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OZET

ELEKTRONIK TICARETTE TERSINE LOJISTiK FAALIYETLERININ
YENIDEN SATIN ALMA NIYETINE ETKiSI VE ALGILANAN RiSK
DEGISKENININ ARACILIK ROLU: HAZIR GiYiM SEKTORUNDE BiR
ARASTIRMA

Mehmet KARADAG
Canakkale Onsekiz Mart Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Anabilim Dal1 Yiiksek Lisans Tezi
Damigman: Dr. Ogr. Uyesi Yasin GULTEKIN
22/08/2022, 114

Giliniimiizde bilgi iletisim teknolojilerinin gelismesi, internet kullanim oraninin
giderek artmasi ve firmalarin lojistik alt yapilarini giderek gelistirmesi elektronik ticaretin
yayginlagsmasina neden olmustur. Bu tez calismasinin amaci elektronik ticaret araciligiyla
satin alinan hazir giyim iirlinlerinin iade siireglerinde firmalarin sagladiklar1 hizmetlerin
tiiketicilerin yeniden satin alma niyetlerini ne sekilde etkiledigini belirlemek ve bu siire¢
icerisinde risk algisinin etkisini ortaya koymaktir. Bu amag¢ dogrultusunda ¢evrimici anket
formu ile 363 kisiden toplanan verilerin SPSS 26 ve AMOS 24 paket programlari
araciligiyla analizleri yapilmistir. Oncelikle SPSS programu ile giivenilirlik ve agiklayici
faktor analizi (AFA) test edilmis ardindan AMOS program ile dogrulayici faktor analizi
(DFA) ve hipotez testleri gerceklestirilmistir. Yapisal esitlik modeli kullanilarak yapilan
hipotez testinin sonuglarina gore toplam 10 hipotezin 5 tanesi desteklenmis geriye kalan 5
tane hipotezin ise desteklenmedigi bulgulanmistir. Sonug¢ olarak tersine lojistik alt
bilesenlerinden hizmet aliminin ve algilanan risk degiskeninin yeniden satin alma niyetine
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan riskin, hizmet alimi ve yeniden satin
alma niyeti arasinda aracilik rolii oldugu sonucuna varilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Elektronik Ticaret, Tersine Lojistik, Algilanan Risk
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ABSTRACT

THE EFFECT OF PERCEIVED RISK’S MEDIATING ROLE ON REVERSE
LOGISTICS ACTIVITIES ABOUT REPURCHASE INTENTION IN
ELECTRONIC COMMERCE: A RESEARCH IN APPAREL SECTOR

Mehmet KARADAG
Canakkale Onsekiz Mart University
School of Graduate Studies
Master of Science Thesis in International Trade and Transport Science
Co-supervisor: Dr. Ogr. Uyesi Yasin GULTEKIN
22/08 /2022, 114

The development of information and communication technologies, the increasing
use of the internet and the gradual improvement of the logistical infrastructure of
companies have led to the widespread use of electronic commerce today. The aim of this
thesis is to determine how the services provided by the companies in the return processes
of ready-made clothing products purchased through electronic commerce affect consumers'
repurchase intentions and to reveal the effect of risk perception in this process. For this
purpose, the data collected from 363 people with an online questionnaire were analyzed
using SPSS 26 and AMOS 24 programs. Firstly, reliability and explanatory factor analysis
(EFA) were performed using SPSS software; subsequently, confirmatory factor analysis
(CFA) and hypothesis testing were performed using AMOS software. According to the
results of hypothesis testing using the structural equation model, 5 of the 10 hypotheses
were supported while the remaining 5 hypotheses were not supported. As a result, it has
been determined that the service purchase from the reverse logistics sub-components and
the perceived risk variable have an effect on the repurchase intention. In addition, it was
concluded that perceived risk has a mediating role between service purchase and
repurchase intention.

Keywords: Electronic Commerce, Reverse Logictics, Perceived Risk
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BIiRINCi BOLUM
GIRiS

Elektronik ticaretin diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de siirekli sekilde gelisecegi
kaginilmazdir. Maliyet avantaji saglamasi ve pazara sunulan {iriin yelpazesi genisliginin
yant sira saglanan islem esnekligi agisindan da elektronik ticaret, ticari hayata yon vermeye
ve isletmeleri bu platformda islem yapmaya tesvik etmektedir. Bu avantajlarin etkisiyle
ticari anlamda durgun bir donemden gegen Tiirkiye’ ye Eyliil 2018’ de diinya da e-ticarette
zirvede bulunan “amazon.com” firmasmin yatirnm yaparak bir magazasini faaliyete
gecirmesi elektronik ticaretin gelecekte de ticari hayatta rekabete yon verecegine ve
Tiirkiye’nin bu pazarda gelisime devam edecegine gostermektedir (Dikkaya ve Aytekin,

2018:85).

Gelismekte olan iilkelerde artan ekonomik refahmn etkisiyle tiiketicilerin harcama
yapmaya yonelik egilimlerinde artis oldugu gozlemlenmektedir. Teknoloji kullaniminin
giderek yayginlasmasi ve toplumlarin egitim seviyelerin yiikselmesi tiiketicilerin
aligverislerini dijital platformlar araciligiyla yapmalarina neden olmaktadir. Bu durum séz
konusu iilkelerin gelecegin diinyasina dogru yatirim yapmalarina ve Ozellikle
telekomiinikasyon alt yapilarin1 gelistirmeye yonelik politika izlemelerine neden
olmaktadir. Elektronik ticarette artan ivme gozlemlendiginde hem gelismis hem de
gelismekte olan {ilkelerde elektronik ticaret hacminin daha da yiikselecegi tahmin
edilmektedir. Bu durum da kiiresel pazarlarda yeni is olanaklarinin ortaya ¢ikmasina ve

istihdam artigina neden olacaktir (Terzi ve Gokge, 2017: 929).

Gelisen ve degisen tiiketim aligkanliklar1 6zellikle giderek artan elektronik ticaret
kullanim orani, firmalarin is siireclerinde siirekli gelisim gostermesini ve miisteri odakli bir
strateji izlemesini kaginilmaz hale getirmektedir. Nitekim miisterilerin tekrardan satin alma
egilimlerini etkileyen en biiyiik nedenlerden biri gerceklestirmis olduklari satin alma islemi
stirecinde ve sonrasinda ilgili firmadan aldiklar1 hizmetin ne derecede kaliteli ve uygun
oldugudur. Ozellikle firmalarin lojistik performansi elektronik ticarette oldukca énemlidir.
Ciinki mtsterilerin gergeklestirdikleri satin alma isleminde almis olduklart {iriiniin
zamaninda, hasarsiz, eksiksiz, dogru yere teslim edilmesi miisterilerin memnuniyet

diizeylerini etkileyecektir. Ancak bunlarin tam tersi bir durumla karsilasildiginda
1



tiikketicinin tersine lojistik islemi gerceklestirecegi bilinmelidir ve gerceklesen islemler
sonucundan miisteriler bu siirecin firma tarafindan ne sekilde idare edildigine gore tutum

gelistirecegi asikardir.

Genel anlamda algilanan risk tiiketicilerin ilk satin alma siirecinin 6ncesinde baskin
olmaktadir. Tiiketiciler ihtiya¢ duyduklart mal ve hizmetleri satin almak istediklerinde es
zamanli olarak risk de algilamaktadirlar. Bir {irline yonelik algilanan risk tiiketici
tarafindan kabul edilebilir seviyenin Otesine geciyorsa tiiketici satin alma eyleminden
kaginir veya risk yonetim faaliyetlerine yonelir. Bu dogrultuda yiiksek algilanan risk
seviyesini azaltmak i¢in misteriler daha fazla bilgi arayisina girmektedir (Kim vd., 2009).
Ancak ozellikle iade islemi gerceklestiren miisterinin firmaya ve hizmetlerine kars1 bir risk
algis1 da mevcut olacaktir. Iade islemi siirecinde muhatap bulmakta zorlanan, islemleri
gerceklestirirken hem maddi hem manevi zorluk ¢ceken miisteri siirecin en iyi sekilde idare
edilmesini firma tarafindan bekleyecektir. Firmanin iade siirecine iliskin ger¢eklestirecegi
tersine lojistik faaliyetleri performansi miisterinin risk algisini etkileyecek ve miisterinin bu

stirecten memnun kalip tekrardan kendisinden aligveris yapmasini saglayacaktir.

Bu aragtirmanin amaci elektronik ticareti kullanarak hazir giyim iirlinii alan bir
miisterinin herhangi bir nedenden dolay1 gergeklestirdigi iade islemine yonelik tersine
lojistik faaliyetlerinin yeniden satin alma niyetine etkisi ve algilanan riskin bu etkideki
aracilik roliinii belirlemektir. Tiirkiye Cumbhuriyeti Ticaret Bakanligi Elektronik Bilgi
Sistemi (ETBIS) 2021 yil1 verilerine gore iilkemizde elektronik ticaretin sektdr bazinda
hacmi incelendiginde 52,9 milyar TL’lik hacmiyle beyaz esya ve kiiciik ev aletleri
sektorliniin ilk sirada yer aldigir goriilmektedir. Bu sektorii takiben ikinci sirada tez
calismamizin da odak sektdriinti olusturdugu giyim, ayakkabi ve aksesuar 24,2 milyar TL
degerinde bir hacme sahiptir. Yine ETBIS (2020) e gore sektér bazinda iade ve iptal
islemlerinin sektor bazinda dagilimi incelendiginde beyaz esya ve kiiciikk ev aletleri
%46’ 11k oranla en biiyiik hacme sahipken ikinci sirada giyim, ayakkabi ve aksesuar sektorii
%35’lik paya sahiptir. Hazir giyim sektorii iilkemizde elektronik ticarette en yiiksek iglem
hacmine sahip olan sektorlerden birisi olmasi nedeniyle arastirmamizin odak noktast

olmustur.

Bu ¢aligmanin ikinci bdliimiinde elektronik ticaret, tersine lojistik ve algilanan risk

kavramlar1 aciklanmaktadir. Ugiincii boliimde arastirmanin yontemine iliskin bilgiler yer

2



alirken dordiincti boliimde ise anket yardimiyla elde edilen verilerin analizleri ve bu

analizlere iligkin bulgular yer almaktadir.



IKiNCi BOLUM
KURAMSAL CERCEVE/ONCEKIi CALISMALAR

Aragtirmanin bu kisminda elektornik ticaret, tersine lojistik ve algilanan risk
kavramlar1 incelenmektedir. Ilgili kavramlara yonelik literatiir taramasi yapilmistir. Ayrica
Tiirkiye’de ve Diinya’da elektronik ticarete iliskin ilgili istatistiki verilerden de

faydalanarak tez ¢aligmasinin niceliksel yonden desteklenmesi amaglanmistir.

2.1. Elektronik Ticaret Tanim ve Kapsami

Geleneksel ticaret kavrami temel olarak “mal ya da hizmetlerin alimi ve satimi”
seklinde ifade edilmektedir. Bu alim ve satim islemlerinin elektronik bir ortamda,
internetin de kullanilmasiyla gerceklestirmesi “elektronik ticaret” kisaltilmis sekliyle “e-

ticaret” kavramini meydana getirmektedir (Elibol ve Kesici, 2004: 305).

Glinlimiizde ¢ok yaygin olarak kullanilan bir ifade olmasina karsin ‘’elektronik
ticaret’” kavramina her zaman agik ve anlagilir tanimlama yapilamamaktadir. Kisaca ticari
islemlerin internet veya web tabanli sistemlerde ydnetilmesine “e-ticaret” denilmektedir.
Bu tanim elektronik ticaretin gittikce daha da kabul géren en dar anlamdaki tanimudir.
Yapilan baz1 calismalarda e-ticaret ifadesi yerine “’internet ticareti’’ ifadesi de
kullanilmaktadir. Daha genis manada elektronik ticaret ibaresi; yukarida dar anlamda ifade
edilen internet ticaretine ek olarak, “Elektronik Fon Transferi (EFT)”, “Elektronik
Bankacilik” ve “Elektronik Veri Degisimi (EDI)” gibi 6zel elektronik aligveris sistemlerini
de i¢ine alan ticari islemlerini kapsamaktadir (Ertas, 2000:2).

Elektronik ticaret kavramu ile ortaya ¢ikan bir diger bir kavram ise “sosyal ticaret”
kavramidir. Sosyal ticaret anlasilacagi lizere sosyal medya platformlarinin kullanilmasiyla
ortaya ¢ikmistir. Diinya genelinde sosyal medya platformlarinin etkisinin artmasi ve
kullanilma oranmin giderek ylikselmesi ticari faaliyetlerini sekillenmesine neden
olmaktadir. Facebook, Google+, Twitter vb. sosyal medya uygulamalarinin artan
poptilaritesi tiiketicilerin davranislarinin da sekillenmesinde etkili olmaktadir. Bunlar vb.
sosyal medya uygulamalart ile tiiketiciler {iriinlerin alimindan 6nce tavsiye almak ve {iriin
bilgilerini elde etmek; iriinlerin alimindan sonra iiriine yonelik olumlu veya olumsuz
yorum yapmak vb. satis faaliyetlerine dogrudan etkileyen islemler gerceklestirmektedir.

Boylelikle sosyal medya uygulamalar ile elektronik ticarette yeni platformlar ortaya

4



cikmigtir. Genis capta islem goren sosyal ticaret platformlari, insanlarin elektronik
pazarlarda iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasi ve satisi islemlerinin gerceklesmesi i¢in aktif
olarak rol oynamasina ve etkilesimde bulunmasina olanak tanimaktadir (Baethe vd., 2016:

269).

Elektronik ticaret en basit tabiri ile geleneksel ticaretin aksine {irlin ya da
hizmetlerin alig ve satisina yonelik islemlerin internet ve diger bilgisayar aglari benzeri
elektronik sistemler vasitasiyla gerceklestirilmesidir (Erkan,2012:11). Ancak elektronik
ticaret glinlimiiz teknolojik gelismelerin de etkisiyle siirekli bir bi¢imde ilerledigi igin
elektronik ticaretin sinirlar1 hakkinda kesin yargiya ulasmak giigtiir (“Elektronik Ticaret
Rehberi”, t.y.). Bundan dolayidir ki elektronik ticaretin tanimina ulusal ve uluslararasi

kuruluglar tarafindan farkli yorumlar dile getirilmektedir. Bunlar su sekildedir;

+ Diinya Ticaret Orgiiti (WTO), elektronik ticareti iiriin ya da hizmetlere iliskin
iiretim, dagitim, pazarlama (reklam), satis ve teslim islemlerinin elektronik
araglarla meydana gelmesi seklinde ifade etmistir (DTO, 2020).

+  Ekonomik Is birligi ve Kalkinma Teskilat1 (OECD), elektronik ticaret kavrami ile
birlikte ayn1 anlamda kullanilan “’djijital ticaret’” kavramini da kullanmistir. OECD’
ye gore dijital ticaret, dijital bir platformda taraf olarak tiiketicilerin, firmalarin ve
hiikiimetlerin de yer aldig1 dijital ya da fiziki anlamda mal ve hizmet ticaretinin
gerceklesmesidir. Burada dikkat edilmesi gereken husus tiim ticari iglemlerin dijital
olarak gergeklesmesidir ve kullaniciya sunumu noktasinda her zaman dijital
olmamasidir. Yani online pazarda kitap satin alan kisiye {iriinii fiziksel olarak kitap
seklinde gerceklesecektir ayni durum internet aracilifiyla tatil i¢in otel vb.
rezervasyonu yapilmasi gibi, kisiler islemlerini dijital olarak gergeklestirmekte
ancak mal ve hizmet fiziki olarak teslim edilmektedir (OECD, 2020).

« Tiirkiye Elektronik Ticaret Kurul (ETIK)’ unun yapmis oldugu elektronik ticaret
tanim1 sudur; Elektronik ticaret bilgisayar aglar1 yardimiyla mallarin ve hizmetlerin
iretimi, pazarlanmasi, satisinin yapilmasi, sigortalama, dagitim ve Odeme
islemlerinin gerceklestirilmesidir (Kalayc1,2008:141).

+ Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Ulastirma Islemlerini Kolaylastirma
Merkezi (UN-CEFACT)’ nin tanimina gore elektronik ticaret, iireticiler, tiiketiciler
ve kamu kurumlar arsinda faaliyetlerin yiiriitiilmesi amactyla her tiirli bilginin

elektronik araglar (E-posta, web aglari, akilli kartlar, elektronik fon transferi,
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elektronik veri degisimi vb.) vasitasiyla paylasilmasidir (“Elektronik Ticaret
Rehberi”, t.y.).

* 6563 sayili Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun’a gore elektronik
ticaret; “Fiziki olarak  karsi karsiya — gelmeksizin, elektronik  ortamda
gerceklestirilen ¢evrim i¢i iktisadi ve ticari her tirli faaliyettir” (Resmi

Gazete,2014).

Genel anlamda elektronik baglantilar vasitasiyla gerceklesen her tiirlii elektronik
faaliyet elektronik ticaret dahilinde ele alinmaktadir. Bu tanim elektronik ticaret agisindan

su iki onemli unsur lizerinde durmaktadir (Delfmann vd.,2002:207):

» Elektronik faaliyetler ve,
» Elektronik baglantilar.

Yukar1 da belirten ekonomik faaliyet ya da ekonomik islemler genel olarak bes
asamadan olugsmaktadir; bunlar baslama, anlagma, degisim, incelemeye ya da kontrol ve

diizenleme ya da hizmet asamalaridir (Delfmann vd.,2002: 207)

Elektronik ortamin simirsiz bir bilgi ve islem platformu olmasindan dolay1
elektronik ticaret konusunda sinirlar belirlemek zordur. Buna ragmen elektronik aglarin
yardimiyla ger¢eklesen elektronik ticaret siirecindeki agamalarda yer alan hizmetler ve isler

asagidaki gibi siralanabilmektedir (Budak, 2010: 20-21):

* Her tiirlii tirtin ve hizmetlerin elektronik aglar yardimiyla aligverisi,

Uretim islemine yonelik faaliyetlerin planlamasi, yiiriitiilmesi ve koordinasyonu
islemlerin biitiinii,

«  Uriin ve hizmetlere yonelik pazarlama ve bilgilendirme islemleri,

» Siparis islemleri,

* Anlagmalarin saglanmasi,

» Banka ve fon transferi islemlerinin gerceklesmesi,

» Kongimento iletme,

* Glimriik islemleri,

«  Uretim faaliyetlerinin izlenmesi,

» Sevkiyat islemlerinin izlenmesi,

» Tasarim iglemlerinin ortaklasa gerceklestirilmesi ve miihendislik islemleri,

« Kamu alim islemlerini elektronik sekilde gerceklestirme,
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» Elektronik paraya yonelik faaliyetler,

* Hisse alim ve satim iglemleri ve borsa faaliyetleri,

* Ticari faaliyetlere yonelik kayitlarin tutulmasi ve takip edilmesi,

» Direkt olarak miisteriye yonelik pazarlama faaliyetleri,

 Giivenilir Uciincii Taraf (TTP) islemlerinin (Sayisal imza, e-noter vb.)
gerceklestirilmesi,

» Faaliyetlere yonelik sayisal verilerin anlik paylasimi,

* Taraflar arasinda anlik bilgi liretimi ve paylasima,

» Vergilendirme islemlerinin elektroniklestirilmesi,

* Fikri miilkiyet haklarinin taraflar arasinda el degistirmesi.

2.1.1. Elektronik Ticaretin Tarihsel Gelisimi

Elektronik ticaret internetin de hizla yayilmasi ile yeni ekonomik model olarak,
ifade edilmektedir. Roger Cass, yeni ekonomiyi giiniimiize degin olusan degisimlerin ve
gelismelerin sonucu oldugunu sdylemektedir. Roger Cass’e gore ilk olusan yeni ekonomi
evresi 1798-1848 yillarinda gerceklesen sanayi devrimi dénemini temsil etmektedir. ikinci
yeni ekonomik evre ise demiryolunun gelistigi ve 1848 yiliyla baglayan 25 yillik donemi
temsil etmektedir. Giliniimiizde ise internetin gelismesiyle ve bilgisayar teknolojilerin

artmastyla olusan iigiincii ekonomik evresi yasanmaktadir (Demirel, 2013: 6).

Ucgiincii ekonomik evresinin de déniisiim noktalarindan biri kabul edilen internetin
ortaya c¢ikist su sekilde olmustur. Internetin ortaya c¢iktigi durumun ABD Savunma
Bakanlig: tarafindan SSCB’nin Sputnik aracinin uzaya firlatilmasindan 6tiirii bir misilleme
alarak 1957 yilinda ARPA (Advanced Resarch Project Agency)’ nin kurulmasinin oldugu
bilinmektedir. Bu durum da giiniimiiz diinyasinda ¢ogunlugun kullandig1 internet aginin bir
ABD ve SSCB rekabetinin sonuncun oldugunu gostermektedir. ARPA daha ¢ok askeri
amagl kurulmus olup savas dncesi ve sonrast her tiirlii olumsuz sartlarda bile (haberlesme
kanallarinda olusabilecek tahrip durumu dahil) calisabilecek, askeri emirlerin verilmesi,
savasin idare edilmesine yonelik faaliyetlerin siirdiiriilmesi gibi pek ¢ok durumda
kullanilan haberlesme sistemini ortaya c¢ikarmak i¢cim kurulmustur. Bu haberlesme
sisteminden beklenilen en 6nemli unsur olast durumlarda gorevini en giivenilir ve gizli
sekilde yerine getirebilmesidir. Bu noktada 1969 yilinda ABD Savunma Bakanlig:

gelistirme birimi olan Savunma Ileri Arastirma Projeleri Kurumu ¢alismalarina baglamis ve
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belirli bir merkezi olmayacak sekilde tasarlanan paket anahtarlama agini olusturmaya
baglamistir. Bu paket anahtarlama agima ARPANET denilmektedir. ABD Savunma
Bakanligt bu haberlesme agin1 (ARPANET) kullanarak iiniversiteleri de savunma
aragtirma merkezlerine baglama projesi ile “internet” tam olarak kurulmaktadir. internet
ABD’ de yer alan birgok arastirma merkezlerinin ve iiniversitelerin bilgisayarlarinin da
entegre olmasi ile giderek biiyliyen bir ag haline gelmekte ve bu anlamda California ilk
fiziksel agin kuruldugu bolge olarak kayitlara gegmektedir. 1969°da kurulan bu aga tim
iilkede sadece dort noktadaki terminaller entegredir. Bu agda birbirine entegre olan dort
terminal sunlardir; California Universitesi, UCLA Stanford Arastirma Enstitiisii, UC Santa
Barbara ve Salt Lake City terminalleridir. Bu termallere bu agda gonderilen ilk mesaj olan
ve 1972’ de California Universitesi’nden BouterHall’ un gonderdigi ’bu mesaji aliyor
musunuz?’’ ifadesinin yer aldigi elektronik posta internet cagmin baslangici oldugu

disiiniilmektedir (Sevim vd., 2013: 7).

E-ticaret temellerinin atildigi durumun yukarida anlatildigi lizere ABD'de 1957
yilinda ARPA (Advanced Researcli Project Agency)'nin kurulmasi ile baglayan ag
caligmalar1 ile 1969 yilinda olusturulan ARPANET'in ortaya ¢ikarilmasi oldugu ifade
edilmektedir. Belirli kurumlar1 birbirine baglamasindan 6tiirii daha ¢ok “intranet”
uygulamalarina benzeyen bu durum “TCP (Transmission Control Protocol)’’nin 1974
yilinda, “TCPIIP (Transmision Control Protocol)’’nin 1982 yilinda ve bunlar1 takiben
“WWW (World Wide Web)’nin 1991 yilinda faaliyete gegmesiyle ¢’Internet’
uygulamalar1 halinde kullanilarak yayginlagsmistir. Ayrica kisisel bilgisayar kullanimin
giderek yayginlagsmasi ve neredeyse her evde normal bir beyaz esya niteliginde yer almasi
ve Mosajc, Netscape, Internet Explorer gibi kisisel bilgisayarlarin internete erigimini
kolaylastiran yazilimlarin da gelistirilmesiyle birlikte ekonomik ve teknolojik gelismelerin
de yardimiyla interneti kullanan kisilerin sayis1 git gide artmaktadir (Oztiirk ve Basar,2002:
18). Internetin gelisiminin ve kullanilmasimin tarihsel bigimde siralanis1 asagidaki sekilde

de goriilmektedir.



Internet TCP/1 WWW  httpl | Mosaic Netscape Biiyiik Isletmeler
ARPA Bulundu Dili bulundu Browser Browser Ticari Amach Internet
net Bulundu Bulundu kullanmaya baglad1

1980 ’ler
1969 1989 1993 1994 1995

Kaynak: Ince, 1999:2

Sekil 1. internet ve Elektronik Ticaretin Gelisimi

Sekil 1’de gordiiglimiiz gibi elektronik ticaretin ortaya ¢ikisi ve gelisim siireci 1996
yilina dayanmaktadir. Bundan o©nceki yillarda elektronik ticaret uygulamalarinin
varligindan bahsedebiliriz. Ancak ¢ok genis kesim tarafindan kullanilmamakla beraber
“EDI (Elektronik Veri Degisimi)’’ dedigimiz uygulamalar sz konusu olmaktadir. Bu
uygulamalar da sirket i¢i aglar “intranet’” ya da sirketlerin ticari islemlerinde de
kullanilmak iizere kendi aralarinda veya belirli miisterileriyle veri aktariminda
kullanildiklar1 bu islemler disinda kalan herkese kapali olan “ekstranet’” uygulamalaridir.
1982 yilinda ARPANET tarafindan “TCP/IP’’nin transfer protokolii olarak kullanilmasi
bilgisayarlarin internet iizerinden birbirleri ile veri transferi gergeklestirilmesini
saglamigtir. Daha sonra 1989 yilina geldigimizde “World Wide Web (www)’’ html dili
Tom Berners-Lee tarafindan gelistirilmistir. Bunlar1 takiben ‘’tarama, smiflandirma
araglar1, hizli iglemciler, uydular, optik kablolar vb. bilgisayar ve iletisim teknolojilerinde
saglanan diger gelismeler, so6z konusu iletisimi Ongodriilemeyen boyutlara tagimistir’’

(ince,1999: 1-2).

Internet olarak bildigimiz sistemin ortaya ¢ikarilmasi ve gelistirilmesi ile iletisim
teknolojisi anlaminda yeni bir donem baslamaktadir. 20. ylizyilin son ¢eyreginde yasanan
bu gelismeler ile agik aglarda iletisim daha kolay hale gelmektedir. Bunun yani sira
yukarida da anlatildigi tizere TCP/IP, WWW ve HTML gibi yazilimlarinda entegre

olmasiyla herkes kisisel bilgisayarlari ile bu iletisim agina baglanabilmektedir. Bu durum
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da internetin gelisimine paralel olarak elektronik ticaretin gelisimini de olumlu ydnde
etkilemistir (Bucakli, 2007: 44). Asagida internetin gelismesiyle beraber elektronik

ticarette yaganilan geligsmelerin kronolojik siralamasi yer almaktadir.
Elektronik ticaretin tarihsel gelisim siireci su sekildedir (Uygur, 2010:15-16):

* 1979 yilinda online aligveris Michael Aldrich tarafindan icat edildi,

1981 yilinda Ingiltere’de ilk B2B (isletmeden isletmeye) online aligverisi Thomson
Holidays tarafindan gerc¢eklestirildi,

* 1982 yilinda online siparis i¢in kullanilmak tizere Minitel, France Telecom
tarafindan Fransa’nin genelinde kullanilmaya sunulmustur,

* 1984 yilinda B2C (isletmeden tiiketiciye) ilk online aligveris Gateshad SIS/ Tesco
tarafindan gerceklestirilir ve 72 yasindaki kadin tiiketici Bayan Snowball ile online
miisteri olur,

» 1987 yilinda Swreg tarafindan yazilim ve shareware (kisithh kullanim yazilimi)
satilmaya baglanmistir. Bu durum yazilimcilarin elektronik hesaplarini kullanarak
iriinlerini online olarak satabilmelerine olanak saglamaktadir,

* 1990 yilinda Tim Berners- Lee bir NeXT bilgisayar kullanarak “’World Wide
Web’’1 ilk web tarayicisimi gelistirdi,

* 1993 yilindan Mosiac web tarayicisi kullanima sunuldu,

* 1994 yilinin Ekim ayinda Netscape tarafindan Mozilla kod adiyla Navigator web
tarayicist kullanima sunulmustur. Bu yilda gerceklesen diger gelismeler de
sunlardir:

* Pizza Hut kendi kullandi1g1 web sayfasindan siparis alimina basladu.

*  Online islem goren ilk banka agild1.

» Cicek, dergi abonelikleri, otomobil ve bisiklet vb. {iriinlerin online satisini
yapan girisimler faaliyete gecti.

* 1994 yilinin sonlarinda ise SSL sifreleme gilivenlik anlaminda daha da
gelistirilmis olan Netscape 1.0 tanitildu.

* 1995 yilinda gergeklesen gelismeler sunlardir

* Amazon.com, Jeff Bezos tarafindan faaliyete gecirildi,
 IIk internet radyo istasyonlar1 ‘’Radyo HK ve NetRadio’’> 24 saat ve

reklamsiz yayin yapmak iizere faaliyete gegmistir.
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* Dell ve Cisco firmalar tarafindan ticari islemlerini gerceklestirmek iizere
internet kullanilmaya bagladi,
+ “’eBay’’ bilgisayar programcisi Pierre Omidyar > AuctionWeb’’i gelistirdi.

+ 1998 yilinda Elektronik posta pullar1 gelistirilerek online sekilde satin alinabilir ve
indirilerek yazdirilabilir duruma gelmistir. B2B (isletmeler arasi ticaret) alanindaki
onemli sitelerden olan Alibaba.com Cin’de faaliyetlerine bagladi.

* 1999 yilinda gergeklesen gelismeler su sekildedir;

* 1997 yilinda 149bin ABD dolarina satin alinan “’Business.com’’ ciddi bir
artisla 7,5 milyon ABD dolarina “’eCompanies’’e satild1.

* Napster dosya paylasimi olarak kullanilacak ‘’Peer-to-Peer’” yazilimim
kullanima sundu.

* ATG firmasi tarafindan online olarak dekoratif ev iiriinlerinin satilma islemi
baslad.

* 2000 yilinda “>Wall-Street Krizi’’ne benzer olan “’Dot.com’’ krizi yagsanmustir.

* 2002 yilinda gergeklesen gelismeler su sekildedir;

» PayPal 1,5 milyar ABD dolarina eBay tarafindan satin alindi,
* Niche firmas1 CSN Magazalar1 ve NetShops {irlinlerin merkezi bir portal
yerine farkli online adreslerden iizerinden satmaya basladi.

* 2003 yilinda Amazon.com ilk yilik karin1 agikladi.

* 2005 yilinda Youtube faaliyete gegti ve bu yili takiben 2006 yilinda 1,6 milyar
ABD dolarina Google tarafindan satin alindi.

* 2007 yilinda Business.com 345 milyon ABD dolarina RH Donnelley tarafindan
satin alindi.

* 2008 yilinda ABD 2007 yilinda gerceklesen elektronik ticaret ve online perakende
satig miktarint %17 artirarak 204milyar ABD dolarina ¢ikarildi.

* 2016 yilinda Amazon gelisen teknolojinin nimetlerinden de yararlanarak iiriin
teslimati noktasinda Amazon Prime hizmeti ile ABD’de drone ile iiriin teslimati
islemine baslad: (Ulger, 2018:24).

Diinya’da gergeklesen bu gelismelerin yaninda iilkemizde de elektronik ticaretin ve

internetin tarihsel siirecine baktigimizda su gelismeler yer almaktadir;

Internet’in Tiirkiye’deki gelisimine baktigimizda; 1993 yilimn Nisan ayinda ilk

internet baglantis1 Orta Dogu Teknik Universitesi (ODTU)’nde gergeklesir. Ayni yil
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TURKNET tamamlandi. 1995 yilinda internet servisi konusunda hizmet veren sirketler
kurulmaya basland1.1996 yilinda Tiirkiye uluslararasi gecerli “’tr’” grup adiyla internet
agma baglant1 sagladi.1999 yilinda aktif internet abone sayisi1 yaklasik 300 bine ulagti.
2000 yilinda ISS’ler en ¢ok reklam harcamasi yapan sektor konumuna yiikseldi.2002
yilinda internet abone sayisi 900 bine ulasti. 2003 yilinda ilk GPRS mobil internet erigimi
sagland1.2007 yilinda 17 milyon olan aktif internet abone sayis1 2012 yilinda 35 milyona
ulast1 (Cakirer,2013: 115).

Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de internetin gelisimine paralel olarak elektronik
ticaretin gelisimi olumlu yonde siirekli artmistir. Tarihsel olarak tilkemizde elektronik
ticarette yasanilan gelismeler su sekildedir, 1998 yilinda Garanti Bankas: tarafindan sanal
POS sisteminin bir 6deme yontemi olarak kullanildigi “infoshop.com.tr’’ sitesi ilk
elektronik ticaret projesi olarak kayitlara ge¢mistir. 2000 yilinda Dogan Grubu
“infoshop.com.tr’”  sitesini bilinyesine dahil ederek “HepsiBurada.com’ adiyla
faaliyetlerine devam etti. Daha sonra “biletix.com’” faaliyetlerine basladi. 2001 yilinda
“Yemeksepeti.com’’ esi benzeri olmayan ddeme sistemiyle faaliyetlerine basladi. Ayn1 yil
icinde “Gittigidiyor.com’’ sitesi faaliyetlerine basladi. Bu gelismelerle ile elektronik ticaret
pazarindaki gelismelerin firsatlarinin farkina varan girisimciler bir¢ok basarili proje ile
yatirimlarina devam etti. Elektronik ticaretin tedarik zincirindeki aksakliklarin dnlenmesi
ve bu alana yonelik tecriibelerin artmasi Tiirkiye’de elektronik ticaret sektoriinii siirekli

biiyliyen ivmesiyle giiniimiiz deki hacmine ulast1 (Erkan,2012: 13).

2.1.2. Diinya’da ve Tiirkiye’de Elektronik Ticaret

Calismaninn bu kisminda Diinya’da ve Tiirkiye’de elektronik ticaretin geligimi,

mevcut durumu ve internet kullanimi ele alinacaktir.

Diinya’da Elektronik Ticaret ve internet Kullanimi

Teknolojinin hizli ve siirekli sekilde gelismesi gelecek diinyasini sekillendirmeye
devam etmektedir. Teknolojinin ilerlemesi ile bir¢ok alanda oldugu gibi ticari hayatta da
birtakim degisiklikler meydana gelmektedir. Bu degisikliklerin nedenlerinden biri olan
teknoloji ve internet kullanim seviyesinin yilikselmesi kiiresel piyasalarda ticari hayatin
hem igletmeler hem de tiiketiciler agisindan elektronik ortamlarda gerceklesmesine neden

olmaktadir. Asagidaki tabloda Diinya iizerinde bdlgesel internet kullanici sayisini
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goriilmektedir. Buna gore internet kullanimin en yiliksek oldugu bolge Asya en diisiik

oldugu bolge ise Avustralya’dir.

Tablo 1

Diinya Internet Kullanimi ve Niifus Istatistikleri

Diinya Niifus Diinya internet Niifusa Yiizdesi ~ Internet
Bilgeleri (2020 Tahmini) = Niifusunun  Kullamcilar: Penetrasyon Kg‘:;i:c‘
Yiizdesi (Temmuz 2022) Oram _ (Diinya
(% Pop.) I"'eri(,ji“de)
Afrika 1394588547 %17,6 601940784 %43,2 %11,2
Asya 4352169960 %54,9 2916890209 %67,0 %354,2
Avrupa 837472045 %10,6 747214734 %489,2 %13,9
Latin 664099841 %38.,4 534526057 %380,5 %9,9
Amerika
Orta Dogu 268302801 %3.,4 206760743 %77,2 %3,8
Kuzey 372555585 %4,7 347916694 %93.4 %6,5
Amerika
Okyanusya 43602955 %0,5 30549185 %70,1 %0,6
/Avustralya
Diinya 7932791734 %100 5385798406 %67,9 %100
Toplam

Kaynak: Internet World Stats,2022.

Yukarida yer alan tablo Diinya iizerinde internet kullanimin niifusa oranini
istatiksel veriler ile gdostermektedir. Toplamda 7,9 milyarlik niifusa sahip Diinya’da 4,3
milyarlik niifusu ile Asya kitasi en ¢ok internet kullanicisina sahiptir. Diinya’da toplam
internet kullanict sayist igerisinde %54,2 ‘lik oranla Asya Bolgesi’nde 2,9 milyar internet
kullanicis1 bulunmaktadir. Ayrica internet kullanict sayisinin bulundugu bdlge ya da Diinya
niifusu icerisindeki oranina yani “Penetrasyon Orani’’na baktigimizda internet kullanicist
sayisisin toplam niifus igerisinde %54,9’luk orana sahip oldugunu gdérmekteyiz. Bu
durumda internetin kullaniminin ne kadar yiiksek seviyelerde oldugunu ve ticari hayatta da

internet vasitasiyla gergeklestirilecek elektronik ticaret hacminin ne kadar genis oldugunu
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gostermektedir. Ticari islemlerde sagladigi kolayliklar ve etkili islem esnekligi bakimindan
ayrica maliyet avantaji saglamasindan dolayr elektronik ticarete olan egilim giderek
artmaktadir. Ticaret hayatinda ve iletisim konusunda yasanilan engelleri Onlemesi
elektronik ticaret uygulamalarinin sayisini arttirmakta ve bu uygulamalar vasitasiyla ticari
islemlerin her gecen giin online sekilde geceklesmesine neden olmaktadir. Isletmelerin
miisterilerine ulagimi noktasin da elektronik ticaretin sagladigi avantajlar firmalarin ticari
islemlerini elektronik ortamlarda da devam ettirmesine neden olmaktadir. Buna gore diinya
genelinde B2B (isletmeler arasi elektronik ticaret) ticaret islemleri, toplam gerceklesen
elektronik ticaret islemlerinin igerisinde %90°lik oranini kargilamaktadir. Ancak toplam
gerceklesen elektronik ticaret islem sayisi igerisinde B2C (isletmeden tiiketiciye elektronik
ticaret) ticaret islem sayist daha yiiksektir. Firmadan firmaya (B2B) gerceklesen elektronik
islemlerde tek seferde islem hacmi maddi agidan daha yiiksek oldugundan islem sayisi her
ne kadar diisiik olsa da toplam elektronik ticaret islemeleri icerisinde %90’lik orana

karsilik gelmektedir (Kiiciikyilmazlar, 2006: 17).

Elektronik ticarete yonelik calismalarda Oncii iilke olan Amerika Birlesik
Devletleri (ABD) hizli ve siirekli sekilde gelisen bu sektore biiyiikk dnem vermekte ve
sektore yonelik kisitlamalardan kaginmaktadir. Gartner Group tarafindan 1999 yilinda
yapilan c¢aligma ABD’nin diinya genelinde elektronik ticarette %80’lik paya sahip
oldugunu gostermektedir (Erdem ve Efiloglu, 2005:16). Ancak bu durum son zamanlarda
cok ciddi sekilde degismektedir. Cin’in etkili ticaret politikalari ile kiiresel pazarda payini
hizla artirmasina neden olmaktadir. Bu durum kendini elektronik pazarda da
gostermektedir. Diinya ¢apinda elektronik pazarda aligveris yapanlarin sayist teknolojinin
gelismesi ve yayilmasi ile giderek artmakta ve 2017 yilinda 1,66 milyara yiikselmektedir
ayni zamanda elektronik ticaretin hacmi ise 2,3 trilyona ulagsmaktadir. Bu dogrultuda
elektronik ticaret hacminin biiylik bir ivme kazandig1 giliniimiiz kiiresel piyasasinda Cin
hiikiimetinin etkili politikalar1 ve yatirimlar1 sonucu Cin’in elektronik ticaretteki toplam

satiglarda %83 1iik satig hacmine ulagmaktadir (Sezgin, 2019:26).
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Tablo 2

Ulkelerin Elektronik Ticaret Satis Hacimleri (2020 ve 2021 Yili Milyar Dolar Cinsinden
Yiizdesel Degisim)

Cin
ABD

Birlesik Krallik

Japonya

Giiney Kore

Almanya

Fransa

Hindistan
Kanada
Ispanya
Kaynak: eMarketer, 2020 ve Stackscale, 2022

2020

2,296.95

794.50
180.39
141.26
110.60
96.86
73.80

55.35
39.22
36.40

2021
2,700
840.00
160.00
140.00
120.00
101.00
80.00

67.00
44.00
37.00

% Degisim

%17,60
%35,73
-%11.30
-%0,89
%38,5
%4,3
%38,4

%21,05
%12,2
%1,65

Yukaridaki tabloda da goriildiigii tizere her ne kadar Cin 2021 2.700 milyar dolarlik

elektronik ticaret geliri ile diinya capinda en yiiksek gelir hacmine sahip {ilke

konumundadir. Cin’i 840 milyar dolarlik gelir hacmiyle ABD takip etmektedir. Ayrica

kiiresel elektronik ticaret hacminin 2022 yili igerisinde 5 trilyon Euro’yu gegmesi ve 2025

yilina gelindiginde 7 trilyon Euro’yu agmas1 beklenmektedir.

Tablo 3

E-Ticaret Karsilastirilmasi (2019)

Ulke

Ingiltere
ABD
Almanya
Fransa

Japonya

Online Perakende/

Toplam Perakende

%18,3
%15,2
%11,7
%9.,8
%9,1

Online

Alsveris

Yapanlar

%381
%77
%82
%73
%69

15

Mobil
Alsveris
Yapanlar

%350
%49
%34
%31
%38

Kisi
Gelir
Dolar)
46,8

65,1
53,5
47,2
45,5

Bas1 | Niifus
(Bin (milyon)

66,8
329,2
82,9
64,8
126,1



Tablo 3’iin devami

Ispanya %S5,4 %74 %45 41,5 46,6
Cin %28,2 %83 %83 19,5 1.400,1
Polonya %7,8 %82 %42 33,8 37,9
Hindistan  %4,7 %74 %67 8,3 1.351,7
Brezilya %7,6 %70 %50 16,4 209,9
Rusya %7,2 %60 %36 29,6 146,7
Tiirkiye %5,3 %67 %50 27,9 82,0
(2018)

Tiirkiye %6,2 %68 %51 28,2 83,1
(2019)

Kaynak: TUBISAD, (2020), Tiirkiye’ de E-Ticaret 2019 Pazar Biiyiikliigii, 19.

TUBISAD tarafindan Nisan 2020 tarihinde yayimlanan ¢ Tiirkiye’ de E-Ticaret
2019 Pazar Biiyiikligii <> raporundan olusturulan yukar1 da ki tabloda da iilkelerin online
perakende seviyelerin toplam perakende icerisindeki paylari ve iilkelerin toplam niifusuna
yonelik olarak kisi basi gelir, mobil aligveris yapanlarin orani ve online sekilde aligveris
yapanlarin orani ile ilgili sayisal veriler yer almaktadir. Tablo da yer alan gelismis
iilkelerin (Ingiltere, ABD, Almanya, Fransa, Japonya ve Ispanya) 2019 yilinda toplam
perakende i¢inde online sekilde gerceklesen perakendenin ortalamasi %12,3’tiir. Ayn1 oran
Gelismekte olan iilkeler (Cin, Polonya, Hindistan, Brezilya ve Rusya) i¢in %6,7
seviyelerindedir. Online aligveris yapanlarin niifus i¢erisindeki oranina bakildiginda toplam
niifusun %83’ iinilin online sekilde aligveris gerceklestirdigi Cin ilk sirada yer almaktadir.
Ayrica Cin online perakende seviyesinin toplam perakende seviyesi igerisindeki payina
bakildiginda %28,2’lik oranla yine ilk sirada yer aldigi goriilmektedir. Kisi bast gelirin
65,1 bin dolarla en yiiksek seviyede olan ABD ‘de online aligveris yapanlarin orant %77 ve
toplam perakende igerisinde online perakende seviyesinin de %15,2 oldugu goriilmektedir

(TUBISAD,2020).

Korona viriisiiyle meydana gelen kiiresel COVID-19 salginin Diinya ticaretinde
onemli bir etki yaptigi goriilmiistiir. Nitekim Diinya {izerinde internet kullanicilarin

yaklasik %80’inin yani her 5 kisiden 4’{inilin salginin etkisiyle elektronik ticareti tecriibe
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etme firsat1 yakalamistir. Kiiresel elektronik ticaret hacminin 2019°da 3,4 trilyon dolar iken
2020 yilinda %26 artarak 4,3 trilyon dolara ¢ikmistir. Yine benzer sekilde 2021 yilinda da
bir dnceki yila gére %14 oraninda artarak 4,9 trilyon dolar hacmine ulasmustir (TUBISAD,
2021).

Tablo 4

Kiiresel Elektronik Ticaret Harcama Kategorileri

Kuresel Elektronik Ticaret Harcama Kategorileri (Milyar Dolar-2021)
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Kaynak: Wearesocial, 2022.

Yukaridaki tabloya bakildiginda moda yani hazir giyim sektorii (yillik %17°lik
degisim orani ile bir 6nceki yila gore 134 milyar dolar daha artarak) elektronik ticaretteki
oranin1 giderek artirmaktadir ve 904,5 milyar dolarlik pay1 ile ikinci biiylik sektor
konumunda yer almaktadir. Kiiresel bazda elektronik ticarette 988,4 milyar dolarlik hacmi

ile elektronik sektorii ilk sirada yer almaktadir.

Tiirkiye’de Elektronik Ticaret ve Internet Kullanimi

Diinya’da oldugu gibi Tiirkiye’de de teknolojik alt yapinin siirekli gelismesi
internet kullanimin artmasina ve giderek yayilmasina neden olmaktadir. Bu durum da
Tiirkiye’de bir¢cok alanda oldugu gibi ticari yasaminda sekillenmesine imkan vermektedir.

Nitekim 1999 yilinda Tiirkiye’de internet kullanimindaki ani artis isletmelerin ilgisini
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cekmis ve ticari faaliyetlerinde, teknolojinin de yardimiyla internet kullanimini dahil

etmeye yonelik adimlar atmigtir (Cakirer, 2003: 133-134).

Avrupa’ da internet kullanim oranina baktigimizda Tiirkiye internet kullanici sayisi
bakimindan ilk 10 iilke igerisinde ii¢lincli sirada yer almaktadir. Asagidaki tabloda da
goriilecegi iizere toplam 82.961.805 niifusun igerisinde 69.107.183 kisi internet
kullanmaktadir. Tiirkiye’nin 2021 yilina ait verileri ile yapilan arastirma da toplam niifus
icerisinde internet kullanim oranin1 gosteren “’penetrasyon’ ise %83,3’ liik seviyelerdedir.
Bu durum Tiirkiye’de toplam niifusun %83,3” iiniin internet kullandigin1 gostermektedir

(Internet World Stats, 2021).

Tablo 5

Avrupa’da ilk 10 Internet Kullanici Sayisi

Avrupa'da ilk 10 internet Kullanici Sayisi

Hollanda 16,3
Polonya 29,7
Ukrayna 40,9
ispanya 42,9
italya 54,8
Fransa 60,4
Birlesik Krallik 63,5
Tlrkiye 69,1
Almanya 79,1
Rusya 116,3

0 20 40 60 80 100 120 140

Milyon Kullanici Sayisi

Kaynak: Internet World Stats, 2021.

Tiirkiye’ de gergeklestirilen elektronik islemlerin islem sayisi bakimindan iistiinliik
isletmeden tiiketiciye gerceklestirilen (B2C) e-ticaret seklindedir. Ancak diinyada
elektronik ticaretin kullaniminda gordiigimiiz {izere Tiirkiye’de de benzer sekilde
elektronik ticarette islem hacmi bakimindan iistiinliik isletmeden isletmeye gerceklestirilen
(B2B) e-ticaret seklindedir (Onur, 2010: 48). Tiirkiye’ de gerceklesen B2C elektronik

ticaret islemlerinin GSMH oram su sekildedir; 2018 yili verileri i¢in GSMH 0,766 trilyon
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dolarlik seviyede yer almaktadir. 2018 yili i¢inde gerceklesen GSMH seviyesi igerisinde
isletmeden tiiketiciye gergeklesen B2C e-ticaret Pazar biiyilikligl ise 6,1 milyar dolar

seviyesinde meydana gelmistir (TUSIAD, 2019:34).

Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret Bakanligi Elektronik Bilgi Sistemi (ETBIS) 2021 yil1
verilerine gore iilkemizde 2021 yilinda gergeklesen elektronik ticaretin hacimsel
biiyiikligii 2020 yilina gore %69’luk artig oraniyla 381,5 milyar Tiirk Liras1 olarak ortaya
cikmigtir.  Gergeklesen bu elektronik ticaret hacminin igerisinde perakende e-ticaret
hacminin pay1 da 234 milyar Tiirk Liras1 olarak hesaplanmistir. 2021 yilinda gergeklesen
elektronik ticaret hacminin genel ticaret icerisindeki pay1 bir onceki yila gore %12’lik
artisla (2020 yilinda %15,7) %17,7 oraninda gerceklesmistir. 2021 yili Tiirkiye Gayrisafi
Yirt I¢i Hasila igerisinde elektronik ticaretin payr da 2020 yilina gére %24 artarak (2020
yilinda %4,1) %5,1 olarak hesaplanmistir. Tiirkiye’de yer alan firmalara bakildiginda
484.347 adet isletmenin elektronik ticaret faaliyetinde bulunmaktadir (ETBIS, 2021).

Asagidaki tabloda da goriilecegi iizere ETBIS (2021) raporuna gore iilkemizde
elektronik ticaretin sektér bazinda hacmi incelendiginde 52,9 milyar TL’lik hacmiyle
beyaz esya ve kiigiik ev aletleri sektoriiniin ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bu sektorii
takiben ikinci sirada tez ¢aligmamizin da odak sektoriinii olusturdugu giyim, ayakkabi ve
aksesuar 24,2 milyar TL degerinde bir hacme sahiptir. Sirasiyla elektronik 21,4 milyar TL,
havayollart 18,3 milyar TL, yemek 14,5 milyar TL, gida ve siipermarket 14,0 milyar TL ve

seyahat, tasimacilik ve depolama sektorii de 10,7 milyar TL’lik ticaret hacmine sahiptir.
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Tablo 6

E-Ticaret Hacminin Sektorel Dagilimi

60
52,9
50
40
30 24,2
21,4 183
20 : 14,5 14
10,7
10
0
Beyaz Esya ve Giyim, Elektronik Havayollari Yemek Gida ve Seyahat,
Kiguk Ev Ayakkabi ve Stipermarket Tasimacilik ve
Aletleri Aksesuar Depolama
E-Ticaret Hacminin Sektorel Dagihimi (2021, Milyar TL)

Kaynak: ETBIS, 2021.

2.1.3. Elektronik Ticaretin Ozellikleri

Elektronik ticaretin 6zelliklerine incelendiginde tiiketiciler agisindan, iirlin tarama
sirasinda satin alinmak istenilen iirlinlin cinsi, niteligi, boyutu ve fiyat1 gibi unsurlar
acisindan sec¢ebilmedeki yiiksek etkililigin yani sira kargo, 6deme tiirii, iade gibi unsurlarda
goze carpmaktadir. Bunlarin yani sira elektronik ticaretin sahip oldugu o6zelliklerin
ornegin; her zaman kesintisiz sekilde ticarete olanak saglamasi, daha genis kitlelere ve
pazarlara hitap etmesi, daha yiliksek pazar payma olanak saglamasi gibi unsurlar da

isletmeler agisindan anlam ifade etmektedir (Karakaya, 2013:74).
Elektronik ticaretin 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir (Dolanbay, 2000: 34):

» Elektronik ticaretin en dnemli 6zelliklerinden biri ticari iglemlerin alic1 ve satici
arasinda internet iizerinden interaktif sekilde gerceklesmesidir.

« Isletmelerin ticari faaliyetlerini diinyaya agma noktasinda en 6nemli yerdir.

* Elektronik ticaret lizerinde yapilacak tiim calisma sistemlerinde radikal kararlar
almak gerekebilir.

» Elektronik ticaret, internetin gelismesiyle ile birlikte hizla yayilan ve kendisine ait

kiiltiire sahip olan tiiketiciler barindirmaktadir.
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» Elektronik ticaret vasitasiyla ulagabilecek tiiketici seviyesi ve Pazar hacmi tahmin
edilmesi gili¢ unsurlardir.

» Elektronik ticaret lizerinden gergeklestirilecek hizmetler igletmelerin gelecekteki
konumlarini belirlemektedir.

» Elektronik ticaret bolgesellikten ziyade kiiresel ticari bakis agis1t kazandirir.
Elektronik ticaretle pazara sunulan iiriin, bilgi ve hizmetler internetin de yardimiyla
diinyanin herhangi bir yerinde aninda ve kolaylikla ulagim olanagina sahip olur.

» Elektronik ticaret her gilin ve 24 saat ticaretin gerceklemesine imkan vererek zaman
problemini ortadan kaldirir.

» Elektronik ticarette giivenilirlik yiiksek seviyede oldugu gibi siirekli gelisen
teknolojinin de yardimiyla bu giivenilirlik seviyesi giderek artmaktadir.

» Elektronik ticarette kullanilan alt yap1 ve teknolojik uygulamalarin yardimiyla
tilketicilere yonelik demografik, tercih aligkanliklar1 vb. konularda bilgilerin takibi
daha kolay saglanmaktadir ve bu sayede ’kisiye Ozel’” bireysel hizmetlerin

sunulmasina imkéan verilmektedir.

Klasik Ticaret ile Elektronik Ticaret Arasindaki Farklar

Teknolojik gelismelerin katkisiyla ticaret sekillenmekte ve bu durum etkisini bir
iirlin ya da hizmetin siparis asamasindan itibaren baglayip teslim alimina hatta satig sonrasi
siirecte de gostermektedir. Uriin ya da hizmete iliskin bilgi toplanmasi, fiyatlarin
karsilagtirilmasi vb. islemler klasik ticarette firma/ satici ile yiiz yiize goriismenin yan1 sira
kataloglar1 gibi yazili materyaller ile yapilirken bu iglemler internetin yardimiyla elektronik
ticarette ilgili firmalarin web sayfalarindan gerceklestirmektedir. Bu islemlerin yaninda
siparis ve satin alma iglemlerinin sozli talep ve form doldurularak gergeklestigi klasik
ticaretin aksine elektronik ticarette yine ilgili firmanin web sayfasindan ve elektronik posta
yolu daha hizli ger¢eklesmektedir. Bu orneklerin haricinde ticari islemlerde yasanilan
farkliliklar asagidaki tabloda daha detayli gosterilmektedir (Elibol ve Kesici, 2004: 309-
310).
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Tablo 7

Klasik Ticaret ile Elektronik Ticaretin Karsilastirilmasi

Satin Almay1 Yapan Firma Klasik Ticaret Elektronik Ticaret

Bilgi Edinme Ydntemleri Goriismeler, Dergiler, Web Sayfalar
Kataloglar, Reklamlar

Talep Belirtme Y ontemi Yazili Form Elektronik Posta

Talep Onay1 Yazili Form Elektronik Posta

Fiyat Arastirmasi Kataloglar, Gorligmeler Web Sayfalar

Siparis Verme Yazili Form, Faks Elektronik Posta, EDI

Tedarikg¢i Firma

Stok Kontrolii Yazili Form, Faks, Telefon Online Veritabani, EDI

Sevkiyat Hazirligi Yazili Form, Faks, Telefon Elektronik Veritabani, EDI

Irsaliye Kesimi Yazili Form Online Veritabani, EDI

Fatura Kesimi Yazili Form Elektronik Posta, EDI

Siparisi Yapan Firma

Teslimat Onay1 Yazili Form Elektronik Posta, EDI

Odeme Programi Yazili Form Online Veritabani, EDI

Odeme Banka Havalesi, Posta, Internet Bankaciligi, EDI, EFT
Tahsildar

Kaynak: Elibol ve Kesici, 2004: 310.

Yukaridaki tabloda da agikg¢a goriilecegi lizere elektronik ticarette islemlerin
gerceklesmesinin temelinde bilgi ve iletisim teknolojileri yer almaktadir. Bu durumda
taraflar yani alic1 ve satic1 fiziksel magazalarda dogrudan iletisim kurarak ve birbirlerini
gorerek islem yapmamaktadir. Bu nokta da elektronik ticarette iirlin bilgisi toplama, siparis
verme, siparisi isleme ve faturalandirma siirecleri telekomiinikasyon teknolojilerine dayali
olarak gerceklesmektedir. Sonu¢ olarak hem firmalar hem de tiiketiciler agisindan

elektronik islemler bu anlayis ¢ercevesinde gelismektedir (Jingxuan, 2015:19).

2.1.4. Elektronik Ticaretin Araglar

Internet kullanimin yayginlasmas: ve bu alandaki gelismeler interneti elektronik
ticarete iliskin faaliyetlerin gerceklesmesinde en 6nemli unsur yapmaktadir. Internetin

elektronik ticarette kullanilmasiyla birlikte {irlin ve hizmetlerin reklaminin, satilmasinin
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veya satin alimmasinin ve Odeme islemleri gibi bircok siirecin bir biitiin olarak
gerceklesmesi saglanmaktadir. Internetin elektronik ticarette énemli yer tutmasimnin yani
sira telefon, faks, elektronik posta ve televizyon gibi araglarin yaninda veri aktarma
sistemleri ile 6deme sistemleri de elektronik ticarette temel araglar arasinda yer almaktadir
(Giigdemir, 2002: 485). Asagidaki tabloda elektronik ticarette kullanilan geleneksel ve
modern araglar gosterilmektedir. (Cakirer, 2013: 107).

Tablo 8

Elektronik Ticaretin Araglari

Geleneksel Araclar Modern Araclar
Televizyon-Radyo Internet

Telefon FTP (Dosya Transfer Protokolii)
Elektronik Odeme ve Para Sistemi: Konferans Sistemleri:

Kredi Kartlar1, Bankamatik Sistemleri, POS Telekonferans, Data Konferans, Video

Makinalart) Konferans

Internete Kapali Bilgisayar Aglari: Mobil  Tletisim  Icin  Kiiresel _ Sistem
EFT (Elektronik Fon Transferi) Teknolojisi:

EDI (Elektronik Veri Degisimi) SMS (Kisa Mesaj Servisi)

WAP (Telsiz Uygulama Programi Protokolii)
Faks Elektronik Posta

Kaynak: Cakirer, 2013: 107.
Elektronik ticaretin araclarina yonelik tanimlamalar kisaca su sekildedir:

Telefon

Telefon elektronik ticarette kullanilan en eski araglardandir. Ag iletisimi vasitasiyla
calisan telefon, iirlin ya da hizmet siparisi yan1 sira 6zellikle giiniimiiz teknolojisinden de
yararlanarak gelisen telefonlar vasitasiyla {iriin ve hizmet taramasi, siparisi, telekonferans
ve goriintiilii gortisme ile birlikte 6deme islemleri de yapilabilmektedir. Telefon gerek
tilketiciler gerek se dreticiler agisindan hem maliyet avantaji hem islem esnekligi

saglamaktadir (Ekici, 2010:72)

Faks
Geleneksel posta ile gerceklesen veri transferinin yerini alan faks belgelerin,

firmalar arasinda paylasimini hizlandirarak bu 6zelligi ile elektronik ticarete interaktiflik
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katmaktadir (Cakirer, 2013: 108). Glinlimiizde elektronik postanin giderek yayginlagmasi
ve faks kullanimin maliyetli olmasi bakimindan elektronik ticarette kullanimi nispeten
azalsa da firmalar arasinda belge iletimi ve teslim alinmasi iglemlerinde kullanilmaya

devam etmektedir (Kaplancan Giiler, 2017: 8).

Televizyon

Televizyon kullaniminin ¢ok yaygin olmasi elektronik ticaret i¢in 6nemli araglardan
biri yapmaktadir ancak televizyonun yaygin olmasina karsilik tek yonlii iletisim saglamast
islevsellik agsindan yeterli goriilmemektedir (Sarisakal, 2001: 42). Giiniimiizde ise bu
durum teknolojik gelismelerin de katkisiyla degismektedir. Nitekim dijital hayata adapte
edilen dijital televizyonlar ¢esitli platformlarin da entegre olmasiyla interaktiflik
kazanmaktadir. Ulkemizde de kullamlan Digitiirk, Bein Sport, Netflix vb. yaym
platformlar1 vasitasiyla film, dizi, spor vb. gesitli yayinlar tiiketicilerin hizmetine belirli
abonelik licretiyle sunulmaktadir. S6z konusu abonelik licretleri ise tiiketicilerin telefon
hatlar1 vasitasiyla yayinct firmanin sistemine girilerek sabit abonelik tarifesi seklinde
o0denmektedir. Bu sekilde interaktiflik 6zelligi kazanan televizyonlar da artik elektronik

ticarette onemli yer tutmaktadir (Kogal, 2012: 62).

Bilgisayar

Elektronik ticaretin gerceklesmesinde baslica araclardan olan “’internetin’’
kullanilmast i¢in gerekli olan onemli araglardandir. Kullanimi her gegen giin yayginlasan
bilgisayar ile internetin birlikte kullanilmasiyla olusan sistem elektronik ticarette interaktif

bir yapt sunmaktadir (Ekici, 2010: 73).

2.1.5. Elektronik Odeme ve Fon Transfer Sistemleri

Elektronik 6deme ve fon transfer sistemleri, elektronik ticarette kullanilmasiyla
birlikte ciddi kolaylik saglamakta ve elektronik ticaretin ayrilmaz parcasi olmaktadir. Bu
sistemlerden birisi olan ATM (Automatic Teller Machines) ve kredi kartlar1 tiiketiciler
tarafindan iirlin ya da hizmetlerin satin alinmasinda yaygin sekilde kullanilmaktadir.
Tiiketiciler bu kartlar ile yaptiklar1 satin almalara yonelik islemleri kolaylikla takip etmekte

ve bunun yansira bir¢ok bankacilik islemlerini ger¢eklestirmektedir (Cak, 2002: 23).
Elektronik Veri Degisimi (EDI)

Firmalar arasinda veya kamu kuruluslar ile firma arasinda telekomiinikasyon alt

yapist kullanilarak insan faktorii olmaksizin bilgi ve belge aktarimi saglayan 1970’1
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yillarin baglarindan itibaren kullanilan “EDI’’ elektronik ticaretin en eski ve gelismis
araglarindan biridir (Keser,2000:106). S6z konusu elektronik ticarete iliskin taraflar
arasinda paylasilan bilgi belgelere erisim sadece kullanicilara ait oldugundan oldukga
giivenlidir ancak sistem ilk kurulus maliyeti ytliksektir. Ancak yiiksek kurulum maliyetinin
yaninda islemlerde sagladigi diisiikk hata oranlari, tekrarin Onlenmesi ile maliyetleri

diisiirmekte ve islem siiresini kisaltmaktadir (Cakirer, 2013:110).
Internet

Aglar arasinda iletisimi etkin kilan internet elektronik ticaretteki en Onemli
araglardan olmakla birlikte elektronik ticaretin gelisiminde ©nemli oranda katki
saglamaktadir. Zaman ve mekan fark etmeksizin anlik iletisimde yiiksek sayida kitlelere
hitap eden internet ses, goriintii, bilgi vs. cesitli dosya bicimlerinin kisiler arasinda
paylasilmasina imkan vermektedir. Saglamis oldugu imkanlar1 benzer veya kismi sekilde
saglayan faks, telefon ve televizyona gore daha etkili, hizli ve ekonomiktir. Internetin
kullanilmastyla elektronik ticarette islemi gerceklesecek olan iiriin ya da hizmetlerin
pazarlanmasi, satisi, O6deme islemleri, teslimati ve miisteri hizmetleri gibi islemler

gerceklesmektedir (Mankan, 2011: 31).
Intranet

Internet teknolojisinden faydalanarak tiiretilmis olan Intranet genel amaci isletme
ici iletisimi saglamaktir. Intranet *’IntraNetwork™ sdzciigiiniin kisalilmasindan meydana
gelmektedir (Cakirer,2013: 119). Internet teknolojisinden 6rgiit ici bilgi ve belge paylasimi
seklinde kullanilmasi anlamina gelen intranetler genel itibariyle su iic sekilde

kategorilendirilmektedir;

«  Orgiit ici iletisim modiilleri,
«  Orgiit igindeki fonksiyonlar arasi karsilikli etkilesim modiilleri,

 Birlikte calisilan firmalarin ya da miisterilerin de erisim saglayabildikleri modiiller.

Intranet modiilleri ¢alisma sistemi internetten bagimsiz olabilmektedir. Yani
intranet yapilarinin ¢aligmast icin internet bagli olma zorunlulugu bulunmamaktadir. Bagl
olmast durumunda ise cesitli gilivenlik engelleri ile muhatap olunmaktadir. Firmalar
intranet sistemlerine internetin sagladigi tiim avantajlar1 adapte etmesine karsilik mevcut

web sayfalarii bu sistemlerden bagimsiz kullanarak firma ig¢i faaliyetlerin giivenlik
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diizeylerini yiiksek seviyelere cikartmakta ve calisanlarin ise gorev zamaninda isten

kaytarmalarina engel olmaktadir (Dolanbay, 2000: 14-15).

Extranet

Isletmelerin kendi 6rgiit biinyesinde iletisim amagh olarak kullandiklari intranet
sistemleri ile interneti bir araya getiren ve birlikte kullanilmasini saglayan sistemlere
“extranet’” denilmektedir. Extranet isletmenin faaliyetlerine yonelik olarak hem orgiit ici
hem de etkilesimde bulunduklar ve birlikte ¢alistiklar: 6rgiit dist diger igletmeler ile olan

iletisimlerinde internetin kullanilmasini ifade etmektedir (Budak, 2010: 27).
Extranetin olumlu yonleri sunlardir;

« Isletmeye ait bilgi ve belgelerin faaliyette bulunulan ortaklarla paylasiimas,

+ Sistem yararlanilarak ortak {iriin veya hizmet gelistirilmesi,

* Maliyet avantaji saglamasmin yani sira misteri hizmetlerinde siireklilik
kazandirmasi ve daha az envanter gereksinimi,

+ Sisteme yonelik hizmet saglayicilarin sayisinda artis meydana gelmesidir.

* Extranetin olumsuz yonleri sunlardir;
+ Sistem kullanicilarin ¢goklugundan kaynakli karmagik bir yapinin meydana gelmesi,

» Taraflardan bazilarinin sistemin tiim kontroliinii elde tutmak istemesi,
» Extranet sistemlerine yonelik hizmet saglayicilarin sisteme iliskin giivenlik, IP
transferi, rehberlik ve yonetim politikalar1 konusunda istenilen verimliligi

karsilayamamaktadir (Cakirer,2013:121).

2.1.6. Elektronik Ticaretin Taraflar:

Elektronik ticaretin etkin ve hizli bir sekilde gerceklesmesi icin kamu ve 6zel
kurum ve kuruluglarin birbirleriyle uyumlu hareket etmeleri gerekmektedir. Bu durumda
kamu ve 6zel sektor is birligi dogrultusunda elektronik ticaret yonelik gerekli alt yapinin
tesisi, gereken biirokratik ve hukuki diizenlemelerin ger¢ceklesmesi tiim bunlarin yani sira
elektronik ticaret icin gerekli bilgisayar donanimi ve yazilimlarinin da saglanmasi bu
stirecin hizli sekilde gergeklesmesinde 6nem arz etmektedir. Etkin bir kamu ve 6zel sektor
is birligi ile gergeklesecek olan elektronik ticarette gerek ulusal gerekse kiiresel rekabette
avantaj elde etmek miimkiin olacaktir. Bu baglamda elektronik ticaret ile ilgili siirecler de

is birligi gergeklestirecek taraflar sunlari kapsamaktadir (Canpolat, 2001:20-21):

* Alcilar,
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» Saticilar,

« Imalatcilar,

» Komisyoncular,

e Bankalar,

» Sigorta sirketleri

* Nakliye sirketleri

o Ozel sektor bilgi teknolojileri,
*  Sivil toplum kuruluslari,
+  Universiteler,

* Dis ticaret miistesarligi,
*  Giimriik miistesarligi,

« llgili bakanliklar,

* Diger kamu kurum ve kuruluslari.

2.1.7. Elektronik Ticaretin Tiirleri

Elektronik ticarete iliskin smiflandirma birgok calismada farkli sekilde
yapilmaktadir. Her ne kadar siniflandirma farkliligi bulunsa da elektronik ticarette hizmet
saglayan taraflar benzer alt yapi ve teknolojik imkanlardan faydalanmaktadir. Benzer
imkanlarla gerceklesen elektronik ticarete iliskin yapilan smiflandirmalarda en ¢ok
isletmeden isletmeye (B2B) ve isletmeden tiiketiciye (B2C) seklinde gerceklesen
elektronik ticaret modelleri yer almaktadir. Avrupa standartlarinda elektronik ticaretin

simiflandirilmasi ise su dort tiirden meydana gelmektedir. Bunlar;

+ Isletmeden isetmeye — B2B (Business to Business)
« Isletmeden tiiketiciye- B2C (Business to Consumer)
« Isletmeden devlete- B2G (Business to Goverment)

 Tiiketiciden devlete- C2G (Consumer to Goverment) elektronik ticarettir.

Ancak yapilan bazi ¢aligmalarda elektronik ticarette yer alan taraflara devletin de
dahil edilmesiyle bu simiflama da elektronik ticaretin tiirleri dokuza ¢ikmaktadir (Erdem ve
Efiloglu, 2005:5). Asagidaki tabloda da firma, miisteri ve hiikiimet iliskileri ¢er¢evesinde

elektronik ticaretin tiirleri yer almaktadir.
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Tablo 9

Elektronik Ticaret Tirleri

Firma Miisteri Hiikiimet
Firma B2B C2B G2B
Miisteri B2C C2C G2C
Hiikiimet B2G C2G G2G

Kaynak: Ihracat ithalat bilgi platformu- ihracat.co

Asagidaki tabloda Tiirkiye’ de faaliyette olan elektronik ticaret sitelerinin ana

hizmet tiirleri gdsterilmektedir.

Tablo 10

Is modellerine Gére Tiirkiye’deki Firmalarn Vermekte Oldugu Ana Hizmet Tiirleri

Tiirkiye’deki Pazaryeri Ornekleri C2C B2C B2B
Hepsiburada Uriin

Gittigidiyor Uriin

Trendyol Uriin

N11 Uriin

N11 Pro Uriin
Sahibinden Hizmet

Yemeksepeti Hizmet

Modacruz Uriin

BiTaksi Hizmet

Armut.com Hizmet

Kaynak: TUSIAD, 2019:78
Isletmeden Isletmeye E-Ticaret (B2B- Business To Business)

Elektronik ticarette isletmeler tarafindan gerceklesen iirlin ya da hizmet servisinin
bireysel tiiketiciler yerine kurumsal firmalarin ihtiyaglarma karsilik verilmesi seklinde
meydana gelmektedir (Akar ve Kayahan, 2010: 22). Isletmeden isletmeye (B2B)
gerceklesen elektronik ticaret, internet ya da bilgisayar aglar iizerinden firmalarin veya
firmalarin ilgili departmanlari arasinda verilerin elektronik olarak iletilmesi ve iglemlerin

yuriitiilmesi i¢in kuruluslar arasinda gerceklestirilen elektronik etkinliklerin biitiinii olarak
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tammlanir (Gorla vd.,2017:645). Isletmeden isletmeye elektronik ticarette amag araciya
ihtiyag duyulmaksizin isletmelerin gerekesinim duyduklar: iiriin, hizmet veya bilgiye
ulagmasi, elektronik pazar imkanlarindan faydalanma ve talebe iligkin yanitlarin hizli
sekilde verilmesini saglayarak ticarette soz konusu biirokrasinin ve iglemlere iliskin ofis

giderlerinin azaltilmasini saglamaktir (Akgoz, 2011: 8).
Isletmeden Tiiketiciye E-Ticaret (B2C- Business To Consumer)

Isletmeden tiiketiciye yonelik elektronik ticaret modelinde isletmeler {iriinlerini
fiziksel bir magazadan ziyade online satis sitelerinin yardimiyla misterileri ile
bulusturmasidir (Demates, 2018). Giiniimiizde en yaygin olarak bilinen elektronik ticaret
modeli olan isletmeden tiiketiciye elektronik ticaret 1996 yilinda Pizza Hut’in {riinlerini
cevrimici sitelerinden miisterilerine sunmasi ve siparis almasiyla baslamistir. Glinlimiizde
de cesitli kategorilerde Ornegin kitaptan, elektronik araglara, otomobilden, hazir giyim
iiriinlerine kadar bir¢ok iiriin ve hizmete yonelik faaliyetlerin gerceklestirdigi bu model

isletmelerle ile nihai tiiketici arasinda koprii vazifesi géormektedir (Toprak, 2014:68).
Tiiketiciden Tiiketiciye E-Ticaret (C2C- Consumer To Consumer)

Elektronik ticarette taraflarin yani alict ve saticinin tiiketicilerden meydana
geldigini belirtmektedir. S6z konusu taraflar arasin da gergeklesen ticari islemlerin
cevrimici bir site ya da uygulama aracilifi ile gerceklesmesidir. Ulkemizde en iyi drnekleri
“Sahibinden.com” ve “GittiGidiyor’’ siteleridir. Bunlar ve benzeri siteler vasitasiyla
tiiketiciler ya alict ya da satici sifatiyla bir araya gelerek iirlin veya hizmet alim ve satim

islemi gerceklestirmektedir (E-ticaret SozIugii).

Ticari faaliyetlerine 2000 yilinda baglayan Sahibinden.com sitesi Tiirkiye’de
tilketiciden tiiketiciye elektronik ticaret is modeli ile faaliyetlerini yiiritmektedir. Her
gecen gilin kullanim sayisi ve is hacmi yiikselen bu siteyi Google Analyics tarafindan
yayinlanan Haziran 2020 verilerine gore ayda 62,7 milyon kullanici tarafindan 509,6
milyon kez ziyaret gerceklesmis ve 15,2 milyar sayfa goriintiilenme sayilarina ulagmistir

(Sahibinden, 2020).
Tiiketiciden Isletmeye E-Ticaret (C2B- Consumer To Business)

Elektronik ticaretin bu tiirii isletmelerden tiiketiciye gerceklesen elektronik ticaret

modelinde yer alan ticari islem siirecinin tersine c¢evrilmesini belirtmektedir. Bu is

29



modelinde bireyler yani tiiketiciler isletmelerden alacaklar1 belirli iicret karsiliginda {iriin
ve hizmetleri igletmelere sunmaktadir. Bu modelin 6rneklerini internet forumlarinda veya
bloglarda gérmek miimkiindiir. Ornegin bir kitabin satin alinmasimi kolaylastirmak igin
yazar tarafindan c¢evrimi¢i isletmeye baglanti olusturmakta ve olusan bu baglanti

sonucunda yazara ger¢eklesecek satiglardan pay verilmektedir (Nemat, 2011: 102).

Isletme ve Devlet Arasi E-Ticaret (B2G- Business to Government /

Government to Business G2B)

Devlet kurumlar ile isletmeler arasindaki ticari islemlerin elektronik ortamda
gerceklesesini ifade etmektedir. S6z konusu islemler vergilerin takibi ve ddenmesi, sosyal
giivenlik hizmetleri, kamu ihalelerine yonelik duyurular ve bagvuru gibi hizmetlerden

meydana gelmektedir (Elibol ve Kesici, 2004: 318).

Tiiketici/Vatandas ve Devlet Arasi E-Ticaret (C2G- Consumer to Government/

Government to Consumer G2C)

Elektronik ticaretin bu modeli devlet ile vatandas arasinda baglantiyr ifade
etmektedir. Bu modelde Vatandasin devletle ilgili islemlerinde kullanilmak iizere devlet
tarafindan saglanan giivenli online uygulamalar yer almaktadir. Nitekim bu sekilde devlet
online sitelerin yardimiyla hizmetlerini elektronik sekilde giivenli olarak vatandasa
sunabilmektedir. Bu durum da gelisen teknolojinin etkisiyle yenilik¢i ve cagdas anlayistaki
elektronik devlet kavramini kargimiza ¢ikarmaktadir (Akei ve Gov, 2015: 417).

Tiiketicilerin yani vatandasin ilgi alanina gére muhatab1 oldugu vergi ddemeleri,
pasaport islemleri, e-imza, elektronik noter ve dzellikle dgrenciler agisindan OSYM nin
sitesi iizerinden sinav bagvuru ve sonuclarina yonelik gerceklesecek islemlerin online
sekilde meydana gelmesi devlet ile tliketici arasindaki elektronik ticaret modeli dahilinde

degerlendirilmektedir (Mankan, 2011:47).

Devletlerarasi Elektronik Ticaret (Government to Government G2G)

online platformlarin kullanilmasiyla elektronik ortamda gerceklestirilmesi demektir. iki
iilke arasin da gerceklesen alim ve satim islemlerinin s6z konusu iilkelerde yer alan kamu
kuruluslar1 arasinda elektronik sekilde goriismelerin saglanmasi, biirokratik islemlerin

gerceklestirilmesi, resmi evraklarin diizenlenmesi ve 6demelerin yapilmasi gibi islemler

30



yer almaktadir. Ayni sekilde herhangi bir konuda anlasmaya varmak tizere taraf iilkeler
arasinda goriismelerin gerceklestirilmesi ve dijital imza ile anlagmanin onaylanmasi

devletler arasi1 elektronik ticarete 6rnek teskil etmektedir (Okur, 2019:11).

2.1.8. Elektronik Ticaretin Avantajlar

Elektronik ticarette yer alan taraflar bu platformun birgok avantajindan
faydalanmaktadir. Gerek alici acgisindan gerekse satici agisindan maliyet, zaman,
ekonomiklik, verimlilik, etkililik vb. faydalar yer almaktadir. Elektronik ticaretin
interaktiflik 6zelligi ile birlikte tiiketiciler ve saticilar agisindan zaman ve mekan fark
etmeksizin bir bag kurulabilmekte ve bu 6zellik sayesinden bilgi, para, hizmet vb. akis
siirekli saglanmaktadir (Budak, 2010: 90). Nitekim bu 6zellikler ¢ercevesinde elektronik
ticaretin esas avantaji islemlerin gerceklesmesi silirecinin en az maliyetle, mekan
siirlamas1 gozetmeksizin ve hizli bir sekilde meydana gelmesine olanak vermektedir

(Giiles vd., 2010: 468).
Isletmeler Acisindan Avantajlan

Elektronik ticaret ile isletmelerin ticari hayatlarinda sagladiklar1 avantajlar su

sekilde siralamak miimkiindiir (Budak, 2010: 91-92; Ci¢ek vd., 2010:193-194);

» Elektronik ticarette internetin kullanilmasiyla isletmelere genis g¢ercevede pazar
hakimiyeti saglamakta ve yine internetin yardimiyla zaman ve mekan fark
etmeksizin faaliyette bulunma imkani tanimaktadir.

+ Ulagilan genis kitlelerin etkisiyle daha optimum maliyetle mal ya da hizmet tedariki
saglanabilmekte ve nitelikli is giicliniin tedariki de zaman ve maliyet agisindan daha
ekonomik olabilmektedir.

+ Internetin kullanilmasiyla ofis islemlerinde ve miisteri ile iliskilerde kagit kullanimi
azalmakta ve bu durum da maliyetlerin diigmesine neden olmaktadir.

» Siparis siireci ve satig sonrasina iliskin iglemler internet iizerinden daha kisa ve
daha az maliyetle karsilanabilmektedir.

» Elektronik ticaretin interaktif yapisiyla miisterilerle daha yakin bag saglanabilmekte
ve miisterilerin bireysel ihtiyaglarina karsilik verebilme imkéani ile daha sadik
miisteri profili olugturulmasina olanak saglanmaktadir.

* Firmalarin iretim siireglerini miisteri siparislerine gore ayarlayacagindan soz

konusu stok ve satin alma maliyetleri diigmektedir.
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Elektronik ticaret ile firmalar hedef pazarlara da az maliyetle girebilme imkani elde

etmektedir.
Tiiketiciler A¢isindan Avantajlar

Tiiketiciler agsindan elektronik ticaretin avantajlar1 su sekildedir (Diindar vd.,

2007:289-290; Budak, 2010:92):

Tiiketiciler internetin de yardimiyla gereksinim duyduklari iiriin ve hizmetlere kisa
siirede ve kolayca ulasabilmektedir.

Tiiketicilerin alacaklar1 iiriinlere iligkin birgok bilgi ve bagka tiiketici yorum ve
tavsiyelerine ulagabilme imkan1 saglamakta bdylelikle {riinler arasinda
karsilagtirma yapabilme olanagi elde etmektedir.

Tiiketiciler satin alma siirecini sanal ortamda gergeklestirdiklerinden dolay1r maliyet
avantaji elde etmenin yani sira siireci kolaylikla takip edebilmektedir. Bu durum
ayrica satin alma islemine yonelik harcanan zaman ve emek giiciiniin azalmasina
neden olmaktadir.

Elektronik ticaretle tiiketiciler nerede olursa olsunlar zaman ve mekan fark
etmeksizin aligveris yapabilmekte firmalar tarafindan saglanan {iriin ve hizmetlere
ulasabilmektedir.

Tiiketiciler ile saticilar arasinda iletisim daha kolay ve hizli sekilde

saglanabilmektedir.

2.1.9. Elektronik Ticaretin Dezavantajlar:

Elektronik ticaretin etkisinin giderek artmasi sagladigi kolayliklar ve avantajlar ile

birlikte birtakim dezavantajlar da meydana getirmektedir. Elektronik ticarete taraf olan

isletmeler ve tiiketiciler agisindan giivenlik, internet kisitliligi, yasal problemler, haksiz

rekabet, reklam ve bilgilendirmedeki aldatmaya yonelik tutumlar vb. durumlar yasanilan

dezavantajlar1 ve olumsuzluklar1t meydana getirmektedir (Ekici, 2010: 120).

Isletmeler Ac¢isindan Dezavantajlar

Elektronik ticarette isletmeler acisindan yasanilan olumsuz durumlar diger bir tabir

ile dezavantajlar su sekildedir (Ekici, 2010:120-121);
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Isletmelerin  elektronik ticareti gerceklestirmek iizere kullanacaklar1 web
sayfalarinda yasanabilecek 6deme ve giivenlik sorunlar1 sistemin aksamasina neden
olmaktadir.

Aynt sekilde kullanilan web sitesinin tasariminin rakiplerine nazaran miisteri
acisindan daha az ¢ekici ve kaliteli olmasit miisteri tatmininin azalmasimna ve
miisterinin rakipler tarafindan elde edilmesine neden olmaktadir.

Isletmeler kurduklar1 elektronik ticaret sistemlerini Ozellikle web sitelerini
elektronik ya da basin, yaymn, ilan gibi geleneksel yollardan yeteri kadar
tanitamadigi durumda web sitesinin taninirli§i ve mevcut miisteri kitlesi daha az
seviyelerde olacaktir.

Uriin ve hizmet saglanan hedef kitlenin internet kullanim seviyesi diisiik ise yapilan
elektronik ticaret yatirimlari islevsellik anlaminda istenileni karsilamayacaktir.

Tiim bu olumsuzluklarin yani sira Yal¢in ve Bag’a gore isletmelerin elektronik
ortamda yiiriittiikleri faaliyetlere yonelik tiiketiciler agisindan hissedilen giiven
eksikligi, elektronik ticaretin olusturulmast ve sistemin yiirlitilmesine iliskin
hukuki mevzuat ve hem 6deme asamasinda hem de kisisel ve kurumsal bilgilerin
korunmasma  yonelik giivenlik  endiseleri  elektronik  ticaretin  baslica

dezavantajlarini teskil etmektedir (2012: 4-5).
Tiiketiciler A¢isindan Dezavantajlar

Elektronik ticarette faaliyet gosteren firmalar kendi menfaatleri dogrultusunda

gereken giivenlik 6nlemleri almasinin yaninda hedef kitlesini olusturan tiiketicilere yonelik

de gereken tedbirleri almasi gerekmektedir. Aksi takdirde tiiketicileri icin elektronik ticaret

kullanimi1 kisisel haklarinin ve bilgilerinin korunmamasi durumunda avantajli konumdan

dezavantajli konuma gegmektedir. Bu dogrultuda tiiketici haklarmin ve ticari faaliyetler

dogrultusunda paylasilan bilgilerin tigiincii kisilerden saklanmasi ve korunmasi i¢in uygun

sistem ve uygulamalar gerekmektedir (Karakaya, 2013: 80).

Bu noktada elektronik ticaretin tiiketiciler agisindan dezavantajlarini su sekilde

stiralayabiliriz (Sugdzii ve Demir, 2011:112’den aktaran Ulger, 2018: 43);

Tuketicilerin satin alacaklar: tiriinlere fiziksel olarak temas kuramamasi ve uriinleri
deneyememesi,

Uriinlerin iadesine iliskin yasanilan sorunlar,
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+ Tiiketicilerin giivenlik kaygisindan dolay1 elektronik ticarette 6deme islemlerinde

kredi kart1 vs. kullanmaktan sakinmalari,

* Tiiketicilerin satin aldiklar1 {riinlerin site de yer almasina ragmen stokta

bulunmamasi durumundan dolayi alisverisin sonugsuz gergeklesmesi,

» Satin alman friinlerin teslimine iliskin kargo siiresinin beklenilmesi zorunlulugu

gibi dezavantajlar yer almaktadir.

2.1.10. Elektronik Ticaretin SWOT Analizi

Elektronik ticaretin avantajlarim1 ve dezavantajlarini inceledikten sonra simdi de

elektronik ticarete yonelik yapilan SWOT Analizine goz atalim. Oncelikle SWOT Analizi;

bir firmanin hizmetlerini daha etkili ve iyi bir strateji ile yiirlitebilmesi i¢in kendi i¢

nitelikleri olan giiclii (Strengths) ve zayif (Weaknesses) yonleriyle karsilastigi dis ¢evre

faktorlerine yonelik tehditler (Threats) ve firsatlarin (Opportunities) uyumlastirilmast

anlamima gelmektedir (Hill ve Westbrook, 1997:47). Tanimda da yer alan i¢ ve dis

nitelikleri ifade eden Ingilizce kelimelerin bas harflerinin bir araya gelmesiyle *’SWOT”’

Analizi ad1 olusmaktadir. Bu baglamda elektronik ticaretin genel anlamda SWOT Analizi

asagidaki tabloda gosterilmektedir (Awais ve Samin, 2012: 571):

Tablo 11

Elektronik Ticaretin SWOT Analizi

Giiclii Yonler (Strengths)
 Cografi anlamda  smirlama

yoktur.

* Zamandan tasarruf saglar.

e Zaman kisitlamas1 yoktur. Her
yerde ve her zaman aligverise
imkan tanir.

» Fiyat ve iirlin karsilagtirmasina
imkan verir.

e Uriin ve hizmette uygun maliyet
imkan1 saglar.

direkt

» Tiketiciler ile iletisim

saglar.

Zayif Yonler (Weaknesses)

Gilivenlik. Gilivenlik konusu

tilketicilerde ~ endise  yaratmaktadir.
Ozellikle 6deme vb. konularda giivenlik
zafiyeti bulunmasi bu duruma neden
olmaktadir.

Sahte {irlin ve hizmet sunan online
sitelerin olmast.

Indirim ve pazarlik durumunun daha az
seviyelerde olmasi.

Teslimat stirelerinin uzun siirmesi.
Uriinler ile temasin bulunmamasindan

dolay1 aligveris Oncesi iirlinlerin kalite
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Tablo 11’in devam

Tiiketiciler ile hizli ve etkili
etkilesim imkan1 saglar. Geri
bildirim, forum yorumlarina

doniit vb.

Hedef Pazara yonelik esnek {iriin
cesitliligi olanag: saglar.

Taraflar arasinda kolay ve basit
sekilde bilgi aligverisi imkani
saglar.

Ticari iglemlere yonelik maliyeti

diisiirtr.
Fiziksel magazalara nispeten
daha kolay ve hizli firlin

diizenlemesi ve yerlesimi.

Satin alma islemlerinin daha hizli

sekilde gergeklesmesi.

Fiziksel sirket olmadan da
hizmette bulunabilme imkani
saglar.

Islemler daha kolay ve hizli
sekilde gergeklesir.
Hedef kitlesi daha diisiik olan nig

iirlinlerin satigina imkan verir.

ve fiziksel durumu hakkinda fikir sahibi
olunmamasit.

Sinirlt  sayida iiriin  satiginin - olmast
ihtimali.

Kisisel hizmetler de eksikligin olmast
ihtimali.

Nakliye maliyetlerinin artmasi.
Internetin az gelistigi ya da hi¢ olmadig1
yerlerde elektronik ticarete olan sinirlt
erigim.

Sinirlt reklamcilik faaliyetleri.

Satin alma esnasinda taraflar arasinda
etkilesim olmamasindan dolay1 saticinin
tiiketiciyi ikna etme durumunun sinirlt
olmasi. Cogunlukla tiiketiciler fiziki

magaza yerine interneti kullanir.
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Tablo 11’in devam

Firsatlar (Opportunities)

* Algveris  yapmaya  yonelik
degisen yeni egilim elektronik
ticaretin kullanim1 artirmaktadir.

* Yeni teknolojilerin gelisimi ve
internet  kullanici  sayisinin
artmasi.

» Kiiresellesmenin etkisiyle
elektronik ticaret herhangi bir
yer de herhangi bir zamanda
kesintisiz sekilde
kullanilmaktadir.

« 7 gin 24 saat kullanilabilme
ozelligi.

* Daha genis kapsam alan1 olmakla
birlikte daha biylik vizyona
sahiptir.

* Online miisteri hizmetleri ile
rekabette avantaj saglar.

* Geleneksel sistemle
karsilastirildiginda daha diisiik
maliyette reklam faaliyeti saglar.

Tehditler (Threats)

Rakip say1s1 her gecen giin artmakta bu
durumda rekabete yansimaktadir.

Cevre, kanun ve yonetmeliklerdeki
degisiklikler.

Tiiketicilerin inovasyona (yenilige) olan
egilimi her gecen giin artmaktadir.

Tiiketicilerin kisisel bilgilerin vb. yanlig
kullanmasindan ¢ekinmeleri. Gizlilik ile
ilgili endiseler.

Dolandiriciliga maruz kalan tiiketicinin
tekrardan elektronik ticaret kullanma
egiliminde giiven eksikligi hissetmesi
durumu.

Risk. Tiiketicilerin elektronik ticarete
yonelik giivensizlik hissetmesi
durumunda risk alma egilimini ifade

eder.

Kaynak: Advanced SWOT Analysis of E-Commerce, Awais ve Samin, 2012: 571.

2.1.11. E-Ticarette Yasanilan Sorunlar

Gilinlimiiz de teknoloji siirekli bir ilerleme kaydetmekte ve her gecen giin daha da

gelisme saglamaktadir. Bu nedenden dolayr teknolojik gelismelerin hayatin her alanina

entegre edilmesi elzem sonu¢ tasimaktadir. Isletmelerin siirekli gelisen teknolojik

gelismeler karsisinda 6zellikle elektronik ticaret faaliyetlerine yonelik yatirimlarini ve alt

yap1 calismalarini zor olsa da dinamiklesen yapiya ¢evirmek mecburiyetindedir. Nitekim

hizla gelisen teknoloji karsisinda teknolojinin elektronik ticaret faaliyetlerine uyumunda

isletmeler oldukc¢a zorlanmaktadir. Teknolojik gelismelerin elektronik ortama entegre

edilmesinin yani1 sira yasamimizi belirli kurallara baglayan hukuki ve sosyal kaidelerin ve

kurallarin da elektronik ortama uyumu zorunluluk gerektirmektedir. Teknik alt yap1 ve

hukuki sorunlarin yani sira teknolojinin gelismesiyle elektronik ticaretin kiiresel boyutlarda

siir tanimayan bir hal almasi da bir diger sorunu teskil etmektedir. Bu durumda da iilkeler



ortak akil ile hareket ederek elektronik ticaretin isleyisinde sorunlara iligkin ¢oziimler

bulma ve belirli standartlar olusturmak zorundadir (Elektronik ticaret rehberi).

Elektronik ticarette yasanilan sorunlari baglica su sekilde siralamak miimkiindiir

(Budak 2010: 113-130):

e Gilvenlik sorunu,

» Vergilendirilmesine iliskin sorunlar,

+  Odemeye iliskin sorunlar,

*  Gizlilik sorunu,

» Teslimat ve glimriik islemlerine iligkin sorunlar,
+ Tiiketicilerin korunmasina yonelik sorunlar,

» Elektronik kayitlarin ispat edilmesine iliskin sorunlar,
* Yargisal sorunlar,

+ Bilgi sermayesinin korunmasina iligkin sorunlar,
» Telif haklarina iligskin sorunlar,

» Patent ve ticari marka haklarina iligkin sorunlar,
* Yasadis1 yayin ve hizmetlere iligkin sorunlar,

* Alt yap1 sorunlari

Calismamizin ana konusunu da olusturan hazir giyim iirlinlerinin online satin
alinmasi sonrasi geri iadesine neden olan sorunlarin firma ve miisteri nezdinde siralanist

asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 12

Elektronik Ticarette Hazir Giyim Uriinlerinin Satisina Iliskin Miisteri ve Satic1 Tarafindan
Yasanilan Sorunlar

Firma Miisteri

» Miisteriler tarafindan beden * Firmalarin iirtinleri satig
Olgiilerinin ~ yanlis  iletilmesiyle platformuna  yiiklerken  ¢esitli
gerceklesen  degisim veya  {iriin efektler veya programlar araciligi
bedelinin iade siireci ile miigterilerin yanilmasi
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Tablo 12’nin devami

Miisterilerin satin aldiklar1 tirtinleri
teslim agamasinda iptal etmeleri

Yiiz yiize iletisim saglanmamasindan
dolay1 internet iizerinden satiglarda
miigteri  sadakatinin  daha  zor
saglanmast
Miisterilerin ~ satig  platformlarinda
stirekli yeni ve farkli {irlinler gérmek
istemeleri

Miisterilerin giinliik, haftalik, aylik
veya 0zel giinlere iliskin kampanya ve
indirimlere 6nem vermesi

Piyasa da c¢ok sayida satict

bulunmasindan  dolayr  rekabetin
yogun olmasi
Uriiniin satildig1 platformlarin

miisterileri ¢ceken nitelikte ve giysileri
tanitan mankenlerin uygun nitelikte
olmalar1

Platformda yer alan giysilerin manken
tizerindeki goriintiileri ile miisteri

iizerinde ayni sekilde durmamasi

durumunda miisterilerin ~ {iriinii
kotiilemesi firmalarin
karsilagabilecegi en biiyiik
sorunlardir.

Ozellikle sosyal medya iizerinden
resmi olmayan saticilardan {iriin
alinmasi durumunda iade
imkaninin bulunmamasi

Fason iiretim ile caligan
isletmelerde {iriinlere iliskin beden
tablolarinin yer almamasi ya da
istenilenden farkli beden Olgiitiinde

iirlin gelmesi

Giysilere iligkin kumag
ozelliklerinin  niteliksel  olarak
(ince, kalin VvS.)
smiflandiriimamasindan dolay1

miisterilerin yanilmasi.

Kaynak: Kaplancan Giiler, 2017: 34-35’ ten uyarlanmistir.

Giivenlik ve Gizlilik Sorunu

WITSA (World Information Technology and Services Alliance) tarafindan 2000

yilinda yapilan elektronik ticarete yonelik uluslararasi bir arastirmada elektronik ticaretin
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gerceklestirilmesinin Oniindeki en biiyiikk engellerden birinin %26’lik oranla giivenlik
sorununun oldugu goriilmektedir. Giivenlik sorununa iligskin ¢6ziimiin hem teknik alt yap1
ile hem de hukuki prosediirler ile asilacagi da vurgulanmaktadir. Bununla birlikte
elektronik ticarete yonelik gilivenlik sorununun asilmasi ile elektronik ticaretin gelisimi

noktasinda 6nemli sorun ortadan kalkmaktadir (Coskun, 2004: 255).

Bu noktada elektronik ticarete yonelik islem yapmak isteyen taraflarin karsilastigi

baslica giivenlik problemleri ise su sekilde siralanmaktadir (Budak, 2010: 113-114):

* Giris yetkisinin bulunmadigi internet aglarina giris,

+ Bilgi, iletisim be internet aglarina yonelik imha etme ve zarar verme faaliyetleri,

» Yetkisi olmayan kisiler ile ticari bilgilerin paylasilmasi,

+ Bilgi ve ag kaynaklarin1 bagkalar1 tarafindan ele gegirilmesi,

» Taraflarin alinan hizmet veya bilgiyi inkar etmesine yonelik eylemler,

* Ag hizmetlerinin aksamasina ve tahrip olmayasina yonelik eylemler,

» Taraflarin elde etmedikleri veya gondermedikleri bilgiyi elde ettiklerini veya

gonderdiklerini ileri siirmeleri.

Elektronik ticarete iligkin giivenlik konusu ilerleyen boliimde daha detayli sekilde

incelenmektedir.
Altyap1 Sorunu

Elektronik ticaretin gergeklesmesinde iletisim ve bilgi teknolojileri ve bunlara
iliskin alt yapilarin aynm1 zamanda bilgisayarlarla baglanan ag yapilar1 Onemli yer
tutmaktadir. Ancak gerekli olan bu teknik ve bilgi teknolojilerin ve alt yapinin elektronik
ticaretin hizla genislemesi yani kiiresel ¢apta islem hacmine ulagmasindan dolay1 birtakim
sorunlar yasadigi goriilmekledir. Yasanilan alt yap1 sorunlarm1 su sekilde

siralanabilmektedir (Canpolat, 2001: 25-26):

» Elektronik ticaret islemi gerceklestiren kisi sayisinin daha yiiksek olmasi i¢in
telekomiinikasyon altyapis1 gelistirilmelidir.

» Elektronik ticaret internet iizerinden daha yogun sekilde gerceklestiginden dolay1
bilgi akis1 daha fazla gergeklesmekte ve bu durumdan dolay: internette sikisma ve
yavaglama gibi durumlar yasanmaktadir.

+ Bilgi ve iletisim alanina yonelik olarak birtakim teknik standartlar belirlenmelidir.
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* Elektronik ticaretin gerceklesmesinde yer alan hizmet saglayicilar1 ticari

islemlerinde yer alan tiiketiciler i¢in giivenli ortam saglamalidir.

Bilgi ve iletisim teknolojileri elektronik ticaretin temelini olusturmaktadir. Bu
nedenle bilgi ve iletisim teknolojilerin verimsiz, yetersiz olmasi ve bunlara yonelik alt
yapinin kisitliligr elektrik ticaretin saglikli islemesinin dniinde engel olmaktadir. Ozellikle
gelismemis ve gelismekte olan iilkelerde bu gibi sorunlarla kendini gostermektedir.
Elektronik ticaretin etkili sekilde gerceklesmesi igin bilgi ve iletisim teknolojilerin yani
telefon hatlarinin, internet hatlarinin, uydu vb. sistemlerin mevcut ve yiiksek oranda
kullanilabilir olmas1 gerekmektedir. Bunlarin kullanilmasi ve kurulmasinda ise en énemli
sorun, gerekli teknolojinin ve alt yapinin temini ve tesisine iliskin maliyetler

olusturmaktadir (Anbar, 2001: 30).
Finansal Sorunlar

Elektronik ticaretin gerceklesmesinde temel araglardan olan internet, bilgisayar vb.
unsurlarin elde edilmesi icin katlanilan maliyetler karsimiza ¢ikan ilk finansal sorunlar
olarak belirtilmektedir. Bunun yam sira interneti elde etmede yardimci olan servis
saglayicilarin faaliyette bulunmasi icin katlandiklar1 maliyetler de finansal sorunlar
basliginda yer almaktadir. Ayrica elektronik ticaretin gergeklesmesi icin agiklanan bu
temel maliyetlerin yani sira yurt i¢i veya yurt dis1 gerceklesecek olan elektronik ticarete
iliskin vergilendirme politikalar1 ve glimriik prosediirleri de finansal sorunlar agisindan

degerlendirilmektedir (Canpolat, 2001: 23).

Elektronik  ticaretin  vergilendirilmesi  konusu  ¢okg¢a  tartisilmaktadir.
Vergilendirilmenin ne sekilde ve hangi hususlar ¢ergevesinde gerceklestirilecegine iligkin
OECD iilkelerinde yapilan arastirmalarda birtakim Oneriler gelistirilmistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda vergilendirmenin etkin ve verimli sekilde gergeklestirmesine iliskin

oneriler su sekildedir; (Ekin, 1998: 119);

* Vergilendirme sistemi, internet {izerinden gergeklesen islemlerde benzer
durumlarda ayni sekilde vergilendirilecek halde adil olmalidir,

* Vergilendirme sistemi basit ve yonetim masraflari diigiik olmalidir,

» Vergilendirmeye iliskin; neden 6dendigi ne sekilde ve ne kadar 6denecegi gibi

kurallar acik ve anlasilir olmalidir,
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» Vergilendirme sistemi etkin ve verimli sekilde islemelidir. Her tirli gider ve
kayiplar en az seviyeye indirgenmelidir,

» Sirketlerin ekonomik hedeflerinden olduk¢a uzak olmali sirketlerin alacaklari
kararlarda vergi konusundan ¢ok kendi ticari hedefleri géz 6niinde bulunmalidir,

» Vergilendirme sistemi ¢agin ihtiyac¢larina karsilayacak sekilde esnek olmalidir.

Elektronik ticaretle birlikte geleneksel 6deme yontemlerinden ziyade dijital para, e-
ciizdan, akilli kart, elektronik para vb. yeni gelistirilen 6deme yontemleri elektronik
ticaretin giivenlik sorunlarinin yani sira finansal sorunlari icerisinde yer almaktadir. Ciinkii
internete olan giivenin tam olarak tiiketici nezdinde kabuliiniin olmamast bu platform
tizerinde gercgeklesecek ticari iglemlerde de giiven problemini ortaya cikarmaktadir.
Nitekim hem alic1 hem de satici arasinda gergeklesen isleme yonelik 6demenin yapilmasi
ve teslim alinmasi siirecine iligkin sorunlar elektronik ticaretin karsilastigi problem
arasinda yer almaktadir. Bu sekilde gerceklesecek 6deme sistemlerinin igletilmesi igin
katlanilan yiiksek maliyetlere ve bu sistemlerin yeteri kadar etkin ve verimli islememesi de

sorunlar dahilinde yer almaktadir (Anbar,2001: 23).
Elektronik Ticarette Giivenlik

Elektronik ticarette taraflari ilgilendiren en 6nemli konu hi¢ siiphesiz elektronik
sekilde gerceklesen ticari islemlere olan giiven konusudur. Hem alict hem de satict
tarafindan giivenlik endisesi elektronik ticarette varligini daim olarak korumaktadir. Bu
noktada elektronik ticarete iliskin baslica dort gilivenlik sorunu sunlardan meydana

gelmektedir (Kog ve Sevim, 2009: 17-18);

» Tiiketicilerin yaptiklar1 islemlerde kimliklerini dogrulamak zorunda kalmasi
tilketicilerin  kimliklerinin korunmamasina yonelik endise duymasina neden
olmaktadir.

* Alici ve satict arasinda ticari iglemlere yonelik gerceklesen iletisim siirecinde
taraflar arasinda paylasilan bilgi ve belgelerin gizliligi ve gilivenliginin
saglanmasidir.

» Kredi karti, e-ciizdan vb. yeni 6deme yontemleri ile gergeklesen 6demelere yonelik

hissedilen giivenlik endisesi yer almaktadir.
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» Son olarak da alict ve satict arasinda gergeklesen iletisimde mesajin ticari iglem
siireci boyunca degisime ugramamasidir. Cilinkii herhangi bir anlagmazlik

durumunda taraflar1 mesajlar1 delil niteligi tagimaktadir.

Elektronik ticarette giivenlik endiselerine bakildiginda karsilasilan en 6nemli nokta,
taraflar arasinda gergeklesen islemlere yonelik bilgi giivenliginin saglanmasidir. Bu nokta
da gergeklesen islemlerde paylasilan bilgi ve belgelerin sadece taraflarin erisebildiginin
garantisinin saglanmasi elektronik ticaretin gelismesi ve biiyiimesi agisindan 6nem arz
etmektedir (Elibol ve Kesici, 2004: 324). Yapilan ¢alismalarda bu durumu destekler
niteliktedir. Elektronik ticareti kullananlar arasinda yapilan arastirmalarda isletmelerin
internet iizerinden gerceklesen ticarete yonelik giivenligi saglamasi ve kisilerin haklarini
ayni zamanda Ozel hayatlarinin gizlili§inin saglanmasi ticaretin internet {izerinden
gerceklesme seviyesini artiracagini ve gelistirecegini gostermektedir. Nitekim kisilerin
ozellikle 6deme aracit olarak kullandiklar1 kredi karti bilgilerinin {igiincii sahislarla
paylasilacagin1 diisiinmesi onlarin geleneksel ticarete yonelmelerine neden olacaktir. Bu
yiizden elektronik ticaretin giivenligi konusunda problemlerin ortadan kaldirilmasi igin

caligmalar giderek artmaktadir (Cak, 2002: 55).

Elektronik ticarette giivenlik, tiiketicileri oldugu kadar saticilar1 da ilgilendiren en
onemli konu olmaktadir. Nitekim birbirileri ile yliz yilize iletisim kurmadan gergeklesen
online ticarette alict ve satict arasinda gerceklesen iletisim ve satin alma islemine yonelik
paylasilan bilginin giivenligi 6nem arz etmektedir. Her iki tarafta paylasilan bilgilerin
giivenliginden siiphe duymak istememektedir. Bu durum da elektronik ticaretin
giivenligine yonelik dijital imza, sertifikalar vb. ¢esitli kavramlarin ortaya ¢ikmasina sebep
olmaktadir (Erdem ve Efiloglu, 2005: 13). Elektronik ticarette giivenlik ile ilgili temel

kavramlar agagida tanimlanmaktadir.

Dijital imza

Dijital imza giinliik yagsamda gerceklesen islemlerde kullanilan 1slak imzaya benzer
nitelikte goreve sahip olup internet iizerinden gerceklesen islemlerde bilgilerin veya
mesajin kime ait oldugu gostermek icin kullanilmaktadir. Bir baska deyisle dijital imza;
islemlerde kullanilan bilgilerin baska sahislarca kullanilmayacagini ve bu bilgilere erisimin

ticiincii kisilere ve kurumlara kapali oldugunu ayn1 zamanda bilgilerin islem siiresince ve

sonrasinda niteligini koruyup degisime ugramayacagini elektronik ortamda garanti eden
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harf ya da semboller vasitasiyla meydana gelmis agik ve gizli anahtar ¢ifti ile iletiye

konulmug bir miihiir olarak tanimlanabilmektedir (Yildirim, 2010: 176).
Dijital Sertifika

Dijital sertifika, kisiler tarafindan giinliilk yasamda kullanilan pasaport, ehliyet ve
kimlik kartlar1 gibi elektronik ortamda kullanilmak {izere gelistirilmistir. Dijital sertifikalar
taraflarin yani kurum ve kisilerin gergeklestirdikleri islemlere yonelik bilgilerin elektronik
ortamda giivenli sekilde aktarilmasini saglamaktadir. Bu sertifikalar elektronik anahtar ve
kimlik bilgisini bir araya getirerek taraflar arasinda dijital ortamda aktarilan bilgileri
sifreleyip ve bu bilgilere gerektiginde erismek igin sifreyi ¢cozmekte kullanilmaktadir. Bir
dijital sertifika da kullanicin agik anahtari, ad1 soyadi, sertifikanin alindigr ilgili kurumun
ad1 ve seri numarast ile sertifikanin son kullanma tarihine yonelik bilgiler yer almaktadir.
GlobalSign ve VeriSign gibi firmalar dijital sertifikasyon hizmeti saglamaktadir (Cakurer,
2013: 166).

Acik ve Gizli Anahtarlar

Elektronik ortamda gerceklesen islemlerde sifreleme islevi amaciyla kullanilan ve
sayisal algoritmalardan meydana gelen acgik ve gizli anahtarlarin arasinda benzersiz bir
matematiksel baglanti bulunmaktadir. Ag¢ik anahtar kisilerin herkes tarafindan erigim
saglayabildigi matematiksel algoritmalar olmasinin yani sira gizli anahtarlar agik anahtarlar
vasitastyla gerceklesen sifreleme islemini ¢ozen sadece kiside bulunan matematiksel
algoritmadir. Gizli anahtar algoritmasiyla sifrelenen bilgiler ancak agik anahtar vasitasiyla
¢oziillip erisim saglanabilmektedir. “A¢ik anahtar bilgisinden gizli anahtar, gizli anahtar

bilgisinden a¢ik anahtar iiretilemez’” (Budak, 2010: 173).

Agik ve gizli anahtarin igleyisini Elibol ve Kesici 6rnek olay ilizerinden su sekilde
aciklamaktadir: “Eger A kullanicisi, bir mesajin sadece B kullanicist tarafindan
okunabilmesini istiyorsa, mesaji B’nin agik anahtart ile sifreleyerek gonderir. Mesaji
imzalamak iginse kendi gizli anahtarin kullamr. Sifrelenmis mesaji alan B, sifreyi kendi
gizli anahtariyla ¢ozerek mesaji agabilir. A’nin imzasint ise A’nin a¢ik anahtariyla ¢ozerek

kontrol eder ve bu sayede mesajin gercekten A’dan geldigine emin olabilir’’ (2004: 325).
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Sifreleme

Sifreleme, elektronik ticarette mal ve hizmet alim ve satim islemlerinde bilginin
giivenligi ve gizliligi acisindan doniistiiriilmesi iglevidir. Bu sayede tiiketicilerin 6zellikle
0deme esnasinda kredi kart1 bilgilerinin {igiincii sahislar tarafindan ulagilmasini engellemek
amaciyla kullanilmaktadir. Sifreleme yontemiyle 6deme islemi telefon hatlarinin da
entegre edilmesiyle bir baska kodun telefondan girilmesi yoluyla tamamlanarak daha
giivenli hale gelmektedir (Cak, 2002: 20). Internet aglar1 elektronik ticaretin gerceklesmesi
noktasinda son derece savunmasiz bir ortam sunmaktadir. Internet iizerinden alinan dis
giivenlik tehditlerine kars1t elektronik islemler sifreleme metodu ile giivenli hale
gelmektedir. Bu yontemle paylasilan igerik gizlenmekte ve gerceklesen elektronik
islemlerin kaynaklar: tarafindan onaylanmasi ile veriler erigebilir hakle gelmektedir (Kraft
ve Kakar, 2009: 6). Bir bagka deyisle sifreleme: bilgileri gizlilik agisindan koruma altina
alarak bilgiye ulasilmasini engellemek ve bu sayede yetkisi olmayan kisilerin verilere
ulagilmasini imkansiz hale getirmektir. Bu amag¢ dogrultusunda sifreleme yoOntemiyle
veriler sayisal algoritmalar vasitasiyla sadece dogru sifre yardimiyla ulasilacak hale

doniistiiriilmektedir (Ertas, 2000: 15).
Giivenlik Protokolleri

Elektronik ticaretin gelismesinin Oniindeki en biiylik engel gliven problemi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Elektronik islemlerin gizliligi, bilgi ve belgelerin korunmasini ve
gecerliliginin muhafaza edilmesi gibi durumlar bu nokta da ele alinmasi1 gereken ciddi
konulardir. Bu nokta da ozellikle elektronik ticaretin siirdiirebilir hale gelmesi icin
giivenilir, gizli ve kisi haklarini koruyan bir sistemin insa edilmesi gerekmektedir (Aksoy,
2006: 80). Elektronik ticarette giivenli bir istemin olusturmasinda diinya genelinde en ¢ok
kullanilan iki giivenlik protokolii bulunmaktadir. Bu giivenlik protokolleri; SSL (Secure
Sockets Layer) ve SET (Secure Electronic Transaction). Bu giivenlik protokollerinin

aciklamalar1 agagidaki gibidir:
SSL (Secure Socket Layer)

SSL giivenlik protokolii 1995 yilinda Netscape Communications firmasi
tarafindan internet iizerinden gergeklesen elektronik islemler igerisindeki veri hareketinin
giivenilir sekilde saglanmasi maksadiyla gelistirilmistir (Erdem ve Efiloglu, 2005:15). SSL
Tiirkge *de Gilivenli Yuvalar Katmani olarak ifade edilmektedir. SSL gizli ve ortak anahtar
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altyapisini kullanarak olusturulan bir ag yazilimidir. Bu ag yazilimi ile verileri sifrelenme,
kullanic1 ve tarayict dogrulama gibi elektronik islemlere yonelik giivenlik Onlemleri
saglanmaktadir (Ertag, 2000:17). Baska bir deyisle SSL protokolii internet iizerinden
gerceklesen islemler de web tarayicilari ile sunucular arasindaki paylasilan iletileri
sifrelemek icin kullanilmaktadir. Ayrica satin alma islemleri sirasinda 6demeyen iliskin
tilkketici  bilgilerinin korunmasi i¢in saticilar tarafindan kullanilmaktadir (Ismaili
vd.,2014:173). SSL giivenlik sertifikasi ile miisteri satin alma islemi yapacagi siteye
dogrudan bir hat ile ulasabilmekte ve bu siire¢ zarfinda ii¢lincii kisilerin bu hattan islemleri
gormesi engellenmektedir. Eger miisteri ile internet sitesi arasindaki bu hattin bir bagkasi
tarafindan ele geg¢irilip yapilan islemlerin izinsiz takibi ve izlenmesi durumunda sertifika
hizmetini saglayan firma ciddi miktarda tazminat 6demeye mahkim birakilmaktadir

(Turan ve Polat, 2009:66).
SET (Secure Electronic Transaction)

SET giivenlik protokolii 1996 yilinda Visa ve Mastercard tarafindan 6deme
sistemlerinin daha gilivenilir hale gelmesi agisindan gelistirilmistir. Bu sistemin
gelistirmesine IBM, Microsoft, Netscape ve Verisign gibi alaninda saygin kuruluslarda
katkida bulunmustur (Jarupunphol ve Buathong, 2013: 278). Isletmeler tiiketicilerin
giivenlik kaygisini ortadan kaldirmak iizere birtakim arayislar igerisine girmis bu durumda
yeni giivenlik yontemlerin olusmasini saglamistir. Bu noktada ortaya c¢ikan kisaca SET
(Secure Electronic Transection) denilen sistem miisterilerin elektronik ticarette
kullandiklar1 kredi karti1 ve diger O6zel bilgelerinin baskalar1 tarafindan ulasilmasini

engellemektedir (Aydin ve Derer, 2015: 131).

SET giivenlik protokolii elektronik ticarette gerceklesen ticari islemlere yonelik
odeme siirecini sifrelemekte kullanilmaktadir. SET, tiiketici yani iiriin ya da hizmet siparisi
veren ve 6demeye iligkin kredi kart1 kullanacak olan, aligveris sitesi ve bankalar arasindaki
o0deme siirecinde kredi kartina yonelik bilgiler ile siparise yonelik bilgileri sifreler ve
bunlar1 elektronik ortama aktarir. Sifrelenen kredi karti bilgileri ve siparis bilgileri saticinin
bilgisayarina aktarildiktan sonra s6z konusu protokollere sahip olan satici kredi karti
bilgileri hari¢ olmak iizere siparise yonelik bilgilere erisim saglamaktadir. Kredi kartina
iliskin sifrelenmis veriler giivenli baglant1 vasitasiyla bankaya gonderilmekte ve banka

tarafindan o6demenin sonuglanmasina iliskin islem gergeklestirilmekte ve saticiya
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yonlendirmektedir. Bu siire¢ sonun da ilgili protokollerin anlatilan sekilde kullanilmasiyla

elektronik ticaret islemi nihayete erdirilmektedir (Kog¢ ve Sevim, 2009: 40).

2.1.12. Elektronik Ticarette Odeme Yontemleri

Elektronik ticarette en Onemli sorunlarin giliven noktasinda ortaya c¢iktigi
bilinmektedir. Bu durum kendini internet ilizerinden gerceklesen aligverislerin 6deme
stirecinde de gostermektedir. Alic1 ve satici arasinda yiiz yiize iletisimin ve fiziksel temasin
gerceklesmedigi online aligverislerde taraflarin birbirleri hakkinda yeterince bilgi
edinememesi durumu elektronik ticaretin de Oniindeki en biiyilkk engel olan giiven
problemini ortaya ¢ikarmaktadir. Ancak bu durum gelisen bilgi ve iletisim teknolojilerin de
yardimiyla ve internet kullanimin da giderek artmasiyla biiylik olciide azaltilmaktadir.
Ozellikle online aligverise yonelik dédeme siirecinde teknolojik gelismelerin katkistyla
standart 6deme yontemlerinde ziyade yeni ve giivenilir 6deme sistemleri kullanilmaya
baslanmistir (Erdem ve Efiloglu, 2005:9). Elektronik ticarette kullanilan 6deme yontemleri

asagida sirastyla agiklanmaktadir:
Kredi Karti

Kredi kartlar1 basit anlamda ilgili kuruluslarin ya da bankalarin tiiketicilerine sinirl
limitlerle aligveris yapmalarina ve nakit para ¢ekmelerine olanak saglayan bir édeme
aracidir. 11k olarak 1960 yilinda kullanilmaya baslayan kredi kartlar1 yapi olarak o
zamanlarda kagit ya da kartondan yapilirken daha sonra plastik maddeden yapilmaktadir.
Kredi katlarinin ilk 6rneklerinde sadece fotograf ve yazi yer alirken daha sonra teknolojik
gelismelerle birlikte kredi kartlarina barkod, optik bilgi vb. 6zellikler de eklenmektedir
(Bucakli, 2007: 85).

Kredi kartlar1 diinya genelinde yaygin bir kullanima sahiptir. Bu durumun en biiytik
nedeni ise kredi kartlarina yonelik alt yap1 sistemlerinin diinya geneline yayilmasidir. Bu
sartlar dahilinde kredi kartlar1 elektronik ticarette en ¢ok kullanilan 6deme yontemi olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Elektronik ticarette kredi kart1 ile 6deme islemine yonelik olarak
giivenlik probleminin ortadan kalkmasi i¢in 6zellikle kotii niyetli liglincii sahislarin kredi
kart1 bilgilerini ele gecirmesini onlemek amaciyla bilgilerin sifrelenmesini saglayan SSL
(Secure Socket Layer) ve SET (Secure Electronic Transaction) giivenlik protokolleri

kullanilmaktadir (Erdem ve Efiloglu, 2005:10).
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Tiirkiye> de 2022 yilinin mayis ay1 itibariyle toplam kredi karti sayisi
90.142.746’dir (BKM, 2022). Yine Tirkiye’de 2021 yilinda yerli ve yabanci kredi
kartlariyla yapilan toplam islem hacmi 478 milyon TL tutarinda gerceklesmistir (BKM,
2022).

Sanal Kart

Elektronik ticarette kredi kart1 kullanilmasindan dolay1 bilgilerin ii¢lincii sahislar
tarafindan ele gegirilmesi riski kuruluslar1 alternatif 6deme sistemlerine yoneltmistir. Bu
arayislar sonucunda ortaya ¢ikan sanal kart Amerika’da yer alan MasterCard firmasi
tarafindan gelistirilmistir. Sanal karti kredi kartindan ayiran en 6nemli ozellik fiziksel
olarak elle tutulamayan nitelikte olup sadece online islemler de kullanilmaktadir.
Kullanicin banka hesabina bagli olup giivenlik numarast ile sadece sanal ortamda

kullanilan yine limiti de kullanici tarafina belirlenen karttir (Cakirer, 2013: 153).
Elektronik Cek

Elektronik cek, geleneksel 6deme yontemi olan kagit ¢ekler ile hemen hemen ayni
mantikla iglem gormektedir. Elektronik g¢eklerde hesap sahibine iliskin bilgi, finansal
kurumun adi, 6deyen kisinin hesap numarasi, alacaklinin adi ve diizenlenen ¢ekin tutari
gibi bilgiler kodlanmaktadir. Bu sekilde diizenlenen elektronik ¢ekler cevrimigci
aligverislerde kullanilarak mevcut ¢ek hesaplarinin da islevselligini genisletmektedir

(Sumanjeet, 2009:24).
Elektronik Para

Elektronik para kisilerin aligverislerinde kullanmak iizere ilgili elektronik sisteme
yiiklemis oldugu finansal degeri veya bireysel sermayeyi ifade etmektedir. Kullanici bu
sisteme yiiklemis oldugu deger kadar aligveris yapabilmektedir. Sistemde yer alan sermaye
tikendikten sonra yeniden yilikleme yapmasi gerekmektedir (Korkmaz, 2002:57).
Elektronik parayr kredi kartindan ayiran en temel islevsel 6zellik sudur; Kredi karti ile
yapilan islemlerde ddenecek olan tutarin hesapta mevcut olup olmadig ilgili kredi karti
kurumuna bagvurularak sorgulanmakta ve onay verilmesi durumunda 6deme islemi
gerceklesmektedir. Elektronik para da ise aligveris yapilmadan Once ilgili hesaba yeterli
miktarda para yiiklendiginden dolayr 6deme islemi hemen gergeklesmektedir (Bozkurt,
2000: 300).
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Tiirkiye’de hizmet veren aktif elektronik para kuruluslar1 (TCMB, 2020):

» Akdde

* Belbim

« Birlesik Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para A.S.
« CEMETE

« D Odeme

« ERPA

* Hizlipara

+ Ininal

o lyzi

* Ozan

* Paladyum
* Papara

+ SiPay

« TT Odeme ve Elektronik Para Hizmetleri A.S.

* TURK Elektronik Para A.S.

Turkcell Odeme ve Elektronik Pazara Hizmetleri A.S.
« Vodafone Elektronik Para ve Odeme Hizmetleri A.S.

*  Wirecard
Elektronik Ciizdan

Elektronik ticarette 6demelerin gilivenli sekilde gerceklestirilmesi i¢in gelistirilen
bir diger uygulama da elektronik ciizdandir. Bilgisayar, mobil veya diger teknolojik
cihazlara indirilen elektronik cilizdan uygulamalar1 ile ©demeler hizli sekilde
gerceklesmektedir. Elektronik islemlerde kullanilan elektronik cilizdana daha Onceden
tanimlanan banka kart1 veya kredi kart1 hesaplar1 ya da diger mali hesaplardan elde edilen
degerle aligveris yapilmaktadir. Ilgili hesaplara iliskin bilgiler bir kere tanimlandiktan
sonra tekrar tekrar sistem tarafindan her islem Oncesi girilmesi gerekmemektedir.
Boylelikle satin alma islemi sonrast Odemeler nakit unsuru olmadan hizlica
gerceklesmektedir. Visa Card, Bankone Wallet, MyOneWallet ve MBNAWallet diinyada

elektronik clizdan hizmeti sunan uygulamalara 6rnektir (Cakirer, 2013: 157).
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Elektronik ciizdan, asagidaki temel islevleri sunan yazilim uygulamalaridir

(Peterson ve Wezel, 2016:4):

* Kaullanicin sisteme giivenli sekilde kaydolmasini saglar. Ayni sekilde kullanicinin
clizdan hesabina ulagimi i¢in kimlik ve sifre bilgilerinin kontroliinii saglamaktadir.

* Kaullanicinin e-posta, telefon vs. kimlik bilgilerini ve 6demeye yonelik kredi karti
veya banka kartt bilgilerini giivenli sekilde saklama ve ihtiya¢ halinde kullanma
yetenegi sunmaktadir.,

» Elektronik ciizdanda kullanilmak iizere bulunan mali sermayenin banka veya kredi
kartindan, elektronik para hesabindan, 6n 6demeli kartta ya da bagka herhangi bir

mali unsur dan elde etmesini saglamaktadir.
Akilh Kart

Elektronik ticarette kart temelli diger 6deme yontemi de akilli karttir. Kredi
kartlarimin iizerinde yer alan manyetik cizgilerinden farkli olarak plastik kart igerisine
yerlestirilmis mikro ¢ipler vasitasiyla calismaktadir. Mikro ¢ipler ile calisan sisteme
parasal deger onceden yiiklenmektedir. Akilli karta yiiklenen bu mali degerler yapilan her
aligveris isleminden sonra azalmaktadir bu yiizden tekrar yiiklenilmesi gerekmektedir
(Elibol ve Kesici, 2004: 322). Toplu tasima da kullanilan Akilli Bilet anlamina gelen
“AkBil’’, koprii ve otoyol gegislerinde kullanilmak iizere gelistirilen ‘’Hizl1 Gegi Sistemi
(HGS)”’ ve Garanti Bankasi tarafindan gelistirilen “’Bonus Card’’ iilkemizde kullanilan
akilli kart sistemlerine 6rnektir (Yildirim, 2010: 159).

Elektronik Fon Transferi (EFT)

Elektronik fon transferi bor¢lunun vermis oldugu 6deme emri ile fonlarin bor¢lunun
hesabindan alacaklinin hesabina aktarilmasi islemidir. 1992 yilinda iilkemizde
kullanilmaya baslayan sistem ile 6demeye iliskin transfer olacak mali fon fiziksel olarak
degil elektronik olarak ilgili hesaplar arasinda transfer edilmektedir. EFT sistemi ile ¢ek,
senet, maas 0demeleri, elektrik, su, dogalgaz vb. fatura 6demeleri gibi islemler hizli ve
giivenli sekilde gerceklesmektedir. Genel olarak EFT sisteminde asagida yer alan islemler

gerceklestirilmektedir (Circlelove, 2019 ):

» Para piyasalarina yonelik iglemler
» Doviz transferleri ile Bankalar arasinda gerceklesen fon degisimleri

* Menkul kiymet alim-satim islemlerine yonelik transfer
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* Acik piyasa islemleri

» Doviz ve efektif piyasa islemleridir.

2.1.13. Elektronik Ticarette Lojistik

.....

elektronik lojistik, internet iizerinden satilan mallarin nihai tiiketicilere ulastirilmasinda
gecen siiregler biitiinii olarak ifade edilebilmektedir (Groznik, 2005:98-99). Uriinlerin satin
alinmasiyla baglayan bu siirecte teknolojinin getirdigi bircok farklilik bulunmaktadir.
Teknolojik gelismeler, elektronik ticarette {iriinlerin pazarlanmasi ve satilmasina iliskin
degisikliklerin yani sira satilan bu {iriinlerin miisterilere teslim edilme bi¢iminde de
yenilikler ortaya ¢ikarmaktadir. Ozellikle tiiketicilerin bireysellesmis ihtiyaclarinin
kargilanmasina yonelik olarak esnek iiriin yelpazesi ve bu iirlinlerin siparis kolayliginin
yani sira satin alinan lriinlerin hizli sekilde teslimi elektronik lojistikte 6nemli unsurlar
arasinda yer almaktadir. Artik tiiketiciler bir iiriinii satin aldiktan sonra baslayan kargolama
(paketleme ve kargonun takibi) ve teslim alinmasina kadar gegen tiim siireci online sekilde
takip etmek istemektedir. Bu sekilde ortaya cikan tiiketici taleplerinin karsilanmasi

elektronik lojistigin olugmasint saglamakta ve isletmelerin bu yonde politikalar

gelistirmesine neden olmaktadir (Bayles, 2002:2).

Bir diger tanima gore ise elektronik lojistik, bilgi ve iletisim teknolojilerini
kullanarak tiim tedarik zinciri boyunca paydaglar arasinda veri, bilgi ve sermayenin
iletilmesi amaciyla gelistiren miisteri odakli dinamik bir sistemdir. Klasik lojistige benzer
sekilde elektronik lojistikte de temel amag¢ dogru iiriinleri, dogru tiiketicilere, dogru

miktarda, dogru yer ve zamanda ulagtirmaktir (Wang vd., 2004: 187).

Geleneksel Lojistik ile Elektronik Lojistigin Karsilagtirilmasi

Lojistik hizmetlerde teknolojinin kullanilmasiyla bircok is siirecine yonelik
yenilik¢i ¢ozlimler tretilmektedir. Sirketler ve tedarik zincirinde yer alan paydaslari
arasinda gergeklesen faaliyetlerde internet tabanli elektronik araglarin kullanilmasi bu
yenilik¢i ¢oziimler i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bu anlamda elektronik araglarin kullanilmasiyla
faaliyetler e-ekonomi c¢ercevesinde birbirlerinden ayrilmakta ve ayrilan is kollart
elektroniklesme anlaminda e-satin alma, e-iiretim, e-ticaret, e-pazarlama, e-lojistik vb.

sekilde isimlendirilmektedir (Barcik ve Jakubiec, 2012:6).
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Elektronik ticaretin gelismesiyle lojistik is siireglerinde yeni yoneyim anlayisinin

ortaya ¢ikmasi elektronik lojistik kavramini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu anlayis ¢ergevesinde

klasik lojistik stireclerinin bir alt kolu olan elektronik lojistik her ne kadar amaclar

dogrultusunda klasik lojistik ile benzer 6zellikler gdsterse de bazi noktalarda farkliliklar

ortaya ¢ikmakta ve ayr1 bir boliim olarak klasik lojistikten siyrilmaktadir. Genel itibari le

.....

farklar asagida siralanmaktadir (Atilla Yildiz Tekin Dergi):

Elektronik lojistikte Onemli olan yapilan faaliyetleri iletisim ve bilgi
teknolojilerinin yardimiyla kontrol v koordine etmektir. Klasik lojistikte ise
depolar, limanlar, giimriik vb. yerler ve araglar yer almaktir bu noktada 6énemli olan

isin bizzat yerine getirilmesidir

Lojistikte geleneksel yontemler ile Ornegin el ile doldurularak isin takibi
saglanirken elektronik lojistikte gerceklesen tiim is ve hizmetler elektronik

ortamlarda kontrol edilmektedir.

Lojistikte bilgilendirme, siparis isleme, faturalandirma ve ddemeye iligkin siirecler
manuel yontemle kayit altina alinirken bu durum elektronik ticarette internetin de
kullanilmastyla  Elektronik  Veri Degisimi EDI  programlari  vasitasiyla

gerceklestirilmektedir.

Elektronik lojistikte amag¢ miisteriye en etkili ve hizli hizmeti sunmak oldugu i¢in

.....

daginik depolama ile hizmet sunulmaktadir.

Klasik lojistikte paletler ve daha biiylik Olcekli kamyon vb. araglar ile
gerceklestirilen sevkiyat yonetimi elektronik lojistikte miisteriye 6zel kiiciik 6lgekli

kisisel paket anlayis1 ile gerceklesmektedir.

Elektronik lojistik de siparisler sik sik ve kii¢iik 6l¢ekle alindig1 i¢in klasik lojistige
nazaran tagima islemleri arasindaki zaman zarfi kisadir. Bu yilizden tasima hizi

elektronik lojistikte oldukca hizli gergeklesmek zorundadir.

Elektronik ticarette tiliketici ihtiyaglarinin tahmini ve planlamasi klasik lojistige

gore oldukca giictiir.
Stok takibi klasik lojistige nazaran elektronik lojistikte daha fazladir.
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Tablo 13

Klasik Lojistik ile Elektronik Lojistik Arasindaki Farklar

Klasik Lojistik Elektronik Lojistik
Sevkiyat Tiirii Toplu Koli
Miisteri Stratejik Bilinmiyor
Miisteri Hizmeti Reaktif, Sert Duyarli, Esnek
Dagitim Modeli Arz odakli- itme Talep odakli- Cekme
Envanter / Siparis Akis1 Tek Yonlii Cift Yonli
Destinasyon/ Dagitim Yeri Belirli Konum Oldukc¢a Dagmik
Talep Tutarli- Sabit Cok Degisken/ Sezonluk
Siparis Tahmin Edilebilir Degisken

Kaynak:Wang vd. 2004:186.

Klasik lojistikte iiriin akigi iiretimden nihai tiiketicilere dogru “itme’” anlayisi
cergevesinde gerceklesmektedir. Buna alternatif olarak elektronik lojistikte ise tiim
faaliyetler nihai pazarlarin ya da tiiketicilerin 6zel talebi etrafinda sekillenmektedir. Uretim
planlamasi, dagitim, depolama ve teslimatin tamami miisteri sipariglerine dayanmakta ve
sermaye ve uriin/hizmet akis1 son pazarlar etrafinda donmektedir. Bu iki sistem arasindaki
farki 6rnek vererek su sekilde agiklayabiliriz; Biiyiik bir tisort {ireticisi ile 6zel tasarim
tigort iireticisi arasindaki tutarsizlik bu farki agiklamaktadir. Biri cesitli standart iiriinleri
piyasaya sunarken bir digeri ise miisteri nezdinde Ozel ihtiyaglara yonelik iiriin
iretmektedir. Bu yiizden elektronik ticaretin tedarik zinciri nihai tiiketicilerin taleplerinden

kaynaklanan tipik bir “cekme’’ islemi seklinde yiiriitiilmektedir (Li vd.,2018: 116).
Elektronik Lojistik Faaliyetleri

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin lojistik faaliyetlerde kullanilmaya baslamasiyla
birlikte elektronik lojistik kavrami ortaya ¢ikmaktadir. Klasik lojistik faaliyetlerine benzer
niteliklere sahip olmasinin yaninda teknolojinin faaliyetlerde kullanilmasi elektronik
lojistigi klasik lojistikten ayirmaktadir. Temel de elektronik lojistik faaliyetleri sunlardan

olugmaktadir; satin alma, stok planlama ve tahmini, depolama, talep tahmini, ambalajlama,
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yiikleme, miisteri hizmetleri, tasima ve geri doniisiim. Bilisim teknolojilerinin kullanildig:

elektronik lojistik faaliyetlerini kisaca agagidaki gibi aciklayabiliriz (Tekin, 2014: 68-69):

Uretilen iiriinlerin otomasyon sistemler ile paketlenmesi, ambalajlanmas,
etiketlenmesi ve elleglenmesi,

Glimriikleme ve sevkiyata iliskin islemlerde internet tabanli sistemlerin
kullanilmasi,

Tasima araglarinin uydu sistemli yazilimlar ile takip edilmesi,

Lojistik faaliyetlerin tiimiinde otomasyon sistemlerinden yararlanilmasi elektronik

lojistik faaliyetleri arasindadir.

Diger
Stok - Talep
H tl
Y o6netimi HAmetet Tahmini
Depolama
Ambalaj ve
Yiikleme
Elektronik Lojistik Miisteri
Hizmetleri
Satin Alma

Tasima Y 6netimi Siparis Siireci

Geri Dontisiim

Kaynak: Tekin vd., 2017: 365

Sekil 2. Elektronik Lojistik Faaliyetleri

Yukaridaki sekilde bilgi ve iletisim teknolojilerinin kullanilmasiyla yeniden

sekillenen lojistik faaliyetler gosterilmektedir. Lojistik faaliyetlerin yeniden sekillenmesine

neden olan ve elektronik lojistik kavramini ortaya ¢ikaran bilgi ve iletisim teknolojileri

sunlardir (Sarkis vd., 2004: 305):

Kisisel bilgisayarlar,
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Barkodlama ve tarama teknolojileri (RFID),

Gonderi ve paket takip sistemleri,

Tastyicilar, gondericiler ve alicilar arasinda elektronik veri degisimi (EDI),

Uydu tabanli kiiresel konumlandirma sistemleri (GPS) ve cografi bilgi sitemleri
(GIS),

Yazilim ve program araglari; HTML, JAVA, XML,

Internet, intranet ve extranet,

Karar destek sistemleri,

Elektronik imza teknolojileri,

Kurumsal kaynak planlama (ERP) sistemleri,

Miisteri iliskileri yonetimi (CRM), depo yonetim sistemi (WMS) ve siparig yonetim
sistemleridir (Tekin, 2014: 70).

.....

Lojistik 1is siireclerinde teknolojinin kullanilmasi isletmelere su faydalar

saglamaktadir (Giileng ve Karag6z, 2008:80):

Ihtiyag duyulan iiriinlerin hizli ve kolay temin edilmesi,

Uriinlerin niteliklerine uygun konumlandirilmak {izere yer temini,

Uriinlerin fiyatlandirilmasinda rekabet edebilme yetenegi sunmast,

Uriinlerin ihtiyag durumunda kullanilmak iizere hizli ve kolay temin edilmesini
saglama,

Uriinlerin dogru zamanda ve dogru yerde miisterilere teslim edilmesini saglamaktir.

Elektronik lojistik faaliyetlerinin isletmeler ve miisteriler agisindan sagladig: diger

faydalar da sunlardir (Unimar, 2020):

Isletme faaliyetlerinin en az maliyet ve yiiksek verimlilikle gergeklesmesini saglar
ayni zaman da hatalarin en aza indirilmesini ve islemlerin daha hizlhi
gerceklesmesini saglar,

Tiiketicilere, daha fazla iirtin ve hizmet hakkinda bilgi sahibi olmasini saglamak
icin genis pazarlara erigim imkan1 saglar,

Isletmeler ve miisteriler arasinda etkili ve hizl iletisim saglayarak tiiketici istek ve
taleplerinin daha hizli ve etkin izlenebilirligini saglar,

Isletmelerin iiriin ve hizmetlerine iliskin cesitliligi artirir,
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Isletmeler ve tiiketiciler agisindan yer ve zaman avantaji saglar,
Isletme iginde ve disinda gergeklesen iletisim siirecinin daha etkili, daha hizli ve

daha kolay ger¢eklesmesini saglar.
Elektronik Lojistik Uygulamalarimin Dezavantajlar:

Elektronik lojistik uygulamalarinin olumsuz yanlarindan ziyade bu uygulamalarin

faaliyete ge¢mesinde karsilasilan zorluklar bulunmaktadir. Bunlar genel de lojistik

faaliyetlerde kullanilan bilgi ve iletisim teknolojilerinin yetersiz kullanilmasindan, kit

kaynaklardan ve eksik alt yapidan kaynaklanmaktadir. Bu durum da firmalarin elektronik

lojistik performanslarini olumsuz yonde etkilemektedir. Bu sekilde firma performansini ve

verimliligini olumsuz yonde etkileyen problemleri kisaca asagidaki sekilde siralamak

miimkiindiir (Erbaslar ve Dokur, 2012:200):

Elektronik lojistik uygulamalarinin tesis edilmesi ve bakimina iliskin maliyetlerin
oldukea yiiksek olmasi,

Firmalarin ve/veya iilkelerin bilgi ve iletisim teknolojileri bakimindan alt yap:
kapasitelerinin eksik olmasindan dolay1 elektronik lojistik faaliyetlerinden tam
olarak yararlanilamamasi,

Elektronik lojiktik yazilimlarinin olduk¢a pahali olmasi,

Elektronik lojistik uygulamalarinda kullanilan bilgi ve iletisim teknolojilerini
kullanacak kalifiyeli eleman sayisinin yetersiz olmasi.

Jingxuan Cin’de bir c¢evrimi¢ci magazada yer alan saticilar ile yapmis oldugu

.....

su sekilde siralamistir (2015:39):

Lojistik konusunda egitim eksikligi,

Lojistik ve dagitim konularindan diisiik verimlilik,

Bilgi tabanli yonetim eksikligi,

Tasima modunun ve dagitm merkezinin mantiksiz yerlesimi,

Yiiksek dagitim maliyetleri ve zayif risk yetenegi.
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2.1.14. Elektronik Ticarette Yeniden Satin Alma Niyeti

Yeniden satin alma niyeti; bireyin mevcut durumunu ve olasi kosullarini goz
onlinde bulundurarak ayni firmadan belirli bir {irlin ya da hizmeti tekrar satin alma
noktasindaki tutumudur (Hellier vd., 2003:1764). Reitz’e gore yeniden satin alma niyeti
tilketicinin belirli bir markadan ilk kez veya tekrar satin alma olsun, satin alma niyetleri

olarak ifade etmektedir (2012: 59).

Tsai ve Huang (2006) yapmis olduklar1 ¢aligmada elektronik tekrar satin alma
niyetinin belirleyicilerini ortaya ¢ikarmislardir. Calisma sonucuna gore elektronik ticarette
tiiketicilerin tekrar satin almalarina etki eden faktorleri; aligveris sitesinin miisterileri bir
araya getiren iletisim kanallari, her miisteriye 0zel kisisellestirilmis (6zellestirilmis)
hizmet, miisteri memnuniyeti, gecis engelleri yani kendini aligveris sitesine ait hissetme ve
baska siteden aligverise yonelmenin ekonomik, sosyal ve psikolojik maliyetleri oldugunu

hissetmek olarak belirlemistir.

Zhang vd. (2011)’nin yapmis olduklar1 caligmaya gore c¢evrimigi iligki kalitesinin
ve algilanan web sitesi kullanilabilirliginin miisterinin yeniden satin alma niyetini olumlu

etkiledigini gosterdi.

Qureshi vd. (2009) yapmis olduklar1 ¢alismada saticiya olan giivenin ve algilanan

internet sitesinin kalitesi yeniden satin alma niyetini olumlu etkiledigini belirtmistir.

Kocoglu (2016) yapmis oldugu calismada risk algisinin yeniden satin alma
davranig1 iizerindeki etkisini havayolu sektoriine yonelik incelemis ve tiiketicilerin
algiladiklar1 psikolojik risk, performans riski ve finansal risklerin yeniden satin alma

davranis lizerinde negatif etkilerinin oldugunu tespit etmistir.

Hellier vd. (2003) yapmis olduklar1 ¢alismada tiiketicilerin yeniden satin alma
niyetinin hizmet kalitesi, esitlik ve deger, miisteri memnuniyeti, sadakat, degistirme
maliyeti ve marka tercihlerinden ne sekilde etkilendigini belirlemistir. Arastirma sonucuna
gore, algilanan kalitenin dogrudan etkisinin olmamasina ragmen miisteri esitligi ve deger
algilar1 araciligi ile dolayl etkiledigini belirlenmistir. Ayrica ¢aligma; sadakatin, miisteri
memnuniyeti veya marka tercihi ile dogrudan iliskili olmadigin1 ve marka tercihinin de
miisteri memnuniyeti ile tekrar satin alma niyeti arasinda araci faktdr oldugunu ortaya

koymaktadir.
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2.2. Tersine Lojistik Tanim1 ve Kapsam

Literatiirde farkli sekillerde tanimi yapilan ve 1980’lerde “liriiniin son miisteriden
iireticiye, hizmet saglayiciya dogru hareketi” olarak ifade edilerek sinirlart belirlenen

tersine lojistige “Geri Doniis Lojistigi” de denilmektedir (Koban ve Keser,2011:115).

Tersine lojistik, tedarik zinciri icerisinde yer alan aktivitelerin tersi yonde hareketini
ifade etmektedir (Geng, 2012; Erdal vd., 2010). Diger bir deyisle mamul, bilgi ve nakit

akisinin tersi yonde yonetilmesi tersine lojistik ile agiklanmaktadir.

Tersine lojistik kavraminin ortaya ¢ikisinda etkili olan en dnemli unsurlardan birisi
hi¢ siliphesiz siirdiiriilebilirliktir. Bu noktada iiretici firmalar miisteri ihtiyaglarini
karsilarken en az girdi ile yani daha az enerji ve iiretim materyalleri kullanarak
faaliyetlerini yerine getirmelidir. Uretilen iiriinlerin tamaminin ya da bir kisminin tekrar
kullanima sunulmasi ve Triiniin bu sekilde yeniden iiretilmesi ile kullanilan {iretim
materyallerinin sadece ileri lojistige degil geri doniisiimii ile hem iireticiden tiiketiciye hem

de tiiketiciden tireticiye dogru dongiiyii tamamlamasi saglanacaktir (Nakiboglu,2007: 183).

Rogers ve Tibben-Lembke’e gore tersine lojistik, hammaddelerin, siire¢ ici
stoklarin, nihai tirtinlerin ve ilgili bilgilerin yeniden degerleme veya imha etmek amaciyla
tiikketim noktasindan baslangic noktasina dogru akis siirecinin, etkili/verimli ve uygun

maliyetli olacak sekilde planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesidir (1998:2).

CSCMP (The Council Supply Chain Management Professionals- Tedarik
Zinciri Yonetimi Profesyonelleri Konseyi) sitelerinde yer alan sozliiklerinde tersine
lojistigi su sekilde tamimlamaktadir; Uriinlerin ve kaynaklarin tiiketiciye satisindan ve
tesliminden sonraki hareketine ve yoOnetimine odaklanan lojistigin 6zel bir alanidir.

Uriinlerin, tamirat ve/veya geri 6demeler igin geri doniisii de buna dahildir (2013:168).

Prahinski ve Kocabasoglu (2006)’na gore tersine lojistik yonetimi, geleneksel
tedarik zincirinin bir uzantist olarak kullanilmis {irlin ya da malzemelerin yeniden igleme
tesislerine geri donmesi veya atilmasi/iskarta durumuna gelmesidir. Tersine lojistik veya
ters tedarik zinciri yOnetimi, Uriinlerin miisterilerden geri toplanmasi ve bu {iriinlerin
degerini yeniden kazanmak veya atmak/imha etmek icin gerekli faaliyetlerin etkili ve

verimli sekilde yonetilmesidir.
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Nakiboglu (2007), tersine lojistigi “degerinin geri kazanilmasi veya uygun
sekilde yok edilebilmesi i¢in {iriiniin ve bilginin tiiketim noktasindan orijin noktasina dogru
akisinin etkinlestirilmesi icin yapilan planlama, uygulama ve kontrol aktiviteleri” olarak

tanimlamaktadir.

Soto Zuluaga (2005) yapilan tanimlardan hareketle tersine lojistigin dikkat edilmesi

gereken 6 unsurunun olduguna vurgu yapmaktadir. Asagidaki tablo ile dikkat edilmesi

gereken 6 unsur dogrultusunda tersine lojistigin kapsami 6zetlenmektedir.

Tablo 14

Tersine Lojistigin Kapsami

Tersine Girdileri Faaliyetleri  Ciktilar Baslangi¢ Varns
Lojistik Noktasi Noktasi
Nedir?
Qérevlerdir. Atil tirtinler  Etkili, verimli Yeniden Tiiketim Uretici
O?.e ll'estlrllmls {(?llamlm@ ve  WEWL 4 flamilan noktast; firma,
lojistik urtinler maliyetli lirlin
yonetim Onceden akisinin iiriinler, Uretim yapan Merkezi
bec.erhllerl‘ ve gondeirl'l.mls planlanmasi, Geri firmalar, toplama
aktiviteleridir.  olan {iriinler uygulanmasi
Stirectir. ya da iirlin ve kontrolii. doniistim, Distribiitorler,  noktasi,
pargalari, Toplama, . .
Zararly/ Tasima, Yeniden Perakendeciler, Baslangic
zararsiz Depolama, iretim, Nihai (orijin)
iirin ~ veya Isleme, : s
ambalajlan, | Kabul ctme, Imha etme,  tiiketiciler. noktasina.
Mgili Yeniden imal Yonetim,
bilgiler, etme, .
Hammadde, Ambalajlama Yeniden
Siireg Gonderme deger
icerisinde Azaltma, K )
kullanilan Idare etme, azaniimast.
mamul, Imha,
Nihai {irtin.  Parcalarina
ayirma,
Stoklama,
Imal etme.

Kaynak: Soto Zuluaga, 2005:17-20.
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Lojistik faaliyetlerde c¢evreye duyarlilik ve siirdiiriilebilirlik unsurlarimi da
icerisinde barindiran tersine lojistik, Tablo 14’ te goriilecegi iizere kapsadigi bazi
faaliyetler noktasinda lojistik faaliyetlerin ¢evreye olan etkisini en aza indirmeye c¢alisan
yesil lojistik faaliyetleri ile ortiigmektedir. Bundan dolayi yesil lojistik igerisinde yer alan
baz1 faaliyetler tersine lojistik kapsaminda da degerlendirilmektedir. Ornegin, yenilenebilir
tagima kutularinin kullanilmasi ve yeniden iiretim faaliyetleri hem yesil lojistik faaliyetleri
hem de tersine lojistik faaliyetleri icerisinde degerlendirilebilir. Benzer unsurlarin yaninda
yesil lojistik kapsaminda olup tersine lojistikten farklilasan da bir¢ok unsur da mevcuttur.
Ornegin, enerji tiiketimini diisiirmek veya tek kullanimlik paketler tasarlayarak daha az
ambalaj  kullanilmasinin ~ saglanmasi  tersine  lojistik  faaliyetleri  igerisinde
degerlendirilmemektedir. Ayrica yeniden kullanilabilir paketleme kullanmak tersine
lojistik ile yesil lojistik arasinda benzer faaliyet iken {irlinli tasarlarken daha az plastik
materyal kullanilmasi sadece yesil lojistik icerisinde degerlendirilmektedir (Rogers ve
Tibben-Lembke, 1998: 103). Asagidaki sekilde de bu durum daha somut sekilde

gosterilmektedir

Tersine Lojistik Yesil Lojistik

e Paketlemeyi
azaltma

Uriin Iadeleri Geri Dontisiim

e Pazar Geri Yeniden imal

Déniisleri

Hava ve giiriiltii

etme emisyonu

e Ikincil Pazarlar/ Yeniden

Piyasalar

e Lojistik is modunun

Kaynak: Rogers ve Tibben-Lembke, 2001:131

Sekil 3.Yesil Lojistik ve Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Karsilastirilmast

Sekil 3’te de goriilecegi lizere geri doniisiim, yeniden imal etme ve (iriin
paketlemelerinde yenilenebilir maddelerin kullanilmasi hem tersine lojistik faaliyetleri hem
de yesil lojistik faaliyetleri kapsaminda degerlendirilmektedir. Bunun aksine iiriin iadeleri,
Pazar geri dontsleri, ikincil pazarlar sadece tersine lojistik faaliyetleri igerisinde yer

almaktadir.
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2.2.1. Tersine Lojistigin Ozellikleri ve Ileri Lojistik ile Karsilastiriimasi

Bir dagitim sisteminde ileri tedarik zinciri ve tersine tedarik zinciri (tersine lojistik
sistem) olmak iizere iki ana tedarik zinciri yer almaktadir. Ileri tedarik zinciri iiretilen
driinlerin fabrikalardan ya da {iretim tesislerinden nihai tiiketicilere dogru dagitmaya
yonelik stratejilerden olusurken, tersine tedarik zinciri ise kullanilan iirlinlerin bakim ve
onarim, geri doniisiim ya da yeniden imal etmek amaciyla iiretim noktasina geri doniisiine

yoneliktir (Jayaraman vd., 2003: 130).

ILERI LOJIiSTIK KANALI

Tuketiciler

Tedarikgiler

O

Ureticiler ™ Dagiticilar

S e PSRl - Toplayicilar A

Geri ~~.
Déniisiim -

Kaynak: Fleischmann vd., 1997: 5,

Sekil 4. Ileri Lojistik Kanal1 ve Tersine Lojistik Kanali Akis Semasi

Sarkis vd. (1995) gore tersine lojistigi geleneksel tedarik zincirinden farkli kilan ii¢

onemli 6zellik sunlardir;

* Bircok lojistik sistem, ters kanaldaki iiriinlerin hareketini idare etmek i¢in yetersiz
donanima sahiptir.

 Tersine dagitim maliyetleri benzer iiriinii tireticiden tiiketiciye dogru géondermekten
daha fazla olabilir.

« Iade edilen iiriinlerin tasinmasi, stoklanmasi, elleglenmesi veya yonetilmesi islevleri

geleneksel tedarik zincirine gore daha farkli sekilde gergeklesir.

Yukaridaki ozelliklere gore {irlinlerin tedarik zinciri igerisinde tersi ydnde
hareketinin kontrolii gerekli olan ekipmanlarm eksikliginden dolay1 zor bir durumdur. Iade
edilen mallarin tasinmasi, depolanmasi ve/veya elleclenmesi islemleri ileri lojistige kiyasla

hem karmasiklik hem de islem maliyeti agisindan daha farkli niteliklere sahiptir. Bu
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nedenle, tersine lojistik faaliyetleri ileri lojistik siirecinde gergeklesen benzer islemlere

gore yiiksek islem ve dagitim maliyetlerine sahip olan karmasik operasyonlardan olustugu

icin problemlere yani geri donen iiriine Ozgii spesifik yaklagimlar gerektirmektedir

(Efendigil vd., 2008: 270).

Tablo 15

Ileri Lojistik ve Tersine Lojistik Karsilastiriimasi

Tleri Lojistik
Tahmin nispeten basit ve kolaydir
Tasima birden ¢oka dogrudur (Ureticiden

tiiketicilere/ kullanicilara dogru)

Degismeyen, tekdiize iiriin kalitesi
Uriin ambalaji/ paketlemesi tek tiptir.
Yer ve rota agiktir
Standart lojistik kanali
Uygulama/degerlendirme secenekleri
aciktir

Standart fiyat uygulanir
Hiz 6nemlidir
Muhasebe sistemleri ile ileri dagitim
maliyetleri yakindan izlenir

Stirekli sekilde stok yonetimi gerceklesir
Uriin yasam dongiisii yonetilebilir
Pazarlama yontemleri agik ve anlagilirdir
Uriinii izlemek icin es zamanl bilgi
mevcuttur

Tersine Lojistik

Tahmin etmek daha zordur
Tasima islevi c¢oktan bire dogrudur
(Tiiketicilerden/ kullanicilardan iireticilere
dogru)

Uriin kalitesi farklidir, tek diize degildir.

Uriin ambalaji/paketi genellikle hasarlidir

Yer ve rota belirsiz

Istisnai durumlarda olusan geri doniis kanali
Uygulama/degerlendirme secenekleri
belirsizdir

Birgok faktdre bagli fiyatlandirma

Hiz genellikle 6ncelikli degildir

Ters lojistik maliyetlerini yakinen takip etmek
daha giictiir

Stok yonetimi siirekli degildir

Uriin yasam dongiisii sorunlar1 karmasiktir

Pazarlama yoOntemleri, faktorlerden

dolay1 karmagiktir
Siirecin seffaflig1 daha azdir

cesitli

Kaynak: Tibben-Lembke ve Rogers, 2002: 276.

Tibben-Lembke ve Rogers (2002), yapmis olduklar1 ¢aligmada ileri lojistik ve

tersine lojistik arasindaki baglica farklar su sekilde agiklamistir;
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Tahmin etmenin zor olmasi; nihai kullanicilarin tersine lojistik faaliyetlerini
baslatmasindan dolay1 tersine lojistikte gelecek icin planlama ve tahmin yapmak
oldukca zordur. Tersine lojistikte tahmini karmasik hale getiren durum, farkl
iriinlerin farkli iade oranlarina sahip olacagi gercegidir.

Coktan bire dagitim siirecinin olmasi; Fleischman vd. (1997) tersine lojistik ile ileri
lojistik arasindaki en biiyiik farklardan birinin baslangi¢ ve varis noktas: arasindaki
say1 farkinin oldugu belirtmistir. Buna gore ileri lojistikte genellikle iirtinler
baslangi¢ noktasindan varis noktasina hareket ederken tersine lojistikte ise bunun
tam tersi olacak sekilde bircok ¢ikis noktasindan tek bir varig noktasina dogru
hareket etmektedir.

Uriin ve paketleme Kkalitesi; ileri lojistik paketlenmis, ambalajlanmis ve palet
izerinde taginmaya en uygun hale getirilmis olan {irlinler buna karsin tersine lojistik
stirecinde ambalaja bile sahip olmayabilir. Nitekim geri donen {iriin ve ambalaj
kullanim sirasinda hasar gormiis veya rafta sergilendigi sirada bazi miisteriler
tarafindan paketi acilmis olabilir.

Yer ve rotanin belirsiz olmast; ileri lojistikte gelen sevkiyatin varig yerinin adi ve
konumu iirilin tesise geldigi sirada bilinmektedir. Ancak tersine lojistikte belirli bir
0genin nereye gonderilecegini belirlemek i¢in 6nemli miktarda zaman ve emek
harcamak gerekecektir.

Fiyatlandirmanin standart olmamasi, ileri lojistikte yeni iirlin tek tip kalitede
oldugundan, tiiketicilerin iiriine 6demek isteyecegi fiyatin ayni olmasi beklenebilir.
Ancak tersine lojistikte yer alan iriinlerin birinci kalitede olmamasi iirlinlerin
satilacag fiyat araligini da farklilagtirmaktadir.

Ileri lojistikte maliyet kalemleri iyi tanimlanmus ve iyi bilinmektedir. Muhasebe
sistemleri de bu noktada gelistirilmistir. Ancak tersine lojistikte {iriiniin geri doniis
yolcugu standart olmadigindan dolayr c¢esitli nedenlerle farkli maliyetler ortaya
cikacaktir.

Stok yOnetiminin siirekli olmamasi, geleneksel envanter modelinde siparig miktari
ve yeniden siparig miktar1 belirli bilgileri dahilinde hesaplanabilmektedir. Ancak bu
durum t6ersine lojistikte miimkiin degildir. Ciinkii tirliniin ters kanala gelisi rastgele

olmaktadir ve {irliniin satilacag fiyat da bilinmemektedir.
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Uriiniin yasam dongiisii sorununun karmasik olmasi, tersine lojistikte baslica
amaglardan biri geri donen iirlinden miimkiin oldugunca daha fazla deger
kazanmaktir. Bir iiriin yasam donglisii asamalarindan gecerken ikincil iirliniin
degeri 6nemli dl¢lide degisecektir.

Pazarlama aktivitelerinin zorlugu; bir iiriinii tersine lojistik siirecinden sonra
pazarlamak yeni {irliniin pazarlanmasina gore oldukca zordur.

Ileri lojistige gore geri donen iiriine yonelik tersine lojistik siirecinin

izlenmesi/takip edilebilirligi dusiiktiir.
2.2.2. Tersine Lojistigin Uygulama Nedenleri

Tersine lojistik aktivitelerinin endiistriyel sektorler ve hiikiimetler tarafindan

uygulanmasina etkili olan nedenler; ekonomik, sosyal konular ve yasal konulardir (Cruz-

Rivera ve Ertel, 2009: 931). Brito ve Dekker (2002)’e gore de ekonomi, yasal mevzuat ve

genisletilmis sorumluluklar tersine lojistik faaliyetlerinin uygulanmasinda etkili olan itici

giiclerdir.

Genisletilmis Sorumluluk

Tedarik
Zinciri
Donguist

Ekonomi

Yasalar

Kaynak: de Brito ve Dekker, 2002:7

Sekil 5. Tedarik Zinciri Dongiisii Igerisinde Tersine Lojistik I¢in Nedenler Ucgeni

Bir¢ok firma, maliyetlerini azaltmak, firma imajin1 iyilestirmek, rekabet avantaji elde

etmek ve iiretim faaliyetlerinde ¢evresel etkileri aza indirmek i¢in hem finansal hem de

cevresel performansi iyilestirmeyi amaclayan tersine lojistik  uygulamalarini
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benimsemektedir. Ayni zamanda yasal faktorler de tersine lojistik uygulamalarmin

benimsenmesinde etkilidir (Nikolaou ve Evangelinos, 2013:54).

Benzer sekilde bir¢ok firma gerek yasal gerekse ekonomi agisindan tersine lojistik
faaliyetlerine yonelmektedir. Ozellikle yasalar geregi; akiimiilatér, pil ve elektronik iiriinler
gibi baz1 iirlinlerin ¢ope atilmasinin yasaklanmasi ve isletmelerin iirlinlerini geri toplamasi
mecburiyeti yasal nedenlere bagli iken; isletmelerin toplanan {iriinleri imha etme
maliyetlerin yiikselmesi ve tekrar kullanilabilir malzemelerin dogurdugu maliyet avantaji
da ekonomik kaygilar temelinde ters lojistik faaliyetlerine neden olmaktadir

(Biiytikkeklik,2011:32).

Tersine lojistik faaliyetlerinin geceklesmesinin nedenlerini  bdlgesel olarak
inceleyen Srivastava ve Srivastava; Avrupa’da daha ¢ok yasal sorumluluklar odakli, Kuzey
Amerika’da kar odakli ve hem tiiketici farkindalifinin hem de kiiresellesmenin yakin
gelecekte daha biiyiik ekonomi, tiiketici ve diizenleyici baskilara sebebiyet vermesinin
olast oldugu Hindistan’in dahil oldugu diinyanin diger bdlgelerinde bu durum daha
baslangic asamasinda oldugunu belirtmektedir. Ozellikle Hindistan’da  devlet
makamlarinin tersine lojistige iliskin tesvik edici ve caydirict uygulamalarinin eksik olmast

yani miisterilerin ve iireticiler ya da hizmet saglayicilar iizerindeki baskinin yetersiz olmasi

.....

Ekonomik Nedenler

Tersine lojistik uygulamalar1 ile bir firma, diisiik maliyetli, geleneksel olarak
kullanilmayan girdileri ve kaynaklar1 kullanarak karliligini ve verimliligini artirabilir
(Dowlatshahi, 200:144). Bu yaklasimin amact kullanilmis bir iirlinlin degerini yeniden
kazanmaktir. Yenilenmis tirtinler tekrar kullanilabilir veya ikincil piyasalarda satilirken bu
diriinlerin onarilmasinda yeni bir {irlinlin iiretim maliyetlerinin yalmizca kiigiik bir kismi1
gerekir (Fleischmann vd., 1997:3). Ayrica etkili bir tersine lojistik yonetimi ile firmalar;
nakliye, envanter ve depolama giderlerinde diisiis elde ederek daha fazla kar yapacaktir

(Ilgin ve Gupta, 2010: 567).

Sirketler i¢in tersine lojistik uygulamalarinin ardinda yatan ekonomik sebepler
dogrudan veya dolayli fayda saglanmaktadir. Ornegin maliyetlerin azaltilmasi, malzeme
girdilerinde azalma veya geri donen {riinlerden tekrar faydalanacak sekilde deger elde
etmek gibi yeniden kurtarma siireci ile elde edilen kar dogrudan fayda ile ilgilidir. Ayrica
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yeniden deger kazanan {irlinlerin ortaya ¢ikaracagi ikinci el piyasasi da dogrudan ekonomik
faydalar olarak degerlendirilmektedir (de Brito ve Dekker, 2002; Akdogan ve
Coskun,2012). Bunun yani sira direkt ve anlik kar saglamasa da firmalar; rekabet,
pazarlama ve/veya stratejik unsurlar nedeniyle ters lojistik faaliyetleri ile ilgilenebilir (de

Brito ve Dekker, 2002:6).
Yasal Nedenler

Cevre ve ambalaj konularinda giderek artan sert diizenlemeler firmalari, {iriinleri
sattiktan sonra da gerek atiklar gerekse nihai {iriinler i¢in daha ¢ok sorumlu davranmasina
neden oluyor. S6z konusu diizenlemeler ile firmalarin sorumluluklart genisletilmekte
onlara triinlerini geri kurtarma veya geri alma hakki tanimaktadir. Ayrica firmalar1 tim
iiriin yagam dongiisiinden sorumlu tutulmaktadir (Dowlatshahi,2000; Akdogan ve

Coskun,2012).

Yasalar geregi, otomobil sektorii gibi bazi sektorlerde iireticiler iiriinlerini geri
almakla yiikiimliidiir. Ozellikle Avrupa Birligi’nde “Omriinii Tamamlamis Aragclar
Direktifi (End-of-life Vehicles Directive (ELV))”, “Atik Elektrikli ve Elektronik Ekipman
Direktifi (Waste Electrical and Electronic Equipment Directive (WEEE))”, “Baz1 Tehlikeli
Maddelerin Kullanimin Kisitlanmasi1 Direktifi (Restriction of Use of Certain Hazardous
Substances Directive (RoHS))”, “ Ambalaj ve Ambalaj Atiklar1 Direktifi (Packaging And
Packaging Waste Directive)” gibi yonetmelikler, atiklarin Onlenmesini ve geri
kazanilmasini tesvik eder. Tiirkiye’de 2009 yilindan itibaren elektronik sektoriinde faaliyet
gosteren firmalar “Atik Elektrikli ve Elektronik Ekipman Direktifi (Waste Electrical and
Electronic Equipment Directive (WEEE))” yonetmeligine tabi tutulmaktadir. Bu
yonetmelikle iireticiler, yeni bir {iriiniin tasarimindan, iiretim yontemlerine ve atiklarin
bertaraf edilmesine kadar gegen siirecten sorumlu tutulmaktadir (Akdogan ve Coskun,

2012:1643).

Avrupa Birligi tarafindan Ocak 2003’te yaymnlanan WEEE’nin amaci elektrik ve
elektronik {drilinlerden kaynaklanan atiklarin ¢ogalmasinin engellenmesi, yeniden
kullaniminin ve atil durumdaki tirtinlerin geri kazanilmasinin tesvik edilerek iirlinler alakali
tiim paydaslarin ¢evresel performanslarini iyilestirmek ve artirmaktir. Diger bir yasa olan
ELV (End of Life Vehicle Directives) ise otomobillerin geri kazanimin en yiiksek seviyede

olabilmesi i¢in araclarin iiretiminde geri doniisebilir iiriinlerin kullanilabilirligine oldukga
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yiiksek onem vermektedir. Nitekim 2015 yili igin araglarin geri doniigebilirlik orani %95

olarak belirlenmistir (Nakiboglu,2007:187).

Tiirkiye’de atiklarin geri doniisiimii ve kontroliine iliskin Cevre ve Sehircilik
Bakanlig1 biinyesinde yer alan yonetmeliklerden bazilari sunlardir (Cevre ve Sehircilik

Bakanligi, 2021);

+ Atik Yonetimi Yonetmeligi,

* Ambalaj Atiklarinin Kontrolii Yonetmeligi,

+ Atik Pil ve Akiimiilatorlerin Kontrolii Y&netmeligi,

 Atiklarin Diizenli Depolanmasina Dair Yonetmelik,

« Omriinii Tamamlamis Araglarin Kontrolii Hakkinda Y6netmelik,
* Tibbi Atiklarin Kontrolii Y6netmeligi,

* Sifir Atik Yonetmeligi,

* Gemilerden Atik Alinmasi1 ve Atiklarin Kontrolii Yo6netmeligi,

* Egzoz Gazi Emisyonu Kontrolii Yonetmeligi’dir.
Kurumsal Sorumluluk

Tersine lojistik faaliyetlilerine iten bir diger unsur da bir firma ya da kurulusu
tersine lojistik faaliyetlerine gerceklestirirken bazi degerlere ve ilkelere bagli kalarak
sorumlu sekilde davranmasindaki neden “kurumsal vatandaslik” boyutudur (Ravi vd.,

2005:331).

Bir firmanin tersine lojistik faaliyetlerini gerceklestirirken yalnizca ekonomik
cikarlar, toplum ve hiikiimet baskisindan dolayr degil aym1 zamanda cevreye olan
sorumlulugunun farkinda olmasi ve kurumsal degerlerine ve ilkelerine baglh kalarak

hareket etmesi de kurumsal sorumluluk sonucu ortaya ¢ikmaktadir (Coskun, 2011:47).

Kurumsal sorumluluk boyutu sosyal sorumluluk olarak da ele alinabilmektedir.
Tersine lojistik nedenlerinde birisi olan kurumsal sorumlulukta firmalar cevreye ve
insanliga kars1 kendinde hissettigi sorumluluklarin bilincinde olarak faaliyetlerini bu yonde
gerceklestirilmesi diyebiliriz. Bir ¢esit kurumsal vicdan olarak da degerlendirilmektedir.
Tabi bu sekilde hareket eden firma ilk etapta kurumsal imajina yonelik olumlu sonuglara
odaklanmaktadir. Daha uzun vadede olumlu anlamda gelismis bir kurumsal imaj pazarda
iyi degerlendirilmekte ve miisteri tatmini ile beraberinde uzun donemli ekonomik

iyilesmeyi getirmektedir. Bu sekilde hem ¢evre hem de insanligin sorunlarina dikkat eden
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ve ayni zamanda firmanin ekonomik gelismesine odaklanan “siirdiiriilebilir gelisme”

anlayisi igerinde olmaktir.

Diinya Cevre ve Gelisme Komisyonu (World Commission on Environment and
Development- WCED)’na gore siirdiirebilir gelismeyi “gelecek nesillerin  kendi
ihtiyaclarim1  karsilama  yeteneklerini  tehlikeye atmadan, bugiiniin ihtiyaclarini

karsilayabilecek sekilde gelismek™ olarak ifade etmistir (Nakiboglu, 2007:182).
2.2.3. Tersine Lojistik Is Siireci ve Faaliyetleri

Demirel ve Gokgen’ e gore “toplama, siniflandirma, ayristirma, yeniden isleme ve
yeniden dagitim” faaliyetleri genel olarak tersine lojistik sistemlerinde gerceklesen

islemlerdir (2008:905).
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Kaynak: Thierry vd., 1995:118

Sekil 6. Biitiinlesik Tedarik Zinciri

Yukarida Sekil 6’ta da biitlinlesik bir tedarik zincirinin ileri ve geri akisi
goriilmektedir. Geri donen iiriiniin yeniden degerleme amaciyla gergeklestirilen ve tedarik
zincirinde yer alan tersine lojistik uygulamalar1 (sekil iizerinde sayilarla gosterilen)
sunlardir (Thierry vd., 1995:118);
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* Dogrudan yeniden kullanim; 1. Dogrudan tekrar kullanim ya da satma
« Uriin kurtarma yonetimi; 2. Tamir, 3. Yenileme, 4. Yeniden iiretim, 5.Uriin kismi
kullanim/ yamyamlastirma, 6.Geri doniisiim

» Atik Yonetimi; 7.Yakma ve 8. Atiklar1 gomme

Tersine lojistik uygulamalarinin basinda toplama faaliyeti yer almaktadir.
Miisterilerden geri toplanan ya da geri alinan iiriinler kontrol edildikten sonra mevcut kalite
durumu tespit edilir. Kalite durumlarina gére ayristirilan tirtinler tekrar kullanim ya da satis
icin uygun kalitedeler ise pazara tekrardan gonderilir. Ancak satis ve kullanim i¢in uygun
kalitede olmayan iiriinler yeniden kazanim i¢in tamir, cilalama, yeniden imalat, diizeltme,
geri dontlisiim ve enerji elde etmek i¢in yakma gibi islemlerden gegmektedir. Geri donen
iriinler yeniden kazanim i¢in uygulanan bu islemlerden herhangi birine uygun degil ve geri

kazanimi miimkiin degilse topraga gdmiilmektedir (Kdse,2009:25).

/\

Toplam — Kontrol/Se¢me/Smiflandirma——» Dogrudan
Kurtarma

Tamir

Yenileme

v

Yeniden
Isleme

Kaynak:de Brito ve Dekker, 2002:14.

Sekil 7.Tersine Lojistik Is Siireci

Temelde dort ana tersine lojistik siireci vardir. Sekil 7°de goriilecegi tizere ilk
olarak geri donen iirlinlerin toplanmasi sonrasinda bunlarin kalite kontrolli, se¢imi ve
siiflandirilmasi iiclincli asamada yeniden isleme ya da dogrudan kurtarma ve en sonunda

da yeniden dagitim faaliyetleri bulunmaktadir (de Brito ve Dekker,2002:13).
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Toplama Faaliyeti

Miisteriler tarafindan kullanilmig {riinlerin herhangi bir nedenden Otiirii tekrar
deger kazanilmasi amaciyla dogrudan firmalarin kendisi, perakendeciler veya ligiincii parti
hizmet saglayicilar tarafindan miisterilerden geri toplanmasina yonelik uygulamalardir

(Demirel ve Gokgen, 2008:905).

Toplama, iriinlerin miisterilerden alinarak geri kazanim/kurtarma noktasina
getirilmesi demektir. Bu noktada geri gelen iirlinler kontrolden/denetimden gegerek
kaliteleri degerlendirilir ve geri kazanim siirecinde hangi islemin uygulanacagina karar

verilir (de Brito ve Dekker,2002:13).

Kullanilmis iirilin, bilesen ve malzemelerin ileriki asamalarda islem gérmesi i¢in bir
sonraki noktaya tasinmasidir. Bu siire¢ iirlinlerin geri elde edilmesi, nakliyesi ve

depolanmasi faaliyetlerini de icerebilmektedir (Kumar ve Malegeant, 2006:1129).
Wu ve Cheng’e gore iiriin geri doniis sebeplerinden bazilari sunlardir (2006:512);

 Pazar konumlandirmasinin net olmamasi,

« Kalite sorunu,

* Tasarim ve paketleme sorunu,

* Yanlis veya eksik tahmin,

* Uygun olmayan fiyatlandirma,

* Bilgi akisinin yavas olmasi,

* Pazarlama ve satis faaliyetlerinin eksikligi,

* Lojistik ve tasima fonksiyonlariin eksikligi,

* Doniis sikliginin, miktarinin ve donen tirlinler tizerindeki kontrol eksikligi,
» Kiigiik sipariglerden kaynakli artan geri doniisler ve tagima yetersizligi,

* Geri doniis islemlerinin uzunlugu,

* Nakit akis1 sorunu,

« Uriin karmasinin uygun olmamast,

« Iade listesi ile gercek miktar ve maddeler arasindaki tutarsizlik,

* Dagitim kanalinin uzun olmasi,

* Promosyon faaliyetleri sonunda ¢ok sayida iade aktivitelerin ger¢eklesmesi,
* Her cografyanin kendine has tiiketici tercihleri,

* Zorunlu tagima diizenlemeleri ile artan tagima maliyetleri,
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* Stok faaliyetlerine iligkin belirli diizenin olmamasi,

* Cok sayida distribiitoriin olmast.

Krikke vd. (2004)’ne gore dort temel geri tlirli sunlardir; i) yasam Omrii
tamamlanan irilinlerin doniisi, ii) kullanim sonu gelen {iiriinlerin doniisii, iii) ticari geri
doniisleri ve iv) tekrar kullanilabilir esyalarin geri doniisleridir. Brito ve Dekker (2002) ise
geri doniis nedenlerini iiretim geri doniisleri, dagitim geri doniisleri ve miisteri geri

doniisleri olmak iizere ii¢ baglikta incelemistir.
Uretim Geri Déniisleri

Uretim siirecinde artan hammadde miktari, ara veya nihai iiriinlerin kalite
kontroliinde yetersiz bulunmasindan kaynakli yeniden islenme ihtiyact veya artan iiriinler
gibi ¢esitli nedenlerden dolay1 pargalarin veya iirlinlerin iiretim asamasinda geri
kazanilmas: gereken durumlar nedeniyle gerceklesen geri doniis siirecidir. Hammadde
fazlasi, kalite kontrol siireci sonrasi geri doniisler ve iiretimden kaynakli atik iiretim geri
doniisleri igerisinde yer almaktadir (de Brito ve Dekker,2002:8). i¢ geri doniis olarak da
ifade edilen bu siirecte, iiretim sonucu ortaya c¢ikan parga ve atiklarin tekrar elde
edilmesiyle ekonomik katki saglanmasi amaglanmaktadir. Ayrica ¢evresel diizenlemeler ile
birlikte karbon emisyonlarinin diisiiriilmesi ve tehlikeli atiklarin durumu da bu kapsamda

degerlendirilmektedir (Sengiil, 2011:419).
Dagitim Geri Doniisleri

Dagitim geri doniisleri iirlin geri ¢agirmalar, ticari iadeler, stok ayarlamalar1 ve
fonksiyonel iadeleri icermektedir. Buna gore iiriin geri cagirma, iiriinle ilgili glivenlik ya da
saglik kaygilart nedeniyle geri alinan tirlinlerdir. Ticari iadeler, sézlesmeden dogan
haklarindan ayarlanacak sekilde kullanicinin yanlis/hasarli iiriinleri iade etmesidir. Stok
ayarlamalar1 ise raf omrii uzun olan eski ve yeni {riinlerin zincirde yer alan bir aktor
tarafindan depolar ve marketler arasinda yeniden dagitim1 yapilir. Fonksiyonel geri doniis
ise palet gibi zincir icerisinde islevi geregi ileri geri hareket eden unsurlarin geri

dontsleridir (de Brito ve Dekker, 2002:8).

Fonksiyonel doniisler icerisinde de degerlendirilen ayni zamanda {irlinlerin
iiretiminde, paketlenmesinde, ambalajlanmasinda ve tasinmasinda kullanilan ve tedarik

zinciri boyunca ileri ve geri hareket eden sise, palet, konteyner gibi birden fazla defa
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kullanilabilecek olan unsurlarin geri doniisii dagitim geri doniislerinde yer almaktadir

(Coskun, 2011:49).
Miisteri Geri Doniisleri

Miisteri geri doniisleri, miisterinin kullandiklar1 {iiriinleri herhangi bir nedenden
otiirii iade etmesinden kaynaklanmaktadir. Misterilerden kaynakli geri doniis nedenleri

sunlardir (de Brito ve Dekker, 2002:8-9):

e Maliyetin geri 6denmesi garantisi

e  Garanti doniisleri

e Servis doniisleri (tamir ve yedek parca)
e Kullanim sonu

e  Uriin yasam sonu.

Uriin yasam sonu, dmrii biten iiriinlerin ¢evreye ve firmanin ticari hayatina olumsuz
etki etmesinin Onlenmesi amaciyla iriinlerin toplanmasi iken kullanim sonu iirtinlerin
toplanmasi ise tamir edilebilen ve yliksek bir ekonomik degeri olan ve kiralama, takas veya
iiriin degisimin sona etmesinden sonra iade edilen iriinlerdir. Bu {iriinler yeniden deger
kazanim yoluyla tekrar iiretilebilir ya da ikincil piyasalarda tekrar ticareti yapilabilir

(Krikke vd,2004:26).
Kontrol Etme Faaliyeti

Tersine lojistik silirecinde gelen firiinler i¢in devam edecek eylemi belirlemek
amaciyla gerceklesen, kalite durumlarinin incelenerek siralamasi ve ayrigtirilmasi yapilan
kisim kontrol etme faaliyeti olarak ifade edilir. Test ve inceleme sonucunda siralamasi
yapilan iriinler i¢in pazar talebi de géz onilinde bulundurularak yeniden kullanim, tamir,
yenileme, yeniden lretim, bir kisminin kullanilmasi/yamyamlastirma veya geri doniisiim

gibi geri kazanim secenekleri uygulanir (Krikke vd., 2004:25).
Geri Kazanim Faaliyeti

Geri kazanim faaliyetlerinden tamir, yenileme ve yeniden iiretme kullanilmig
iirtinlerin kalite ve/ veya teknolojisi acisindan yiikseltilmesidir. Bu islemler birbirilerinden
yiikseltme seviyesi bakimindan ayrigmaktadir. Onarim faaliyeti kalite ve teknoloji
acisindan en az artig1 saglarken yeniden imalat en yiiksek artisa neden olmaktadir (Thierry
vd., 1995:118).
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Yeniden Kullanim

Geri donen kullanilmig iriinlerin tekrar kullanilmasidir (Kumar ve Malegeant,
2006:1129). Siseler, paletler veya kaplar gibi yeniden kullanilabilir iirlinlerin en fazla
temizlik ve kiigiikk bir bakim isleminden sonra herhangi bir onarim iglemi olmaksizin

dogrudan yeniden kullanilmasidir (Fleischmann vd., 1997:3).
Tamir

Tamir faaliyeti ile amag¢ miisterilerden ¢esitli nedenler, hasarlar veya bozulmalar
sebebiyle donen {iriinlerin eski formuna kavusmasini saglayip ¢alisabilir ve kullanigl hale
getirmektir (Demirel ve Gokgen, 2008: 903). Bir baska deyisle, yeni iirline gore nispeten
daha diisiik kaliteye sahip olan tamir edilmis iiriin smirli seviyede demontaj ve montaj
islemine tabi tutularak kullanilmig veya hasarli iiriinii yeniden calisir hale getirmektir

(Karacay,2005:322).

Thierry vd. gore tamirin amact kullanilmis {riinleri ¢alisir hale geri getirmektir.
Tamir islemleri, miisterinin bulundugu yerde veya iireticiler tarafindan idare edilen onarim
merkezlerinde gerceklesebilir. IBM ve Philips gibi dayanikli {iriin iireticileri iirliin onarimi

hizmeti vermektedir (1995:118).
Yenileme

Kullanilmig iirlinlerin incelendikten sonra hasarli ve diizeltilmesi gereken
bilesenlerini degistirerek iirlinlerin kalitelerini tekrardan eski seviyelerine getirmektir.
Teknolojik olarak geri kalmais {iriin bilesenlerinin de yeni teknolojik bilesenlerle degistirilip
iriin teknolojisinin artiritlmas1 da yenileme faaliyetleri igerisinde degerlendirilmektedir

(Kumar ve Malegeant, 2006:1129).
Yeniden imal

Yeniden imal siirecindeki amag¢ geri donen parcalari isleyerek yeni iiriinlerin
iiretiminde kullanmak ya da geri donen tirlinlerin gerekli revizeleri yapildiktan sonra tekrar
pazara sunmaya hazir hale getirmektir. Otomobil pargalar1 gibi yeniden imal edilen {iriinler
cesitli geri kazanim islemlerinden gectikten sonra yeni liriinler ile ayni derecede kalite
ozelliklerine kavugmaktadir. Bu siirecte degerlendirilen iiriinler, kullanilmis veya yasam
sonuna gelmis triinlerden ya da geri kazanim igin gonderilen iirlinlerden olugsmaktadir

(Demirel ve Gokgen, 2008:904).
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Uriiniin Kismi Kullanimy/Uriin Yamyamlastirma

Geri donen irlinler icin gerceklesen geri kazanim faaliyetlerinden; yeniden
kullanim, tamir, yenileme ve yeniden imal islemlerinde tiiketiciden geri donen kullanilmig
iiriinlerin neredeyse tamami siirece dahil olup kullanilabilmektedir. Uriiniin kismi
kullanim1 olarak da ifade edilen iiriin yamyamlastirma siirecinde ise geri donen iiriinlerin
belirli bir kismi1 geri kazanim siirecine dahil edilmektedir. Buradaki amag¢ geri donen
iriinden elde edilen pargalar ile diger {riinlerin iiretimini, tamirini, yenilenmesini ya da

yeniden iiretimini saglayarak en yliksek verimlilikte yararlanmaktir (Karacay, 2005:323).
Geri Doniisiim

Plastik, kagit, cam vb. {lirlinler veya icerisinde bu malzemelerden yer alan
kullanilmig ve o6zelligini yitirmig Uriinlerin geri doniisime tabi tutularak geri
kazanilmasmin saglanmasidir (Demirel ve Gokcen, 2008: 904). Diger bahsedilen {iriin
geri kazanim islemlerinin amaci iirliniin veya bilesenlerinin kimligini ve islevselligini
olabildigince korumak iken geri doniisiim isleminde bu durum kaybolur. Geri doniisiimiin
amaci, kullanilms iiriin ve bilesenleri parcalara ayirarak yeni malzeme elde etmek ve ¢ikan

bu malzemeleri yeni iirlin ya da pargalarin iiretiminde kullanmaktir (Thierry vd.,

1995:120).
Imha Etme Faaliyeti

Geri donen iirlinler i¢in son alternatif olarak bu iirlinlerin ¢ope atilmasi ve yakilmasi
seceneklerinden olusan imha yontemi gelmektedir. Geri kazanim siirecine dahil olsalar bile
iade edilen iirlinlerden herhangi bir kazang elde edilemeyecek olmasi veya atik depolarinin

siirl kapasitesi tiriinlerin imhasina neden olmaktadir (Akdogan ve Coskun, 2012: 1642).
Yeniden Dagitim Faaliyeti

Sengiil’e gore yeniden dagitim, “yeniden kullanilabilir {irlinlerin pazarlara, bazi
kullanilabilir kisimlarmin da tedarikgilere ya da ileri lojistie nakliyesi islemidir”
(2011:418). Bu siire¢ genellikle ileri lojistik zincirinde yer alan dagitim ve satis ile
karistirilmaktadir. Benzer islemler gibi goziikseler de tersine lojistik igerisinde gerceklesen
yeniden dagitim faaliyeti geri kazanilan iiriiniin piyasaya tekrar sunulmasidir ve miisteride

karsilik bulmas1 amaciyla yani miisteriyi ikna etmek icin ek pazarlama ¢abasi gerekebilir.
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Bunun yaninda alternatif kanallar vasitasiyla yeni pazarlarin gelistirilmesi de kaginilmazdir

(Krikke vd.2004: 25).

2.2.4.Tersine Lojistikte Karsilasilan Engeller

Tersine lojistik faaliyetlerinin ¢ok ¢esitli olmasindan dolayr terine lojistik
operasyonlarinin yonetimi olduk¢a karmasiktir. Bunun yani sira talep tahminin zor olmast
iriin ve bilgi akisin1 daha zor hale getirmektedir. Tersine lojistik operasyonlarin
yonetimini karmasik hale getiren diger unsur da tersine lojistik i¢in tasarlanmis standart

teknolojik ve yazilim ¢oziimlerinin bulunmamasidir (Amini vd., 2005,370).

Prahinski ve Kocabasoglu’na gdre basarili bir tersine lojistik yonetiminin 6niindeki

engeller sunlardir (2006:520);

e  Ogzellikle zamana duyarli iiriinler ve teknolojik iiriinlerdeki gecikmeli iadeler,

e  Geri donen triinlerin miktarlarindaki farklilik,

e  Uriin hatalarinin yiiksek seviyede ve siddette olmast,

e Tersine lojistik zinciri boyunca tiiketiciler ve perakendeciler tarafindan

bilgilerin iletilmemesinden dolay1 {iriin kalitesinin bilinmemesi.

Bu zorluklarin iistesinden gelen firmalar gelirlerini ve karlarini artirirken geri donen
iriinlerle ilgili maliyetlerini de azaltmaktadir.
Rogers ve Tibben-Lembke (1998) yapmis olduklar1 ¢aligmada tersine lojistikte

politikalari, sistem eksikligi, rekabet sorunlari, yonetim dikkatsizligi, insan kaynaklari,

finansal kaynaklar ve yasal sorunlar olarak bulmustur.

Tersine lojistik operasyonlarinin karsilastigi engelleri sektore 6zgii engeller (dis
engeller) ve Orgiitsel engeller (i¢ engeller) olmak iizere iki gruba ayirmak miimkiindiir.
Sektore 6zgii engeller dis ¢evrenin dzellikleri ile ilgili iken Orgiitsel engeller, bir kurulusun

icindeki kontrollerin ve operasyonlarini 6zelligi ile ilgilidir (Gonzalez-Torre vd.,2010:890)

Ravi ve Shankar (2005) Hint otomotiv endiistrisine yonelik yapmis olduklari

caligmada tersine lojistik faaliyetlerinin karsilastig1 engelleri su sekilde belirlemistir;

»  Etkin bilgi ve teknoloji sistemlerinin eksikligi,

«  Uriin kalitesinden kaynaklanan sorunlar,

74



»  Sirket politikalarindan kaynaklanan sorunlar,

»  Tersine lojistik degisimine kars1 direng,

*  Performans 6l¢iimlerinin uygun sekilde gerceklesmemesi,

+  Insan kaynaklarma yénelik egitim eksikligi,

*  Finansal kisitlamalar,

«  Ust yonetimden kaynakli sorunlar,

» Tersine lojistik hakkindaki farkindalik eksikligi

+  Stratejik planlama eksikligi

*  Bayiler, perakendeciler ve toptancilar gibi diger paydaslarin destek vermedeki

isteksizlikleri.

Tersine lojistik faaliyetlerinin etkin ve verimli sekilde gerceklesmesinin Oniinde
birtakim zorluluklar bulunmaktadir. Asagida bu =zorluklara iliskin agiklamalar yer

almaktadir.
Yonetimden Kaynakli Engeller

Ust yonetimin tersine lojistik faaliyetlerine yonelik desteginin eksik olmasi,
stratejik olarak planlamalar1 eksik olmasi, tersine lojistik faaliyetlerine uyumum
saglanmasima yonelik farkindalik eksikligi, cevre ve atik yonetimine yonelik belli
hedeflerin olmamasi, tersine lojistige yonelik politika eksikligi ve uygun olmayan sirket
politikalar1 yonetimden kaynakli engeller olarak degerlendirilmektedir (Kiatcharoenpol ve
Sirisawat, 2020). Tersine lojistik endiistriyel piyasalarda stratejik bir silah olarak
kullanilabilir. Stratejik planlama, sirketlerin tersine lojistik hedeflerini belirleyen ve uzun
vadeli planlarin1 yonetmesini saglar. Bundan dolay1 tersine lojistik operasyonlart igin;
teknolojik degisimlere, rakiplerin, miisterilerin vb. paydaslarin davranislarindaki
degisikliklere etkili cevap verecek sekilde saglikl bir stratejik planlama yapilmasi gerekir
(Jindal ve Sangwan,2011).

Organizasyon Yapisindan Kaynakh Engeller

Organizasyon igerisinde yer alan personelin hem nitelik hem de nicelik bakiminda
yetersiz ve eksik olmasi tersine lojistik performansinin iyilesmesinin Oniindeki
engellerdendir Tersine lojistik faaliyetlerinde uygulanacak yeni teknoloji ve siiregler
hakkinda personele yeterli egitimin verilmesi basarili bir operasyon i¢in gereklidir
(Govindan vd., 2013; Ravi ve Shankar, 2005). Olgiilemeyen is yonetilemez mantigindan
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hareketle herhangi bir sistemin performans Ol¢limil, performans yonetimi, performans
iyilestirme, performans dokiimantasyonu vb. unsurlar firmanmn tersine lojistik
performansinin yonetimi i¢in kilit unsurlardir. Basarili bir tersine lojistik organizasyonu
tiim stirecleri koordine eder ve iirlinlerden tekrar deger kazanmaya ya da {irlinlerin uygun
sekilde elden c¢ikarilmasina odaklanir bu sekilde davranarak ¢evre dostu liriinler olusturur
ve tersine lojistik operasyonlarinin beklentileri karsilayip karsilamadigini 6lger (Ravi ve

Shankar, 2005: 1015-1016).
Uriinden Kaynakh Engeller

Iade edilen iiriinler hem zamanlama hem de miktar agisindan oldukga belirsizdir.
Bundan dolay1 tersine lojistige iliskin tekrar deger kazanim siirecinde iiriin iade miktarinin
belirsizliginden kaynakli talebi tahmin etmede zorluk yasanmaktadir (Guide, 2000:472).
Ayrica geri kazanim siirecinde daha az ekonomik deger elde edilmesi ve tehlikeli
malzemelerin depolanmasi/saklanmasi stireci de {iriin temelinde karsilagilan risklerdendir
(Kiatcharoenpol ve Sirisawat, 2020). Ozellikle ¢evreye duyarli olarak yesil konsepte iiriin
tasarimi icin Yiiksek yatirnmlar gerekirken geri donilis degerinin daha az olmasi da
istenilmeyen durumdur. Bunun yani sira tehlikeli atik maddelerin atilmasi/imha edilmesi

oldukca zor ve maliyetli bir islemdir (Mathiyazhagan vd., 2013:286).
Yasal Durumlardan Kaynakh Engeller

Uriinlerin terine akigina iliskin hiikiimet politikalarina, yasa ve ydnetmeliklerine ve
politik taahhiitlerine yonelik engeller bu kategoride degerlendirilmektedir (Waqas vd.,
2018:9). Gelismekte olan {ilkelerde tersine lojistik uygulamalarinin karsilastigi en biiytik
zorluk, {reticileri tesvik edecek kanunlarin, yonetmeliklerin veya direktiflerin
bulunmamasidir. Ayrica, tersine lojistik uygulamalarinin ger¢eklesmesinde firmalarin
katlandig1 yiliksek maliyetleri dengeleyecek ve onlara yardimei olacak ekonomik destekler
koordinatdr ve kolaylastirict gorevini listlenerek; tireticiler, dagiticilar ve nihai kullanicilar
arasindaki sorumluluklarin ve yiikiimliiliiklerin paylasilmasina iligkin kurallar ve

diizenlemeler ¢ikarmalidir (Jindal ve Sangwan,2011).

Cevre ile ilgili kamuda artan endise ve baski nedeniyle ¢ogu gelismis iilke,
iireticileri ve saticilar1 kullanim omrii tamamlanmis elektronik iiriinleri geri almalar1 i¢in

zorunlu kilan yasalar ¢ikarmistir (Lau ve Wang, 2009:449).
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Teknolojik Engeller

Yeni teknolojiden, malzeme ve iiretim siireci tekniklerindeki eksiklik teknolojik
engeller icerisinde yer almaktadir. Firmalar tersine lojistik operasyonlarini uygularken
kendilerini yeni trendler ve teknolojiler konusunda siirekli gelistirmeli ve giincellemelidir.
Aksi durumda yeni teknik kaynaklardan yoksun olduklar1 i¢in performanslarinin
iyilesmesinde giicliik ¢ekerler (Govindan vd., 2013). Nitekim etkili bir bilisim teknolojileri
alt yapist iade islemlerine yonelik miisteriler ve tedarikgilerle etkin bilgi paylagimi,
malzeme iade yetkisine hizli sekilde olanak vermesi ve gergek zamanli olarak tutarl karar

alinmasina olanak vermesi bakimindan olduk¢a énemlidir (Li ve Olorunniwo, 2008:384).

.....

bir bilgi ve teknolojik sistem gereklidir. Kusursuz bir bilgi ve teknolojik sistemler; ¢evreye
duyarli {irlin tasarimdan, iiriin kurtarmaya, yeniden kullanmaya ve benzeri islemleri de
kapsayan iirlin gelistirme programlari i¢in olduk¢a yararlidir (Ravi ve Shankar,

2005:1013).
Finansal Engeller

Finansal engeller; yatirimlarla ilgili maliyetler, krediler, tersine lojistik uyum
maliyetleri ve geri doniis maliyetleri ve finansman ilgili durumlart igerir (Waqas vd.,
2018:8). Bankalarin ters lojistik faaliyetlerine ozellikle yesil {iriin tasarimi ve liretime
iliskin tesvik edici kredileri mevcut degil ya da bu tiir girisimler i¢in kredi destegi almakta
zorlamyor. Cevre dostu uygulamalarin yiriitilmesi olduk¢a maliyetlidir. Tehlikeli
maddelerin imhasi buna 6rnek olarak verilebilir (Mathiyazhagan vd., 2013:286). Ayrica
yesil konsept uygulamalarin1 yiliksek yatimima karsi diisiik getiri saglamasi, kullanilmig
uriinlerin geri toplanmasimnin pahali olmasi, tehlikeli malzemelerin bakiminin yiiksek
maliyet olusturmasi, faaliyetleri gerceklestirebilmek icin daha fazla insan kaynagina
vd., 2013). Finansal hususlar, karlilik ve maliyetten olusur. Nitekim geri kazanim
faaliyetleri gibi tersine lojistik operasyonlarinin gergeklesmesi i¢in 6zel ekipman ve tesisler
gerektiginden yiiksek yatirim maliyetlerine neden olacaktir. Bundan dolayr atiklarin
islenmesi vb. islemler icin dis kaynak kullanimi firmalar1 kendi iistlendikleri maliyetlerden

ve risklerden tasarruf etmesine yardimci olacaktir (Lau ve Wang, 2009:460).
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Paydaslardan Kaynakh Destek ve Katihm Engeli

Tedarikgilerin bilgi paylagsmaya isteksiz olmasi, boliimler arasi ve paydaslar arast is
birliginin zay1f olmasi, {ist yonetimin tersine lojistik faaliyetlerini benimsemesinde isteksiz
davranmasi, faaliyetler iizerindeki ¢evresel etkiler konusunda farkindalik eksikligi
paydaglardan kaynakli destek ve katilim engeline 6rnek olarak verilebilir (Govindan vd.,
2013). Tersine lojistik operasyonlarinin kotii yonetilmesinin en biiylik sebeplerinden biri
de tersine lojistik zinciri igerisindeki paydaslar arasindaki is birliginin yetersiz olmasidir.
Tedarik zinciri paydaslar1 arasindaki is birligi ve giiven unsuru Ileri lojistiginin basarili
olmasinda 6nemli oldugu kadar benzer sekilde yakin is birligi tersine lojistik siireci iginde
onemli bir yaklasimdir (Jindal ve Sangwan,2011). Ayrica bir firma miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini karsilayan tirlinler tasarlamali ve iiretmeli bu sekilde hizmetler saglamalidir.
Bu noktada tiiketicilerde ¢evre bilincinin artmasi da firmalar1 ¢evreye duyarli is yapmasi

hususunda en 6nemli neden olacaktir (Mathiyazhagan vd., 2013:287).

Uriin geri kazanim sektérii klasik imalat ve ileri lojistik sektdriine kiyasla daha az
organize sekilde hareket etmektedir. Yeniden iiretim ve geri doniisim sektorii de
tedarik¢ileri veya miisterileri ile sozlesemeye dayali ve organize sekilde is yapan firma
sayist olduk¢a azdir. Yiiksek risk ve belirsizlikler tersine lojistik sektoriiniin daha az

organize olmasina neden olmaktadir (Scott vd,2011: 123).
2.2.5. Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Avantajlar1 ve Dezavantajlar
Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Avantajlar

Brito ve Dekker (2002)’e gore tersine lojistik faaliyetleri ile elde edilen en 6nemli
faydalardan birisi hi¢ sliphesiz ekonomi odaklidir. Nitekim firmalar geri kazanim islemleri
ile daha az malzeme kullanmakta veya yedek par¢a elde etmesiyle maliyetlerini
azaltmaktadir. Ayrica firmalar devlet politikalarma uymak veya hazirlikli olmak icin de
tersine lojistik gerceklestirmektedir. Yine tersine lojistik faaliyetleri ile firmalar iirlinlerini
toplayarak bilgilerini ve teknolojilerini rakiplerinden korumus olur. Yesil {iriin ve ¢evreci
firma imaj1 ile miisteriler nezdinde daha fazla itibar ve gelisen iliskiler elde etme imkan1

bulur (de Brito ve Dekker,2002:6).

Mihi-Ramirez ve Artega-Ortiz (2007) yaptiklar1 caligmada tersine lojistik ve toplam

kalite yonetimi ile arasindaki iliskiyi incelemis ve ilk baslarda sirket icin Onemli bir
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siralamaktadir;

*  Geri kazanim sayesine hammadde kullaniminda ve atiklarda azalma meydana
geleceginde iiretim maliyetlerinde diisilis gerceklesir.

*  Gerek yasal baskilar gerekse toplumun baskisindan dolay1 firmalar 6zellikle
cevresel konularda daha yenilik¢i ¢oziimler bulmakta ve teknolojisini gelistirme
gayretine girmektedir. Bu durumda rakiplerine nazaran rekabet avantaji elde
etmesine yardimci olmaktadir.

*  Toplam kalite yonetimi ile birlikte geri donen iiriinlerden elde edilen tecriibe ile
iiriin kalitesinde gelisme imkani elde etmektedir.

* Cevreye duyarli faaliyette bulunarak toplum goziinde marka imaji olumlu
yonde artmaktadir.

»  Firmalara iirlinlerin liretiminden nihai tiiketiciye ulasincaya kadar tiim siiregte
cevreye duyarlt bir bilingle hareket etmektedir. Boylelikle dogal kaynaklara ve
cevreye daha az zarar vermektedir.

«  Uriinler gevreye daha az zarar verecek malzemelerden iiretilerek {iriin kullanim
sonunda atiklarin azaltilmasi saglanmaktadir.

*  Yukaridaki tiim avantajlarin nihayetinde tersine lojistik faaliyetleri ile firmalar,

maliyet tasarrufu imkani elde etmektedir.
Tersine Lojistik Faaliyetlerinin Dezavantajlar:

Baz iirlinlerin iade edilmesi ve isleme siireci kendi degerinden daha fazla maliyet
yiikleyebilir. Boylesi durumda tedarikgiler, operasyonel maliyetlerden kag¢inmak i¢im
miisterileri ellerindeki iiriinleri imha etmesi veya elinde tutmasi igin tesvik edebilir

(Mollenkopf vd., 2011: 392).

Rogers ve Tibben-Lembke (2001)’nin yapmis olduklar1 ¢alismaya gore bazi sirket
politikalarindan dolay1 geri donen iirlinlerin piyasalarda karli sekilde satilabilme imkéni
olmasina karsin imha edilmektedir. Tersine lojistik uygulamalarina yonelik bilgi
sistemlerinin yetersiz olmasindan dolay1 operasyonlarin otomasyonu zordur ve bu da

karmagikliga neden olur. Bir diger unsur da perakendeciler ve fireticiler arasindaki
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problemden kaynakli iade iglemlerinin daha zor hale gelmesidir. Bu durum da hangi
iirlinlerin ne miktarda ne durumda ve ne zaman iade edilmesine iligkin anlagmazliklara yol

acarak tersine lojistik uygulamalarinin iyi sekilde gerceklesememesine neden olmaktadir.

2.3. Algilanan Risk

3

Tirk Dil Kurumu’na gore risk kavrami “zarar ugrama tehlikesi, riziko” olarak
tanimlanmaktadir (TDK, 2022). Belirsizlik kavramut ile de siklikla karistirilan risk kavrama,
kesin bir olasiliga sahipken bunun aksine belirsizlik kavraminin bilinen bir olasilig1 yoktur
(Reisenger ve Movondo, 2006: 14). Risk kavrami iki énemli ana bilesenden meydana
gelmektedir. Bunlardan ilki net bir sonuca ulagamama olasilig1 veya istenmeyen durumun

ortaya c¢ikmasi olasilig1 digeri de neticenin istenildigi gibi olmama olasilig1 veya riskin

ortaya ¢ikmasi halinde neticeye yapacagi etkinin meydana gelmesidir (Yiice, 2014: 231).

Algilanan risk kavrami ilk olarak Bauer (1960) tarafindan psikoloji terosinden
ortaya c¢ikarilan ¢ikarilan kavram olup 1960’lardan itibaren tiiketici davraniglarini
aciklamak ic¢in kullanilmaktadir. Bauer (1960) tiiketici davraniglarinin riski barindigini
clinkli satin alma eylemlerinin kesin bir seyle tahmin edilemeyecegi ve bazi muhtemel
nahos sonuglar ortaya ¢ikaracagini belirtmistir (Cheng, Liu ve Wu, 2013: 19). Algilanan
risk tliketicinin {irlin veya hizmetten almay1 diisiindligli yararlara karsin ortaya ¢ikabilecek
kayiplardan meydana gelmektedir. Tiiketici davranis1 acisindan satin alma kararina iliskin
algilanan risk hem sonuglarin hem de ¢iktilarin belirli olmamasindan kaynaklanmaktadir
(Boshoff, 2002: 291). Bu belirsizlige karsilik olarak Laroche ve digerleri
gerceklestirdikleri ¢aligmada hizmetlerin soyutlulugunun tiiketicilerin risk algilarinda
onemli rol oynadigin1 ortaya koymuslar ve pazarlama stratejileri igerisindeki markalagsma
(somutlulugu artirmak i¢in) ve garanti hizmeti (riskleri azaltmak i¢in) ve bir dizi diger

uygulamalarin tiikketici davranisini etkiledigini belirtmistir (Laroche vd., 2004: 374).

Genel anlamda algilanan risk tiiketicilerin ilk satin alma siirecinin 6ncesinde baskin
olmaktadir. Tiiketiciler ihtiya¢ duyduklar: mal ve hizmetleri satin almak istediklerinde es
zamanli olarak risk de algilamaktadirlar. Bir {irline yonelik algilanan risk tiiketici
tarafindan kabul edilebilir seviyenin Otesine geciyorsa tiiketici satin alma eyleminden
kaginir veya risk yoOnetim faaliyetlerine yonelir. Bu dogrultuda yiiksek alginan risk
seviyesini azaltmak i¢in tiiketiciler daha fazla bilgi arayisina girmektedir (Kim vd., 2009).

Bundan dolay1 firmalar mal ve hizmetlerine ait daha fazla bilgilendirme yaparak tiiketiciler
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acisindan risk algisinin azalmasina ve mal ya da hizmetlerinin tercih edilme seviyelerinin

artmasina yardimci olmalidir.

Tiiketicilerin risk algilamalarinda birden fazla nedenden bahsedebiliriz. Bunlar

(Igli, 2002: 82-83);

a) Tiiketicilerin gegmiste tatmin olmadiklar1 satin alma deneyimleri bir sonraki

satin alma iglemlerinde risk algisint meydana getirir.

b) Satin alinacak iiriine, hizmete ve markaya/saticiya iliskin yeteri kadar bilgi

sahibi olunmamas tiiketicilerin risk algilarini etkiler.

c) Ekonomik acidan satin alma islemine yonelik belirsizlerin olusu ya da yeterli

finansal giice sahip olunmamasi.

d) Sosyal agidan satin alinacak iirlin ya da hizmetin ¢evresi tarafindan onaylanip

onaylanmamasi belirsizligi algilanan riski etkiler.

e) Satin alma kararma yonelik olarak emin olamama ya da tiiketicinin kendine

giivenememesi algilanan riski etkiler.

Bu sebeplerden herhangi biri ya da bazilarinin ortaya ¢ikmasi tiiketici nezdinde risk

algilanmasina neden olmaktadir.

Roselius (1971) yapmis oldugu calismada tiiketiciler tarafindan algilanan riskin
seviyesini azaltmak i¢in bazi oneriler sunmaktadir. Toplam on bir yontemden olusan risk
azaltici Onerileri temsil edilebilirlik, g¢esitli satin alma ydntemlerine uygulanabilirlik ve
cesitli iirlinlere uygulanabilirlik 6zelliklerine de sahiptir. Bu risk azaltict yontemler kisaca

su sekildedir;

* Onaylanmis iriinler: bir uzman, linlii ya da daha once benzer iiriin veya hizmeti
satin almig tiiketicilerin tavsiye ettikleri iiriin ya da markayi tercih edin.

* Marka bagliligi: daha 6nce satin almis oldugunuz {iriin ya da marka satin alma
islemlerinizde 6nceliginiz olsun.

* Yiksek marka imaji: marka itibart yiiksek iiriin ya da saticinin dirtinlerini tercih
edin.

+  Ozel teste tabii iiriin/marka: Ozel veya bagimsiz bir test kurulusu tarafindan test

edilip onaylanan iirlin/markay1 satin alin.
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* Magaza imaji: Giivenilir oldugunu diisiindiiglinliz veya itibar1 yliksek bir
magazanin satmis oldugu markay1 ya da tiriinii tercih edin.

+  Ornek iiriin kullanim1: Satin almadan 6nce markanin drnek iiriinlerini deneyin.

 Para iade garantisi: Uriine yonelik herhangi bir olumsuz durumda para iade
garantisi sunan markay1 ve lrlinlinii satin alin.

« Kamu testi: Devletin ilgili kurumlar1 tarafindan test edilip onaylanan markay1 ve
iriiniinii satin alin.

* Algveris: Alacaginiz iirlin veya markaya iliskin diger magazalarda sunulan
muadilleri ile karsilagtirma yaparak alisveris yapin.

* Pahali model: Satin alacaginiz iiriiniin en 6zelliklisini ve pahali olanini satin alin

* Tavsiye kanallari: Satin alacaginiz iiriin ve markaya iligkin aile ve

arkadaglarinizdan tavsiye niteliginde bilgiler edinin.
2.3.1. Algilanan Risk Tiirleri

Algilanan risk tiirlerini belirlemeye yonelik literatiirde bircok c¢aligma yapilmistir.
Algilanan riskin boyutlarina iliskin ilk ¢aligma Roselius (1971) tarafindan yapilmis olup
risk boyutlarini dort baglikta toplamistir. Ancak arastirmaci risk boyutlarindan bahsederken
kay1p olarak ifade etmistir. Roselius’a gore dort kayip su sekildedir; (a) zaman kaybi: bazi
iriinler hatali oldugunda ya da arizalandiginda ayarlanmasi, onarilmasi veya degistirilmesi
icin zaman ve caba haracariz, (b) tehlike kaybi/zarar1: bazi tirlinler arizalandiginda, hasar
gordiiglinde ya da sorunlu mamul ise saghigimiz veya giivenligimiz i¢in tehlike
olusturmaktadir,(c) ego kaybi: bazen kusurlu bir {irlin aldgimizda kendi tarafimizdan ya da
bagkalar1 tarafindan aptal hissediliriz ve (d) para kaybi: hatali iiriinlerde maddi olarak
zarara ugramis hissederiz ya da {iriiniin yeniden tamir edilmesi veya tatmin edici bir iiriinle

degistirilmesi i¢in yeniden yapilan harcamalardir.

Kaplan vd. (1974) tarafindan gergeklestirilen ¢calismada on iki farkl: iirline yonelik
tiiketicilerin algiladiklari risk tiirleri ortaya ¢ikarilmistir. Bunun sonucunda tiiketicilerin bir
iriinii satin almaya yonelik olarak; performans riski, finansal risk, sosyal risk, psikolojik
risk ve fiziksel risk olmak tizere bes farkli risk tiirii algiladig: tespit edilmistir (Kaplan vd.,

1974).
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Finansal riskten farkli olarak tiiketiciler tarafindan farkli risk tiirleri de
algilanabilmektedir. Risk algis1 finansal risk, fonksiyonel risk, fiziksel risk, sosyal risk ve

pskikolojik risk gibi farkl sekillerde de ortaya ¢ikabilir (Boshoff, 2002, 291).

Zhang vd. (2012) tarafindan yapilan ¢alismada tiiketicilerin algiladiklar risklerin
cevrimici satin alma davranisi {lizerinde etkileri ortaya konulmustur. Yapmis olduklari
caligmada algilanan riski sekiz boyutta incelemislerdir. Bunlar sosyal risk, ekonomik risk,
mahremiyet/gizlilik riski, zaman riski, kalite riski, saglik riski, teslimat riski ve satig
sonrast risktir. Calisma sonucunda saglik riski, teslimat riski, kalite riski, zaman riski ve
satig sonrast risk tiliketicilerin g¢evrimigi satin alma davramiglarini 6nemli derecede
etkiliyorken diger ii¢ algilanan risk yani mahremiyet riski, sosyal risk ve ekonomik risk

daha az etkilemektedir.

Kim vd. (2009) yapmis olduklar1 ¢alismada tiiketicilerin ¢evrimi¢i ugak bileti satin
almlariyla alakali risk algilarim1 ortaya c¢ikarmistir. Arastirmacilar algilanan riski;
performans riski, giivenlik riski, finansal risk, sosyal risk, fiziksel risk, psikolojik risk ve
zaman riski olmak {izere dokuz risk tiirlinden hareketle incelemis ve yapmis olduklari
calismada gilivenlik riskinin ¢evrimi¢i ucak bileti satin almada en Onemli gosterge
oldugunu ortaya koymustur. Performans, gilivenlik, finansal, psikolojik ve zaman riskleri
acisindan yiiksek risk algilayanlar satin alma isleminden vazgegtikleri ortaya ¢ikmistir. Bu
dogrultuda ¢evrimigi saticinin itibari, markasnin taninmis olmasi, giivenlik onayi ve aile ve
cevredeki arkadaslarmin tavsiyeleri tiiketicilerin risk algilarini azalttigin1 ve satin alma

islemine yonelik olumlu niyet gelistirdigini de gdstermistir.
Algilanan risk tiirleri asagidaki kisimda bagliklar halinde anlatilmaktadir.
Sosyal Risk

Bilmediginiz bir markdan aligveris yapmanizin bagkalar1 tarafindan size yonelik
diistincelerini etkileme olasiligidir (Jacoby ve Kaplan, 1972). Bir iirlinlin ya da hizmetin
satin alimmasindan/benimsenmesinden kaynakli olarak bulundugu toplumda giiliing bir

durumla karsilagmasi veya yasayacag statii kaybi1 (Zhang vd., 2012).
Ekonomik Risk

Bilmediginiz bir markaya yonelik gergeklesecek satin alma isleminde para

kaybetme olasaligidir ya da problemli {iriin i¢in yapilan harcamalardan dolay: {iriiniin
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gereginden pahaliya mal olmasidir ( Jacoby ve Kaplan, 1972).  Olumsuz bir satin alma

deneyimi sonucunda maddi kaybin meydana gelmesi ile ilgili durumdur (Cases, 2002:377).
Gizlilik/Mahremiyet Riski

Bilgilerin izinsiz sekilde kullanimi ya da kisinin satin alma islemi sirasinda
paylastig1 bilgileri iizerindeki potansiyel kontrol kaybidir. Bu durumda goriilebilecek en ug
durum bir suglunun sizin kimliginiz iizerinden sahte islemler yapmasidir (Featherman ve

Pavlov, 2003: 455).
Zaman Riski

Tiiketicinin satin alma iglemi 0ncesinde iiriin ya da hizmete iliskin yapmis oldugu
arastirmada, aligveris islemi sirasinda, vermis oldugu kotii satin alma karari sonrasi ve
istenilmeyen iiriinlerin degistirmek zorunda kalmasi sonucunda bosa zaman harcamasi

olarak ifade edilebilir (Featherman ve Pavlov, 2003: 455).
Kalite Riski

Tiiketicinin satin almak istedigi iirlin ya da hizmetin tasarlanan ve reklaminin
yapildig1 sekilde olmamasi ya da ¢aligmamasit durumunda beklentileri karsilayamamasi

ihtimalidir (Zhang vd., 2012)
Saghk Riski

Kim vd. (2009)’ne gore fiziksel risk acisindan ele alinan saglik riski, satin alma

isleminin sonucunda olusabilecek saglik tehlikesi olarak ifade edilmistir.

Tiiketicinin satin almak istedigi iirlin ya da hizmete iliskin yapmis oldugu islemler
sirasinda uzun siire bilgisayar kullanmasiyla olusabilecek saglik sorunlari, yorgunlugun
meydana gelmesi, kalp sorunlar1 veya sagliga zararli sahte {iriinler satin alinmasinin olasi

riskidir (Zhang vd., 2012).
Teslimat Riski

Uriinlerin zamaninda teslim edilmeme ya da uzun teslimat siirelerinin ortaya
cikmasi korkusudur (Cases, 2002: 379). Mallarin teslimat sirasinda kaybolmalari, hasar
gormesi ve aligveris sonrasinda yanlis yere gonderilmesi gibi potansiyel teslimat

risklerinden bahsetmektedir (Zhang vd., 2012).
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Satis Sonras1 Riski

Satis sonrasinda dogabilecek iirlin problemleri, ticari anlagmazliklar ve servis

garantisiyle alakali potansiyel zararlardan bahsetmektedir (Zhang vd., 2012).
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMA YONTEMi/MATERYAL VE YONTEM
Tez c¢aligmasinin iglincli  boliimiinde elektronik ticarette tersine lojistik
faaliyetlerinin yeniden satin alma niyetine etkisinde algilanan riskin aracilik roliinii
belirlemek i¢in yapilan arastirmaya yoOnelik materyal, yontem hakkinda bilgiler ve
arastirma sonucunda elde edilen verilere iliskin analizler yer almaktadir. Ayrica
aragtirmanin amaci, kapsami, Ornekleme dair bilgiler ve hipotezlere iliskin bilgiler

bulunmaktadir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Gilinlimiizde teknolojinin hizla ilerlemesi, mobil, iletisim teknolojilerinin gelismesi
ve internet kullanimin yayginlagsmasi ile birlikte ticarette de yenilikler ayni hizla meydana
gelmistir. Nitekim elektronik ticaretin glinlimiizde olduk¢a yayginlagmasinin altinda da bu
gibi nedenler yatmaktadir. Degisen tiikketim aligkanliklari tiiketicileri sanal pazarlara

yoneltmis ve ¢cevrimigi aligveris oldukca popiiler hale gelmistir.

Elektronik ticaretin hizla yayilmasinin tiiketiciler nezdinde olumlu yonleri oldugu
kadar bir takim olumsuz olabilecek soru isaretleri de mevcuttur. Ozellikle fiziksel
magazalardan birebirde magaza sorumlusu ya da satici ile temas kurarak, alacagi iiriinleri
deneme imkani bularak aligveris yapmanin hazzi ve {iriinii deneyerek almanin verdigi
giiven duygusunu elektronik ticaretle elde edemeyen tiiketicilerde g¢evrimigi aligverise
iliskin bir takim 6n yargilar gelismektedir. Ayrica tiiketiciler agisindan satis sonrasi
yasanilan herhangi bir problemden dolay1 aldiklari {iriinii tekrardan iade etme siireci
icerisinde de bircok risk bulunmaktadir. Ozellikle dogru iiriiniin eline ulasmamasi,
zamaninda teslim edilmemesi, hasarsiz sekilde teslim edilmesi ve yanlis yere gonderilmesi

gibi riskler ¢ok onem arz etmektedir.

Uriin ile ilgili gelecekte yasanabilecek problemler dolayisiyla tiiketici, aldig: iiriine
iligkin sorunlarin ¢oziimlenmesi, yeni bir {iriin ile degistirilmesini veya {iriiniin iade
alinmasi talebinde bulunabilir. Bu durumda miisteriler aliveris yapacagi saticinin satig
sonras1 hizmetlerini géz Oniinde bulundurarak memnun kalmadigi takdirde farkli bir
satictdan daha yiiksek licret 6deyerek de satin alabilir. Bu durum da tiiketicinin fiyat
farkliligmin yiiksek olsa bile garanti 6zelliklerinden dolayr diger satictya daha yiiksek
icret 6deyerek tercih hakkini kullandigin1 gostermektedir. Ayrica tiiketicinin satin aldigi
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iiriiniin yanlis yere teslim edilmesi, dagitim esnasinda hasar gérmesi veya kaybolmasi ile
satig sonrasinda hizmet alirken karsilasabilecegi potansiyel problemler algilndiginda satin
alma kararindan geri adim atabilir. Teslimat riskinde iiriiniin elde edilecegi teslim siiresi
tilkketici agisindan ¢ok onem arz etmektedir. Bunun yami sira teslim edilmesi siirecinde
tagima esnasinda zarar gérmesi, yanlis veya eksik iiriin teslimatinin gergeklestirilmesi,
iirlinlin yanhs yere gonderilmesi gibi hususlar da tereddiite neden olabilir. Bunun gibi
riskler miisteri zihninde iirline veya hizmete ayrica s6z konusu saticiya karsi olumsuz

yargilamalara neden olabilmektedir (Kiipeli, 2014:76-77).

Satis sonrasinda ya da teslimat siirecinde yasanacak herhangi bir problemin tiiketici
kaybina neden olacagi endisesi goz Oniine alindiginda bu ¢aligmada oncelikli amag¢ hazir
giyim sektoriinden ¢evrimici aligveris yapan tiiketicilerin iade islemlerine yonelik olarak
isleyen tersine lojistik siirecinde tiiketicinin algilamis oldugu riskleri ve bunun yeniden
satin alma niyetlerine etkisini ortaya ¢ikarmak, satict agisindan da tersine lojistik
faaliyetlerine tiiketici goziinden degerlendirme yapabilmesini saglamak bunun sonucunda
s06z konusu risklerden dolay1 dogabilecek miisteri kaybinin engellenmesine yonelik olarak

onerilerde bulunmak ve ampirik bir ¢alisma olusturularak literatiire katki saglamaktir.
3.2. Arastirmanin Kapsam ve Simirhliklar

Arastirmanin konusu bakimindan daha 6znel bir nitelik tagimasi agisindan bir takim
simirhiliklar igermektedir. Ayn1 zamanda zaman ve maliyet agisindan bazi sinirliliklar yer
almaktadir. Arastirma konu acgisindan kapsam olarak; elektronik ticarette hazir giyim
sektoriinde gerceklesen alisverise yonelik tersine lojistik faaliyetlerinin yeniden satin alma
niyetine etkisinde algilanan riskin roliinii kapsamatadir. Aragtirmanin uygulama kisminda
ise kapsam olarak elektornik ticareti kullanarak hazir giyim iriinii (elbise, ayakkabi vs.)
satin alip ve bu tiriine iligkin herhangi bir neden dolay1 iade islemi gerceklestiren kisiler yer

almaktadir.
3.3. Arastirma Yontemi

Aragtirmaya iliskin ilgili veriler anket yardimiyla toplanmistir. Google Forms
tizerinden hazirlanan anket ¢esitli sosyal ve sanal platformlarda paylasilarak (WhatsApp,
Facebook, Instagram, Telegram) érnekleme “kolayda drnekleme” ve “kartopu drneklem”
yontemleriyle ulagilmistir. Arastirmanin amacina ve modeline uygun olarak literatiirden

elde edilen Olgekler vasitasiyla anket formu olusturulmustur. Uygulama Oncesinde pilot
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aragtirma yapilarak (n=30) anket formunda gerekli diizenlemeler yapilmistir. Arastirma
modeli, hipotezleri, veri toplama araci, degiskenler, arastirma Orneklemi ve uygulanan

istatistiki yontemlere iliskin bilgiler asagida yer almaktadir.
3.4. Arastirma Modeli

Aragtirma modelini olustururken konuya uygun olmasi agisindan ulusal ve
uluslararasi ikincil veriler incelenmis ilgili inceleme sonucunda giivenilirligi ve gegerliligi
daha Onceden analiz edilen ve arastirmaya uygun olacagi varsayilan Olgekler ile bir
arastirma modeli tasarlanmigtir. Arastirma modeline gore degiskenler arasindaki iligkiler
tanimlamaya calisgilmistir. Arastirma modelinde bagimsiz degisken (tersine lojistik),
bagimli degisken (yeniden satin alma niyeti) ve aract degisken (algilanan risk) arasinda bir

iligki oldugu varsayilmstir.

Algilanan Risk
Tersine Lojistik .
. Bigimsellik Yeniden Satin
o Tiketici Cabasi Alma Niyeti
[ Hizmet Alimi

Sekil 8. Aragtirma Modeli
3.5.Arastirmanin Hipotezleri ve Varsayimlari

Arastirmanin amacina ve modeline uygun olarak degiskenler arasindaki iliskileri

test etmek i¢in gelistirilmis olan aragtirma hipotezleri ve varsayimlari agagidaki gibidir.

Hi: Tersine lojistigin bicimsellik boyutunun algilanan risk {izerinde anlamli etkisi

vardir.

Hy: Tersine lojistigin tiiketici ¢abasi boyutunun algilanan risk {izerinde anlaml

etkisi vardir.

Hj: Tersine lojistigin hizmet alim1 boyutunun algilanan risk {izerinde anlamli etkisi

vardir.
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Ha: Tersine lojistigin bi¢imsellik boyutunun yeniden satin alma niyeti iizerinde

anlaml etkisi vardir.

Hs: Tersine lojistigin hizmet alimi boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde

anlaml etkisi vardir.

He: Tersine lojistigin tiiketici ¢abasi boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde

anlamli etkisi vardir.
H7: Algilanan riskin yeniden satin alma niyeti lizerinde anlamli etkisi vardir.

Hg: Tersine lojistigin bi¢imsellik boyutunun yeniden satin alma niyeti iizerinde

etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardir.

Ho: Tersine lojistigin hizmet alim1 boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde

etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardar.

Hio: Tersine lojistigin tliketici ¢abasi boyutunun yeniden satin alma niyeti lizerinde

etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardir.
3.6. Veri Toplama Araci ve Degiskenler

Aragtirmaya iligkin verileri toplamak amaciyla “Google Forms” {izerinden
hazirlanan anket tekniginden faydalanilmigtir. Anket formunda, tersine lojistik, algilanan
risk ve yeniden satin alma niyeti diizeylerini 6lgmeye yonelik ii¢ ayr1 6l¢ek yer almaktadir.
Google Forms iizerinden olusturulan anketler “kolayda 6rnekleme” ve “kartopu drneklem”
yontemleriyle cesitli sosyal ve sanal mecralar (WhatsApp, Facebook, Instagram ve

Telegram) tizerinden katilimciya ulastirtlmistir.

Anket formunun basinda katilimeilarin aragtirma amacina uygun olarak daha dnce
herhangi bir aligveris sitesinden hazir giyim {irlinii satin alip bu iriine iligkin iade islemi
gerceklestirdiklerini belirlemek igin filtre sorusu yer almaktadir. Anket formunun sonunda
ise katilimcilarin demografik ozelliklerini belirlemeye yonelik sorular ve internetten
aligveris yapma sikligini, iade islemi sikligini ve iade etme nedenlerini belirlemeye yonelik

sorular yer almaktadir.

Tersine lojistik faaliyetlerini 6lgmek i¢in Liu (2007) tarafindan hazirlanan ve Ergan

(2017) tarafindan revize edilmis tersine lojistigin boyutlar1 6lgegi kullamlmistir. Olgek 3
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boyutlar1 su sekildedir (Ergan, 2017: 79-82);

Bigimsellik: islemlerin hangi kurallar veya yonetmelikler g¢ercevesinde
gerceklesecegi, nasil bir siirecten olusacagi, satici ile tliketici arasindaki islemlerle ilgili

prosediirlere iligskin kilavuz belirtilebilir.

Hizmet alimi; tiiketicinin iade islemi gerceklestirirken tersine lojistik hizmeti aldig1
satici/siteyi degerlendirmektedir. Bu durum miisteri memnuniyetini ve dolayisi ile yeniden

satin alma niyetini de etkilemektedir.

Tiiketici Cabast; tiiketicilerin satin almis olduklari {iriinlerin ihtiyaglarini kargilama
noktasinda yeterince uygun olmadiklar1 durumda bu iiriinlere iliskin yapacaklar1 iade

islemlerinde belirli diizeyde gosterdikleri ¢abayi ifade etmektedir.

Algilanan riski 6lgmek i¢in Zhang vd. (2012) tarafindan gelistirilen algilanan riskin
boyutlar1 6l¢eginden almmistir. Algilanan risk Olgegi olarak kullanilan sorular
calismamizda arastirma mantigma uygunlugundan ve pilot calismadan sonra yapilan

gerekli revize islemi ile tek boyutta ve 4 maddeden olugmaktadir.

Yeniden satin alma niyetini O0lgmek icin Tsai ve Huang (2006) tarafindan
olusturulan ve Altingiil (2015) tarafindan revize edilen dlgek kullanilacaktir. Yeniden satin

alma niyeti dl¢egi, tek boyut olup 4 maddeden olugmaktadir.

Anket formunda yer alan yukaridaki 3 dlgege iliskin ifadeler “Hi¢ Katilmiyorum”
dan “Kesinlikle Katiliyorum” a kadar degisen 5°1i Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir.

Anket formundaki 3 6lgegin boyutlar1 ve ifade sayilar1 asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 16

Olgeklerdeki Boyutlar ve Ifade Sayilari

Olgekler Boyutlar ifade Sayisi
Tersine Lojistik Bigimsellik 5
Tiiketici Cabasi 6
Hizmet Alimi 7
Algilanan Risk 4
Yeniden Satin Alma 4

Niyeti

3.7.Arastirmanin Orneklemi

Aragtirma; zaman, maliyet ve erigebilirlik kisitlarinin olmasi nedeniyle 01.03.2021-
31.04.2021 tarihleri arasinda online sekilde daha Once internetten hazir giyim {iriinii alip
herhangi bir nedenden dolay1 iade islemi gerceklestiren kisilere online olarak ¢esitli sosyal
ve sanal mecralardan ulagilarak kolayda ve kartopu 6rnekleme yoluyla gerceklestirilmistir.
Bu sekilde gerceklesen veri toplama siirecinde toplam 444 kisiye ulasilmistir. Elde edilen
444 anket formundan 363 tanesi arastirma kapsamina alinarak analizler yapilmistir. Bollen
(1989)’a gore yapisal esitlik modellemesinde 200 ve daha fazla 6rneklem sayisi istatistiki
acidan yeterli bir 6rneklem biiyiikliigii olarak kabul edilmektedir. Aragtirmamizda bu say1

363 olup yeterli 6rneklem biiytikliigline uygun bir degere sahiptir.
3.8. Uygulanan Istatistiksel Yontemler

Arastirma sonucundan gegerli ve giivenilir bulgular elde etmek ve verileri analiz
etmek icin c¢esitli istatiksel analizler kullanilmigtir. Olusturulan anket formuyla toplanilan
ve analiz kapsamina alinan 363 adet anket formundaki verilerin analizi i¢in “SPSS 26.0”
ve “AMOS 24” paket programlar1 kullanilmistir. Arastirmada oncelikli olarak toplanan 444
anketten filtre sorusuna “Hay1r” yanitin1 verdigi halde anketi devam ettiren 68 katilimcinin
yanit1 ve “Evet” yanitin1 verdigi halde aragtirmayr manipule edecek 8 adet bos birakilmis
anket formu analiz disinda tutulmustur. Ayrica yapilan u¢ deger analizi sonucunda
arastirmaci tarafindan siipheli yaklasilan degerlerden dolay1 5 adet anket yanit1 daha analiz

kapsaminda birakilmistir. Boylelikle geriye toplamda 363 anket ile arastirma analizi
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yapilmistir. Bu programlart kullanilarak verilere iliskin frekans analizleri, giivenilirlik
analizleri, Ac¢iklayic1 Faktor Analizi (AFA), Dogrulayic1 Faktor Analizi (DFA) sonrasinda
ise hipotez testleri gerceklestirilmistir. Bu analizler sonucunda degiskenler arasindaki

iliskiler ortaya konmustur.
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DORDUNCU BOLUM
ARASTIRMA BULGULARI

Arastirmanin dordiincii boliimiinde, uygulanan anket sonucunda elde edilen veriler
dogrultusunda 6rnekleme dair bilgiler, 6lgeklerin giivenilirlik ve faktor analizleri, modele

iliskin analizler ve hipotezlerin test edilmesine iligkin yapilan analizler vardir.
4.1. Demografik Bulgular
Arastirmaya katilanlarin demografik ozelliklerine ait bulgularin frekans ve yiizde

dagilimlar asagidaki gibidir:

Tablo 17

Katilimcilarin Genel Ozellikleri

Demografik Ozellik | Frekans | Yiizde | Demografik Ozellik Frekans | Yiizde
Yas 14-24 164 45,2 Cinsiyet Erkek 139 38,3
25-35 144 39,7 Kadm 223 61,6
36-46 30 8,3 Medeni Evli 74 20,4
47-57 24 6,6 Durum Bekar 289 79,6
58 ve | 1 )3 Aylik Gelir 1500 TL | 138 38,0
tizeri ve daha az
Egitim Lise ve |22 6,1 1501-3000 | 92 25,3
Durumu | alti
Universite | 231 63,6 3001-4500 | 47 12,9
Yiiksek 110 30,3 4501-6000 | 39 10,7
Lisans ve
usti
6001 ve | 45 12,4
daha tizeri

Arastirmaya dahil olan 363 katilimciya iliskin demografik 6zellikler Tablo 16°da
gosterilmektedir. Buna gore katilicimlarin %45,2’sinin 14,24 yas, %39,7’sinin 25-35 yas,
%8,3’linlin 36-46 yas, %6,6’sinin 47-57 yas ve %0,3’liniin 58 ve ilizeri yas gurubunda
oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin %6,1°nin lise ve alti, %63,6’sinin iiniversite ve
%30,3’linlin de yiiksek lisans ve iistii egitim durumuna sahiptir. Katilimeilardan 1 kisi

cinsiyet sorusunu cevapsiz birakmistir. Geri kalan 362 katilimicinin %38,3°1 erkek ve
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%61,6’sinin da kadin oldugu goriilmektedir. Medeni durum agisindan ise katilimcilarin
%20,4’tnlin evli ve %79,6’sinin da bekardir. Sonra olarak aylik gelir agisindan
katilimcilarin dagilimi ise su sekildedir (aylik gelir sorusunu 2 kisi cevapsiz birakmistir);
katilimcilarin %381 1500 TL ve daha az gelire, %25,3’iiniin 1501-3000 TL aras1 gelire,
%12,9’unun 3001-4500 TL aras1 gelire, %10,7’sinin 4501-6000 TL arasi gelire ve
%12,4’linlin de 6001 TL ve daha iizeri gelire sahip oldugu goriilmeltektedir. Demografik

ozelliklere iligkin frekans dagilimi da ayrica tabloda yer almaktadir.

Tablo 18

Internetten Aligveris Yapma Deneyimlerine Iliskin Bulgular

Ozellik Frekans | Yiizde | Ozellik Frekans | Yiizde
Internetten Hergiin 1 1,9 Iade Beden olmad: | 238 28.6
alisveris g
yapma sikhig1 Haftada 64 17,6 etme Defolu  iiriin | 85 10,2
bir nedeni | geldi
Aydabir | 162 44,6 Yanlis  iiriin | 91 10,9
geldi
Ug ayda | 117 32,2 Goriindigi 140 16,8
bir gibi degildi
Yilda bir | 13 33,6 Begenmedim | 151 18,2
Iade islemi | Hergiin 1 0,3 Satin 38 4,6
gerggklestirme almaktan
sikhig
vazgectim
Haftada 5 1,4 Zamaninda 28 33
bir gelmedi
Ayda bir | 38 10,5 Uriin ile ilgili | 26 3,2
yanlig
bilgilendirme
yapildi
Uc ayda | 105 28,9 Ambalaji agik | 15 1,8
bir geldi
Yilda bir | 213 58,7 Tedarikgi ile | 20 2,4
ilgili sorun
cikt1
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Tablo 18’de de goriilecegi tizere katilimcilarin internetten aligveris yapma sikligi su
sekildedir; katilimeilarin %1,9’u hergiin, %17,6’s1 haftada bir, %44,6’s1 ayda bir, %32,2’si
ic ayda bir ve %33,6’s1 yilda bir intertten aligveris yaptigini belirtmektedir. Yine tabloda
goriilecegi tlizere katilimcilarin %0,3’1 hergiin, %1,4’1 haftada bir, %10,5’i ayda bir,
%28,9’u li¢ ayda bir ve %58,7’si yilda bir iade islemi gerceklestirdigini belirtmektedir.

Ilgili verilere iliskin frekans dagilimi da tabloda yer almaktadur.

Ilgili literatiir taranarak hazirlanan iade etme nedenlerine arastirmaya katilan 363
katilmcidan toplam 832 yanit gelmis olup katilimcilar iade etme nedenlerinden beden
olmadi segenegine %28,6, defolu iiriin geldi nedenine %10,2 ,yanlis iiriin geldi nedenine
%10,9 , lriin internette goriindiigli gibi degildi nedenine %16,8 , iiriinii begenmedim
nedenine %18,2 ,satin almaktan vazgectim nedenine %4,6 , lirlin vaat edilen zamanda
gelmedi nedenine %,3,3 , iirlin ile ilgili yanhs bilgilendirme yapildi nedenine %3,2 , {iriin
ambalaj1 agik geldi nedenine %1,8 ve son olarak tedarik¢i firma ile ilgili sorun ¢ikti
nedenine ise %2,4 oraninda cevap vererek iade islemi gerceklestirdigini belirtmistir. lade

etme nedenlerine iligkin frekans dagilimi da tabloda gdsterilmektedir.

4.2. Giivenirlik Analizine iliskin Bulgular

Giivenirlik analizi ile bir 6lgme aracinin yapmis oldugu dl¢limlerin ne derecede
tutarlt olup olmadigr belirlenmektedir. Farkli giivenirlik analizleri mevcut oldugu gibi bu
arastirmada sosyal bilimlerde en ¢ok tercih edilen giivenilirlik analizi olan i¢ tutarlilik
giivenilirligi analizi yapilmustir. I¢ tutarlik analizi 6lgiim aracinin s6z konusu kavramsal

yapiy1 Olcerken tutarli olup olmadigini gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2018:331).

Igsel tutarlilik yoéntemiyle yapilan giivenilirlik analizinde en gok kullanilan teknik
ise Cronbach alfa olarak ta ifade edilen alfa kat sayisidir. Alfa degeri o ila 1 arasinda bir
deger alir ve dlgegin gilivenilir olmasi i¢in alfa degerinin en az 0.70 olmasi istenilir. Ancak
baz1 aragtirmacilar tarafindan bu degerin 0.50° ye kadar makul seviye olarak kabul

ediebilecegi ifade edilmektedir (Altunisik vd., 2010: 124).
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Tablo 19

Olgeklerin Giivenilirlik Analizi

Olcekler Toplam ifade Sayisi Genel I¢ Tutarhhk
(Cronbach’s Alpha)

/Algilanan Risk 4 ,884

Bicimsellik 4 ,840

Hizmet Alnm 5 ,893

Tiiketici Cabasi 4 ,826

Yeniden Satin Alma Niyeti 4 ,938

Tablo 19°da goriilecegi iizere Olceklere iliskin Cronbach Alfa degerleri 0.70’in
tizerinde yer almaktadir. Bu sonuglara gore dlgeklerin teoriye uygun sekilde dl¢tim yaptigi

ve bu aragtirma i¢in Olceklere ait glivenilirlik degerlerinin yeterli oldugu goriinmektedir.
4.3. Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Arastirmamizda kullanilan tersine lojistik, algilanan risk ve yeniden satin alma
niyetine iliskin degiskenlere ait veriler dlgeklerin yap1 gegerliligini kesfetmek amaciyla
AMOS programinda DFA (Dogrulayict Faktor Analizine) tabi tutulmadan once SPSS
programinda AFA (agiklayic1 faktdr analizi) yapilmustir. Ilgili faktor analizlerine iliskin
bilgiler asagidaki gibidir.

4.3.1.Aciklayic1 Faktor Analizi Bulgular

Genel olarak iki tiir faktor analizi kullanilmaktadir. Bunlar, Agiklayict Faktor
Analizi (AFA) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)’dir. Faktor analizi ¢ok sayida
ifadeden meydana gelen 6lgme aracinin benzer ifadeleri alt gruplarda toplamay1 saglayan

analiz teknigidir (Secer, 2013: 117). Her ne kadar literatiirde gegerliligi ve giivenilirligi

ispatlanmis ve kabul gormiis Olcekler kullanilsa da ankete calismasina katilanlarin
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boyutlar1 dogru algilayip algilamadigini tespit etmek icin AMOS’ta DFA modeli
kurulmadan once SPSS programi ile agiklayic1 faktor analizine bakilmali ve sorularin
anketi dolduran kisiler tarafindan ka¢ degisik boyutta algilandigina bakilmalidir (Civelek,
2018: 33).

Faktor analizine gegmeden once toplanan verilern faktor analizine tabi tutulmaya
uygun olup olmadigini belirlemek i¢cin KMO ve Barlett Testi’ne tabi tutulmasi gerekir.
KMO testi verilerin fakor analizine uygunlugunu gosteren bir gostergedir. KMO testi
sonucunda ¢ikan deger 0.5 ile 1.0 arasinda ise kabul edilebilir bir deger olarak ifade edilir
ancak 0.5’in altinda bir deger ise ilgili veri seti i¢in faktor analizinin uygun olmadigini
belirtir. Yinede arastirmacilar tarafindan kabul edilen tatminkar KMO degeri 0.70 ve
tizeridir. Barlett testi ise evrende yer alan degiskenlerin birbirleri arasinda herhangi bir
iliskinin s6z konusu olmadig1 hipotezinin test edilmesidir. Yani evrende bulunan her bir
degisken kendisi ile miikemmel bir iligkiye sahip iken diger degiskenler ile arasindaki

korelasyon sifirdir (Altunisik vd., 2010: 265-266).

Tablo 20
KMO ve Barlett Testi
KMO and Barlett’s Test
Kaiser- Meyer- Olkin Measure Orneklem Uyum Testi ,930
Barlett Testi Yaklasik Ki-Kare 5402,259
df 210
Sig. .000

Tablo 20°de goriilecegi lizere KMO ve Barlett’s testi sonuglarina bakildiginda
KMO degerinin 0.930 olmast veri setinin faktor analizine tabi tutulmaya uygun oldugunu
gostermektedir. Yine tabloda goriilecegi ilizere Barlett testi sonucunda yaklasik Ki-Kare
degeri 5402,259 ve Sig. degeri ,000 seviyesinde anlamli oldugu goriilmiistiir. Sonug olarak
KMO ve Barlett testleri ile ankette yer alan ifadelerin faktor analizine tabi tutulmaya uygun
oldugunu tespit edilmesinden sonra arastirmada kullanilan ifadelerin toplandig1 boyutlari
ve bu boyutlarin ne kadar oldugunu belirlemek icin faktér analizi yapilmistir. Yapilan
analizie iligskin bulgular; ifadelerin faktdr yiikleri, 6z degerleri ve agiklanan varyanslari

asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 21

Dondiiriilmiis Faktor Yiikleri

Degiskenler Faktor Yiikleri Ozdegerler Aciklanan Varyans
Yeniden Satin Alma | ,810

Niyeti 1

Yeniden Satin Alma | ,841

Niyeti 2

Yeniden Satin Alma | ,837 9,836 46,840
Niyeti 3

Yeniden Satin Alma | ,866

Niyeti 4

Algilanan Risk 1 ,834

Algilanan Risk 2 ,852

Algilanan Risk 3 821 1,814 8,639
Algilanan Risk 4 654

Bicimsellik 1 ,823

Bicimsellik 2 ,763

Bicimsellik 3 , 787 1,588 7,563
Bicimsellik 4 ,598

Hizmet Alim 2 ,535

Hizmet Alimu 3 ,809

Hizmet Alimi 4 ,753 1,242 5,913
Hizmet Alim1 5 ,602

Hizmet Alim1 7 ,694

Tiiketici Cabas1 2 , 776

Tiiketici Cabasi 3 L7172

Tiiketici Cabas: 4 773 1,031 4,910
Tiiketici Cabas1 5 ,488

Tablo 21°de goriilecegi iizere 5 boyut altinda toplanan model sosyal bilimlerde esik
degeri olarak kabul edilen 0,30’dan biiyiik olduklar1 tespit edilmistir. Esik degerinin altinda
kaldig1 i¢in tersine lojistige ait bicimsellik alt boyutunun 5 numarali sorusu, hizmet alimi
boyutuna ait 1 ve 6 numarali sorular ve tiliketici ¢abasi alt boyutuna ait 1 ve 6 numarali
sorular analiz kapsamindan ¢ikartirilmigtir. Geriye kalan sorulara ait igili faktor yiiklerinde

minimum deger 0,488, maksimum deger ilse 0,866’dur.

5 boyutlu model toplam varyansin %73,865’ini aciklamaktadir. Varimax
dondiirmesi ile 1. Faktor toplam varyansin %46,840’1n1, 2. Faktor %8,639’unu, 3. Faktor
%7,563’Unii, 4. Faktor %5,913’nli ve 5. Faktér toplam varyansin %4,910’unu
aciklamaktadir. Sonug olarak yapilan AFA (Agiklayici Faktor Analizi) analizinden sonra

modelin 5 faktorlii yapiya uygun olarak 6l¢iilmesi uygun goriilmiistiir.
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4.3.2. Dogrulayici1 Faktor Analizi Bulgular

Dogrulayict faktor analizi 6lgek gelistirme ve uyarlama siirecinde agiklayici faktor
analizi ile daha Once belirlenen bir modelin dogrulanip dogrulanmadiginin analiz
edilmesini temel almaktadir (Seger, 2013: 118). Literatiirde dogrulayici faktor analizi ile
bir 6lgme aracina iliskin verilerin uyum degerlerini test edebilmek igin c¢esitli uyum
degerleri mevcuttur. Bunlardan en ¢ok kullanilanlari; yaklasik hatalarin ortalama karekdkii
(RMSEA), Ki-Kare, modelin agiklanan kovaryans ile gdzlenen kovaryanslart arasindaki
farklarinin ortalamasin1  gosteren (standardize edilmis hatalarin ortalama karekdkii
(SRMR)), modelin karsilagtirmali uyum indeksi (CFI), normallestirilmis uyum indeksi
(Non-Normed Fit index/ Tucker-Lewis Index- NNFI) olarak bilinmektedir (Acun, 2013:
79).

Tablo 22

Uyum Indekslerine iligkin Degerler

Uyum indeksleri Miikemmel Uyum indeksleri Kabul Edilebilir Uyum indeksleri
0<y2/sd<2 2 <y2/sd <3
x2/sd
.90 < AGFI < 1.00 .85< AGFI< .90
AGFI
.95 < GFI<1.00 .90 <GFI<95
GFI
.95<CFI<1.00 .90 <CFI<.95
CFI
.95 <NFI < 1.00 90 < NFI< .95
NFI
.95 < NNFI (TLI) < 1.00 .90 < NNFI (TLI) < .95
NNFI (TLI)
95 <RFI<1.00 .90 < RFI < .95
RFI
95<IFI<1.00 90 <IFI<.95
IFI
.00 < RMSEA < .05 .05 < RMSEA <.08
RMSEA
.00 < SRMR < .05 .05<SRMR <.10
SRMR
.95 <PNFI < 1.00 .50 < PNFI < .95
PNFI
.95 <PNFI < 1.00 .50 < PNFI < .95
PGFI

Kaynak: Ilhan, Mustafa; Cetin, Bayram (2014). LISREL ve AMOS Programlari
Kullanilarak Gerceklestirilen Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Analizlerine Iliskin Sonuclarin
Karsilastirilmasi. Egitimde ve Psikolojide Ol¢me ve Degerlendirme Dergisi, 5 (2), 31.
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Tablo 23

Dogrulayict Faktor Analizi Sonucunda Hesaplanan Model Uyum Degerleri

Indeks Degerler

Chi-square/df (cmin/df) 384,864/176= 2,187 (Kabul edilebilir uyum)
CFI ,961 (Miikemmel Uyum)

GFI ,912 (Kabul edilebilir uyum)

AGFI ,884 (Kabul edilebilir uyum)

RMSEA ,057 (Kabul edilebilir uyum)

NFI ,930 (Kabul edilebilir uyum)

SRMR ,487 (Miikemmel uyum)

Analiz sonuglarina gore, modele iliskin uyum degerlerinin olmasi gereken esik
degerlerinin istiinde ¢iktig1 goriilmektedir. Modelin uyum istatistiklerine gore sonuglarin
modelin bu hali ile kabul edilmesine ve test edilmesine uygun oldugunu gostermektedir.

Tablo 24

Dogrulayict Faktor Analizi Sonuglart

Degisken ifadeleri Standardize Standart tdegeri | B (standardize | Aciklanan | P
Edilmemis Hata regresyon Varyans
Deger katsayisi) R

Algilanan Risk 1 1,000 ,846 450 0.000
Algilanan Risk 2 1,093 ,051 21,480 ,900 ,315 0.000
Algilanan Risk 3 1,002 ,051 19,788 ,848 ,442 0.000
Algilanan Risk 4 , 727 ,053 13,684 ,0656 ,793 0.000
Yeniden Satin Alma | 1,000 ,842 ,507 0.000
Niyeti 1

Yeniden Satin Alma | 1,096 ,047 23,208 911 ,305 0.000
Niyeti 2

Yeniden Satin Alma | 1,059 ,048 21,902 ,882 ,397 0.000
Niyeti 3

Yeniden Satin Alma | 1,076 ,045 23,943 ,927 ,234 0.000
Niyeti 4

Bicimsellik 4 1,000 ,0665 ,0657 0.000
Bicimsellik 3 1,072 ,085 12,595 ,783 ,379 0.000
Bicimsellik 2 1,224 ,093 13,104 ,827 ,361 0.000
Bicimsellik 1 1,129 ,092 12,265 , 757 ,498 0.000
Tiiketici Cabas1 5 1,000 ,783 ,541 0.000
Tiiketici Cabasi 4 L7175 ,070 11,096 ,602 ,905 0.000
Tiiketici Cabasi 3 ,965 ,067 14,404 ,790 ,480 0.000
Tiiketici Cabasi 2 1,012 ,074 13,688 ,873 ,274 0.000
Hizmet Alim 7 1,000 ,835 ,370 0.000
Hizmet Alimi1 5 1,116 ,056 20,101 ,871 ,339 0.000
Hizmet Alim1 4 1,032 ,060 17,178 ,782 ,579 0.000
Hizmet Alimi 3 ,893 ,067 13,289 ,646 ,950 0.000
Hizmet Alimi 2 1,067 ,067 15,988 ,813 ,498 0.000
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Dogrulayict faktor analizi sonucunda elde edilen standardize edilmemis deger,
standart hata, t degeri, B degeri (standardize edilmis deger), agiklanan varyans (R2) ve P
(sig) anlamlilik degerleri yukaridaki tabloda sirasi ile yer almaktadir. Arastirmada DFA
analizi sonucunda; Algilanan risk (0,656-0,900), yeniden satin alma niyeti (0,842-0,927),
bigimsellik (0,665-0,827), tiiketici c¢abasi (0,602-0,873) ve hizmet alimi (0,646-0,871)
degiskenleri icin standardize regresyon katsayilar1 bulunmustur. Ayrica agiklanan varyans
katsayilarinin; Algilanan risk (0,315-0,793), yeniden satin alma niyeti (0,234-0,507),
bigimsellik (0,361-0,657), tiiketici c¢abasi (0,274-0,905) ve hizmet alimi (0,339-0,950)
degiskenleri icin araliginda oldugu goriilmektedir. Sonu¢ olarak aciklayici faktor analizi

(AFA) ile tespit edilen faktor yapist dogrulayic faktor analizi (DFA) ile teyit edilmistir.
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Sekil 9. Dogrulayici Faktdr Analizi (DFA) Olgiim Modeli
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4.4. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Bu boliimde gegerlilik ve giivenilirlik analizleri sonucu nihai hali ortaya ¢ikan
hipotezlerin ve bu hipotezler dogrultusunda olusturulan aragtirma modelinin AMOS

programiyla analiz edilmesi ve bu analiz sonucunda elde edilen bulgular yer almaktadir.
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Sekil 10. Yapisal Esitlik Modeli Yol Analizi

Yapisal esitlik modeli analizi (YEM) ile toplanan veriler ve olusturulan modelde
yer alan degiskenler arasi iliskilerin birbirleri ile ne derecede iliskili oldugunu ortaya

cikarmak i¢in test uyum degerlerine bakilmistir.
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Tablo 25

YEM Uyum Degerleri

Indeks Degerler

Chi-square/df (cmin/df) 384,864/176= 2,187 (Kabul edilebilir uyum)
CFI ,961 (Miikemmel Uyum)

GFI ,912 (Kabul edilebilir uyum)

AGFI ,884 (Kabul edilebilir uyum)

RMSEA ,057 (Kabul edilebilir uyum)

NFI ,930 (Kabul edilebilir uyum)

SRMR ,487 (Miikemmel uyum)

YEM iliskin uyum degerleri faktor analizleri sonucu ortaya ¢ikan faktor yapilarinin
olusturulan model ile uyumunu onaylamaktadir. Buna gore elde edilen sonuglar yeterli

uyum degerlerinin saglandigini ve modelin veri ile uyumlu ¢alistigini gosterir niteliktedir.

Hipotez testleri yapilirken ilk olarak bagimsiz degikenlerin yani tersine lojistigin alt
boyutlar1 olan bi¢imsellik, hizmet alim1 ve tiiketici ¢abasi boyutlarinin bagimli degisken
yeniden satin alma niyeti ve araci degisken algilanan risk tizerindeki etkisi test edilmistir.
Ayrica algilanan risk degiskeninin yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisi de test

edilmis olup yapilan testlere iliskin sonuclar agagidaki gibidir.

Tablo 26

Model Parametre Tahminleri (Regresyon Katsayilari)

Standart  Standart | Standart Yap: P
Katsayllar | Olmayan  Hata Giivenilirligi
Katsayilar (C.R)

yenidensatinalma<-bicimsellik ,040 ,062 ,113 ,549 ,583
yenidensatinalma<-hizmetalimi ,716 ,862 ,102 8,473 *H*
yenidensatinalma<-tiiketicicabas1 = -,042 -,051 ,082 -,616 ,538
algilananrisk<-bicimsellik -,088 -,129 ,118 -1,089 ,276
algilananrisk<-hizmetalimi -,436 -,496 ,098 -5,077 Hkk
algilananrisk<-tiiketicicabasi -,166 -,192 ,087 -2,190 ,029
yenidensatinalma<-algilananrisk | -,545 -,568 ,057 -9,920 Hkk

FkK=()
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Yukaridaki tablo regresyon katsayilar1 ve modelde yer alan degiskenlerin birbirleri
ile olan etki seviyelerini gostermektedir. Sonuca gore bagimsiz degiskenlerden sadece
hizmet alim1 boyutunun bagimli degisken yeniden satin alma iizerinde (p< 0,05) anlaml
etkisi oldugu tespit edilmistir. Diger iki alt boyut bi¢cimsellik ve tiiketici ¢cabasinin yeniden
satin alma tizerinde (p > 0,05) anlamli etkisi bulunmamaktadir. Ayrica bagimsiz
degiskenlerden hizmet alimi boyutunun ve tiiketici ¢abasi boyutunun araci degisken
algilanan risk tlizerinde (p< 0,05) anlamli etkisi oldugu tespit edilmistir. Diger alt boyut
olan bigimselligin algilanan risk {izerinde (p > 0,05) anlaml etkisi bulunmamaktadir. Bu
analize gore tliketici ¢abasinin her ne kadar algilanan risk {izerinde anlamli etkisi oldugu
tespit edilse de ilk kosulu yerine getirmedigi i¢in aracilik etkisinde g6z ardi edilecektir.
Buna gore aracilik etkisi analizinde sadece hizmet alimi1 boyutunun ilk iki kosulu yerine
getirmesinden dolayr aracilik etkisi dikkate alinacaktir. Son olarak yapilan incelemede
aract degisken algilanan riskin bagimli degisken yeniden satin alma niyeti ilizerinde

(p<0,05) anlaml1 etkisi oldugu tespit edilmistir

Bu sonuglara gore 1, 2, 3, 4, 5 ve 6 numarali hipotezlere yonelik analiz bulgular

asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 27
Arastirma Hipotezlerinin Sonuglar1

Arastirma Hipotezleri Bulgular

Hi: Tersine lojistigin bigimsellik boyutunun algilanan risk Desteklenmedi
H»: Tersine lojistigin tiiketici ¢abas1 boyutunun algilanan risk Desteklendi

H3: Tersine lojistigin hizmet alim1 boyutunun algilanan risk Desteklendi
iizerinde anlamli etkisi vardir.

H4: Tersine lojistigin bigimsellik boyutunun yeniden satin Desteklenmedi
alma niyeti lizerinde anlaml etkisi vardir.

Hs: Tersine lojistigin hizmet alimi boyutunun yeniden satin Desteklendi

He: Tersine lojistigin tiiketici ¢abasi boyutunun yeniden satin Desteklenmedi
alma niyeti lizerinde anlamli etkisi vardir

H7: Algilanan riskin yeniden satin alma niyeti iizerinde Desteklendi
anlamli etkisi vardir.
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Yapisal Esitlik Modellemesinde Aracilik Etkisinin Test Edilmesi

Aracilik etkisine yonelik test gergeklestirilirken Baron ve Kenny (1986) tarafindan
Onerilen yontemden faydalanilmistir. Arastirmacilar aracit degiskenin olabilmesi i¢in {i¢
kosulun saglanmasi gerektigini ifade etmistir. Buna goére araci degiskenin yer almadigi
birinci yapisal modele ilk kosul demisler ve ilk kosulla; bagimsiz degiskenin bagimli
degiskene olan etkisi, arac1 degiskenin yer aldig1 bagimsiz degiskenin araci degiskene olan
etkisi ikinci kosulla ve son olarak hem araci degiskenin bagimli degisken tlizerindeki etkisi
hem de ilk kosulda yer alan bagimsiz degiskenin bagimli degisken tizerindeki etkisine gore
arac1 degiskenin olup olmadig: test edilir. Ilk kosulda bagimsiz degiskenin bagimli
degisken iizerinde anlamli etkisi ve ikinci kosulda bagimsiz degisken araci degisken
tizerinde anlamli etkisi var ise aracilik etkisine bakilir. Ancak ilk kosul saglanmadigi
takdirde yani bagimli degisken iizerinde anlamsiz etkisi olan bagimsiz degiskenin araci
etkisinden de s6z edilemez. Buna gore yukarida yaptigimiz hipotez testlerine gore ilk iki
kosulu saglayan tersine lojistik degiskeninin hizmet alimi alt boyutu olup aracilik etkisi
analizinde bagimsiz degiskenlerden sadece hizmet alimi boyutunun yeniden satin alma

niyetine etkisinde algilanan risk degiskeninin aracilik etkisine bakilmistir.

Bu kosullara gore arastirmamizin aracilik testi asagida yer almaktadir.

Tablo 28
Incelenen Aracilik iligkileri

Etkileyen Araci Degisken Etkilenen P
Hizmet Alimi Algilanan Risk Yeniden Satin Alma Niyeti ,006

Baron ve Kenny (1986) tarafindan 6nerilen yontemin ti¢lincii kosuluna gore yapilan
teste gore ilk iki kosulu saglayan hizmet alimi boyutunun yeniden satin alma niyetine
etkisinde algilanan riskin aracilik rolii analiz edilmis ve dolayli standardize edilmis
etkilerinin iki uc¢lu anlamlilik testi (two-tailed significance) sonucunda anlamli bir etki

oldugu tespit edilmistir. Aracilik etkisine iliskin sonug¢ yukaridaki tabloda yer almaktadir.

Bu sonuca gore 8,9 ve 10 numarali hipotezlere yonelik analiz bulgular1 agagidaki

tabloda yer almaktadir.
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Tablo 29
Aracilik Hipotezlerine iliskin Bulgular

Arastirma Hipotezleri

alma niyeti lizerinde etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardir.
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BESINCi BOLUM
SONUC VE ONERILER

Elektronik ticaretin hizla gelistigi ve ilerledigi gliniimiizde firmalar degisen tiiketici
satin alma davraniglarina adapte olmali ve miisteri beklentilerini karsilayacak is siireclerini
temin etmelidir. Giderek artan rekabet kosullari firmalarin, sahip olduklari miisterileri
ellerinde tutmalar1 i¢in ¢aba sarf etmelerini ve yeni miisteriler kazanmak i¢in stratejiler
geligtirmelerini gerekli kilmaktadir. Bu noktada miisterilerin satin alma deneyimlerinden
tatmin olmalar1 firmalar agisindan 6nemli bir durumdur. Tiiketicilerin sadece satin alma
deneyimleri degil ayn1 zamanda satis sonrasi deneyimleri de tatmin olma durumlarini

etkilemektedir.

Tiiketicilerin satin alma deneyimlerinden kaynakli risk algisi tercihlerinde etkili
olmaktadir. Ozellikle almis oldugu iiriine veya hizmete iliskin cesitli risk algis1 mevcut

olmas1 durumunda tiiketici satin alma niyetinden vazgegebilmektedir.

Ozellikle iade islemi gergeklestiren miisterinin firmaya ve hizmetlerine kars1 bir
risk algis1 mevcut olacaktir. {ade islemi siirecinde muhatap bulmakta zorlanan, islemleri
gerceklestirirken hem maddi hem manevi yorulan miisteri slirecin en iyi sekilde idare
edilmesini firma tarafindan bekleyecektir. Firmanin iade siirecine iliskin gerceklestirecegi
tersine lojistik faaliyetleri performansi miisterinin risk algisini etkileyecek ve miisterinin bu

stirecten memnun kalip tekrardan kendisinden aligveris yapmasini saglayacaktir.

Bu aragtirmanin amaci elektronik ticareti kullanarak hazir giyim iirlinii alan bir
miisterinin herhangi bir nedenden dolay1 gerceklestirdigi iade islemine yonelik tersine
lojistik faaliyetlerinin yeniden satin alma niyetine etkisi ve algilanan riskin bu etkideki
aracilik roliinii belirlemektir. Hazir giyim sektorii ilkemizde elektronik ticarette en yiiksek
islem hacmine sahip olan sektdrlerden birisi olmasi nedeniyle arastirmamizin odak noktasi

olmustur.

Arastirmanin evrenini daha once internetten hazir giyim iiriinii alan ve bu iriine
iliskin herhangi bir nedenden dolayr geri iade islemi gergeklestiren tiiketiciler
olusturmaktadir. Tiiketicilere ulasmanin ve yasamis olduklar1 geri iade siirecine iliskin
deneyimlerini hatirlamalariin giic olmasi arastirma acisindan zaman kisit1 yaratmaktadir.
Google Forms {lizerinden hazirlanan anket formu cesitli sanal medya ve sosyal mecralar

aracilifiyla (WhatsApp, Facebook, Instagram ve Telegram) elektronik olarak toplanmistir.
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01.03.2021- 31.04.2021 tarihleri arasinda kolayda ve kartopu Ornekleme yontemi ile

toplanan anket formlarindan 363 adeti analize tabi tutulmustur.

Arastirmada ilk olarak katilimcilarin demografik o6zelliklerine ve internetten
aligveris yapma siklig1, iade islemi gergeklestirme sikligi ve iade etme nedenlerinin
olusturdugu internetten aligveris yapma deneyimlerine iliskin frekans dagilimlari
incelenmistir. Buna gore arastirmaya dahil olan katilimeilarin ¢gogunlugunu; cinsiyete gore
kadin (223 kisi), yasa gore 14-24 yas aras1 (164 kisi), medeni durumuna gore bekar (289
kisi), egitim durumuna gore lniversite (231 kisi) ve aylik gelir agisindan da 1500 TL ve
daha az gelire sahip kisiler (138 kisi) olusturmaktadir. Bu sonuglar kadinlarin ve 14-24 yas

aras1 dedigimiz geng neslin internetten aligverise daha istekli oldugunu gostermektedir.

Arastirmada katilimcilarin internetten aligveris yapma deneyimlerine bakildiginda;
internetten aligveris yapma siklig1 acisindan ¢ogunlugu ayda bir (162 kisi) internetten
aligveris yaptigini belirtmektedir. Yine iade islemi gerceklestirme agisinda ise ¢ogunluk
yilda bir (213 kisi) iade islemi gerceklestirdigini belirtmistir. Iade etme nedenlerine ise
cogunlugu aldiklar: iiriiniin bedeninin olmadigini (238 kisi) belirtmistir. Diger iade etme
nedenleri ise sirastyla su sekildedir; {irlinii begenmedim (151 kisi), goriindiigii gibi degildi
(140 kisi), yanlis iirtin geldi (91 kisi), defolu tiriin geldi (85 kisi), satin almaktan vazgectim
(38 kisi), zamaninda gelmedi (28 kisi), {iriin ile ilgili yanlis bilgilendirme yapildi (26 kisi),
tedarikgi ile ilgili sorun ¢ikt1 (20 kisi) ve iirlin ambalaji acik geldi (15 kisi). Bu durumda
her ne kadar elektronik ticaret geligsse de fiziki olarak magazalardan aligveris yapmanin ve

iriinleri deneyerek almanin 6nemini gostermektedir.

Aragtirma modeli tersine lojistik, algilanan risk ve yeniden satinalma niyeti
degiskenlerinden meydana gelmektedir. Tersine lojistik degiskeni bigimsellik, hizmet alimi
ve tiiketici ¢abasi alt boyutlarindan olugsmaktadir. Tersine lojistik degiskenine ait bu ii¢ alt
boyutun yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisinde algilanan risk degiskeninin aracilik

rolii olup olmadig: test edilmistir.

Hipotez testleri gergeklestirilirken ilk olarak modelde bagimsiz degisken olarak yer

.....

bagimli degisken olan yeniden satin alma niyeti ve aract degisken algilanan risk {izerindeki
etkilerine bakilmistir. Ayrica algilanan risk degiskeninin yeniden satin alma niyetine olan

etkisi test edilmistir. Sonu¢ olarak yeniden satin alma niyeti iizerinde; bi¢imsellik
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boyutunun (p=,583 — p> 0,05) anlamli etkisi bulunmadig1, hizmet alim1 boyutunun (p=,000
— p <0,05) anlamli etkisinin oldugu ve tiiketici ¢abasi boyutunun (p=,538 — p> 0,05)
anlamli etkisinin bulunmadigi tespit edilmistir. Algilanan risk iizerinde; bicimsellik
boyutunun (p=,276 — p> 0,05) anlamli etkisi bulunmadig1, hizmet alim1 boyutunun (p=,000
— p< 0,05) anlamli etkisinin oldugu ve tiiketici ¢abast boyutunun da (p=,029 — p< 0,05)
anlamli etkisinin oldugu tespit edilmistir. Ayrica algilanan riskin yeniden satin alma niyeti

izerinde (p=,000 — p < 0,05) anlaml etkisi oldugu bulgulanmistir. Buna gore;

.....

vardir hipotezi desteklenmemektedir. Yani; tiiketicilerin internet sitesi ve/veya internet
sitesinde satig yapan firmalardan aldig: iiriine iliskin gerceklestirdikleri iade islemlerinde
bicimsel olarak (bilgi ve belgelere erisimin hizli olmasi, kolay olmasi ve bilgi ve belgelerin
dogru olmasi ) zorluk ¢ekmeleri iade islemlerine yonelik algiladiklar: riski (liriinle ilgili
sorunla karsilagirsam yetkili kisilere ulagsmak zor olmasi, iade siirecinde karsilasilan
sorunlar1 ¢ézmenin zor olmasi, yetkililerle iletisim kurmanin zaman almasi ve iade edilen
mallarin islemlerinin uzun siirmesi) dogrudan anlamli sekilde etkilememistir. Bundan
dolayt ilgili firmalarin gereken diizenlemeleri yapmalari ve tiiketicilerin iade islemlerine
yonelik siiregte aldiklar1 hizmette bigimsel acidan (bilgi ve belgelere erisimin hizli olmast,
kolay olmasi ve belgelerin dogru olmasi) zorluk ¢ekmelerini engelleyerek algiladiklari risk

seviyesini en az seviyeye getirmeleri gerekmektedir.

.....

etkisi vardir hipotezi desteklenmektedir. Yani; tiiketicilerin iade islemlerine yonelik sarf
ettikleri ¢aba ve harcamis olduklar1 zamanin algiladiklar1 riski (iirlinle ilgili sorunla
karsilagirsam yetkili kisilere ulasmak zor olmasi, iade siirecinde karsilagilan sorunlari
¢ozmenin zor olmasi, yetkililerle iletisim kurmanmn zaman almasi ve iade edilen mallarin
islemlerinin uzun siirmesi) dogrudan anlamli sekilde etkilemistir. Bu durumda firmalarin
vermis olduklari iade islemi hizmetinde (tersine lojistik faaliyetlerinde) tiiketicilerin iade
islemi silireci esnasinda algiladiklar1 risk seviyesini en aza indirmelerinde yardimci
olmaktadir. Bundan dolay: firmalar tersine lojistik faaliyetlerinde tiiketicilerin alguladiklari
risk seviyesini en aza indirmek i¢in vermis olduklar1 ¢gabanin karsiligini almay1 saglamaya

devam ettirmelidir.
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H3: Tersine lojistigin hizmet alim1 boyutunun algilanan risk iizerinde anlaml etkisi
vardir hipotezi desteklenmektedir. Yani; tiiketicilerin iade islemi yaptig1 sitenin anlamli
garanti sunmasi, iade islemleriyle hizli sekilde ilgilenmesi, iade islemiyle ilgili zararini
kargilamasi, iade edilen iiriine iligkin en kisa zamanda yeni iiriin/para géndermesi, sitenin
iade siirecini kolaylastirmasi, iade isleminin gerceklemesi icin Onerilen kargo firmasinin
iade siirecini kolaylastirmasi ve problemin ¢oziilmesi noktalarinda tiiketicilerin yasadiklar
iade siireci deneyiminde algiladiklart riski en aza indirecek sekilde anlamli etkinin ortaya

cikmasini saglamistir.

H4: Tersine lojistigin bicimsellik boyutunun yeniden satin alma niyeti lizerinde
anlamli etkisi vardir hipotezi desteklenmemistir. Yani; iade prosediirlerinde tiiketicilerin
yapmalari gereken islemlerin agikca belirtilmesi, iade iglemi siirecinde tiiketicilerin
ihtiyaclart olan bilgiye kolaylikla ulasabilmesi, iade siirecine iliskin agiklamalarin sitede
tutarli sekilde yer almasi, iade siirecine iligkin belgeleri ve bilgilerin giincel tutulmasi ve
iade islemi yaparken yasadiklar1 zorlugu goz oniine aldiklarinda yasadiklar1 deneyimlerde
olumsuz yargi gelistirmelerine neden olmustur. Bu durumda tiiketicilerin yeniden satin
almalarin1 anlaml sekilde etkilememistir. Bu noktada ilgili internet sitesi ve/veya internet
sitesinde satis yapan firmalarin tiliketicilerin iade islemlerinde bicimsel olarak (bilgi ve
belgelere erisimin hizli olmasi, kolay olmas1 ve bilgi ve belgelerin dogru olmasi ) zorluk
cekmemeleri i¢in gereken diizenlemeleri yapmalarimi ve tiiketicilerin aligveriste yeniden

kendilerini tercih etmelerini saglamalarini gerekli kilmaktadir.

H5: Tersine lojistigin hizmet alim1 boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde
anlamli etkisi vardir hipotezi desteklenmistir. Yani; iade islemi yaptig1 sitenin anlamli
garanti sunmasi, iade islemleriyle hizli sekilde ilgilenmesi, iade islemiyle ilgili zararini
kargilamasi, iade edilen iiriine iligkin en kisa zamanda yeni iiriin/para géndermesi, sitenin
iade siirecini kolaylastirmasi, iade isleminin gerceklemesi icin Onerilen kargo firmasinin
iade siirecini kolaylastirmasi ve problemin ¢oziilmesi noktalarinda tiiketicilerin yasadiklari
iade siireci deneyiminde olumlu yargi gelistirmelerine neden olmustur. Bu durumda
tilketicilerin yeniden satin almalarini dogrudan etkilemis ve anlamli etkinin ortaya

cikmasini saglamistir.

Hé6: Tersine lojistigin tiiketici ¢abasi boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde

anlamli etkisi vardir hipotezi desteklenmemistir. Yani; tiiketicilerin iade islemi i¢in online
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form doldurmak hizli ve kolaydi, iade islemi i¢in {iriinii hazirlama (paketlemek) kolay
oldu, paketlemek icin gerekli malzemeler kolaylikla elde etmesi, kargo sirketine ulagmak
kolay oldu, iade siirecinde destek hattindaki kisilere ulagsmak kolay oldu, iade islemi i¢in
fazla ¢aba harcamam gerekmedi yargilarma tiiketicilerin yasadiklar1 iade siireci
deneyiminde yeniden satin almalarimi dogrudan ve anlamli sekilde etkilemedigini
gostermistir. Bu noktada ilgili internet sitesi ve/veya internet sitesinde satis yapan
firmalarin tiiketicilerin iade islemlerinde gereksiz ¢aba gdostermelerini engellemeli, vermis
olduklar1 ¢abaya karsilik anlamli hizmet almalarini saglamali ve zorluk ¢ekmemeleri igin
gereken diizenlemeleri yapmalarini ve tiiketicilerin aligveriste yeniden kendilerini tercih

etmelerini saglamalarini gerekli kilmaktadir.

H7: Algilanan riskin yeniden satin alma niyeti {izerinde anlamli etkisi vardir
hipotezi desteklenmistir. Yani; tiiketicilerin algiladiklar1 risk (iirtinle ilgili sorunla
karsilagirsam yetkili kisilere ulasmanin zor olmasi, iade siirecinde karsilagilan sorunlari
¢ozmenin zor olmasi, yetkililerle iletisim kurmanin zaman almasi ve iade edilen mallarin
islemlerinin uzun siirmesi) seviyeleri onlarin yeniden satin alma niyetlerinde dogrudan

anlamli sekilde etkilidir.

Analizin sonunda araci degiskenin de dahil oldugu model analiz edilerek bagimsiz
degisken olarak yer alan tersine lojistigin alt boyutlarindan big¢imsellik, hizmet alim1 ve
tiiketici ¢abasiin yeniden satin alma niyetine etkilerinde algilanan riskin aracilik roliine
test edilmistir. Bu asamada tersine lojistigin sadece hizmet alim1 boyutunun aracilik etkisi
analiz edilmistir. Ciinkii diger iki alt boyut (bicimsellik ve tiiketici ¢abasi) Baron ve Kenny
(1986)’e gore ilk iki kosulu; bagimsiz degiskenlerin bagimli degisken ve/veya araci
degisken {iizerinde anlamli etkisi olma kosulunu saglamadigi igin araci etkisinin
olmasindan sz edilmeyecegini belirtmistir. Sonug olarak hizmet alim1 boyutunun yeniden
satin alma niyeti lizerinde algilanan riskin (p=,006 — p <0,05) anlamli etkisinin oldugu

tespit edilmistir. Buna gore;

H8: Tersine lojistigin bicimsellik boyutunun yeniden satin alma niyeti lizerinde
etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardir hipotezi desteklenmemistir. Ciinkii ilk iki

kosulu saglamadigindan araci etki analizine tabi tutulmamastir.

HO: Tersine lojistigin hizmet alim1 boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde

etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardir hipotezi desteklenmistir. Tiiketicilerin iade
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islemi yaptig1 sitenin anlamli garanti sunmasi, iade islemleriyle hizli sekilde ilgilenmesi,
iade islemiyle ilgili zararin1 karsilamasi, iade edilen iiriine iliskin en kisa zamanda yeni
iirlin/para gondermesi, sitenin iade siirecini kolaylastirmasi, iade isleminin gerceklemesi
icin Onerilen kargo firmasinin iade siirecini kolaylastirmasi ve problemin ¢oziilmesi
yeniden satin alma niyetlerini anlamli sekilde etkilemektedir. Bu noktada tiiketicilerin
yasadiklar1 iade siireci deneyiminde algiladiklar1 risk (liriinle ilgili sorunla karsilagirsam
yetkili kisilere ulasmanin zor olmasi, iade siirecinde karsilasilan sorunlar1 ¢ézmenin zor
olmasi, yetkililerle iletisim kurmanin zaman almasi ve iade edilen mallarin iglemlerinin
uzun siirmesi) yeniden satin alma niyetlerinde anlamli etki sunmaktadir. Yani tiiketiciler
tersine lojistik iglemlerinin hizmet alimi siirecinde yeniden satin alma niyetlerinde
algiladiklar1 riskin etkili oldugu goriilmiistiir. Buna gore firmalar tiiketicilerin
kendilerinden tekrar aligveris yapmalarini hedefliyorsa hizmet alimi siirecinde algiladiklart

riske iligkin korkularini, kaygilarin1 ve kayiplarin1 gidermeli veya en aza indirgemelidir.

H10: Tersine lojistigin tiiketici cabas1 boyutunun yeniden satin alma niyeti tizerinde
etkisinde algilanan riskin aracilik rolii vardir hipotezi desteklenmemistir. Ciinkii ilk iki

kosulu saglamadigindan araci etki analizine tabi tutulmamastir.

Yapilan bu onerilere ek olarak; firmalar tersine lojistik islemlerinde tiiketicilerle
birebir temasta olmali, siirekli, dogru, giincel ve giivenilir bilgi ve veri paylasiminda
bulunmali, 6zellikle satig sonrast hizmetlerde tiiketicilere gereken 6nemi vermeli ve uygun
bir garanti hizmeti sunmali. Bu islemlerde nitelikli ve tecriibeli personel calistirarak iade
islemlerinin daha kaliteli, daha verimli ve daha etkili sekilde gerceklesmesini saglamalidir.
Clinkii iade iglemlerinde tiiketicinin muhatap olacagi personel yapmis oldugu is (tersine
lojistik faaliyeti) ile firmanin karliligma ve kurumsal imajmma da etki edecektir.
Tiiketicilerin kayiplarint en aza indirecek tedbirler (hasarli ve bozuk iirlinlerin tamiri,
onarimi, yenilenmesi, para iadesi vb.) firmalar tarafindan sunulmalidir. ilk satin almadan
sonra ortaya ¢ikan iade siirecinde tiiketicilerin gilivenini tekrar kazanmali 6zellikle bu
stirecte algiladiklar1 riske iliskin kaygilarint gidermelidir. Nitekim iade islemleri siirecine
yonelik risk algis1 olan tiiketicinin firmay1 tekrar tercih etmesinde alacagi tersine lojistik
islemlerinin etkisi 6nemli olacaktir. Bu tersine lojistik islemlerinin etkisiyle tiiketicinin
algiladig1 risk seviyesi ya en aza inerek ya da ortadan kalkarak firmanin tekrar tercih

edilmesini saglayacaktir.
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Ayrica diger arastirmacilar i¢in konunun farkli sektorler baz alinarak (6rnegin; gida,
elektronik vb.) calisilmasi da arastirmamizin Omerilerindendir. Direkt olarak kargo
firmalarina yonelik calisilmasi da bir diger arastirma oOnerisidir. Calismanin literatiire,
lojistik sektoriinde yer alan kurumlara, elektronik ticaret yapan firmalara, pazarlamacilara

katk1 sunacag diistiniilmektedir.
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EK 1
ANKET FORMU

Saym Katilime,

Elektronik ticarette tersine lojistik faaliyetlerine yonelik yapilan bu ¢alismaya
daha once herhangi bir online aligveris sitesinden hazir giyim {iriinii (elbise,
ayakkabr vb.) satin almis ve bu satin aldig1 iriine iligkin iade islemi
gerceklestirmis kisiler katilabilmektedir. Liitfen sorular son yaptiginiz iade
islemini gdéz Onlinde bulundurarak cevaplaymiz. Katilimmizdan dolay1
tesekkiirederiz.

(1=Kesinlikle katilmiyorum), (2= Katilmiyorum), (3=Ne katilhyorum ne
katilmiyorum), (4= Katihyorum), (5= Kesinlikle katihyorum) olacak
sekilde, ne 6lgiide katildigimzi isaretleyerek degerlendiriniz.

Daha 6nce herhangi bir aligveris sitesinden hazir giyim iiriinii (elbise, ayakkabi
vb.) satin alip bu iiriine iliskin iade islemi ger¢eklestirdiniz mi? (Cevabiniz hayir
ise liitfen anketi burada sonlandiriniz).

Online olarak satin aldigim iiriinlerde sorunile karsilasirsam yetkili kisilere
ulagmanin zor oldugunudiisiiniirim.

2 | Iade siirecinde karsilasilan sorunlar ¢cdzmenin zor oldugunu diisiiniiriim.

3 Egeriiriinlerde sorun varsa yetkililerle iletisim kurmak cok zaman alabilir.

4 Iade edilen mallarin islemleri uzun siirebilir.

> [ade prosediiriinde yapmam gereken islemler belgelerde agikca belirtilmisti.

6 [adeislemini yaptigim internet sitesinde ihtiyacim olan bilgiyi kolaylikla
bulabildim.

7 [adesiireci hakkinda yayinlananagiklamalar (8rnegin, iade prosediirii) internet
sitesinin her yerindetutarliydi.
[adesiireci hakkinda gerekli olan belgeleri bulmak istedigim zaman; internet

8 | sitesindeki bilgiler (6rnegin, telefon numarasi, ¢alisma saatleri) giincel
tutulmaktaydi.

? [ade islemini yaptigim site de iade islemlerini yaparken zorlanmadim.

10 Iade islemi icin online form doldurmak hizl ve kolayda.

1 Iade islemi icin {iriinii hazirlamak (6rnegin; iiriinii paketlemek) kolay oldu.

12 Iade isleminde iriinii paketlemek i¢in gerekli olan malzemelerkolaylikla temin
ettim.

13 Uriinii iade etmem icin nerilen kargo sirketine kolaylikla ulagabildim.

14 Iade siirecinde destek hattindaki kisilere ulasmak kolay oldu.

15 Iade islemi icin fazla caba harcamam gerekmedi.

16 [ade islemini yaptigim internet sitesi, anlaml1 bir garanti sundu.

17 [adeislemini yaptigiminternet sitesi, iade islemimle hizli bir sekilde ilgilendi.

18 Iade islemini yaptigim internet sitesi, iade islemiyle ilgili zararimi karsiladi.

19 [ade islemini yaptigim internet sitesi, iade ettigim iiriiniin yerine en kisa

zamanda yeni liriin/para gonderdi.




20 [ade islemini yaptigim internet sitesi, iade siirecini kolaylagtirdi.
71 [adeislemini yaptigim internet sitesinin dnerdigi kargo sirketi iade siirecini
kolaylastirdi.
2 Iade islemini yaptigim internet sitesi problemimi ¢ozdii.
23 Kendimi iade islemi yaptigim aligveris sitesinin daimi miisterisi olarak
degerlendiriyorum.
24 [ade islemi yaptigim alisveris sitesinden yakin zaman da yeniden aligveris
yapacagim.
2 Iade islemi yapt1gim aligveris sitesi online alisverislerimde ilk tercihim olur.
26 [ade islemi yaptigim aligveris sitesini yakin zaman da yeniden ziyaret
edecegim.
Cinsiyet () Erkek () Kadin
Medeni Durum () Evli () Bekar
() Yiiksek
Egitim Durumu ( )Lisevealt1 | .( ) . Lisans ve
Universite .
ustu
< ()25- ()58ve
Yas araligi () 14-24 35 ()36-46 ()47-57 i
Aylik Gelir Diizeyi ) 1500 JCg 1§0)1- ()3001- | (yasot- | | )Vgoi?siﬁTL
alt1 4500 TL 6000 TL
3000
Internetten aligveris () -
yapma sikliginizi () Her giin Haftada | ( ) Ayda bir C) [{)girayda () Yilda bir
belirtiniz. bir
Internetten
aligverislerinizin () -
icerisinden ne siklikla () Her giin Haftada | ( ) Ayda bir ©) [{)(,irayda () Yilda bir
iade islemi bir
gergeklestirmektesiniz.
D(f)l () Yanl oot OU
efolu anlig iriin | internette riinii
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vazgectim zamanda bilgilendirme acik geldi sorun ¢ikt1
. yapildi
gelmedi

II

Degerli katkilariniz i¢in tesekkiir ederiz.
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