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CEVRIM ICI ALISVERISLERDE LOJISTIK HIZMET KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETI VE TEKRAR SATINALMA UZERINDEKI
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SAHIN, Omer
Yiksek Lisans-2021
Isletme Anabilim Dah

Pazarlama Bilim Dah

Damsman: Dr. Ogr. Uyesi Nurcan DENIZ

Bu c¢alisma kapsaminda c¢evrim i¢i aligveris hizmet siireci miisteri deneyimi
anlaminda bir biitiin olarak ele alinmistir. Cevrim i¢i aligverislerde tiiketicilerin talep
ettikleri faydalar veya e-perakende sektOriiniin vaat ettigi faydalarin iletiminde
teslimat hizmetinde tiiketici algisinin 6l¢tilmesi amaglanmustir. Birlikte deger yaratimi
stirecinde teslimat hizmetinin kullanim degerinin miisteri bakis agisiyla aragtirilmasi
caligmanin ana konusudur. Birlikte deger yaratimi siirecinde ‘‘Hizmet Mantig1”’
(service logic) bakis agisi ile ele alinan bu ¢alismada, ¢evrim i¢i aligverislerde hizmet
karsilagsmalarina odaklanilmistir. Bu amagla g¢alismada, bir Kritik Olay Teknigi
versiyonu olan Deger Kart1 Teknigi kullanilmistir. Yari yapilandirilmis milakat ile
yapilan goriismelerde kullanim degeri kategorilerine gore smiflandirilan olaylar
olumlu ve olumsuz iizere tiim kategorilerde 6rnekleri ile gdsterilmistir. Diger yandan
goriismelerden elde edilen veriler dogrultusunda ¢alisma igin tasarlanan ¢evrim ici
miisteri deneyim haritas1 kullanilarak olumsuz ve olumlu temas noktalar

belirlenmistir.

32 kisinin katilmis oldugu ¢alisma sonuglarina gore; 44 adet kritik olay elde
edilmistir. Miisteri deneyimi haritasinda toplam 181 adet olmak tizere 50 adet olumlu

ve 131 adet olumsuz olay tespit edilmistir. Katilimcilarin ¢evrim igi aligverislere



cogunlukla olumlu duygular ile bagladig1 fakat teslimat hizmet kalitesinin diismesine
bagli olarak duygu durumunun olumsuza gectigi goriilmiistiir. Katilimcilarin
cogunlukla olumsuz duygu durumuna gectigi kategorilerin adrese gelinmemesi
sorunu, iletisim, personel tutumu oldugu gorilmiistiir. Katilimeilarin  kargo
firmalariin hizmet standartlarini ¢evrim i¢i aligverise uyumlu hale getirmelerini talep
ettikleri gorulmistiir. Diger yandan katilimcilar hizmet aksakliklarinda hizmet
sunucunun sorumluluk almasini olumlu bulmaktadir. Katilimcilarin elde edecekleri
faydalar nedeni ile gevrim igi aligverise olumsuz tutum sergilemedigi fakat teslimat
hizmeti kalitesine bagli olarak kullanim degerinin olumlu veya olumsuz degistigi
goriilmiistiir. Bu anlamda lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine etkisi tim
kategorilerde goriilmiis fakat tekrar satin alma karar1 hakkinda tutum degisikligi sinirl

sayida kalmustir.

Anahtar Kelimeler: Lojistik hizmet kalitesi, Cevrim i¢i aligverig, Kullanim degeri,
Kritik olay teknigi, Birlikte deger yaratimi, Miisteri memnuniyeti, Tekrar satin alma

niyeti



ABSTRACT

THE IMPACT OF THE LOGISTIC SERVICE QUALITY ON CUSTUMER
SATISFACTION AND REPURCHASE INTENTION IN ONLINE SHOPPING

SAHIN, Omer
Master Degree-2021

Department of Business Administration

Supervisor: Asst. Prof. Dr. Nurcan DENIZ

The online shopping service process is considered in customer experience context
holistically in this study. It is aimed to measure the consumer perception in delivery
service in conveying the benefits demanded by consumers in online shopping or the
benefits promised by the e-retail sector. The main subject of the study is to investigate
the value-in-use of the delivery service from the perspective of the customer in the
process of co-creation. The focus is on service encounters in online shopping in this
study handled with a "service logic" perspective in the process of co-creation. For this
purpose, Value Card Technique, which is a version of the Critical Incident Technique,
was used in the study. The events were classified as value-in-use categories and shown
with examples in all categories both positive and negative according to the the semi-
structured interviews. On the other hand, negative and positive touch points were
determined by using the online customer experience map designed for the study in line

with the data obtained from the interviews.

According to the results of 32 participators, 44 critical events were obtained. 50
positive and 131 negative events (totally 181) were identified on the customer
experience map. It was observed that the participants started their online shopping
mostly with positive emotions, but their mood changed to negative due to the decrease
in the quality of delivery service. The categories in which the participants mostly went
into a negative mood state, it has been seen that there are problems of not coming to
the address, communication, and staff attitude. It was observed that the participants

demanded that the cargo companies adapt their service standards to online shopping.

Vi



On the other hand, the participants find it positive that the service provider takes
responsibility for service disruptions. It also has been observed that the participants do
not have a negative attitude towards online shopping due to the benefits they will gain,
but the value-in-use changes positively or negatively depending on the quality of the
delivery service. In this sense, the effect of logistics service quality on customer
satisfaction was seen in all categories, but the change in attitude about the decision to

repurchase remained limited.

Key Words: Logistics service quality, Online shopping, Value-in-use, Critical
incident technique, Co-creation of value, Customer satisfaction, Re-purchase intention
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GIRIS

1994 yilinda kurulan Amazon aligveris sitesinin ilk siparisi ile baslayan ¢evrim
ici aligveris, giinlimiizde pek ¢ok sektorde kullanilmaktadir. Bu gelisme ve dijitallesme
ile tiikketim aliskanliklar1 degismis; geleneksel aligveris yerini elektronik aligverise
birakmistir. Bankalararas1 Kart Merkezi’nin yayinladig: rapora gore Tiirkiye’de 2019
yilinin birinci déneminde kredi kart1 ile yapilan ¢evrim ici alisveris sayis1 136.322.574
iken 2020 yilinin ilk dénemine %28 oraninda bir artis ile 173.999.121°e
yiikselmistir.(Anonim, 2020) Bu sonug internet izerinden yapilan aligverisin diinyada
oldugu gibi Tiirkiye’de de hizli bir sekilde arttigini gostermektedir. Cevrim igi
aligverisin geleneksel aligverise gore; fiyat karsilagtirma, diger {iriinler ve saticilarla
kiyaslama gibi bir¢ok avantajli yonii bulunmaktadir. Tiiketiciler, bu avantajlardan
faydalanmak amaciyla ¢evrim ici aligverise yonelmektedir. Diger yandan Covid-19
stirecinde ¢evrim i¢i aligveris avantajli yoniiniin yaninda bir zorunluluk haline
gelmistir. Bu sebeple ¢evrim i¢i aligverislerde biiyiik bir artis yasanmistir ve 2021
yilinin ilk doneminde internetten yapilan kredi kartli aligveris sayisi bir dnceki yilin

ayn1 donemine gore %59 oraninda bir artis ile 276.864.291’e yiikselmistir.

Geleneksel aligveriste tiiketici; ihtiya¢ duydugu {irlin ya da hizmeti, saticidan
bire bir goriisme ile satin alir. Bu siirecte tiiketici aldigr mal veya hizmeti aninda
deneyimleme, kullanma sansina sahiptir. Bagka bir deyisle alisveris bir bakima
bitmistir. Oysaki uzaktan satin alimlarda, alisverisin dogas1 geregi, birey aldigi iiriin
ya da hizmeti satin aldig1 an deneyimlememekte veya sahip olamamaktadir. Ayrica
O0deme yaptig1 andan teslim asamasina kadar beklemek zorundadir. Bu siireg tiiketici
i¢in gegerli oldugu gibi satic1 veya iiretici iginde oldukca 6nem arz etmektedir. Uriiniin
nihai tiiketiciye ulasma asamasinda; ¢evrim ici alisveris sitelerinin genel olarak hizmet
satin alma yontemini kullanarak, kargo sirketleri ile ¢galismakta oldugu goriilmektedir.
Bu birliktelikte; hizmet saglayici firmalarin hizmet kalitesi, gevrim i¢i aligveris siteleri

hizmetinin devami niteligindedir.

Aligverisi bir biitiin olarak ele alirsak; ¢evrim ici aligveris sitesinin hizmet
kalitesi ne kadar miikemmellige yakin olsa da tiiketiciye ulastirma asamasinda ortak
firmanin hizmet kalitesinde olusabilecek olumsuz alginin e-perakende isletmelerinin
hizmet algisina yansimasi s6z konusu olmaktadir. S6z konusu hizmet siireci duragan

olmayip dinamik bir siirectir ve tiiketicinin bu siirecte algilar1 olumlu ya da olumsuz
1



olarak degisebilmektedir. Bu sebeple lojistik sektdriiniin bir pargast olan teslimat
hizmetinde; tiiketicinin algiladigi deger ile kullanim sirasinda algiladigi deger
arasindaki farkin gevrim i¢i alisverislerde tekrar satin alma kararina ve memnuniyetine

etkisi 6nem arz etmektedir.

Bu ¢aligmada oncelikli olarak birinci boliimde, lojistik kavrami agiklanmaya
calisilmig ve lojistik kavraminin tarihsel gelisimi, tagima tiirleri, fiziksel dagitim ve
cevrim ici alisverisin fiziksel dagitim ile iliskisi hakkinda bilgiler verilmistir. Ikinci
boliimde hizmet kavrami, lojistik hizmet kalitesi 6lciimleri, deger kavrami ve miisteri
memnuniyetine etkisi hakkinda bilgiler verilmis, deneyimsel pazarlama ve miisteri
yolculugu haritas1 agiklanmis, ayrica konu hakkinda yazin taramasina yer verilmistir.
Son olarak 3. bélimde uygulama ve sonu¢ hakkinda bilgi verilerek ¢alisma

tamamlanmustir.



1.BOLUM

LOJISTIKTE TEMEL KAVRAMLAR ve CEVRIM ICi ALISVERIS

1.1. LOJIiSTiK KAVRAMI

Lojistik kelimesi giinimize Yunanca kdkenli olan ‘lojistikos’ kelimesinden
gelmektedir. Koken olarak, “logic” (mantik) ve “statics”(hesap) kelimelerinin
birlesmesinden olusturulmustur. Dolayisiyla terim, hesapta becerikli anlamina

gelmektedir. (Tanyas ve Hazir, 2011: 5) .

Lojistik, ilk zamanlarda siklikla askeri bir terim olarak kullanilmistir (Gourdin
2006, 1) .Turk Dil Kurumu’na gore lojistik; “savasta veya harekatta askerlik
mesleginin ¢ok yonlii gorevlerini yerine getirme isi” dir (TDK, 2015: 1313). Bu planh
tasima veya aktarma siireci oncelikle askeri bir terim olarak kullanilmis; ordular
savasa hazirlamak ve savasi kazandiracak tiim hizmet destegini saglayarak, ordular

savasta ayakta tutma hizmeti olarak goriilmistiir (Gourdin, 2006: 2)

Giintimiizde lojistik askeri bir terim olmaktan ¢ikip ekonomiye dahil olmasi ile
tanim1 degismis, liriin ve hizmetlerin en diisiik maliyetle yuksek kalitede saklanmasi,
taginmasi, tedarik edilmesi, kontrol siirecinin denetimi ve planlanmasi halini almistir
veya ¢ikis noktasindan varig noktasina, dogru zamanda, dogru yerde, istenilen sekilde,
dogru maliyetle aktarilma siirecinin planlanmasi ve uygulanmasidir (Russell, 2000:
14).

1.1.1. Lojistigin Tarihsel Gelisimi

Dagitim alanindaki gelismeler I. Diinya Savasi sirasinda demiryollarinin
kullanilmas1 ile ivme kazanmis ve pek cok noktada sistematik olarak ilerleme
kaydetmistir. Yine askeri alanda Il. Dlinya Savasi sonrasi lojistik alaninda uzmanlik
kritik bir olgu haline gelmis, savasin genis bir cografyaya yayilmasi ile kontrollii bir

sevkiyat ve tedarik onem kazanmistir (Demir, 2008: 11).

Sanayi Devrimi sonrasi ekonominin degisim siireci ile lojistik kavrami bir
uzmanlik alan1 olmus ve ekonomi bilim dali i¢erisinde ¢alisma alani haline gelmistir

(Koban ve Keser, 2007: 35). Sanayi Devrimi sonrasi artan iiretim, Uriinlerdeki



cesitlilik, stok maliyetleri ve ortaya ¢ikan ekonomik krizler iireticileri daha uzak

yerlerde bulunan tiiketicilere ulagsma ¢abasina itmistir (Demir, 2008: 14).

Il. Dinya Savasi’na kadar ekonomi iginde var olan fiziksel dagitim, tarim
tirtinlerinin tarladan satis noktasina kadar slireci kapsamaktadir (Kent ve Flint, 1997:
21).20.y.y. baslarinda lojistik, yonetim stratejisi igerisinde var olmus, 6zellikle zaman
ve yer faydasi saglama yontemi olarak tarim {iriinlerinin dagitiminda dikkat ¢ekmistir

(Koban ve Keser, 2007: 36).

1900’li yillara kadar isletme kaynaklar1 yonetim agisindan birbirini
tamamlayan ve etkilesimli bir yap1 icinde degildir. F.M. Taylor’un (1911) “Bilimsel
Yonetim® kurami iizerine, emek yogun olan iiretim siirecinde, is¢ilerin daha verimli
caligabilmesi i¢in yaptig1 ¢calismalar 6zel sektor yonetim anlayisini degistirmekte etkili
olmustur. Bu yeni yoOnetim anlayisina gore; iiretimde bulunan tiim kaynaklar,
planlanarak, organize, koordine ve kontrol edilerek sistematik bir yapiya
dontistiiriilmiistiir. Bu kontrol sistemi ile maliyetlerini diisiirmek isteyen isletmelerin
faaliyetlerini standardize etmeleri, Uretim surecini analiz edebilmeleri ve sirecte var
olan yapilarinin smiflandirmalar1  amacglanmaktadir. Bu gelisme isletmelerin
maliyetlerini tekrar gzden gecirmeye itmis ve tedarik, stok, depolama maliyetleri ile

ilgili caligmalarin 6niinii agmistir (Kog ve Topaloglu, 2012: 49).

1950’11 yillarda II. Diinya Savasi’nin sona ermesinin ardindan ekonomi
sektorinde fiziksel dagitimin 6nemi artmistir (Kent ve Flint, 1997: 23). 1960’larin
basinda Peter Drucker ‘Economy’s Dark Continent’ adli makalesinde organizasyon
yapis1 problemlerine bir ¢bzum olarak, iiretimin artmasi ile yeni tiiketici arayisina
giren Ureticilerin lojistige 6nem vermesini ve lojistik sistemlerini gelistirmesine vurgu
yapmistir. Fakat o donemde isletmeler pazarlama dinamiklerini tam olarak
anlayamamis ve dagitim ya da tedarik siireclerini ek maliyet olarak gormiislerdir

(Demir, 2008: 12).

Avrupa ve Amerika kitasinda Il. Dinya Savasi sonrasi “yiksek modernizm”
olarak adlandirilan déonem 1945-1970 arasidir. Bu donem, H. Ford’un Michigan’da
otomobil fabrikasinda seri iiretim bandini1 faaliyete gecirmesi ile baslamaktadir, bu
sebeple bu donem ‘Fordizm’ olarak anilmaktadir. Bu donemde; yari1 otomatik bantlar
yolu ile gerceklesen seri Uretim teknolojisi, isletmeler ve iiretim siireci i¢in dnemli bir

gelisme olmustur (Aydin, 2018: 150). Bu gelisme ile artik isletmeler hem seri iiretim
4



yaparak daha yiksek stok ve depolama maliyetine katlanmak zorunda kalacaklar hem
de Onceki doneme gore daha fazla hammadde veya yari mamul temin etmek
durumunda kalacaklardir. Hammadde tedarigi ve fretilen drlinlerin tiiketiciye
ulastirilmasi firmalar i¢in rekabette 6ne ¢ikmanin anahtar1 olmustur ve bu durum 6zel

sektor i¢inde lojistigin gelismesine katki yapmistir (Demir, 2008: 38).

1960’larin basinda toplam maliyet kavraminin etkisiyle uluslararasi rekabetin
gelismesi Ureticilerin organizasyonlarinda lojistik faaliyetlerini gelistirmeye ve lojistik
maliyetlerini diisiirmek i¢in ¢alismalar yapmaya itmistir (Kent ve Flint, 1997: 24).
1960’larda baslayan bu yeni yaklasim 1970’lerde de devam etmistir. 1970 sonrasi
degisen iiretim teknolojisi ve pazarlama anlayisi ile artik iiriinlerin daha gesitli renkler
ve boylarda iiretilmeye baglamasi ile isletmeler, daha sik teslimat yapmak ve stok
maliyetleri agisindan daha fazla harcama yapmak zorunda kalmistir. Bu gelismeler
isletmeleri maliyetlerini diislirme ¢abalarina itmis ve isletmelerin lojistige olan ilgisini
arttirmistir (Demir, 2008: 13). Diger yandan rekabetin artmasi ile 1970’lerin basinda
ortaya ¢ikan miisteri odakli yaklasim ile miisteri hizmetleri servisine odaklanan
firmalar, teslimatta daha iyi hizmet verebilmek icin lojistik hizmetleri ve yonetimi

tizerine yogunlagsmistir (Kent ve Flint, 1997: 25).

1970 ve 1980 arasinda 6zel sektor isletmeleri dagitim siireglerini iyilestirme
ihtiyacina girmis ve diger yandan Universitelerde “Lojistik Yonetimi” bolumleri
acilarak akademi igerisinde de ¢alismalar baglamistir.1980’lere gelindiginde personel
yonetimi {izerine c¢aligmalar baslamistir ki bu Amerika ile Japonya arasindaki
ekonomik rekabet ile ilintilidir. Amerikali isletmeler ile Uzak Dogu arasinda artan
rekabet, kalite yonetimi ve miisteri iliskileri bolumlerini 6n plana ¢ikarmistir. 1980 ve

1990’1 yillar lojistigin 6nem kazandigr yillar olmustur ve isletmeler lojistik

performanslari ile pazarda farklilasma ¢abasina girmislerdir (Russell, 2000: 58).

Lojistigin gelisiminde dnemli faktor olan bir diger gelisme 1980’ lerde ticarette
ve teknolojide olusan degisimler olmustur. Ticarette yapilan diizenlemeler, Ureticilerin
uluslararas1 boyutta yaptigi ticareti daha cazip ve kolay hale getirmistir. Bu yeni
donemde hukuksal olarak yapilan degisikler uluslararasi ticarettin karmasik yapisini
kolaylagtirmis ve teknolojideki yenilikler yeni pazarlara ulasimi kolaylastirmistir.
(Demir, 2008: 18,19). Uriinler artik kiiresel dlgekteki pazarda dolasimdadir, Uriin ve

hizmetlerin, bu rekabet ortaminda daha ucuza mal edilmesi, daha kaliteli olmasi, tam
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zamaninda iiretilmesi, lirlinlin istenilen yerde pazarlanabilmesi vb. 0zellikleri rekabet
acisindan 6n plana ¢ikmistir (Koban ve Keser, 2007: 38, 39). 1980 ve 90 arasi lojistik
pazarda rekabet i¢in anahtar rol oynamistir. Bu yillar tedarik zinciri yonetimi, dagitim
kanallar1 yonetimi, tersine lojistik gibi miisterilere yonelik pazarlama kanallarina
odaklanildig1 ve kiiresel rekabette lojistigin oneminin kavradigi yillar olmustur (Kent

ve Flint, 1997: 25).

1990’11 yillarda iletisim teknolojisinde yasanan gelismeler ticaret ve isletmeler
icin Onemli bir gelismedir. Teknolojideki ilerlemeler, bilgisayar programlari,
internetin kullanilmaya baslanmasi ile kiiresellesme ekonomi anlayisini ve geleneksel
lojistik kavramini degistirmistir. Yeni ekonomi anlayist ile firmalar miisteri odaklidir
ve tedarik agamasindan son tliketiciye varincaya kadar olan siiregte bir deger yaratmak

zorundadir (Koban ve Keser, 2007: 41). Tablo 1°de lojistigin tarihe goére degisimi

gosterilmistir.
Tablo 1: Lojistigin Tarihsel Gelisimi
YILLAR GELISMELER
1905 Askeri bir terim olarak kullanilmasi ve ordularin sevki ve desteklenmesi.
1920-1950 II. Diinya savasinda énem kazanmasi ve gelismesi, hukuksal reformlar.
1960 Lojistikte bilimsel ¢aligmalarin baglamasi ve yonetim siireci i¢ine girmesi
1970 Askeri alanda gelisen lojistigin 6zel sektérde uygulanmasi.
1980 Degisen kaynak yonetimi ve kalite devrimi.
1990 Lojistik arastirmalardaki artis ve isletmelerde lojistigin dneminin ortaya ¢ikmasi.
2000 Tedarik Zinciri Yonetimi

Kaynak: Russell (2010: 58)

2000’11 yillarda en 6nemli gelismelerden biri “Tedarik Zinciri YOnetimi”
kavraminin ortaya ¢ikmasidir. Tedarik Zinciri Yonetimi terimi ilk defa 1982 yilinda
Keith Oliver tarafindan ortaya atilmis ve kavram 1985 yilinda J.B. Houlihan tarafindan
gelistirilmistir. Tedarik Zinciri Yonetimi lojisti§in yeni bir adi olarak goriilse de
lojistikten ¢ok daha fazlasini icermektedir. Bilgi sitemleri ile koordineli olarak tedarik,
imalat, operasyon, pazarlama ve finans birimleri baglantili haldedir ve tim siire¢ butln
olarak ele alinmaktadir (Russell, 2007: 58).



Bu sebeplerle bir deger zinciri olan lojistik yonetimi; bilgi sistemlerini etkin
olarak kullanan, degisen piyasa kosullarina gore gelisen modern lojistik anlayis1 olarak
gorulebilir. Askeri bir terim olarak gelisen lojistik kavrami artik bir teslimat ve tedarik
siirlamasindan ¢ikip deger iireten ve deger katan bir kavram haline gelmistir. (Koban

ve Keser, 2007: 42).
1.1.2. Lojistikte Tasima Turleri

Tasimacilik faaliyetleri kara, hava ve suda yapilmaktadir ve yazinda bunlar bes
adet baslik altinda toplanmistir (Tanyas ve Hazir, 2011: 78).Tedarikci veya Uretici
firmanin bu tasimacilik tiirleri arasindan kendine uygun sevkiyat yontemini
belirlemesi gerekir. Oyle ki her tasima yontemi kendine has maliyet ve ozellik
tasimaktadir. Isletme faaliyetleri veya tiiketici isteklerinin belirledigi tasima yontemini
secerken, maliyet, zaman ve giivenilirlik arasinda bir denge kurulmalidir. Tablo 2 ‘de
goriildiigli lizere; Ornegin hizli teslimat secilirken yiliksek maliyetli bir tercih
yapilmakta ve maliyet ikinci planda kalmakta veya goz ardi edilmektedir. Diger
yandan maliyetin 6n planda oldugu bir siiregte hiz goz ardi edilecektir (Benton, 2013:
353).

Tablo 2: Tasima Yodntemlerinin Karsilastirilmasi

Karayolu | Demiryolu | Havayolu | Denizyolu | Boru
hatti
Maliyet Orta Diistik Yiksek Diistik Diistik
Hiz Orta- Orta Hizli Yavas Yavas
Yiksek
Kullanilabilirlik | Yiksek Orta Orta Diistik Diistik
Guavenilirlik Disiik Orta Disiik Distik- Diusiik
Orta
Esneklik Yiksek Orta Orta- Diistik- Diistik
Yuksek Orta

Kaynak: Benton (2018:353)

1.1.2.1. Karayolu Tasimacihigi

Karayolu tagimacilig1 neredeyse diger tiim tasima tiirlerinden daha esnek ve
kullanishdir. Ozellikle maliyet agisindan yakin diizeyde olan demiryolu tasimaciligina
gore tercih edilme nedeni kapidan kapiya ulagtirma imkani tanimasi ve yiiksek degerli

kargolar1 tasimaya daha uygun olmasinin sonucudur (Gourdin, 2006: 91). Tasimacilik
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icin uygun kosullar géz Oniine alindiginda gerek alt yapr gerekse ulasim aglarinin
genigligi nedeni ile kullanim1 yaygindir. Ayni zamanda kapidan kaprya ulagim imkani
vermesi ile diger tagima tiirlerine yardimci faaliyet olarak kullanilmaktadir. Diger
yandan karayolu tagimaciliginda, giimriik kapilarinda bekleme siirelerinin uzamasi,
cevresel kirliligine kars1 alinan tedbirler, yasal diizenlemeler ve olusan kazalar sonucu
hasar durumlarinda iiriinde verilen fireler negatif yanlari olarak goriilebilir (Koban ve

Keser, 2007: 111).
1.1.2.2. Demir Yolu Tasimacihg

Demiryolu tagimaciliginda kurulum maliyetleri yiiksek iken tagima maliyetleri
diger tiirlere gore diisiiktiir. Yiiksek hacimli ve agir ytikleri glivenli ve ¢cevreye duyarl
bir sekilde tasimaya elverislidir (Koban ve Keser, 2007: 132). Diger yandan iilkeler
arast ray acikhi@ farkliligi (Rusya-Tiirkiye ray farki) nedeni ile bazi engellere
takilmistir. Kiiresellesme ile alt yap1 gelistirmeleri ve ag genisletilmesi yapilmigsa da
kapidan kapiya tasimaya olanak vermemesi ve sevkiyat esnekligi saglamamasi nedeni
ile yayginlagmamistir. Demiryollarinin sevkiyatlardaki esneklik eksikligi motorlu

araclarla tamamlanmaktadir (Tanyas ve Hazir, 2011: 97).
1.1.2.3. Deniz Tasimacihgi

Su tasimaciligi olarak bilinen bu tasimacilik tiirii, i¢ sular (akarsu, nehirler v.
b.) ve denizlerde yapilmaktadir (Gourdin, 2006: 94).Tarihte insanlik, ilk olarak su
tasimaciligindan yararlanmistir (Koban ve Keser, 2007: 133). Diger tasima tiirlerinden
daha yavastir fakat daha ucuz olmasi sebebi ile tercih sebebidir. Bir diger tercih sebebi
ise petrol, petrol iirlinleri, kdmiir ve kimyasal maddeler gibi hizli teslimatin ¢ok 6nemli
Ol¢iit olmadigi iirtinleri tagiyabilmesidir (Benton, 2013: 359). Genel olarak deniz
tasimacilig1 ile hava yollar1 rekabet halindedir. Fakat gerek iicret gerekse tasima
kapasitesi, yasal uygulamalar ve glivenlik nedenleri ile deniz yolu firmalar agisindan

daha cazip olmaktadir (Gourdin, 2006: 94).
1.2.2.4. Hava Yolu Tasimacihigi

Gelisen ve kiiresellesen piyasa kosullarinda teslimat hizinin 6nemi artmaktadir.
Rekabet avantaj1 yakalamak isteyen firmalar diger tagima tiirlerine gore daha maliyetli
ama daha hizli olan bu tiirli tercih edebilmektedir. Hava yollarinin bu rekabet

kosullarina gore alt yapisin1 hazirlamasi ve hava yolu sirketlerinin firmalarin bu
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ihtiyacina cevap vermesi ile hava yolu tasimacilig1 diger tasima sistemleri ile yarigir
konuma gelmistir. Hava yolu tasimaciliginda, ¢abuk bozulabilir, kiigiik hacimli ve
diisiik agirliktaki tirtinleri tasimakta daha ¢ok tercih edilmektedir (Koban ve Keser
,2007: 130) . Fakat maliyet agisindan parca basi yiiksek ticret diizeyi firma ve tasima
maliyetine katlanacak miisterileri zorlamaktadir. Yeni bir sektor olan hava yollarinin
dinamik yapis1 ve gelismis miisteri hizmetleri diizeyi nedeni ile yiiksek degerli iiriin
tasimasinda tercih edilirken fiyat performans tiirii olarak diger tasima tiirlerinden

ayristig1 soylenebilir (Gourdin, 2006: 93).
1.2.2.5. Boru Hatt1 Tasimacihigi

Bir diger tasima tiirii olan boru hatti tasimaciliginda; petrol, dizel yakuti,
dogalgaz vb. bozulmaya dayanikli iiriinler tasinir. (Benton, 2013; 359) . Tasima igin
az kayip ve az hasar riski olan kapali bir sistem igerirler bu sebeple uygulama
asamasinda is¢ilik maliyetleri minimuma iner ve maliyet diizeyi oldukc¢a diiser. Fakat
borular tek bir rota tizerinde sinirl bir cografyada faaliyet verir ve ulagimi tek yonliidiir

(Gourdin, 2006: 93) .

1.1.3. Temel Lojistik Faaliyetler

.....

calisma alanlariin genislemesi ve bilgi sitemlerinin gelismesi ile temel faaliyetleri
cesitlenmistir. Sekil 1’de goriilece§i lizere satin alma, tedarik, stok yonetimi,
paketleme, siparis yonetimi, miisteri hizmetleri gibi isletme faaliyetlerini i¢ine alarak
bu faaliyetleri koordineli olarak ¢alismasini saglayarak, iiriinlerin daha az maliyet ile
zamaninda ve dogru bir sekilde tiiketiciye ulastirma faaliyetine donlismiistiir (Glimiis,

2009: 98).



Sekil 1: Biitiinlesik Lojistik Faaliyetler

Talep

yonetimi

Siparis isleme

Depo ve stok

yonetimi

Miisteri

hizmetleri

Envanter

Ambalajlama

Yonetimi
ve Istifleme

Kaynak: Bowersox vd., (2002, 39)’den aktaran Glimiis (2009:103)

1.1.3.1. Talep YoOnetimi

Isletmelerin pazarlama faaliyetlerinde baslangi¢ noktasi toplam pazar
potansiyelini tahmin etmektir. Pazar tahmini; belli bir zaman dilimde, belli bir tiiketici
grubunda ve belli bir cografyada iirlin veya hizmete karsi talebini belirlemeye c¢aligir.
Pazar tahmini yapildiktan sonra ortaya ¢ikan potansiyel pazar tahmininden isletmenin
alabilecegi pay olan isletme talep tahmini yapilir. Bu tahmin pazarda rekabet agisindan
her seyin esit oldugu varsayimma dayanir. Isletmenin iiriin ve hizmetlerinin bu esit
ortamda ne Ol¢iide fark yaratabildigi ve tiiketiciler agisindan nasil algilandigi isletme

talep tahminini goreceli olarak ortaya ¢ikarir (Kotler ve Keller, 2015: 88).

Talep tahmini olusturulurken istatistiksel verilerden yararlanilir. Regresyon
analizi, zaman serileri analizi, kesit verilerle talep tahmini ve zincir oran yontemi sik

kullanilan tahmin yontemleridir (Altunisik vd., 2017: 207).

Isletmenin nasil bir lojistik organizasyona sahip olacagi talep tahmini
yapildiktan sonra tasarlanmalidir. Olusturulacak lojistik sistem talep tahminini
karsilayacak hatta bir adim otesine gecebilecek diizeyde olmalidir. Uriin ve
hizmetlerin ulasilabilir ve yeterli olmasi gerekmektedir ki bunu saglamak elde edilen
verilere gore bir organizasyon kurmaktan gecmektedir. Aksi takdirde lojistik
organizasyonda alicilarin elde etmek istedikleri zamaninda teslim, fayda, kalite vb.

degerlerin saglanmamasi isletme i¢in risk olusturmaktadir (Gourdin, 2006: 6).
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1.1.3.2. Siparis Yonetimi

Talep tahminine gore planlanan organizasyon basarisi i¢in temel dl¢iit mevcut
talebin tlketicilere zamaninda, yerinde ve yiksek bir hizmet kalitesi ile teslim
edilmesidir. Bu ancak organizasyonun iyi bir bilgi sitemi ile donatilmasi ile miimkiin
olmaktadir. Sipariglerin alinmasi, bolimlere aktarimi, hazirlanmasi ve sevk edilmesi
asamalar1 uygulanirken tim birimler birbiri ile uyumlu ve bilgi aligverisi iginde
calismalidir (Koban ve Keser, 2007: 92). Yiiksek hizmet kalitesi yani sira isletme igin
onemli olan bir diger konu ise maliyettir. Siparis asamalari, siparigin alinmasi,
stoklarin kontrol edilmesi, hazirlanmasi, sevk edilmesi 6demenin onay1 gibi uzun bir
stireci icermektedir. Bu siirecin uzamasi miisterinin tatminsizliginin yani sira sirketin

maliyetlerini de arttirmaktadir (Kotler ve Keller, 2015: 548).
1.1.3.3.Depolama, Stok ve Envanter Yonetimi

Depolar hammadde, yar1 mamul veya rlinlerin belli bir stre talep durumuna
gore stoklandigi yerlerdir. Stoklarin hazirda bulunmasi tiiketicilerin ihtiyaglarini
zamaninda karsilanmasi agisindan avantaj saglar. Malzeme lojistigi veya dagitim
lojistiginde kullanilan depolar isletmelerin hammadde, yar1 mamul, {riinlerin
saklanmasi ve hazirda tutulmasi faaliyetleri isletmelerin lojistik maliyetlerini diisiirme

cabasidir ve zaman faydasi yaninda yer faydasi da saglamaktadir (Tanyas ve Hazir ,

2011: 3).

Isletme talepleri ile tedarikci olanaklari her zaman paralellik gostermeyebilir.
Bu nedenle isletmeler kesintisiz ve zamaninda iiretim i¢in depolamay1 bir giivence
olarak goOrmektedir (Kicuk, 2018: 299) Fakat isletmeler igin hazirda iiriin
bulundurmanin bir maliyeti vardir. Bu maliyetler; bina bakim ve onarim, iscilik,
yonetim, kira, enerji, sigorta v.b. maliyetler olarak siralanabilir ve isletmenin tiretim
tiirti veya iriin ¢esitliligine gore degismektedir. (Koban ve Keser 2007, 74). Birim
miktari arttikga birim basi toplam bulundurma maliyeti artmakta fakat siparis isleme

maliyeti azalmaktadir (Kotler ve Keller, 2015: 548).
1.1.3.4. Ambalajlama

Uriinlerin korunmasini saglamasi ve tasima kolaylig1 saglamasi nedeni ile
yapilan lojistik bir adimdir. Ureticiden tiiketiciye ulasimi esnasinda iiriiniin, icerigi ve

Ozellikleri hakkinda bilgi verme, dis etkenlerden koruma, sunum ve pazarlama
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islevlerini yerine getirir. Lojistik acgisindan iiriiniin muhafazasi olarak tanimlanan
ambalajlama pazarlama faaliyetleri igerisinde satis ve tanitim faaliyeti olarak
gorulmektedir (Aytekin, 2018: 23). Ambalajlama yapilirken dikkat edilecek hususlar

izleyen sekilde siralanabilir:

e Uriiniin muhafazasim saglayacak yapida olmasi.
e Satis ve tutundurma cabalarina hizmet etmeli.

e Tiiketici i¢in kullanim kolaylig1 saglamali.

e Yasalara uygun olarak yapilmali.

e Is akisina gore uygun tasarlanmali.

Isletmeler ambalajlama yaparken temel olarak iki ilke ile hareket ederler.
Uriiniin korunmas1 ve {iriiniin pazarlama tanitim faaliyetlerine uygun olmasi. Bu
islevler yerine getirilirken isletmeler maliyetlerin en diisiik olmasi i¢in uygun malzeme

secerken son zamanlarda dogaya zarar vermeyen malzemeler kullanmaya dikkat

etmektedirler (Klglk, 2018: 305).
1.1.3.5. Miisteri Hizmetleri

Firmalar i¢in iirlin yasam dongiisiinde oncelikli olarak 6nemsenmeyen ve ek
maliyet olarak goriilen satig sonrast hizmetler, rekabetin artmas1 ve miisteri odakl
pazarlama anlayis1 ile 5nem kazanmistir. Firmalarin gergeklestirdigi faaliyet ne olursa
olsun miisterilerin tatmin diizeyi ve sunulan trin veya hizmetle ilgili geri bildirimleri
ile ilgilenmeleri gerekmektedir. Piyasada faaliyet konusu hizmet veya tiriiniin musteri
icin ne ifade ettigi, sikayetleri, neyi onemsedigi bu geri bildirimler ile miimkiin
olmaktadir. Diger yandan miisteri hizmetleri, bir hizmet fonksiyonu olmasinin yaninda
bu geri bildirimler ile {iriin gelistirmeye de yardimci olmaktadir (Kotler ve Keller ,
2015: 423). Lojistik sektorde de durum farkli olmamaktadir verilen hizmetin ylksek
deger olusturabilmesi i¢in miisterilerin degisen ve c¢esitlenen taleplerine cevap
verebilir olmasi gerekir. Servis destegi, iade {irlinler, zamaninda teslimat ve anlik bilgi
alabilme gibi miisterilerin sikayet veya isteklerini karsilayabilecek etkin bir

organizasyon i¢inde miisteri hizmetleri kritik noktadir (Koban ve Keser, 2007: 92).
1.1.4. Isletmede Lojistik Siirecler

Lojistik kavrami her igletme i¢in ayni anlami igermemektedir. Bazi1 firmalar
i¢in lojistik tiretim stirecinde hammadde veya yari mamul tedarigi (malzeme yonetimi)
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anlamma gelirken, bir bagka firma i¢in trettikleri {irlinler i¢in miisterilerine teslim
(fiziksel dagitim) anlamina gelmektedir. Bu iki kavram igletme lojistigi kavrami adi
altinda tiim siirecleri kapsayan, bir deger zinciri olusturan ve olusan bu degeri nihai
tilketiciye ulastirma faaliyetine doniismiistiir (Gourdin, 2006: 2). Fiziksel dagitim ve
mamul tedarigi birlesiminden olusan isletme lojistigi kavramina bilgi sitemleri,
stratejik pazarlama planlamasi1 eklenmesi ile “Tedarik Zinciri Yoénetimi” kavrami
ortaya ¢ikmustir. Zincirde, yart mamul ve hammadde temininden baslayarak tiiketiciye
ulastirma asamasina kadar olan siirecte yiiksek bir deger yaratmak ve maliyeti en alt

diizeye indirmek amaglanmaktadir. (Kuguk, 2018: 44).
1.1.4.1.Dagitim Lojistigi

Fiziksel dagitim, isletmenin iirlinlerini tiiketicilere aracilar kanal1 ile ulagtirma
islemidir. Uriinlerin hazir halde bulunduklar1 yerden isletmenin belirledigi pazarlama
stratejisi dogrultusunda teslime yonelik depolama, glimriikleme v. b. faaliyetleri
kapsar (Altunisik, vd., 2017: 499). Isletmeler bu faaliyetleri gerceklestirirken tiiketici
icin; zaman, mekan ve sahiplik degerler biitiiniinii en {ist diizeye ulastirmaya
caligmaktadir ve konusunda wuzmanlasmis dagitim segeneklerini  acente,
perakendeciler, distribitorler vb. aracilari kullanabilirler (Kotler ve Keller, 2015: 549).

Sekil 2°de fiziksel dagitimin elemanlar1 ve lojistigi temel isleyis siireci gosterilmistir.

Sekil 2: Fiziksel Dagitim Lojistigi

Araci
Yari

Mamul \

Araci

Tedarikgi / \

Kaynak: Gourdin (2006:3)
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1.1.5. Dagitim Kanallar:

Dagitim genel olarak mal veya hizmetin iireticiden tiiketiciye kadar aktarilmasi
olarak tanimlansa da bu genel tanim farkl: {iriin tiirleri i¢in farkli dagitim tiirleri ile
cesitlenmektedir. Isletmelerin {iriin veya hizmetlerini tiiketicilere ulastirma ¢abalarina
ve izledikleri yollara dagitim kanali denilmektedir (KUgUk, 2021: 27). Dagitim kanali
pazarlama karmasinda yer alir ve diger kanallar ile sistematik olarak caligir ve bu
kanallar1 etkiler ya da bu kanallardan etkilenir. Isletmelerin iiretimde olusturduklari
degeri tiikketiciye zamaninda, tam ve yerinde olmak iizere basarili bir dagitim stratejisi
ile ulastirmasi gerekmektedir. (Kotler ve Keller, 2015: 532). Bu gereklilik iiriin yagam
egrisinin giris ve bilyiime asamasinda hayati énem arz etmektedir. Isletmeler dagitim
isini kendileri iistlenebilirken, arac1 ya da dis kaynak kullanarak yaptirabilir. Genel
olarak dagitim islevi yapilis bakimindan; dogrudan veya dolayli olarak

tanimlanmaktadir (Altunisik, vd., 2017: 478-480).
1.1.5.1. Dogrudan Dagitim

Kendi dagitim kanalin1 olusturmus firmalar, araci kullanmadan, dogrudan
dagitim yontemi uygulamaktadir. Fakat bu dagitimin miimkiin olmasi i¢in tiretici ve
tiiketici arasindaki mesafenin az olmasi, tiiketicilerin ayn1 yerde olmasi, iirlinlerin
standart olmas1 gerekmektedir. Bu tiir 6n kosullar olustugunda firmalar kendi dagitim
kanallarin1 olusturabilir ve aracilar ile kanal catismasi ve aract maliyetlerinden

kurtulmaktadir (Altunisik, vd., 2017: 480).
1.1.5.2. Dolayh Dagitim

Bir¢ok firmanin kendi dagitim kanalini olusturacak mali yeterliligi olmamasi
veya kendi ana konusu olan iiretim isine odaklanmak istemesi dolayli dagitim kanah
secimine neden olmaktadir. Kiiresellesen diinyada iiretimin herhangi bir iilkede
yapilabilmesi ve tliketicinin herhangi bir yerde olmasi, kisaca iiretici ile tiiketici
arasindaki mesafelerin artmasi, isletmeler i¢in aract kullanmayr zorunlu hale
getirmigstir. Bir bagka faktor ise isletmelerin tiiketicilere birgok noktadan ulagsma gabasi

dolayli dagitim1 uygun bir secenek haline getirmistir (Altunisik, vd., 2017: 481).

Dolayli dagitim veya dogrudan dagitimda ulastirma hizmetinin yuksek kalitede
olmasi i¢in yapilmasi gereken; lojistigin yedi dogrusu olarak adlandirilan, dogru

uriinuin, dogru zamanda, dogru yerde, dogru miktarda, dogru kosullarda, dogru fiyatla,
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dogru miisteriye basamaklarini basarili bir sekilde gerceklestirecek bir kanal tasarimi
olusturmaktir. Dolayli dagitim kanali igerisinde bu sistem tasarlanirken firmalar ¢oklu
kanal satis kanalin1 kullanabilir ve bir veya birden fazla araci kullanabilmektedir. Araci
kullanan firmalar, dagitim siirecini veya {irlin miilkiyetini bir bagka firmaya

devrederek asli konusu olan iiretim asamasina yogunlasabilmektedir (Koban, 2017:
69).

Toptancilik

Bireysel tiiketiciler disinda tireticiden aldigi iiriinii ¢esitli pazarlarda satan her
tirlii isletmeye toptanci denir (Tekin, 2014: 201). Toptancilikta miilkiyet hakki
iireticiden alinir, satmak veya is amagcli kullanmak {izere degerlendirilir. Uretici icin
biylk bir maliyet kalemi olan nakliye hizmetlerini yerine getiren toptancilar
miisterilere ulasmada kolaylig1 saglamanin yami sira depolama faaliyeti de yaptiklar
Icin istenen Urund istenen yer ve zamanda temin edebilmektedirler (Kotler ve Keller,
2015: 544). Toptancilar iireticilere sagladiklari avantajlarin yaninda perakendeciler
icinde fayda saglamaktadirlar. Ureticilerden bilyilk miktarda triin alarak indirim
saglamakta ve perakendecilere bu tirtinl kredili ve uygun fiyata temin etmektedirler.
Diger yandan perakendecilerin depolama ytikiinii hafifleterek istenilen {iriinii istenilen
zamanda perakendecilere saglayabilmektedirler bdylece perakendecilerin nakliye

masraflarini tistlenmektedirler (Altunisik, vd.: 506).
Perakendecilik

Perakendeciler, iireticiden miilkiyet hakkini aldigi iiriinii veya hizmeti nakliye,
depolama ve satig maliyetlerine katlanarak tiiketiciye zaman ve yer faydasi saglayan
aracilardir. Perakendeciler bu faaliyeti siirdiiriirken iiretici ile riski paylasir ve tlireticiyi

tiretime tesvik eder (Tekin, 2014: 199).

20 y.y. baglar1 ile olusan perakendecilik sektorii pazar dinamiklerinin
degismesi ile sadece iiriinleri satan bir magaza olmak yaninda ayn1 zamanda deger
zincirinde son nokta olarak tiiketiciye tiriinle ilgili hizmet saglayan bir sektor halini
almistir (Altunisik, vd.: 512). Deger zincirinin son halkasi olan perakendeciler satis
hizmetlerini e-posta, telefonla, makinalar ve yiiz ylze yapabilmektedir. Tuketiciler ile
yakin iliskiler kurabilen perakendeciler iireticilere, tiiketicilerin istekleri hakkinda geri

bildirimde bulunabilmekte ve iiriin veya hizmet gelistirmede 6nemli rol oynamaktadir.
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Bir bakima ireticilerin yiizii olma ozelligi tasiyan perakendecilerin verdikleri
hizmetleri ne dizeyde yonettigi tirlin ve hizmetlerin taniim veya satiglarina
yansimaktadir (Kotler ve Keller, 2015: 527).

Ureticiler dagitim kanalinda pazarlama stratejisi uygularken ¢ekme veya itme
stratejileri kullanabilir. Dagitim kanalinda tutundurma ve satis i¢in yapilacak itme
stratejisinde; iiretimden baslayan ve toptancidan perakendeciye kadar ulasan bir
pazarlama tutundurma ve satis stratejisidir. Cekme stratejisi ise; reklam, sosyal medya
ve diger kanallar1 kullanarak tiiketicin ilgisini cekmeye ¢alisir ve aracilardan iiriinlerini
talep etmesini bekler. Tablo 3’te gorildiugii lizere bu anlamda farkli stratejiler
izlenebilir veya birden ¢ok strateji ayni anda kullanilabilir, isletmelerin iki veya daha
fazla kanali kullanmasi ¢ok kanalli pazarlama kavrami olarak adlandirilir (Tekin,
2014: 223).

Tablo 3: Perakendeci Turleri

. Uriin Turiine

Isleyisine Gore = Gore Sahiplige Gore Biiyiikliige Gore
( A Genel | Bagimsiz ( )
Magazali magazalar magaz-al-ar Buyuk
perakedencilik — Ureticl perakendeciler
Sinirlt iiriin magazalar L )
~— satanlar Zincirleme
EEE— } magazalar f )
Ozel magazalar Perakendeci Kuguk
Magazasiz. kooperatileri perakendeciler
perakendecilik Balumlii T ietic . J
L ) | magazalar | kooperatifleri

Kaynak: Tekin (2014: 204)

Dagitim kanalinda olusan deger aginda isletme, agin merkezinde yer alir ve ag1
organize eder. Isletme merkezden yiiriittiigii pazarlama faaliyetlerini e-posta, reklam
ve tanitici faaliyetler ile destekler. Perakendeciler tiiketici ile birebir etkilesimde olarak
agin son noktasinda bulunurken bu faaliyetlerin yiizii olmaktadir. Bu sebeple
perakendeciler, hizmet, magaza atmosferi, etkilesim, iletisim vb. hususlara énem

vererek pazarda farklilasmaya gitmelidir (Kotler ve Keller, 2015: 537).
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1.1.6. Fiziksel Dagitim ve Kargo Tasimacihig

Kargo kelimesi Ingilizce “cargo” kelimesinden gelmektedir ve bir yerden bir
baska yere yiik tasiyan sirket veya bu sirketin tasidigi yiik veya posta anlamina
hizmeti saglayic1 olarak faaliyet gostermektedir. Tiiketiciler satin alma karar1 veya
satin alma esnasinda tiretici, toptanci veya perakendeciler ile goriigmektedirler ve bu
saticilarin arkasindaki organizasyonu fark edemezler. Bu organizasyonun temel gorevi
mal ve hizmette olusan veya olusmasi beklenen degerin tiiketiciye ulastirilmasidir. Ote
yandan bu deger zincirinde dolayli ya da dolaysiz olarak bulunan birgok sektor veya

bolim vardir (Kumar, 2001: 58).

Teslimat hizmetleri dogrudan bu zincirin icindedir ve mal veya hizmetlerin
tikketiciye ulasmasi ile ilgilenmektedir. Bu hizmeti saglarken iiretici, toptanci,
perakendeci vb. hizmet alicilar ile tiiketici arasinda bilgi aligverisi saglamaktadir.
Kargo sirketlerinin hizmet diizeyi zamaninda, yiiksek kalitede, uygun fiyata ve
miisterinin istedigi sekilde teslimatla dogru orantilidir. Fakat s6z konusu hizmet
teslimat asamasi ile sona ermez kargo firmalar1 satis sonras1 hizmetleri de (tersine

lojistik, iade vb.) yerine getirerek sektorde hizmet vermektedir (Kang, vd., 2019: 451).

Teslimatta hiz olduk¢a 6nemli faktordiir fakat miisteri ayn1 zamanda tiriiniin
teslimatinda sadece hiza bakmaz. Uriiniin ne kadar iyi getirildigi ve bu siirecin nasil
yonetildigi de miisteri igin 6nemlidir. Bu nedenle lojistik hizmet saglayicilar hizmet
kalite diizeylerini yiikseltmek ve hizmetlerini standardize etmek amaciyla biitiinlesmis
lojistik sistemlerini kullanmaktadir. Bu bilgi sistemleri sayesinde lojistik isletmeler
pazarda alicilara, teslimatin ne zaman, nasil ve nerede olacagi konusunda bilgi

verebilir duruma gelmistir (Kotler ve Keller, 2015: 546).
1.1.6.1. D1s Kaynak Kullanimi

Isletmeler ana faaliyet konusu olan ise odaklanmak ve ¢esitli avantajlarindan
yaralanmak i¢in bir¢ok konuda dis kaynak kullanima gidebilmektedirler. Bu sayede
isletmeler uzmani olmadiklart bir konuda yiiksek kaliteyi daha az maliyetle
karsilamay1 amaclamaktadirlar (Altunisik, vd., 2017: 154). Pazarda farklilasma temel
yeteneklerin istiinliigii ile ilintilidir. Bu temel yeteneklere yogunlagsmak, uzmani

oldugu konuya odaklanmakla ve diger isleri bir baska firmaya devretme ile
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olabilmektedir (Giclu, 2013: 22). Bu anlamda sirketler lojistik anlamda gelen ve giden
tirtinlerin nakliye depolama, sevkiyat, teslimat gibi asamalarin1 hizmet saglayicilara
yaptirabilmektedir. Isletmeler lojistik hizmet saglayicilarla is birligi sayesinde, kiiresel
boyuttaki teslim veya tedarik siireclerin karmasik yapist ile ugrasmak zorunda
kalmamaktadirlar. Bu sebeplerle dis kaynak kullanimi giiniimiizde perakendeciler ve
ureticiler i¢in sunduklar1 ¢6ziim Onerileri sayesinde giin gegtikge ragbet gormektedir

(Gourdin, 2006: 216) .

Di1s kaynak kullanimi genellikle yonetici kadrosundan bir teklif ile giindeme
gelir. Teklifin kabul edilmesi maliyetlerdeki azalmaya baglidir. Maliyetlerdeki azalma
yetkin personelin saglanmasi, teknolojinin temin edilmesi, verimliligin artirtlmasi ile
saglanmaktadir (Benton, 2013: 199). Dis kaynak kullanimin avantajlar1 yaninda
sakincalar1 da olabilmektedir. Hizmet saglayici araci isletmeyi secerken sadece
maliyet odakli bir yaklagim iginde olmasi isletmenin personel yetkinligi, teknik
olanaklari, finansal gii¢ vb. 6zelliklerin yeterliliklerini sorgulamasini engellemektedir.
Isletmelerin dis kaynak kullanimi igin firma seciminde bu konulara dikkat etmesi

onemlidir (Gugld, 2013: 62).

Lojistikte dis kaynak kullanimu kiireselleseme ile artan rekabetin sonucu ortaya
cikmistir. Firmalarin pazarda diger rakiplerden lojistik anlamda farklilagmasi i¢in Grlin
veya hizmetlerde teslim siiresinin kisaltilmasi, miisteri odaklilik, satis sonrasi
hizmetler vb. odaklanmasi gerckmektedir. Bu anlamda isletmelerin lojistik
hizmetlerde olusan uzman dis kaynak arayisi lojistik firmalarin gelismesine itici giic
olmustur. Geleneksel lojistik firmalarinin bilgi teknolojileri ile degisim gegirmesi ve
pazara uyum saglamasi Ucunct parti lojistik (3PL) ve dordincl parti lojistik (4PL)
kavramlarin1 ortaya ¢ikarmistir (Hertz ve Alfredsson, 2003: 139). Herhangi bir
firmanin 3PL firmasi sayilmasi i¢in birden fazla lojistik faaliyette hizmet vermesi
gerekmektedir. Ornegin sadece depolama hizmeti veren veya sadece tasima hizmeti

veren bir firma 3PL sayilamaz (Koban ve Keser, 2007: 49).

Gunumuzde Turkiye’de ¢evrim ici aligverisin teslimat asamasinda dis kaynak
kullaniminda hizmet saglayici olarak kargo firmalari ¢alismaktadir. Kargo firmalari
yurt ici faaliyetlerinde depolama ve paketleme, glimrikleme, ellecleme hizmetleri

vermezken teslimat ve bilgi sistemleri hizmetleri vermektedir. Konuyla ilgili yazinda
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farkl ifadeler kullanilsa da bu sebeplerle ¢alismamizda kargo firmalar lojistik hizmet

saglayict olarak ele alinmistir.
1.1.6.2. Turkiye’de Kargo Tasimacihigi

Tirkiye’de posta dagitimi 1840 yilinda Posta Nezaretinin kurulmasi ile
baglamistir (PTT, 2021). Bununla beraber Tiirkiye’de posta dagitiminin, kargo ve
kurye dagitimina gecisi 1982 yilinda Yut I¢i Kargo’nun kurulmas: ile baslamistir
(Yurtici Kargo, 2021). Sanayi devrimi ile gelisen tasimacilik sektorii i¢inde olan kargo
firmalar1 teknoloji ve pazara uyum saglayarak dagitim aglarimi genisletmis ve
teknolojik yatirnmlar yapmistir (Deniz ve Gokmerdan, 2011: 383). Ginlmuzde
Turkiye e-ticaret pazarinda perakendecilerine hizmet saglayici olarak teslimat
hizmetinde etkin bir rol alan kargo firmalarinin 6ne ¢ikanlar1 Tablo 4’te gorildigi

sekildedir.

Tablo 4: E-Ticarette Dagitim Hizmeti Sunan Firmalar

Aras Kargo MNG Kargo | PTT Kargo | Surat Kargo Yurtici Kargo
1979 yilinda | 2003 yilinda | 1840 yilinda | 2003 yilinda | 19820 yilinda
kurulmustur. kurulmustur. kurulmustur. kurulmustur. kurulmustur.
700°den fazla | 750°den fazla | Sube sayist | 700’den fazla | 1000’den  fazla
subesi subesi 4500’dur subesi subesi
bulunmaktadir. bulunmaktadir bulunmaktadir. bulunmaktadir.

Kaynak: Yazar tarafindan derlenmistir.

Miisteriler kendi gegmis deneyimleri ve ¢evresindeki insanlarin deneyimlerine,
reklamlara bakarak hizmet beklentisini olusturur (Kotler ve Keller , 2015: 418). Kargo
firmalar1 igin miisteri beklentilerini karsilamak; hizmette yiiksek kalitede (zamaninda
teslimat, giiven, ulasilabilirlik v. b.) sayesinde olmaktadir. Kargo firmalar1 geleneksel
tasima, nakliye sektorii olmaktan ¢ok bilgi teknolojileri, genis ulasim agi, miisteri
hizmetleri ile sektor i¢in uzman bir hizmet saglayici olma yolunda gelisim halindedir
(Turkoglu ve Bayrakdaroglu, 2019: 32). Teknoloji ile degisen aligveris aliskanliklar
sonucu lojistik hizmet saglayicilarinin geleneksel hizmetlerine ek olarak internet
aligverislerinin yogunlagmasi ile yeni bir gorevi daha olmustur. Satici ve tiiketici

arasinda Uriinleri tagimanin yani sira tliketiciye vaat edilen degerin ulastirilmasi ve
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sundugu hizmetler ile her iki tarafa bu deger zincirinde yardimci olmasi hafife

alinmayacak kadar 6nemlidir (Rabinovich ve Knemeyer ,2006: 84).

1.1.7. Cevrim ici Alisverislerde E-Perakendecilik

Teknolojinin gelismesi ile 1990’11 yillarda bir yenilik olarak ¢evrim i¢i aligveris
kavrami ortaya c¢ikmistir. Amazon (1995) ve ardindan eBay (1996) kurulmus ve
tiiketicilerin aligveris aliskanliklart 6nemli Glgiide degismistir (Shanthi ve Kannaiah,
2015: 14). Tiketici gozinden cevrim igi aligverigin, giiniin 24 saati agik olmasi,
triinler aras1 fiyat karsilastirma, magazaya gitme zahmetinden kurtulmak, urune
herhangi bir yerden ulagabilme gibi ¢esitli avantajlari bulunmaktadir (Jusoh ve Ling,
2012: 224). Baslangiglarda tiiketiciler i¢in fiziksel magazalardan aligveris yapmak
daha uygun gelse de zamanla internet aligverisi yayginlasmis ve bu avantajlari nedeni

ile daha ¢ok tercih edilir olmustur (Shanthi ve Kannaiah, 2015: 14).

Yer ve zaman faydasi gibi avantajlar nedeni ile tiiketici tarafindan tercih edilen
cevrim i¢i aligveris perakende sektoriinii de degistirmis bir¢ok firma fiziksel
magazalarinin yaninda internet iizerinden de satis yapmaya baslamis ve tek bir kanal
izerinden satis yapmak yerine ¢oklu kanal (multi-channel) iizerinden pazara ulagma
cabasi ile gesitli stratejiler gelistirmeye baslamistir (Altunisik, vd., 2017: 523). Bu
anlamda c¢evrim i¢i aligveriste ¢ok kanalli saticilar ile diikkansiz perakendeciler
rekabet halindedir ve bu rekabette tiiketicilerin deneyimleri ile saticinin hizmet kalitesi

belirgin etken olmaktadir (Xing, vd., 2010: 417)

Elektronik aligveris, geleneksel aligverise gore sagladigi faydalar nedeni ile her
gecen gilin kullanici sayisini arttirmaktadir. Diger yandan elektronik aligveris
perakende sektori icin de avantajli hale gelmis ve sagladigi faydalar firmalari
elektronik ticarete yogunlagsmaya sevk etmistir (Rosen ve Howard, 2000: 72). Bu
anlamda geleneksel ticaret degismis kurumsal, bireysel miisteriler ig¢in ayni zamanda
perakendeciler ve Ureticiler icin de alisveris kavrami yeni bir hal almistir (Kotler ve
Keller, 2015: 498).

Bazi firmalar artan e-ticaretin yayginlagmasi ile fiziksel magazalarim
kapatmaktadir ve pazarlama stratejilerini ¢evrim i¢i olarak e ticarette siirdiirmektedir
(Fisher, 2000: 77). Baz1 firmalar icin ise tiiketicilere ulasmanin birden ¢ok yolu olmasi

bir avantajdir. Bu nedenle birden ¢ok kanali kullanarak pazara ulagsmak isteyen

20



firmalar teknolojiden (mobil telefon uygulamalari, tabletler v. b.) yaralanarak pazara

ulagsmaya caligmaktadir (Altunisik, vd., 2017: 523).

Temel olarak e-ticaret satic1 ve alici arasindaki tiim faaliyetleri icermektedir.
E-perakendecilerin hizmet kalitesi (giivenilirlik, hatasizlik, diisiik ticret ve hizli
teslimat v.b.) ile tercih edilebilirligi dogru orantilidir (Fisher, 2000: 59). Tuketiciler
¢evrim i¢i aligveriste hizmet kalitesini 6nemserken, perakendeciler pazarda fiyat, olas1
problemlere cevap verebilme, miisteri iligkileri, dagitim alanlarinda rekabet halindedir

(Kotler ve Keller, 2015: 514).

Artan bu rekabet hizmet kalitesinde farklilasmak i¢in Onemli bir etken
olmustur. E-ticaret ilk zamanlarda fiyat diizeyinde olusan avantaji ile 6ne ¢ikmistir
fakat sonralar1 alinan iiriinlerin zamaninda teslim edilememesi, miisterilere olusan
sorunlarda geri doniis yapilamamasi v. b. problemler ile miisteri tatmin diizeyinin
diisiik oldugunu goren firmalar hizmet kalitesini yiikseltmek zorunda kalmistir
(Zeithaml, vd.. 2002: 362). Bu bakis acist ile Oncelikle perakende sektOriinde,
tiikketicilerin beklentilerinin neler oldugu anlagilmaya ¢alismis, geleneksel aligveris ve

hizmet kalitesini baz alan ¢alismalar baglamistir (Parasuraman, vd.. 2005: 214).
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2.1 HIZMET KAVRAMI

2.BOLUM

HIZMET VE DEGER KAVRAMI

Hizmet ihtiyaglar dogrultusunda ortaya c¢ikan ve degisime konu olan soyut

kavramlar bitinudur (Akin, 2017: 6). Tuketici igin ister soyut olsun ister somut

kendisine sunulan segeneklerden en fazla deger sunani segecektir. Deger kavrami ise

kalite ve hizmetle dogru fiyat ile ters orantilidir (Kotler ve Keller, 2015: 11). Diger

yandan hizmetlerin somut f{iriinlere gore karakteristik farklar1 bulunmaktadir

(Gronroos, 1982: 30). Tablo 5’te goriildiigii izere hizmet pazarlamasinda ortaya ¢ikan

temel farkliliklar somut Grlinlere gore hizmetin; soyut, dayaniksiz, heterojen, ayrilmaz

ve miilkiyetsiz olmasidir ve hizmetler somut tiriinler gibi bes duyu ile algilanabilir

degildir (Zeithaml, vd., 1985: 42). Bu farkliliklar hizmetin dogas1 geregi, miisteri ile

goriigmede ortaya ¢ikmasinin bir sonucudur bagka bir deyisle somut {iriinler gibi daha

onceden hazirlanmis, standart ve depolanmis degildir (Akin, 2017: 18).

Tablo 5: Hizmetler ve Uriinlerin Temel Karakteristik Farklari

HIZMETLER

URUNLER

Soyut Olmasi

Hizmetler soyut kavramlardir

Uriinler somuttur.

Dayaniksizhik

Hizmetler saklanamaz anlik
Uretilir.

Depolanabilir ve saklanabilir

Heterojen olmasi

Kisiden kigiye degigsmektedir

Standart bir formda Uretilir

Ayrilmaz olmasi

Onceden  retimi  veya
depolamas1 yoktur, aninda
Uretilir ve aninda tiiketilir.

Onceden iiretilir ve depolanir.

Kaynak: Zeithaml vd. (1985) “Problems and Strategies in

derlenmistir.

Services Marketing” makalesinden
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2.1.1. Hizmet Sektorinde Deger Kavrami

Deger kavrami ekonomi biliminden alinmistir ve bir¢ok disiplin gibi pazarlama
da temelde bu anlami kullanmaktadir. Bu bakis agis1 {iriinlerin standartlastirilmasi ve
teslim edilmesi olarak deger (fayda) kavramini miisteriden bagimsiz olarak ele alir
(Vargo ve Lush, 2008: 255). Fakat miisteri odakli pazarlama anlayisi ile kalite,
memnuniyet v. b. kavramlarin fark edilmesi ile miisterilerin karar verme siirecinde
degerin Oonemi artmistir (Cronin, 2016: 261). Deger Onerisi, tiiketici isteklerini
karsilamak i¢in olusturulan pargalar biitiintidiir. Firmalar soyut deger onerisi sunarken
marka imaj1 olusturmaya ¢alisirlar. Bu Oneriler ve imaj; hizmetler, bilgi ve tecriibelerin

toplamindan ulusan teklifler ile somut hale gelir (Kotler ve Keller, 2015: 10).

Gummesson’a gore tiiketici iirlin veya hizmetten ziyade deger tekliflerini satin
alir (Edvardsson, vd., 2005: 111). Deger teklifi ve memnuniyet arasindaki iligski su
sekildedir; tliketici Onerilen deger teklifi ile 6dedigi bedel arasinda uyusmazlik
hissederse memnun olmaz beklediginden yiiksek bir degerle karsilagirsa memnuniyet
duzeyi artar (Kotler ve Keller, 2015: 11). Deger kavrami sadece isletmenin sundugu
tekliflerini  degil tiiketicinin bu teklifleri degerlendirirken deneyimleri ve
degerlendirmelerini de igermektedir (Macdonald, vd., 2011: 672). Bu anlamda uriin
bazli liretim i¢in deger kavrami para veya paranin karsiligi bir degisim olarak goriirken
hizmet bazli siiregte deger kavrami kullanim degeri olarak goriilmektedir (Gronroos

ve Voima, 2013: 135). Kullanim degeri olusum siireci Sekil 3’te verilmistir.

Firmalar icin basit ve anlasilir miisteri ihtiyaglari kolay karsilanabilir. Bu
yuzden firmalar ile tiiketici arasindaki etkilesim ve pazar arastirmalart ortak deger
yaratma noktasidir (Ranjan ve Read, 2016: 291). Hizmet sirecinde tiketici ile
etkilesimde olan firma, ortak deger yaratma siirecine girebilir. Ornegin bir restoranda
sunulan hizmet igin siparis veren ve siparis alanin etkilesimi tiiketicin deger
yaratmasinda ortaklasa bir siiregtir (Gronroos, 2011: 282). Hizmet sunumu oldugu
stirecte deger yaratiminda isletme aktif degil sadece bundan yararlanan bir taraftir. Bu
anlamda firma calisanlar1 6nemli bir rol oynamakta ve isletmenin 6nerdigi degerleri
1yi sunmaya ¢alismalidir. Tiiketici bu etkilesim iginde bir sonuca vararak olumlu ya da

olumsuz bir deger kavramina sahip olacaktir (Gronross, 2001: 290)
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Sekil 3: Kullanim Degeri Olusum Siireci

Tiiketicinin bagimsiz

Ortak Uretim

deger yaratimi

sureci

Uretim asamas1 Tiiketici deger

yaratimi

Hizmet sunucunun Kullanim degeri olarak

ortak deger yaratim

degeri kolaylastirmasi

Kaynak: Grénross (2011:291)

Pazarlama disiplininde miisteri degerinin 6nemi ortak kani olsa da degerin
kavramsallastirma ¢aligmalarinda fikir birligi yoktur (Gummerus, 2013: 20).
Gronross’a (2001, 2011) gore hizmetleri somut tirtinlerden ayiran en énemli dzellik
hizmetlerin bir seyden ziyade siire¢ olmasidir ve bu siire¢ nasil islerse islesin sonug
olarak degeri yaratan tiiketicidir. Hizmet sunumu, bir pazarlama teklifleri kategorisi
olmaktan cok etkilesimli ve iliskisel bir sekilde tiiketiciyle birlikte deger yaratmanin
anahtaridir (Edvardsson, vd., 2005: 118). Bir iiretim siirecini iki pargaya ayirirsak
birinci asama iiretim, ikinci asama vaat edilen degerin aktarilmasi veya tiiketicinin
talep ettigi fayday1 almasidir. Hizmetlerde, tiiketici somut iiriinlerden farkli olarak
uretim sirecine (birinci asama) dahil olmaktadir ayni zamanda iiretim siirecinde

fayday1 elde etmekte ve siireg i¢erisinde fayda saglamaktadir (Gummesson, 1995: 18).

Deger kavrami tam olarak agiklanamasa da pazarlama tiiketici i¢in kullanilan
deger olarak algilandig1 andan itibaren artik bir fiyat karsiliginda alinan {iriin veya
hizmet tekliflerinden ¢ok deneyimleri, kullanim becerisi, mantig1 ile elde ettigi deger

olmaktadir (Grénroos ve Voima, 2013: 135). Biitiin bunlarin sonucunda tiketici
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isletmenin sundugu degeri hayatina almadig: siirece deger yaratimindan sz edilemez

(Vargo ve Akaka, 2009: 38).

Deger yaratimina etki eden faktorler (Nerede? Kim? Nasil?) agisindan 3 farkli
goriis bulunmaktadir: ‘Hizmet baskin mantik’ Vargo ve Lush (2004), ‘ Hizmet mantigr’
Gronross (2008, 2011), “ Tiiketici baskin mantik’ Heinonen vd. (2010,2013). (Medberg
ve Gronroos, 2020: 511). Hizmet baskin mantiga gore tiiketici tiretimin her agamasinda
bulunmaktadir ve hizmet siireci bir dongii olarak devam etmektedir (Macdonald, vd.
2011: 672). Hizmet baskin mantikta deger kavrami isletme ve tiiketicinin birlikte
stirekli deger yarattig1 bir siiregtir. Hizmet mantigma gore ise, isletme deger
yaratiminda tiiketiciye deger yaratiminda yardim etmektedir, hizmet sunumunda
isletmenin de deger iiretim siirecine dahil olabilmesi ancak karsilikli iletisim ile
miimkiin olmaktadir. (Gronroos ve Voima, 2013: 135) . Heinonen vd. (2013) gore
deger kavramu tiiketici gdziiyle kisinin kiiltiirel, psikolojik ve sosyal ¢evresiyle olusur.
(Medberg ve Groonroos, 2020: 511). Farkl1 bakis agilari olsa da genel kabul tiiketicinin
deger yaratmada aktif olarak rol oynamasidir (Cronin, 2016: 263).

2.1.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Hizmet Kkalitesinin 6lcum modelleri, hizmetlerin ve somut Grinlerinin
karakteristik farklar1 iizerine kurulmus ve erken arastirmalar bu konu {izerine
yogunlagmistir (Collier ve Bienstock, 2006: 261). Hizmetlerin somut Grtinlere gore
ayirt edici oOzellikleri nedeni ile olusan belirsizlik hizmetlerin nasil sunulmasi
gerektigi, miisterilerin ne istedigi, firmalarin nasil hareket etmesi gerektigi sorularinm
giindeme getirmistir (Zeithaml, vd., 1985: 33). Genel kabul goriis hizmet kalitesinin
miisteri bakis agisina gore Ol¢lilmesidir. Bu nedenle ¢aligmalarin biiyiik bir cogunlugu
miisterinin kaliteyi nasil algiladigi ve bunun nasil dl¢iilecegi tizerine olmustur (Stauss
ve Weinlich, 1997: 34).Bu anlamda hizmet kalitesi arastirmalarinda iki ana goriis
hakimdir; Iskandinav ve Amerikan (Medberg ve Groonroos, 2020: 511) . iskandinav
goriisiiniin 6nciisii Gronroos, Amerikan goriisiiniin 6nciisii Parasuramandir (Chahal ve
Kumari, 2010: 230; Deniz, 2016:18). Iskandinav goriiste Gronroos (1984) hizmet
sektoriinde kalite kavramini teknik ve islevsel olarak iki baslikta incelemistir ve
ardindan algilanan hizmet kalitesini tiglincii baslik olarak eklemistir (Gummesson ve

Gronroos, 2012: 483). Amerikan bakis agisinda ise Parasuraman hizmet kalitesini bes
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boyutta incelemistir. Bunlar; fiziksellik, inanilirlik, heveslilik, giivenilirlik, empatidir

(Luthans, 1991: 4).

Bateson’a (1979) gore hizmet ve Urlnlerin arasindaki temel fark hizmetlerin
soyut olmasinin bir sonucudur (Zeithaml, vd., 1985: 33). Gummesson’a (1989) gore
ise Uiriin ve hizmetlerin temel farkliliklari tiretim siirecindedir. Hizmetlerin iiretiminde
miisteri bir sekilde liretimin bir pargasidir ve hizmet sunum siirecinde yer almaktadir.
Hizmetler soyuttur ve tiiketicinin onu somut olarak algilayamamasi nedeni ile zihninde
bir degerlendirmede bulunamaz. Bu nedenle hizmet sunumu, fiziksellikle baglantili

olarak ¢ekici veya arzu edilir bir hal almalidir (Grénroos, 1978: 591)

Sekil 4’te goriildiigii tizere Gronroos (1984) olusturdugu hizmet kalitesi 6l¢iim
modelinde, hizmetin sunumunda fiziksel olarak kullanilan bu elemanlar teknik kalite
boyutunda incelemistir. Kullanilan fiziksel elemanlarin hizmet sunumunda midsteri
icin ne ifade ettigi ise islevsel kalite boyutunu olusturmaktadir. iki kalitenin ¢iktis1 ve
imaja bagh olarak tiiketici zihninde olusan beklenen kalite ile deneyimlenen kalite
arasindaki fark ile miisteri tatmin diizeyi ve tekrar satin alma 6l¢tlmektedir (Grénroos,
1984: 38) .

Sekil 4: Gronroos Hizmet Kalitesi Olgiim Modeli

Algilanan Algilanan

Beklenen Hizmet i itesi i
hizmet Kalitesi Hizmet

Pazarlama, Kkisisel satis,

Halkla iliskiler v. b. geleneksel

Satis faaliyetleri ve dis etkiler.

[ Teknik Kalite J [ Islevsel Kalite ]

Ne? Nasil?

Kaynak: Grénroos (1984: 40)
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Hizmet sunumunda firmalar; reklamlar, vaatler, satis stratejileri v. b. yollarla
tiikketicilere teklifler sunar. Bu teklifler tiiketici zihninde baz1 beklentiler
olusturmaktadir ve bu teklifler tiiketicinin zihninde ‘beklenen hizmet’ kalitesi lizerinde
etkili olmaktadir. Diger yandan ‘algilanan hizmet’ aligverisin sonucu olarak ortaya
cikmaktadir ve beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasinda olusacak ¢atisma kurum

imajina negatif etki yapacaktir (Gronroos, 1984: 37)

Sekil 5’te goriildiigi tizere, Parasuraman vd. (1985) hizmetin 6zelliklerini
belirlerken, Gronroos gibi somut ve soyut kavramlarindan yola ¢ikarak hizmet
saglayicilarin sunum siirecini fiziksel (personel ve fiziksel eleman) vasitasi ile
gerceklestirdigi vurgusunu yapmistir (Parasuraman,vd., 1985: 42). Arastirmacilar ilk
olarak farkli odak gruplarindan aldiklar1 geri bildirim ile yazdiklar1 vaka odakli rapora
dayanarak ikinci ¢alismalarinda ‘Bosluk Modelini’ (GAP Model) gelistirerek hizmet
kalite modeli olan SERVQUAL modelini yaymlamistir (Brown, vd., 1994: 29).
Parasuraman vd. (1985) Bu anlamda hizmet sektoriinii degerlendirmek tizere 5 boyut

olusturmustur (Luthans, 1991: 4).

o Somut Varliklar: Fiziksel gorinim, isyeri, ekipman ve personelin
goranumd.

e Guvenilirlik: Tutarli ve diizgiin bir hizmet sunumu.

e Duyarlilik: Miisterilerin istek ve sorunlarina karsi cevap verebilmede
istekli, hevesli olmak.

e GuUvence: Personelin yetkinligi ve nezaketi ile miisteriye giliven
vermesi.

e Empati: Miisterileri anlamak igin gosterilen ¢aba ve Kkisisel

ihtiyaclarina 6nem gostermek.

22 madde ve 5 boyuttan olusan SERVQUAL 06lgegi algilanan hizmet ile
beklenen hizmeti 6l¢mek i¢in kapsamli ve giivenilir bir 6l¢ek olarak goriilmektedir bu
nedenle kullanimi hizmet sektdriinde oldukca yaygindir (Parasuraman,1991; Deniz
2016: 20).
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Sekil 5: SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olgim Modeli

Somut Varliklar Beklenen

Hizmet

Guvenilirlik
Algilanan
Duyarlilik

—»| Hizmet Kalitesi

Guvence | Algilanan

Empati Hizmet

Kaynak: Brady ve Cronin Jr. (2001:35)

Cronin ve Taylor (1992) SERVQUAL 6lgeginde buluunan 22 maddeyi aynen
kullanarak, algilanan ve beklenen hizmet Olglimii yerine algilanan hizmetin
memnniyet ve tatmin anlaminda yeterli olacagi kanis1i ile SERVPERF 0lgegini
gelistirmis ve SERVQUAL 6lgegi gibi yaygin kabul gérmiistiir. (Bulbil ve Demirer,
2008: 183).

2.1.3. E-Ticarette Hizmet Kalitesi Olguimii

Geleneksel anlamda Olgililen servis hizmet kalitesi internet tabanli hizmetler
icin temel olusturmus ve calismalar elektronik servis kalitesini Olgmek iizere
gelistirilmistir. Yenilik getiren teknoloji geleneksel anlamda kabul goren servis
kalitesi anlayisin1 degistirmek ve gelistirmek ihtiyacini beraberinde getirmistir. Artik
perakende sektorii, elektronik ortamda miisteriler icim daha kolay kullanim sunan,
hizli, cevap verebilirligi yiiksek, giivenilir v.b. boyutlarda arastirllmistir. Ayni
zamanda tiiketici memnuniyet diizeyinin ne oldugu sorgulanmaya baglanmistir

(Zeithaml, vd., 2000: 2).

E-ticarette firmalar acisindan ilk olusan alg: fiyat rekabeti avantaji olmustur.
Fakat sonralar tiiketicilerin algilamalar1 lizerine yogunlasildiginda durumun daha
derinlikli oldugu anlasilmistir. Sik tekrarlanmasi beklenen e-ticaret aligverislerinin
devamu igin e-ticaret hizmet sunuculart tiiketici odakli olmak zorunda kalmistir ve bu
yonde strateji gelistirmistir (Parasuraman, vd., 2002: 363). Hizmet kalitesinin
tiikketicileri tekrar satin alma ve memnuniyeti iizerinde olumlu etkisi oldugu

bilinmektedir. Internet aligverislerinde kullanic1 agisindan fayda olarak algilanan en
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onemli iki sey; hiz ve kolayliktir (Cox ve Dale, 2002: 862-863; Yuksel, 2007: 521).
Bu durum geleneksel perakendeciler igin gegerli oldugu gibi e-perakendeciler igin de
gecerlidir. Erken donem e-kalite hizmet arastirmalar1 web sitesi ve aligveris tizerine

yogunlagmstir (Collier ve Bienstock, 2006: 260).

Webqual: Loiacono v.d (2000) web hizmet kalitesini 12 boliimde incelemistir. Fakat
hizmet kalitesini 6l¢mek yerine daha ¢ok web sitesi tasarimi iizerine oldugu ve miisteri
hizmetleri boyutunu eklemedigi igin yeterli gériilmemistir. Barnes ve Widgen (2002)
Olcegi; kullanilabilirlik, gliven, empati, tasarim, bilgi alabilme olarak 5 faktor ile
degerlendirmis ve 3 farkli kitap sitesinden aligveris yapan kullanicilarin deneyimlerine
lizerine yaptiklar1 arastirma ile gelistirmislerdir fakat kolayda 6rnekleme (6grenciler)
nedeni ile arastirmalart gergek tiiketici deneyimlerinden uzak bulunmustur.

(Parasuraman, vd., 2005: 216)

SiteQual: Yoo ve Donthu (2001) 4 boyut (kolay kullanim, estetik tasarim, islem hizi
ve giivenlik) ve 9 maddeden olusan Slgeklerini tipki Barnes ve Widgen (2002) gibi
kolayda 6rneklem ile gergek tiiketici deneyimlerini yansitmayan bir yol segmistir ve

bu olgekleri gergek kullanici  deneyimini yansitmama elestirisi  yapilmustir.

(Parasuraman, vd., 2005: 216).

eTailQ: Wolfinbarger ve Gilly (2003) tarafindan gelistirilen 6lgek 14 soru ve 4
boyuttan (glivenilirlik, miisteri hizmetleri, site tasarimi, glivenlik) olusmaktadir.2
boyutu (miisteri hizmetleri ve site tasarimi) genel olarak hizmet kalitesini yansitmakta

sorunlu bulunmustur (Parasuraman, vd., 2005: 216).

ESQUAL: Parasuraman, vd. (2005) tarafindan gelistirilen Olgek 7 boyutta
(gtivenilirlik, verimlilik, yerine getirme, mahremiyet, ¢6ziim iiretebilme ya da yanit
verebilme, tazminat ya da telafi ve iletisim) olusturulmustur (Collier ve Bienstock,
2006: 262). Boyutlardan givenilirlik, verimlilik, yerine getirme, mahremiyet temel
boyutlar iken, telafi, yanit verebilme, iletisim kullanicilarin siiregte yasadiklari
olumsuz durumda ortaya ¢ikmaktadir (Ylksel, 2007: 531) . Yazarlar baz1 boyutlarda
(yanit verme, tazminat, iletisim) kavramsal olarak iyilestirme yaparak E-RecS—

QUAL adiyla ikinci 6lgegi giincellemistir (Collier ve Bienstock, 2006: 262).
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2.1.4. Fiziksel Dagittmda Hizmet Kalitesi Olgiim Modelleri

E-perakende sektoriinde tiiketici beklentilerinin ne ve mnasil oldugu
arastiritlmaya calisilirken kaliteye etki eden faktorler site tasarimi, siparis alma kalitesi
ve giiven faktorleri iizerine yogunlagmistir. Collier ve Bienstock (2006) calismalarinda
tiiketicilerin web sitesi Ozelliklerinin yani sira lojistik hizmet kalitesine de Onem
verdigi sonucuna varmistir (Luo, vd., 2016: 390). Cevrim ig¢i aligveris perakende
sektoriine yenilikler getirdigi gibi lojistik sektoriine de yenilikler getirmistir
(Delfmann, vd., 2002: 204). Geleneksel perakendecilere gore ¢evrim igi alisveris
perakendecileri teslimat, tedarik asamasinda daha dikkatli davranmalidir. Cok kanalli
perakendeciler veya diikkansiz perakendeciler geleneksel tedarik zincirine gore daha

cok ve sik tedarik veya teslimat yapmak zorundadirlar (Xing, vd., 2011: 335).

Pazara ulagma c¢abalarinda bazi firmalarin bu konuda daha kolay uyum
sagladigi goriilmektedir. Ornegin beyaz esya veya mobilya satan bir perakende
magazasi magazadan tiiketiciye ulastirma hizmeti verdigi i¢in ¢ok kanalli satis yapisi
icinde de bu deneyimini sayesinde zorlanmamaktadir. Diger yandan kii¢iik parga satis
yapan ve eve teslim hizmet deneyimi olmayan perakendeciler igcin uyum siireci daha
zor olmaktadir (Xing, vd., 2010: 416).

E-perakendeciler teslimat islemlerini gerek alt yapi eksikliginden gerekse
kendi 6z islerine odaklanmak icin lojistik sureclerde dis kaynak kullanimina gitmeyi
tercih etmektedir ve bu durum rekabet ortaminda hayati 6nem saglayan bir siireci
devretmek ve ayni zamanda yonetememek anlamina gelmektedir (Rabinovich, vd.,
2008: 768). Bu anlamda diikkansiz, kiigiik 6l¢ekli veya ¢ok kanalli perakendecilerin
lojistik dagitim siireglerini yerine getiren lojistik hizmet saglayicilarin (LHS) genis
cografyada dagitim ag yonetimini dikkatli ve basarili bir sekilde yonetmeleri hayati
onem tagimaktadir (Lim ve Shiode, 2011: 733). Bu nedenle e-ticaret icerisinde araci
kurum olarak ¢alisgan LHS’ ler geleneksel lojistik zinciri siirecinde var olan yapilarini
ve stratejilerini daha kiiciik paket ve daha sik teslimatlar i¢in degistirmek zorunda
kalmis (cografi dagitimda uzmanlasma, ambalajlama, bilgi sitemler v. b.) e-ticarete
uyum saglamak ve hizmet standartlar1 olusturmak zorunda kalmistir (Delfmann, vd.,

2002: 204). Sekil 6’da E-ticaret fiziksel dagitim kanali semasi verilmistir.
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Sekil 6: E-ticarette Fiziksel Dagitim Kanallar

\
v

E-Perakende

“\ /

Kaynak: Lin vd. (2016:389)

Bu sebepler ile ¢evrim i¢i aligverislerde LHS’lerin hizmet kalitesi 6nem
kazanmis ve lojistik kalitesi 6l¢iim modelleri gelistirilmistir. Fiziksel dagitim {izerine
gelistirilen modellerde Mentzer vd. (1989), Emerson ve Grimm (1996), Bienstock vd.
(1997) ve Mentzer v.d. (2001) yaptig1 ¢alismalar endistriyel pazar igin olsa da e-
ticarette fiziksel dagitim kalitesi i¢in temel olusurmustur (Xing, vd., 2011: 341). Her
ne kadar hizmet sektori ile lojistik sektériinde fayda kavrami Gzerine fark olmasa da
lojistik dogas1 geregi hizmet kalitesinin Ol¢iimiinde, pazarlama sektoriinden
ayrilmaktadir (Emerson ve Grimm, 1996: 29). Dagitim hizmeti tiiketici igin yer ve
zaman faydasi saglayan hizmet sunucu firmanin gérevi ayni zamanda alicinin tirtinden
talep ettigi sekil faydasini da koruma islemidir (Perreault ve Russ, 1976: 3) .

Perreault ve Russ (1976) endUstriyel isletmelerin tedarik¢i segimlerinde lojistik
hizmet kalitesinin 0nemini arastirmislar ve lojistik boyutlarin1 zaman, yer, sekil
faydasi olarak incelemistir. Perreault ve Russ’a (1976) gore tuketiciler lojistik
stireclerin nasil islediginden ¢ok sonug odaklidir, tlketicilerin lojistik hizmetlerdeki
kalitenin tercih edilme sebebi oldugunu tespit etmistir. Bir Grlinlin istenilen zaman, yer
ve sekilde gelmesi tiiketici i¢in onemlidir ve lojistik hizmet kalitesi tanima tiiketicilerin
ne istedigi ve neyi onemsedigine gore yapilmalidir (Mentzer, vd., 1989: 56). Mentzer
v.d. (1989) lojistik hizmet kalitesinin Slgiimii ile ilgili boslugu tamamlamak ig¢in
yaptiklar1 c¢alismada Perreault ve Russ’un (1976) calismasindan yola c¢ikarak,
caligmalarin1 3 boyut olarak; zamaninda hizmet, ulasilabilirlik ve teslimat kalitesi
(iriin faydasi) olarak tanimlamistir (Bienstock, vd., 1997: 32).

Bienstock vd. (1997) SERVQUAL 6lciim modelinin lojistik hizmet kalitesini

Olcmekte yanilgilara neden oldugu ve bazi yonleri ile zayif kaldig1 goriisii ile fiziksel
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hizmet kalitesi 6l¢iim modelini (PDSQ) gelistirmistir. Bienstock vd.” ne (1997) gore
hizmet arastirmalarinda kullanilan SERVQUAL modeli lojistik hizmet kalitesini
Olcmekte iki temel unsur nedeni ile uyusmamaktadir; alic1 ve saticinin ayr1 yerlerde
oldugu durumlarda hizmet kalitesinin 6l¢iilemez olmasi ve endustriyel sektor icinde
lojistik faaliyetler insandan ziyade Grunler Uzerine olmasi digeri ise lojistik servis
kalitesinin fonksiyonel olarak m1 yoksa teknik olarak mi olustugu belirsizligidir.
(Bienstock, vd., 1997: 34).

Arastirmada 16 adet zaman faydasi, 16 adet, ulasilabilirlik, 4 adet teslimat
kalitesi olmak tizere 36 adet soru satin alma miidiirlerine sorulmustur (Bienstock, vd.,
1997: 40). Satin alma kararlarina etki eden faktorlerde zamaninda teslimat en 6nemli
faktor iken hasarsiz teslim fonksiyonel kalitede 6nem arz etmektedir ve diger boyutlari
ile fiziksel hizmet kalitesi ile satin alma karar1 arasinda iliski tespit edilmistir (Emerson
ve Grimm, 1996: 5). Fakat arastirmacilar fiziksel dagitim kalitesine ek olarak lojistik
servis kalitesinin 6lgiminde alternatif bir kavramsallastirmaya ihtiyag oldugu
sonucuna varmistir (Mentzer, vd., 2001: 84).

Mentzer v.d. (2001) fiziksel dagitimda zamaninda teslim, ulagilabilirlik ve Urlin
durumunun miisteri algilar1 agisindan kritik oldugu fakat siirecin daha genis olarak ele
alinmasi1 gerektigini sonucuna varmistir. Arastirmacilara gore Bienstock v.d. (1997)
olusturdugu PDSQ lojistik siirecte siparis alan ve liriinleri teslim eden kisileri goz ardi
etmistir. Oysaki hizmet kalitesi 6l¢iimiine dayanarak bu kisilerin siirece dahil edilmesi
gerekmektedir (Mentzer, vd., 2001: 85). Arastirmacilarin olusturdugu 6lgek LSQ, 9
adet bilesen ile PDSQ o0l¢eginin zamaninda teslim, ulasilabilirlik ve iirlin teslim
kalitesinin yan1 sira bilgilendirme kalitesi, personel iletisimi, siparis kalitesi, hatali
siparis ayrimi, siparis teslimi kapasitesi, siparis prosediirii kalitesi olarak birbiri ile
iliskili 6 adet bilesen daha eklemistir. (Rao, vd., 2011: 168). Mentzer vd. 4 farkli
sirkette de personel iletisim kalitesi ve zamanindalik bilesenlerinin tiiketici algisi
uzerinde olumlu etkisi oldugunu, siparis prosediirlerinde kolaylik ve etkinligin miisteri
tatminine en olumlu etkiye sahip oldugu sonucuna varmistir (Mentzer, vd., 2001: 97).

Cevrim ic¢i aligverislerde tiiketiciler i¢in perakendeciler arasinda hangisini
sececegini karar verirken lojistik kalitesi dnemli bir rol oynamaktadir (Xing, vd., 2011:
336). LHS’ ler teslimattan iade asamalarina kadar bu noktada bu siireci devralarak
sorumlulugu almistir (Delfmann, vd., 2002: 217).Perakendeciler tlketicilerin istek ve
ihtiyaglarimi belirler ve bu istek ve ihtiyaclara en iyi diizeyde cevap vermek ister. Bu
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taleplere en iyi cevabi verebilmek hizmet siirecinin tiim kademelerinde kaliteli hizmet
vererek istenilen degeri tiiketiciye ulagtirmakla miimkiin olmaktadir. Bu anlamda uzun
donemli sozlesmelerde perakendeciler i¢in LHS saglayicilarin hizmet kalitesi 6nemli
olmaktadir (Xing, vd., 2011: 353).

Xing vd. (2006,2011) Endiistriyel pazarda (B2B) kullanilan Bienstock v.d.
(1997) olusturdugu PDSQ olgegini ¢evrim i¢i aligverislerde ¢ok kanalli veya
diikkansiz perakendeciden tiiketiciye (B2C) uygulamistir. PDSQ 06l¢eginin
zamanindalik, ulasilabilirlik, teslimat kalitesinin yaninda yanlig, hatali veya kusurlu
tirtinler i¢in iade bilesenini eklemistir (Luo, vd., 2016: 392).

2.1.5. Deneyimsel Pazarlama ve Miisteri Deneyimi

Geleneksel pazarlamaya gore deneyimsel pazarlama tlketicileri sadece
rasyonel kararlar veren olarak degil ayn1 zamanda duygulari ile hareket eden ve firma
ile duygusal bag kuran olarak tanimlar (Schmitt, 1999: 53).Hizmetler genel olarak
urtnlerden ziyade dogasi geregi insanlar arasi etkilesime dayanmaktadir ve dinamik
bir surectir. Bu sirec tiketicilerin genel olarak personel, teknolojik donanimlar ve
misteriler ile karsilikli deneyimleri ile gerceklesir (Bitner, vd., 2008: 67).
Teknolojinin gelismesi ile firmalar artik birden fazla kanal ile tiiketiciye ulagsma
cabasindadir (Lemon ve Verhoef, 2016: 69). Tiiketici odakli ve ¢ok kanalli faaliyet
gosteren firmalar icin bu kanallarda tiiketicilerin yuksek hizmet kalite talebi ile bu
kanallarda yasadiklari deneyimler zamanla daha 6nemli hale gelmistir (Halvorsrud,
vd., 2016: 841).

Firmalar iirlin ¢esitliligine odaklanarak hizmetlerinde farklilasmaya daha az
odaklanmaktadir. Bu durum tiiketicilerin daha fazla iirlin veya hizmet segenegine sahip
olduklar1 halde memnun olmamasi ikilemini ortaya ¢ikarmaktadir (Prahalad ve
Ramaswamy, 2004: 5). Firmalarn iiriin veya hizmetlerinde yiiksek bir deger saglamak
icin kendi 0z faaliyetlerine odaklanmasinin rekabette yeterli olmamasi, firmalari
miisteriler temas noktalarin1 ve bu temaslarda yasadiklar1 deneyimleri yonetmeye,
duzenlemeye daha fazlasi bu alanlarin igine girmeye itmistir. Bu bakis agisi ile
tiketicilerin firma ile uzun zamanli duygusal bag kurmalan tiiketicinin olumlu
deneyimler ile gergeklesecektir (Bitner, vd., 2008: 67). Firmalarin deger tekliflerine

kars tiiketicilerin olumlu ya da olumuz bakis agilarini 6l¢ebilmenin en iyi yolu ise bu
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tekliflere tiiketicinin verdigi tepkiler, tutumlar1 ve deger algilamalarindan gegmektedir

(Lemon ve Verhoef, 2016: 71).

Bu anlamda hizmet siireclerinin tasarimi ve yonetimi i¢in tiiketici bakis agisi
odakli ¢alismalar yapilmistir (Halvorsrud, vd., 2016: 841). Shostack (1984) gore
hizmet sunumunda olusan hatalarin yoneticiler veya sistem tarafindan yapilan anlik
duzeltmeler gegici ¢Ozumler Uretmektir. Kalict bir ¢6ziim igin hizmetin sistematik
olmast gerektigini vurgulayan Shostack (1984) olusturdugu Hizmet Tasariminda
(Service Blueprint) hizmetin dinamik siirecinde biitiinii pargalara ayirmustir. Her
pargay1r ayri bir bdliim olarak inceleyerek olusturulan servis tasariminda amag
olusabilecek hizmet sorunlarini tespit etmek ve ¢oziim bulmaktir. Hizmet tasarimi
modelinde hizmet siirecini pargalara bolmek ve gorsellestirmek hizmet siirecinin nasil
olmasi gerektigini anlamakta énemli olmustur (Halvorsrud, vd., 2016: 843). Hizmet
Planlamasi hizmetin dinamik siirecini kronolojik olarak gorebilmeyi saglar. Bu
biitiinciil ve sirali bakis agis1 miisteri deneyimlerini daha iyi anlamaya yaramaktadir

ve firmaya bu siire¢te zaman kazandirmaktadir (Bitner, vd., 2008: 92).

Patricio vd. (2008) Hizmet Tasarimi modelini tiiketici karsilasmalarini,
tiketici deneyimine odaklanarak Hizmet Deneyimi Tasarimini (Service Experience
Blueprtinting- SEB) olusturmustur. Patracio v.d. gore geleneksel Hizmet Tasarimi
gelisen ve degisen ¢ok kanalli hizmet siirecine uygun degildir. Bu anlamda
arastirmalar ¢ok kanalli hizmet sunumlarinda kanallar aras1 etkilesimlere

yogunlagmistir (Lemon ve Verhoef, 2016: 83).

2.2. YAZIN TARAMASI

Yazin taramasi ¢alismanin konusu olan ¢evrim i¢i hizmet kalitesi ve ¢alismanin

yontemi olan Kritik Olay Teknigi olmak iizere iki boliimde gergeklestirilmistir.

2.2.1. Cevrim Ici Hizmet Kalitesi ve Lojistik Hizmet Kalitesi Uzerine Yapilan

Calismalar

Cevrim igi aligverislerde tiikketici davraniglarini ve lojistik hizmet kalitesini
aragtirmalar1 daha net gorebilmek amaciyla yazindaki g¢alismalar gruplandirilarak
incelenmistir. Bu baglamda ilk olarak lojistik sektorinin, cevrim ici aligveris
perakende hizmetleri icerisinde bir degisken olarak incelendigi arastirmalar

incelenmistir. Lin,v.d. (2016) e- perakende hizmetlerinde hizmet saglayici olan kargo
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firmalarinin hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetine dogrudan bir etkisi oldugu
fakat miisteri sadakatine bir etkisi olmadig1 sonucuna varmistir. Bagkol (2016) ise
yapisal esitlik modeli ile yaptigi calismada ¢evrim ici hizmetlerde, lojistik hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyetine ve tekrar satin alma kararina etkisinin pozitif
oldugu sonucuna ulagmistir. Hu vd. (2016) calismasinda teslimat hizmetindeki
seceneklerin arttirilmasinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi incelenmistir.
Calismada satin alinan iirliniin cinsinin tiiketici tercihini etkilemedigi ve 6zellestirilmis
lojistik hizmeti ile sadakat arasindaki iligski olmadigi tespit edilmistir. Ayrica tiiketiciye
kargo segenekleri sunulmasimin miisteri memnuniyetini arttirdift  sonucuna

ulastlmistir.

Cevrim ici alisverislerin; satin alma sonrasi hizmetleri degerlendirildiginde,
Boérihan v.d. (2018) ¢alismasinda iade yasayan ve yasamayan iki senaryo tlizerinden
tilkketiciler degerlendirmeye alinmis, siparislerin eksiksiz ve tam zamaninda
gelmesinin tiiketiciyi olumlu etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Arastirmacilara gore
isletmeler tarafindan, iade siireci boyunca miisterilerin izlemeleri gereken yollar ve
herhangi bir sorunla karsilastiklarinda muhataplarinin kim olacagi 6énceden agik bir
sekilde belirtilmelidir. Cao v.d.(2018) Tayvan ve Cin’de yaptiklari arastirmada;
miusteri hizmetleri ve lojistik hizmetlerinin deger algisi iki lilkede ayni iken {iriin iade
sonrasinda bu hizmetlerde farklilasma tespit etmislerdir. Uriin iade hizmeti Cin’de
onemsizlesirken Tayvan’da 6nemli olmaktadir. Arastirmacilar bu durumun iki tlke
arasindaki tilke ticaret politikalar1 arasindaki farktan olabilecegi sonucuna varmistir.
Arastirma sonuglar1 deger algilarinin, ayni kiiltiire sahip iki iilkede dahi ¢esitli sebepler
nedeni ile degisebildigini gostermesi yoniiyle 6nemlidir. Diger yandan Morganti v.d.
(2014) Fransiz ve Alman tiiketicilerin ¢evrim i¢i tutumlarini analiz etmistir. Bu
calismada Alman tiiketicilerin Fransizlara goére daha fazla iade hizmetini
kullandiklarmi tespit edilmistir. Bu durum iki iilke arasindaki alisveris aliskanliklari
ile agiklanmistir ve iade siirecinin ¢ok oldugu ortamlarda perakendeciler i¢in maliyetin

artmasina vurgu yapilmistir.

Rajendran v.d. (2018) tarafindan Endonezya’da yapilan ¢alismada; iade ve
misteri hizmetleri i¢in giiven alg1 diizeyleri pozitif iken lojistik hizmetlerinde teslim
stireleri agisindan alg1 diizeyi negatif olarak bulunmustur. C6ziim olarak getirilen hizli

teslimat seceneginde, fazla iicret 6demek zorunda olan tiiketicilerin bu durumdan
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memnun olmadiklar tespit edilmistir. Ayn1 zamanda tiiketici farkli kargo segenegini
de isteyebilmektedir. Aragtirmacilara gore tlketiciler daha iyi bir hizmet almak igin
lojistik firmalarin yatinm yapmasini istemekte fakat maliyet artislarinin {icretlere
yansitilmasini istememektedirler. Bu sebeple maliyet faktort lojistik hizmetlerde
yapilacak yeniliklere bir engel olmaktadir. Duran (2017) iade siirecinde yasanilan
sorunlarin giderilmesi ve ¢evrim igi aligverislerde kargo firmasi seceneginin olmasi
durumunun tiketici algisin1 olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulagmistir. Diger bir
calisma ise Burucuoglu ve Yazar (2020) kargo firmalarinin sikayetlerini igerik analizi
ile incelemistir. Arastirmada “teslimat ve dagitim ana temasi” ile “ilgili adreste
yoktunuz” problemi 6ne ¢ikmaktadir. Diger 6nemli konu ise miisteriye verilen sdzlerin
tutulmamasidir. Tiirk tliketicisi acisindan kargo sirketlerine giiven problemleri

gorulmektedir.

Yazinda lojistik hizmet kalitesini demografik acidan degerlendiren
aragtirmalarda; Han ve Xie (2018) algilanan degerlerin yas, egitim ve yasanilan yer
degiskenlerinin deger algisi {izerinde etkisini tespit etmistir fakat cinsiyetin bu deger
iizerinde bir etkisi olmadig1 sonucuna varmislardir. Ozaydmn v.d. (2019) lojistik deger
algisinin yas ve gelir durumuna gore degistigi sonucuna varmistir. Akgi v.d. (2015)
cevrim icgi aligverislerde cinsiyet agisindan kadinlar erkeklere gore fiyat diizeyinde
daha duyarhdir. Sabit gelirli kullanicilar, degisken gelirli kullanicilara gore daha fazla
arama motoru kullanirken degisken gelirli kullanicilar arkadas tavsiyesiyle karar
vermektedirler. Fiyat diizeyinde iicretsiz kargo ve hizli teslimat sabit gelirliler
acisindan 6nemli olmakta, degisken gelirlerde ise indirim ve 6zendirme daha 6nemli
olmaktadir. Adem ve Simsek (2018) cinsiyet dagilimina gore ¢cevrim ici aligverislerde
kadin miisteriler, erkek miisterilerden daha ¢ok memnun olmakta iken egitim
diizeyinde lisansiistli egitime sahip miisteriler en az memnuniyet diizeyindedir. Gelir
duzeyleri yikseldikge memnuniyet diizeyi azalmakta, beklenti artmaktadir. Meslek
grubuna gore kamu gorevlilerinde memnuniyet diismektedir.

Kullanilan teknik (6l¢ek) agisindan degerlendirmelerde; Bakar vd. (2018)
Malezya’da yaptiklari calismada lojistik hizmet kalitesini ve tekrar satin alma ile
iliskisini 6l¢gmek icin SERVPERF 6l¢egini kullanmistir ve dlgegin kargo sektorii i¢in
uygun oldugu sonucuna varmistir. Tim boyutlarin tekrar satin alma ile dogrudan
iliskisini tespit etmistir. Buytikkeklik v.d. (2014) Tiirkiye’de SERVPERF 6l¢eginin

kargo hizmetleri 6l¢timii i¢in gegerli bir 6l¢ek oldugu sonucuna varmistir ve yapisal
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esitlik modeli ile kargo hizmet kalitesi , miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma

arasinda pozitif bir iligki tespit etmistir.

Murfield vd. (2017) ise LSQ olgegi kullanarak ¢ok kanalli perakende
isletmelerinde bilesenler arasinda en 6nemli unsurun “zamaninda teslim” oldugu
sonucuna varmistir. Rao vd. (2011) LSQ 6l¢egini ¢evrim i¢i hizmetlere uyarlamis ve
kullandiklar1 e-LSQ dlceginde ;lojistik hizmetlerde kalite arttirrmi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif iliski tespit etmistir.Fakat kullanicilar, bu kalite
artisindan dogacak ticretin kendilerine yansimasi konusunda olumsuz tutum igerisinde

olmustur.

Songur ve Buyukkeklik (2016) SERVQUAL 6lgegini kullanmigtir ve
algilanan deger ve miisteri memnuniyetini kurumsal miisteriler bazinda aragtirmistir.
Aragtirma sonucunda algilanan degerin faaliyet gosterilen sektore gore degistigini
fakat isletmenin biiylikligine gore bu algida bir fark olmadigimi tespit etmistir.
SERVQUAL 6lgeginin kullanildigi diger bir ¢alismada; Gajewska vd. (2020) ¢evrim
ici aligverislerin giivenilirlik boyutunda teslimat surecini arastirmistir. Lojistik hizmet
kalitesinde, tuketiciler zamaninda teslimata dikkat etmektedir ve teslimat hizmetinde

algilanan ve beklenen kalitede biiyiik bir farklilik goriilmiistir.

Yazinda kargo hizmetleri cevrim ig¢i aligveris disinda genel hizmetleri
acisindan da arastirtlmistir. Alp vd. (2019) ¢alismasina gore Kargo firmalarinin marka
itibar1 ve miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligski s6z konusudur ve miisteri
memnuniyetini pozitif etkilemektedir. Duran, (2017) ise lojistik hizmetlerin deger
algisini incelemis, arastirmada kargo firmalari; personel iletisimi, nezaket ve anlayis
konusunda yetersiz bulunmustur. Bakan ve Sekkeli (2018) arastirma sonuglarina gore;
Sipariglerin hatasiz olmasi, teslimat etkinligi, siparisin anlik durumu gibi temel
konularda firmalarin miisteriler ile iletisim ve is birligi icinde olmasi lojistik
hizmetlerin kalitesini artirmakta; artan lojistik hizmeti kalitesi de miisteri sadakatini
artirmaktadir. Diger yandan bu hizmetleri yapabilme kapasitesi agisindan; Fernandes
vd. (2018) lojistik kapasite ile lojistik kalite arasinda bir baglanti oldugu ve ayni
zamanda bunun misteri memnuniyeti ve dolayisiyla sadakatine etki ettigi sonucuna
varmistir. Kapasite konusunda baska bir arastirma ise Cakmak ve Ozkan (2017)

Tiirkiye’de faaliyet gosteren 3 kargo firmasi hizmet kalitesinin bagarim diizeyi
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acisindan arastirmistir. Sonuglara gore gonderinin eksiksiz ve tam zamaninda teslimi

miisteri memnuniyeti ile dogrudan iligkilidir.
2.2.2. Kritik Olay Teknigi

Kritik Olay Teknigi (KOT); John C. Flanagan’in Amerikan Arastirma
Enstitiileri ve Pittsburgh Universitesinde yapti1 calismalar sonucu gelistirilmistir.
Flanagan’in ¢alismalarinin sonuglar1 1954 yilinda “Psychological Bulletin” dergisinde
yaymmlanmistir (Byrne, 2001: 537). Temel olarak KOT, yasanan bir olay karsisinda
kisinin psikolojik olarak davranislari ve tutumlarini inceleyen bir tekniktir. S6z konusu
olay; kisinin yasadigi ve gozlemlenebilir bir durumdur. Olayin kritik olmasi ise bir
amag ve sonug iligkisi i¢inde kisi i¢in dnemli olmasini ifade etmektedir (Flanagan,
1954: 327). KOT temel olarak bir siniflandirma islemidir ve goriisiilen kisinin anlattig1
olayin olumlu ya da olumsuz etkilerinin neler oldugu anlasilmaya c¢alisilmaktadir.
Calisma sonucunda bulunan nedenler ise kategoriler halinde gruplandirilmaktadir
(Bitner, vd., 1990: 73).

Teknik bes adimdan olusmaktadir. Ilk olarak ¢alismanin amaci ve problemler
belirlenmektedir. ikinci asamada goriismelerin sorular1 ve olaylarin iliskisi analiz
edilmektedir ki bu siniflandirma i¢in énemlidir. Ugiincii asamada veriler goriisme
teknigi ile toplanirken dordiincii agsama verilerin analizi ve tanimlanmasi agamasidir.
Besinci ve son asama ise yorumlama ve raporlama kismini olusturur (Byrne, 2001:
536).

Flanagan (1954) bu bes asamada dikkat edilmesi gereken noktalar1 izleyen
sekilde ifade etmektedir: Genel amag¢ kapsaminda ifadeler basit ve anlasilir olmalidir
ki ilk bolim calismanin yapilandirilmasi asamasinda en énemli béliimdiir. ikinci
asamada “Goriismede uygulanacak prosediirde genel amaca uygun mudur? Genel
amaca etkisi nasildir? Sorunu anlamak i¢in dogru yaklasim nasil olmalidir?” gibi
sorulara cevap aranir. Ugiincii adimda ise veriler gdzlem ya da goriisme yoluyla elde
edilir, veriler toplanirken gdzlemci nesnel olmak zorundadir. Dordiincii adim,
yorumlama kismidir ve 6znel bir asama olarak kabul edilmektedir (Flanagan, 1954:
339).

KOT igerik analizine dayanir, bu anlamda avantaj ve dezavantajlari
bulunmaktadir (Grove ve Fisk, 1997: 67). Hizmet sektérinde KOT’ un en blyuk

avantaj1 miisterilere yasadiklari siireci detayl bir sekilde ve kendi ifadeleri ile anlatma
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sans1 sunmasidir (Edvardsson 1992, 19). Edvardsson’a (1992) gore bunu yapabilmek
i¢in goriisme neden, siire¢ an1 ve sonug olarak boliimlendirmekten gegmektedir. KOT
hizmet saglayic1 ve miisteri arasindaki olaylar1 detayli anlama da yardimci olsa da
KOT fizerine elestirel bakis agilari, olayin yasandigi zaman farkinin hatirlamay1
giiclestirmesi, miisterinin zamanla degisen duygu durumu ve hizmet saglayici ile
iligkisinin dinamik olmasi {izerinedir (Edvardsson ve Strandvik, 2000: 84).
Goriismelerde kritik olay lizerinden gecen zaman kiginin olayr hatirlamasin
engelleyebilir ya da kisi yanlis hatirlayabilir. Diger yandan detayli anlati ¢ok zaman
alabilir ve anlatic1 zaman konusunda istekli olmayabilir (Gremler, 2004: 67).

Hizmet kalitesi 6lgumlerinde KOT’u hizmet kalitesine uyarlamak ve metodun
dezavantajlarini ortadan kaldirmak i¢in farkli calismalar yapilmis; hizmet saglayici ve
miisteri arasindaki iliski sonu¢ odakli incelemistir (Edvardsson ve Roos, 2001: 251).
Bu anlamda turizm sektoriinde (Stauss ve Weinlich ,1997; Grove ve Fisk,1997), finans
sektdrinde ( Olsen, 1992; Strandvik ve Liljander 1994; Medberg ve Gréonroos 2020),
cevrim i¢i aligverisler (Holloway ve Beatty,2008), isletmeden isletmeye ( Bitner vd.
1990; Lockshin ve Mcdougall, 1998) olmak tizere ¢esitli sektorlerde g¢alismalar
yapilmistir. Cikis noktast psikoloji bilimi igcinde olan KOT’ un pazarlama disiplini
icerisinde uygulamali olarak yer almasi Bitner, Booms ve Tetreault’un (1990) teknigi,
700 goriisme ile kisilerin tatmin ve tatminsizlik diizeylerini 6lgmesi ile olmustur
(Gremler, 2004: 68).

Bitner v.d. (1990) gore KOT hizmet sektoriinde firma ve miisteri arasindaki
iliskiyi degerlendirmek i¢in yararli bir yontemdir. Yontemin uygulanigi hizmet
karsilasmasinda detayl1 bir anlatiya dayandigi icin altta yatan sorunlarin neler oldugu
diger yontemlere gore daha kolay belirlenebilmektedir. Bu sebeple miisteri iliskileri,
personel egitimi, hizmet politikalarini1 gelistirmek faydali olmaktadir. Bitner v.d.
(1990) aragtirmasini baz alan Keavney (1995) servis siirecinde yasanan olumsuz
durumlarin tiiketiciyi baska bir hizmet saglayiciya yoneltmede etkisini arastirmistir.
Aragtirmada son 6 alt1 ay i¢inde hizmet aldiklar1 degistiren kisilerin neden bu hizmeti
degistirdikleri, nasil bir sorun oldugu ve ne istediklerine dair sorular yoneltilmistir.
Kisilerin bir veya birkag faktor (fiyat, personel hatalari, etik sorunlar vb.) ile baska bir
hizmet saglayiciya gegtigi ve bunu bir yakiina sdyledigi goriilmiistiir (Keaveney,
1995: 79).
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Stauss ve Weinlich (1997) Sirali Olaylar Teknigi (SIT) adi ile KOT a gore
sadece olumlu ya da olumsuz olaylar1 degil olagan durumlar1 da incelemistir.
Boylelikle siradan olaylarda verilen tepkiler ile kritik durumlarda verilen tiiketici
tepkilerini anlamaya ¢alismistir. Otelde konaklayan tiiketicilere bir hizmet haritasi
vererek havaalanindan otel odasina gelinceye kadarki siiregte karsilastiklart hizmet
stirecleri degerlendirmeleri istenmistir. Olumlu ya da olumsuz hizmet siireci olan
yerlerde gorlismeler yapilmistir, misafir kabul asamasi hari¢ diger tiim kategorilerde
memnuniyet ya da memnuniyetsizlikler tespit edilmistir. Arastirmacilara gore 6rnek
olarak misafir kabul agamasi hizmet kalitesini 6lgmek miimkiin goriinmekte fakat tiim
tatil icin algilanan kaliteyi 6lgmek miimkiin olmamaktadir. Ayn1 zamanda SIT teknigi
KOT’a iyi bir hikaye anlatim sekli kazandirmistir (Stauss ve Weinlich, 1997: 52).

Lockshin ve Mcdougall (1998) firmalarin sarap tedarikgileri ile igisini KOT ile
incelemistir. Goriismeler telefon ile yapilan ¢alisma sonucunda arastirmacilara gore
tedarik siirecinde yasanilan sorunlara tedarikgilerin strateji gelistirmesi Onemli
olmaktadir. Sonuglarin Bitner v.d. (1990) ile ayn1 olmasi ile KOT un farkl sektorlerde
benzer sonuglar vermesi ile kanisina varilmistir (Lockshin ve Mcdougall, 1998: 437).

Olsen (1992) KOT’ u gelistirmek ve hizmetin dinamik siirecine uydurmak
adina kritik olay1 kendi i¢inde siralamistir ve bu olaylar1 olumlu veya olumsuz olarak
degerlendirmistir (Medberg, 2016: 46). Keavney’in (1995) ¢alismasi tiiketicinin bir
baska hizmet saglayiciya gegisini agikca gostermis fakat altinda yatan temel etkenleri
aciklamamistir. Bu anlamda yine sonu¢ odakli olarak, Roos (1996; 1998; 1999)
tiiketici geciskenligi nedenlerini 6nceki ¢alismalardan (Keavney, 1995; Olsen,1992;
Stauss ve Weinlich, 1997) yola ¢ikarak bir dizi yol (SPAT) ile agiklamistir
(Edvardsson ve Roos, 2001: 252). KOT’a eklenen bu yeni yontem ile tiikketicinin baska
bir firmaya geg¢isini tetikleyen etkenler belirlenebilirken gecis siirecinin nasil oldugu
ve bu geciskenligin durdurulabilirligi gosterilmistir (Medberg, 2016: 47). Olsen (1992)

hizmet siireci modeli Sekil 7’de verilmistir.
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Sekil 7: KOT Hizmet Bolimlendirme Modeli

4 )

Sebep Sureg Sonug
- '. L y
T HIZMET SURECI |
............................ Tuketici EtKilesimi......cccceeereeereerenecsencnees

Kaynak: Olsen (1992: 147)’ den aktaran Medberg (2016: 49)

Bir bagka KOT yontemi ise Nyman v.d.( 2011 ) tarafindan olusturulan hizmet
hikaye teknigidir (Service Story Technique-SST). Temel olarak teknik, bilgiyi
toplarken, kisinin gilinliik yagaminda herhangi bir hizmet, iiriin veya teklifi nasil
kullandigin1 kisinin kendi hikayesinden yarararlanarak elde etme tizerinedir (Medberg,

2016: 47).

Medberg ve Gronross (2016) finans sektoriinde tiiketicilerin kullanim degeri
algisini 6lgmek icin KOT teknigini kullanmistir. Medberg ve Gronross (2016) Deger
Kart1 Teknigi (DKT) yapilandirma siirecinde Flanagan (1984), Olsen (1992) Sirali
Olaylar Teknigi (SIT) ve Nyman v.d. (2011) Servis Hikaye Teknigini birlestirerek yeni
bir KOT olusturmustur. Calismaya ek olarak kisilerin duygu durumlarini aktarmalari
icin deger kart1 gelistirilmis ve ¢aligmasini deger karti teknigi (Value Chart Technique-
VCT) olarak adlandirmistir. DKT’ye gore goriismelerde tiiketicilerin hem olumlu hem
de olumsuz hikayeleri kaydedilecektir ve hizmet siirecinde olusan olumsuz veya

olumlu kullanim degerinin 6l¢iilmesi miimkiin olacaktir.
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3.BOLUM

CEVRIM iCI ALISVERISLERDE LOJISTIK HIZMET KALITESININ
MUSTERI MEMNUNIYETI VE TEKRAR SATINALMA UZERINDEKI
ETKIsSI

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Pazarlama disiplininde “deger” artik bir aligveris olmaktan ¢ok bir yaratim
stireci olmustur. Hizmet saglayici teklifleri ile tiiketici harekete gecip, bu teklif ve
kaynaklar1 kullandig1 anda birlikte deger yaratimi (value co-creation) olugsmaktadir
(Heinonen vd., 2013). Deger yaratiminda tiiketici ile saticinin etkilesim i¢inde olmasi
ve bu siirecin hizmet biitiinii olarak ele alinmasi oldukg¢a dnemlidir (Grénroos, 2011).
Bu anlamda lojistik hizmet saglayicisi olarak gorev alan kargo sirketlerinin bu deger
zincirinde ve deger yaratma strecindeki etkisi Iskandinav ekoliiniin bakis agist olan
Hizmet Mantigi(service logic) bakis agisiyla ele elimmustir. Bununla birlikte degerin
birlikte yaratimi hizmet karsilasmalarinda hizmet saglayici ile tiiketici arasindaki
etkilesim baz alinarak kullanim degeri (value-in-use) agisindan arastirmak
hedeflenmistir. Hizmet siirecini biitiinciil bir bakis acgisiyla ele alarak tiiketicilerin
hangi noktalarda sorun yasadigi veya hangi noktalarda memnun oldugu arastirilmistir.
Aragtirmanin ana amaci misteri deneyimi bakis acisi ile ¢gevrim i¢i aligveris hizmet
stirecinde tiiketicilerin firmalar ile temas noktalarinda yasanilan olumlu veya olumsuz
olaylarin kullanim degeri temelli etkilerini incelemektir. Yazin taramasinda lojistik
hizmet kalitesi ile ¢esitli 6lgekler ve yontemler ile arastirma yapilmis olmasina ragmen
Miisteri Deneyimi Haritasi ile tiiketicilerin temas noktalarinda kullanim degeri 6l¢timii
biitiincil bir hizmet sunumu anlayisiyla arastirilmamistir. Bu anlamda yazina katki
saglamak amaglanmistir. Bu anlamda arastirmanin amaci asagida yer alan sorulara

cevap aramaktir :

e (Cevrim ici aligverislerde lojistik hizmet kalitesinde; algilanan deger ile
kullanim degeri arasinda bir fark var midir?

e Hizmet saglayict kargo firmalar1 lojistik hizmet Kkalitesi; cevrim ici
aligverislerde, tekrar satin alim kararini ve miisteri memnuniyetini etkilemekte

midir?
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e Kullanim degeri acisindan tiiketiciler yasadiklari olumlu veya olumsuz
durumlarda kimi (Cevrim i¢i aligveris sitesi-Kargo firmasi) sorumlu
tutmaktadir?

e Cevrim ici aligverislerin deger zinciri adimlarinda tiiketiciler hizmet
karsilagmalarinda hangi adimlarda memnuniyet / memnuniyetsizlik
yasamaktadir?

e Tiketici cevrim ici aligverislerde; satin aldigi iiriiniin hasarsiz ve zamaninda

teslim hizmetinden kimi sorumlu tutmaktadir?

3.2. ARASTIRMANIN KAPSAM VE SINIRLILIKLARI

Arastirmada yiiz ylize gergeklestirilmesi planlanan goriismelerin bir kismi
Covid- 19 pandemi kisitlamalart ile ¢evrim igi olarak gerceklestirilmistir. Bununla
beraber arastirma evreni ¢evrim i¢i aligverislerin lojistik siirecinde yasanilan kritik bir
olay yasayan bireyler olmasi, tiiketicilerin ¢evrim ig¢i goriismeye imtina etmesi

sebepleri ile gorlismelerde istenilen 6rneklem sayisina (50) ulagilamamistir.

3.3. ARASTIRMANIN VERI TOPLAMA YONTEMI VE ARACI

Arastirmada nitel aragtirma teknigi olan Kritik Olay Teknigi kullanilmistir.
Sekil 8’de goriildiigii tizere Flanagan (1954) KOT’un yapilandirma stirecini 5 adim
olarak belirlemistir. Kritik olay tekniginde ilk adim arastirmanin amacinin ayrintili

olarak belirlenmesidir (Byrne 2001).

Sekil 8: Kritik Olay Teknigi Adimlar:

Galismanin amacini
belirlenmesi

GOrusme sorularinin
hazirlanmasi ve planlanmasi

Verilerin toplanmasi

Verilerin analizi ve
kategorilendirilmesi

Sonug ve yorumlama

Kaynak: Flanagan (1954)
43



Ikinci asama goriisme sorularimin hazirlanmast ve standart hale getirilmesi

Bu asamada arastirilacak konunun meydana gelen olaylarin neler olabilecegi
belirlenmelidir (Flanagan, 1954). Bu anlamda ¢alismada Hizmet Tasarimi yontemi
(Schmitt, 1999) ile gevrim i¢i alisverislerde hizmet adimlar1 belirlenmistir. Arastirma
sorular1 bu adimlar1 temel alarak olusturulmus goriisiilenlerin olasi temas noktalari
belirlenmistir. Arastirma i¢in olusturulacak sorular ¢evrim igi aligverisler tiiketicinin

temas noktalar1 belirlendikten sonra olusturulmustur.

Miisteri deneyimi haritasi temel olarak basit bir mantikla olusturulur.
Tiiketicinin hizmet saglayict ile temas noktalar1 zamansal ve sirali olarak olarak
belirlenir. Temas noktalar1 genellikle yatay olarak siralanir ve hizmet 6ncesi, hizmet
aninda ve hizmet sonrasi olarak zamansal bir siralama yapilir ( Rosenbaum, vd., 2017:
149). Bu anlamda goriisme 3 asamali olarak olay 6ncesi, olay aninda ve olay sonrasi

olarak yapilandirilmistir.

KOT ile yapilan ¢aligmalarda kritik olayin ¢iktist 3 farkli seviyede Ol¢iilebilir;
duygusal, davranigsal, biligsel (Edvardsson ve Strandvik, 2000: 86). Miisteri Deneyimi
Haritalari; zamansal sirali temas noktalarinda tiiketicilerin duygu durumlarini
gorsellestirilmesidir (Halvorsrud, vd., 2016: 843). Bu anlamda goriisiilenlerin 3
asamada duygu durumlarini Slgebilmek i¢in calismada Medberg ve Gronross’un
(2016) olusturduklart bir KOT versiyonu olan DKT kullanilacaktir. Bu yolla
goriismelerde tiiketicilerin hem olumlu hem de olumsuz hikayeleri kaydedilecektir ve
hizmet siirecinde olusan olumsuz veya olumlu kullanim degerinin 6l¢iilmesi miimkiin

olacaktir.

Goriismelerde kisilerden olayin detayli anlatis1 istenmistir ve anlatilan hikaye
zamansal bir sira olusturmasi agisindan 3 boéliimden (olay Oncesi, olay aninda, olay
sonrasi) olusturulmustur ve her b6lim olumlu, nétr ve olumsuz olmak tizere 3 bolime
ayrilmigtir. Goriisiilenlerden her boliim sonunda duygu durumunun Sekil 9°da yer alan
deger kartinin hangi noktasina denk diistiigiinii gostermesi istenmistir. Deger kartinin
kullanim amaci katilimcinin, hizmetin dinamik siirecinde yasanilan kritik olaya ve
hizmetin isleyisine gore duygu durum degisikligini anlamaktir. Bu amacla
aragtirmanin amacina uygun olarak kullanilan deger karti ile kisilerin hizmet stireci
icinde olumlu kullanim degeri veya olumsuz kullanim degeri tespit edilmeye

calistlmistir. Olusturulan sorular ve deger karti arastirma amacina uygun hale
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getirildikten sonra deneme asamasinda U¢ pilot goriisme yapilmistir. Goriismelerde
goriisiilenlerin sorulari, goriisme prosediiriinii ve deger kartin1 ne dlgiide anladiklar

tespit edilmeye calisilmis ve uygun goriilen degisiklikler ile gériismeler baglamistir.

Sekil 9: Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONRASI

©

©

®

Kaynak: Medberg ve Gronross(2020:513)

Cevrim i¢i aligverislerde tiiketicilerin yolculuk haritast hizmet siirecinin
asamalarina uygun olarak belirlenmistir ve bu haritada tiiketicilerin karsilabilecegi

sorunlar ve temas noktalar1 belirlenmistir (Sekil 10).

Sekil 10: Cevrim I¢i Hizmet Senaryosu

SATIN ALMA
ARASTIRMA SALR\IRQEIVIA TEDARIK TESLIMAT SONRASI
HIiZMETLER

Kaynak: Aragtirmaci tarafindan hazirlanmistir

Cevrim i¢i aligverislerde tiiketicilerin yolculuk haritasi belirlendikten sonra
arastirmanin amacina uygun olarak temas noktalari; satinalma, teslimat, satin alma

sonras1 hizmetler olarak tespit edilmistir (Sekil 11).
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Sekil 11: Cevrim Ici Alisveris Miisteri Deneyimi Haritas1

> SATIN ALMA KARARI >

TESLIMAT >

HiZMETLER

MEMNUNIYET VE

SATIN ALMA SONRASI >

TEKRAR SATIN ALMA >

K}UVENHK

TEDARIK SURESI
TEDARIK SORUNU
YANLIS VEYA EKSIiK URUN

BILGILENDIRME EKSIiKLiGi

o

~

/GEC TESLIM

)

NASIL
BASLADI?

~

HiZMETLERI

YANLIS ADRESE SEVK

) ' ) INTERNET SITESI MUSTERI
TESLIM EDILEMEMESI HIZMETELERI
HASARLIURUN IADE SURECINDE YASANILAN
BILGILENDIRME EKSIKLIGI PROBLEMLER

QERSONEL TUTUMU / PERSONEL TUTUMU
NASIL
NE OLDU?

ﬂARGO FIRMASI

MUsTElm

J

SONUCLANDI?

4 )

MEMNUNIYET
VEYA TEKRAR
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Gorlismelerin standartlagtirilmasi amaci ile goriisme kilavuzu hazirlanmastir.

Kilavuz hazirlanirken hizmet siirecinde tiiketicinin temas noktalar: temel alinmis ve 3

bolim (olay Oncesi, olay aninda, olay sonrasi) halinde olusturulmustur. Ayrica

kisilerin demografik bilgileri ve aligveris aliskanliklar1 ile bilgiler alinmis ve

goriigmenin son iki sorusunda tekrar satin alma niyeti sorulmustur.

Goriisme Kilavuzu

1.0lay nasil baslady?

Aligverisinizde ne almay1 planlamistiniz?

Aligverisi yapmadan 6nce ne diisiindiiniiz?

Neden ¢evrim igi aligverisi tercih ettiniz?

Cevrim igi aligveris sikliginiz nasildir?

Hangi aligveris sitesini kullandiniz, siirekli alisveris yaptiginiz bir site midir?
Uriinii alirken kargo secenegi sunulmus muydu?

Cevrim igi aligverislerinizde kargo firmasi secerken; sizin i¢in 6nemli olan nedir?
(Giivenilirlik, Hizli teslimat, Fiyat, Alisgkanliklarim v. b.)

Liitfen detaylandirin

Liitfen her seyi dogru anladigimi dogrulaym.

Aligverisi yapmadan once nasil hissediyordunuz? Liitfen size gosterdigim deger kartinda

duygu durumunuza uygun gelen ifadeyi gosterin.

2. Yasadiginiz durum/problem tam olarak ne idi?

Bu durum yasandiginda ne diistindiintiz?

Ne yaptiniz? Kargo firmasi ile mi? Cevrim igi aligveris sitesi ile mi irtibata
gectiniz?

Cevrim igi aligveris sitesi /Kargo firmasi nasil hareket etti?

Sizce iirlin tesliminde kargo firmasi1 m1 aligveris sitesi mi sorumludur?

Liitfen detaylandirin

Liitfen her seyi dogru anladigimi dogrulaym.

Bu durum yasandiginda nasil hissettiniz?

Liitfen size gosterdigim deger kartinda duygu durumunuza uygun gelen ifadeyi gosterin

3.Aligverisiniz nasil sona erdi?

Yasadiginiz problem ile ilgili size uzun ya da kisa sitirede ¢6ziim 6nerildi mi?
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e Aligveris sonrasinda ne diisiindiiniiz?
e Aligveris sonrasinda nasil hissetiniz?
Liitfen size gosterdigim deger kartinda duygu durumunuza uygun gelen ifadeyi gosterin
Liitfen her seyi dogru anladigimi dogrulayn.
e Yasadiginiz bu olay ile ilgili ¢cevrim igi aligveris sitesini mi, kargo firmasini mi
sorumlu tuttunuz?
e Bu olay karsisinda gevrim igi aligverise karsi tutumunuz degisti mi?
e Tekrar ayn1 aligveris sitesinden aligveris yapma niyetiniz Gzerindeki etkisini
anlatir misiniz?
Liitfen her seyi dogru anladigimi dogrulayin.

Paylasmak istediginiz bagka bir fikir veya deneyiminiz var m1?
3. asama verilerin toplanmasi

KOT ’da toplanmasi gereken kritik olay sayisi ile ilgili genel bir goriis yoktur.
Flanagan (1954) basit bir olay i¢in 50 ile 100 kritik olay yeterli iken bunun arastirmaya
gore tespit edilmesi ve bir formiilii olmadigin1 belirtmistir. Bu ¢alismada temel alinan
Medberg ve Gronroos’ un (2020) calismasinda da 26 kisi ile goriisiilmesi yeterli
bulunmustur. Cevrim i¢i aligveriglerde lojistik hizmet aliminda olumlu veya olumsuz bir
durum yasayan kisiler gerek yakin ¢cevre gerekse sosyal medya araciligi ile arastirilmigtir.
PTT A. S. ile gorlismeler yapilmis ve bu konuda sikayeti olan miisterileri ile ilgili
gortismeler talep edilmistir. Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (Kanun no:6698)
gerekgesi ile talebimiz reddedilmistir. Eskisehir Osmangazi Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiistine yapilan bagvuru sonucu alinan 30.11.2020 tarihli etik kurul izni ile goriismeler
baslatilmistir. Gortismeler toplam 35 Kkisi ile yapilmustir ve 11 adet yiiz yize ve 24 adet
cevrim ici olarak gerceklesmistir. 3 adet goriisme aragtirmaya uygun bulunmamistir ve
Tablo 6’da detaylar1 yer alan 32 kisi ile goriismeler sonlandirilmistir. Goriigmelerde
toplam 44 adet kritik olay elde edilmistir. Elde edilen kritik olaylarda 50 olumlu ve 131
olumsuz toplam 181 adet temas noktasi tespit edilmistir. Katilimcilar ile ilgili bilgiler ve
goriisme siireleri Tablo 6’da verilmistir. Gorlismelerin ortalama siiresi 12,6 dakika

olmustur.
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Tablo 6: Arastirmaya Katilanlar Hakkinda Bilgiler

SIRA . i OLAY .

NO SEHIR YAS EGITIM MESLEK SAYISI Siire(dk.)
K1 Eskigehir 27 VUK Gzl sektor | 20lumsuz | 16,48
K2 Konya 40 \T;';‘:gk Akademisyen | 1 Olumsuz 17,26
K3 Konya 20 Lisans Ogrenci 1 Olumsuz 16,05
K4 Konya 23 Lisans Ogrenci 1Olumlu, 16

Olumsuz
K5 Konya 25 Lisans Ogrenci 1 Olumsuz 17,11
K6 Eskigehir 32 Y lksek Memur 20lmsuz | 11,56
K7 Kastamonu 26 Lisans Ogrenci 1 Olumsuz 10,1
K8 Eskisehir 50 Yuksek Memur | POMMIULL 559
lisans Olumsuz
K9 Eskischir 38 Lisans Memur 1 Olumlu 7,05
K10 |  Eskischir 30 Lisans Memur | LOMMILL 1 g qg
Olumsuz
K11 Eskisehir 33 Lisans Memur 1 Olumsuz 3,55
K12 Eskisehir 38 Lisans Memur 1 Olumsuz 8,31
K13 Eskigehir 38 Y lksek Memur 10lmsuz | 6,41
K14 Eskisehir 40 Doktora Akademisyen 1 Olumlu 10,59
K15 Eskischir 41 Doktora | Akademisyen | LOMMIU1 14798
Olumsuz
K16 Eskisehir 40 \Tfs';f]esk Hemsire 20lumsuz | 14,31
K17 Eskisehir 31 Lisans Memur 1 Olumsuz 7,35
El Eskischir 28 Lisans Ozel sektor 2 Olumsuz 17,34
E2 Afyonkarahisar 30 Lisans Ozel sektor 1 Olumsuz 16,18
E3 Ankara 23 Lisans Ogrenci 1 Olumsuz 15,11
E4 Konya 46 Lisans Akademisyen 2 olumlu, 1 31,09
Olumsuz
E5 Ankara 23 Lisans Ogrenci 1 Olumsuz 18,41
E6 Eskisehir 48 Lisans Memur 1 Olumsuz 11,3
E7 Eskischir 39 Lisans Memur 1 Olumsuz 6,43
ES Ankara 41 Lisans Ozel sektor 1(())|Ium|u, ! 11,05
umsuz
E9 Eskisehir 35 Lisans Memur 1 Olumsuz 9,23
E10 Eskischir 37 Lise Memur 1 Olumsuz 9,3
El1 Eskischir 35 Lise Memur 1 Olumsuz 8,41
E12 Eskisehir 52 Lise Memur 1 Olumsuz 10,39
E13 Konya 45 Lisans Memur 1 Olumsuz 14,29
El14 Ankara 40 Lisans Ozel sektor 1 Olumsuz 13,49
E15 Eskisehir 60 Doktora Akademisyen | 2 Olumsuz 13,05
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4.asama verilerin analiz siireci

Veriler toplandiktan sonraki asama olaylar1 kategori etme siirecidir. Bu siirecte

arastirmaci hikayeleri tekrar tekrar okuyarak olaylar arasindaki benzerlikleri gérmeye

calisir. Arastirmaci bu benzerliklerden yola ¢ikarak her bir olay1 benzerlikle alakasina

gore etiketlemeye baslar (Bitner, Booms ve Tetreault 1990, 74). Bu anlamda kayith

olan olaylarin tamami metin haline getirilmis ve bir¢ok kez okunmus olaylar arasi

benzerlikler tespit edilmeye calisilmistir. Kategoriler olusturulurken Hizmet Mantigi

Gronross (1984) bakis agisi ile degerlendirilmistir. Medberg ve Grénroos (2020)

kullanim degeri boyutlarini olustururken ¢esitli ¢calismalari temel almis ve teknik ve

fonksiyonel boyutlarda hizmet kalitesine denk diisen boyutlar1 Tablo 7°de oldugu gibi

siralamustir.

Tablo 7: Kullanim Degeri Boyutlari

Kullanim Degeri Servis kalitesi Kaynak
Boyutlar: boyutlar

C0Ozim Teknik Gronross (1984)

Kolaylik Fonksiyonel Gronross (1984)

Tutum Nezaket Parasuraman vd. (1985)
Uzmanlik Yeterlilik Parasuraman vd. (1985)
Hizl servis Cevap verebilirlik Parasuraman vd. (1985)
Esneklik Tuketiciyi anlamak Parasuraman vd. (1985)
Finansal maliyetler Ekonomik Holmlund ve Kock (1996)

Kaynak: Medberg ve Grénross(2020: 520)

Lojistik hizmet kategorileri olusturulurken hizmet siireci dikkate alinmis ve

finansal maliyetler uygun bulunmadigi i¢in ¢ikarilmistir. Lojistik hizmet kalitesi

kullanim degeri boyutlar1 Tablo 8’de goriildiigii sekilde tespit edilmistir.
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Tablo 8: Lojistik Hizmet Kalitesi Kullanim Degeri Kategorileri

Kullanim Degeri Fonksiyonel Boyutlar
Personel Tutumu
Yardimseverlik | Kaba davranig
Uzmanlik
Mikemmel servis deneyimi | Kétii servis deneyimi
Kolaylik
Hizmet sunumunda yeterlilik | Hizmet sunumunda yetersizlik
Hizmet sunum hizi
Hizl1 ¢6ziim iiretebilmek | (Cozlim iiretmede yavaslik
Esneklik
Esneklik | Kat1 tutum
Kullanim Degeri Teknik Boyutlar
Coziim saglama
Sorun ¢dzmede basari | Sorun ¢dzmede basarisizlik
Kaynak: Medberg ve Grénross(2020: 520)

3.4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde arastirmanin amaci dogrultusunda goriismeler igin
hazirlanan goériisme formundan elde edilen veriler ile katilimcilarin demografik
Ozellikleri ile miisteri deneyim haritasina uygun olarak temas noktalarinda 6ne ¢ikan
bulgularin analizi, yasanilan kritik olaylara karsi tutumlar1 ve sonuglara gore tutum
degisiklikleri, olay siralamasi ve dizilim sikliklari, son olarak deger kart1 teknigine

gore olaylarin anlatis1 ve deger kart1 gosterimlerine yer verilmistir.
3.4.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Bu bélimde katilimcilarin yas, cinsiyet, egitim bilgileri verilmistir. Tablo 9’da

katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi yer almaktadir.

Tablo 9: Katihmeilarin Cinsiyete Gore Dagilim

Sikhik
Kadin 17
Erkek 15

Tablo 9’da goriildiigli lizere aragtirmaya katilan 32 kisinin 17’si kadin, 15’1

erkektir. Katilimeilarin egitim durumu Tablo 10°da gdsterilmistir
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Tablo 10: Katihmcilarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

EGITIM Sikhik
Lise 3
Lisans 16
Yuksek Lisans 8
Doktora S
TOPLAM 32

Tablo 10°da goriildiigii tizere lisans mezunu 16 kisi cogunlugu olusturmaktadir.
3 kisi lise mezunu en az iken 5 kisi doktora, 8 kisi yiiksek lisans mezunu olmustur.

Tablo 11°de katilimcilarin yas dagilimi gosterilmistir.

Tablo 11: Katihmecilarin Yaslarina Gore Dagilim

Sikhik
18-30 aras1 7
31-40 arasi 12
41-50 arasi 8
51-60 aras1 4
60 ve Uzeri 1

Tablo 11°de goriildiigii tizere 18-30 yas aras1 7 kisi, 31-40 yas arasi, 12 kisi,
41-50 yas aras1 8 kisi, 51-60 yas aras1 4 kisi ve son olarak 60 ve iizeri 1 kisi

bulunmaktadir. Katilimcilarin yas ortalamasi 37,21 dir.
3.4.2. Katihmcilarin Cevrim I¢i Alisveris Tutumlan ile Tlgili Veriler

Bu boliimde sirasiyla katilimcilarin aligveris tercihlerinin cinsiyete gore
dagilimi, katilimcilarin aligveris sikligi, aligveris tercih sebeplerinin cinsiyete gore
dagilimi bilgilerine yer verilmistir. Katilimcilarin genel aligveris tercihlerinin cinsiyete

gore dagilimi Tablo 12°de gosterilmistir.
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Tablo 12: Katihmcilarin Cinsiyete Gore Genel Ahsveris Tercihleri

Kadin Erkek Sikhk
Geleneksel aligverisi tercih ediyorum. 3 5 8
Cevrim ici aligverisi tercih ediyorum. 14 10 24
Toplam 17 15 32

Tablo 12°de goriildiigii tizere kadin katilimcilardan 3 kisi geleneksel aligverisi
tercih ederken 14 kisi ¢evrim igi aligverisi tercih etmektedir. Erkek katilimcilardan ise
5 kisinin geleneksel aligveris tercih ettigi, 10 kisinin ¢evrim i¢i aligverisi tercih ettigi

gorilmektedir.

Tablo 13’te katilimcilarin aligveris sikliklari verilmistir. Tablo 13’e gore;
Katilimcilarin  ¢ogunlugunu olusturan 16 kisi ayda 1 kez cevrim i¢i aligveris
yapmaktadir. Diger yandan 6 kisi ayda 2 kez aligveris yapmaktadir. Hemen ardindan
3 kisi haftada 1 ¢evrim i¢i aligveris yapmaktadir. Benzer olarak 3 ayda 1 ¢evrim ici
aligveris yapan 3 kisi olmaktadir. Katilimcilar i¢inde 2 kisinin haftada 3 kez aligveris
yaptig1 sonucuna ulasilmistir. Son olarak katilimeilardan 1 kisi 6 ayda 1, 1 kisi ise 3

ayda bir aligveris yaptigini belirtmistir.

Tablo 13: Katihmcilarin Ahsveris Sikhig

Sikhk
Ayda 1 16
Ayda 2 6
Haftada 1 3
3aydal 3
Haftada 3 2
6 ayda 1 1
Ayda 3 1
Genel Toplam 32
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Sekil 12: Katilmceilarin Alisveris Sikhigi Tablo Gosterimi

18
16
14
12

10

16
6
6
3 3
2
II M
, B = =

AYDA1l AYDA2 HAFTADA 3 AYDA1l HAFTADA 6AYDA1l AYDA3
1 3

IS

N

Tablo 14’ te katilimcilarin ¢evrim i¢i aligveris nedenleri cinsiyete gore
incelenmistir. Fiyat ve yer faydasi nedeni ile tercih sebebi 16 kisi ile ¢ogunlugu
olusturmaktadir. Sadece fiyat faydasi nedeni ile ¢evrim igi aligverisi tercih eden 14
kisidir. Fiyat ve karsilastirma ve yer faydasi olarak 5’er olayda tercih sebebidir. Fiyat
ve zaman faydasi nedeni ile tercih edilen 3 olay olurken son olarak mecburiyet nedeni

ile cevrim i¢i aligveris tercih edilen 2 olay olmustur.

Tablo 14: Cevrim ici Ahsveris Tercihlerinin Cinsiyete Gore Dagilimi

Cevrim ic¢i ahgverisi tercih Kadin Erkek Sikhk
sebebiniz nedir?
Fiyat ve yer faydasi
Y yertay 9 6 15
Fiyat
Y 6 8 14
Fiyat ve karsilastirma
Y 3 2 5
Yer faydasi
2 3 5
Fiyat ve zaman faydasi
y y 3 3
Mecburiyet
1 1 2
Genel Toplam
24 20 44
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3.4.3 Hizmet Siireci Temas Noktalarina Gore Verilerin Analizleri

Katilimcilarin anlatilart dogrultusunda 181 adet temas noktasi tespit edilmistir.
Bu temas noktalar1 50 olumlu ve 181 olumsuzdur. Bu boliimde arastirmanin amacina
uygun olarak sirasiyla; katilimcilarin hangi temas noktalarini olumlu veya olumsuz
olarak algiladiklari, yasadiklari olay ile ilgili ¢evrim i¢i aligveris tutumlarina gore
sonuclarin karsilastirilmasi, ¢evrim i¢i aligveris tercih nedeni ile sonug karsilastirmasi
bilgilerine yer verilmistir. Katilimcilarin temas noktalarinda olumlu olarak

algiladiklar1 kategoriler Tablo 15°te gosterilmistir.

Tablo 15: Katihmecilarin Temas Noktalarinda Olumlu Algiladiklar1 Kategoriler

KATEGORI Siklik
Yardim/ Empati 16
Yeterlilik 12
Cevrim igi aligveris sitesi miisteri hizmetleri 8
Bilgilendirme 8
Teslim zamani 4
Kargo firmas1 miisteri hizmetleri 2
TOPLAM 50
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Sekil 13: Katihmcilarin Temas Noktalarinda Olumlu Algiladiklar1 Kategoriler

18

16
16
14
12
12
10
8 8
8
6
4
4
2
: []
0
yardim/empati  yeterlilik m.hizmetleri  bilgilendirme teslim zamani  m.hizmetleri
i.sitesi kargo

Katilimcilarin olumlu algiladiklar1 50 adet temas noktasinda 16 adet yardim ve
empati kategorisi ilk sirada olmustur. Hemen ardindan 12 adet yeterlilik gelmektedir.
2 adet kargo firmasi miisteri hizmetleri kategorisi en az bildirilen olumlu temas noktasi

olarak gorulmektedir.

Diger yandan katilimcilarin olumsuz olarak algiladiklar1 131 adet temas
noktas1 Tablo 16’da gosterilmistir. Tablo 16’ya gore katilimcilarin olumlu olarak
bildirdikleri 131 adet olumsuz temas noktasinda 13 adet ile adrese gelinmemesi
kategorisi ¢ogunlugu olusturmaktadir. Yine teslimat ile ilgili kategori olan yanlis
kisiye teslim 1 adet olay ile en az olumsuz olay olan kategori oldugu goriilmektedir.
Katilimcilarin 6zellikle iletisim konusunda ve kargo firmalari ile temas noktalarinda

olumsuz alginin ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir.
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Tablo 16: Katihmcilarin Temas Noktalarinda Olumsuz Algiladiklari
Kategoriler

OLUMSUZ ALGILANAN KATEGORILER Sikhik

Adrese gelinmemesi 13

Yardim/Empati 12

Kargo firmas1 miisteri hizmetleri 12

Kaba davranis 11

Bilgilendirme 11

[N
o

Teslim zamani

Cevrim ici aligveris sitesi miisteri hizmetleri

Yeterlilik

Yanlis {iriin

Iade zorlugu

fade teknik hata

Kargo firmasi telefon ile ulagim problemi

Tasima sirasinda hasar

Eksik

Sebepsiz iade

Temizlik ve diizen

Yanlis adres

Yeterlilik

Yogunluk

RN NN W W W O] OO OO O o 00 ©

Yanlis kisiye teslim

GENEL TOPLAM 131




Sekil 14: Katimcilarin Temas Noktalarinda Olumsuz Algiladiklar1 Kategoriler
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Katilimeilarin kargo firmasi segerken oncelikli olarak dikkat ettikleri husus

Tablo 17°de gosterilmistir.

Tablo 17: Katihmcilarin Kargo Firmasi Tercih Olciitleri

Kargo firmasi secerken sizin icin onemli Sikhk
olan él¢ut nedir?

Deneyimler ve guvenilirlik 15
Hizli teslimat 4
Ucretsiz kargo 3
Hizli teslimat ve iicretsiz kargo 3
Hizli teslimat ve giivenilirlik 2
Ulasilabilirlik ve hizli teslimat 2
Ulasilabilirlik 2
Ulagilabilirlik ve deneyimler 1
Genel Toplam 32

Tablo 17°de katilimcilarin kargo tercihlerindeki olgiitlerde 15 kisi kargo
tercihini deneyimler ve giivenilirlik 6l¢iitiinii kullanarak yapmaktadir ve ilk sirada yer

almaktadir. Hemen arkasindan, 4 kisi hizli teslimat 6lgiitiinii bildirmistir. Ucretsiz
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kargo 3 Katilimer tarafindan bildirilmistir ve 3. sirada yer almaktadir. Son olarak

ulasilabilirlik ve deneyimler 1 kisi tarafindan bildirilmistir.

Katilimcilarin yasadiklar olay ile ilgili sorumlu olan tarafin tutumu ve olayin

nasil sonuglandig ile bilgiler Tablo 18’de verigmistir.

Tablo 18: Yasanilan Sorun ile ilgili Sorumlu Algilanan Tarafin Coziim Odakh
Tavri ve Sonu¢ Bazh Veriler

Sikhik

CEVRIM ICi ALISVERIS SITESI
SORUMLUDUR
Evet sunuldu

[E=N
N

Teslim

Internet sitesi hatasi nedeni ile iade

Subeden Teslim

Kargo Firmasi Nedeni ile ade

Haywr sunulmady

Teslim

Kargo firmasi nedeni ile iade

R w0 N W N

Siparis iptali
KARGO FIRMASI SORUMLUDUR 32
Evet sunuldu 14

Teslim

Kargo firmasi nedeni ile iade

Siparis iptali

6
3
Subeden teslim 2
2
Internet sitesi hatasi nedeni ile iade 1

Haywr sunulmady 18

Subeden teslim

Kargo firmasi nedeni ile iade

Teslim

5
5
Internet sitesi hatasi nedeni ile iade 4
2
2

Siparis iptali
Toplam 44

Katilimcilarin  yasadiklar1 olayin sorumlusunu sordugumuzda 32 olayda
gorulmektedir ve kargo firmast sorumlulugu en biiyiik ¢ogunlugu olusturmaktadir.
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Kargo firmasmin bu sorumlulugu karsisinda ¢oziim Onerisi Onerip Onermedigi
soruldugunda 18 olayda hayir ve 14 olayda evet yanit1 verilmistir. Cevrim i¢i aligveris
sitesini sorumlu tutan 12 olayda ise, ¢6zlim 6nerisi sorusuna, 7 olayda evet ve 5 olayda

hayir cevab1 alinmistir.

Tablo 19’da katilimcilarin ¢evrim igi aligveris nedenleri ve talep ettikleri fayda

ve yasadiklar olayin sonucu ile ilgili veriler bulunmaktadir.

Tablo 19: Katihmcilarin Talep Ettikleri Fayda ve Olay Sonu¢ Karsilastirmasi

Sikhk
FIYAT FAYDASI 14
Teslim

Subeden teslim

Kargo firmasi nedeni ile iade

Cevrim i¢i aligveris 1 hatasi nedeni ile iade
Siparis iptali

FIYAT VE KARSILASTIRMA FAYDASI
Cevrim i¢i aligveris hatasi nedeni ile iade
Subeden teslim

Kargo firmasi nedeni ile iade

FIYAT VE YER FAYDASI

Teslim

Kargo firmasi nedeni ile iade

Siparis iptali

Cevrim i¢i aligveris hatasi nedeni ile iade
FIYAT VE ZAMAN FAYDASI

Kargo firmasi nedeni ile iade

Teslim

Subeden teslim

MECBURIYET

Subeden teslim

Cevrim i¢i aligveris sitesi hatasi nedeni ile iade
YER FAYDASI

Teslim

Subeden teslim

Siparis iptali

Genel Toplam
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Tablo19’da goriildiigii tizere katilimcilarin gevrim igi aligveris tercih nedenleri
ile bu tercihlerin karsilanip karsilanmadig1 ve sonucun ne oldugu karsilagtirilmistir. Bu
anlamda ¢evrim i¢i aligverisi 14 olayda fiyat faydasi yer almistir. Fiyat faydasi bulunan
14 olayda 6 adet teslim ve 3 adet subeden teslim olmustur. Diger yandan 3 adet kargo

firmasi nedeni ile iade olmus 1 adet iade ve 1 adet siparis iptali bulunmaktadir. 14 adet
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olaydan 5 tanesi fiyat faydasini teslim edememistir. Bu bakis acisi ile fiyat ve
karsilagtirma kategorisinde 5 olaydan 4 adet olayda talep edilen fayda teslim
edilememis, fiyat ve yer faydasinda ise 15 adet olaydan 10 adet olayda talep edilen
fayday1 teslim edilememistir. Hemen arkasindan fiyat ve zaman faydasi talep edilen 3
adet olaydan 2 adet olayda teslim saglanamamigtir. Mecburiyet kategorisinde 1 adet
olayda 1 adet teslim bulunmaktadir. Yer faydasi kategorisinde ise 3 adet olayda
istenilen fayda iletilememistir.

Yasanilan olaymn sonucuna gore katilimcilarin ¢evrim i¢i aligverise

tutumlarimin degisikligi ile ilgili bilgiler Tablo 20°de gosterilmistir.

Tablo 20: Katihmeilarin Olay Sonucuna Gére Cevrim Ici Ahsveris Tutum

Degisikligi
KATEGORILER Siklik
TESLIM 14
Olumsuz olarak degisti 3
Olumlu olarak degisti 8
Hayir degismedi yapmaya devam edecegim 3
KARGO FIRMASI NEDENI ILE IADE 10
Olumsuz olarak degisti 4
Hayir degismedi yapmaya devam edecegim 6
SUBEDEN TESLIiM 8
Olumsuz olarak degisti 4
Hayir degismedi yapmaya devam edecegim 4
CEVRIM iCI ALISVERIS SITESi HATASI NEDENI ILE 7
IADE
Olumsuz olarak degisti 2
Olumlu olarak degisti 1
Hayir degismedi yapmaya devam edecegim 4
SIPARIS IPTALI 5
Olumsuz olarak degisti 1
Olumlu olarak degisti 1
Hayir degismedi yapmaya devam edecegim 3
TOPLAM 44
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Tablo 20°de katilimcilarin hizmet karsilagmasi sonucu g¢evrim ig¢i aligveris
tutumlart kategoriler halinde incelenmistir. Tabloya gore katilimcilar; teslim ile
sonuglanan 14 olayda 3 olayda aligveris tutumlarinin olumsuz olarak degistigini, 8
olayda olumlu olarak degistigini ve 3 olayda tutum degisikligi yasamadigini
belirtmistir. Kargo firmast nedeni ile iade kategorisinde tutumu olumsuz olarak
degisen 4 olay g0riiliirken, tutumu degismeyen 6 olay goriilmiistiir. Subeden teslim
kategorisinde ise 4 adet olay ile olumsuz degisti ve hayir degismedi yanitlar1 esit
olmustur. Cevrim i¢i aligveris sitesi nedeni ile iade olan 7 adet olayda 2 adet olayda
katilimcilarin tutumu olumsuz olarak degisirken, 1 adet olayda tutum degisikligi
olumu olarak degismis ve arkasindan 4 adet olayda tutum degisikligi olmamuistir.
Siparis iptali ile sonuglanan 5 olayda ise 1 olayda tutum olumsuz olarak degismis, 1

olayda olumlu olarak degismis ve son olarak 3 olayda tutum degisikligi olmamustir.
3.4.4. Kullamm Degeri Agisindan Lojistik Hizmet Kalitesinin Arastirillmasi

Bu bélimde goriismelerin igerik analizi bulgularindan yola ¢ikarak ¢evrim igi
hizmet siirecinde tiiketicilerin kullanom degerini nasil algiladiklarin1 arastirmak

amaglanmaktadir. Oncelikle katilimcilarin olay &ncesi, olay aninda ve olay sonrasi

olmak {izere 3 farkli noktada duygu durum degisiklikleri Tablo 21°de gosterilmistir.

Tablo 21: Katihmcilarin Duygu Durum Degisikligi

DUYGU OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONRASI
DURUMU Siklik Siklik Siklik
NOTR

8 7 10
OLUMLU
35 4 13
oLuUMSsSuUz
1 33 21
TOPLAM a4 a4 44

Tablo 21°de gortldigi tlizere olay Oncesi duygu durumunda 35 olayda
katilimcilarin duygu durumlart olumlu iken, 1 olayda duygu durumu olumsuz ve 8
olayda duygu durumu nétr olmustur. Olay aninda ise bu oranlar degismis nétr duygu
durumu 8 olayda goriilmiistiir. Hemen arkasindan 4 olayda olumlu duygu durumu
tespit edilmis ve olumsuz duygu durumu 33 olayda goriilmiistiir. Son olarak olay

sonrasi duygu durumuna bakildiginda nétr duygu durumu 10 olaya yiikselmistir yine
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olumlu duygu durumu 13 olaya yiikselmistir ve son olarak 21 olayda olumsuz duygu

durumu goriilmiistiir.

Tablo 22°de olaylarin siralama dagiliminin en ¢ok hangi siralama ile olustugu

ve olaylarin dizilim sikliklar1 gésterilmistir.

Tablo 22: Olay Siralama Dagilimi

Siralama No Olay siralamasi Sikhik
2-3-3 11

2-3-1
2-3-2
1-3-3
2-1-3
2-2-2
1-3-2
2-1-2
1-3-1
2-1-1
2-2-3
3-3-1
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Her ii¢ asamada ii¢ farkl1 durumda 32 (27) farkli olas1 olay siralamasi mevcut
iken, uygulama sonucunda Tablo 22°de siklik degerleri verilen 12 farkli olay
siralamas1 mevcuttur. ilk ii¢ olay siralamasi ise yarisina denk gelmektedir. Toplam 35
olayda katilimcilar olumlu duygu durumu ile ¢evrim i¢i aligveris yaparken, 8 olayda
notr duygu durumu ile ve 1 adet olumsuz duygu durumu ile ¢evrim igi aligverige
yonelmistir. Katilimcilarin olay o6ncesi olumlu duygu durumundan olay aninda
olumsuz duygu durumuna gectigi siralamalar incelendiginde 24 adet olay ile
cogunlugu olusturdugu goriilmiistiir. Olay aninda olumsuz duygu durumu 33 adet ile
ilk siradadir. Olay anindan olay sonrasina olumsuz duygudan olumlu duyguya gecen
siralamalara bakildiginda 8 adet olmaktadir. Diger yandan yine olay aninda olumsuz
olan duygu durumundan nétr duyguya gecen olay sayist 9 adet olmustur. Son olarak
olumlu olarak biten olay sayis1 13, notr olarak biten olay sayis1 10 adet iken olumsuz

biten toplam olay sayis1 21 adettir.
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Sekil 15 : Olay Siralama Dagilimi Tablo Gosterimi

12

10

11
7
6
5
4
3
22
I T 1 1 1
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i 2 3 4 5 6 8 9

7 10 11 12
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Siralama dizilimi agisindan veriler incelendiginde ilk dizilim olan olumlu-
olumlu-olumsuz (2-3-3) dizilimi 11 adet olayda gorilmekte ve en fazla tekrarlanan
duygu siralamasi olmaktadir. Bu dizlimde katilimci olay oncesi olumlu duyguya
sahipken olay aninda ve olay sonrasi olumsuz duygu igerisinde olmaktadir. Hemen
arkasindan gelen olumlu-olumsuz-nétr (2-3-1) duygu siralamasi 7 adet olarak
goriilmiistiir. Yine olumlu duygu durumu ile baslayan olumlu-olumsuz-olumlu (2-3-
2) siralamasi 6 adet olayda goriilmiistiir. Diger yandan olumlu-nétr-nétr (2-1-1),
olumlu -olumlu-olumsuz (2-2-3), olumsuz-olumsuz-nétr (3-3-1) dizilimleri 1’er adet

ile en az siklik degerine sahip olmustur.

Son olarak yontemin stireci geregi olusturulan kullanim degeri boyutlarinda bir
olumlu ve bir olumsuz olay aktarilarak kisilere goriisme esnasinda gosterilen deger

kartlarinda katilimecilarin duygu durumlari gosterilecektir
3.2.4.1. Yardimseverlik ve Kaba Davranis

Yardimseverlik kategorisi hizmet siirecinde olusabilecek herhangi bir durum
karsisinda personelin tiiketiciye karst olumlu ve yapici bir tavir sergilemesini ifade
etmektedir. Bu anlamda tiiketicinin yasadigi sorunla ilgilenilmesi ve ¢oziim iiretilmesi
tiikketici bakis agisindan degerlendirilecektir. Kaba davranis tiiketicinin sorunlari ile
ilgilenmeyen ve ¢6zim Uretmeyen personele ile ilgilidir. Bu kategoride tuketici

kendisi ile ilgilenilmedigini ve ¢dziim iiretilmeyecegini diisiinmektedir.
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Yardimseverlik: K-9’un Hikayesi

K-9’un hikayesi ¢cevrim igi aligveriste aldig1 ¢cocuk kiyafetlerinin zaman sorunu
nedeni ile zamaninda gelemeyecegini diisiinmesi nedeni ile yardim istemesi

Uzerinedir.

Bayram icin cocuklarima internetten kiyafet siparisi vermistim. Internetten
kontrol ettigimde kargo firmasina verildi fakat zaman ag¢isindan yetismeyecek
gibi gérindyordu. Bayram icin yola ¢ikacaktik fakat kvyafetler yetismezse

cocuklar ¢ok tiziilecekti ¢iinkii bu alisveris nedeni ile baska bir sey almamuistim.

K-9 internetten takip ettigi kargosunun yola ¢iktigin1 gorince kargo
firmasindan yardim istemeye karar verir. Kargo firmasinin miisteri hizmetlerini arar
ve durumu anlatir. Miisteri hizmetleri personeli oldukca nazik ve anlayish davranir,

durumu ilgili personele ileteceklerini sdyler ve bir ¢6ziim Onerisi daha sunar.

Yetistirmek icin ilgili personele bu durumu ileteceklerini séylediler yine de
vetismez ise ikinci bir adres birakirsak oraya teslim edeceklerini soylediler. Bu
yvaklasim beni ¢ok mutlu etti, olduk¢a anlayish davrandilar. Yetismez ise ¢ok

Uztlecektik cocuklar strekli bekliyordu.

K-9’un bu istegi bayram nedeni ile olusan is yogunluguna ragmen dnemsenmis
ve dikkate alinmistir. Bu olumlu ve ¢oziim odakli tutum K-9’u sakinlestirmis ve

olumlu etkilemistir.

Saat 10’da kapi ¢aldi. Hi¢ beklemiyorduk, bir anda dagiticryr goriince ¢ok
sevindik. Nasil yetistirdiklerini sordugumuzda, kargo firmasi personelini
bilgilendirmig. Durumdan haberdar olan dagitici bizi en on siraya almus.

Inanilmaz mutlu olduk.

K-9’un deger kart1 sekil 16’da gosterilmistir.
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Sekil 16: K-9 Deger Karti

OLAY ONCESI  OLAY ANINDA OLAY SONRASI
Bayvramitk Sabah dagiticni
kz}-:aﬁr kapida girilnce
almigtum cok mutiu
ve aldum.
@ mutluydum Yetigebilecegini
' sanmivordum

©
O /

E— ——
@ Kafetler

vetismeyecekti
1 | cok tedirgin ve |
mutsuz oldum.

Kaba davranis: K-8’in Hikayesi

K-8’in hikayesi internetten taki siparis vermesi ile basliyor. Satici siparisi

gonderiyor fakat “adreste yoktunuz” mesajt ile kargo firmasi ile iletisime gegiyor.

Internetten taki siparisi vermistim. Satici gonderiyi yapti fakat salgin siirecinde
mecburen evde olmama ragmen evde yoktunuz mesaji geldi. Evdeydim,
bekliyordum, kap: zilinin calismamasit gibi bir durum da soz konusu degil,
gorintalu bir sistem var.

“Evde yoktunuz” mesaj1 gelince bir problem oldugunu diisiinen K-8 kargo

firmasi ile iletisime gegiyor.

Kargo firmasini aradim tiim giin evdeydim bir yanlishik oldu sanirim dedim.
Yanlhislik yok adreste bulunamadiginiz igin kargonuz buraya getirildi dediler.
Subeniz nerede, ne zaman geleyim dedim. Ne kadar ¢cabuk alirsaniz o kadar iyi
dediler...Sok oldum, iistelik ¢ok yogun kar yagist olan bir giinde mecburen
sehre indim kargo subesinde bekledim. Zaten bana kargoyu verene kadar ¢ok
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fazla ugrastilar. Evde bekliyordum, neden gelinmedi dedigimde, bana ¢ikistilar
mutlaka evde yoksunuzdur neden getirmeyelim dediler. Hem teslim etmediler,

oraya kadar geldim, hem firca attilar. Inanilmaz sinirlendim...

Bu noktada telefonda aciklama bekleyen fakat alamayan K-8 sipariginin ¢ok
pahali bir malzeme olmas1 nedeni ve iade edilmemesi nedeni ile mecburen subeye
gitmek zorunda kaltyor. Sorunun dinlenmemesi ve ¢6zim onerilmemesi hatta kaba

davranilmasi K8’i ¢ok sinirlendiriyor.

Daha sonra siparis verdigim firmaya durumu anlattim kargo firmasi ile
stirekli siparig tesliminde sorun yasadiklarint soylediler ve onlarla ¢calismay:
tiim Tiirkiye genelinde biraktilar. Zaten o firma ile ¢alissalardi onlarla
aligverigi birakacaktim baska firma ile ¢alismaya basladilar ve su an biitiin

kargolarim geliyor.
K-8’in deger kart1 sekil 17°de gosterilmistir.
Sekil 17: K-8 Deger Kart1

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONRAST

Cok begenerek

aldigmm
@ firiinlerdi.

©
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®
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3.2.4.2. Miukemmel Servis Deneyimi ve Kot Servis Deneyimi

Bu kategoride mikemmel servis deneyimi hizli ve istenildigi gibi hizmet
sunumuna denk diigmektedir. Tiiketiciler istekleri karsisinda servis saglayicinin
sorumluluk iistlendigini ve c¢aba gosterdigini hissetmektedir. Aksine kotii servis
deneyiminde hizmet sunumu zamaninda ve istenildigi gibi degildir. Tiiketiciler bu
asamada hizmet saglayicinin gerekli ¢abay1 gostermedigini ve gerekli sorumlugu

tistlenmedigini diistinmektedir.
Mukemmel servis deneyimi: E-4’0n Hikayesi

E-4 isyeri i¢in bir koltuk alacaktir. Cevrim i¢i yaptig1 arastirma sonunda
secenekler arasindan uygun koltugu bulmus ve ¢ok kanalli hizmet veren bir firmadan
aligverigini yapmustir. Bu siirecte firmanin vermis oldugu hizmetin kalitesinden

etkilenmesi Uzerinedir.

Isyerimiz igin bir koltuk siparisi vermistik. Cok kanalli hizmet sunan bir

tireticiden siparisimizi verdik. Rutin bir aligveristi...

Siparisin verildigi andan iiretim ve sevkiyat agsamasina kadar olan tiim siirecte

bilgilendirilme ve servis hiz1 E-4’1i ¢ok etkilemistir.

Anminda ‘koltugunuz hazirlanityor’ otomatik mesaj: geldi. Ardindan 11 iy
glintinde tiretimin bitecegi mesaji gelmisti. Siparigin hazirlik asamasindan
teslimata geginceye kadar tiim asamalarda siirekli olarak bilgilendirildim.
Hatta bazen rahatsiz bile olmustum. Aracin hangi plaka ile gelecegini bile
gondermiglerdi. Arkasindan bir mesaj geldi **Saat 16:00da Urininuzin teslimi

saglanacaktir’.

Hizmet sunumunda tiketicilerin bilgilendirilmesi ve bu bilgilendirilmelerin
zamaninda yapilmasi oldukg¢a énemli olmaktadir. E-4 siparis asamasindan hazirlik ve
sevkiyat asamasina kadar olusan bilgilendirmeyi sorumluluk alan, uzman ve gayret

gosteren bir hizmet sunucu olarak tanimlamaktadir.

Gergekten de tam soz verdikleri giin ve saatte getirdiler. Uriinden memnun
kaldimiz mu, stiregten memnun musunuz diye sordular. /nanilmaz etkilendim.

Hatta ben bir pazarlama hocasi olarak derslerde bile anlatiyorum.
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Servis sunumunda istenilen kalite tlketicinin bu konuda bilgilendirilmesi ve
verilen bilgilerin dogrulugu ile ilintilidir. Diger bir deyisle firma bu bilgilendirmelerde
vaat ettigi hizmeti yerine getirmekle sorumluluk iistendigini gostermistir. Hizmet
sonrasi tiiketici ile ilgilenerek siire¢ hakkinda geri bildirim istenmesi E-4’0 firma

hakkinda olumlu bir fikrine katk1 saglamigtir.
E’4 Gn duygu kart1 sekil 18’de gdsterilmistir.

Sekil 18 : E-4 Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONEASI

Insan hem
gliven diguyor @

hem gajwior
@ Rutin bir /
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aligveristi.. calisvordu Inantimaz bir
hizmet siireci
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anlatvorum.

K6t servis deneyimi: E-13’0Un Hikayesi

E-13’Un hikayesi uygun fiyat nedeni ile internetten televizyon siparisi vermesi

fakat ilerleyen siireglerde higbir bilgilendirme ya da cevap alamamasi ile ilgilidir.

Internetten  televizyon siparisi vermistim. Kargo secenegi maalesef
sunulmuyor, genelde Ucretsiz kargoyu tercih ederim. Genel olarak rutin
aligverigim gibi olmadi nedeni de farkli bir lojistik firmasi ile gonderilmesi idi.

Uriinii olduk¢a uygun bir fiyata almistim ve cok olumlu idi duygu durumum.
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Tuketiciler cevrim igi aligverislerini baz1 avantajlar1 (zaman, yer, fiyat vb.)
nedeni ile yapmaktadir. Eger Onerilen deger bir baska siirecte aksakliga ugruyorsa

tiketici olumsuz duyguya yonelmektedir

Siparis onaylandi fakat 1 hafta icinde kargodan hi¢ haber gelmedi. Cevrim ici
aligveris sitesini aradim, ilgileniyoruz dediler satici firmanin telefon
numarasint aldim siteden ama telefonlarint agmadilar. Telefonla ulasilamiyor
sonugta televizyon siparisi idi evde olmasam nereye birakacaklar ne olacak
bilemedigim icin evde beklemek zorunda kaldik. Ogrenmis olsam belki biraz
daha rahatlardik. Arayip ulasamadim, internetten ulagamadim aramayi
bwraktim... Cevrim i¢i aligveris sitesi miisteri hizmetleri bizimle alakasi yok
perakendeci gonderiyor dedi, biz bilgilendirecegiz dedi ama cevap gelmedi.
Belli ki onlarin da haberleri yoktu galiba bir hangarda dagitilmayi bekliyordu.
Numaralarina ulasamayinca kargo firmasinin genel merkezini aradim telefonu
biri agti internete yoneltti. Fakat kargo firmasinin internet sitesi kullanict dostu
degildi, kullanict dogrulamasi gibi istekleri bitmiyor. Tekrar aradim kargo
firmasint yaklasik 30 dakika telefonda bekledim hem de 2 kere. Ikisinde de 30.
dakikada telefon diistii. Belli ki bekletiyorlar ve agmuyorlardr artik iimidimi
kesip evde oturup bekleyecektim.

Hizmet sunumunda dis kaynak kullaniminin dezavantajlarindan biri hizmet ve
personel kontroliiniin kaybidir. Deger oOnerisi sunan firma ortaklik yaptigi firma
tizerinde kontrol ve denetim saglayamadig: siirece hizmet kalitesi diismektedir. Ayni
zamanda sorumluluk almak ve tiiketiciyi olasit olumlu ve olumsuz siire¢lerden

haberdar etmek tiiketici algisini degistirmektedir.

Evde beklerken telefonum c¢aldi kargomu getirdiklerini séylediler. Kapinin
oniine gelince aramiglar. Internet sitesinin galiba dagitict iizerinde bir etkisi

vok ama megerki satryor sonuna kadar ilgilenmeliydi.

E-13 bu olay karsisinda ¢evrim i¢i aligverise tutumunun degismedigini ama

artik kargo firmasina daha ¢ok dikkat ettigini belirtmektedir.

E-13’lin deger kart1 sekil 19°da gdsterilmistir.
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Sekil 19: E-13 Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONRAST
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3.2.4.3. Hizmet Sunumunda Yeterlilik ve Yetersizlik

Bu kategori personelin hizmet sunumunda tiiketici istek ve ihtiyaglarina cevap
verebilme ile ilgilidir. TUketiciler Griin ya da hizmetlerde firma personelinin bilgili
olmasini beklerler. Hizmet siirecinin istenildigi gibi ilerlemesi personelin konusunda
uzman olmasi ile baglantilidir. Hizmet sunumunda yetersizlik personelin sunulan
hizmet hakkinda yeterli bilgiye sahip olmamasi ile ilgili olup stirecin olumsuz olarak

algilanmasina neden olabilir.

Hizmet sunumunda yeterlilik: K-14’0n hikayesi

K-14’0n hikayesi yaptig1 ¢evrim igi aligveriste perakendecinin yanlig {irin
gondermesi ve iade siirecinde kargo firmasi ile yasadigi olumlu deneyim {izerinedir.
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Internetten ilag almistim. Paketi agtigimda yanlis iiriin geldigini gordiim, fakat
kargo elemam gitmigsti. Uriinii bana getiren kargo firmasina gittim. lade

stresini gecirmek istemiyordum.

K-14 kargo firmasina gider fakat iadenin nasil yapilacagini bilmemektedir.
Tedirgin olmustur. Kargo firmasi personeli konu hakkinda bilgi vererek siirecin nasil

isledigini anlatir.

Orada benden iade numarasi istediler fakat farkli bir uygulama nedeni ile
bilmedigim bir sistem ¢ikti karsima yapamadim. Cok tedirgin olmustum. O
swrada baska bir personel bana yardim etmek istedi. Personel telefonumu aldi
islemleri halletti ve hatta bilgilendirme yapt: biitiin adimlart ile yardimci oldu.

Bazi tedirginligim vardi uygulama ile ama personel beni teskin etti.

Personelin konu hakkindaki bilgisi ve olumlu tavri K-14’0Un yasadig:

tedirginligi atlatmasini saglamis ve sakinlestirmistir.

O swada diger personeller normalde bu adimlar: miisterilerin yapmasi
gerektigini séyledi oradaki personel gérevi olmamasina ragmen bana yardimci

olmustu inanilmaz mutlu oldum ve rahatladim.

K-14’ln deger kart1 sekil 20’de verilmistir.
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Sekil 20: K-14 Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONRASI
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Hizmet sunumunda yetersizlik: K16’ nn hikayesi

K-16’nin hikayesi ¢evrim igi aligveriste yaptig1 bir siparisin subede bekleme
suresinin personelce bilinmemesi lzerine erken iade edilmesi Uzerinedir.

Cevrim ici bir siteden aldigim iiriin cuma giinii evime geldi evde yoktum.

Kargo personeli aradi evde yokum ve pazartesi alacagim dedim.

Firma personelinin aramasi ve konusmalari {izerine Pazartesi kargosunu almak

tizere subeye giden K-16 kargosunun iade oldugunu 6grenir.

Hafta sonu sokaga ¢itkma yasagi vardi. Mecburen pazartesi 6glen 12 de gittim
subeye kargomun evde olamam nedeni ile subeye birakildigini séyledim.
Sistemden kargo numarasina baktiklarinda sabah 9 da iade oldugunu
soylediler. Bunu yapamayacaklarini ve yanlis oldugunu séyledim sonugta hafta
sonu sokaga ¢itkma yasagi vardi ve gelemeyecegim belliydi. 3 giin ig giinti mii

3 giin mii tartismasina girdik ister alirsiniz ister almazsaniz bu siirede dediler.
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Personele yanhs bilgi sahibi oldugunu ve bu konuda magdur oldugumu bir

tiirlii anlatamadim.

K-16 ¢evrim i¢i aligverisi slirekli yapti§ini ve siirecin nasil oldugunu bildigini
sOylemistir. Fakat siirecin nasil oldugunu bilmeyen personel nedeni ile erken iade
nedeni ile olumsuz duyguya kapilmis ve iade zamant ile yanlis bilgi veren personelle

tartigmistir.

Uriin gitmisti tekrar siparis verdim. Urinin tekrar gelmesi 10 gini buldu.
Kargo personelini ile magduriyetinizi anlattiginizda ya da yanls oldugunu

soylediginizde gidin sikdyet edin ne isterseniz yapin diyorlar.
K-16"nin deger kart1 sekil 21’de verilmistir.

Sekil 21: K-16 Deger Karti

OLAY ONCESI  OLAY ANINDA OLAY SONRASI
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3.2.4.3. Hizh Servis ve Yavas Servis Sunumu

Bu kategori hizmet siirecinin hizli gergeklestirilmesi ile ilintidir. Tiiketici istek

ve ihtiyaglarima hizli cevap verebilen bir organizasyon tiiketici algisini olumlu
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etkilemektedir. Diger yandan siirecin yavas islemesi tiiketici algisinda olumsuz bir
algiya sebep olmaktadir. Tiiketici istek ve ihtiyaglari dogrultusunda hizli hareket eden
hizmet sunucu tiiketici goéziinde sorumluluk aldigin1 ve c¢aba gosterdigini

gostermektedir.
Hizli servis sunumu: K-8’in hikayesi

K-8’in hikayesi ¢evrim igi aligverisi sonucunda teknik bir hata nedeni ile yanlig

adrese gonderilen kargosunun bulundugu adrese getirilmesi ile ilgilidir

Siirekli alisveris yaptigim bir magazadan ¢evrim i¢i satin aldigim siparisim
teslim goriiniiyordu. Magazaya teslim almadigimi séyledigimde kontrol ettiler

ve maalesef eski adresime gonderildigini séylediler.

K-8’in kargosunun gittigi adreste artik konusmak istemedigi kisilere teslim
edildigini 6grenince oldukea iiziliir ve bir ¢6ziim yolu bulmak i¢in satic1 firmay1

arayarak durumu anlatir.

Kargo hemen ertesi giin gelmis ve teslim edilmig. Bu adres benim eski adresim
idi ve ben oradaki kisilerle goriismiiyordum. Artik goriismedigim kisilere
kargoyu teslim etmigler satici firmayt aradim durumu anlattim. Bana yardimci

olmalarini talep ettim.

Satict firma ¢6ziim olarak kargo firmasi ile irtibata gecer ve kargo firmasi
yardimc1 olabilecegini bir personel gorevlendirerek teslim edilen kargoyu yeni

adresine goturebileceklerini iletir.

Satici firma kargo firmasini Eskisehir subesini aradi ve durumu anlatti bir
vanlislik oldugunu ve diizeltmelerini rica etti. Kargo firmast diger adresten

kargoyu tekrar ald: ve bana teslim etti. Cok hos bir hizmetti.

K-8’in deger kart1 sekil 22°de gosterilmistir.
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Sekil 22: K-8 Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONEASI
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hissedivordum. adresten bana

getirmeleri beni

@ cok rahatlatty

Artik
konugmadigim
| kisilerden
kargomu
almama imkan
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Yavas servis sunumu: K-3’Un hikayesi

K-3’Un hikayesi ¢evrim i¢i aligverisinde aldigr iriiniin baska birine teslim
edilmesi Uzerine durumu kargo firmasina bildirmesi ve bu slrece cevap verilmesi

Uzerinedir.

Elektronik dis fir¢asi siparisi vermigtim. Okullar tatil oldugu icin sehir digina
¢ctkmuistim. Siteden takip ettigimde tiriiniin teslim edildigini gérdiim. Normalde

apartman gorevlisine teslim ederler ama iiriin baska birine teslim edilmisti.

Kargo numarasi ile yaptigi sorgulamada durumu 6grenen K-3 durumu kargo
firmasina iletmis islem baslatilacagi bilgisini almig ama kargo firmasi geri bildirim

yapmamistir.

Uriin ile ilgili kargo firmas: ile goriistiim biraz zaman gecmisti ve islem
baslatacaklarint soylediler. Fakat doniis olmayinca birka¢ daha kez aradim.

Kargo firmas: personeli firmalarinin yapilandirma stirecinde oldugunu séyledi
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ve stirekli ertelediler. Aklima geldikge siirekli aradim fakat sonu¢ alamadim.
Internet sitesi ile irtibata gectim miisteri hizmetleri ile gériistim daha once
kargo firmasi ile irtibata ge¢tigimi soyledim. Bu swrada bir sene gecti ve kargo

firmasi hala arsive bakacaklarint soyliyordu.

K-3 tiim cabalarina ragmen bir sonu¢ alamamis ve ¢evrim i¢i aligveris sitesi ile
irtibat1 sonunda para iadesi almistir. Kargo firmasimin sorumluluk almadigi noktada

¢evrim i¢i aligveris sitesinin tavr1 K-3’1i biraz rahatlatmistir.

Beni oyaladiklarim diisiindiigiimde ¢ok sinirlenmistim. Internet sitesi ile
stirekli irtibat halindeydim, internet sitesi geri doniis yapiyordu ve kargo
firmasindan hi¢bir sonug¢ ¢tkmayinca internet sitesi magdur olmamam igin

parami iade etti. Oldukg¢a yorucu ve tiziicii bir siire¢ oldu.
K-3’Un deger kart1 sekil 23’te gosterilmistir.

Sekil 23: K-3 Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONEASI
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3.2.4.4. Esneklik ve Kati Tutum

Bu kategori tiiketicilerin yasadiklart durum karsisinda olusan 6zel istek ve
ihtiyaclarina cevap verebilme kategorisidir. Tiiketiciler kisisel isteklerinin ¢oziimi
noktasinda hassastirlar. Diger yandan personelin kurallara bagl kalarak tiiketicilerin

isteklerini reddetmesi olumsuz algiya neden olmaktadir.
Esnek Tutum: K-15’nin Hikayesi

K-15’in hikayesi siirekli alisveris yaptigi bir sitenin kargo firmasi ile
anlagmasinin degigsmesi ve K-15’in bu konuda personelden yardim ricasi {izerinedir.
Kargo firmasi artik belli agirliktaki kargolart eve teslim olarak degil apartman 6niine

kadar getirmektedir.

Rutin olarak internetten kedi kumu, mamasi aliyorum. Uriin kargoya verildi
fakat teslimatta bir degisiklik olmug eve kadar degil apartman kapisina kadar

getiriliyormus. Siparis verirken bu konu hakkinda bana bilgi verilmemisti.

Bu degisiklik hakkinda bilgisi olmayan K-15 bu sirada fiziksel bir rahatsizlik

yasamaktadir ve durumu kargo personeline iletmistir.

Telefon ¢aldr asagidayiz gelin alin dediler ama ben bel agrisi yasiyyordum ve
bunu personele telefonda soyledim durumdan haberdar olmadigimi séyledim.
Personel durumu anlayisla karsiladi madem saglik sorunuz var dedi ve yukar

ctkardr.

Kargo personelinin ricasin1 kirmamasi ve kati davranmamasi K-15’i mutlu

etmistir.

Firmanin anlasmasi yukar: ¢ikarmama olmasina ragmen ricami kirmadilar

eve getirdiler cok mutlu oldum

K-15’in deger kart1 sekil 24°te gbsterilmistir.
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Sekil 24: K-15 Deger Karti

OLAY ONCESI OLAY ANINDA OLAY SONEAST
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Kati Tutum: K-1’in Hikayesi

K-1’in hikayesi ¢evrim i¢i yaptig1 bir siparisin eksik gelmesi bunun {izerine

iade siireci baslatmasi ve bu siirecte yasadigi zorlukla ilgilidir.

Internetten yap-boz yapistiricist iiriin almistim. Uriin eksik geldi. lade igin
basvurdum inceleyip onay verdiler. Bu sirada kargo firmasini aradim ama
yogun olduklarini ve gelemeyeceklerini soylediler. Kargo firmasinin internet
sitesinde eve kurye ¢cagwr formunu doldurdum tistelik iki defa ama gelmediler...

Mesal saatlerim uygun olmadigi i¢in hafta ici gidemedim.

Kargo iade streci nedeni ile tedirgin olan K-1 hafta sonu is ¢ikis1 kargo
firmasma gider fakat kargolarin gittigini &grenir. Is yerinden izin alamadigini

sOyleyerek almalarini rica eder ama olumsuz cevap alir.

Bu sirada kargonun iade siireci gececekti. Cumartesi kargo firmasinin saat

15:00’te kapandigini biliyordum isten ¢iktim saat 14:30’da gittigimde
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alamayacaklarim soylediler. Yaruim saat var kapanmaniza dememe ragmen
kabul etmediler. Nedenini sordugumda kargolar gitmisti. Izin alamadigimi ve
yardimcr olmalarint istedim. Simdi vereyim pazartesi gonderin dedim ama

kabul etmediler.

Perakendecinin hatasi nedeni ile eksik gelen {irlinii iade etmek i¢in izin isteyen
K-1 kargo firmasmin talebinin olumsuz cevaplamasindan dolay: sinirlenmistir. Is

yerinden izin istemis ve iadesini yapmistir.

Mecburen eksik gelen tiriin i¢in pazartesi is yerimden izin alip kargo firmasina

gitmek zorunda kaldim. Eve getirirken getiriyor ama hatali islemlerinin

sorumlugunu bize atiyorlar ¢ok canim sikildi.
K-1’in deger kart1 Sekil 25’te verilmistir.

Sekil 25: K-1 Deger Karti
QLAY f!"ﬁ.,' !:Eﬂ OLAY ANTNIA OLAY SONEAST
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3.2.4.5. Sorun Cézmede Basari ve Basarisizhik

Bu kategori sonu¢ odakli olarak tliketicinin yasadigi bir sorun karsisinda
hizmet sunucunun ¢6ziim Onerisine karsi tiiketicinin tatmini ile ilgilidir. Tiiketiciler
yasadiklar1 problemle ilgili hizmet sunucudan bir ¢6ziim tiretmesini beklemektedir.
Aksi halde ¢oziilmeyen problem sonucu tatmin olmamis bir tiiketici algisini

gostermektedir.
Sorun ¢ozmede basari: K-4’Un hikayesi

K-4’0n hikayesi dogum giinii i¢in arkadaslarinin siirpriz hediyesini adresinde
bulunmadig: i¢in teslim alamamasi ve iade olmasi tedirginligi {izerinedir. Yasadigi

soruna kars1 kargo personelin ¢6ziim Onerisi K-4’(l ok mutlu etmistir.

Dogum giintimdii. Ailemin yanina memlekete gitmistim Arkadaglarim benim
icin internetten hediye almislar ve saniruim benim memlekette olma tarihimi

vanlis hesaplamiglar.

Yasadig1 sasirtict ve olumsuz durum karsisinda panik yasayan K-4 ne
yapacagin bilemez halde adreste olmadigin1 ama bunun bir hediye oldugunu ve iade

olmamasi gerektigini sOylemistir.

Bilmedigim bir numaradan arandim, adimi séyledi ve kapida oldugunu
kargomun oldugunu soyledi. Kimin gonderdigini ogrendigimde anladim ki
hediye gelmisti ve sehirde olmadigim i¢in iade olacakti. Cok panik olmustum.

Kargo personeline durumu anlattim.

Kargo personeli K-4’{in sorununa karsi komsusuna birakarak ¢ozebilecegini

sOyleyerek K-4’Ui rahatlatmis ve soruna tatminkar bir ¢6ziim sunmustur.

Isterseniz karsi komsunuza birakabilivim dedi, ¢ok sevindim kabul ettim,
Telefonu kapatmadan karsi komsuya birakirken telefonu kapatmadi ve surecin

tamamindan haberdar etti cok mutlu oldum.

K-4’Un deger kart1 sekil 26°da gosterilmistir.
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Sekil 26: K-4 Deger Karti
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Sorun ¢ozmede basarisizhik: E-10’nun hikayesi

E-10’nun hikayesi arastirma sonucu uygun fiyata buldugu bir gamasir
makinasini ¢evrim i¢i aligveris sitesinden almasi ve tagima sirasinda gordiigii hasar

karsisinda sorumlu bulamamasi iizerinedir.

E-10 evlilik 6ncesi yaptig1 aligveriste heniiz oturmadiklar1 dairesine ¢camasir
makinast almistir. Kargo geldiginde hasar durumundan siiphelenmis fakat servis

gelmeden kontrol edememistir.

Internetten beyaz esya siparisi vermistim. Camasir makinasi uygun fiyatl idi.
Siparis kargoya verildi ve adresime geldi. 10 giin bekledik kargo firmasini
aradik ara¢ bulamadiklarim soylediler 10 giin daha bekledik. Getirdiler fakat

acamazsiniz dediler servisin gelmesi gerekiyormus.
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Servisin gelmesini bekleyen E-10 servis geldiginde aldiklart iiriinde hasarlar

gbérmiis ve kargo firmasi ile iletisime ge¢gmistir.

Servisi bekledik fakat servis de gec geldi maalesef servis gelince gordik ki
kenarlarinda darbe vard:. Servis 0 anda Urinu kabul etmeyin hasar var dedi.
Ustelik kapag: kirikty iiziildiik duruma. Alisveris sitesini aradik onlar bizi kargo
firmasina yonlendirdi. Kargo firmast 14 giin doldu iade alamayiz dediler bu

gecikmenin onlarin sorumlu oldugunu soylesek de kabul etmediler.

Kargo firmasi siiregteki hatasin1 kabul etmeyip sorumluluk almamistir. Bu
durum karsisinda ne yapacagimi bilemeyen E-10 satici ile iletisime gecer ve asgari

diizeyde hasar1 kabul etmek zorunda kalir.

Aligveris sitesSine durumu anlattik, site personeli bize magaza bilgisini verdi
ve bizi ilgilendirmez gibi bir tavir takindi. Magazayr aradik kargo firmasinin
soylediklerini ilettik, magaza yetkilisi teknik servisin her seyin yapmasi igin
vardimct oldu. Servisi aradik tekrar geldi ve kapagi tamir ettiler yan
taraflardaki ezikler icin bir sey yapamayacaklarimi séylediler. lade olmayinca
mecbur béylece teslim aldik. Kargo firmast sorumluluk almadi ve ¢Ozlm

onerisi sunmadi oysaki onlar sorumluydu.

E-10’un deger kart1 sekil 27°de gdsterilmistir.
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Sekil 27: E-10 Deger Karti
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SONUC VE ONERILER

Tiiketicilerin ¢esitli faydalar saglamak amaciyla ¢evrim igi aligverise
yonelmesi ve bu talep ilizerine geleneksel perakendecilik anlayisinin diikkansiz
perakendecilik ve ¢ok kanalli perakendecilige dogru degismesi ile yeni bir hizmet
siireci dogmustur. Bu degisim ile hizmet siirecinde perakendeciler ve tiiketiciler
birlikte deger yaratiminda farkli noktalarda karsilagsmaktadir. Bu sebepler ve deger
kavramimin 6znellik barindirmasi, diger bir deyisle kisiden kisiye, zamana ve
yasanilan olaylara gore degiskenlik gostermesi c¢alismamizin belirleyici unsuru

olmustur.

Bu amagla ¢evrim igi aligveris siirecinin temas noktalarinda ve siirecin 6nemli
bir noktasi olan teslimat hizmetinde, tiiketici bakis acisiyla yasanilan olumlu olumsuz
olaylar1 tespit etmek amaglanmistir. Calismamizda “Hizmet Mantig1” bakis agisiyla
deger yaratiminda tiiketici temelli kullanim degeri temel alinmistir. Bu anlamda

tiikketicilerin deger algilarinin hizmet kalitesine gére degisimi arastirilmistir.

Bu baglamda Medberg ve Gronroos (2020) tarafindan onerilen Kritik Olay
Teknigi ve Deger Kartt Teknigi kullanilmis olup, 32 kisi ile yar1 yapilandirilmig
miilakatlar gergeklestirilmistir. Arastirma sonuglarina gore hizmet kalitesi anlayisina
gore kullanim degeri kategorileri olusturulmustur. Kategoriler fonksiyonel ve teknik
kalite olarak iki grupta degerlendirilmistir. Fonksiyonel kalite boyutu; personel
tutumu, uzmanlik, kolaylik, hiz ve esnekliktir. Teknik kalite boyutu ise ¢oziim
kategorisini i¢ermektedir. Tiiketicilerin fiziksel ve teknik kalite boyutlarinin
tamaminda deger algilarinin lojistik hizmet kalitesine bagl olarak olumlu ve olumsuz
olarak degiskenlik gosterdigi tespit edilmistir. Bu anlamda ¢alismamiz Medberg ve
Gronroos ’un (2020) galismalarinin sonuglar1 ile paralellik gostermektedir. Ayrica
hizmet siirecinde tiiketicilerin temas noktalar1 belirlenmis, bu temas noktalarinda
tiikketicilerin algiladig1 olumlu (50) ve olumsuz (131) toplam 181 temas noktasi tespit
edilmistir. Cevrim i¢i aligverislerde tiiketicilerin lojistik hizmet kalitesine bagli olarak
kullanim degerinin olumlu veya olumsuz olarak degisiminin incelenmesinde ve
cevrim i¢i aligverislerde tiiketicilerin miisteri deneyimi haritasina  gore
deneyimlerinden elde edilen veriler ve bulgular degerlendirildiginde asagidaki

sonuclara ulagilmistir.
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Aragtirma sonuglar katilimeilarin ¢ogunlugunun ¢evrim igi aligveriste miisteri
deneyiminin fiyat ve yer faydasi avantaji nedeni ile olumlu duygular ile basladigini
ortaya koymaktadir. Katilimcilarin olumlu duygu durumlarinin olumsuz duygu
durumuna gecisinin en fazla oldugu “adrese gelinmemesi” sorunu fonksiyonel kalite
boyutunda uzmanlik kategorisi olmustur. Katilimcilar adrese gelinmemesi sorunu
nedeni ile talep ettikleri yer faydasini elde edemedikleri i¢in ¢evrim igi aligverise
basladiklar1 duygu durumundan olumsuz duygu durumuna ge¢mektedir. Bazi
olaylarda ise iade nedeni ile fiyat faydasina da sahip olamadiklari i¢in olumsuz duygu
durumu artmaktadir. Diger yandan bu kategoride kargo firmalarina kars1 olumsuz bir
bakis agis1 bulunmaktadir ve katilimcilarin gogunlugu eger bir kargo tercihi sunulursa,
deneyimlerini ve kargo firmasinin giivenilirligini Olgiit almaktadir. Bu anlamda
katilimcilarin yasadiklar1 olaylarda kargo firmalarinin uzmanlik disi servis anlayisi
one ¢cikmaktadir. Genel olarak olumsuz goriigiin hakim oldugu uzmanlik kategorisinde
uzman bir servis sunumu katilimcilarin kendilerini daha iyi hissetmelerini

saglamaktadir.

Fonksiyonel kalite boyutunda bir diger kategori olan personel tutumunun ise
katilimcilarin biitiin olaylarda dikkat ettigi kategori oldugu goriilmektedir ve adrese
gelinmemesi sorunundan sonra ikinci sirada yer almaktadir. Katilimcilarin, kargo
personelinin olumsuz tutumlart nedeni ile giiven kaybi yasadiklart goriilmekte ve
yasadiklar1 olumsuz bir olay sonucunda en ¢ok yardim bekledigi ‘olay aninda’ bu
tutumdan dolay1 hizmet sunumunu samimiyetsiz bulduklarin1 gostermektedir. Ayni
zamanda personel tutumunun katilimeilarin en sik olumlu duygu gecisine yardim ve
empati kategorisinde oldugu goriilmektedir. Katilimcilar bir sorun yasadiklarinda veya
bireysel talepleri oldugunda, bu taleplerinin kargo firmasi personeli tarafindan istekli
ve samimiyetle kargilanmasini onemsemektedirler ve sonug¢ olarak daha olumlu

hissetmektedirler.

Hizmet sunumunda yeterlilik, katilimcilarin yardim ve empatiden sonra en sik
olumlu bulduklar1 kategori olmustur. Tiiketiciler hizmet silirecinde hizmet sunucuyu
tim yonleri ile yeterli degerlendirdiginde olumsuz bir durum yasasa dahi duygu
durumu olumlu olarak degigmektedir. Aksi halde hizmet sunumunda yetersizlik
katilimcilarin yasadiklar1 sorunun temel nedeni olmaktadir veya olusan problemin

cOziilememesine hatta bagka bir sorun daha ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Siire¢
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hakkinda bilgi sahibi personel gerekli bilgilendirmeyi yaptig1 anda olumsuz duygu
durumu olumluya ge¢mektedir. Katilimeilar bu durumu aynm1 zamanda yardim ve
uzmanlik olarak da gorebilmekte ve siire¢ hakkinda kendilerini guvende

hissetmektedirler.

Katilimcilarin  beklentilerinin  hizmet siirecinin yeterli ve uzman bir firma
olmasinin yaninda siirecin hizli islemesini de i¢erdigi goriilmektedir. Katilimcilarin
kargo seceneklerinde ikinci tercih nedeni hizli teslimat olurken taleplerinde veya
yasadiklar1 sorunda hizli cevap verebilirlik katilimcilarin kendilerini daha iyi
hissetmelerine katki saglamaktadir. Yasanilan sorun ile ilgili olumlu veya olumsuz
hizl1 geri bildirim katilimcilar1 rahatlatmakta sorumluluk alindig1 diigiincesi ile olumlu
duyguya geciste katki saglamaktadir. Yaganilan olayda kargo firmalarinin hizli servis
sunumunda eksik kaldigi katilimcilarin ¢6ziim i¢in g¢evrim ig¢i aligveris sitesinde

yoneldikleri goriilmiistiir.

Esneklik boyutunda tiiketiciler servis siirecinde kurallarin kendileri igin
esnetilmesini veya yeniden diizenlenmesini beklemektedir. Paylasilan olaylarda kargo
firmalarinin genel kurallarinin ¢evrim i¢i aligveris siirecine uymadigi goriisii hakimdir.
Bu nedenle katilimcilarda ¢evrim i¢i aligveris sitelerinin hizmet anlayisina gore bir
karsilastirma s6z konusudur. Katilimcilar hizmet siirecinde bu karsilastirma nedeni ile
kargo firmasmin tutumunu bir engel olarak gormektedir. Cevrim igi aligveris
sitelerinin teklifleri, sundugu avantajlar ag¢isindan katilimecilarin tercih nedeni olurken
kargo firmalarinin hizmet sunumunda kati tutumu Katilimcilari olumsuz yonde
etkilemektedir. Olumlu duygu durumuna gecis ise kargo firmalarinin esnek tutum
sergilemesinde katilimcilarin siireci kolaylastiran bir tutum olarak gérmesine ve
katilimcilarin kendini 6zel hissettirmesi ile katilimcilarin olumlu duygu durumuna

gecisini saglamaktadir.

Cevrim i¢i hizmet siirecinde diger biitiin hizmet alanlarinda oldugu gibi hizmet
saglayicinin hata yapma olasilig1 bulunmaktadir. Katilimeilarin genel goriisii hizmet
siirecinde bir sorun yasadiklar1 an bdyle bir olayin olabilecegi yoniindedir. Diger
yandan fonksiyonel kalite boyutlarinda yasanan herhangi bir sorunun ¢oziilememesi
katilimcilarin olumsuz duygu durumuna ge¢mesine neden olmaktadir. Bu anlamda
teknik kalite boyutunda olan sorun ¢6zmede basar1 ¢evrim i¢i aligverislerde en 6nemli

boyut olmaktadir. Katilimcilar hizmet siirecindeki aksakliklar1 kargo firmasi ile
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¢Ozemez ise ¢evrim ici aligveris sitesi ile iletisime gegmektedir. Cevrim igi aligveris
sitesinin bu boslugu doldurmak icin ¢aba gosterdigi ve katilimcilarin yasadiklari
olumsuz durumun telafisi i¢in ¢6ziim oOnerileri sundugu katilimcilarin bu tutum
karsisinda 1yi1 hissettikleri goriilmiistiir. Diger yandan ¢evrim ig¢i aligveris sitesinin bu
tutumu bazi olaylarda yeterli olmamakta ve olumsuz duygu durumu devam etmektedir.
Katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu yasadiklari sorunla ilgili sorumlu tuttuklar: tarafin
kargo firmasi oldugunu bildirmistir. Kargo firmasi ile iletisime ge¢ilmesinin ardindan
Onerilen ¢6zlim Onerisi ve yasanilan olayin olumlu sonug ile bitmesi sinirlt sayidadir.
Bu durumun temel sebepleri kargo firmasi miisteri hizmetlerinin yeterli ve istekli
davranmamasi, kargo firmasina ulasim problemi ve kargo firmasinin sorumluluk

almamasidir.

Miisteri deneyimi temas noktalarinda; iletisim, siire¢ kolayligi ve satin alma
sonrast hizmetler 6ne ¢ikmaktadir. Katilimeilar ¢evrim i¢i aligveris sitelerinden almak
istedikleri faydalar1 kargo firmasindan da bekledikleri goriilmektedir. Bu anlamda
temas noktalarinda olumsuz olarak kargo firmalarinin teslimat hizmeti, personel
tutumu, iletisim, iade hizmetleri 6ne ¢ikmaktadir. Katilimeilar kargo firmalarinin
cevrim i¢i aligveris siirecine uyumlu bir hizmet sunmasini beklemektedir. Bu sebepler

nedeni ile satin alma sirasinda kargo se¢enegi sunulmasini dnemli bulmaktadirlar.

Calismamizin bulgularina dayanarak tiiketiciler ¢evrim i¢i aligverislerden elde
ettikleri faydalar1 onemli bulmaktadir. Kargo firmalarinin hizmet kalitesinde yasanilan
olumlu veya olumsuz olaylar ilgili ¢evrim i¢i aligverise olumsuz tutum degisikligi
siirl kaldigi goriilmiistiir. Bu durumun nedenleri; 6ncelikli olarak ¢evrim ici aligveris
sitesinin yiiksek hizmet kalitesidir digeri ise katilimcilar i¢in ¢evrim i¢i aligverisin bir
alternatif olmaktan ¢ok bir zorunluluk oldugu diisiincesidir. Diger yandan deger
yaratiminda kargo firmalarinin hizmet kalitesinin kullanim degerini olumlu ya da
olumsuz etkiledigi dolayisiyla miisteri memnuniyetini etkiledigi fakat tekrar satin alma

tizerinde etkisinin sinirli oldugu goriilmiistiir.
Kargo Firmalarina Oneriler

Kargo firmalarinin ¢evrim ig¢i aligverislerde temel rolii talep edilen veya
onerilen faydalarin teslimi olmaktadir. Kargo firmasi nedeni ile iletilemeyen fayda
kargo firmalarina kars1 var olan olumsuz algiy1 desteklemektedir. Bu nedenle mevcut

pazarda rekabet edebilmek ve farklilagabilmek igin kargo firmalarinin ana faaliyeti
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olan teslimat hizmetinin yerine getirilmesi i¢in gerekli alt yap1 ve donanim1 saglamasi
gerekmektedir. Diger yandan kargo firmalarinin mevcut miisterilerini elde tutabilmesi
ve potansiyel miisterileri kazanabilmesi agisindan tiiketicilerin giiven duygusunu
kazanmalar1 6nemli olmakta bu amagla hizmet siirecinde teslimat hizmetinde daha

hassas davranmasi Onerilmektedir.

Tiiketiciler cevrim igi aligveriste ister rutin ister 6zel bir aligveris yapiyor olsun,
aligveris siirecinin kendileri i¢in kolay ve anlagilabilir olmasin1 6nemsemektedirler.
Cevrim ic¢i aligveris siteleri tiiketiciler icin kolaylastiric1 yenilikler yaparken kargo
firmalarinin bu konuda yetersiz kaldigi, bu durumda da sure¢ icinde bir catisma
olustugu goriilmektedir. Katilimcilara gore; cevrim i¢i aligveris sitelerinin iade
garantisi onemli olmakla birlikte kargo firmalarinin hizmet politikalar1 sebebiyle iade
siirecinin zor olmasi olumsuz bir algi olmaktadir. Katilimcilar iade veya degisim
hizmetinin, kargo firmasinin silirece uyumlu olmamasindan kaynakli zorlastigin1 ve
bunun bir fayda olmaktan ¢iktigin1 belirtmistir. Ayn1 zamanda katilimeilar bu konuda
kargo firmalarimin esnek tutum sergilemedigini belirtmektedir. Tiiketiciler bu
uyumsuzluk nedeni ile kargo firmalarinda bir aray1s i¢ine girmis ve bu talebi ¢evrim
ici aligveris siteleri kendi dagitim kanallar ile karsilamaya baslamistir. Bu sebepler
nedeni ile kargo firmalarinin mevcut pazarda varliklarini stirdiirebilmeleri i¢in ¢evrim
ici aligveris hizmet siirecine uygun teknolojik ve yapisal degisikliklere gitmeleri ve

cevrim i¢i aligverise uyumlu hale getirilmesi 6nem kazanmaktadir.

Katilimeilar yasadiklar1 olay ile ilgili ¢oziim Onerisini, satin aldiklar
tirtinlerinin ¢esitli nedenler ile iade olmadan ve bu durum igin zaman harcanmadan
cozllmesini beklemektedir. Olay aninda kargo firmasimin, ulasilabilir olmasi,
bilgilendirme yapmasi, sorumluluk almasi, ¢6ziim 6nerisi sunmasi katilimcilarin daha
iyi hissetmesini saglamaktadir. Bu nedenle kargo firmasinin; tiiketicinin hizmet
stirecinde bir sorun yasadiginda, sorumluk almasi ve tiiketici isteklerini 6nemsemesi
ve yasanilan sorunlara cevap verebilir olmasi gerekmektedir. Kargo firmalarinin
misteri hizmetlerinin bu noktada yetersiz kaldigi ve tiiketici geri bildirimlerini
onemsemedigi goriilmektedir. Kargo firmalarinin miisteri hizmetlerine 6nem vermesi
tiiketici istekleri ve siire¢ hakkinda bilgi almasi acisindan ayrica dnemli olmaktadir.
Bu sebeple miisteri bagliligr acisindan kargo firmalarinin miisteri hizmetleri b6limuni

etkin ve verimli ¢alismasi 6nemli goriilmektedir.
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Miisteri hizmetlerinin yani sira tiiketicilerin siire¢ i¢inde olusan iletisimlerde
de hassas oldugu goriilmektedir. Yasanilan bir olayda kargo personelinin tutum ve
davranis1 tiiketicilerin kendilerini daha iyi veya daha kotl hissetmelerine etki
etmektedir. Dolayisiyla kargo firmalarinin, personel egitimine 6nem vermeleri ve
tilketici istek veya ihtiyaglarina cevap verebilir bir diizeyde olmalan tiiketici

memnuniyetini 6nemli 6l¢iide arttirmaktadir.

Katilimcilarin kargo hizmet {icretini 6nemsemedigi goriilmekte ¢ogunlukla
daha 6nceki deneyimlerine gore tercih yaptiklar: goriilmektedir. Bu nedenle ¢evrim igi
aligverislerde kargo firmalarmin uygun fiyat politikasindan ziyade kaliteli hizmete
agirlik vermesi ve onceki deneyimlerine gore karar veren tuketicinin bir sonraki
kararina olumlu etkiyi saglayabilecek bir hizmet anlayisina yonelmeleri

onerilmektedir.
Gelecekte Yapilacak Calismalara Oneriler

Bu calisma iireticiden tiiketiciye (B2C) kanali ile deger yaratimi {izerine
yapilmistir. Cevrim i¢i aligverisin diger kanallar1 iireticiden {ireticiye (B2B),
tiikketiciden tiiketiciye (C2C) i¢in de uygun oldugu diisiiniilmektedir. Diger yandan
calismamiz tiiketici bakis agisini temel almaktadir. Gelecek calismalarda ¢evrim ici
aligverislerde bir baska aktor olan perakendeci bakis agisi ile de incelenmesinin yazina
katki saglayacag diisiiniilmektedir. Caligmada kullanilan 6rneklem biiytlikligli daha
once de belirtildigi iizere kisith sayidadir. Ileride yapilacak calismalarda daha biyiik
orneklem biiyiikliigii ile yapilmasinin yazina katki saglamak amaciyla yararli olacagi

distiniilmektedir.
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