SupplyChainManagementProfessionals), lojistigi, "Miisteri
ihtiyaglarina cevap vermek amaciyla {iriin, hizmet ya da bilginin tedarik zincirinde, ¢ikis noktasi
ile tiikketim noktas1 arasindaki ¢ift yonlii akisinin en etkin sekilde planlandigi, uygulandigi ve
kontrol edildigi tedarik zincirinin bir pargasi" olarak tanimlamaktadir. Genel bir tanimlama
yapilirsa "Ihtiyag duyulan tiim hammadde, malzeme, iiriin, techizat veya bilginin, {iretim
noktasindan tiiketim noktasina arzu edilen zamanda ve miktarda akigin1 saglamak icin; tedarik,
depolama, yiikleme, dagitim, teslimat vs. faaliyetlerinin en etkin ve verimli bir bigimde

gergeklestirildigi siirece lojistik adi verilir (Bakan ve Sekkeli, 2017, s.1).

Savunma sektoriinde ikmal maddeleri ile hizmet desteginin; talep edilen yer ve
zamanda, ihtiya¢ kadar ve siirekli olarak hizmet ve kolaylik saglamak i¢in yapilan, silah,
techizat ve malzemenin temin, tedarik, depolama, ulastirma, dagitim, bakim, onarim, egitim,
saglik ve teslimat faaliyetlerini iceren iglemler biitiinii olarak tanimlanirken, saglik sektoriinde
ilag ve ekipmanin tedarik edilmesi, dagitimi ve kullanimi olarak tanimlanmigtir. Dis ticarette
miisteri tarafindan talep edilen iirliniin ihra¢ noktasindan ithal noktasina iletilmesini saglayan
islemler biitiinii olarak tanimlanmisken, iiretim sektdriinde tiiketicilerin gereksinmelerine cevap
verebilmek icin etkin maliyetle hareket etmesi, depolanmasi, islenmesi ile nihai iiriin elde
edilmesi ile ilgili bilginin ¢ikis noktasindan se¢im noktasina kadar ulagmasini planlayan,

uygulayan ve denetimini saglayan islem olarak tanimlanmistir. NATO, lojistigi, tiretim lojistigi
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isimlendirdigi ti¢lincii bir lojistik kavramiyla biitiinlestirmistir (NATO, 2017)

Tuketim

.....

Uretim
Lojistigi

Sekil 8 Lojistik Kavrami

Biitiin bu tanimlamalarin hepsinden faydalanarak mevcut tiim lojistik uygulamalarin
kapsayan bir tanim olarak lojistik; medeniyetin var olmas: ile baglamis olan, iiretim
asamasindan tiiketim asamasina kadar tiim faaliyetlerin ihtiyacini karsilamak iizere tasarlanan
ve icra edilen, ihtiyaclarin belirlenmesi ile baslayip, hizmet ve iriinlerin ihtiyaglarin

giderilmesiyle sona eren faaliyetler biitiinii seklinde tanimlanabilir (Keskin, 2018, s.31).

~ LOJISTIK NEDIR?

Vialin akist

Sekil 9 Lojistik Nedir? (MEB, Lojistik Yo6netimi, 2011, s.6)
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3.2 Lojistigin Onemi

Lojistigin 6neminden bahsedebilmek i¢in tarihsel siirecini ¢ok kisa olsa da hatirlamak
gerekir. Is diinyas1 lojistigi ilk olarak 1960 yilinda Peter F. Drucker'n lojistik ile ilgili
makalesinin Fortune Dergisi'nde yayinlanmasi ile fark etmistir. Daha 6nce depolama ve tagima
aras1 bir fonksiyon olarak goriildiigli ve maliyeti artiracag: diisiiniildiigiinden {izerinde fazla
durulmamustir. 60'l1 yillarindan baglarinda tiretim ve dagitim stireglerinin olduk¢a uzun olmasi,
koordinasyonu saglamanin zor olmasi, lojistigin isletmelerin giindemine gelmesine neden
olmustur. 1960 ile 1970 yillar arasinda lojistik faaliyetlerden tasima, depolama, ellegleme,
stoklama gibi baz1 dagitim fonksiyonlart bir arada toplanmaya ve tek bir yerden yonetilmeye
baglanmistir. 1980 yil1 sonrasi1 bilisim teknolojisinde yasanan hizli gelismeler sonucu iiriiniin
tedarikciden miisteriye ulagmasina kadar tiim faaliyetleri iceren "Tedarik Zinciri" olarak
adlandirilan bir zincir olusmaya baglamistir. 2000 yil1 ve sonrasinda internetin aktif bir role

sahip olmasi lojistigi yeni bir seviyeye ulagtirmistir.

Bilhassa e-ticaret kavraminin ortaya ¢ikmasi, tiretimdeki gesitliligin artmasi, teknolojik
gelismeler, internetin yayginlasmas: ve rekabetin artmasiyla lojistige duyulan ihtiyag

katlanarak artmis gerek firmalarin gerekse de iilkelerin vazgecilemez sektorii haline gelmistir.

Lojistigin 6nemini isletmeler agisindan ve ekonomi agisindan olmak iizere iki ana baslik

altinda inceleyebiliriz.
3.2.1 Isletmeler Agisindan

Gecmiste firmalar, iirliniin imalat1 ve satin alinmasi arasinda yer alan siirecin bilincinde
olmamalar1 sebebiyle stratejilerini, {retim, pazarlama ve finans odakli olarak
gelistirmekteydiler. Giinlimiizde ise imalat asamasinda maliyet diisirmekten ziyade dogru
lojistik siireglerini uygulamanin nakit akiglarini ve karliliklarini daha kolay artirabileceginin

farkina varmiglardir.

Lojistik faaliyetler firmalara ¢ok biiyiik rekabet avantaji yaratmaktadir. Miisterilerin
talep ettigi iiriinii, istenilen anda ve miimkiin olan en diisiik maliyetle imal edebilmek, bitmis
lirliniin sevkiyatini, stoklama ve stok eritme maliyetini gerceklestirebilmek ancak uygun olan

lojistik faaliyetlerini se¢gmekle miimkiin olacaktir.
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Firmalarin, pazarda varligi stirdiirebilmesi, yeni pazarlara ulagmasi, tam zamaninda
ve en uygun yerde hizmet verebilmesi, hizmet siirecinin biitiin agamalarinin yonetimi adina

¢ozlimii lojistik yonetimi vermektedir.

Uretim sisteminde ihtiya¢ duyulan mal ve hizmetleri en uygun fiyat ve dogru zamanda

temin etmek de lojistigin gorevleri arasinda yer almaktadir.

Bilhassa kullanim stireleri kisa olan mallar basta olmak iizere iiriinlerin vaat edilen siire
icerisinde teslimini yapmak hem miisteri memnuniyeti acisindan hem de {irlinlin zarar

gérmemesi agisinda biiyiik 6nem tagimaktadir.

Satilan bir {iriiniin tesliminden sonra tiim teknik destegin saglanmasi, onarim, tamir,
bakim ya da iriiniin degistirilme islemlerini gerceklestirmekte lojistik sayesinde

yapilabilmektedir.
3.2.2 Ekonomik A¢idan

Gegmis yillarda yapilan savaslarin yerini giiniimiizde ticaret savaslar1 almistir. Ikinci
Diinya savasinin sona ermesi, 1961 yilinda insasina baslanan Berlin Duvari'nin 1989 yilinda
yikilmasi ile birlikte ivme kazanan kiiresellesme, firmalara daha fazla ithalat ve ihracat yapma
yolunu agmigtir. Ulusal ekonomilerin diinya pazarinda s6z sahibi olmak istemeleri devletler
arasi iligkilerin artmasina sebep olmustur. Bunun yani sira dogal kaynaklarin diinyaya esit
olarak dagilmamis olmasi, gorsel cihazlarin gelismesiyle turizm sektdrlerinin canlanmasi, bazi
iilkelerin saglik alaninda biiylik asama gostermesi vs. gibi sebepler insanlarin farkli iilkeleri
ziyaret etme ihtiyacini artirmis bu durum tagimacilik sektorii basta olmak iizere lojistigin

Onemini artirmistir.

Lojistik, {ilkelerin milli gelirlerinin yiikselmesine, vatandaslarin alim giiciiniin
artmasina, istthdami artirmasi sonucu issizligin azalmasina, vergi gelirlerinin artmasina, egitim
seviyesinin yiikselmesine, gelir dagilimi adaletinin saglanmasina, altyapi sorunlarinin
giderilmesine, yabanci sermaye girislerine, yatirimlarin artmasina, insan sagligmin olumlu
yonde gelismesine biiyilik oranda katki sagladigindan ekonomik kalkinmaya olumlu yonde etki

etmektedir.
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3.3 Lojistik Yonetiminin Tanin

Lojistik yonetimi, miisteri ihtiyaglarina cevap vermek amaciyla yart mamul, hammadde,
iirlin, hizmet veya ilgili bilgi akisi, ulasimi ve depolanmasi gibi lojistik faaliyetlerinin, tim
boliimlerin (tedarikei, iiretici, dagitici, pazarlamact vb.) ¢aligmalariyla uyumlu bir sekilde
gerceklesmesini saglamaktadir. Lojistik yonetiminde temel amag¢ tedarik zinciri dahilinde
misteri ihtiyaglarina her ¢esit {iriin, hizmet ve bilginin ¢ikis noktasindan, tiiketildigi nihai yere
kadar etkin ve verimli sekilde planlanmasi, uygulanmasi ve denetlenmesidir (Bakan ve Sekkeli,

2017, 5.9).

/ LOJISTIK \

Materyal Y 6netimi Fiziksel Dagitim
) I
e Talep Tahmini e  Bitirilen Uriin Envanteri
e Satin Alma e Dagitim Planlamasi
e Uretim Planlama e  Siparis Siireci
e Uretim Envanteri e Tasima

\ e Depolama /

e Paketleme
e Bakim

Sekil 10 Lojistik Yonetimi (Geng, 2012, s.3)

3.4 Tedarik Zinciri

Tedarik zinciri, lirlin veya hizmetlerin iiriin yasam dongii siireclerini kapsayan ve ham
maddeden yola ¢ikip son miisterinin eline ulasana kadar gegen operasyonlarin, bilgi akisinin,
fiziksel dagitimin ve aligverisin biitliniinii i¢eren bir sistemdir. Tedarik zinciri, bir iiriiniin veya
hizmetin bir yerden bir yere tasinmasinin ¢ok otesinde bir yapiya sahiptir. Bilgi akisini, para

akisini, entelektiiel sermayenin alimi ve kullanimini igerir (Geng, 2012, 5.231-232).
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3.4.1 Tedarik Zinciri Yonetimi

Tedarik zinciri yonetimi, tedarik zincirinde verimsizlikten envanter kontroliine, nakliye
planlamasindan iiretim planlamasina ve miisteri iliskilerine kadar birgok alani denetlemektedir.
Temel olarak ise tedarik zinciri yonetimi, stratejik planlama, pazarlama ve satis, lojistik, bilgi

teknolojileri ve finans olmak {izere bes alan1 icermektedir (Geng, 2012, 5.233).

Stratejik
planlama

Bilgi Pazarlama
Teknolojileri ve satis

TEDARIK g

ZINCIRi
YONETIMI

Sekil 11 Tedarik Zinciri Yonetimi (Geng, 2012, s.23)

Sekil 11°den de anlasilacag: gibi tedarik zinciri lojistik aktiviteleri kapsamaktadir.
Tedarik zinciri yonetimi ile lojistik zaman-zaman birbirine karigtirilmaktadir. Tedarik zinciri;
planlama, kaynak temin, tedarik, iiretim, dagitim, satis, lojistik, miisteri hizmetleri, geri
doniisler, tersine lojistik gibi fonksiyonlardan olusan bir zincirken lojistik bu zincirin 6nemli

bir halkasi konumundadir (Bakan ve Sekkeli, 2017, 13-14).
3.5 E-Lojistik

E-lojistik, geleneksel lojistik siireclerinde internet teknolojilerinin temel alindig1, daha
tanimlama yapacak olursak e-lojistik; talebin belirlendigi andan iirliniin tiiketildigi ana kadar
gecen siire¢ i¢inde, meydana gelen mal, servis ve bilgi hareketinin planlanmasi, uygulanmasi
ve her tiirlii hareket ve bilgi akisinin kesintisiz bir sekilde elektronik ortamdan takip edilmesidir.

E-lojistik teknolojisi alttaki bilesenlerden olusmaktadir (Geng, 2012, s.58):
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e Kigsisel bilgisayar

e Kurye, nakliyeci ve miisteriler arasindaki elektronik data degisimi (EDI)
e Barkot ve tarama

e Yiikleme ve paket takibi

e GPS ve Cografi Bilgi Sistemleri (GeographiclnformationSystems - GIS)
e World wide web

e Internet, intranet ve ekstra netler

e Web onayl girissel veri tabanlari

e Antrepolar ve pazar bilgileri

e Sonug destekleme sistemleri

e Elektronik imza sistemi

e Kablosuz teknoloji

e Kaynak girisim planlama sistemleri, (ERPS-Enterprise resourceplanningsystems)

3.5.1 E-Lojistigin Avantajlari

E-lojistigin avantajlar1 hizmet saglayan firma ile hizmet alan miisteri agisindan farkli

avantajlar sagladig: gibi her ikisine birden sagladigi ortak avantajlar1 da vardir.
Hizmet sunan firma agisindan avantajlar;

e Azalan sarf malzemesi

e Daha fazla hizmet segenekleri

e Miikerrer islemlerden kaynaklanan maliyetlerde diisiis
e Artan siire¢ hiz1

e Iletisim sorunlarmin ortadan kalkmasi

e [Kaynak senkronizasyonunun iyilestirilmesi

e Isletmenin prestij kazanmasi

Hizmet alan miisteri agisindan avantajlar;

¢ Bilgiye kolay ve istendigi zamanda ulagsma

¢ Online siparis sayesinde iirtin mukayesesi yapabilme
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e Istenilen zamanda iiriin satin alabilme
e Siparis takibinin kolay yapilmasi

e  Uriin iadesinin kolay yapilabilmesi

Ortak Avantajlar;

e  Goriiniirliigiin artmasi

e Denetimin kolay olmasi

e Kiiresellesme olanagi

e Uriin yasam dongiisiiniin daha iyi yonetilebilmesi ve

e Maliyetlerde azalma

.....

E-lojistik ¢ok biiylik avantajlar saglasa da bazi dezavantajlarda karsilagilmaktadir;

o Kalifiye eleman sikintisi
e internet ve altyap: sorunlarindan kaynaklanabilecek iletisim sorunlari
e lletisim maliyetleri

e Planlama yapilmasi daha zordur.

ewe

3.5.3 E-Lojistigin Geleneksel Lojistik ile Karsilastirilmasi

E-Lojistik faaliyetleri, geleneksel lojistik faaliyetlerinin (Gegmisten giinlimiize siire
gelen lojistik faaliyetler) teknolojik cihaz, ara¢ ya da yazilimlar kullanilarak gelistirilmis hali
olmas1 sebebiyle iki farkli sistem olarak diisiiniilmemelidir. Temel faaliyetler degismemis
yontemde ¢ok Onemli iyilestirmeler gergeklestirilmistir. E-lojistik ile geleneksel lojistik
arasindaki farkliliklar Tablo 4'de gosterilmektedir(Bakan ve Sekkeli, 2017, 5.170).
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Tablo 4 Lojistik Farklar (Bakan ve Sekkeli, 2017, s.170)

Geleneksel Lojistik ile Elektronik Lojistik Arasindaki Farklar

Geleneksel Lojistik E-Lojistik
Yiikleme tipi Dokme yiik Parga yiik
Miisteri Stratejik Bilinmiyor
Stok/Siparis akisi Tek yonlii Iki yonlii
Varig Toplu teslimat Coklu dagitim
Talep Sabit Mevsimsel, Parcali
Mali sorumluluk Zincirin tek halkasinda Tiim zincir boyunca

Tabloya 4'e gore;

Geleneksel lojistikte arag, depo, liman gibi farkli gruplanmalar s6z konusu iken e-lojistik

sadece bilgi teknolojileri ile iligkilidir.

Geleneksel lojistikte faaliyetlerin yapilma sekli 6nemli iken e-lojistikte faaliyetin denetim

altinda olmasi ve tiim hizmetin ¢evrimigi olarak takip edilmesi 6nemlidir.

Geleneksel lojistikte standart kayit sistemleri kullanilirken, e-lojistikte biitiinlesmis, web

tabanli uygulamalar kullanilmaktadir.

Geleneksel lojistikte iletisim manuel kurulurken e-lojistikte internet temelli elektronik veri

degisimi ile kurulmaktadir.

Geleneksel lojistikte bilgi formu, siparis formu, fatura, 5deme makbuzu gibi manuel yapilan

dokiimanlar e-lojistikte onemini yitirmistir.

Geleneksel lojistikte dagitim, merkezi depolardan yapilmaktayken e-lojistikte dagitim

miisteriye yakin ve daginik yerlesmis depolar ile yapilmaktadir.

Gelencksel lojistigin aksine e-lojistikte siparisin ulasim hizi maksimumda olmak

zorundadir.
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Geleneksel lojistikte sevkiyat paletler veya kamyonlarla biiyiik 6l¢ekle yapilirken, e-
lojistikte kiiciik paketlerde ve kii¢lik dl¢ekler kullanilmaktadir.

Geleneksel lojistikte hizmete olan gereksinim kolayca tahmin edilebilirken e-lojistikte

tahmin edilemez.

Stok durumunun takip edilebilirligi geleneksel lojistikte diisiik iken e-lojistikte ytiksektir.
3.6 Temel Lojistik Faaliyetler

1960 yilina kadar olan siirecte sadece malzeme nakli ve depolama hizmetleri olarak
algilanan lojistik faaliyetlere, 1960-1970 yillar1 arasinda ellegleme ve stoklama faaliyetleri
dahil edilmig, 2000 yili sonrasinda e-ticaret kavraminin ortaya ¢ikmasi ile yeni faaliyet
alanlarma ihtiya¢ duyulmus, giiniimiizde stok yonetimi, paketleme, siparis siireci, miisteri
hizmetleri, satis sonrasi destek ve tersine lojistik gibi faaliyetler eklenerek kapsami

genislemistir.

Temel lojistik faaliyetleri ambalajlama, etiketleme, tasima, depolama, stoklama,
ellecleme, siparis yonetimi, talep toplama, glimriikleme, is siiregleri ve miisteri hizmetleri

olarak diistiniilebilir.
3.6.1 Ambalajlama

Tirk dil kurumu ambalaj kavramini "igindeki esyay1 dis etkilerden koruyarak bir arada
tutan, dagitim ve pazarlamayi kolaylastiran ve igerigi hakkinda tiiketicilere bilgi veren ¢esitli
maddelerden iiretilmis sargi, kutu veya kaplar" olarak tanimlamistir(TDK). Lojistik sektoriinde
ambalajlama, iiretim asamasi tamamlanan bir {irliniin tiiketiciye ulastirilmasina kadar
gecirecegl biitlin asamalarda zarar gormemesi i¢in kullanilsa da ilave avantajlar da

saglamaktadir. Ambalajlamanin avantajlari sdyle siralanabilir:

e Ambalaj lirlinii, imal asamasindan itibaren tiiketiciye ulagma anina kadar olan siirecte
dis ¢evre etkisinden (Carpma, kirilma, ezilme, par¢alanma, gida maddelerinde veya
tibbi malzemelerde bozulma vb.) korumak ve dis ¢evreyi de {iriiniin etkisinden (petrol,

dogalgaz yada patlayic1 madde) korur. Bu amag¢ dogrultusunda ambalajlarin {izerinde
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ister lirlinlin korunmasi ister ¢evreyi iiriinden korumak maksadiyla, ¢esitli isaret ya da
semboller kullanilmaktadir.

Ambalajlama satis ve pazarlama iginde biiyiik avantajlar saglamaktadir. Iyi bir ambalaj
tasarimi, Uriiniin kalitesini ortaya koymasi ve tiiketicide giiven duygusu yaratmasi
acisindan oldukc¢a onemlidir. Renk sec¢imi, yazi bi¢imi, kaliteli malzemeden yapilmis
olmasi {Uriiniin satisinin artmasina katki saglayacaktir.

Ambalajlama, {iriiniin depolanmasi ve tasinmasi agamasinda kolayliklar saglayarak hem
yer hem de zaman acgisindan tasarruf saglar.

Ambalajlama maliyet diisiirme acisindan da avantaj saglamaktadir. Rekabetin yogun
yasandigl giinlimiizde firmalar i¢in en Onemli konulardan biri de maliyetleri
diistirmektir. Ellegleme ve tasima maliyetlerinin birleserek, toplam maliyetin biiyiik bir
kismin1 olusturmaktayken paketleme ¢oziimleri doluluk orami saglayarak maliyetin
diismesine katki saglamistir. Ambalaj maddesinin geri doniisiim yoluyla tekrar
kullanilabilecek olmasi da maliyetlerin diismesinde etkili olmaktadir.

Ambalajlamada kullanilacak malzemenin geri doniisiim yoluyla tekrar kullanilabilecek
olmas1 hem cevreni korunmasi hem de iilke ekonomisine katki saglamasi acisindan da
onemlidir.

Ambalajlama hijyen saglayacagindan saglik acisindan oOnemli avantajlar saglar.
Bilhassa ila¢ ya da gida maddelerinin ambalajlarinda bulunan son kullanma tarihi
toplum saglig1 acisindan ¢ok dnemlidir.

Ambalajlama tiiketiciye se¢im ve kullanim kolaylig1 saglar.

3.6.2 Etiketleme

Etiketleme, bir {iriiniin, tliriini, fiyatini, miktarini, kime ait oldugunu, nerede ya da nasil

dretildigini, niteliklerini, satis miktarini belirten, {irliniin ya da iiriin ambalajinin lizerine yazi,

baski veya ¢izgi kullanilarak etiketlerin islenmesine denir. Teknolojinin ilerlemesi ile artik

barkod ve kare kod (2D barkod) kodlama sistemleri kullanilmaktadir. Etiketleme malin,

yiiklenmesi, bosaltilmas1 ve depolanmasi siirecinde ¢ok biiylik kolayliklar saglamaktadir.

Etiketleme sayesinde iiriin hakkinda bilgi verilmesinin yani sira reklamda yapilabilmektedir.

Etiketlemenin avantajlar1 sOyle siralanabilir:

Uriin ile ilgili bilginin aninda ve dogru olarak goriinebilmesini saglayacagi gibi benzer
iirlinlerin karigmasini da onler.

Hizl bilgi akisinin saglanmasina katki saglar.
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e Tasima, depolama ve satig asamalarinda dogru bilgiye kisa zamanda ulasilabileceginden
is¢ilik maliyeti azalacaktir.

e Stok denetimi daha kolaylasacagindan siparislerin belirlenmesine katki saglar.

e Tedarik zinciri boyunca ya da satis asamasinda hirsizliklarin 6nlenmesine yardimei olur.

e Islemlerin elektronik ortamda gerceklesmesini saglayacagindan muhasebe islerinde

avantaj saglar
3.6.3 Tasima

Bir iirliniin, tretildikleri yerden talep edilen yere, ulusal sinirlar icerisinde ya da tilkeler
arasinda, ¢esitli ulasim araglarindan faydalanarak gétiiriilmesine tasimacilik denir. Uriin
akisinin etkinligini belirlediginden lojistik yonetiminin 6nemli bir parcasini olusturmaktadir.
Temel tasimacilik sistemleri; karayolu tasimaciligi, demiryolu tasimacilifi, denizyolu
tasimaciligl, su yolu tasimaciligi, havayolu tasimaciligi ve boru hatti tagimaciligindan
olusmaktadir. Uriiniin 6zelliklerine, tasinacag1 mesafeye, zamana ve iicret avantajma gore bu

ulagtirma sistemleri tek basina kullanilabilecegi gibi birkaci birlikte de kullanilabilir.
3.6.3.1 Karayolu Tasimacihigi

Kapidan kapiya teslim imkani saglamasi, ¢ok yonlii alternatif sunmasi ve biitiin yiik
bigimlerinin gilinlin her saati taginabilme imkan1 sunmasit nedeniyle en ¢ok tercih edilen tagima
turtidiir. Sehir i¢i1 tagimacilikta trafik sorunu ya da maliyet diistikliigii sebebiyle kiiciik hacimli
yiklerin tasinmasinda kiiclik araglar veya motosikletlerde kullanilmaktadir. Karayolu

tagimaciliginin avantajlari sdyle siralanabilir:

e Biitlin yiik bicimlerinin taginma imkani

e Kapidan kapiya aktarmasiz ve hizl tasima firsatt

e Arac seceneginin fazla olmasi

e Her yere ulasabilme imkan1

e Miktar1 az olan iirlinlerin orta ya da kisa mesafede daha ¢abuk ulastirilabilmesi
e Liman ya da depolarda olusabilecek bekleme siirelerinin bypass edilebilmesi

e Terminal gereksiniminin daha az olmasi

e Giiniin her saati ylikleme, bosaltma ve tagima imkani

e Diisiik ellecleme maliyeti ve hasar riskinin az olmast

e (Cikis ve varis zamanlarinin ayarlanabilmesi
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Asin trafik yogunlugu sebebiyle kaza riskinin yiiksek olmasi, ¢evre kirliligi yaratmasi,
yeterince kurumsallasma olmadigindan araglarin diizenli kontrol edilememesi ve petrol

fiyatlarinin pahali olmas1 da dezavantaji olarak gosterilebilir.
3.6.3.2 Demiryolu Tasimacihigi

Demiryollari, cok miktarda malin diisiik maliyetle taginmasi, kaza riskinin diisiik olmasi
ve cevre dostu olmasi sebebiyle lojistik yonetimi acgisindan dnemli bir tasimacilik seklidir.
Buharli motorlarin kullanilmasiyla baglayan demiryolu tagimacilig ikinci diinya savasinin
sonuna kadar en ¢ok kullanilan tasima sekli iken savasin bitmesinin ardindan iistiinliigiinii

karayolu tasimaciligina kaptirmistir.

Demiryolu tasimaciliginda yaygin olarak izoleli, klimali, 1sitmali, dingilli, sarnigli,
yilksek kenarli, yatak tipi vagonlar vs. olmak flizere g¢esitli ebat ve tipte vagonlar

kullanilmaktadir (Bakan ve Sekkeli, 2017, s.39-40). Demir yolu tasimaciliginda;

e lzoleli vagon ile esya, giyecek, yiyecek, i¢ecek, torbali ¢cimento, giibre, canli hayvan
tasimasi

e Kayar yan duvarl kapali vagon ile paletli esya tasimasi

e Yiiksek kenarli vagon ile, normal tip yiiksek kenarli agik vagon ile komdir, her tiirlii
maden cevheri, tugla, kiremit, demir, boru, kum ve pancar tasimast

e Ozel tip yiiksek kenarli vagon ile komiir ve her tiirlii maden cevheri tasimasi

e Sarnigh vagon ile her tiirlii akaryakit tagimasi

e Platform vagon ile konteynir, tank, agir is makineleri, tir, oto, pikap, kamyon, otobiis,
is makineleri, beton, demir ve agag direkler tasimasi

e Tahil vagonu ile dokme halde tahil tagimasi

e Agir yik vagonu trafo, jenerator, reaktor, gibi agir ve havaleli yiiklerin tagimasi

yapilmaktadir.
Demiryolu tasimaciliginin avantajlari sdyle siralanabilir:

e Yiiksek hacimli, agir, dokme, sivi, tehlikeli (yanict ya da patlayict), canli hayvan vb.
her tiir ylikiin taginabilir olmas1

e Maliyetin diisiik olmas1

e (Cevreye daha az zarar vermesi

e Kaza riski diisiik ve emniyetli olmasi
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e Olumsuz hava kosullarinda dahi tagimanin miimkiin olmasi

Hiz konusunda diger sekillerden diisiik olmasi, yatirim ve bakim maliyetlerinin yliksek
olmasi, yeterince esnek olmamasi ve altyapisinin kisithh olmasi da dezavantajlari olarak

sayilabilir.

Son yillarda hizli trenlerdeki gelismeler sonucunda demiryolu tasimaciliginda

dezavantaj olarak goriilen hiz konusunu yakinda giindemden ¢ikmasi beklenmektedir.
3.6.3.3 Havayolu Tasimaciligi

Tasimacilik sekilleri arasinda en yeni, en pahali ve en az kullanilan1 havayolu
tasimaciligidir. Havayolu tagimaciligi uzun mesafeler icin en etkili sekillerden biridir. Gelisen
teknoloji sayesinde gesitli araglarda tasinabilmektedir. Giiniimiizde kargo ugaklarinin 250 ton

yiik tasiyabildigi bilinmektedir. Havayolu tasimaciliginin avantajlari sdyle siralanabilir:

e Tasima sekilleri i¢inde en hizli olanidir.

e En giivenilir ve kaza riski en diislik tasima seklidir.

e Depolama ve bekleme siireleri daha diistiktiir.

e Diger tagima sekillerine gore teknolojik gelismelerden en ¢cok faydalananlar arasinda ilk
sirada yer almaktadir.

e Uzun mesafelerde en etkin olanidir.

Olumsuz hava sartlarindan etkilenmesi ve pahali olmasi dezavantajlari olarak

sayilabilir.
Drone (Dron) insansiz Hava Araglari;

Insansiz hava araglar1 anlaminda kullanilan Drone'nin iki farkli tipi bulunmaktadir. Bu
araglardan biri Wi-Fi teknolojisi ile ¢alisan, uzaktan kumandayla kontrol edilebilen, belli bir
mesafeye kadar yiikselip sarj1 bitene kadar havada kalip kameralar sayesinde ¢ekim yapabilen
tiptir. Digeri ise internet erisiminin olmadig1 bolgelerde erisimin saglanmasi maksadiyla siirekli

havada kalacak sekilde tasarlanan hava araclaridir.
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Sekil 12 Bir Drone 6rnegi

Heniiz ¢ok yeni ve gelismeye agik bu teknolojiden ileride lojistik sektdriinde biiyiik
kolayliklar saglayacagi Ongoriilmektedir. Bu giinlerde hastanelere ila¢ ve tibbi malzeme

sevkiyatinda nakliye araci olarak kullanilmaya baslanmistir.
3.6.3.4 Denizyolu Tasimacihig:

Denizyolu tasimaciligi, gecmisi oldukea eskiye dayanan, dokme yiik, s1v1 yiik, kuru yiik,
gaz, arag, yuklii arag, konteynir vb. yiikleri en ucuz maliyetle tasima seklidir. Her tiir ylik
tagimaciligi miimkiin olsa da genellikle komiir ve demir cevheri gibi kuru ytikler, petrol,
stvilagtirilmis gaz ve sivi kimyasal tagimaciliginda tercih edilmektedir. Birden fazla ambara
sahip olabilirler. Arag¢ tasimak i¢in 6zel olarak dizayn edilen (Ro-Ro), hem ara¢ hem yolcuyu
ayn1 anda tastyan gemilerde mevcuttur. Denizyolu tagimaciligi genelde acil olmayan ve

okyanus Gtesi mesafeler i¢in tercih edilmektedir.

Denizyolu tagimaciliginin miimkiin olabilmesi i¢in deniz araglarinin yani sira, sivi ya da
kuru yiikler i¢in, depolama sahasi ve yiik bindirme veya indirme amacina doniik vinglere sahip,

limanlarin da olmas1 gerekmektedir. Denizyolu tasimaciliginin avantajlari s0yle siralanabilir:

e Tasima sekilleri arasinda en ucuz olanidir.

e Hacimsel biiytikliigii olan {iriinler i¢in uygundur.

e Kara yolunun olmadigi bolgelere tek rakibi havayolu tasimaciligi olmasi fakat havayolu
tasimaciliginin hem pahali olmasi hem de her tiir yiike cevap verememesi nedeniyle
baz1 durumlar i¢in rakipsiz sayilabilir.

e (evre kirliligi yaratmaz
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Hizinin diisiik olmasi ve liman zorunlulugu denizyolu tagimaciliginin dezavantajlar

olarak goriilebilir.
Suyolu (Nehir veya Go6l) Tagimaciligy,

Suyolu tasimaciligi, olduk¢a uzun bir ge¢misi olan, genellikle yurt i¢i tasimacilikta
kullanilan, hizli teslim gerektirmeyen, hasar gérme ihtimali diisiik ve diisiik degerli mallarin
tasinmasinda kullanilmaktadir. Nehir ya da dereler i¢in akis siiratleri ve derinliklerinin uygun
olmas1 durumunda kullanilabilir. Nil ve Amazon nehri iizerinde yapilan tagimacilik ile Osmanlt
Devleti'nin de kullandigi Tuna nehri lizerinde yapilan tasimacilik suyolu tasimaciliginin
ornekleri olarak gosterilebilir. Akarsular ve goller {izerinde yapilan suyolu tasimacilig1 olarak
iki sinifa ayirmak miimkiindiir. Bu tiir tasimacilik genellikle kereste ve balik tasimaciligi ile

turizm maksath olarak kullanilmaktadir.
3.6.3.5 Boru Hatt1 Tasimacihigi

Boru hatt1 tasimaciligi, adindan da anlasilacagi gibi {iriinii borular yardimiyla tagima
isidir. Mesafenin uzak ya da yakin olmasinin 6nemi yoktur. Bu tiir tagimacilik, petrol, gaz, bira,
su, hidrojen ya da sivi kimyasallar gibi dokme halindeki, biiyiikk miktarda sivi yiiklerin

nakledilmesi i¢in kullanilmaktadir. Boru hatt1 tasimaciliginin avantajlar1 sdyle siralanabilir:

e Maliyeti en diisiik olan tagima tiiriidiir.

e Isletimi ve bakimi kolaydir.

e Az personele ihtiyac duyar.

e Hava kosullarindan hemen hig etkilenmez.

e  Uriiniin kaybolma ya da zarar gérme ihtimali ¢ok diisiiktiir.
e Giiniin her saati kesintisiz tasima yapilabilir.

e Cevre kirliligi bilhassa giiriiltii kirliligi yaratmaz.

e Ulkeye stratejik iistiinliik saglar.

Boru hatt1 tasimaciligin dezavantaji olarak her {iriiniin tasinmasima uygun olmamasi

gosterilebilir.
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Tablo 5 Tasimacilik Sekillerinin Ozellikleri (Geng, 2012, 5.225)

) Demiryolu Karayolu Su Hava
Ozellik Tasimacihigr | Tasimacihigr | Tasimacihigr | Tasimacihigr | Boru Hatti
Ucret Diisiik Yiiksek Cok diisiik Cok yiiksek Cok diisiik
Hiz Yavas Hizli Cok yavag Cok hizlh Yavas
Giivenilirlik Orta Orta Diisiik Cok yiiksek | Cok yiiksek
Paketleme Yiiksek Orta Yiiksek Dusiik -
Thtiyaclan
Kayip ve Yiiksek Orta Orta Diistik Cok diisiik
Zarar Riski
Esneklik Disiik Yiiksek Diistik Cok diisiik Cok dusiik
Cevreye Az diizeyde Hava ve Orta diizey Hava ve Az; ama
Etkisi hava ve girtiltii hava ve glrtlti boru hatt1
glirtilti kirliligi giiriiltl kirliligi cokmeleri
kirliligi kirliligi cok ciddi
cevre
kirliligine
yol agabilir
Enerji Az enerji Yiiksek enerji | Az enerji Cok yiiksek Cok az
Kullanimi | tiiketimi kullanimi1 kullanimi1 enerji enerji
(birim kullanimi1 gerekir
basina)

3.6.4 Depolama

Korunmak, saklanmak veya gerektiginde kullanilmak i¢in bir seyin konuldugu yerlere

depo, ham madde tedarikinden baslayarak tiiketim noktasina kadar olan siirecte ham

maddelerin, parcalarin, yart mamullerin ve bitmis {irtinlerin bulundurulmasina depolama denir

(Keskin, 2018, s.101).

Depo, bir stokun bulundugu yer olmaktan daha genis kapsamli bir kavramdir. Sekil

13'de gorildigi gibi, depo yonetimi, bir firmanin tiim lojistik ¢abalarinin en 6nemli

pargalarindan bir tanesidir (Geng, 2012, 5.43).
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Yerlesim Otomasyon

Maliyet Mulkiyet

Sekil 13 Depo Yénetim Ogeleri (Geng, 2012, 5.43)

Depolar tedarik zincirinin g¢esitli asamalarinda kullanilabilen tesislerdir. Depolama,

Oonemli faaliyettir. Depolama, maliyetlerin asagiya ¢ekilmesinden miisteri memnuniyetinin
saglanmasma kadar birgok alanda avantaj saglamasi sebebiyle onemi gittikce daha da

artmaktadir.
Depolama faaliyetleri yedi asamada gergeklesmektedir (Bakan ve Sekkeli, 2017, 5.53);

e Mal kabul

e Raflama /Yerlestirme

e Depolama

e ikmal

e Siparis toplama

e Biriktirme, Ayristirma, Paketleme

e Sevkiyat

Depolama, denizyolu tagimaciliginda limana gelen {irlinlerin kontrol merkezi olarak da

kullanilmaktadir.
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3.6.5 Stok Yonetimi

Bir {iriiniin alictya ulastirilmasindan once belli bir siire bekletilmesine stoklama,
bekletilen iiriin miktarina da stok denir. Uriinlerin gereken miktarda ve gereken zamanda
hazirlanmas1 amaciyla en ekonomik stok miktarmin belirlenmesi ve belirlenen diizeyde
bulundurulmasina ise stok yonetimi denir. Yiiksek fiyat artiglarinin engellenmesi ya da istendigi
anda iirlin bulunamamasinin 6niine gegmek icin stok bulundurmak igletmeler i¢in hayati 6nem

arz etmektedir. Stok yonetimi igletmelere sagladig1 avantajlar;

e Arz ve talebin dengelenmesi

¢ Finansal yonetimde etkinligin saglanmasi

e Olgek ekonomisi avantajiin saglanmasi

e Uretimde uzmanlagsmaya katki yapmasi

e Siparis ve taleple ilgili belirsizlikleri ortadan kaldirmasi

e Dagitim kanal ile ilgili kritik durumlar i¢in tampon gorevi gérmesi
e Uretim siirecinin diizenli ve siirekli devam etmesini saglamasi

e Maliyet muhasebesi agisindan kolaylik saglamasi seklinde siralanabilir.
3.6.6 Ellecleme

Glimriik idaresinin izin ve denetimi altinda esyanin teknik 6zelliklerini degistirmeden
yapilan yiikleme, istifleme, yer degistirme gibi muhafazalarim1 saglamak {izere yapilan

faaliyetlere ellecleme denir. Bazi ellegleme faaliyetleri;
Bosaltma,
Yerlestirme,
Karistirma,
Havalandirma,
Numune alma,
Ambalajlama,

Istifleme,
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Eleme,

Yer degistirme,

Kaplarin tamir edilmesi ya da yenilenmesi,
Mal kabulii ve

Yiiklemedir.

Elle¢leme islemlerinin diizglin yapilmamasi deger kaybina neden olacagindan lojistigin

onemli faaliyetlerindendir.
3.6.7 Siparis Yonetimi

Lojistik faaliyetlerin basarisina etki eden en Onemli islemlerden biridir. Siparis
yonetimi; miisteri siparislerini, yerinde, zamaninda ve miisteriyi memnun edecek bir sekilde
yerine getirilmesi i¢in, siparigin alinmasi, planlanmasi, aktarilmasi, islenmesi, hazirlanmasi,
yollanmasi ve teslim edilmesi gibi bir¢ok faaliyeti olusturan siiregtir. Bu siirecin iyi planlanmasi

zaman, maliyet ve miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok 6nemlidir.
3.6.8 Talep Tahmini

Miisterinin ihtiya¢ duyacagi mal ya da hizmetlerin 6nceden belirlenmesine talep tahmini
denir. Talep tahmini bilhassa depolama ve stok yonetimi i¢in olduk¢a onemlidir. Mevcut
miisteri talepleri ileriye doniik taleplerin tahmin edilmesine 6nemli rol oynar. Talep tahmini
dogru yapilamaz ise ya miisteri talebinin karsilanamama sorunu ya da iiriin fazlaligi ortaya ¢ikar

ki her iki durumda ekonomik kayba neden olur.
3.6.9 Giimriikleme

Ulusal giivenlik, vergi tahsilati, ticaret yonetimi ya da ulusal ¢ikarlarin korunmasi gibi
amaglar i¢in yapilan biirokratik islemlerin uygulanma siirecidir. Guimriik faaliyetleri, genis,
karmasik, riskli ve uzmanlik gerektiren bir faaliyettir. Giimriik islemleri esnasinda ortaya ¢ikan
bir hata ya da eksiklik biiyilk maddi kayiplara yol agabilecegi gibi hukuksal sorunlar da
cikarabilecegi i¢in firmalarin prestiji i¢cinde ¢ok 6nemlidir. Giimriikleme faaliyetleri, ulusal

siirlarin disina veya ulusal sinirlar disindan her tiir mal ya da hizmetin alig veya satis islemleri

43



icin gereken beyanname, belge ve evraklarin hazirlanmasi, giimriik idarelerine verilmesi,

gereken incelemenin ardindan giris ¢ikis izninin alinmasi olarak kisaca 6zetlenebilir.
3.6.10 Lojistik Is Siirecleri

Lojistik is siireglerini {iretim Oncesi tedarik¢ilerden saglanan hammadde ya da yar1t mamuliin
hareketlerini kapsayan lojistik islemler olarak giris lojistigi, giris ambarinda stoklanmig
malzemelerin iiretim hattina tasinmasi, nihai {irtin haline gelerek c¢ikis asamasina sevk
edilmesini kapsayan islemler olarak iiretim lojistigi ve dreticilerden alinan {iriinlerin
stoklanmasi, ¢ikis ambarindan dagitim kanalina oradan da nihai miisterilere dagitilmasin

kapsayan islemler olarak ¢ikis lojistigi olmak iizere ii¢ baslik altinda toplayabiliriz.

GIRIS LOJISTIGi URETIM LOJISTIGi CIKIS LOJISTIGI

eKaynaklarin Tespiti eUretim faaliyetleri eDepolama
eKaynaklarin tahsisi eKalite kontrol faaliyetleri eAmbalajlama
eihtiyaglarin tespiti eKodlandirma faaliyetleri eYiikleme

*Proje yonetimi *Muayene, test, kabul *Ellegleme

eSatin alma ydnetimi faaliyetleri eYedek parca destegi
eEnvanter ve stok *Nakliye faaliyetleri
yonetimi *Mod segimi

eTalep tahmini eArag secimi

*Musteri hizmetleri eUlastirma destek plani
eTedarik yonetimi eFilo yonetimi

eArag takip ve izleme
*Misteri sikayet yonetimi
eAtik yonetimi

Sekil 14 Lojistik Is Siirecleri

3.6.11 Miisteri Hizmetleri

Gilinlimiizde 6nemi hizla artan kavramlardan biridir. Hemen her sektdrde bulunmasi
neredeyse zorunlu hale gelmis olan bu kavram lojistik sektorii agisindan satici, alici ve tiglincii
parti lojistik firmalarindan olusan, iiriin veya hizmetlere deger katan bir siire¢ olarak
tanimlanmistir. Lojistigin pazarlama ile kesistigi bir alan miisteri hizmetleri, bir sirketin pazar
payina, maliyetine ve kar oranlarina dogrudan etki eden 6nemi her gegen giin daha da artan bir

siirectir. Miisteri hizmetleri sadece miisterilerden gelen sikayetlere cevap veren bir boliim
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degildir. 11k baslarda miisterilerin sikayetlerini degerlendiren bir birim olarak kurulmus olsa da
bugiin geldigi noktada isletme ya da firmalarin taniimindan problemlerin ¢oziimiine, 6zel
siparislerin alimindan faturalarin diizenlenmesi ya da miisteriye iletilmesine, servis desteginin
saglanmasindan geri donen iiriinlerin onarimina, miisteri bagimliliginin saglanmasindan hizmet
kalitesinin artirilmasina kadar birgok alanda etkin rol oynamaktadir. Miisteriye giiven vermesi
ve lirlinlin zamaninda teslim edilmesinde oldukg¢a dnemli bir role sahip bu servisin stratejilerini

asagidaki verilen sekil 15'de goriildiigii gibi agiklamak miimkiindiir.

Sekil 15 Miisteri Hizmetleri (Geng, 2012, s.171)

3.7 Tersine Lojistik

Tedarik zinciri kavraminin gelismesiyle siirecin, bir mal ya da hizmetin miisteriye
satistyla sona ermedigi geri doniis asamasinin da devreye girmesi gerektigi ortaya ¢ikmustir.
Miisterinin memnun kalmamasi sonucu {iriinii iade etmek istemesi, {iriinlerin ariza yapmasi,
ambalajlamada yasanan sorunlar, tasima asamasinda {riiniin zarar gérmesi, iriiniin defolu
¢ikmasi gibi bir¢ok sebepten dolayi tiriinlerin depo ya da iiretim merkezine geri doniisleri s6z

konusu olmustur.
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Tersine lojistik, lojistik siireglerin ters yonde oldugu faaliyetleri kapsar. Ters lojistik,
tedarik zinciri sonucu elde edilen atiklarin tekrar iiretime kazandirilmasini saglayacagindan
g6z ard1 edilemeyecek derecede onemlidir. Atik konuma gelmis olan cam, kagit, demir gibi
iirlinler tekrar degerlendirilerek yeniden kullanilir hale getirilmektedir. Bilhassa geri dontistimii
yapilan kagitlarin binlerce agaci kesilmekten kurtardigi bu sayede hem ekonomik kazang elde
edildigi hem cevrenin daha fazla kirlenmesinin Oniine ge¢ildigi hem de doganin tahrip
edilmesinin 6nlendigi agikc¢a goriilmektedir. Ayrica bazi kimyasallarin topraga karisarak hem
tarim alanlarina hem de su havzalarina verecegi zararlarin 6nlenmesi sonucu toplum saglig

acisindan da olumlu gelismeler yasanmasina katki saglamistir.

Giiniimiizde sirketler farkli sebeplerden dolay: iiriinlerini geri ¢agirmaktadir. Ornegin
fren aksaminda yapilmis bir hatanin farkina varan otomobil fabrikasi hatanin diizeltilmesi
amactyla iirlinlinii geri ¢agirmakta bdylece hem olasi can ve mal kaybinin 6niine gegcmekte hem

de firmanin itibarinin zedelenmesini onlemektedir.

Ileri ve tersine lojistigin belirgin farklar1 bulunmaktadir(Bakan ve Sekkeli, 2017, s.175-

176). Bunlari kisaca agiklamak gerekirse;

Tersine lojistikte, geri doniis yapan {iriin miktar1 hakkinda belirsizlikler bulunmaktadir.
Firmanin iirettigi her {iriin i¢in farkl1 bir doniis miktar1 gegerli olmaktadir. Ileri lojistikte ambalaj
kalitesi belirli ve standarttir. Ancak, geri donen irlinlerin tam veya dogru olarak
paketlenememis olmasi ve donen iiriinlerin giden iiriinlerden daha biiyiik miktarlarda olmamasi

yiiziinden tagimay1 kolaylastirici paketlemeler (paletler, konteynirlar) kullanilamamaktadir.

Geri donen iiriinlerin kalitesi aynm1 degildir. Bu sebeple tedarik¢i, miisterilere satin
aldiklar1 Urlinler i¢in farkli fiyatlar uygulayabilmektedir. Tersine lojistik maliyetleri, ileri
lojistikten farkli bigimde ortaya ¢ikmaktadir. Tersine lojistikteki en dnemli maliyetlerden biri,
nakliye aktivitelerine iliskin maliyettir. Nakliyesi yapilan iiriin miktariin az olmasi ve uygun
bir sekilde paketlenememis olmasi, nakliye maliyetlerinin artmasina sebep olmaktadir. Tersine

.....

degiskenligi gibi sebeplerle anlagmalar daha karmasik olmaktadir.

Firmalarin bilisgim sistemleri, geri donen iriinleri takip edebilecek sekilde dizayn
edilmediginden tersine lojistikte {irlin geliglerini takip etmek ve kisa donemli faaliyet planlari

yapmak ileri lojistigin aksine oldukca zor hale gelmektedir. Ileri lojistikte dagitim kanallari az
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asamal1 ve daha az karmagsiktir. Tersine lojistikte ise dagitim kanallar1 cok asamali ve ¢ok daha
karmagiktir. Kalitelerinin, geri donilis zamanlarinin bilinmemesi ve faaliyetlerin yonetiminde

.....

getirmektedir. Bu yiizden de tersine lojistik ag1 tasarimindan farkli olarak incelenmektedir.
3.8 Tiirkiye'de Kargo Tasimacihigi

Genellikle ambalaj ve kap icerisinde olan, agirlig1 yiiz kilogrami gegmeyen kiiglik
boyutlu koli, paket gibi parca esyalara kargo denmektedir. Bagimsiz bir igyerinin kargoyu
teslim alarak miimkiin olan en kisa siirede gondericiye ulastirmak amaciyla, kendi gézetimi ve
denetimi altinda yiikleme, bosaltma, depolama, istifleme, aktarma ve gonderilene teslim gibi
hizmetleri yerine getiren, tasimayi yapan ve bundan dogacak sorumlulugu iistlenen kisi de

kargo igletmecisi olarak tanimlanmustir.

Diinya'da 1950 yillarinda baslamis olan kargo faaliyetleri, iilkemizde 1980'li yillarda
yasanan ekonomik gelismeler sonucu zorunlu ihtiya¢ haline gelmis ve ilk 6zel kargo firmasi

1982 yilinda iki sube ile hizmet etmeye baslamistir (Songur, 2016, s.12).

Tiirkiye'de kargo tasimacilik faaliyetleri 1980'li yillarin baslarinda ortaya ¢ikmustir.
Ancak ulasim ve haberlesme hizmetleri Osmanli Imparatorlugunun son dénemlerinde
baslamistir. Osmanli Imparatorlugu'nun son dénemlerinde gergeklesmekte olan cagdaslasma
hareketlerinin etkisiyle 1840 yillarinda ilk posta nizamnamesi yiiriirliige konulmustur(Songur,

2016, s.12). PTT, kargo tasimacilig1 hizmetine ise 2008 yilinda baglamistir.

Ekonominin biliylimesi sonucu dis ticaret tesvik politikalarinda iyilestirmeler yapilmis,
firmalarin uluslararasi ticarete yonelme istekleri ve dzellestirme politikalar1 sayesinde de hizli
bir bliylime trendi yakalanmistir. Kargo tasimaciligi konusunda da Avrupa uygulamalarinin
ornek alinmasi ile birlikte 1980'l yillarda geleneksel biiyiik capli yilik tagimaciligina alternatif
olan daha kiiciik capli olan parsiyel tasimaciliga diger bir deyisle kargo tasimaciligina

baslanmus ve ilk kargo sirketi iki sube ile calismaya baslamistir (Ince, 2017, s.12).

Ulkemizde elektronik ticaretin gelismesi ve sayilar1 hizla artan sanal magazalardan
aligveris yapan miisterin yogunlugu bu sektorii daha Onemli hale getirmistir. Kargo
hizmetlerinin kalitesinin belirlenmesi ve miisteri tatmini ile tekrar satin alma davranisi

tizerindeki roliiniin anlagilmas1 sektdrdeki firmalar agisindan 6nemlidir (Biiyiikkeklik ve ark,

2014, 5.33-34).
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Diinyada hizla gelisen ve lilkemizde de gelisimini her yil artiran e-ticaret iglemleri,
Guimriik ve Ticaret Bakanligi'nin 28 Ocak 2010 tarih 27476 sayili Resmi Gazetede yayimlanan
Gumriik Genel Tebligi "Posta ve Hizl1 Kargo Tagimacilig1" Seri No: 1 tebligi ile 2010 yilinda
uygulamaya konulmustur. Hizli kargo tasimaciligi kapsaminda azaltilmis biirokratik
uygulamalar ve iicretsiz verilen giimriikleme hizmetleri sayesinde, diisiik maliyetlerle KOBI ve

sanayici firmalar, uluslararasi pazarda kolayca rekabet edebileceklerdir.

Kargo sirketleri tarafindan agirligr yiiz kilogrami gegmeyen ambalajlanmis gonderiler,
dokiilme riski olmayan ve orijinal kabinda bulunan sivilar, vanalar1 ¢ikarilmis bos gaz tiipleri,
kanunen yasaklanmis olan uyusturucularin haricinde ilag ve benzeri tiirden malzemeler,
deodorant ve losyonlar, ambalajlanmis ara¢ pargalari, en fazla elli kilogram olacak sekilde
ambalajlanmis ¢ivi veya vida tiirii malzeme, elektronik cihazlar, kuru gidalar, sanat eserleri vb.

birgok tiriiniin tasinmas1 mimkiindiir.

Karayollar1 Tagima Kanunu ve Karayollar1 Tagima Y onetmeligi'nde taginabilir kargo
ozellikleri ile ilgili ayrintili bir bilgilendirme olmamasi nedeniyle kargo tasimaciligi yapan

firmalarda sistemleri dahilinde farkli uygulamalara rastlanilmaktadir (Ince, 2017, s. 11).
3.8.1 Tiirkiye'de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalari

Ulkemizde, kargo hizmeti sunan 400'e yakin firma oldugu ancak bunlarin biiyiik
cogunlugunun kurye ya da tagimacilik hizmeti sundugu goriilmektedir. Profesyonel anlamda
kargo hizmeti sunan yerli ve yabanci firmalar hakkinda kendi internet sitelerinden toplanan

bilgiler agagida verilmistir.
3.8.1.1 Yurtici Kargo

Tiirkiye'deki ilk Tiirk kargo markasi olarak 1982 yilinda kurulmustur. Glintimiizde, 17
Bolge Midiirliigii, 33 Aktarma Merkezi, 880'den fazla subesi, 15.000'den fazla calisani ve

4000'in iizerinde arag filosu ile Tiirkiye'nin 81 ilinde ve Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti'nde de

hizmet sunmaktadir (www.yurticikargo.com, 16.10.2018).
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3.8.1.2 Aras Kargo

Celal Aras tarafindan dagitim ve pazarlama sirketi olarak 1979 yilinda kurulmustur.
Dagitim agin1 biyiiterek 1989 yilinda Aras Kargo ismiyle faaliyete gecen firma 1994 yilinda

yurt dis1 tasimacilik alaninda hizmet vermeye baslamistir (www.araskargo.com.tr, 16.10.2018).
3.8.1.3 Siirat Kargo

Ulkemizde 2003 yilinda faaliyetine baslayan Siirat Kargo, 17 Bolge Miidiirliigii, 24
Aktarma merkezi, 700 sube, acente ve mobil noktalar, 1.925 ara¢ ve 5 binin {izerinde ¢alisan

ile hizmet vermeye devam etmektedir (www.suratkargo.com.tr, 16.10.2018).
3.8.1.4 MNG Kargo

MNG Kargo 2003 yilinda kurulmustur. 800'den fazla subesi ve 25 aktarma merkezi
vardir.15 bolge miidiirligi, 8000' askin ¢alisani, 2200°den fazla kara tagima araci ve 6 ugagiyla
hizmet vermektedir. Tiirkiye'nin her noktasina, diinyada ise 220 farkli iilkede hizmet
sunmaktadir. Tasima araglari arasinda kendine ait wugaklarn da  mevcuttur

(www.mngkargo.com.tr, 16.10.2018).
3.8.1.5PTT Kargo

Tiirkiye'de posta hizmeti olarak 1840 yilinda kurulmus ve 2008 yilindan itibaren kargo
hizmeti ile de devam etmektedir. PTT Kargonun 82 adet bas mudiirliigii, 1019 merkez subesi,

iki bin iki yiliz yirmi sekiz adet alt subesi ve 506 adet acentesi bulunmaktadir (Www.ptt.gov.tr,
16.10.2018).

3.8.1.6 AKtif leti

Ozel toplu dagitim firmasi olarak 1993 yilinda kurulmustur (www.tr.aktif.com,
16.10.2018).

3.8.1.7 DHL Express

AdrianDolsey, LarryHillblom ve Robert Lynn 1969 da DHL'i kurdular. 220'yi askin
tilke ve bolgede 360.000°den fazla ¢alisan1 ile kargo faaliyetlerini yiiritmektedir
(www.dhl.com.tr, 16.10.2018).
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3.8.1.8 FedEXx (Federal Express)

FedEx hizli dagitim sisteminin mucidi ve sektoriinde diinya lideridir. 1973 yilinda
Amerika'da kurulmus olan firma en biiylik ucak filosuna sahiptir. Diinya gayri safi yurtici
hasilasinin yiizde doksanindan fazlasini temsil eden pazarlar1 birlestirerek, 1-3 is giinii i¢inde
220'den fazla tilke ve bolgede gonderilerin hizli, giivenilir ve zamani belirli bir sekilde teslim

etmektedir (www.fedex.com.tr, 16.10.2018).
3.8.1.9 UPS (United Parcel Service)

UPS Amerikan kurye sirketi olarak 1907 yilinda kurulmustur. 1976 yilinda Avrupa
pazarina giren firma 1988 yilinda iilkemizde de hizmet vermeye baslamistir. UPS Tiirkiye, ti¢
bine yakin c¢alisani, 260'dan fazla sube ve yetkili servis saglayicist ve 700 araclik filosu

mevcuttur (www.usp.com.tr, 16.10.2018).
3.8.1.10 Inter Global Kargo

Inter Global Kargo 1995 yilinda kurulmustur. Kurumsal miisterilere hizmet
vermektedir. Tiirk kargo sektdriine yon veren Tiirkiye Kargo Isletmecileri ve Isadamlari dernegi

(KIAD) kurucu iiyesidir (www.globalkargo.com, 16.10.2018).

3.8.1.11 Kargokar

""Giivenilir ortagimz" sloganindan hareketle 2006 yilinda kurulan firma hizli, kaliteli,
giivenilir ve teknolojik alt yapi ile miisteri odakli tagimacilik hizmeti vermektedir. Giinlimiizde

8 bolge miidiirliigi, 18 il ve 83 sube ile ekonomik ve kaliteli hizmet vermek i¢in ¢aligsmaktadir

(www.kargokar.com, 16.10.2018).
3.8.1.12 Horoz Lojistik

Horoz lojistik 1942 yilinda kurulmustur. Lojistik sektoriinde Tirkiye'nin ilk milli
kurulusu olan Horoz bugiin, 5 kitada, 105 tilkede, 601 noktada hizmet vermektedir. Horoz
Lojistik, yurt i¢i komple tasima, depolama ve dagitim, uluslararas1 karayolu ve demiryolu
tasimaciligi hizmetleri sunuyor. Horoz BolloreLogistics ise, Denizyolu-Havayolu Forwarding,
konteynir dahili tagimacilik ve proje kargo tasimaciligi alanlarinda miisterilerine hizmet

vermektedir (www.horoz.com.tr, 16.10.2018).
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3.8.1.13 Tele Kurye

Tele Kurye Dagitim A.S. olarak, toplu dagitim ve toplu dagitimlarin yani sira
miisterilerine 6zel saha operasyon coziimleriyle hizmet vermektedir. Firma 1994 yilinda
kurulmus olup, tiim Tiirkiye'de 128 acente, 110 mobil sube ve 1.100 dagiticisi ile hizmet

vermektedir (www.telekurye.com.tr, 16.10.2018).
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DORDUNCU BOLUM

4. TURKIYEDE ELEKTRONIK TICARET VE LOJISTIiGIN

ETKILESIMIi

2010 yilindan itibaren A.B.D ve A.B. dnciiliiglinde tahvil alimlariyla baglayan
stire¢ diinyanin bol paraya kavusmasini saglamis bu durum bilhassa gelismekte olan tilkeleri o
donemde olumlu yonde etkilemistir. Kiiresel e-ticaretin hacmi son dort yilda 630 milyar
dolardan 1,6trilyon dolara toplam perakende igerisindeki payi ise yiizde 4.2°den yiizde 8.5'e
ulagmistir. 2021 yilinda bu oranin yiizde 13 seviyesine ulagmasi beklenmektedir(Levent, 2017,
para.3).

Tiirkiye'de toplamda 54 milyon internet kullanicisit bulunuyor. Toplam {ilke niifusunun
yiizde 61'lik diliminin sosyal medya kullanicist oldugu ifade ediliyor. Bu oran tilkemizde 51
milyon sosyal medya kullanicisi oldugunu gésteriyor(Tuvay, 2018, para.1). Tiirkiye'de internet
kullanan her {i¢ kisiden biri online aligveris yapiyor(Levent, 2017, para.5). Tirkiye'de e-
ticaretin hacmi 2016 itibariyla 17,5 milyar TL'ye ulagmistir.

Lojistik sektoriinde ise, Uluslararast Tagimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri
Derneginin (UTIKAD) sagladigi veriler incelendiginde 150 milyar TL seviyesine ulastigi
goriilmektedir. Buna dis ticaret sirketlerinin gerceklestirdigi lojistik faaliyetler de eklendiginde
is hacminin iki katina ¢ikarak 300 milyar TL'yi buldugu gorilmiistiir. 2017 yilinda yiizde 6
biiyiiyen sektoriin 2018 yilinda yiizde 10 biiyiime saglayacagi ongoriillmektedir(Atik, 2018,
para.2).

Gilinlimiizde sayilar1 hizla artan ve ¢esitlenen cep telefonlari, tabletler, televizyonlar gibi
elektronik cihazlar sayesinde kitlelere ulasim ¢ok kolaylagmis bunun sonucu olarak da sadece
elektronik ticaretin biiyiimesi ivme kazanmakla kalmayip lojistik sektoriiniin de biiylimesine
katki saglamistir. Hizli biliylimenin yarattig1 sorunlar her iki sektdrii de olumsuz yonde
etkilediginden firiinlerin tiiketiciye hizli ve zamaninda ulagmasini saglama konusunda igbirligi
yapmayt zorunlu hale getirmistir. Eskiden {irettikleri {iriinleri satarak kar elde etmeyi

hedefleyen firmalarin giiniimiizde ilk hedefleri miisteri memnuniyetini saglamak olmustur.
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Rekabetin ¢ok yogun yasandig giintimiiz kosullarinda, miisteriler satin aldiklari iir{iniin
zamaninda teslim edilmesini en 6nemli istekleri arasinda yer almaktadir. Miisteriler, zamaninda
teslim edilmeyen {iiriinden hem ticari firmalar1 hem de lojistik firmasini birlikte sorumlu
tutmaktadir. Giinlimiiz kosullarinda her iki sektorde de se¢im sansinin ¢ok olmasi miisteri
memnuniyeti saglamak ag¢isindan biiyiik 6nem tasimakta bu durum da her iki sektoriin bilhassa
nakliye siirecinde isbirligi yapmalarint zorunlu kilmaktadir. Tiiketici zamaninda teslim
edilmeyen maldan kimin sorumlu olduguna bakmaksizin her iki sektorii de miisterek suglu

olarak gormektedir.

Bu boliimde gerek elektronik ticaret gerekse de lojistik firmalar1 agisindan hayati 6nem
tastyan, iiriiniin hizli ve zamaninda teslim edilmesinde en 6nemli faktor olan nakliye siirecinin
sorun yasamadan tamamlanabilmesi i¢in yol ve trafik kosullarini kolaylastiran biligim

teknolojilerinden bahsedilecektir.

4.1 Iletisim ve Bilisim Teknolojilerinin Tasimacihik Sektériine Sagladig

Avantajlar

Bilgi paylasimi ve teknolojik gelismeler sonucunda miisteriler satin aldiklari tirlinlerin
kendilerine ulasana kadar gecirdikleri her asamayi takip edebilme imkanina kavugmuslardir.

Bu béliimde teknolojik gelismelerin lojistik sektoriine sagladigi katkilardan bahsedilecektir.
4.1.1 Uydu Sistemleri ile Kiiresel Konum Belirleme Sistemleri (GPS)

ABD Savunma Bakanligi tarafindan 1973 yilinda askeri alanda kullanilmak tizere
tasarlanmis olan NAVSTAR (Navigation System Using Time And Ranging) GPS, uydulardan
gonderilen radyo sinyalleri sayesinde her tiirlii hava kosullarinda, gece ve giindiiz, siiratli, dogru
ve ekonomik olarak, noktalar arasi goriis geregi olmaksizin {ic boyutta konum belirleyen
sistemdir. Navigasyon ihtiyacina yonelik olarak tasarlanan sistem, konumlamanin yani1 sira ¢ok
duyarli zaman ve hiz belirleme olanagi sunar(Karaali ve Yildirim, 1996, s.103-104). Uzay
boliimii, kontrol boliimii ve kullanict boliimii olmak iizere ii¢ ana bolimden olusmaktadir.
Sistem temel olarak jeodezideki geriden kestirme (konumu bilinmeyen bir noktadan konumu

bilinen noktalara yapilan gozlem ve hesaplar) esasina dayanmaktadir.
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GPS sinyalleri, radyo sinyalleri gibi kuvvetli olmadigindan kapali yerlerde, madenlerde

ya da ormanlik alanlarda kullanilamamas1 bir dezavantaj olarak gdsterilebilir.

Sekil 16 Konum Belirleme Sistemi (www.dunyaatlasi.com, 26.07.2018)

4.1.2 Web Coziimlii Sistemler
4.1.2.1 Kiiresel Mobil iletisim Sistemleri (GSM)

Ingilizce acilim1 "Global Systemfor Mobile Communications" olan GSM agmin Tiirk
dilinde karsihigi " Kiiresel Mobil Iletisim Sistemleri " dir. Haberlesme ve veri aktarimi

maksadiyla kullanilmakta olup dijital iletisim teknolojisi ile ¢galismaktadir.

GSM'in ozellikleri olarak; radyo frekansimi verimli kullanmasi, ses kalitesi olarak analog
sistemlere gore daha iyi olmasi, veri iletiminin sistem i¢inde saglanabilmesi, konugmay1
sifreleyerek glivenligi saglamasi ve uluslar arasi iletisimin rahatca saglanabilmesi sayilabilir

(Erbaglar ve Dokur, 2016, 245).
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Sekil 17 G.S.M. (www.kampuskod.com, 20.05.2019)

4.1.2.2 Genel Paket Radyo Hizmetleri

Genel paket radyo hizmetleri, GSM sebekesi iizerinden veri aktaran bir teknoloji olup
kisaca GPRS olarak adlandirilmaktadir. Bu teknoloji sayesinde elektronik posta gonderilebilir,
faks cekilebilir, mobil bankacilik gibi bir ¢ok alanda kullanilabilir. Lojistik sektdriinde filo
yonetimi takibi yapilmasi acisindan oldukca onemli bir teknolojidir. Isletmeler acisindan
iletisim maliyetlerini diisiireceginden ve giiniin 24 saati kullanilabilir olmasi agisindan oldukca

Onemlidir.
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g <
Bilgisayar ./ = * .._’.)
’ E-mail
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Sekil 18 GPRS (www.aktiftek.com, 26.07.2018)
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4.1.3 Uydu ve Web Coziimlii Sistemler
4.1.3.1 Cog@rafi Bilgi Sistemleri (CBS)

Cografi bilgi sistemleri, konuma dayali gozlemlerle elde edilen bilgilerin toplanmasi,
saklanmasi, islenmesi ve kullaniciya sunulmasi islevlerini biitiinliik ig¢erisinde gerceklestiren

bir bilgi sistemidir (Erbaslar ve Dokur, 2016, 5.246-248).

Cografi bilgi sistemi, lojistik firmalari, belediyeler, turizm sektorii, otobiis isletmeleri,
giivenlik giigleri, itfaiye gibi bir¢ok kurum ve kuruluslar i¢in hayati 6nem tasiyan bir sistemdir.

Konumuz geregi burada lojistik sektorii agisindan kullanildigr alanlardan bahsedilecektir.

Cografi bilgi sistemleri; miisterilerin konumlarinin belirlenmesini, nakliye asamasinda
araclarin yerlerini takibini, yol durumunun ya da trafik yogunlugunun belirlenmesini, kargo
araclarinin adreslere ugrama sirasinin belirlenmesini (rotalanmasini) ve araglarin takibini ve

ge¢mise doniik kayitlarin sorgulanmasini saglar.
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Sekil 19 Cografi Bilgi Sistemleri (www.cografik.com, 26.07.2018)
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4.2 Tiirkiye'de Iletisim ve Bilisim Teknolojilerinin Karayolu
Tasimacihiginda Kullanimi

Ulkemizde, karayolu tasimaciligiin daha giivenli hale getirilmesi ve trafik akisinin
sekteye ugramamasini saglamak maksadiyla yiiksek teknoloji iirlinlerinden azami diizeyde
faydalanilmaktadir. Bilhassa biiylik sehirlerde karayolu trafiginin yonetimini saglamak
maksadiyla belediyelerin biinyesinde Trafik Kontrol Merkezleri kurulmustur. Trafik kontrol
merkezleri, giiniin her saatinde trafik akisini izleyerek olasi aksakliklara aninda miidahale

edilmesini saglamaktadir.

4.2.1 Trafik Ol¢iim ve Gézlem Sistemleri

Trafik gozlem kameralari sayesinde giiniin her saati kent i¢i ulagim takibi yapilmakta ve
herhangi bir kaza durumunda olaya en kisa siirede miidahale edilmesi saglanmaktadir(Tanyas,

2015). Ayrica bu sistem sayesinde seyahat siiresini hesaplamakta miimkiin olmaktadir.

Sekil 20 Trafik Ol¢iim ve Gézlem Sistemi (www.uym.ibb.gov.tr, 26.07.2018)

4.2.2 Otomatik Yol ve Meteoroloji Gozlem Sensorleri

Kot hava sartlaria karsi tedbir almak maksadiyla anlik veriler sunan otomatik yol ve
meteoroloji gozlem sistemi istasyonlar1 bulunmaktadir. Bilhassa yogun kar yagis1 sebebiyle

trafik akiginin etkilenmemesi i¢in tedbir almak olduk¢a 6nemlidir.
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Sekil 21 Meteoroloji Gézlem Sensorii (Www.mgm.gov.tr, 26.07.2018)
4.2.3 Trafik Denetleme Sistemleri (EDS)

Trafikte kirmiz1 1g1kta gegen araglari, serit ihlali yapanlari ve hiz sinirini asanlari tespit

etmek amaciyla kullanilan bir sistemdir.

111E

EDS

Elektronik Denetleme Sistemi

Sekil 22 Elektronik Denetleme Sistemi (www.1haber.web.tr, 26.08.2018)
4.2.4 Trafik Bilgilendirme Sistemleri

4.2.4.1 Cagr1 Merkezi

Herhangi bir kaza ya da olumsuz herhangi bir durum aninda siiriiciileri bilgilendirmek

ve onlarla iletisim kurmak maksadiyla kurulmustur. Trafik kontrol merkezine bagli bir birimdir.
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Sekil 23 Cagr1 Merkezi (www.eshot.gov.tr, 26.08.2018)
4.2.4.2 Degisken Mesaj Panolar:

Siirtictileri yolculuk esnasinda bilgilendirmek amaciyla uygulanan elektronik bir
sistemdir. Hava durumu, yol durumu, koprii ya da tiinel yogunlugu, kaza durumu gibi bilgileri
stirticiilere iletmektedir. Herhangi bir trafik sikisikligi ya da yol calismasi durumlarinda

stirticiilere alternatif giizergahlar sunmaktadir.

Sekil 24 Degisken Mesaj Panosu (Akar&Oztiirk, 2017, s.74)

4.2.4.3 Seyahat Siireleri ve Trafik Durumu Bilgileri

Bulundugu noktadan levhada belirtilen yere ulasmak i¢in gereken siireyi belirtmektedir.
Elektronik bir levha oldugu i¢in trafikte herhangi bir yogunluk olmasi ya da bir kaza meydana

gelmesi durumunda panoda belirtilen siire her an degisiklik yapabilmek miimkiindiir.
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Sekil 25 Trafik Durum Bilgi Levhas1 (www.ankara.bel.tr, 26.08.2018)

4.2.4.4 Degisken Trafik isaretleri

Degisken trafik isaretleri adindan da anlasilacagi gibi panoda belirtilen bilgilerde her an
degisim yapabilmek miimkiindiir. Bulundugu yol tizerindeki giizergahlarin trafik yogunlugunu
gostermektedir. Yesil renk trafigin akici oldugunu, kirmizi renk ise trafik akisinin yavas

oldugunu goéstermektedir.

Sekil 26 Degisken Trafik Isareti (kahramanmaras.bel.tr, 26.08.2018)

4.2.4.5 Serit Kontrol Sistemi

Glizergah iizerindeki yol ¢aligmalari, herhangi bir ariza ya da trafik kazalar1 durumunda

kapal1 olan seritler hakkinda bilgi vermek amaciyla kullanilmaktadir.
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Sekil 27 Serit Kontrol Sistemi (www.kgm.gov.tr, 26.08.2018)

4.2.4.6 Web, Mobil ve TV Uygulamasi

Trafik kontrol merkezi biinyesi biinyesinde bulunan trafik gdézlem kameralarinin
kaydettigi bilgiler kullanilarak yol durumu mesajlarini i¢eren web sayfalari hazirlanmistir.
Trafik Olgiim Detektdrlerinden elde edilen anlik bilgiler kullanilarak bir noktadan baska bir
noktaya en kisa mesafeyi kullanarak ne kadar siirede gidilebilecegi bilgisine ulasilabilmektedir.

| A
[

Sekil 28 Web Yol Durum Bildirim Uygulamasi (www.haberturk.com., 26.08.2018)
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4.2.4.6.1 I.B.B. Cep trafik uygulamasi

Trafik ve yol bilgilerine, seyahat 6ncesi ya da seyahat aninda sahip olma imkani1 tantyan

bu uygulama ile Istanbul kent genelindeki yolculuklara rehberlik eden bir uygulamadir.

IBB CEPTRAFIK

Sekil 29 I.B.B. Cep Trafik Uygulamas1 (www.resimimages.blogspot.com, 26.08.2018)

4.2.5 Drone (Dron) insansiz Hava Araclar

Heniiz ¢cok yeni ve gelismeye agik olan bu teknolojiden trafik yogunlugu veya alternatif
giizergahlar i¢in faydalanmak miimkiindiir. Uzerinde bulunan kamera sayesinde her tiir
goriintliyli yliksek ¢oziiniirliikte elde etmek miimkiindiir. Ayrica cihaza monte edilebilecek bir
ses sistemiyle olaylar karsisinda ¢ok uzak mesafelerden uyar1 veya bilgilendirme yapmak
miimkiindiir. Karanlik ortamlarda aydinlatma aparatlarindan faydalanilabileceginden gece
giindiiz giiniin her aninda goriintii elde etmek miimkiindiir. insansiz hava araglar1 nakliye

amaclida kullanilabileceginden bir kaza aninda ilk yardim malzemesi taginmas1 da miimk{indiir.
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BESINCI BOLUM

5. TURKIYE'DE HIZLA BUYUYEN ELEKTRONIK TICARET
FiIRMALARININ LOJIiSTIK SEKTORUNDE YARATTIGI
PROBLEMLER

Ulke ekonomisinin biiyiimesinden olumlu y&nde etkilenen elektronik ticaret
firmalarinin satiglarini artirmalari, lojistik sektoriinde is yogunlugunu artirirken beraberinde de
bircok problemlerin yasanmasina sebep olmustur. Son yillarda lojistik sektoriinde faaliyet
gosteren firma sayisinin hizla artmasina ragmen, talep sayisinin ¢ok hizli artis gostermesi
sonucu is yogunlugu katlanarak daha da artmus, tistelik rekabet ortaminin kizigmasiyla kalifiye

eleman bulmakta zorlanan firmalar miisteri memnuniyetini saglayamaz hale gelmislerdir.

Gegmis yillarda tiiketiciler sikayetlerini dogrudan ya da dolayl yollarla firmalara iletip
¢oziim ararken son yillarda, etkinligini artirmis olan tiiketici derneklerinden ya da yasal
mercilerden yardim alarak ¢oziim arama yoluna gitmektedirler. Internetin hizla gelisip
yayilmasi tiiketiciler lehine bir hak arama sansi daha yaratmistir. Kisaca WOM (Word of
Mouth) olarak adlandirilan, literatiirde agizdan agiza iletisim ya da agizdan agiza reklam olarak
tanimlanan bu yeni kavramin iiriin satiglarinda olumlu ya da olumsuz yonde etkisinin ¢ok biiytik
oldugu goriilmektedir. Reklamlara milyonlarca lira harcayarak tanitimini yapan bir firma
hakkinda elektronik ortamda yayinlanacak bir olumsuz goriis satislarini alt list edebilmektedir.
WOM'u kisaca; tiiketicilerin, firmalar, tirlinler veya hizmetler hakkinda olumlu veya olumsuz
yorumlarmi elektronik ortamda birbirleriyle paylasmalari olarak tanimlayabiliriz. isminden de
anlasilacagr gibi iirtin hakkindaki olumlu ya da olumsuz yorumlarin genis kitlelere ¢ok hizli

ulagmasi1 sonucu iiriin satis siirecini olumlu veya olumsuz yonde etkilemektedir.

Facebook, Whatsapp ya da Twitter gibi sosyal medya aglarinda olusturulan gruplarda
yapilan yorumlarda e-WOM olarak algilanabilir. Baz1 arastirmacilar WOM'un etkisinin radyo,

televizyon veya gazetelerde yapilan reklamlardan ¢ok daha etkili oldugunu iddia etmislerdir.

Elektronik hizmet sunan firmalar hakkinda yayillan WOM'un dlgiilebilmesi i¢in bir
Olcek gelistirmeye calismis olan arastirmacilar yapmis olduklarit caligmada, e-WOM

kavraminin 4 boyuta yiiklendigini belirlemislerdir (Giirce ve Tosun, 2017, s.180).
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Birinci boyut, tiiketicinin firma ya da herhangi bir {irtin hakkinda olumlu veya olumsuz
kag kisiyle konustugunu yani konugsma yogunlugunun 6lgiilebilmesi olarak degerlendirilmistir.
Ikinci boyut, tiiketicinin firma hakkinda ne derecede olumlu konustugu veya firmay: hangi
oranda tavsiye ettigi pozitif degerlilik olarak adlandirilmistir. Ugiincii boyut da, tiiketicinin
firma hakkindaki olumsuz konugmasi negatif degerlilik olarak goriilmiistiir. Son olarak kalite,

iirlin ¢esitliligi, iirliniin teslim siiresi gibi durumlar igerik boyutu olarak ele alinmistir.
5.1 Tiiketici Sikayetleri

Sikayet, satin alinan mal veya hizmetlerin, tiiketicilerin beklentisini karsilamamasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir (Kilic ve Ok, 2012). Sikayet, olumsuzluk bildiren bir kavram
olmasina  ragmen  firma  ¢alisanlarimin  performanslarinin  degerlendirilmesini
kolaylagtiracagindan olumlu olarak da algilanabilir. Sirketlerin isleyislerinde aksayan

unsurlarin tespit edilmesi ve alinmasi gereken tedbirlerin belirlenmesinde olumlu katki yapar.

Bir {iriin ya da hizmet almis bir miisteri memnun kalmadiginda iki tiir hareket tarzi
gosterir. Bazi miisteriler memnun kalmadiginda firmayla iletisime gecerek veya gesitli
mercilere bagvurarak sikayetini belirtirken bazi miisteriler ise sikayet hakkini kullanmaz fakat
buna karsilik gerek sosyal medyada gerekse yakin ¢evresine firma ya da {iriin hakkinda olumsuz
gorisler bildirir. Sikayetini agikc¢a bildiren miisteriler firmalar i¢in bir avantaja doniisebilir.
Eger firma misterinin memnuniyetsizligini giderecek veya telafi edecek durumlar yaratirsa,
miisteri sikayeti sekil degistirerek miisteri memnuniyetine donilisecek bu durumda firma
acisindan olumlu katkilar saglayacaktir. Firmalar agisindan asil tehlikeli olan ikinci tiir hareket
tarzinda bulunan miisterilerdir. Ciinkii firma, memnuniyetsizligi giderme sansi1 bulamadan
aniden kara propaganda ile karsilasacagindan duruma miidahil olana kadar biiyiik boyutta

zarara ugrayabilecektir.

Sikayetleri, mutlak sikayetler, yapisal sikayetler ve siirpriz sikayetler olarak {i¢ grupta
toplayabiliriz. Mutlak sikayetler, isletme agisindan en ¢ok karsilagilan ve mutlaka ¢6ziime
kavusturulmasi gereken sikayet tlirleridir. Sikayet ¢oziime kavusturulamadig: takdirde tiiketici
cevresini de etkileyecek ve firma hakkinda olumsuz kanaat olusmasina sebep olacaktir. Yapisal
sikayetler, isletmenin yapisal degisiklige gitmesini gerektiren sikayetlerdir. Sikayetlerin
yogunlagmasi durumunda isletme i¢inde degisikligin kaginilmaz olacagi ve farkli hizmetlerin
sunumu acisindan da fikir veren sikayetlerdir. Siirpriz sikayetler ise sikayetin giderilmesi

durumunda miisteride firma hakkinda olumlu kanaat olusturacak olmasidir.
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Firmanin prestijini korumasi agisindan, sikayet tiiri ne olursa olsun mutlaka
degerlendirmeye alinmali ve en kisa stirede geri bildirim yapilmalidir. Sikayet sahibi olmasina
ragmen sikayet etmeyen miisteri davranisi o isletmeye bagini tamamen kopardigi anlamina
gelmektedir. Sikayet sahibi miisterilerin sessiz kalmalarinin baslica nedenleri olarak asagida

verilen durumlardan bir ya da bir kagin1 birlikte sayilabilir (Sevim ve Daldi, 2009).

e Miisteriler, herhangi bir sonug¢ alamayacaklarina inandiklari i¢in sikayet etmenin bir ise
yaramayacagina inanmislardir.

o Sikayet etmek icin telefonla ararlarsa uzun siire bekletilecek olmalarini diigtiniiyorlardir.

e Sikayet etmek i¢in nereye bagvuracaklarini bilmiyor olabilirler.

e Sikayet formlarini nasil temin edeceklerini bilmiyorlardir.

e Sikayet etmek icin harcayacaklar1 zamanin bosa gidecegine hi¢ bir sonug
alamayacaklarina inanmis olabilirler.

o Sikayet etseler bile sonu¢ almalarinin uzun bir zamana yayilacagina inantyorlardir.

¢ Olumsuzluk durumundan kendilerini sorumlu tutuyorlardir.

e Sikayet etme cabalar1 sonrasi kendilerine kaba davranacaklarini diisiiniiyor olabilirler.

e Sikayet etme siirecinde maddi kayba ugrayacaklarina inantyorlardir.

e Satin aldiklar iiriiniin fiyatinin ¢ok ucuz olmasi sebebiyle ugragsmanin degmeyecegini
diisiiniiyorlardir.

e Ayni Uriiniin alternatifleri varsa baska bir markayi tercih etmis olabilirler.
5.2 Lojistik Sektoriinde Hizmet Kalitesi

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmeti, "Satisa sunulan ya da mallarin satisiyla
birlikte eylemler, yararlar ya da doygunluklar" olarak tanimlanmigtir. Bir malin veya hizmetin
miisteri beklenti ve gereksinmelerini karsilayabilme yetenegine kalite denmektedir. Hizmet
kalitesini ise hizmet sunan isletmenin miisteri taleplerini karsilayabilme oOlciisii olarak

tanimlamak mumkinddr.

Yukarida verilen tanimlamalardan yola ¢ikarak lojistik sektoriinde hizmet kalitesini
saglamanin zorlugu kolayca anlasilabilmektedir. Ciinkii lojistik sektorii sadece tasimadan ibaret
olmayip, ham madenin baslangi¢ noktasindan, iiriiniin tiiketildigi ana kadar gecirdigi biitiin
stirecleri icermektedir. Her asamasi olduk¢a 6nemli olan ve zincirleme birbirini etkileyen bu
sirecin tamaminda hizmet kalitesini yakalayabilmek ancak planli, programli ve kalifiye

elemanlarin takim c¢alismasiyla saglanabilecektir.
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Zamanindalik
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Cevap Verebilirlik

Sekil 30 Lojistik Hizmet Kalitesi (Karadeniz ve Isik, 2014, s.16)

5.3 Dijital Ortamda Miisteri Sikayetlerinden Ornekler

www.sikayetvar.com sitesinin lojistik boliimiinde yer alan sikayetlerden bazilari

asagida verilmistir. Sikayetlerin se¢iminde farkli tiirden olmasina 6zen gosterilmistir.

25 Nisan 2018 tarihinde Ibrahim rumuzlu miisteri, Alba lojistik firmas: ile ilgili

sikayetinde, firmanin {irline zarar verdigini ayrica personelin kaba davrandigini belirtmistir.

4 Mayis 2018 tarihinde Yiiksel rumuzlu miisteri, Siirat kargo firmasi ile ilgili
sikayetinde, firma yetkilerinin yalan beyanda bulunarak iirlinii zamaninda teslim etmediklerini

ayrica itiraz siirecinde ise muhatap bulamadigini belirtmistir.

20 Subat 2018 tarthinde Yusuf rumuzlu miisteri, PTT kargo ile ilgili sikayetinde, {irliniin

subede bekletilerek zamaninda teslim edilmedigini belirtmistir.

19 Ekim 2017 tarihinde Cengiz rumuzlu miisteri, PTT kargo ile ilgili sikayetinde,
dagitim giinii kendisinin tiim glin evde olmasina ragmen "evde bulunamadigi i¢in {iriin teslimati
yapilamamistir" bahanesi tireterek teslimat yapmadiklarin iistelik kargosunun kaybedildigini

belirtmistir.
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19 Temmuz 2017 tarihinde Levent rumuzlu miisteri, Yurtici kargo ile ilgili sikayetinde,
Adreste bulunmadi bahanesi iireterek iiriiniin teslim edilmeyerek subede bekletildigini, subeyi
aradiginda ise kendisinin subeden teslim almasi gerektigini sOyleyerek adrese teslim

yapilmadigini belirtmistir.

11 Aralik 2017 tarihinde Cengiz rumuzlu miisteri, MNG kargo ile ilgili sikayetinde,

iriiniiniin farkli adrese teslim edildigini belirtmistir.

29 Temmuz 2018 tarihinde Alev rumuzlu miisteri, Siirat kargo ile ilgili sikayetinde,

iirline zarar verildigini belirtmistir.

27 Haziran 2018 tarihinde Ozkan rumuzlu miisteri, Siirat kargo ile ilgili sikayetinde,

kargo firmasinin ilgisizliginden yakinmis ayrica telefonlarina cevap verilmedigini belirtmistir.

22 Haziran 2018 tarihinde Emrullah rumuzlu miisteri, Aras kargo ile ilgili sikayetinde,

iirlinlin zamaninda teslim edilmedigini belirtmistir.

20 Haziran 2018 tarihinde Esra rumuzlu miisteri, Siirat kargo ile ilgili sikayetinde,

telefonlara cevap verilmedigini, ¢alisanlarin kabaligini ve personelin ilgisizligini belirtmistir.

1 Mart 2018 tarihinde Resit rumuzlu miisteri, Siirat kargo ile ilgili sikayetinde,

personelin siire¢ hakkinda bilgisinin olmadigini belirtmistir.

22 Haziran 2018 tarihinde Ayta¢ rumuzlu miisteri, Siirat kargo ile ilgili yapmis oldugu
sikayetinde, lirliniin kaybedildigini belirtmistir.

5.4 Benzer Arastirmalarda Tespit Edilen Konular

IAD Isletme ve arastirma dergisinde yayimlanan, Istanbul Gedik Universitesi Iktisadi,
Idari ve Sosyal Bilimler Fakiiltesinden Merve Yanar Giirce ile Istanbul Bilgi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisiinden Petek Tosun birlikte arastirdiklari, "Kargo Hizmetlerine Iliskin
Miisteri Sikayetleri" konulu aragtirmalarinda miisteri sikayetlerini asagida verilen tabloda

bulunan verilerle belirtmislerdir (Tablo 6).

Arastirmada www.sikayetvar.com sitesinde yer alan sadece 2017 y1l1 mart ay1 igerisinde

tiikketiciler tarafindan sikayetler incelenmistir.

67



Tablo 6 Miisteri Sikayetlerinin Frekansa Gore Siralamasi (Giirce ve Tosun, 2017, s.189)

Sikayet Konusu Sikayet Adedi %
Hizmetin Zamaninda, S6z Verildigi gibi Yerine Getirilmesi 185 92,5%
Zamaninda Teslim 174 87,0%
Iyi Hizmet Saglama 164 82,0%
Yardima Hazir Olma 152 76,0%
Probleme Samimi C6ziim 130 65,0%
Miisterilerin Kendini Giivende Hissetmesi 95 47,5%
Calisanlara Giiven 86 43,0%
Firma Bilgilerinin Hatasiz Olmasi 70 35,0%
Nezaket 41 20,5%
Calisanlarin Bilgili Olmasi 23 11,5%
Hizmet Saatleri 11 5,5%
Ekipman 9 4,5%
Kiyafet 1 0,5%
Formlar ve Belgeler 0 0,0%

Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanliginda uzman yardimeisi Derya Akbulut'un
uzmanlik tezi olarak hazirladig1 arastirmada, Tiirkiye'de faaliyet gosteren kargo firmalarina ait
nicel verileri bir tablo ile sunarken kargo firmalar1 ile yapmis oldugu goriismede en sik

karsilagilan problemleri Tablo 7'de belirtildigi sekilde tespit etmistir;
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Tablo 7 Tirkiye'de Faaliyet Gosteren Kargo Firmalarina Ait Nicel Veriler (Akbulut, 2016,

5.108)
FIRMA Calisan | Pazar | Giinliik Ortalama | Aktarma | Altyapi Kargo
ADI sayist | pay1 | kargo kargo merkezi yetersizligi | tasima ag
adedi agirh@

A KARGO | 10.101 | 27% 333.000 - 28 Yok Yeterli

B KARGO 855 53% - 1 Var Yeterli

C KARGO 158 Yok 600 30-35 kg 3 Var Yetersiz

23.000-

D KARGO 519 - 33.000 - Var Var Yetersiz

E KARGO | 39.416 - 169.968 - 28 Var Yetersiz

F KARGO | 5.352 8% 115.796 8.57kg 24 Var Yeterli

G KARGO 739 - 6.000 - 1 Yok Yeterli
- 500.000-

H KARGO | 13.800 550.000 8.75kg Var Yok Yeterli

[ KARGO 350 2% 18.496 0-30kg Yok Yok Yeterli

En ¢ok karsilagilan problem ve yasanan sorunlarin nedenleri soruldugunda;

e Adreslerin kolay bulunamamasi,

e Firmalar arasi fiyatlarda rekabete gidilmesi,

e Uriin tesliminin ge¢ yapilmast,

e Uriine hasar verilmesi,

e Bankalarin miisterilerine ait bilgileri giincellememesi nedeniyle iiriin iadesinde artis

goriilmesi,
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e (alisanlarin Tcretlerinin 6denmemesi veya ge¢ Odenmesi yiizlinden personel
devamliliginin saglanamamasi,

e Ulkemizde adres yapisinin karmasik olmasi, cevaplari alinmustir.

30 Aralik 2017 tarihli Hiirriyet gazetesinin 8. inci sayfasinda Sefer Levent isimli yazarin
"Vatandasin Ekonomisi" adli boliimiinde " Kargocular e-ticaretin hizina yetisemiyor" baslikli
yazisinda firma yoneticilerinin karsilastigi sorunlardan bahsederken, kargo firmalarinin
yasanan sorunlardan haberdar oldugunu ancak talebin ¢ok fazla artmasi buna karsilik personel
ve arag¢ sayilarinin ayni kalmasi sebebiyle sorunlarin giderilemedigini belirtmistir. Bir kargo
firmas1 yoOneticisinin beyaninda, normalde depolarindan giinde ¢ikan kargo miktarinin, bazi
0zel gilinlerde yedi katina kadar ¢iktigindan bahsettigini, bir baska yoneticinin ise sistemin bir

otorite tarafindan kurallara baglanmasi gerekliliginden bahsettigini aktarmistir.

Umit Biiyiikyildirim, kendi adimi tasiyan (www.umityildirim.com) sitesinde, e-ticarette
yiikselen kargo sorunlar1 baglikli 23.10.2015 tarihli arastirmasinda tespit ettigi sorunlarda yine
ayn1 konular1 icermektedir. Sitesinde, kargonun zamaninda teslim edilmemesi, iiriiniin hasar
gormesi, kargo takibinin gerektigi gibi yapilamamasi, yogunluk, ilgisizlik ve muhatap
bulamamay1 en 6nemli sorunlar olarak belirtmistir. Ayrica 6nemli bir konuya daha deginerek,
yasanan bu sorunlar karsisinda e-ticaret firmalarinin miisteri kaybina ugradigini, olumsuzluk

yasayan miisterilerin e-ticaretten uzaklastigini aktarmistir.
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ALTINCI BOLUM
6. UYGULAMA

6. 1 Arastirmanin Metodolojisi

6.1.1 Arastirmanin Amaci, Onemi ve Yontemi

Giliniimiizde, e-ticaret firmalarinin sayisinin kisa zamanda ¢ok artmasimin lojistik
sektoriinde, bilhassa kargo firmalari tizerindeki etkisinin tahmin edilenin {izerinde olmasi
bircok problemleri de beraberinde getirmistir. E-ticaret'in biiyilk avantajlar saglamasi bu
sektdre olan ilginin siirekli artmasina neden olurken bir yandan da kargo firmalariyla yasanan
sikintilardan e-ticaret firmalarint sorumlu tutan miisterilerin sikayetleri de giinbegiin
artmaktadir. Sanal magazalardan aligveris yapan miisteri sayisinin kisa zamanda ¢ok biiyiik artig
gostermesi, bu duruma yeterince hazirlik yapamamis olan kargo firmalarinda biiyiik sorunlar
yasanmasina neden olmustur. Caligmanin amaci, kargo firmalarinda yasanan sorunlar tespit

ederek ¢oziim Onerileri sunmaktir.

Bu calismada yontem olarak, sikayetvar.com sitesinde yer alan sikayetler incelenmis ve
tespit edilen sorunlara yonelik anket calismasi yapilmistir. Anket sonuclari, faktér analizi,
giivenirlik analizi ve logit regresyon analizi yontemleriyle degerlendirilmistir. Faktor analizi,
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ve Barlett's test ile yapilmistir. Logit regresyon, bir sonucu
belirleyen bir veya daha fazla bagimsiz degisken bulunan bir veri kiimesini analiz etmek i¢in
kullanilan istatistiksel bir yontemdir. Logit regresyon, ilgili karakteristiklerinin varligiin

olasiligin logit doniislimiinii tahmin etmek i¢in bir formiiliin katsayilarin tiretir:
logit(p) = bo + b1X1 + b2Xz + baXz +.....+biX«

Burada p, karakteristik 6zelliginin var olma olasiligidir.

_ P __ karakteristik varligin olasiigi . _ ( p )
odds = 1-p~ karakteristik yoklugun olasilig ve Ioglt(p) =In 1-p
Karekok hatalarin toplamini en aza indirgeyen parametreleri se¢gmek yerine, logit
regresyonda tahmin, ornek degerlerin gozlem olasilifint en yiiksege c¢ikaran parametreleri
secer. Matematiksel olarak, logit regresyon asagidaki gibi tanimlanmis c¢oklu dogrusal

regresyon fonksiyonunu tahmin eder:
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logit(p) = IOQ(%) =00 + P2 + foXiz +....tfpXi2 1= 1....n igin

Arastirmada kullanilan anket dort bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde ankete
katilim saglayanlarin demografik 6zellikleri, internet ortaminda aligveris yapma siklig1 ve
memnun kalmadiklar1 kargo firmalarinin tespit edilmesine yonelik sorular yer almustir. Ikinci
boliimde hizmet aldiklar1 kargo firmalariyla yasadiklari problemleri tespit etmeye yonelik
sorular yoneltilmistir. Ugiincii boliimde en ¢ok magduriyet yasanan sorunlari tespit etmek
maksadiyla 20 soru 6nermesi 5'li likert tipi 6l¢ek sorusu olarak yoneltilmistir (1=Kesinlikle
Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum,
5=Kesinlikle Katiliyorum). Son boliimii ise sikayetvar.com sitesine sikayet bildiriminde

bulunup bulunmadiklarin1 tespit etmek amaciyla sorulmus bir soru olugturmaktadir.
6.2 Arastirmanin Kapsam ve Simirhhiklar:

Arastirmanin kapsamini, www.sikayetvar.com sitesinde yer alan lojistik sektorii
hakkinda yazilmis sikayetler ile anket ¢calismasit olusturmaktadir. Arastirmanin kisitliligini ise
sitenin kurulus yil1 olan 2001 tarihinden 2018 yili aralik aymnin ikinci haftasina kadar olan
sikayetler ile ankete katilan 429 katilimc1 olusturmaktadir.

6.3 Arastirma Sonuclarinin Degerlendirilmesi

31-07-2018 Tarihinde sikayetvar.com web sitesinde son bir yil icerisinde yaymlanmis

olan sikayetcilerin cinsiyeti Tablo 8'de belirtilmistir.

Tablo 8 Sikayet Edenlerin Cinsiyeti

CINSIYET SIKAYET SAYISI YUZDE
Erkek 269 65%
Kadin 133 32%

Bilinmiyor 12 3%

Top|am 414 100%
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Sikayeti incelenen miisterilerin yiizde 65'1 erkek, yiizde 32'si kadin ve isim belirtmedigi

icin cinsiyeti belirlenemeyenlerin orani yilizde 3 olarak belirlenmistir.

Lojistik firmalar ile ilgili 2001yilindan 15 Aralik 2018 yilina kadar 17 yilda iletilen
toplam sikayet sayis1 273.520 iken son bir yilda (15-12-2017, 15-12-2018) iletilen toplam
sikayet sayisinin 84.970 olmasi sikayet sayisinin hizla arttigini géstermektedir. En fazla sikayet
edilen firma, toplam 85.707 sikayet sayisiyla Yurti¢i Kargo firmasi olmustur.

Tablo 9 2001-2018 Yillar1 Arasinda Lojistik Firmalar1 I¢in Yapilan Sikayet Sayisi ve Yiizdesi
(sikayetvar.com sitesinden alinmistir.)

Sira No Lojistik Firmasi Sikayet Sayis1 Sikayet Yiizdesi

1 Yurti¢i Kargo 85.707 31,3%

2 Aras Kargo 59.953 22%

3 MNG Kargo 46.472 17%

4 Siirat Kargo 32.383 12%

5 Kurye net 13.233 4,8%

6 PTT Kargo 12.116 4,4%

7 UPS 9.071 3,3%

8 Aktif leti 6.705 2,3%

9 Horoz Lojistik 3.903 1,4%

10 Telekurye 2.130 0,8%
Diger Firmalar 1.844 0,7%
TOPLAM 273.520 100%

Tablo 10 Son Bir Yilda Sikayet Sayis1 ve Yiizdesi(sikayetvar.com sitesinden alinmistir.)

Sira No Lojistik Firmasi Sikayet Sayis1 Sikayet Yiizdesi
1 Aras Kargo 24.365 28,7%
2 MNG Kargo 19.980 23,5%
3 Yurti¢i Kargo 14.023 16,5%
4 Stirat Kargo 10.295 12,12%
5 PTT Kargo 4.689 5,52%
6 Kurye net 3.242 3,82%
7 UPS 2.626 3,1%
8 Horoz Lojistik 2.299 2,7%
9 Aktif Ileti 1.298 1,52%
10 Telekurye 1.057 1,24%
Diger Firmalar 1.096 1,28%
TOPLAM 84.970 100%
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Son bir yilda 24.365 sikayet sayisiyla Aras Kargo firmasi en ¢ok sikayet edilen firma
olurken, 73 sikayet sayisiyla DHL en az sikayet edilen firma olmustur. Yurti¢i Kargo firmasi
en ¢ok sikayet edilen firma iken son bir yilda ligiincii siraya gerilemesini, daha dnce yapilan
sikayetleri degerlendirdigi seklinde yorumlamak miimkiindiir. (Aralik 2018 yilinda sikayet
sayisinin 84.970 olmasinin nedeni Kara Cuma (Black Friday) olarak adlandirilan giindeki

yogun satiglardan kaynaklanmaktadir.)

Tablo 11 Miisteri Sikayet Tiirleri

Sira Sikayet Konusu Sikayet | Sikayet
No Adedi Yiizdesi
1 Uriiniin Zamaninda Teslim Edilmemesi 157 37,9%
2 Itirazlara Muhatap Bulamama 49 12%
3 Farkl1 Uriin Teslimi 36 9%
4 Uriine Zarar VVerme 33 8%
5 Uriinii Subede Bekletip Geri Gonderme 30 7%
6 Telefonlara Cevap Vermeme 28 6,8%
7 Uriinii Kaybetme ya da Farkl1 Adrese Teslim 26 6,3%
8 Caliganlarin Kabaligi 15 3,6%
9 Eksik Uriin Teslimi 11 2, 7%
10 Agir Uriinleri Kapida Teslim Etmeme 9 2,1%
11 [adede Sorun Yasama 7 1,7%
12 Uriin Teslim Edilmedigi Halde Teslim Edilmis Goriinme 3 0,7%
13 Farkli Fatura Kesme 3 0,7%
14 Kapida Odemede Uriinii Gostermeme 3 0,7%
15 | Ekstra Ucret Talep Etme 2 0,4%
16 Fatura Vermeme 1 0,2%
17 Kredi Karti ile Odemede Yolsuzluk 1 0,2%

TOPLAM 414 100%

Miisterilerin en ¢ok sikayet¢i olduklari konunun basinda {iriiniin zamaninda teslim
edilmemesi gelmektedir. Giiniimiizde, ulasim araglarinin hem en son teknolojik cihazlarla
donatilmig olmas1 hem de neredeyse her hareketlerinin kontrol edilebilir bir hale gelmesine
ragmen, miisterilerin satin aldiklar1 bir iirlinlin vaat edilen siirede teslim edilmemesini

kabullenemedikleri gézlenmistir.

Sikayet metinleri incelendiginde, miisterilerin en ¢ok tepkisini ¢geken konunun muhatap

bulamama oldugu ve bu duruma ¢ok sert tepki gosterdikleri goriilmektedir.

Tablo 10'da kargo firmalaria yonelik sikayet sayis1 ve yiizdeleri, Tablo 11'de ise son

bir y1lda yapilmis kargo sikayet tiirleri verilmistir.
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Tablo 12 Son Bir Yilda Kargo Sikayetleri

Urtiniin
Zamaninda
Teslim
Edilmemesi

itiraza Muhatap

Bulamama

Adreste
Bunamadi
Bahanesi

Telefonlara

Uriin
Cevap Vermeme Kaybetme/Farkli
Adrese Teslim

M Aras

H Mng

m Yurigi
M Surat
N Ptt

m Ups

Zﬁrﬁnﬁnd itiraza Adreste Telefonlara Uriin
a?; :ﬁlnl; a Muhatap Bulunamadi Cevap Kaybetme/Farklh Dis

Edilmemesi Bulamama Bahanesi Vermeme Adrese Teslim 1ger

g%so 31% 14% 25% 10% 12% 8%

lz"a'l\r'; 21% 6% 27% 17% 14% 15%

i‘;‘ég‘ 16% 8% 38% 14% 7% 13%

E::;g 23% 8% 28% 17% 14% 10%

KPGEO 23% 1% 30% 15% 21% 10%

Kﬁge 29% 13% 319% 7% 4% 6%

K‘ﬁg’o 44% 1% 24% 17% 6% 8%

L':j’lg‘t’lzk 42% 16% 4% 24% 3% 11%

Aktif ileti | 30% 7% 21% 21% 10% 11%

KTU er'je 18% 45% 30% 506 1% 1%

TOPLAM | 29% 12% 26% 16% 1% 9%
50
45

Sekil 31 Son Bir Yilda Cirosu En Yiiksek 6 Firmanin Sikayet Tiirlerine Gore Mukayesesi
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Uriini
Zamaninda
Teslim Etmeme

itiraza Muhatap
Bulamam

Adreste
Bulunamadi
Bahanesi

Telefonlara  Kaybetme/Farkl
Cevap Vermeme Adrese Teslim

M Son Bir Yil

= 2001-2018

Sekil 32 Son Bir Yilda Goriilen Sikayet Tiirlerindeki Degisiklik

6.4 Analiz ve Bulgular

6.4.1 Demografik Bulgular

Online platformda yapilan ankete 429 kisi katilim saglanmis olup katilanlarin

demografik 06zellikleri Tablo 13'de verilmistir. Ankete katilanlarin egitim durumlari

incelendiginde 429 kisiden 306'sinin (%71) lisans, yliksek lisans veya doktora mezunu oldugu

goriilmekte olup egitim seviyesinin oldukga yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 13 Ankete Katilanlarin Demografik Ozellikleri

n Yiizde (%)
Kadin 175 40,8
Erkek 148 34,5
Belirtilmemis 106 24,7

Toilam 429 100

18'den kiiciik - 0
18-24 57 13,3
25-34 142 33,1
35-44 67 15,6
45-54 35 8
55-64 18 4
65 ve Uzeri 4 1,3
Belirtilmemis 106 24,7

Toilam 429 100

Ilkégretim 1 0,1
Lise 16 4
Lisans 156 36,2
Yiksek lisans 124 29
Doktora 26 6
Belirtilmemis 106 24,7
Toplam 429 100




Katilimcilara 20 soru o©nermesi 5'li likert tipi Olgek sorusu olarak yoneltilmistir
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4=
Katiliyorum, 5=Kesinlikle Katiliyorum). Sorulara verilen cevaplara iligkin tanimlayict

istatistiki bilgiler Tablo 13'de verilmistir.

Ankete katilanlarin tanimlayici istatistik tablosu incelendiginde, "adreste bulunamadiginiz igin
iiriin teslim edilemedi" bahanesinin en yiiksek degere sahip oldugu tespit edilmistir. Sikayevar
sitesinde de en ¢ok bu tiir sikayetin var olmasi, kargo sirketlerinin elektronik ticaretin hizina
yetisemediklerinin bir kanit1 oldugunu ispat eder niteliktedir. Faktorler arasinda, ekstra ticret
talebinin en kiigiik degere sahip olmasi ise, gegmis yillarda yasanan bu tiir sikayetin gliniimiizde

yok denecek kadar azaldigini géstermesi agisindan anlamli bulunmustur.

Tablo 14 Ankete Katilanlarin Tanimlayici Istatistik Tablosu

Ortalama Standart Sapma N
Aligveris siklig1 3,5176 1,19313 313
Egitim 2,4824 ;72535 313
Itiraza cevap bulamama 3,3035 1,30109 313
Telefonlar cevapsiz 3,3291 1,32905 313
Calisanlarin davranisi 3,0415 1,34028 313
Hizmet saati sorunu 2,6581 1,23052 313
Fatura tutan farkli 2,1278 ,99177 313
Fatura verilmiyor 2,2141 1,06617 313
Teslim zaman 3,2620 1,15819 313
Adreste yok bahanesi 3,5687 1,31896 313
Subede bekletme 2,8722 1,25434 313
Agir tiriin teslimi yok 2,9553 1,33178 313
Uriin gosterilmiyor 3,3035 1,35183 313
Ekstra ticret talebi 2,2524 1,13095 313
Hasarl tiriin 2,7029 1,22914 313
Uriin kay1p 2,6550 1,24645 313
Uriin eksik 2,3355 1,11196 313
Iade sorunu 2,7061 1,21813 313
Kargo takibi gérememe 2,4121 1,14331 313
Uriin kay1p sistemde teslim goriiniiyor 2,6805 1,29354 313
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6.4.2 Anket Sonuclari
1. Bugiine kadar internet tizerinden aligveris yaptiniz mi?

Ankete katilan 429 kisiden 428'i bu soruyu cevaplamis ve 415 kisi internet tizerinden
aligveris yaptigini belirtmistir.

3%

M Evet

B Hayir

Sekil 33 Internet Uzerinden Alisveris Yapanlar
2.Internet iizerinden alisveris yapma sikligmiz nedir? (Onceki soruya cevabiniz hayir ise bir

sonraki soruya ge¢iniz.)

Internet iizerinden aligveris yapanlardan 400 kisinin yilda bir ve birden fazla aligveris

yaptig1 tespit edilmistir.

2,20%

W Her glin

B Haftada bir

m Haftada birkag kere
B Ayda bir

B Ayda birkag kere

m Yilda bir

= Sadece bir kez

Sekil 34 Internet Uzerinden Alisveris Yapma Siklig
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3.Bugiine kadar herhangi bir kargo firmasindan hizmet aldiniz m1?

Bugiine kadar herhangi bir kargo firmasindan hizmet alanlarin sayisinin 417(%99)
olmasi katilimeilarin tamamina yakinin kargo firmalariin hizmetlerinden haberdar olduklarini

gostermektedir.

1,00%

M Evet

W Hayir

Sekil 35 Kargo Firmalarindan Hizmet Alanlarin Orant

4.Ugiincii soruya cevabiniz evet ise asagida belirtilen kargo firmalarindan hangisinden hizmet

aldiniz? (Hizmet aldiginiz biitlin firmalari isaretleyiniz.)

Kargo firmalarindan en fazla hizmet alinanlarin sirasiyla Yurtigi kargo (%90,6), Aras
kargo (%84,2) ve MNG kargo (%81,1) oldugu tespit edilmistir. Katilimcilarin ¢ogunlugunun

birden fazla kargo firmasindan hizmet aldiklar1 goriilmiistiir.

Aras Kargo
MNG Kargo
Surat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00% 100,00%

Sekil 36 Hizmet Alinan Kargo Firmalari
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5. Hizmetinden memnun kalmadigimiz

isaretleyebilirsiniz.)

kargo firmasi

hangisidir?

(Birden

fazla

Hizmetlerinden memnun kalinmayan ilk {i¢ firmanin sirasiyla Yurti¢i kargo (%43,3),

Aras kargo (%41,3) ve MNG kargo (36,8) oldugu tespit edilmistir.

Aras Kargo

MNG Kargo

Sdrat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

0,00%

5,00%

10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

Sekil 37 Memnuniyetsizlik Orani

6. Asagidaki sikayet tiirlerine sizce hangi kargo sirketi daha uygundur? Birden fazla firma

isaretleyebilirsiniz.

Uriinii zamaninda teslim etmiyor.

Aras Kargo

MNG Kargo

Surat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00% 40,00% 45,00%

Sekil 38 Uriinii Zamaninda Teslim Etmeyen Kargo Firmalari
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Itirazlara muhatap bulunamyor.

Aras Kargo

MNG Kargo

Surat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

i

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

Sekil 39 Yapilan Itirazlara Muhatap Bulamama

Uriine zarar veriliyor.

Aras Kargo

MNG Kargo

Surat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

]|.|”[

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00%

Sekil 40 Uriine Zarar Verme
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Adreste bulunamadi bahanesi ile teslimat yapilmiyor.

Aras Kargo

MNG Kargo

Sdrat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

“'mt

0,00%

10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00%

Sekil 41 Adreste Bulunamadi Bahanesi Ureterek Teslimat Yapmama

Telefonlara cevap verilmiyor.

Aras Kargo

MNG Kargo

Sdrat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

1|||‘|E

0,00%

5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

Sekil 42 Telefonlara Cevap Vermemek
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Uriin kaybediliyor veya farkh adrese teslim ediliyor.

Aras Kargo

MNG Kargo

Sdrat Kargo

PTT Kargo

UPS Kargo

Yurtigi Kargo

Diger

]|.|”E

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00% 40,00% 45,00% 50,00%

Sekil 43 Uriinii Kaybetme ya da Farkli Adrese Teslimat Yapma

Kargo firmalari icin yapilan sikayetler tiirlerine gore incelendiginde, Yurti¢i kargonun
en fazla sikayet edilen firma oldugu ikinci olarak da Aras kargo firmasinin yer aldigi tespit

edilmisgtir.
7. Hizmet aldiginiz kargo firmasina iliskin asagidaki faktorlere uygun cevabi isaretleyiniz.
Katilimcilarin sayisi: 313

Tiirlerine gore sikayetler incelendiginde en c¢ok sikayet edilen konular sirasiyla, adreste
bulunamadig1 bahanesiyle iiriinii teslim etmeme, telefonlara cevap vermeme, itirazlara muhatap
bulamama ve kapida 6deme durumunda iiriinii gostermeme oldugu tespit edilmistir. En az
yapilan sikayet tiirleri ise sirasiyla kredi kart1 ile yapilan 6demede yolsuzluk yapilmasi, farkli

fatura kesme ve fatura vermeme oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 15 Sikayet Tiirlerinin Orani

Ne
katiliyorum
Kesinlikle ne Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum katilmiyorum Katibyorum katiliyorum I ek oo O
“, tz} (3’ 14} ts] Standard daviation (&)

1% 1 % 1 % 1 % [ % [l 0 : s
Uriinii zamaninda teslim ... 16x 5,16  69x 22,26 89x 28,71 83« 26,77 53x 17,10 3,28 1,14
tirazlanma muhatap bul.. 20x 6,60 66x 21,78 71x 23,43 71x 23,43 75x 24,75 3,38 1,25
Uriine zarar veriliyor, 39x 13,00 104x 34,67 7Bx 26,00 43x 14,33 36x 12,00 2,78 1,20
Uriin, adreste bulunamad... 21x 6,84  52x 16,94 50x 16,29 84x 27,36 100x 32,57 3,62 1,28
Telefonlara cevap verilm.. 18x 6,00 66x 22,00 67x 22,33 67x 22,33 82x 27,33 3,43 1,26
Uriin kaybediliyor /Farkli ... 46x 1538 102x 34,11 70x 23,41 48x 16,05 33x 11,04 2,73 1,22
Urin subede bekletilip g.. 31x 10,33 93x 31,00 78x 26,00 55« 18,33 43x 14,33 2,95 1,22
Calisanlar saygisiz ve ka.. 33x 11,04 72x 24,08 76x 12542 57x 19,06 6

x 20,40 3,14 1,29
Uriinii eksik teslim ediyo.. 49x 16,44 148x 49,66 59x 19,80 16x 537 26x 8,72 2,40 1,10
Yikte agir Uriinler kapida.. 36x 12,00 80x 26,67 77x 2567 50x 16,67 57x 19,00 3,04 1,30
lade siirecinde sorun yas.. 35« 11,82 98x 33,11 90x 30,41 36x 12,16 37x 12,50 2,80 1,18
Uriin teslim edilmedigi h.. 41x 13,80 113x 38,05 59x 19,87 41x 13,80 43x 14,48 2,77 1,27
Farkli fatura kesiliyor. 65¢ 21,89 152x 51,18 53x 17,85 13x 4,38 14x 4,71 2,19 0,98
Kapida teslim siirecinde ... 20x 6,76  55x 18,58 83 28,04 52x 17,57 B6x 29,05 3,44 1,27
Ekstra lcret talep ediliy.. 67x 22,56 131x 44,11 60x 20,20 15¢ 5,05 24x 8,08 2,32 1,12
Fatura verilmiyor. 61x 20,75 140x 47,62 56x 19,05 20x 6,80 17x 578 2,29 1,05
Kredi karti yolsuzlugu ya.. 74x 25,08 138x 46,78 62x 21,02 2x 0,68 19x 6,44 2,17 1,02
Kargo hareketlerini takip.. 51x 17,06 135¢ 4515 52x 17,39 41x 13,71 20x 6,69 2,48 1,13
Hizmet saatleri uygun de.. 39x 13,09 111x 37,25 71x 23,83 42x 14,09 35x 11,74 2,74 1,20

8. Bugiine kadar sikayetvar.com sitesine sikayet yazdiniz m1?

M Evet

B Hayir

Sekil 44 Sikayetvar.com Sitesine Sikayet Yapanlar
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Sikayetvar.com sitesine magdur oldugu konu hakkinda yazan katilimci sayisinin 82 kisi

oldugu tespit edilmistir.
6.4.3 Faktor Analizi

Faktor analizi, aralarinda iliski bulunuldugu diistiniilen ¢ok sayidaki degiskenlerin,
aralarindaki iliskilerin yorumlanmasinm1 kolaylagtirmak ve temel boyuta indirmek, 6zet bir
sekilde sunmak icin ¢ok degiskenli istatistik teknigine verilen genel bir isimdir. (Mermertas,

2018, 5.66)

Analizde Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) and Barlett's Test, degiskenler arasi iliskinin
giiciinii 6l¢timler. KMO, tatmin edici bir faktor analizi yapilabilmesi i¢in 6rneklemin 0,5'den
bliylik olmasi gerektigini ongoriir. Sayet 0,5'den diisiik degiskenler var ise bunlar analize dahil

edilmez.

Anket caligmasinda ekstra iicret talep edilip edilmedigine yonelik soruya verilen
cevaplarda boyle bir durumun ge¢mis yillarda yasandigi ancak giintimiizde bu tiir bir problemin

yasanmadigi tespit edildiginden faktor analizi yapilmamustir.

Sikayet faktor sonuglari en diisiik 0,633 en yiiksek 0,885 olarak tespit edildiginden test
sonucunun tutarlt oldugu goriilmiistiir. Faktor analizi ile gruplar igerisinde ¢ikarilmasi gereken

degisken olmadigi ve drneklemin yeterli oldugu goriilmektedir.

Tablo 16 Faktor Analizi Sonug Tablosu-1

KMO andBarlett’s Test
Kaiser-Meyer-0Olkin of Sampling | Approx. Chi- Bartlett’s Test of Sig.
Adequacey Square Sphericity df

Musteri Hizmetleri ,771 503,980 6 ,000
Fatura ,500 121,026 1 ,000
Teslim ,814 548,329 10 ,000
Uriin ,806 626,733 6 ,000
Sistem ,500 1,236 1 ,000
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Tablo 17 Faktér Analiz Sonu¢ Tablosu-2

Sikayet Faktorleri

Faktor Yukleri

F1

F2

F3

F4

F5

Miisteri Hizmetleri

Telefonlara Cevap Verilmemesi

,865

itirazlara Muhatap Bulamama

,858

Calisanlarin Saygisiz ve Kaba Olmasi

,850

Hizmet Saatlerinin Uygun Olmamasi

,660

Fatura

Faturanin Verilmemesi

,885

Farkli Fatura Kesilmesi

,885

Teslim

Adreste Yok Bahanesinin Kullaniimasi

,814

Urliniin Subede Bekletilip Geri Gonderilmesi

,807

Urliniin Geg Teslim Edilmesi

,791

Agir Uriinlerin Kapida Teslim Edilmemesi

,781

Uriiniin Gosterilmemesi

,633

Uriin

Uriiniin Eksik Teslim Edilmesi

,882

Uriiniin Kaybedilmesi/Farkl Adrese Teslim Edilmesi

,863

Uriine Zarar Verilmesi

,852

iade Siirecinde Sorun Yasanmasi

,802

Sistem

Urliniin Teslim Edilmesi Halde Teslim Edilmis Géziikmesi

844

Kargo Hareketlerini Takip Edememe

844
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6.4.4 Guvenilirlik Analizi Sonucu

Faktor analiz sonuglarini test etmek maksadiyla giivenilirlik analizi yapilmistir. Yapilan
anketin 6l¢eginin giivenilirligini test etmek, degisik zamanlarda elde edilen cevaplar arasindaki

tutarliligi tespit etmek amaciyla yapilmistir.

Aragtirmanin istatistiksel i¢ tutarlilifn Cronbach's Alpha katsayis1 kullanilarak
hesaplanmistir. Toplam 20 yargiya ait Cronbach's Alpha degeri, 0,934 olarak elde edilmistir.
Cronbach's Alpha katsayisina ait kriterler asagida belirtilen sekildedir.

0.00 < a <0,40 ise 6lcek giivenilir degil

0,40 < a <0,60 ise olcek diisiik glivenilirliktedir.

0,60 < a <0,80 ise olgek oldukea giivenilirdir.

0,80 < a <1,00 ise olg¢ek yiiksek derecede glivenilirdir.

Bu duruma gore arastirmadaki 6lgeklerin Cronbach's Alpha degerleri

0,928 < a < 0,939 olarak gerceklestiginden 6l¢egin yiiksek derecede giivenilir oldugu tespit

edilmisgtir.

Yapilan giivenilirlik analizinde faktorlerin sonuglarinin 0,929'dan biiytlik olmasi sebebi

ile higbirinin ¢ikarilmalarina gerek kalmadig goriilmektedir.

Tablo 18 Giivenilirlik Istatistik Tablosu

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on N of Items
Alpha Standardized Items
,934 932 20

Anova, bagimsiz degiskenlerin kendi aralarinda nasil etkilesime girdiklerini ve bu

etkilesimlerin bagimli degisken tlizerindeki etkilerini analiz etmek i¢in kullanilir.

Soru ortalamalarinin birbirine esit olup olmadigi T? ile test edilmistir. Test sonuclarina
gore %1 anlamlilik seviyesinde soru ortalamalarinin birbirine esit oldugu hipotezi

reddedilmistir.
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Tablo 19 Sikayet Faktorlerinin Giivenilirlik Sonuglari

Scale Mean Scale Corrected Squared Cronbach'’s
if Item Variance if | Item -Total | Multiple | Alphaif Item
Deleted Item Deleted | Correlation | Correlation Deleted
Aligveris siklig1 52,8626 251,734 ,169 117 ,939
Egitim 53,8978 254,836 ,182 ,087 ,937
Itiraza cevap bulamama 53,0767 230,026 ,706 678 ,930
Telefonlar cevapsiz 53,0511 229,170 712 ,621 929
Calisanlarin davranisi 53,3387 227,090 ,760 ,639 ,928
Hizmet saati sorunu 53,7220 235,310 ,602 ,448 ,932
Fatura tutar: farkl 54,2524 240,132 ,600 ,555 932
Fatura verilmiyor 54,1661 240,036 ,557 ,493 ,932
Teslim zamam 53,1182 235,162 ,649 ,589 ,931
Adreste yok bahanesi 52,8115 232,557 ,628 ,567 931
Subede bekletme 53,5080 229,847 ,740 ,607 ,929
Agr tirtin teslimi yok 53,4249 229,053 ,713 574 ,929
Uriin gosterilmiyor 53,0767 234,129 571 373 932
Ekstra ticret talebi 54,1278 237,670 ,591 ,534 ,932
Hasarli Griin 53,6773 231,764 ,703 ,597 930
Uriin kay1p 53,7252 231,136 ,709 ,651 ,930
Uriin eksik 54,0447 232,684 ,756 ,676 ,929
Iade sorunu 53,6741 230,252 ,753 ,641 ,929
Kargo takibi gorememe 53,9681 239,832 ,520 ,387 ,933
Uriin kay1p sistemde 53,6997 228,974 , 739 ,612 929
teslim goriinliyor
Tablo 20 Anova Testi Istatistik Sonu¢ Tablosu
Mean Variance Std. Deviation N of Items
56,3802 259,570 16,11117 20
Sum of df MeanSquare F Sig
Squares
Between People 4049,288 312 12,978
. Between 1196,430 19 62,070| 74,032| 000

Within Items
People Residual 5042,220 5928 ,851

Total 6238,650 5947 1,049
Total 10287,938 6259 1,644

Grand Mean = 2,8190
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Tablo 21 Hotelling T*
Hotelling's T-Squared |F dfl df2 Sig
681,762 33,812 19 294 ,000

6.4.5 Logit Regresyon Analizi

Toplam 429 katilimc1 anket sorularin1 cevaplandirmis, gecerli olan 303 anket arastirma

kapsaminda degerlendirmeye tabi tutularak logit regresyon analizi yapilmistir.

Arastirma kapsaminda bagimli degisken sikayetvar.com sitesine sikayette bulunup
bulunmama durumu, bagimsiz degiskenler ise alisveris sikligi, egitim durumu, miisteri
hizmetleri, fatura, teslim, {icret ve iirlin olarak gruplandirilmigtir. Miisteri hizmetleri grubu;
itirazlarima muhatap bulamiyorum, telefonlara cevap verilmiyor, ¢alisanlar1 saygisiz ve kaba,
hizmet saatlerinin uygunsuzlugu sorunlarindan olusmaktadir. Fatura grubu; farkli fatura
kesiliyor, fatura verilmiyor sorunlarindan olusmaktadir. Sistem grubu; {iriinii teslim etmedikleri
halde teslim edilmis goriiniiyor, kargo hareketlerinin takip edilememesi olusturmaktadir.
Teslim grubu; {irliniin zamaninda teslim edilmemesi, lirliniin adreste bulunamadi bahanesiyle
teslim edilmemesi, iiriiniin subede bekletilerek geri gonderilmesi, yiikte agir tirtinlerin kapida
tesliminin yapilmamasi, kapida teslim siirecinde {iriiniin goriillmesine izin verilmemesi
olusturmaktadir. Ucret grubunu ekstra iicret talep edilmesi olusturmaktadir. Son olarak iiriin
grubunu; iiriine zarar verilmesi, iriiniin kaybedilmesi veya farkli adrese teslim edilmest, iiriiniin

eksik teslim edilmesi ve iade siirecinde sorun yaganmasi olusturmaktadir.

Logistic regression Number of obs = 303

LR chi4) = 23.36

Prob >chi? = 0.0001

Log likelihood = -160.06678 Pseudo R? = 0.0680
Logistic regression Number of obs = 303

LR chi¥6) = 37.92

Prob >chi®> = 0.0000

Log likelihood = -152.78483 PseudoR> = 0.1104
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Tablo 22 Logit Regresyon Analizi Sonuglari

sikayetvar | Coef. Std. Err. z P>|z] [95% Conf. Intervall]
Alsveris

.3083584 1395571 2.21 0.027 .0348315 5818853
sikhig1
Egitim 5265517 1943716 2.71 0.007 1455904 9075129
Miisteri

] _ .3266533 1571242 2.08 0.038 .0186955 .6346111

Hizmetleri
Fatura .002715 .1680208 0.02 0.987 .3265998 .3320297
Cons -4.647199 .8465594 -5.49 0.000 -6.306425 -2.987973
Alsveris

2515416 143094 1.76 0.079 -.0289175 5320007
sikhig
Egitim 5274668 .1993516 2.65 0.008 1367449 9181887
Teslim 7644873 .2433152 3.14 0.002 .2875983 1.241376
Ucret -.0845345 145464 -0.58 0.561 -.3696388 .2005698
Uriin .0995455 232944 0.43 0.669 -.3570163 5561073
Sistem -.2165792 .2041452 -1.06 0.289 -.6166964 .1835381
Cons -5.46328 .9072433 -6.02 0.000 -7.241444 -3.685115

Regresyon analiz sonuglarinin chi? testinden anlamli oldugu goriilmektedir. Analiz

sonuglart degerlendirildiginde egitim durumu yiikseldik¢e sikayet oraninin da arttigi tespit

edilmistir. Standart hata p degerlerinin %5 anlamlilik seviyesinde 0,05 degerinden biiyiik
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olmasi hatalar arasinda varyans esitligi oldugunu ifade etmektedir. Logit regresyon modelinin
anlamlilig1, varsayimlarin saglanip saglanmadigi incelenmis, miisteri hizmetleri ve teslim
grubundaki degiskenlerden kaynaklanan sorunlarin anlamli oldugu yani kargo sikayetlerinin
artmasinda bu iki gruptaki sorunlarin 6n plana ¢iktig1 gériilmektedir. Bu durum, sikayetvar.com
sitesinden elde edilen sonugclar ile 6rtiismektedir. Fazla ticret talep edilmesi ve fatura vermeme
gibi sikayetlerde anlamsizlik goriilmesi analiz sonuglarina dnemli sayilacak derecede etki

etmediginin gostergesi olarak yorumlanabilir.
6.5 Arastirma Bulgulari ile Anket Sonuclarinin Karsilastirilmasi

Sikayetvar.com sitesinde yapilan sikayetler degerlendirildiginde 2001-2018 yillar
arasinda en ¢ok sikayet edilen kargo firmasi %31,3 ile Yurtici kargo iken anket sonuglarinda
da en fazla sikayet edilen firmanin %39 ile ayn1 firma oldugu tespit edilmistir. Sikayetvar.com
sitesinde son bir yilda en fazla sikayet edilen firmanin Aras kargo firmasi oldugu gozlenirken
anket sonuglarinda bu firma %38,7 ile yine en fazla sikayet edilen ikinci firma oldugu
goriilmistiir. Ankete gore, sikayet tiirleri incelendiginde yine bu iki firmanin birbirine ¢ok yakin
degerlerle ilk iki sirayr aldig1 goriilmiistiir. En az sikayet edilen firmanin ise her iki aragtirma

sonuglarina gore de UPS kargonun oldugu goriilmiistiir.

Sikayetvar.com sitesinde yer alan sikayetler degerlendirildiginde, en fazla sikayet edilen
konu "lirliniin zamaninda teslim edilmemesi" olurken son bir yilda "adreste bulunamadig i¢in
iirlin teslim edilemedi bahanesi" ile "telefonlara cevap vermeme" sikayetlerinde biiylik artig
oldugu tespit edilmis, anket sonuglarinda ise "adreste bulunamadigi igin {iriin teslimi
yapilamadi" sikayet tiirii birinci sirada yer alirken "telefonlara cevap vermeme" ikinci olan

sikayet tiirli olarak belirlenmistir.

Ankete katilan 429 kisiden 351'inin (%82) kargo firmalarindan sikayet¢i olmasi bu
konunun giindeme getirilip bir an dnce ¢éziim yolunun bulunmasinin zorunlulugunu ortaya
koymaktadir. Gerek anket calismasindan ¢ikan sonuglar gerek sikayetvar.com sitesine yapilan
sikayetlerin degerlendirilmesiyle elde edilen sonuclar gerekse de benzer arastirmalarin ortaya
koydugu bulgular birlikte degerlendirildiginde, kargo firmalarinin elektronik ticaretin talepleri

karsisinda caresiz kaldiklarini agikca ortaya koymaktadir.
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Anket sonuglarindan elde edilen 6nemli bir veride, kargo firmalarina yonelik
sikayetlerin hizla artiginin gézlemlenmesi kadar, ge¢gmiste ¢ok az sayida sikayete sebep olan
konulardaki artisin son zamanlarda hiz kazandiginin tespit edilmesi olmustur. Firmalar hali
hazirda gegmisten giinlimiize sliregelen sorunlari ¢oziime kavusturamamisken diger alanlardaki
sikayetlerinde ¢1g gibi biiylimesi, daha fazla gecikmeden bir an 6nce sorunlara ¢are bulmalarini
gerektirmektedir. Aksi takdirde kendi islerini daha da zorlastiracaklari gibi elektronik ticaret

yapan firmalarin satiglarin1 da olumsuz yonde etkileyecektir.
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YEDINCi BOLUM

7.SONUC VE ONERILER

Elektronik ticaretin lojistik sektoriinde yarattig1 problemleri inceleyen arastirma sayisi
yok denebilecek kadar azdir. Halbuki giin gectikce fiziksel aligverisin yerini elektronik ticaretin
bilhassa sanal magazalarin almasi ve internetten aligveris yapan miisteri sayisinin ¢1g gibi
biliytimesi karsisinda, bu duruma yeterince hazirlanmamis olan lojistik sektoriiniin ¢aresizligi
cok biiyiik bir magdur kitlenin olusmasina sebep olmustur. Son yillarda miisteri sikayetlerinden
yola ¢ikarak lojistik sektoriindeki problemleri mercek altina alan bir ¢alisma Giirce ve Tosun
(2017) tarafindan yapilmis ve Isletme Arastirmalar1 Dergisinde yaymlanmistir. Calismada
sikayet var sitesindeki miisteri sikayetleri degerlendirilmis ancak sadece 2017 yilinin mart ay1
baz alinmistir. Bu arastirmada ise 2001 yilindan Aralik 2018 tarihine kadar 17 yil1 kapsayan
sikayetler incelenmistir. Arastirmada sadece bu sitede yer alan sikayetlerle de yetinmeyip
benzer arastirmalarda varilan sonuglar ve internet ortaminda yayinlanan sikayetlerde
degerlendirilmistir. E-ticaret sektoriinde faaliyette bulunan Biiylikyildirim (2015), sitesinde
bizzat kendisinin ve yakin cevresinin kargo firmalariyla yasadigi sorunlari Kasim 2015

tarihinde yayimlamistir.

Besinci boliimde aktarilan bulgular dogrultusunda ge¢misten giliniimiize devam edenler
sorunlari; lirlinlin zamaninda teslim edilmemesi, itirazlara muhatap bulamama, farkli iiriin
teslimi, lirline zarar verme, telefonlara cevap vermeme, iiriinii kaybetme ya da farkli adrese
teslim etme, calisanlarin kabaligi, eksik iiriin teslimi, iade siirecinde sorun yasama, farkl fatura
kesme, ekstra licret talep etme, fatura vermeme bagliklar1 altinda toplayabiliriz. Son yillarda
yasanan sorunlari ise; agir lirlinlerin kapida tesliminin yapilmamasi, verilen adrese ugramadan
adresinizde yoktunuz bahanesi iiretme, triinii subede bekletip geri gonderme, {iiriin teslim
edilmedigi halde teslim edilmis olarak gosterme, kapida 6deme seg¢eneginde {irliniin kontroliinii
yaptirmadan teslime zorlama, kredi kart1 ile yapilan 6demelerde yolsuzluk olarak belirtmek

mumkuindiir.

Glinlimiizde, ge¢mis yillarda da var olan, iirline zarar verme veya liriinii kaybetme
tiiriinden sikayetler kismen azalirken, miisterinin adreste bulunmamasi nedeniyle {iriinii teslim

etmeme ve telefonlara cevap vermeme tiirli sikayetlerde ¢ok fazla artig oldugu tespit edilmistir.

Ulkemizde lojistik sektdriiniin tarihi siireci ¢ok eski yillara dayansa da en biiyiik

atilimin1 son on yillik bir donemde yapmustir. Sektérde calisabilecek kalifiye eleman sayist
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oldukca kisithdir. Sikayetlerin biiylik ¢ogunlugu firma calisanlarinin egitimsiz olmasindan
kaynaklanmaktadir. Firmalar diisiik ticretle eleman ¢alistirmak maksadiyla subelerine yakin
bolgelerde ikamet eden kisileri tercih ettigi icin vasifli eleman sikintis1 ¢ekmektedir. En ¢ok
sikayet konusunu sirastyla liriinii ge¢ teslim etme, itirazlara muhatap bulamama ve iiriine zarar
verme olusturmaktadir. Bu durum, personel yetersizligini ve firma calisanlarinin iyi egitim

alamadiklarinin agik bir gostergesidir.

Son yillarda sayilart hizla artan kargo firmalar1 arasinda yasanan yogun rekabetin
sonucu olarak sirketler fiyatlar1 cazip kilmak maksadiyla gerek eleman temininde gerekse de
altyap1 sorunlarinin giderilmesinde harcamalardan kaginmakta bu durum da hizmet kalitesinin

diismesine sebep olmaktadir.

Bir¢ok kargo firmasinda yasanan sorunlardan biriside subeleri arasinda bir standardin
olmamasidir. Ayn1 firmaya ait bir sube ¢ok iyi hizmet sunarken bir baska subede biiyiik

sikintilar yagsanabilmektedir.

Son yillarda e-ticaret firmalarinin yiikte agir iiriinlerin satigina baglamasiyla bu duruma
hazirliksiz yakalanan kargo firmalari ¢ok zor durumda kalmis, miisteri sikayetlerine ¢6ziim
bulamaz duruma gelmislerdir. Miisterilerin satin aldiklar1 iiriinlerinin kapida teslimini isterken
kargo sirketlerinin bu talebi karsilayabilme potansiyeline heniiz sahip olamadiklari

goriilmektedir.

Bir diger sikayet konusu, kargo firmalarinin miisteri hizmetleri bdliimlerinde sorun
cozme yeteneginden uzak, kaba ve ¢ok az sayida personel bulundurmalaridir. Halbuki bu durum

firmanin rekabet ortaminda miisteri bagliliginin devami agisindan oldukca énemlidir.

En 6nemli sorun ise, yukarida bahsedilen iirlinli ge¢ teslim etme ve liriine zarar verme
durumlarinin uzun yillardir bir tiirlii ¢6ziime kavusturulamamasidir. Teknolojik gelismelerin
sonucu olarak hemen her giin bir¢cok yeni ara¢ gere¢ insanligin hizmetine sunulurken bu tiir
sorunlarin bilinmesine ragmen halen yasaniyor olmasi oldukga diisiindiiriicii ve bir o kadar da

vahim bir durumdur.

Uriinlerin zamaninda teslim edilmemesi veya adreste bulunmama sebebiyle iiriiniin
teslim edilmemesi sorununa ¢6ziim olarak; satici firma, iriiniin teslim edilmesine kadar gegen
slirecte kargo firmasiyla irtibatta olmali, zamaninda teslim edilmeyen iiriinler i¢in ya miisteriyi

ikna edici bir neden gosterebilmeli ya da miisterinin magduriyetini gideremedigi durumlarda
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onun gonliinii almak i¢in firmadan tekrar aligveris yaptiginda ona 6zel ekstra bir indirim
uygulamak gibi bir avantaj saglamalidir. Kargo firmasi agisindan bakarsak, dagitim zincirinde
calisan personelini belirli periyotlarda 6zel egitimlere tabii tutmalidir. Biitiin lojistik
firmalarinin dagitim zincirinde ¢alisan personelin iicretlerinde iyilestirme yapmalidir. Uriinlerin
zarar gérme durumlarina kars1 sigorta ettirilmesi hem miisteri magduriyetinin giderilmesi hem

de lojistik firmasinin zor durumda kalmamasi agisindan olduk¢a dnemlidir.

Kargo firmalar sipariglerin zarar gormemesi i¢in araglarina, depolarda oldugu gibi, raf
sistemi olusturmalir boylece hem {iriinlin zarar gérmesini engellemis hem de siparis teslim

stiresinin kisalmasini saglamis olacaklardir.

Buzdolabi, ¢amasir makinesi, derin dondurucu vb. yiikte agir {iriinler igin lojistik
firmalar1 ayr1 bir boliim olusturarak kapida teslim imkani saglamalidir. Bu tiir tirlinler i¢in ayr1

fiyat listesi ve tagima sigortasi yaptirmak personelin magdur olmasinin da oniine gececektir.

Lojistik firmalari, e-ticaret firmalarinin {iriinlerini teslim alirken mutlaka kontrol etmeli,

onceden paketlenmis tiriinleri kabul etmemelidirler.

Kapida 6deme segenegi olan bir iirliniin miisteriye teslim asamasinda miisteri paketin
acilmasin talep ediyorsa bu istegi mutlaka yerine getirilmeli, dogru {iriin olup olmadiginin
kontrolii yapilmalidir. Miisteri teslim edilmek istenen {iriiniin kendi siparisi olmadigint beyan
etmesi durumunda ise satis yapan firmayla irtibata gecilerek siparis kontroliinlin yapilmasi

saglanmalidir.

Kredi kartt yolsuzluklarina karsi {iriin teslimi sirasinda miisterinin T.C. numarasi asla
alinmamalidir. E-ticaret firmasi iiriin teslim sonras1 mutlaka miisteriyle telefon irtibati kurup

bir sorun yasanip yasanmadigini kontrol etmelidir.

Lojistik firmasi teslim adresinde miisteriye ulasamaz ise iiriinii subede bekletip geri

gondermek yerine saticiya ulasip bilgi vermelidir.

Gerek lojistik firmas1 gerekse de e-ticaret firmasi ¢agri merkezlerinde iyi egitimli,
firmalarimin isleyis siireglerine hakim, sorun ¢6zme yetenegine sahip elemanlar bulundurmali,

bu tiir personel i¢in makul {icret vermekten imtina etmemelidir.
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Miisterinin iirlinii iade etme talebi ile karsilagilmas1 durumunda organizasyonun ¢ok iyi
planlanmas1 hem miisterinin hem de satic1 firmanin lehine olacaktir. lade siirecinin gecikmesi

durumunda zarar gorecek {iriin lilke ekonomisi agisindan da olumsuz bir durum yaratacaktir.

Acil ulasilmasi gereken, hediyelik esya, yas giinleri, evlilik yildoniimii, nisan ya da
diglin gibi belirli bir siirede mutlaka teslim edilmesi gereken iirlinler i¢in siparis edilmis

mallarin teslimi i¢in se¢enekler sunularak zamaninda teslim edilmesi saglanmalidir.

Alicinin mal tesliminde belirtilen adreste bulunamamasi durumunda geri donmek yerine

ikinci bir teslim adresi veya siparisi teslim alabilecek bir farkli kisi alternatifi sunulmalidir.
Teslimat tarihi gecikmis olan siparisler i¢in siparis iptali hakki saglanmalidir.

Lojistik firmalarin1 bir ¢at1 altinda toplayan kuruluslar onciiliigiinde, iiniversitelerle
yada 0zel egitim kurumlariyla irtibata gegerek okullarda kendi is siire¢lerine yonelik boliimler
acilmasini saglamali ve o birimlerde egitim almamis elemanlarin calistirilmasinin 6niine

gecilmelidir.

Diinyada perakende devi olarak gosterilen, gilinliik cirosu oldukga yiiksek, Amazon
firmasinin bu yilin son ¢eyreginde lilkemizde faaliyet gostermeye baglamasi ile ngoriillemeyen
sorunlarin yasanmasi da muhtemeldir. Su an halihazirda faaliyet gosteren e-ticaret firmalarinin
taleplerini karsilayamayan lojistik firmalarinin, bu diinya devinin ihtiyaglarmi nasil
karsilayabilecegi biiyiik bir muamma olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir y1l sonra ayni1 konunun

tekrar arastirilmasina ihtiyag olacaktir.

Yapilacak yeni bir ¢aligmada, {ilkemizde cirosu en yliksek ii¢ adet kargo firmasi ile {i¢
adet e-ticaret firmasi yoneticileri ile birebir goériisme yapilarak sorunlarin giderilememe

sebeplerinin satiglar etkileme orani arastirilabilir.

Ayrica kargo iade siirecinde yasanan sorunlarin ekonomik kaybinin arastirilmasi, bu
olas1 kaybin azaltilmasina, firmalarin dolayli yoldan karliliklarinin artmasina yol acabilecegi

icin bu konu da gelecekte arastirilabilir.
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EKLER

EK-1 Arastirmada kullanilan anket formu

Iyi Giinler. Altinbas Universitesi'nde yiiksek lisans programu i¢in kargo sikayetleri hakkinda
bir aragtirma yapmaktayim. Bu arastirmada, gecmisten giiniimiize devam eden sikayet tiirleri
ile son yillarda ortaya ¢ikmis olan yeni sikayet tiirlerinin arastirmasi yapilmaktadir. Katkilariniz

icin tesekkiir ederim.

1) Bugiine kadar internet iizerinden aligveris yaptiniz m1?

Evet () Hayir ()

2) Internet iizerinden aligveris yapma sikliginiz nedir? (Onceki soruya cevabiniz hayir ise bir
sonraki soruya geginiz.)

Her giin ( ) Haftada bir () Haftada birkag kere () Ayda bir ()

Ayda birkag kere () Yilda bir () Sadece bir kez yaptim ()

3) Bugiine kadar herhangi bir kargo firmasindan hizmet aldiniz mi1?

Evet () Hayir ()

Bu soruya cevabiniz hayir ise liitfen anketi sonlandiriniz.

4) Ugiincii soruya cevabiniz evet ise asagida belirtilen kargo firmalarindan hangisinden
hizmet aldin1z? (Hizmet aldiginiz biitiin firmalari isaretleyiniz.)

Aras Kargo ( ) Mng Kargo ( ) Stirat Kargo () Ptt Kargo ( )

Ups Kargo () Yurtici Kargo () DIGOT i

5) Hizmetinden memnun kalmadiginiz kargo firmasi hangisidir? (Birden fazla
isaretleyebilirsiniz.)
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Aras Kargo () Mng Kargo ( ) Stirat Kargo () Ptt Kargo ( )

Ups Kargo () Yurtigi Kargo () DIGRT ettt

6) Asagidaki sikayet tiirlerine sizce hangi kargo sirketi daha uygundur? Birden fazla firma
isaretleyebilirsiniz.

Uriinii zamaninda teslim etmiyor.
Aras Kargo () MngKargo( ) Siirat Kargo( ) Ptt Kargo ()

Ups Kargo ()  Yurti¢i Kargo( )  Diger..........

Itirazlara muhatap bulunamyor.
Aras Kargo () MngKargo( ) SiratKargo( ) PttKargo ()

Ups Kargo ()  Yurti¢i Kargo ( )  Diger...........

Uriine zarar veriliyor.
Aras Kargo () MngKargo( ) SiratKargo( ) PttKargo ()

Ups Kargo ()  Yurti¢i Kargo ( )  Diger..........

Adreste bulunamadi bahanesi ile teslimat yapilmiyor.
Aras Kargo () MngKargo( ) Siirat Kargo( ) PttKargo ()

Ups Kargo ()  Yurtici Kargo( )  Diger..........

Telefonlara cevap verilmiyor.
Aras Kargo () MngKargo ( ) Siirat Kargo( ) PttKargo ()

Ups Kargo ()  Yurti¢i Kargo( )  Diger..........

Uriin kaybediliyor veya farkh adrese teslim ediliyor.
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ArasKargo () MngKargo( ) Siirat Kargo ( )

Ups Kargo ()  Yurtigi Kargo( )  Diger..........

Ptt Kargo ( )

7) Hizmet aldigimiz kargo firmasina iligkin asagidaki faktorlere uygun cevabi isaretleyiniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne katiliyorum

Ne Katilmiyorum

Katihyorum

Kesinlikle
Katihhyorum

Uriinii zamaninda teslim etmiyor.

Itirazlarima muhatap bulamryorum.

Uriine zarar veriliyor.

Uriin, adreste bulunamadi bahanesi ile teslim edilmiyor.

Telefonlara cevap verilmiyor.

Uriin kaybediliyor veya farkli adrese teslim ediliyor.

Uriin subede bekletilip geri gdnderiliyor.

Calisanlar1 saygisiz ve kaba.

Uriinii eksik teslim ediyorlar.

Yiikte agir iiriinler kapida teslim edilmiyor.

Iade siirecinde sorun yasiyorum.

Uriinii Teslim etmedikleri halde teslim edilmis
goruniiyor.

Farkl: fatura kesiliyor.

Kapida teslim siirecinde iiriiniin goriilmesine izin
verilmiyor.

Ekstra iicret talep ediliyor.

Fatura verilmiyor.

Kredi kart1 yolsuzlugu yapiliyor.

Kargo hareketlerini takip edemiyorum.

Hizmet saatleri uygun degil.

8) Bugiine kadar sikayetvar.com sitesine sikayet yazdiniz mi1?

Evet () Hayir ()
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9) Cinsiyetiniz?

Kadin () Erkek ()

10) Egitim durumunuz?
[Ikogretim () Lise () Lisans( ) Yiiksek lisans ( ) Doktora ( )
11) Yasimiz?

18'den kiigiik ( ) 18-24 () 25-34 () 35-44( ) 45-54 () 55-64 ( ) 65 ve iizeri( )
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