T.C.
INONU UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLERI ENSTITUSU

/BAN KACILIK SEKTORUNDE E-LOJiSTiGH\N
ONEMIi: MALATYA’DA BULUNAN OZEL VE

DEVLET BANKALARI UZERINE BiR
UYGULAMA

YUKSEK LISANS TEZi

DANISMAN HAZIRLAYAN

Dog. Dr. Mustafa YUCEL ~ Onder YENER

\_

MALATYA-2017 /




T.C.
INONU UNIVERSITESI
SOSYAL BIiLIMLERI ENSTITUSU

BANKACILIK SEKTORUNDE E-LOJISTIiGIN
ONEMI: MALATYA’DA BULUNAN OZEL VE
DEVLET BANKALARI UZERINE BiR
UYGULAMA

YUKSEK LiSANS

DANISMAN HAZIRLAY AN
Dog. Dr. Mustafa YUCEL Onder YENER

Jiirimiz Qle/2er}.. tarihinde yapilan savunma sinavi sonucunda bu
yiiksek lisans tezini (oybirligi /oygoklugu) ile baganli bulunarak isletme Anabilim,

Uretim Yénetimi ve Pazarlama Bilim dalinda yuksek lisans tezi olarak kabul edilmistir,

imzasi

Juri Uyelerinin Unvan Ad Soyadi

I Peay..0n.. Melwed . Qe f..
2. Dec. Do Mabede . Deet.. o SRS
3. Dec..Dh BB ALVE. 95'/%@7%%”7
L U PP
S e
Indnil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Yonetim Kurulunun ... .oovoooo.. tarih ve

Prof. Dr. Mehmet KUBAT

Sosyal Bilimler Enstitiisii Miidtir{i



ONUR SOZU

Do¢. Dr. Mustafa YUCEL’in damismanhginda yiiksek lisans tezi olarak
Devlet Bankalari Uzerine Bir Uygulama ” baslikli bu ¢alismanin bilimsel ahlak ve
geleneklere aykiri diisecek bir yardima bagvurmaksizin tarafimdan yazildigini ve
yararlandigim biitiin yapitlarin hem metin iginde hem de kaynak¢ada yontemine uygun

bicimde gosterilenlerden olustugunu belirtir, bunu onurumla dogrularim.



BiLDIRIM

Hazirladigim tezin/raporun tamamen kendi c¢alismam oldugunu ve her
alintiya kaynak gosterdigimi taahhiit eder, tezimin/raporumun kagit ve elektronik
kopyalarmin Indnii Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii arsivlerinde asagida

belirttigim kosullarda saklanmasina izin verdigimi onaylarim:

"1 Tezimin/Raporumun tamami her yerden erisime agilabilir.
(1 Tezim/Raporum sadece Hacettepe Universitesi yerleskelerinden erisime agilabilir.

1 Tezimin/Raporumun ...... yil siireyle erisime agilmasini istemiyorum. Bu siirenin
sonunda uzatma i¢in bagvuruda bulunmadigim takdirde, tezimin/raporumun

tamami her yerden erisime agilabilir.

[Tarih ve imza]

Onder YENER



ONSOZz

Zaman igerisinde diinyadaki siirlarin 6nemini yitirmesi sonucu meydana gelen
kiiresellesme ve internet teknolojisinin geligsmesi ile birlikte bilgi teknolojilerinin ortaya
cikmasi toplumlari, isletmeleri ve iilkeleri birbirine daha yakin kilmistir. Teknolojilerin
gelismesi sonucu diinyanin daha kiigiik bir yer oldugu diistiniildiigiinde ticaret hacmi de
ayni oranda artig gostermistir. Artan ithalat ve ihracat islemlerine es deger olarak bilgi
teknolojileri de geliserek tiim silire¢ boyunca islemlerin daha kolay ve daha hizl
yapilmasina yardimci olmustur. Bu siire¢ igerisindeki en onemli adimlarin basinda
lojistik gelmektedir. Lojistik, onceki donemlerde sadece {iiriin ve iirlin gruplarinin
hareket etmesi olarak diisiiniilmekte idi. Fakat gelisen bilgi teknolojileri ile birlikte
lojistigin tiim silire¢ boyunca elektronik tabanli bir sisteme doniismesi e-lojistik
kavraminin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Son donemlerde adini sik¢a duymaya
basladigimiz e-lojistik kavrami, isletmelere ve tiiketicilere Onemli kazanimlar
saglayarak siireclerdeki hata paymi azaltmis ve tiim siiregteki karmasikligi en aza
indirgemeyi basarmistir. Bu baglamda e-lojistik, her sektorde isletmelere farkli
kazanimlar saglamasina etki etmistir. Yapilan bu calisma ise bankacilik sektoriinde e-
lojistik hizmetlerin bankalar i¢in 6nemini anlamaya ve belirlemeye yonelik bir ¢alisma
olmustur.

Calismanin birinci boliimiinde lojistik kavraminin tarihi siireci, lojistik siirecinde
yer alan kavramlar, lojistigin tedarik zinciri yonetimi ile olan iliskisi, dis kaynak
kullanimi, lojistik tiirleri ve son olarak Tiirkiye ve Diinyadaki durumuna iliskin konular
ele alinmustir.

Ikinci boliimde ise, e-ticaret kavrammn tarihi siireci, e-ticaret kapsamim
olusturan faaliyetler, 6deme tiirleri yer almaktadir. Ayrica e-lojistik kavrami, e-ticaret
kavraminin e-lojistik ile olan iliskisi ve bankacilik sektoriindeki e-lojistik hizmetlere
iliskin konulara deginilmistir.

Son olarak tgilincii boliimde, Malatya ile bankacilik sektoriinde e-lojistik
uygulamalarinin 6nemi, uygulamali olarak SPSS programi araciligi ile analiz edilmistir.
Calisma sonucu neticesinde elde edilen bulgular, anket sonuclarina gore

degerlendirilerek oneriler sunulmustur.



TESEKKUR

Bu c¢alismanin hazirlanmasinda ve bitirme siirecine kadar ki gecen zaman
diliminde bilimsel bakis acis1 ve degerli fikirleriyle beni yonlendiren ve siire¢ igerisinde
zamanin esirgemeden bilgi ve tecriibesini paylasan degerli tez danismanim Dog. Dr.

Mustafa Yiicel'e ¢ok tesekkiir ederim.

Calisma stirecinde her tiirlii maddi ve manevi desteklerini esirgemeyen sevgili

aileme cok tesekkiir ederim.



OZET

Kiiresellesme ve teknolojinin surekli olarak gelisimi ve bununla birlikte piyasada
faaliyet gosteren oyuncularin biiylime ve daha fazla kar elde etme istekleri, rekabet
ortamimin daha dinamik bir yapiya kavusmasina neden olmustur. isletmeler, hem kendi
kazanimlarini artirmak hem de miisteri memnuniyeti saglayarak uzun vade de miisteri
sadakatini olusturarak rekabet avantaj1 elde etmek i¢in {irliin ve hizmetlerde hiz, maliyet
ve kaliteye 6nem vermek zorundadirlar. Bu baglamda, tedarik zinciri yapisini ve lojistik
sistemleri sireclerini, teknoloji tabanli gelismis sistemlerle entegre ederek ¢alismalarini
bu yonde yapmalar1 gerekmektedir. Bu ¢alisma, e-lojistik ve banka sektoriinde e-lojistik
uygulamalarini arastirmak amaciyla yapilmistir. Calisma, Malatya ili merkezinde
bankacilik sektoriinde yer alan banka subelerinde e-lojistigin Onemini arastirmak
amaciyla yapilmistir.

Anahtar Kelime: Lojistik, e-ticaret, e-lojistik
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ABSTRACT

The continuous development of globalization and technology, however the
desire of companies working in the market to grow and to gain more profit cause a more
dynamic structure of the competitive environment. Business have to pay attention to
speed, cost and quality in products and service to attain competitive advantage in order
to increase their own gains as well as by providing customer satisfaction and by creating
customer loyalty in the long term. In this context, it is necessary their works to do by
integrating supply chain structure and logistics systems processes with advanced
systems technology-based. This study was conducted to investigate e-logistics and e-
logistics in the banking sector.The study was conducted to investigate the importance of
e-logistics in the bank branches in the banking sector in Malatya.

Key Words: Logistics, e-commerce, e-logistics
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GIRIS

Globallesmenin etkisiyle beraber iiretim ve tiiketim anlayiglarinin degisimi,
isletmelerin pazarlara bakis agilarinin degiserek kendi organizasyon yapilarini farkli bir
doniisiime ge¢irmesi ve buna benzer degisimler ve doniisiimler rekabet sartlarinin da
pazarlarda artmasina sebebiyet gostermistir. Eski donemlerdeki liretim anlayislarinin
tamamen degismesi ve miisteri odakli {irlin ve hizmetlerin ortaya ¢ikmasi, isletmeler
icin en Oncelikli faaliyetler olmustur. Bu baglamda firmalar i¢in kalite, hiz, zaman gibi
araclar temel faaliyetleri yerine getirecek unsurlardan bir kag¢1 olup, isletmeleri etkinlik
icerisinde bulunduklar1 pazarlarinda rekabet sansini artiracak 6nemli faktorler halini
almistir. Lojistik kavrami da bu amag¢ ¢ergevesinde firmalarin pazarlarda yasam
stirelerini artirarak igletmeler ile miisteriler arasindaki pazarlama giiciinii artirmaktadir.

21. ylzyilda gelisen bilisim ve iletisim teknolojileri alanindaki yenilikler lojistik
sektoriinii de oldukga yakindan etkilemistir. Inovatif fikirlerin ortaya ¢ikmasi ve pazarda
karsiligimi bulmasi ve bilgi teknolojilerinin de etkisiyle beraber firmalarin ¢alisma
sekillerini degistirerek elektronik tabanli siirece ge¢meleri gibi faktdrlerden dolay:
hayatimiza ticari amagli internet uygulamalar1 girmistir. Bunlardan birisi de e-ticaret
sektorii olmus ve zaman igerisinde dnlenemez bir ivme kazanmistir. E-ticaret pazarinin
tim diinyay1 etki altina almasiyla beraber 6deme sistemleri altyapisi, operasyon
siirecleri, lojistik hizmetler vb. faaliyetler elektronik ortama aktarilarak gelisme
gostermistir. Bu slre¢ icerisinde yeni bir kavram olarak 'e-lojistik' kavrami ortaya
cikmigtir. E-lojistik, zaman igerisinde isletmelere ve toplumlara onemli faydalar
getirerek hem giinliik hayat1 kolaylastirmis hem de oOnemli gelirler elde etmeyi
isletmelere saglamistir.

Bu tez caligmas1 3 boliimden olugsmaktadir. 1. boliimde lojistik, lojistik ile ilgili
genel kavramlar ve lojistigin Tiirkiye ve Diinyada ki genel durumu anlatilmistir. 2.
bolimde ise e-ticaret, e-lojistik ve e-bankacilik kavramlar1 hakkinda genel ve spesifik
bilgiler verilmistir. Son olarak 3. boliimde e-lojistigin bankalar iizerindeki Gnemine

iliskin uygulamalar incelenmis ve degerlendirmeler de bulunulmustur.



BOLUM 1

LOJISTIK KAVRAMI VE LOJISTiK YONETIMI iLE iLGILi GENEL
BILGILER

1.1. Lojistik Tanim ve Tarihsel Gelisimi

Ekonominin temel yap1 taslar1 olan isletmeler, sadece diisiik maliyetlerle {iretim
yapmanin disinda, misterilerinin talep, istek ve ihtiyaglarim1 dogru analiz etmeye, bu
taleplere uygun mal ve hizmetlerini gelistirmeye, bulundugu pazara uygun tutundurma
faaliyetleri yapmaya, yer, zaman, kalite ve uygun fiyatlarla misterilerine ulasmaya
calisarak, kendi var olus sebeplerine iliskin hedeflerine varmak icin ¢alismaktadirlar. Bu
amag ve hedeflerin gergek hayatta karsiligini bulmak icin lojistik faaliyetlere ihtiyag
vardir. Ge¢gmisten giliniimiize kadar gelen siire¢ igerisinde lojistik, ¢esitli degisimler ve
dontistimler gecirerek isletmelere hizmet vermektedir.

Lojistik bilimi, ekonomi biliminin ortaya ¢ikmasindan itibaren incelenmis bir
bilim dali olup, ekonomi alanindaki ilk incelemeler tasima problemlerinin ele alinmasi
ve problemlere iligkin yonelik ¢6ziim aranmasidir (Orhan, 2003:8).

20. yiizyilin baslarinda ABD'de askeri yazima kavramsal olarak 'personel ve
malzemenin iyilestirilmesi, devamliliginin saglanmasi, dagitimi ve yerlestirilmesi'
olarak tanimlanan lojistik, 1960'l1 yillardan itibaren is diinyasinda da kullanilmaya ve
uygulanmaya baslanmistir (ITO, 2006:10).

Modern lojistik anlayist ise 1960 yilinda Peter Drucker tarafindan lojistik ile ilgili
yazilmig bir makalenin ardindan incelenmeye alinmis ve 1980'li yillarin baslarina kadar
bir gelisme olarak yasanmamis ve bu tarihten itibaren ise onemli bir arastirma ve
uygulama firsati bulmustur (Orhan, 2003:10).

1980'i yillarda lojistik kavrami genis kitleler tarafindan kullanilmaya baslanmis
ve bu kavram 1980'li yillarin sonundan itibaren bir sonraki asama lojistik '"Tedarik
Zinciri Yonetimi'ne' gegmistir. Bu donemlerde tedarik zinciri yonetimi, Onemi ve
kullanim1 artarak biiyiiyen bir terim olmustur. Bugiin ise tedarik zinciri yOnetimi,
ireticiden tiiketiciye kadar genisleyen is siireclerinin biitiinsel bir diislincesi olarak

incelenmektedir (DHL, 2006:6).



Ozellikle son dénemde diinyanin globallesmesi, dogu ve batida karsilikl1 olarak
artan ticari faaliyetler ve bu ticari faaliyetlerin teknoloji ile desteklenerek artmis olmast,
lojistigin sirketler i¢in ehemmiyetini bir kere daha gdstermektedir. Lojistik (ITO,
2006:10);

- Arzu edilen zamanda

- Istenilen iiriin ve hizmetleri istenen yerde bulundurmak durumundadir.

-
-
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« Siparis Toplama

= Tahsilat Bilgileri

Sevkiyat Emri

Mal Teslimat

Sekil 1.1: Lojistik Kavrami

Kaynak: MEB, 2011:5

TheAmerican Council of Management'in lojistik ile ilgili yaptigi tanima gore
lojistik; 'miisteri gereksinimlerini karsilamak amaciyla nihai iiriinlerin ve 1ilgili
bilgilerin, Gretim noktasindan tiikketim noktasina verimli, etkin maliyet akisi ve ham
maddelerin depolanmasini planlayan, uygulayan ve kontrol eden siire¢' olarak
tanimlanmaktadir. Philip Kotler'e gore ise lojistik; 'miisterinin ihtiya¢larimi karsilamak
icin nihai driinlerin ve malzemelerin fiziksel akisini kar karsiligi planlayan, ylriten ve
kontrol eden suregtir' (Chandrasekaran, 2007:4).

Lojistik sisteminin 6 operasyonel amacini Bowersox ve Closs sdyle tanimlamistir
(Long, 2012:7):



- Hizli yanit (sirket degisim, doniisiim ve meydana gelebilecek yeni gelismelere
cabuk tepki verebilmelidir.)

- Tutarlilik (teslimat zamanlar ve teslimat miktarlar1 olduk¢a 6nemlidir)

- En az stok (stok maliyettir bu nedenle en asgari diizeyde tutulmasi
gerekmektedir)

- Tagimalarin birlestirilmesi (konsolidasyon)

- Kalite (sadece iirtinler degil lojistik hizmetlerin de kaliteli olmas1 gerekmektedir)

- Yasam ¢evrim destegi (geriye lojistikte lojistik sistemi icerisinde yer almakta ve
geri donen, defolu {iriinlerin tekrar kazanilmasi amaglanmaktadir).

Lojistigin bir diger amaci da sistem igerisinde yer ve zaman boyutlari arasinda
koprii kurarak faaliyetleri planlamak, organize etmek, koordinasyonu saglayarak
uygulamaktir. Ayrica isletmeler, lojistik sistemi sayesinde tiim akisi optimize ederek
pazar degiskenliklerine kars1 planli ve daha dayanikli bir hale gelmektedirler. Bu durum
ise lojistik kavrami islevinin kiigiik bir isletmeden kiiresel captaki isletmelere kadar
uzanan agda onemli bir yer tuttugunu gostermektedir (Gleissner ve Femerline, 2013:4).

1.2. Lojistigin Onemi

Zamanin hizla ge¢cmesi ile gelisen ekonomik ve teknolojik gelismeler neticesinde
eski ile simdiki diinya arasinda biiylik farkliliklar bulunmaktadir. Zaman igerisinde
smirlarin ortadan kalkmasi ve kiiresellesen diinya, insanlara bir cok faaliyeti istedikleri
yerden, istedikleri anda yapma firsat1 sunmustur. Yasanan ve siirekli olarak gelisen bu
stireg, her sektorde, her is kolunda muazzam bir rekabet ortaminin dogmasina sebebiyet
vermektedir. Artik tiiketiciler satin almak istedikleri iiriinlere daha diisiik fiyatta, daha
yilksek kalitede ulasmaya calismaktadirlar. Isletmeler icin de lojistik kavrami bu evrede
farkli bir anlama gelerek dogru zamanda, dogru fiyatla, dogru yere ulastirilmasi sekline
donlismistiir. Ayrica lojistik sektorti, tiretilen iirlinlerin katma degerini artirdigindan
dolayr mikro diizeyde firmalar, makro diizeyde ise iilkeler i¢in ekonomik derecesi
oldukca yuksek olan bir sektor olarak gortlmektedir (Musiad, 2013:21).

Bu degisim ve doniisiim ile beraber lojistik sisteminin isletmeler agisindan énem
kazanmasinda ayrica bir ¢ok etken daha bulunmaktadir. Bu etkenler soyle siralanabilir
(http://www.pondiuni.edu.in/storage/dde/downloads/ibiv_ilm.pdf):

- Ulastirma maliyeti yiiksekligi

- Uretim verimliligin artmasi



- Envanter felsefesinde temel degisiklikler

- Uriin hattinin gogalmasi

- Bilgisayar teknolojisi

- Bilgisayar kullaniminin artmasi

- Biiyiik perakende zincirleri, genis talep ile kitle iriin.

- Perakendecilerin artan gicu

- Kiiresellesme.

Bu maddeler 1s1ginda lojistik sistemi teknolojinin gelisimi, kiiresellesme,
toplumun is diinyas1 {iizerindeki etkisi ile beraber farkli doniisiimler gecirerek
gelismekte ve isletmelerin diger finans, iiretim ve pazarlama gibi birimlerini de
etkileyerek isletmeler igin sektorlerinde rekabeti belirleyici unsurlar arasinda ilk
siralarda yer almaktadir.

Sonug olarak, geleneksel sektorlerde daha fazla {irlin/lirin gruplarinin ihracati ve
ithalat1 yapilirken, dijital enformasyon firiinlerinin de yayginlasmasiyla birlikte ortaya
¢ikan yeni Urdnler de uluslar arasi1 piyasada ticarete konu olmaktadir. Bu doniisiim ve
gelismeler sonucunda firma ve endiistri 6lgeginde gerceklesen uluslararasilasma olgusu,
lojistik sisteminin Onem derecesi artirmaktadir. Ayrica lojistik sisteminin, iretim
faaliyetinden satis sonrasi hizmetlere kadar kapsayan siirecte etkin bir rol almasi1 da

Onemini bir kat daha artirmaktadir.
1.3. Lojistik Ile ilgili Temel Kavramlar

Lojistik, ilk olarak hayatimiza girdiginde ulasim ve depolama ile smirli iken,
ticaretin kiiresellesmesi ve teknolojinin hizla gelismesi gibi faktorlerle beraber her tlke
ekonomisinin gelisiminde etkin lojistik aginin 6nkosul olmasi da isletmelerin bir ¢ok
faaliyetini, lojistik kendi faaliyet alanina katarak genis bir yelpazede hizmet verir hale
gelmistir. Lojistik sisteminin gelismelere hizli tepki verebilme, ihtiyaglara gore olusup,
degiskenlige adapte olarak faaliyetlerde bulunmasi, giiniimiiz diinya ticaretinde
isletmeler icin 6nemli faaliyetler zincirini olugturmaktadir. Bu baglamda lojistik sistemi

icerisinde yer alan faaliyetlerden bazilari asagida yer almaktadir.



1.3.1. Siparis Isleme

Lojistik faaliyetlerinin hatasiz bir sekilde devam etmesinin en Onemli
noktalarindan birisi, miisteri siparislerinin yerinde ve zamaninda, miisteriyi tatmin
edecek bir sekilde teslim edilmesidir. Bu siirecteki islemlerin dogru ve hatasiz bir
sekilde yonetilmesi diger faaliyetleri de etkileyerek verimli ¢aligmalarin ortaya
cikmasini saglamaktadir.

Lojistik hizmetlerde bilginin dogru yonetimi soyledir (MEB, 2011:36):

- Hizmetlerin iiretilmesi (siparisin alinmasi, yeterliligin sorgulanmasi, teslimatin
programlanmasi ve faturalandirma islemlerinde kolaylik saglanmasi)

- Etkin tedarik zinciri yonetiminin saglanmasi

- Zaman, yer ve bi¢cim esnekliginin saglanmasi.
1.3.2. Talep Planlama ve Takibi

Isletmenin, iiriinlerine veya hizmetlerine iliskin gecmisi baza alip gelecege
yonelik olusabilecek talep miktarnin dngoriilebilmesi amaci ile yapilan bir faaliyet
tiiridiir. Talep yonetimi, miisteri ihtiyaglarinin maksimum diizeyde karsilanmasini fakat
gecikme siirelerini, maliyet ve stoklarin azalmasi amacglamaktadir. Bilgi iletisimin ve
iligkilerin de iyi yonetilmesi etkin ve verimli bir bicimde talep tahmini yapilmasin

saglamaktadir (MEB, 2011:36).
1.3.3. Tasima

Tasima, isletmedeki lojistik faaliyetlerde iirlinii liretim merkezinden dagitim
merkezine tasiyan tek islevli bir faaliyet tlridlr. Tasima faaliyetinde, istenilen Urinin
veya lirlin gruplariin arzu edilen yere ulagtirilmasinda hem finansal hem de zamansal
acidan bir rolii bulunmaktadir. Tasima karayolu, havayolu, su yolu, ve boru hatt1 ile
olmaktadir. Ancak tasima tiirleri arasinda en avantajli konumda karayolu tagimaciligi
bulunmaktadir. Ciinkii, hem tiim iilkelere yiik tasimaciligi hem de yolcu tasimacilig
talebi her gecen giin artarak devam etmektedir. Ayn1 zamanda karayolu tasimaciliginda
taginan trilinlerin aktarmasiz bir sekilde dagitim noktalarina teslim edilmesi nedeni ile

daha fazla tercih edilme sebebi olmaktadir (ITO, 2006:15).



1.3.4. Depolama ve Dagitim Merkezleri

Depolama, iirtinlerin fiziksel dagitiminin gerceklesmesinde ve zaman faydasi
bakimindan lojistik sistemi faaliyet tiirlerinin onemli noktalarindan birisidir. Ciinkii,
isletmeler depolama sayesinde beklenmedik bir zamanda miisteri talebine arzu edilen
bir sekilde cevap verme firsatina sahiptirler. Bundan dolayi isletmelerin giiniimiizde en
onemli ugraslarindan birisi olan miisteriyi elde tutma programlari gibi faktorlerin
saglikli ve faydali olmasi i¢in ve isletmelerin miisteri kaybetmemesi i¢in depolama
sistemlerine ihtiyaglar1 vardir.

Geleneksel yonetim anlayisina gore depolar, sadece iiriinlerin saklandigi yer
olarak kabul edilirken, giiniimiizde ise farkli bir anlayis ¢ercevesinde tliketici/miisteri
taleplerinin firmalar1 yonlendirmesi ile birlikte tedarik zinciri igerisinde pazarlamaya
yardimci bir siireg olarak goriilmektedir (iTO, 2006:16-17).

Ayrica tedarik zinciri agisindan depolar, pazardan gelebilecek taleplere kars: stok
bulundurmay1 saglayarak, taleplerin yok olmasi noktasinda tedarik zinciri surecini de
korumaktadir ve talep degisikliklerinde miisteriye hizli cevap verme firsatini
dogurmaktadir. Depo yerlerinin de dagitim merkezlerine cografi konum olarak yakin
olmasi isletmeler i¢in ayr1 bir avantaj durumu olusturmaktadir. Ciinkii ulasim
altyapisinin  gelismemis ve sikisik oldugu yerlerde iiriin teslim siireleri ile ilgili
problemler meydana gelecektir. Bu nedenle iiriin depolama merkezlerinin tasima tiiriine
gore dagitim noktalarima yakin yerlerde bulunmasi daha hizli gonderim ve daha iyi
miisteri memnuniyeti saglayacaktir (Hackman ve Bartholdi, 2011:5).

Gelisen teknoloji geleneksel anlayistaki is streglerinin buyik bir bolimu
degistirirken depolar da Urlin veya iiriin gruplarmin stoklama yeri olmaktan ¢ikip,
siparis alma-isleme, géonderme, stok kontrolii ve faturalama gibi bir ¢ok islevi yerine
getirebilen bir isletme merkezi halini almistir (ITO, 2006:17).

Ayrica pazarlamanin bagariya ulasmasindaki en temel sebeplerden birisi de dogru
dagitim kanalinin secilip, {irliniin miisterilere ulastirilmasidir. Bu noktada, dagitim
kanallarinin ayr1 bir onemi bulunmaktadir. Bu baglamda dagitim kanallar1 soyle
siralanabilir (Tekin, 2006:150):

- Dogrudan dagitim: Ureticiden miisteriye yapilan ve aracilarm yer almadig: bir

dagitim seklidir



- Dolayli dagitim: Uriinlerin tiiketiciye ulastirilmasinda araci olan bir veya daha
cok kurum ve kisilerin yer almasidir
- Karma dagitim: Uriinlerin iireticiden tiiketiciye ulastirilmasinda hem dogrudan

hem de dolayli dagitimin yapilmasi seklidir.
1.3.5. Ellegleme

Ellegleme islemi, giimriik gozetimi altindaki {riin/iiriin  gruplarinin  asli
niteliklerini degistirmeden denetlenmesi altinda bazi islemlere tabi tutulmasi siirecini
ifade etmektedir. Bu siiregte meydana gelen isleme 'elle¢cleme’ adi verilmektedir.
Elle¢leme tiirleri asagidaki gibidir (Koban ve Keser, 2007:28):

- Kaplarin saglamlastiriimasi

- Kaplarin yenilenmesi

- Uriinlerin havalandiriimasi

- Karistirma

- Biiyiik kaplardan kiigiik kaplara bosaltma veya kaplarin birlestirilmesi

- Kaplardan numune alma.

Ellecleme islemi siirecinde iirtinler, kisa mesafeli hareketlerinin verimli bir sekilde
kullanilmast ve sevk alanina gonderilmesi ile siire¢ sona ermektedir. Bu faaliyet
sirasinda herhangi bir ekonomik katma deger saglanmamasi ile beraber proses
esnasinda meydana gelen hatalar {irlinlerin zarar gormesine hatta kaybma neden

olabilmektedir.
1.3.6. Ambalajlama

Ambalaj, nesneleri dis etkenlere kars1 koruyan ve Ureticiden nihai tiketiciye kadar
ki siiregte tiriinlerin bozulmasimi engelleyerek belirli standartlar 6l¢iisiinde kalmasin
saglayan bir malzeme olarak bilinmektedir.

Lojistik amagli ambalajlama, iriinii korumasi yaninda pazarlama agisindan da
miisterilere hem bilgi hem de farli gorsellikler sunmaktadir. Uriin {izerinde kullanilan
ambalajin renk, tasarim, sekil, islevsellik vb. gibi ozelliklere sahip olmasinin, Uriinin
satilmasi ile ilgili miisterilere karsi tirlinii sattiracak bir zengin bir sunuma sahip olmasi
Onemli bir etkendir. Ayrica Uriiniin ebatlarina gére ambalajlama yapilip, ona gore
maliyetlerini degerlendirmek ve daha bir ¢gok unsur ambalajlama faaliyetleri igerisinde

yer almaktadir (ITO, 2006:22).



Ambalajlama faaliyetleri, toplumlarin gelismislik seviyesine ve miisteri
ihtiyaclarin artmasina paralel olarak isletmeler icin ayr1 bir ehemmiyet kazanmis ve
bu ihtiyaclara cevap vermek icin bir kac faaliyet tlirii daha ambalajlama sureci icerisinde
yer almistir. Ambalajlama fonksiyonlar1 s6yledir (Kocamanlar, 2009:34):

- Koruculuk fonksiyonu

- Kolaylik fonksiyonu

- Fiyat ayarlama fonksiyonu

- Bilgi verme ve iletisim fonksiyonu

- Gorsel fonksiyonlar.
1.3.7. Sigorta

Uriinlerin dogru zamanda, dogru yerde olmasi kadar, varis noktasina giivenli bir
sekilde ulastirilmas1 da onemli bir faaliyettir. Uriinlerin tasmmas: sirasinda meydana
gelebilecek riskleri minimize etmek isletmelerin Oncelikli gorevlerinden birisidir.
Tasinmasi1 veya depolanmasi planlanan iirlin ile beraber tasima aracinin ve siiriiciiniin de
sigorta kapsaminda koruma altina alinmasi1 gerekmektedir. Bu durumda firmalarin her
tarld 6nlemi alarak slreci baslatmalari, ortaya ¢ikabilecek kazalari sigorta kapsaminda

bertaraf etmelerine neden olacaktir.
1.3.8. Gumrukleme

Glimriikleme islemi, iilkelerin giimriik bolgelerine giren veya ¢ikan iiriinler ile
ilgili yasal mevzuatlarin yerine getirilmesini ifade etmektedir. Diinya'nin tek bir pazar
haline gelmesi neticesinde sinirlarin ortadan kalkmasi, serbest bolgelerin olusturulmasi,
bolgesel ekonomik entegrasyonlar gibi yapilan anlagsmalarin aslinda en Onemli
amaglarindan birisi de gonderilen ve alinan {riinlerin glimriiklerde problemler
yasanmadan ulasilmas1 gereken yerlere kisa siire igerisinde varmasidir. Bu slreg
icerisinde meydana gelebilecek her tiirlii hata ihtimallerinin, altyap: eksikliklerinin,
gereginden fazla beklemeler gibi sorunlarin giimriik mevzuatina uygun olarak

duzeltilerek ekonomik kayiplara izin verilmemesi gerekmektedir (Keskin, 2014:110).
1.3.9. Miisteri Hizmetleri

Firmalarda lojistik sistemlerinin gelismislik seviyesinin artis gostermesi ayni

zamanda kiiresel ticaret ortaminda rekabetin artmasiyla birlikte igletmeler, varliklarin



stirdiirebilmek i¢in hem satig noktalarinda iiriin devamlilig1 saglamali hem de lojistik
maliyetlerini en diisiik seviyeye cekmeleri gerekmektedir (Long, 2012:7).

Lojistik miisteri hizmetleri yonetimi, saticilarin ve miisterilerin {iriin, hizmet ve
bilgiye sahip olma konusunda karsilikli olarak iletisime gectikleri ve ticari iliskilerin
olugmasi ile baglayan bir siirectir. Bu siire¢, miisteri memnuniyeti ve tatmin diizeyini en
Ust noktaya ¢ikmasini amaglayarak 'sadik miisteri' profili yaratmak i¢in olduk¢a 6nem

yedi dogrusu (seven rights) soyledir (Long, 2012:7):

- Dogru turtint

- Dogru miisterinin
- Dogru yerine

- Dogru zamanda

- Dogru miktarda

- Dogru sekilde

- Dogru maliyette

teslim etmek dnemlidir.
1.4. Tedarik Zinciri

1990'ls yillarda geleneksel anlayisin isletme faaliyetlerinde yetersiz kalmasi
sonucu ortaya ¢ikan gereksiz stok maliyetleri, isletmeler arasindaki ihtiyaglarin
karsilanamamasi, {iretim siireclerinde meydana gelen karisikliklar ve tiiketici taleplerine
arzu edildigi gibi cevap verilememesi gibi faktorler firmalar teknolojik destek almaya,
daha az maliyetlerden olusabilecek sistemler gelistirmeye itmistir. Bu gelismeler
neticesinde 'tedarik zinciri' kavrami ortaya ¢ikmistir.

Tedarik zinciri, hammadde asamasindan son kullaniciya kadar {iriin hareketi ile
ilgili biitiin aktiviteleri kapsamaktadir. Yani, hammaddelerin tedariginden, iiriin
hareketlerine ve son kullaniciya kadar ki tum faaliyetleri icermektedir (Zigiaris vd.,
2000:2)
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TEDARIK - - URETIM - - DAGITIM
* Co-Makership (Kargihkhk) * Ana Zamanlama * Talep Yanetimi
* Gereksinim Planlamas * T yGnetim * Hizh Cevap
* Zamanlama Koordinasyonu * Esneklik * Erteleme veya Geciktirme

Sekil 1.2: Tedarik Zincirinde Onemli Baglantilar

Kaynak: Waters, 2003:25

Tedarik zinciri boyunca Urln, bilgi ve para akisi gerceklesmektedir. Bu sireg
icerisinde yer alan tiim akislar zincire sahip olan igletmelerin hedeflerini
gergeklestirmesinde ana etkenlerdir. Bu akiglarin hepsi birbirlerine tesir ederler ve
dolayisiyla isletme performanslarini olumlu ya da olumsuz olarak etkilemektedirler. Bu
baglamda tedarik zincirinin esnek bir yapiya sahip olmasi firmalar ic¢in oldukca
ehemmiyetli bir durum teskil etmektedir. Ayrica tedarik zincirinin temel amaglar
isletmelerin hayati fonksiyonlarina hizmet ederek ©nem derecesini bir kat daha
artirmaktadir. Bu amaglar séyledir (Korucuk vd., 2015:11-12):

- Uretim ve dagitim maliyetlerini diisiirmek

- Cevrim zamaninin kisaltilmasi

- Miisteri memnuniyeti ve tatminini olusturmak

- Stok ve stokla ilgili maliyetlerin azaltilmas1

- Uriin hatalarmin azaltilarak ve en aza indirilerek daha yiiksek kalitede iiriinlere
sahip olmak.

Tedarik zinciri yonetimi ise birlesik bir program igerisinde iiretim operasyonlarini,
satin almay1, ulasim ve fiziksel dagitim siireclerini entegre eden bir yonetim seklidir.
Basaril1 bir tedarik zinciri yonetimi, biitiin bu aktiviteleri sorunsuz bir proses igerisinde
tamamlayarak amaca yonelik hizmet etmis olur. Bu organizasyon igerisindeki
departmanlara ek olarak saticilar, tasiyicilar, 3. taraf sirketler, bilgi sistem saglayicilari
da yer almaktadir. Tedarik zinciri yonetimi, zinciri igerisinde yer alan i¢ ve dig tiim
iyelerle koordinasyonu saglayarak isletmelerin rekabet yetenegini giiclendirmelerini
saglamakta ve Orgiitsel hedeflerini yerine getirmede olumlu etki yapmaktadir (Zigiaris,

vd., 2000:2).
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Ayrica CIPS Avustralya'ya gore ise tedarigin isletmelere getirdigi 7 avantaj
vardir. Bu avantajlar soyle siralanabilir (CIPS, 2013:4):

- Tedarik glvenligi

- Daha diisiik maliyet

- Indirgenmis risk

- Gelistirilmis kalite

- Daha fazla katma deger

- Verimlilik artis1

- Yenilik

Bu maddeler, isletmelere global pazarda onemli kazanimlar saglayarak, uzun
donemde isletmelerin kendi igerisinde performansini yiikseltmis olacak ve sektorde yer
aldig1 konuma da olumlu bir sekilde yansiyarak gelecek adina daha kaliteli islerin ve

daha iyi hizmetlerin besleyicisi olacaktir (CIPS, 2013:4).
1.5. Lojistik ve Tedarik Zinciri Yonetimi liskisi

Lojistik kavrami ve tedarik zinciri yonetimi kavramlart ¢ogu zaman birbirlerinin
yerlerini kullanilmis olsalar da bu iki kavram aslinda birbirlerinden farkli anlamlar ve
gorevler igermektedir. Tedarik zinciri, daha 6nceden de bahsettigimiz gibi bir iiriiniin
hammadde siirecinden baslayarak, tiiketiciye ulastirilmasina kadar ki tiim faaliyetleri
kapsamaktadir. Lojistik ise, tedarik zinciri igerisinde yer alan amaglarin yerine
getirilmesi i¢in Uriinlerin hareket etmesi ya da durmasi i¢in gerekli tiim isleri ve siire¢
boyunca iirlinle beraber akis halinde bulunan bilgi ve riskin yonetimini kapsamaktadir
(Baki, 2004:21).

Lojistik yonetimi, miisterilere iirlinleri ulagtirirken ve onun araciligtyla iiriinlerin
tedarigini ve akisini optimize etmeyi amaglayan biitiinlestirici bir siireci kapsamaktadir.
Bu temelde bir planlama siireci ve bilgiye dayali aktivite olmasi en Onemli
unsurlardandir. Tedarik zinciri yOnetimi, esasen i organizasyonlarinin pazarlama
kanalinda ortaklik fikrine dayanmaktadir. Geleneksel is organizasyon modellerinde
firmalar, en iyi hizmet anlayisiyla gelirlerini maksimize etmek, maliyetlerini minimize
etme fikriyle hareket ederlerdi. Oysa ki bu durum isletmeler i¢in her zaman ulasilabilir
bir konum degildi. Fakat tedarik zinciri yonetimi altindaki amag, nihai pazarda gelismis
rekabet yoluyla k&ri maksimum seviyeye cikarmaktir. Bu amag gergevesinde tiim

birimler arasinda koordineli calismay1r saglamak ve gelistirmek, toplam kanal
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envanterini minimize etmek, bilgi akisint giiclendirmek, tikaniklig1 ve sorunlari elimine
etmek, isbirligini gelistirmek gibi daha bir ¢ok yonetsel slrecleri kontrol etmek,
diizenini saglamak tedarik zinciri yonetimi altinda yapilacak faaliyetler biitiinlinii

kapsamaktadir (Waters, 2003:24-25).
1.6. Lojistik Sektoriinde Di1s Kaynak Kullanim

Isletmelerin kiiresellesme olgusu ile birlikte hareket kabiliyetlerinin yiiksek
olmasi, degisen pazar yapilarina ve miisteri ihtiyaglarina aninda cevap verebilmesi
oldukca 6nem arz eden bir durumdur. Isletmeler, 6ncii konumlarin1 muhafaza
edebilmeleri i¢in ge¢miste sahip olduklar1 ve basari elde ettikleri bazi stratejileri zaman
icerisinde degistirmek zorunda kalmaktadirlar. Aslinda bu zorunluluk, isletmeleri ana
faaliyetlerine odaklanmaya ve uzun vadede ki stratejilerini yakalamaya yoneliktir. Bu
zorunluluklardan birisi de isletmelerin yetenekleri disindaki isleri kaynak tasarrufu
saglayarak, yalin ve esnek bir isletme haline gelerek daha profesyonel ve daha yiiksek
kalite standartlarinda yapabilecek baska firmalara devretmesidir. Bu baglamda sirketler
maliyetlerini diistirerek, riski azaltarak, dalgalanmalardan daha az etkilenerek ve
faaliyet gosterdikleri sektorlerde stratejik pozisyonlarini siirekli gelistirmeyi amag
edinerek dis kaynaklardan (outsourcing) yararlanma yoluna giderler. D1 kaynaklardan
yararlanma (DKY) 6zellikle son donemlerde diinyada genis uygulama ve faaliyet alani
bulan ayn1 zamanda isletmelere islerine iliskin uzmanlasma olanagi taniyan yeni bir

yonetim yaklasimidir (Giiles vd., 2010:121).
1.6.1. Uclincii Parti Lojistik (3PL)

Ugiincii parti lojistik, dis kaynak kullaniminda asil hizmeti veren ve saglayan
taraftir. Isletmeler genellikle 3PL kullanimini yemek iiretimi ve dagitimi, personel ve
yiik tagima, temizlik, bakim-onarim, egitim, giivenlik ve glimriikleme, ara depolama
hizmetleri gibi faaliyetlerde tercih etmektedirler. Bu hizmetleri talep eden taraf, siirecler
ile ilgili hi¢bir sorumluluk tistlenmez, nasil yapilacagina dair ek bir zaman harcamaz,
sadece ¢ikt1 kalitesi ve maliyetler iizerine yogunlasmaktadir. Bu durum ise 3PL
hizmetlerini tercih eden isletmeler i¢in 6z yetkinlikleri konusunda daha verimli
caligmalarina neden olmaktadir (Keskin, 2014:72).

3PL dis kaynak kullaniminin 6zellikleri asagidaki gibidir (Nemoto ve Tezuka,
2002:7):
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- Entegre lojistik hizmet saglayici

3PL ONCESI 3PL SONRASI

Nakliyeci

- Sozlesme tabanli servis saglayici

- Danismanlik servis saglayicisi

Sekil 1.3: Uciincii Parti (3PL) Oncesi ve Sonrasi
Kaynak: Musiad, 2015:24

1.6.2. D6rdunci Parti Lojistik (4PL)

Pazarlardaki ve miisteri taleplerindeki dalgalanmalar firmalar1 sabit maliyetlerini
degisken maliyetlere ¢evirmeye, rekabet yoniinii daha giiglii kilmak icin yeni ¢ozimler
aramaya, teknoloji tabanli hizmetler vermeye yoneltmektedir. Bunun neticesinde 3PL
firmalarinin bir ¢ogu yalnizca tagimacilik ve depolama faaliyetlerine odaklanmasi
sebebiyle miisterilerin entegre ¢Oziim isteklerini karsilamada verimsiz kalmalarindan
dolayr 4PL kavrami ortaya g¢ikmistir. Dordiincii parti lojistik hizmetleri saglayan
firmalar, miisterilerine genis kapsamli olarak tedarik ve dagitim zinciri sunabilmek i¢in
kendi kaynaklarini, teknolojisini, is kalitesini, {iclincii parti lojistik (3PL) firmalarinin
kaynaklariyla bir araya getirerek ve bilgi teknolojilerinin de yardimiyla tiim zincirin
yonetimini tistlenerek biitiinlestirici bir role sahip olmaktadir (Korucuk vd., 2015:10).

4PL, tim is silireclerinde miisterilerine farkli ¢éziimler sunma ve tim tedarik
zinciri boyunca siireclere deger katma yetenegine sahiptir. Ayrica bu siireglerin etkin
olabilmesi icin gerekli altyapt ve tedarik donanmimina sahip olmakla birlikte
uzmanlasmis personelin de kadroda bulunmasi zorunlulugu bulunmaktadir. Kiiresel
anlamda tiim kaynaklara erismek, faydalanmak ve rekabet edebilmek icin bu

zorunluluklar isletmeler i¢in 6nemi ylksek bir durum olusturmaktadir. Biitiinciil bir 4PL
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arz zinciri dort farkli asamadan meydana gelmektedir. Bu asamalar sdyle siralanabilir
(Korucuk vd., 2015:10):

- Is siireclerini ve paydaslarimi tanima

- Dontistiirme

- Uygulama

- Yurutme.
1.7. Lojistik Tarleri

Lojistik kavrami, gilinlik hayatta bilinen faaliyetlerinin aksine firmalara ve
tiketicilere oldukg¢a genis yelpazede hizmet saglayan bir sure¢ olarak
degerlendirilmektedir. Bu is akis siirecinde cesitli sektorlerde ve farkli amaglarda
hizmet sunulmaya calisilirken lojistigin farkli tiirlerinden yararlanmak gerekmektedir.

Lojistik tiirlerine ait kavramlar agsagida agiklanmaktadir.
1.7.1. Filo Yonetimi

Lojistik firmalarinda karayolu agirlikli ¢alisan 6zmal arag, ekipman, gerekli
altyap1 sistemlerinin belirli bir diizen igerisinde yonetilmesi ve yliriitiilmesi faaliyeti 'filo
yonetimi' olarak adlandirilmaktadir. Filo yonetimi, ¢ok sayida aracin tamir-bakim
faaliyetleri, giizergahlarin belirlenmesi, uygun siiriicii se¢imleri, lastik, yakit, otoyol
gecisleri, denizyolu ve demiryolu baglantilar1 gec¢is ve kullanim giderleri, konaklama,
arag takip sistem ve ara¢ yenileme maliyetlerinin analizi dahi tiim isleri kapsamaktadir
(Erdal ve Saygili, 2007:16).

Sevk ve idaresi karmagsik olan filolar, miisteri talep yelpazesinin geniglemesi,
diistik maliyetlerin ve teknolojinin 6nem kazanmasiyla beraber giiniimiizde 'filo
yonetimi' adi altinda stratejik bir siire¢ olarak degerlendirilmektedir. Bu anlamda
teknolojinin etki yarattig1 bir sektdr olmasindan dolayr gelistirilmis yazilimlar da
bulunmaktadir ve siireci oldukca kolay bir sekilde yonetilebilir bir hale getirmektedir.
Bu yazilimlar genel itibariyle agsagidaki konular1 kapsamaktadir (Keskin, 2014:86-87):

Genel Yonetsel Bilgiler

- Giinltiik 15 ve gorev takibi

- Idari mali bilgiler: OGS, KGS giderleri

- Trafik mali bilgiler: Kasko, zorunlu trafik sigortasi

- Akaryakit tagitmatik entegrasyonu
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Sirlcuye Ait Bilgiler
- Trafik idari bilgileri: Kaza tutanaklari, trafik kazalar

- Yasal ve Idari Bilgiler: Is sicili, kullandig1 aracin ariza siklig1, toplam km'si

Araca Ait Bilgiler

- Yasal ve Idari Bilgileri: Markas1, modeli, plaka no, motor no, ruhsat no

- Bakim ve Servis Bilgileri: Lastik-yag degisimleri, peryodik bakimlari, ariza
siklig1

- Arac Yakit Giderleri: Km basina ortalama yakat tiikketimi, yakit cinsi.

1.7.2.Tersine Lojistik

Lojistik yonetimi, triinlerin tretildikleri yerden tiiketim noktasina ulasincaya
kadar ki siire¢ olmakla birlikte, kullanilan iiriinlerin tekrardan iiretime kazandirma
stirecini de kapsamaktadir. Yani fonksiyonunu kaybetmis tirlinler, hasarli {irinler ve
benzer 6zellikteki Urlnler, isletmelerin olusturmus oldugu tersine lojistik sistemi
araciligi ile tekrardan farkli iirlinlerde hayat bulabilmektedirler. Bu doniisiim sistemi

stirecini asagidaki sekilde géormek miimkiindiir.

‘ Tldlrlk;lllt

—{“ Uretim —j—i Satin alma edank;llc>

= <~ TIdIrIk;I‘I)
—{Urﬁn yenilestirme/Makyajlama ] R

——Uriinden parga llmi

;E‘_: s Geri déniislim
bkt | Yeniden iiretim
'——{ Tamir etme/Yeniden kullamm]

Yeniden igleme [Oldugu gibi ) o
t Jriemmed]
_ Tekrar satn'laJi Dig ikineil

Muayene-Ayiklama }—P |Dlgerlerl Degistirme ] 1 pazarlar /

Cegitlendirme
Elden gikarma
Iskarta/imha etmek {Hurda

[ Giivenli geri kazanma Hayir Kurumuna Bagis ]

r .
[ Giivenli geri kazanma (kaybedilen) ]—‘—_3‘ Parti elden gikarma ]

ﬁ;nici

Sekil 1.4: Tersine Lojistik Sireci

Kaynak: Zuluaga, J.P.S., 2005:21
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Sekil 1.4'de goriildiigii lizere tersine lojistik sistemine giren bir ¢ok Uriin geri
doniistiirme islemlerinden makyajlama, parca alma veya diger islemlerden herhangi
birisi kullanilarak tekrar kazanilabilmektedir. Aksi halde, ayiklama siirecinde hig
kullanilmayacak {irtinler de imha edilmekte veya elden ¢ikarilmaktadir.

Tersine lojistik ile ilgili ilk tanim Lambert ve Stock (1981) tarafindan yapilmustir.
Bu tanima gore tersine lojistik, 'tek yondeki {iriin gonderiminin (ileri lojistik) dnemi
sebebi ile tek yonlii bir yolda yanlis yonde gitmek' olarak tanimlanmistir(Karagay,
2006:318).

Council of Logistics Management''n (CLM) yaptigi tanima gore ise tersine
lojistik, 'ham maddelerin, halen siirecte bulunan envanterlerin, bitmis mallarin ve bunlar
hakkindaki bilginin tiiketim noktasindan iiretim noktasina tekrar deger elde etme veya
elden c¢ikarma amaciyla verimli ve maliyet avantajli akigim1 planlama, uygulama ve
kontrol etme sirecidir' (Hawks, 2006).

Tersine lojistik sistemi ayn1 zamanda istenmeyen ve kullanilmayan malzemelerin,
defolu iiriinlerin tekrardan iiretim merkezlerinde donmesine katkida bulundugu igin
cevreye duyarli lojistik olarak ta bilinmektedir. Bu baglamda isletmeler gevre yonetim
sistemlerini olustururken (MEB, 2011:11):

- Kaynak kullaniminin ¢evreye yonelik risk unsurlarini en aza indirgeyerek daha
temiz bir ¢evre olugturmay1

- Rekabet giicii ve verimliliginin artirilmasini

- Daha temiz ¢alisma ortamlarinin olusturulmasini amaglamaktadir.

Isletmeler tersine lojistik sistemini kurarak hem maddi hem de sosyal avantajlara
sahip olarak firma imajin1 toplum goziinde artirabilmektedirler (Nakiboglu, 2012).

Deger Kazanimi: ilk iiretimi esnasinda katma deger katilmis iiriin, malzeme ve
parcadan olusan iirlin gruplarinin yeniden degerlendirilmesi durumunda yok olacak
degerin yeniden kazanilmasi

Kar Maksimizasyonu: Uriiniin geri kazanimindan dolayr hammadde, is¢ilik, enerji
vb. maliyetler azaltilmis oldugundan dolay1 isletmeler de kar artis1 saglamis
olmaktadirlar

Cevresel Yikiimliiliklerinin Yerine Getirilmesi: Yasal diizenlemeler araciliiyla

atik geri donilisiimii sayesinde zararli madde ve buna benzer Ozellikteki iiriinlerin
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cevreye verdikleri tahribatlarin Onlenmesi isletmelerin tersine lojistik sistemini
kullanmaktaki bir diger sebebidir

Miisteri Iliskileri Yonetiminde Gelisme: Isletmeler satis sonrasi hizmetlerde
iyilesme, {irlin iade garantisi verebilme gibi avantajlar1 kullanarak faaliyet gosterdikleri
sektorlerde rekabet avantaj1 elde edebilmektedirler.

Bu baglamda tersine lojistik sistemi isletmeler, toplumlar, iilke ekonomileri, ve
ekolojik denge agisindan 6nemli bir faaliyet olup ayn1 zamanda da tliketilen ham madde
kaynaklarinin da artik sinirli oldugu diisiiniildiigiinde gelecekte en temel is kollarindan

biri olacagi diistiniilmektedir.
1.7.3.Yesil Lojistik

1990'h yillarin baginda ters lojistik sistemi gelismis iilkelerde bir toplum
yikiimliligii haline gelmisti. Bu duruma bazi toplumlar ve isletmeler daha fazla
odaklanarak sistemin gelistirilmesine iligskin ¢esitli programlar, projeler ve calismalar
dizenlediler. Bu siirecte gelisen ters lojistik sistemi 19901 yillarin sonunda temel
fonksiyonlar, tim lojistigin bir unsuru olarak ters lojistik sistemine dahil oldu ve ayni
son 20 yilda ¢evre ve toplum baskisi, kiiresel 1sinma, asit yagmurlar1 gibi ¢evresel
bozulma faktorlerinden dolay artarak devam etti. Bununla birlikte artan hava kirliligi,
kithik ve aclik gibi unsurlar yesil lojistik kavramii siirekli olarak tartisilmasina ve
gelistirilmesi i¢in ¢alismalar yapilmasina neden oldu (Beskovmik ve Jakomin,
2010:148).

Artan ¢evre kirliligi insanoglunun tiikenmesine yol acabilecek ana faktdrlerden
birisidir. Buna bagli olarak insanlar arasinda olusan '¢evresel duyarlilik' faktorii
isletmeleri de ¢evre koruma bilincini gelistirmeye yonelik adimlar atmaya zorlamistir.
Bu zorunluluklarin en 6nemlilerinden bir tanesi karbon verimliligini artirmaktir. Buna
yonelik yasal diizenlemelerin yapildigi takdirde ¢ok hizli bir sekilde diinyada
kullaniminin artis gosterecegi bir gercek olup toplumun her katmaninin daha temiz bir
dinya talep ettigi asikar bir durumdur. Lojistigin ticareti etkilemesi anlaminda bir kag
temel sebep bulunmaktadir. Bu sebepler sOyledir
(http://www.utikad.org.tr/haberler/?1d=11348):

- Lojistigin bir hizmetler biitiinii oldugu ger¢eginden dolayr diisiik karbon

ekonomisini ileri tasimada lojistigin roll yukselecektir
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- Devletler, 6zel sektér ve finans yapilarin baskisiyla teknoloji alanindaki
guclukler zaman icinde daha kolay hale gelecektir

- Zaman igerisinde karbon etiketlemesi standartlasacaktir ve tiiketici karbon
etiketine bakarak aldig iiriinlin ¢evreye ne kadar zarar verdini gorecektir. Bu durum ise
piyasada saydamlig1 ve seffafligi saglayacaktir

- Siirdiirtilebilir yeniliklerin ve teknolojik avantajlarin lojistik sirketleri i¢in yeni
olusumlar ve firsatlar yaratacagi zaman icerisinde gorulecektir

- Ticari miisterilerin, lojistik sirketlerin ve tedarik¢ilerin zamanla sera gazi
emisyonlarinin diisiiriilmesine dnem verecegi goriilecektir

- Yasal diizenlemeler ve karbon fiyatlamalar1 ile beraber karbon emisyon

Olgtimleri hizla artmis olacaktir.
1.7.4. Yahn Lojistik

Yalin diisiince, iiretim ve diger siireclerde meydana gelen israflar1 arindirmaya
yonelik uygulama alani olan bir kavramdir. Yalin'in amaci kayiplari elimine etmek, yari
mamul stoklarmi diistirmek, siire¢ ve tretim stirelerini minimuma indirgemektir. Bu
baglamda 'yalin' sistemini uygulayan kisiler veya firmalar tasima ve depolama gibi tek
maliyet unsurlarina odaklanmalarindan ziyade toplam maliyet {izerine odaklanarak
genel bir analiz yapmaya ve duzenlenmesi gereken proses ile ilgili dizeltmeler yapmaya
calismaktadirlar (Goldsby ve Martichenko, 2005:4).

Yalin lojistik kavrami ise yalin iiretim sistemlerinin devami niteliginde olarak
gortlebilir ve yalin iiretim sistemlerinin lojistik boyutu olarak tanimlanabilir. Lojistik
yer, zaman ve sunum degeri saglarken yalin lojistik ise bu siireclerdeki ve diger tiim
stireclerdeki faaliyetleri en disiik maliyetle ve istenilen hizmet kalitesiyle verimliligin
artmasin1 hedefleyerek isletmelerin daha fazla kar elde etmelerini saglayabilmektedir.
Bu baglamda yalin lojistigin amaglar1 sdyle siralanabilir (Artusik, 2008:67):

- Gelen lojistik icin iiretime, giden lojistik i¢in miisterilere gerektigi zaman
gereken miktarda ve uygun bir sekilde sunulan gereken malzemeleri teslim etmek

- Lojistik slrecinde teslimati olumsuz olarak etkilemeden israfin ortadan

kaldirilmasini saglamak.
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1.7.5. Entegre Lojistik

Entegre lojistik, 'liretim Oncesi veya sonrasi tiim siirecin tek bir noktadan
koordineli olarak yoOnetilmesi, tiim asamalardaki lojistik faaliyetlerin birbirleriyle
uyumlu bir sekilde g¢alismasi i¢in gerekli modern bir yonetim anlayisi planlamasi,
yonetilmesi ve denetim siirecini' ifade etmektedir. Bu faaliyetler kapsamina iiretim,

Sirketler, hem Uretim hem de pazarlama sureclerinde kendi binyelerindeki lojistik
faaliyetler ile stratejik ortak olduklar1 firmalarin tedarik zincirlerini entegre ederek
istenilen performansi gosterebilmeyi, pazarda uzun vade de ve yiiksek kalite de miisteri
memnuniyeti olusturmay1 ve daha direngli bir yapi ile faaliyetlerini yerine getirmeyi
hedeflemektedirler. Bu nedenle entegre lojistik sistemi, her tirli teknik ve yodnetim
aktivitelerinin gelisime acik bir yaklasimla, en az maliyetle sisteme uygulamayi1 ve
misteri odaklilik anlayisi igerisinde sistemin ilerlemesini firmalara saglayarak genis

yelpazede isletmenin yasam omriinii uzatmayi saglamaktadir (MEB, 2011:8).
1.8. Lojistik Sektori ve Turkiye

Diinya ticaretinde meydana gelen gelisimler, doniisiimler ve 1980 sonrasi
Tiirkiye'nin ihracata dayali bliyiime politikalarin1 benimsemesi sonucu artan ve gelisen
dis ticaret hacmi, Tiirk lojistik sektoriinii dogrudan etkileyerek sektoriin daha da ileri
gitmesine ve sektdrde yer alan isletme sayismin artmasina neden olmustur (ITO,
2006:48).

Tirkiye'nin diinya lizerinde yer aldig1 cografi konumu ve sahip oldugu ulagim
kaynaklari, lojistik sektoriiniin gelismesi adina onemli bir potansiyeldir. Kiiresel ¢apta
mal ve hizmet hareketlerinin rotalar1 degerlendirildiginde, Avrupa, Asya, Afrika ve
Ortadogu'nun gecis koridoru iizerinde yer alan Tirkiye, ii¢ tarafi denizlerle c¢evrili
olmas1 avantaji sayesinde ihracatin biiyiikk bir boliimiinii bu ag ile gergeklestirerek
sektorde ki gelismelerden en ¢ok fayda saglayabilecek iilkeler arasinda yer almaktadir
(Dogaka, 2014:9-10).

Turkiye'nin batisinda diinya ticaretinin %40"nin yapildigi ve diinya niifusunun
%?7' sinin bu bolgede ikamet ettigi Avrupa ve dogusunda diinya ticaretinin %5' inin
yapildig1 ve diinya niifusunun %50' sinin yasadigi Asya yer alirken, Tiirkiye dis

ticaretini her gegen yil bir dnceki yila gore artis gdstermesi, yeniden canlanan Ipek
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Yolu, Cin, Pakistan, Suudi Arabistan, Afganistan gibi iilkelerin tir sistemine taraf
olmasi, AB'nin Akdeniz, Ortadogu ve Orta Asya'ya agilmak i¢in ulagim aglarini yeniden
kurgulamasi ve daha bir ¢ok gelisme lojistik sektoriiniin destegini talep ederek genis bir
pazarin varligini ortaya koyarken, Tiirkiye'de ki mevcut lojistik sektoriiniin de gelecek
yillar igerisinde daha iyi bir noktaya ulasacagini gostermektedir (Orhan, 2003:95).

Her gecen y1l dis ticaret hacmi artarak devam eden Tiirkiye'nin lojistik sektoriiniin
de gelismesi kacinilmaz bir durumdur. Asagidaki sekil ulagim tiirlerine gore 2015-2016

yillar1 arasinda ger¢eklesmis ihracati gostermektedir.

0,4
2016 0,4

(Ocak) I 33, 1%
57,6%

2015 ! 0,5%

(Ocak) I 32,3%
49,8%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
Milyon Dolar
W Diger Demir W Hava W Kara M Deniz

Sekil 1.5: Tasima Tiirlerine Gére Ulasim Ihracat (Milyon Dolar)

Kaynak:http://risk.gtb.gov.tr/data/573c41941a79f5824¢4b1136/2016%20y%C4%
B11%C4%B1%200cak%20ay%C4%B1%20veri%20b%C3%BClteni.pdf

2015 ve 2016 yillarinda en ¢ok ihracat deniz ulagimi ile yapilirken 2016 yilinda
yapilan ihracatin ulasim degeri 5.5 milyar dolardir. Ikinci sirada kara yolu ulasimi yer
alirken 2016 yilinda kara yolu ulasim degeri yaklasik 3.2 milyar dolardir.

Tiim bu gelismeler neticesinde Ulkemizde ve Diinya'da lojistik sektorii,
isletmelerin biiylime stratejilerine iliskin gelistirilen politikalarin, kar marjlarin,
pazardaki rekabet durumlarinin ve daha bir ¢ok faktoriin gergeklesmesinde belirleyici
bir unsur oldugunu gostermektedir. Sekil 1.6.'da yer alan grafik 2003-2013 yillar

arasinda lojistik sektori gorinimui vermektedir.
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LOJISTIK SEKTORU BUYUME ORANLARI
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Sekil 1.6: 2003-2013 Yillar1 Arasinda Lojistik Sektorti Biiyiime Oranlari

Kaynak: http://www.ekonomi.gov.tr/portal/content/conn/UCM/uuid/dDocName:EK-167336

2013 yili TUIK rakamlarma gore lojistik sektortiniin milli gelir icindeki pay:
%12,3" tiir ve bu pay 101.7 milyar dolara denk gelmektedir (Ekonomi.gov.tr, 2013).

Tiirkiye, diinya ticaretindeki paymi ve rekabet giiciinii artirmak i¢in lojistik
sektoriiniin olusturacagi entegrasyon, altyapmin daha ¢ok giiclendirilmesi ve mevcut
eksikliklerini de en aza indirgeyerek, sahip oldugu gii¢lii yonleri 6n plana ¢ikararak
ciddi ekonomik gelir elde edebilir. Bu nedenle uluslar arasi standartlarda yeterli,
kaliteli, uygun fiyatlarla ve farkli ¢oziim yollariyla lojistik hizmetlerde siirdiirebilirligi

saglayabilir.
1.9. Lojistik Sektori ve Diinya

Son yiizyilda teknolojinin gozle gorullr bir sekilde diinya sinirlarmi ortadan
kaldirarak fiziksel ve diisiinsel bi¢imde sinirsiz kuvvete hakim olmasi ve toplum
ihtiyaglariin her gecen giin artarak devam etmesi neticesinde global ticaretin biyumesi,
lojistik sektoriinii de olduk¢a yakindan etkilemektedir. Bu baglamda lojistik sektdriiniin
iilkeler ve sirketler nezdinde ge¢misten bugiine kadar gelen siire¢ igerisinde Onem
kazanmasinin altinda yatan bir kag faktér bulunmaktadir. Bunlardan bazilarina asagida

deginilmektedir.
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1.9.1. Lojistik Sektorinin Gelisiminde Globallesme Etkisi

Sanayi devriminden Once daha cok ticaret, kervanlar aracilig: ile yiiriitiilen hafif
ve tasinmasi kolay iriinler tizerine yogunlasmisti. Komiir destekli buhar gucinin
kullanilmasiyla beraber, demir yollar1 kurulmaya baslanmais, iilke igerisinden limanlara
tirtinler bu sekilde gonderilip, limanlardan da gemiler araciligiyla istenilen ve talep
edilen yerlere ulastirilmaktaydi. Daha sonralari ise petroliin kullanilmaya baglanmasi ile
beraber ulasim sektérii de bundan faydalanarak ilerleme kaydetmis ve yeni
teknolojilerinde kesfedilmesiyle diinyadaki ticari ag gelismeye baslamistir (Ozkan,
2009).

Lojistik sektoriiniin dnce yerel pazarlarda 6nemli bir faaliyet olmasi ve daha sonra
globallesme ile beraber uluslar aras1 sermaye akimlarinin ortaya ¢ikmasi, deger artiglari,
mal islem artislari, global liretim ve pazarlamanin tiim sektorlerde hissedilmesi gibi
faktorler lojistik sisteminin gelisim siirecini hizlandirmistir. Ayrica ticaret ag1 daha fazla
genislerken ayn1 zamanda devletlerarasi kutuplagsmalarin, yasal diizenlemelerin, glimrik
mevzuatlarinin ve daha bir ¢ok etkenin de sorun olmaktan c¢ikmasi siirecin hizli
gelisimine katkida bulunarak belirsizliklerin de ortadan kalkmasini saglamistir. Global
isletmeler bu firsat aglarin1 kullanmak isteyip lojistik yaklagimlara ihtiya¢ duymuslardir.
Bu yaklagimlar soyledir (Orhan; 2003:68):

- Miisteri servis seviyelerinin geligimi

- Entegre edilmis tasima ve siparis isleme sistemlerinin uygulamaya konulmasi

- Uriinlerin bir pazardan diger pazarlara kaydirilmasiyla degisim gosteren pazara
tepki verilmesi

- Problem ¢6zme tekniklerinin sadece bir pazara yonelik degil faaliyet gosterilen
tiim pazarlara uygulanmasi

- Lojistigin de AR-GE masraflarina ortak edilmesi.

Yerli ekonominin ve ekonomik faaliyetlerin globallesmesi ve daha bir ¢ok
nedenden dolay1 kurulan Diinya Ticaret Orgiitii (WTO) ve bir digeri OECD biinyesinde
kurulan Cok Tarafli Yatirim Antlasmast (MAI) gibi kuruluslar ticaretteki teknik
engellerin ve kisitlamalar1 ortadan kaldirarak ekonomik, teknolojik, mal-hizmet ve
finans piyasalarmin gelisimini hizlandirmigtir. Sermayenin serbest dolasimindaki

gelismeler sonucunda ithalat ve ihracat hacminin iilkeler arasinda artis gostermesi de
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cok olagan bir duruma doniismiistiir. Sekil 1.7'de ithalat ve ihracatin 2010 ile 2015

yillart arasinda bolgelerdeki degisimi verilmistir.

Ihracat
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Sekil 1.7: 2010-2015 Yillar1 Arasinda Ithalat-Thracat Mal Hacmi(Mevsimsel Hacim
Gostergeleri Arindirilmistir 2010Q1=100)

Kaynak: https://www.wto.org/english/res_e/booksp_e/world_trade_reportl5_e.pdf

Sekil 1.7'de gortldigi gibi hacim bakimindan 2014 yilinda ihracatta en hizli
bliylimeyi Asya ve Kuzey Amerika yakalamigtir. Avrupa bolgesi ise 2014 yilinda
ithalatt bir Onceki yila gore artirdigi goriilmektedir. Ayrica yiikselis yoriingesini
siirdiirmeden 6nce dordiincii ¢eyrekte ithalatta nerdeyse sabit kaldigi izlenmektedir.
Guney Amerika ise 2015 yilinin ilk geyreginde ithalat hacmini 6nceki yillara gore en
yiiksek seviyeye ¢ikarmistir.

Kiiresellesme, bir ¢ok firetici firmanin diinya pazarinda sadece iyi iretip, iyi
pazarlamanin yeterli olmadigi, tiiketicilerin her kalitede, her fiyatta, her tiriine sahip
oldugu bir diinyada rekabet etmelerine neden olmustur. Ciinkii diinyanin her yerinden
birbirine benzeyen, tiiketici taleplerini dikkate alarak iiretim yapip arz eden firmalar

artmakta bu durumda rekabet siddet seviyesinin tezayiit etmesine sebebiyet
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vermektedir. Bu rekabet ortaminda en 6nemli husus lojistigin de temel prensibi olan
dogru {iriinii, dogru yerde ve dogru zamanda tiiketici ile bulusturmaktir. Bu siirecte
uluslar arasi ve yerel pazarlarda faaliyet gosteren firmalar i¢cinde bir takim farkliliklar ve
zorluklar bulunmaktadir. Mesafelerin artmasi, iilkelere gore degisen kiiltiir yapisi,
hukuki, politik ve farkli cografi yapilarla birlikte iklim sartlarinin degiskenlik
gostermesi, lojistik faaliyetlerin doniistimiinii 6nemli derecede etkilemektedir (Glen,
2010:84).

Sonug olarak lojistik, tedarik zinciri yonetimi agisindan hem miisteri memnuniyeti
olusturarak fayda saglamayr hem de dagitim optimizasyonu i¢in rekabet silah1 olarak
kullanilmaya baglanmigtir. Bu baglamda kiiresel rekabetin bir anlamda anahtari
konumunda bulunarak isletmeler agisindan bugiin ve gelecek yillar igin siirdiirebilirligin
ve gelisimin en onemli kaynaklarindan birisi olarak devam edecegi 6ngorilmektedir
(Burmaoglu, 2012:196).

1.9.2. Lojistik Sektoriiniin Gelisiminde Teknolojik Gelismelerin Etkisi

Bilgisayarlarin ilk olarak ortaya ¢ikmasindaki amag arastirma laboratuvarlarinda
kullanmak ve bu teknolojiden istifade etmekti. Ayrica bu bilgisayarlar fiziki olarak ta
cok buylk olarak tasarlanmigti. Bu bilgisayarlarin iglem hizlarinin ve kapasitelerinin
diisiik olmasi, bilgisayar {ireticilerini baz1 gelismelerden dolayi tekrardan harekete
gecirmis ve sonucunda ise hiz ve kapasitelerinde artis, boyutlarinda ise kiiciilme
yasanmistir. Tiim sektorlerde yardimci bir arag olarak goriilen ve kullanilan
bilgisayarlar zaman igerisinde ¢esitli degisimler yasayarak tasinabilir, Kkisisel
bilgisayarlara doniismiis ve ehemmiyeti yiiksek Ozelliklere sahip olmustur(Orhan,
2003:78).

Bilgisayar sistemlerinin yazilimsal, donanimsal ve hizmet kategorilerinde ki yillar
boyu gelen gelisimi bilgi teknolojilerinin ortaya ¢ikmasina katki saglayarak hem isletme
ici hem de hem de isletme dis1 ¢ok yonlii olarak kullanilmaya baglanmistir. Cunk
degisen sartlar ve kosullar firmalar1 bilgi ve 6grenme tabanli yaklagimlara itmistir. Bilgi
teknolojilerinin  kullaniminin etkili ve verimli olmasi baska sektorlerin farkli
departmanlarinda faydalanma diizeyini artirmistir. Bu sektorlerin basta gelenlerinden
birisi de lojistik sektoridir. Cunki, son donemlerde ulusal ve uluslararasi ticaretteki
mal hareketlerinin hacminde ve miktarindaki artis beraberinde iirlinlerin planlanmasi,

depolama, evraklarin diizenlenmesi, sevkiyat, teslim, iade gibi tiim lojistik siireglerdeki
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karmagiklig1 gideren enformasyon teknolojilerinin kullanimin 6nemini gostermektedir.
Ayrica bu stireglerde ortaya ¢ikabilecek hatalari, yanliglar1 gelismis altyapi sistemi ile
hizli bir seklide ¢oziimlemek ve daha iyi hizmet Uretecek duruma gelmek bilisim

teknolojilerinin saglamis oldugu sistemler sayesindedir.
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BOLUM 2

BANKACILIK SEKTORUNDE E-TICARET VE E-LOJISTIK FAALIYETLERI

Diinyada teknolojinin kabul edilebilir sinirlar disinda olaganiistii gelisme
gostermesi her iilkeyi, her sektorii cok yakin olarak etkilerken, toplumlar1 ve toplumsal
aligkanliklar1 da degistirmistir. Son ¢eyrek ylizyilda e-ticaretin dogmasit ve zaman
igerisinde toplumlarin her smifindan tiiketiciye ulagsmasi yadsinamaz bir olgudur. Bu
gelisim ise e-ticaretin siirekli olarak pazari biiyiitmesine ve daha g¢ok potansiyel
misteriye ulagsmasini saglarken ayni zamanda bankacilik sektoriindeki klasik hizmet
anlayisinin da yikilmasma sebebiyet vermistir. Bu yikim ise elektronik lojistik
hizmetlerinin gesitlendirilmesine imkan ve firsat verirken sektoriin teknoloji ile daha
fazla biitiinleserek ileriye gideceginin de bir godstergesidir. Bu baglamda asagida e-
ticaretin ve e-lojistik hizmetlerinin kavramsal boyutta gelisimleri ve sunduklari
hizmetler anlatilirken ayni zaman da bankacilik sektorii acisindan da Gnemine

deginilmektedir.
2.1. E-Ticaret Kavrami

Elektronik ticaret terimi, EDI ve EFT tizerinden elektronik ticari islemleri yapma
stirecinde teknolojinin kullanilmasiyla ortaya ¢ikmis bir terimdir. Bu teknolojiler ilk
olarak 19701erin sonunda ortaya ¢ikmis, isletmeler arasinda elektronik islemlerin
uygulanmasi, bilgi degisimi, elektronik ortamlarda satin alma siparisleri ve faturalar
seklinde gortinmiistiir. Elektronik bilgi degisimi (EDI) ve elektronik fon transferi(EFT)
giintimiizde elektronik ticaret olarak bildigimiz kavramin dogusuna zemin hazirlayan
uygulamalar olmakla birlikte teknolojinin gelisimine de katki sunmustur. Elektronik
ticaretin kisa bir zaman igerisinde internet ortaminda yer almasiyla birlikte 1982' de
Boston bilgisayar, sektore adim atarak ikinci el bilgisayar donanimi alim satimini
baslatti. Bu Ornek ayni zamanda elektronik ticaret sektoriiniin de bilinen ilk
uygulamalarindan birisidir. 1980' 1i yillarda kredi kartlarinin kullaniminin artmasi, ATM
makineleri ve telefon bankaciligi gibi elektronik ortamlarda yapilabilecek islemlerin
artmig olmasi elektronik ticaretin adeta evrim gecirmesi slrecinin sonraki adimlariydi.
19901 yillarin basinda ise elektronik ticarete kurumsal kaynak planlama (ERP), veri

depolama ve veri madenciligi gibi kavramlarda ayrica eklendi. E-ticaret, 1994 yilina
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kadar DSL gibi yuksek hizli internet baglantilari, online islem yetenegi ve gilivenlik
protokol girisleri ile hem giivenligi artirmak hem de daha hizli baglanti yapmak
mimkiin degildi. Fakat 1998-2000 yillar1 arasinda e-ticaret sektoriinde yer alan
uzmanlarin isletmelerle ilgili genis biiylime tahminleri, Bati Avrupa ve ABD' deki
isletmelerin 6nemli bir boliimiine ilk ilkel e-ticaret web sitelerini yaptirarak bu sektore
giris yapmalarini sagladi. Yapilan biiylime tahminleri 2000' 1i yillarda gergeklesmis oldu
ve gelisen sektorde 700 milyon dolar iizerinde satis geliri sadece e-ticaretin en genis

alanlarindan birisi olan isletme-isletme (B2B) islemleri olmustur. (Ma'aruf ve
Abdulkadir, 2012:3068).

2.1.1. E-Ticaretin Gelisimi

Gunumuzde teknolojiye dayali her alandaki faaliyetlerin hizli ve dnemli 6lclide
geliserek devam etmesinin altindan yatan en temel faktér internet kullaniminin artis
gostermesi olmasidir.

Internet kavrami 1960l yillarin sonu ve 1970' li yillarin basinda Fransa, UK ve
USA'da yerli bilgisayar aglar kurma cabalari ile baglamistir ve en 6nemli ag da 1969'da
USA tarafindan kurulan ARPANET ag1ydi. Internetin diinya toplumuna ¢ok farkli bir
pencere acmasi ile birlikte cesitli yaptirnmlara ugramasina neden olmustur. 19901
yillarin ortasinda {iniversitelerde ve arastirma kurumlarinda internet kullanimi

kisitlanmis fakat isletmeler ve bireyler iizerinde mevcut kullanimi1 devam etmistir (Chon

vd., 2005:1).

Geleneksel EDI Merkezli Internet Merkezli E-Konsept Merkezli
E-Ticaret E-Ticaret E-Ticaret E-Ticaret

Sekil 2.1: E-Ticaretin Gelisimi

Kaynak: Qin, 2009:5
Internetin toplum hayatinda giderek daha fazla yer almasi kisitlamalari kaldirmig

ve zaman igerisinde toplumun biitiin katmanlar1 tarafindan kullanilir hale gelmistir. Bu

durumu ise asagida verilmis olan tabloyu destekler niteliktedir.
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8.9%

B Asia 49.6%

_| Europe 17.0%

O Lat Am / Carib. 10.7%

B Africa 9.4%

B Horth America 8.9%

B Middle East 3.7%

Bl Oceania / Australia 0.8%

Sekil 2.2: Bolgelere Gore Haziran 2016 Yilinda Diinyadaki Internet Kullanicilar:

Kaynak: http://www.internetworldstats.com/stats.htm

Bu baglamda internet kullaniminin artisi ile birlikte gelisme kaydeden teknolojik
iirin ve hizmetlere kars1 insanlarin davranig modelleri de ¢cogu kez olumlu olmus ve is
stireclerinin gelisimini hizlandirirken aym1 zamanda farkli is tiirlerinin dogmasina da
sebebiyet vermistir. E-ticaret sektoru de bu is tiirlerinin sonuglarindan birisi olmaktadir.
Surekli olarak yenilenen ve gelisen sektdr, insanlarin hayatlarina biiyiik kolayliklar

sunmaktadir.
2.1.2. E-ticaret Kapsam

Elektronik ticaret, bilgisayar aglarin {izerinden {iriin tasarimi, tiretilmesi, {riine
iliskin igerik paylasiminin ve satisinin yapilmasi ve sonucunda bir ddeme ile
sonuglanmasindan dolayi ticari faaliyeti kapsayan bir siiregtir. Bu baglamda e-ticaret,
bilgi ve iletisim teknolojileri ile i¢ ice gecen bir sektdr oldugundan dolayr somut
verilerin elde edilerek pazara iliskin analizler yapabilme ve daha iyi pazarlama karmasi
sunabilme firsatt vermektedir. Sonug olarak, e-ticaretin genis bir aga sahip olmasi ayni
zaman da kapsamini da genisletmistir.

E-ticaretin kapsamini olusturan faaliyet alanlar1 sunlardir (Yiirtiyen, 2003:24):

- Mal ve hizmetlerin elektronik ortamda aligverisi

- Uriin ile ilgili arastirmalar yapma

- Tanitim, reklam, pazarlama

- Elektronik ortamda agik arttirma ve diisiirme
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- Tedarik zinciri yonetimi

- Elektronik ortamda siparis verme-siparis alma
- Urinlerin dagitimin1 yapma ve izleme

- Siparislerin elektronik ortamda takibi

- Elektronik glimriikleme ve sigortalama

- Elektronik konsimento gonderme

- Degerli evrak ve dokiiman paylagimi.

Diger faaliyet alanlari ise soyledir (Erdag ve Batuman, 2006:27):
- Elektronik para ile ilgili islemler

- Elektronik ortamda yapilan 6demeler

- Elektronik ortamda yapilan borsa islemleri

- Is siireclerinin kayit altina alinmasi
2.1.3. E-Ticaretin Onemi

Elektronik ticaret sektdriiniin diinya pazarinda yer almasi, geleneksel ticaretin
elektronik ortama taginmasina neden olurken e-ticaret sadece ekonomik bir olgu olarak
degil sosyal ve kiiltiirel alanlarda da insanlarin hayatlarinda tesirler olusturarak adindan
sO0z ettirmektedir. E-ticaret sektoriiniin, toplum ve isletmeler iizerindeki etkisi ile
miisteri istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin pazari yeniden tanimladigi ve yeni pazarlar
olusturdugu kosullarda, sektdrde yer alan firmalar gelisen teknolojiye daha hizli adapte
olarak ve siireyle yarisilan is atmosferinde rekabet avantaji elde bulundurarak, Kar
marjlarint  artirmast ile kendi bulunduklar1 pazarlarda major avantajlar elde
etmektedirler. Ayni zamanda iletisim teknolojilerinin hem tiketicilere hem de
isletmelere saglamis oldugu hiz, ucuzluk ve guven pazarlama stratejileriyle
birlestirildiginde iki taraf i¢in de karlilik artmaktadir (MEB, 2007:6).

Online diinyada degisim siirekli olarak devam etmektedir ve sirketler bu
degisimin getirmis oldugu yeniliklere hem mevcut ekosistemdeki is modellerini
uyarlayacaklar hem de tiiketicilere essiz miisteri deneyimi yasatarak daha fazla {iriin ve
hizmet satin aldirma yollarini1 arayacaklardir. Ayn1 zamanda is verimlilik analizlerini ve
planlamalarin1 daha hizli sekilde yaparak pazarda kendileri icin hedefledikleri yere
ulagsma konusunda daha az zorlanacaklardir. 21. yiizyilda dijital cagin 6nemli dlgiide
insanlar1 etkisi altina alarak gelistigi ve tahminlerin de Otesinde farkli noktalara

ulasacagir ongorilerek e-ticaret sektorlinde yer alan isletmeler de yiiksek kalitede

30



teknoloji kullanarak ve inovatif uygulamalarla faaliyetlerini yerel, ulusal ve uluslar arasi
alanda daha kolay ve anlasilir hale getireceklerdir. Bu durum ise e-ticaret sektOrinun
siirekli olarak gelisme kaydedecegini gostermekle birlikte tiim diinyaya daha basit ve

daha yeni bir ticari anlayis1 da beraberinde getirecegi diistiniilmektedir.
2.2. E-Ticaretin Araglari

Elektronik ticaret, genellikle internet {izerinde yapilan islemler olarak
algilanmakta ve diger araglar dikkate alinmamakta ve dnemsenmemektedir. Oysa ki e-
ticaret faaliyetlerinin gerceklesmesinde araci olan internet disinda faks, telefon, EDI,

televizyon olmak iizere ¢esitli araglar siralanmaktadir.
2.2.1. Elektronik Bilgi Degisimi (EDI)

Elektronik veri aligverisi, isletmeler arasinda bilgi ve belge degisimini elektronik
ortamda saglayan bir sistemdir. Bu sistem igerisinde firmalar, standartlastirilmis veri
format1 ile degisimi saglayabilmektedirler. Sistemin insan miidahalesine gerek
kalmaksizin, biitiin iglemlerin elektronik ortamda yapilmasi ile tam ve kusursuz olarak
bilgi paylasimlari, isletmelerin islerini kolaylastirarak hem zaman agisindan hem de
maliyet acisindan fayda saglamaktadir. Ciinkii EDI, taraflarin bilgiye elektronik
ortamda ulagsmasina imkan ve firsat verirken aynm1 zamanda bu siireyi kisaltarak
yapilacak olan islerin tekrarlanmasini ve ortaya ¢ikacak muhtemel hatalarin da 6niine
geemektedir. EDI, Amerika ve Kanada'da kullanilan ana standart sistem ANSI X.12
olarak bilinir ve uluslar arasi standardi ise EDIFACT' tir. EDI' dan 6nce isletmeler ve
partnerleri arasindaki ¢ogu mesajlar bilgisayarlar araciligi ile olusturulur ve digerlerine
mail olarak gonderilirdi. Bundan dolayi, bilgisayarlara manuel olarak veri girisi
yapilirdi. Bu durum ise isletmelere rekabet ve bir ¢ok alanda dezavantaj sagladi.
EDI'nin gelistirilmesi ile beraber sistemin firmalara saglamis oldugu avantajlar séyle
siralanabilir (Watson vd., 2008:26):

- Kagit kullanimi1 azaldi, zaman ve para yoniinden tasarruf saglandi.

- Veriler gercek zamanli olarak degistirilmektedir.

- Veriler bir kez girildiginden hatalar daha az meydana gelmektedir.
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2.2.2. internet

Internet diger elektronik araclara gére daha fazla oneme sahip bir e-ticaret
aracidir. Internet, birden fazla haberlesme aginin (network) meydana getirmis oldugu
bir iletisim ortamidir. Yani, bilgisayarlar araciligi ile kurulmus bir haberlesme agidir.
Bireyler bu ag sayesinde birbirleri ile iletisim kurabilmekte, bilgi aligverisi, sanal
aligveris dahil bir ¢ok faaliyeti yapabilmektedirler (Canpolat, 2001:6).

Teknolojinin temel yap1 tasi olan internet teknolojisinin gelisimi ve biitln
diinyada etkin bir sekilde kullanilmasi1 da 3 bolimdin ilerleme kaydetmesine imkan
vermistir (Founou, 2002:10):

- Elektronik ticaret

- E-Global lojistik

- Kurum i¢i iletisim ve c¢alisan hizmetleri.

Internetin zaman icerisinde hizli gelisimi ile beraber diinya yeni bir caga kapi
acarken, e-ticaret sektoriiniin dogmasi ve internet ile biiyiik bir gelisme yasayip sektor
olarak diinyada daha fazla 6n plan da olacak bir hacme ulagmasi, internetin sunmus
oldugu en 6nemli avantajlardan birisi olarak goriilmektedir. Internet, topluma ve
firmalara bir ¢cok imkan ve firsat sunarken ayn1 zamanda hiz ve maliyet agsindan da

olumlu etkenler sunmas1 herkes i¢in kabul edilebilir bir durum olusturmustur.

Internet TCP/ WWwW Mosaic Netscape Bayilk Igletmeler
ARPA Bulundu http Dili Browser Browser Ticari Amagh Internet
net bulundu Bulundu Bulundu kullanmaya basladi

\ 1980 J‘Ier / l \ \
I 1969 1989 1993 1994 1995

Sekil 2.3: Internet'in ve E-Ticaretin Evriminde Kilometre Taslar

Kaynak: Ince, 1999:2

32



2.2.3. Telefon-Faks

Elektronik ticaretin bilinen en eski araci olmakla birlikte ¢ift yonlii iletisim ag
saglayarak bireylerin ve isletmelerin ticari faaliyetlerde bulunmalarina olanak taniyan
bir iletisim aracidir. Artan diinya niifusu ile beraber telefon kullanim oranlarinin da
artmasi e-ticaret agisindan bireylerin telefon ile siparis verme sayilarmi arttirmistir.
Ancak yapilacak ticaretin uluslar arasi boyuta taginmasi ile telefon uUcretleri tlkeden
iilkeye farkliliklar gostererek bir dezavantaj olusturmaktadir. Ticari islemlerde,
geleneksel yollarla yapilan mektup hizmetlerinin yapilan yerini faks almistir. Firmalar,
faks araciligi ile yaptiklart islemlerde hizli bir iletisim ag1 i¢inde olduklarindan dolay:
zaman bakimindan olumlu bir durum elde etmektedirler. Faks, diger e-ticaret araglarina

oranla pahali olmasina ragmen is hayatinda olduk¢a degerli bir yer edinmistir

(Canpolat, 2001:5).
2.2.4.Televizyon

Televizyon giinliik hayatin vazgecilmez bir parcasi olmakla birlikte en etkin
iletisim araglarindan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bireylerin biiyiik bir kisminin
televizyon araciligl ile vakit gecirdikleri bilinmektedir. Televizyon, tek yonlii bir
iletisim kanali olmasi ragmen tlketici nezdinde 6nemli bir konuma sahiptir. Firmalar

tarafinda yapilan hizmet tanitimlari, tutundurma c¢abalar1 bunun en 6nemli gostergesidir.
2.3. E-Ticaretin Odeme Araclar1

1995 yilinda baslayan ve kisa zaman igerisinde biiylik gelisme gdsteren elektronik
ticaret sektorii, tiiketicilerin 6deme aligkanliklarina yenilerini de ekleyerek, bu anlamda
tilkketicilere hem kolaylik saglamis olup hem de tiiketicilerin giivenli bir sekilde aligveris
yapmalaria imkan tanimistir. Ulusal ve uluslararas: ¢apta aligveris yapan tiiketicilerin
yasadigi problemlerin basinda gilivenlik problemi gelirken, teknolojinin hizla
gelismesiyle birlikte standart 6deme araglarinin disinda farkli 6deme araglar1 eklenmis
ve tiiketici giiveni kazanilmaya c¢alisilmistir. Bu Odeme araglarindan bazilar1 soyle

siralanabilir;
2.3.1. Elektronik Para

Elektronik para, ingilizce olarak digital currency, digital cash gibi terimlerle ayni
anlami ifade etmektedir. Ulusal ve uluslararasi piyasalarda en fazla kabul goren bir

O0deme aracidir. Sifreli yontemlerle korunan ve tehlikelere karst engellenen bu 6deme
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aracini her banka piyasaya arz etmeyebilir. Elektronik paray1 piyasaya arz eden kurum
veya kuruluglar, kurumun kimligi, elektronik adres, tutar1 ve kullanim siiresi gibi
etkenleri belirtmesi gerekmektedir. Elektronik paranin kullanilmasinda ise bunu almak
isteyen Kkisi, is yaptig1 diger kisinin 6zel anahtarini paray1 arz eden kuruma génderir ve
mesajt kurum tarafindan ¢oziilerek talep eden kisiye elektronik para mesaji gider ve
diger kisiye bu mesaj verilerek elektronik paranin harcanmasi bdylece saglanmig olur

(Caner, 2014:360).
2.3.2. Elektronik Cek

Elektronik cekte sistem olarak elektronik para ile benzerlikler gostermektedir.
Elektronik ¢ek, koganli ¢ekin elektronik sekli olmakla birlikte islem verimliligi ve
giivenlik acisindan oldukga iyi bir 6deme araci seklidir. Ayrica diisiik islem maliyeti ve
islem hizlih@ acisindan da tercih edilmesi elektronik ¢ek i¢in bir avantaj
olusturmaktadir. Bu sistemde, ddemeler kredi kartina gerek olmaksizin banka hesab1
bilgilerinin zorunlu kisimlarmin elektronik ticaret sitesine girilmesi yolu ile
yapilmaktadir. Yani tiiketiciler siteye c¢ek keserek islemini gerceklestirmis
olmaktadirlar. Tirkiye'de her bankada olmamakla birlikte elektronik ¢ek islemini bazi
bankalar yapmaktadirlar. Ciinkii elektronik g¢eke sahip olmak isteyen isletmelerin
bankayla arasina veri aligverigini saglayan bir sisteme sahip olmasi gerekmektedir.
Elektronik cekin bir baska avantaji da karsiliksiz ¢ikma sorunu bulunmamaktadir
(Ekergil, 2013:39).

2.3.3. Kredi Kartlar

Aslinda eski bir 6deme araci iken ve geleneksel ticari faaliyetlerde ¢ok fazla tercih
edilmezken, elektronik ticaret sektdriiniin gelismesiyle kendi bu 6deme araglarinin en
fazla tercih edilenleri arasinda bulmustur. Kredi kartlarinin en fazla tercih edilmesindeki
sebeplerden birisi islemleri hizli ve giivenli bir sekilde gergeklestiriyor olmasidir.
Ayrica kredi kartlarinin misterilerine aligveris yaparak miisterilerine zaman maliyeti
acisindan fayda saglamasi ile birlikte bir cok avantaj saglamasi ve daha fazla tesvik

etmesi kredi kartlarinin kullanimini artirmistir (Ekergil, 2013:40).
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2.3.4. Kapida Odeme

Bu 6deme araci tiirii, SPSR express isimli uluslararasi teslimat firmasi tarafindan
ilk defa uygulanan ve tiiketicinin siparis verdigi iiriinli aldig1 zaman 6demenin yapmasi
anlamina gelmektedir. Kapida 6deme sistemini tercih eden tiiketici isterse 6demeyi
nakit yada kredi kart1 ile yapabilmektedir. Elektronik ticaret sisteminde aligveris
yapmak isteyen fakat giivenlikten dolayi bilgilerini paylagmak istemeyen tiiketiciler i¢in
oldukca avantajli bir 6deme aracidir. Tiiketiciler, 6demeyi ek bir iicret ile kargo

gorevlisine yaparak siparis verdigi liriinii teslim almaktadirlar (Elgiboga, 2015).
2.4. E-ticaret Turleri

Elektronik ticaret sadece insanlarin aligveris yapabilecegi bir sanal platform
olarak degerlendirilmemesi gerekmektedir. Giiniimiizde resmi ve 6zel kuruluslar da bu
alanda yer alarak, insanlarin randevu alma, smav sonucu Ogrenme vb. tiirlerdeki
ihtiyaglarina internet lizerinden cevap vermektedir. Bu durum ise hem tasarruf maliyeti
saglarken hem de siireci hizlandirmak i¢in yapilan 6nemli ¢alismalardir. Bu baglamda

asagida e-ticaret sektdriine ait bir kag tirden s6z edilmektedir.
2.4.1. isletmeden isletmeye E-Ticaret (B2B)

Business to business diye adlandirilan e-ticaret tiirii, toptanci ve perakendeci gibi
firmalar arasindaki ticari islemleri tanimlamaktadir. B2B, isletmelere iletisim ve
isbirligi anlaminda kolaylik saglayabilen bir sektordiir (Kumar ve Raheja, 2012:447).

Bu ticarette isletmelerin is ortaklar1, tedarikgileri ve bayileri ile olan is iliskilerinin
saglanmasinda ve gelistirilmesinde gerek alim-satim olsun gerek stok, fatura ve siparis
takipleri olsun bu tiir faaliyetler internet platformundan faydalanilarak siirecler
gerceklesmis olmaktadir. Bu sekilde faaliyetlerin, isletmelere daha az maliyeti olmakta
ve isletmeler karliliklarmi artirmak i¢in bir kazang elde etmektedirler (Yamamoto,
2013:60).

Ayrica B2B sektoriinde faaliyet gosteren en biiyiik sirket Alibaba.com olarak
gosterilmektedir. Frast&Sullivan tarafindan yapilan arastirmaya gore Alibaba.com e-
ticaret tilirtindeki B2B sektoriintin 27.28 milyar degerinde satilan briit mal maliyeti ile
sektorde oncii konumdadir ve 2020 yilina kadar 6.7 trilyon dolara ulasmasi beklenirken,
B2B pazar1 da B2C pazarindan yaklasik iki kat biiyiir hale gelmesi beklenmektedir
(Singh, 2014).
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B2B tiirii isletmeler arasi online aligveris sistemini firmalara sunarken bir¢ok
avantaji da beraberinde getirmektedir (Yamamoto, 2013:62-64):

- Ticari hayatin yogunlugunu azaltacak bilgilerle zaman tasarrufu saglanmaktadir

- Stk yapilan islemler  istenildiginde otomasyona  baglanarak
gerceklesebilmektedir. Ayrica biirokratik islemler de bu sayede daha az olmaktadir

- Sadece yerel pazara odaklanmaya degil, diger iilkelerdeki miisterilere
yogunlasmakta daha kolay hale gelmektedir

-Tedarikgiler de stok durumuna gore kendi faaliyetlerini ayarlayabilme sansina
sahiptirler

- Pazarlama kanallar1 daha iyi calistirilarak, tiiketiciler hakkindaki bilgiler daha

saglikli ve daha hizli saglanir.
2.4.2. Tuketiciden TUketiciye E-Ticaret (C2C)

Tiketiciden tiketiciye (consumer to consumer), internet Uzerinden tuketiciler
arasinda yapilan aligverisi ifade etmektedir. Bu ¢alisma tiiriinde isletmeler, tiiketicilerin
kendi arasinda {iriin ve hizmetlerini alip-Satabilecegi bir platform olusturarak
gerceklesen islemlerden belirli komisyonlar elde ederler. C2C e-ticaret modelinde
saticilarin faturalandirma yapma zorunda olmamasi, kendi triinleri ile ilgili icerik ve
bilgilendirme yapmasi gibi islemler C2C sektoriiniin daha da gelismesi i¢in 6nemli
etkenlerden bir kagidir. Bu sektorde faaliyette olan Diinyaca {inlii site eBay, Tiirkiye'de
sahibi oldugu gittigidiyor.com ve sahibinden.com gibi isletmeler sektoriin 6nemli

oyuncularindandir (Yildirim, 2014:10).
2.4.3. Isletmeden Tketiciye E-Ticaret (B2C)

Web (izerinde e-ticaret tiirleri arasinda en bilineni B2C (business to customer-
firmadan tiiketiciye) tiirtidiir. B2C pazari, daha ¢ok internet iizerinden, nihai kullaniciya
satis yapan sanal magazalar olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Business to customer e-ticaret tiirii, perakende kismina veya e-ticaretin satig
tarafina yogunlagmaktadir. B2C, tiiketicilerin bilgi toplayarak ve kiyaslamalar yaparak
seyahat, elektronik aletler, kitap ve miizik gibi iirlin veya hizmetlerin satin alindig1 bir
magazacilik sistemidir. Bu tiire genis yelpazede {iriin gruplarina sahip Amazon.com

6rmek olarak gosterilebilir (Koponen, 2006:1).
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IDC' ye gore B2C islemleri, 2012 yilinin sonunda 1.2 trilyon dolara ulagsmasi
tahmin edilirken, B2B islemlerinden 10 kat daha az hacme ulagsmasi tahmin edildi. Bir
e-ticaret tiirii olan B2C, Norveg, Danimarka, Isvec, Ingiltere ve Amerika da en yiiksek
orana sahip olmakla birlikte satilan ana {iriinler ise bilgisayar ile ilgili liriinler, elbise ve
dijital arunlerdir (WTO, 2013:4).

B2C sektorunde faaliyet gosteren isletmeler, pazarlama faaliyetlerini gerektirecek
personel, zaman, fiziki magazalar gibi maliyeti artiracak unsurlari minimize ederken,
etkin ve verimli bir dagitim kanali aracina sahip olunmasi, iyi bir miisteri memnuniyeti
profili olusturulmasimna yardimci olurken sektorde de Onemli bir rekabet avantaji

saglamaktadir.

% 28.4 % 34,6 Asya-Pasifik

Kuzey Amerika

% 31
Avrupa

%2 Latin Amerika

FAL %1 Orda Dogu ve Kuzey
\ Afrika

'~ 9% 1.8 Diger&Afrika

Sekil 2.4: Global B2C Ticaretinde Bolgelerin Pay1, 2014

Kaynak:https://www.ecommerce-europe.eu/app/uploads/2016/08/european-b2c-e-commerce-report-2015-
light-20150615.pdf-1.pdf

2.4.4. Tsletme- Devlet Arasi E-Ticaret (B2G)

Ticari islemler sadece firmalar arasi1 veya kisiler aras1 yapilmamaktadir. Isletmeler
bazen devlet ile isbirligi yaparak onemli ticari faaliyetler yapabilmektedirler. B2G e-
ticaret tiirlinde yer alan firmalar, kamu tedarigi, lisans islemleri ve hiikiimetin diger

ilgili islemleri i¢in internet ortaminda islerin yapilmasi sonucu ortaya ¢ikmig bir
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sektordiir. Bu sektoriin iki 6zelligi bulunmaktadir. ilk olarak, kamu sektorii elektronik
ticaretin kurulmasinda oncii bir rol iistlenmektedir. ikinci olarak ta kamu sektdriiniin
daha etkili tedarik sistemini kurmak i¢in ihtiya¢ duydugu varsayilmaktadir (Gupta,
2014:4).

2.4.5. Tuketici-Devlet Aras1 E-Ticaret (C2G)

Vatandaslarin, devlet ile olan iligkilerinin ve yikiimliiliikklerinin bir bolimiinii
internet iizerinde online olarak gerceklestirebildikleri bir e-ticaret tiiriidiir. Insanlara
temelde geleneksel yollar araciligr ile sunulan hizmetlerin, elektronik ticaret ile daha
kolay, daha hizli kanallardan verilmesi amacglanarak gelistirilen bir sektoér koludur.
Ornek olarak, vergi odemeleri, Osym’nin diizenlemis oldugu biiyiin smav tiirlerinin

sonuglarini internet iizerinden aciklamas1 gosterilebilir (Ozbay ve Devrim, 2000:41).
2.5. E-Ticaret ile Geleneksel Ticaretin Karsilastirilmasi

Elektronik ticaret, internetin sunmus oldugu smirsiz olanaklar sayesinde gin
gectikce Onemli gelismelere sahip olmaya devam etmektedir. E-ticarete konu olan
taraflar yani alicilar ile saticilar agisindan {istiin avantajlar1 bulunan sektoérde ticari
anlayisa hakim olan klasik ticaret hitkkmii etkisini zaman igerisinde kaybetmektedir.
Diinya genelinde agilan e-ticaret siteleri sayesinde firmalar her iilkeden miisterilerine
kolay ve masrafsiz bir sekilde ulagmasi ile iirlinlerini tanitma ve satma firsatina
erigirken hem daha rekabetci hem de faaliyet gosterdikleri sektorlerde pazar paylarini
artirma sansina daha fazla sahiptirler. Alicilar agisindan ise, istedikleri Urln veya urdn
gruplarina ulasarak diledikleri miktarlarda daha diisiik fiyata ve daha kaliteli iirtinleri
satin alma imkanina sahiptirler.

Internet, gercek diinyanin 6tesinde yeni bir diinya olusturdu. Bir sanal ag diinyasi
veya Lu Yangxiang'in deyimiyle 'altinci kita' olusturmustur. E-ticarette bu sanal
diinyanin en 6nemli bilimsel basarilarindan biri oldu (Qin, 2009:4).

Ote yandan elektronik ticaret is giicii, iiretkenlik, biiyiiklik ve gelisme hizi
kapsaminda bu kavrama ait farkli tanimlarin ortaya ¢ikmasi ile birlikte klasik ticaretten
bir ¢ok noktada ayrildig1 ve ¢cagin getirmis oldugu ticari rekabetin boyutunu degistiren
anlayisi isletmelere sunarak onlar igin 6mur devri slrecinin uzun soluklu olarak gelecek

vaat etmesi geleneksel ticaretin de yavaslamasina neden olmustur.
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Ayrica elektronik ticaretin getirmis oldugu yeniliklerden birisi de iletisim
kanalinin ve onay islemlerinin daha hizli olmasidir. Bu noktada veri aktarimlarinin
saglanmasinda klasik ticarette farkli yollar varken, e-ticarette bu yollarin hepsinin tek
bir ag lizerinden yapilmasi, e-posta ve diger veri aktarim sekilleri, zaman kaybini

Onleyerek isletmelerin hizmetine sunulmaktadir (Kii¢likyilmazlar, 2006:13).
2.6. E-Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Elektronik ticaretin giiniimiize kadar gelisen ve daha fazla gelisecek olan bir
sektor olmasi1 itibari ile hem avantajlari hem de dezavantajlar1 beraberinde
getirmektedir. Bu avantajlar1 soyle siralanabilir:

- E-ticaret, belirli bir program iizerinde 7 giin 24 saat boyunca kullanicilarina
fiziki olarak isletmelere gitmelerine gerek kalmadan almak istedikleri Grlin ve
hizmetleri analiz edebilir, kiyaslayabilir ve satin alabilirler.

- Isletmeler igin, internette bir sanal magaza agmasiin maliyeti, fiziksel magaza
acmasinin maliyetine gore ¢ok daha diisiiktiir ve ayn1 zamanda e-ticaret sayesinde
isletmeler, stok maliyetlerine girmeden diisiik giderle satis yapabilme imkanina
sahiptirler (Yildirim, 2014:4).

Diger avantajlar ise sdyledir (Niranjanamurthy vd., 2013:2363):

- Tiketicilerin talep ve ihtiyaclarina gore, daha hizli bir sekilde iiriin
gelistirilmesi, test edilmesi ve satisa sunulmasi gibi igletmelere uzun bir slirece mal
olabilecek sureg, e-ticaret sayesinde daha kisa zamana indirgenmektedir

- Ithalat ve ihracat olanaklarinin bulunmasi ile isletmeler, tiiketicilere daha ucuz
ve daha kaliteli iiriinleri bulma firsati taniyarak tiim diinya ile e-ticaret yapma sansi
vermektedir.

- E-ticaret, biiylik kent merkezlerinde yasamayan tiiketiciler i¢in blyiik bir
avantajdir. Akilli telefonlar veya bilgisayar gibi internet erisim araglari yardim ile
aligveris yapmak miimkiindiir.

E-ticaretin dezavantajlarini ise sdyledir (Yildirim, 2014:5):

- Internet iizerinden yapilan alisverislerde iiriinii canli olarak gérme, dokunma ve
deneme gibi firsatlara tiiketiciler sahip degillerdir. Bu nedenle iade oranlar1 geleneksel
magazaciliktaki orana gore oldukca yiiksektir.

Diger dezavantajlar ise soyledir (Niranjanamurthy vd., 2013:2363):

- Uriin veya iiriin gruplarinda garanti diye bir sey bulunmamaktadir
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- Mekanik arizalar, toplam siireglerde tahmin edilemeyecek boyutlarda etkilere
neden olabilir

- Sirket etkilesimlerine, dogrudan miisterilerin miidahale sans1 hi¢ olmadigindan
dolay1, miisteri sadakati daima kontrol edilmektedir

- Hata firsatlarin1 arayan bir ¢ok hacker veya hacker grubu bulunmaktadir. Bu
durum ise e-ticaret siteleri i¢in ciddi bir tehlike arz etmektedir.

- E-ticaret bir yandan yeni is alanlari, gorev ve unvanlar ortaya ¢ikararak buna
uygun insan profillerini sektdre katarken 6te yandan geleneksel ticaretin etkisini zaman
icerisinde kaybetmesi bu faaliyetleri yiirliten insanlarin islerini kaybetmelerine neden
olmaktadir

- Tiiketiciler web iizerinden satin aldiklar1 iiriinlere belli bir zaman araligindan
sonra ulagsmalar1 negatif bir algi yaratmakta ve daha sonraki dénemlerde ise alis veris

yapma isteklerini engellemektedir.
2.7. DUnyada E-Ticaret

Dinyada e-ticaret hacmi internet kullanici sayisinin  artmasi, tiiketim
aliskanliklarinin degismesi, tilkelerin gelismislik seviye gostergeleri ve genel ekonomik
yapilar1 ile dogru orantilidir. Diinyanin internet ile tanigmasindan sonraki slirecte
geligen e-ticaret zaman igerisinde kendini bir sektdr haline getirerek tiim diinyanin
vazgecilmez bir online pazari olmustur. Hatta baz1 {ilkelerde ana sektorlerden biri haline
gelmistir ve diinyada meydana gelen ekonomik krizlere ragmen diger sektorlere gore
bliyiik bir ivme yakalayarak énemli bir basar1 elde etmistir.

Diinyada artik e-ticaret cagi yasanmaktadir. Bugiinkii durumda tiim ticari
satiglarin ciddi bir boliimii internet iizerinden yapilan satiglari kapsamaktadir. 1991
yilinda diinyada 3 milyondan daha az internet kullanicis1 varken ve e-ticaret kavrami
diye bir seyi kimse bilmezken yaklasik 9 yil sonra 1999 yilinda 300 milyon insan
internete eristi ve bu kullanicilarin ise dortte biri e-ticaret sitelerinde Grlin veya hizmet
alim1 gerceklestirdi. Gergeklestirilen bu alimlarin degeri ise 110 milyon dolardir (WTO,
2013:3).

Asagidaki tabloda ise 2015 yilina ait diinyada internet erisimine sahip bolgeler ve

cevrimici niifus sayilar1 verilmektedir.
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Tablo 2.1: internet Erisimi Kapsayan Ulkeler ve Cevrimici Niifus, 2015

Internet Online

Bolge Erisimi Popilasyon
Toplam Bolge 45% 2.540.4 milyon
Kuzey Amerika 78% 297.9 milyon
Avrupa 75% 515.8 milyon
Latin Amerika 56% 220.8 milyon
Asya-Pasifik 39% 1,223.2 milyon
Ortadogu-Kuzey Afrika | 38% 147.9 milyon
Digerleri 21% 114.8 milyon

Kaynak:https://www.ecommercewiki.org/wikis/www.ecommercewiki.org/images/5/56/Global_B2C_Eco
mmerce_Report_2016.pdf

2.8. Turkiye'de E-Ticaret

Elektronik ticaret diinyada gelisen ve gelismeye devam eden bir sektér olmakla
birlikte bu gelisim ililkemizde de ayn1 paralellikte devam etmektedir. Yaklagik 20 yillik
bir ge¢mise sahip olan sektdr, doyum noktasina ulagmasinin aksine her gecen giin
gelisen, ¢esitlenen 6deme sistemleri altyapisi, artarak devam eden bilisim teknolojileri
ve Ozellikle uluslar aras1 boyutlarda ki sirketlerin sektére dnemli yatirimlar yaparak ve
cesitli ortakliklar kurarak ticari hacimlerini artirmak igin ¢aba sarf etmeleri, e-ticaret
sektorlinliin daha 6nemli yerlere ulasmasini saglamaktadir. Bu gelismeler beraberinde
her gecen gun e-ticaret sitelerinde ziyaretgi sayisinin artmasini ve online kullanim
sayisinin ciddi boyutlara ulasarak firmalara potansiyel miisteri olusturma agisindan
avantajlar saglamaktadir.

Tiirkiye'de elektronik ticaret ¢aligmalar ile ilgili ilk yasal adim 1997 yilinda Bilim
ve Teknoloji Yiiksek Kurulunu (BTYK) toplantisinda atildi. Bu toplantida ki temel
amag ise e-ticaretin lilkemizde yayginlagmasi idi. Bu yayginlagsmanin yerine getirilmesi
icin koordinatdrliik gorevi Dig Ticaret Miistesarligina verilmisti. DTM baskanliginda,
ilgili kuruluslarin da katildigi e-ticaret koordinasyonun ilk toplantis1 1998 tarihinde
yapildi. Bagbakanligin kamu aglar1 konusunda yasal diizenlemeler yapmasinin ve TC

Bagbakanlik Kamu-Net Teknik Kurulu'nun 19 Mart 1998' de hayata gecirilmesinin
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ardindan 2 Haziran 1998 tarihinde e-ticaret kurulunun (ETIK) ikinci toplantisi
gerceklestirilerek, e-ticaretin gelistirilmesine iliskin devletin uzun vadeli gorevleri
belirlenmis oldu. Zaman igerisinde kanun tasarisi taslagi olusturulmus ve AB'in e-
ticaret diizenlemelerinin iilkemize uyarlandigi bir rapor olusturuldu. Devlet, e-ticaret
hukukunu duzenlerken e-fatura, imza kanunu gibi tiiketicilerin korunmasina iliskin
kanun ve uygulamalan yiirlirliige koyarak e-ticaretin gelismesine dnemli katki saglamis
oldu (EB, 2014).

Ulkemizde bireylerin internete erisimi her gecen giin daha da kolaylagsmaktadir.
Bu durum ise hem online gezme firsatin1 artirmakta hem de isletmelere e-ticaretin

cazibesini bir kez daha gostermektedir.

%
70
60 - ; eIk
Internet erizimi olan
5 - haneler
40 1
0/16- 74 yas grubu
30 - hireylerde bilgisayar
kullamirmi
20 A
16- 74 yas grubu
10 - bireylerde internet
kullanimi

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014
Yil

Sekil 2.5: 2007 -2014 Yillar1 Arasinda Bireylerin Yas Araligindaki Internet Kullanimi

Kaynak:http://www.tuik.gov.tr/PreHaberBultenleri.do?id=16198

Tiirkiye'de internet teknolojisine yapilan altyapilarin gelistirilmesi beraberinde
biitiin teknolojik gelisimleri de etkileyerek isletmeleri e-ticaret sektoriine veya buna
benzer sektorlere itmesine neden olmaktadir. Ciinkii son dénemlerde gelisen ekonomik
politikalar, satin alma giiciinlin artarak Avrupa seviyesine ulasmasi ve buna bagli olarak
kisisel harcamalarin artmasi e-ticaret sektOriine de tesir etmektedir. Sekil 2.6’da e-

ticaret sektorunin 2009-2013 yillari arasindaki ticari hacmi verilmistir.
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34.606,04

25.178,32

18.740,92

12.808,24
9.109,05

2009 yil 2010 yih 2011 yih 2012 yih 2013 yil

Sekil 2.6: 2009-2013 Y1l Tiirkiye E-Ticaret Verileri (Milyon TL)

Kaynak: (http://www.egirisim.com/2009-2013-yillari-arasi-turkiye-e- ticaret-buyume-orani-ve-hacmi/
04.12.2015)

Bu gostergelere iliskin elektronik ticaret sektoriiniin iilkemizde 6nemli bir ivme
yakalayarak devam etmesi (lke ekonomisi agisindan, igveren agisindan, calisan
acisindan biiylik bir kazang olarak goriilmektedir ve ayrica sektoriin ehemmiyetini de
ortaya koymaktadir. E-ticaret sektorii 2019-2013 yillar1 arasinda % 379.91 oraninda
bliyiime gostermis ve gelecek yillara iliskin de sektoriin yatirnm alma ve blylme

kapasitesini artirma sansini daha da fazla yiikseltmistir.
2.9. E-Lojistik

Hizla gelisen ve yayilan internet teknolojisi, insanlarin haberlesme, iletisim ve
ginlik hayatta ki is yapis yontemlerini degistirerek sinirsiz hizmet erisim olanagi
sunmaktadir. Sunulan hizmetler ve gelistirilmis aglar neticesinde lojistik kavrami da
elektronik tabanli olarak isleyisini siirdiiren bir faaliyet tiirtidiir. Bilgi teknolojilerinin
gelisimi ile lojistik sektOriiniin sistemi tamamen degismis ve teknoloji vasitasiyla tiim
altyap1 desteklenir duruma gelmistir. E-lojistik sistemleri geleneksel lojistik faaliyetine
gore bilgi, hizmet, miisteri odakli is siirecleriyle ve biitiin faaliyetleri es zamanlh
izlenebilme 6zelliginden dolay1 6nemi siirekli olarak artmaktadir.

E-lojistik, 'lojistik siirecleri oyuncularina entegre olmayi, uctan uca tamamlamayi
ve tedarik zinciri yonetim servislerini saglayan lojistik siiregleri otomasyonunun

mekanizmasi olarak tanimlanmaktadir '(Zhang vd., 2002:2).
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Diger bir tanima gore ise e-lojistik, 'miisteri odakli olarak tedarik zinciri
partnerleriyle bilgiyi, veri paylagimi araciligiyla iletisime, bilgi isleme ve teknolojiye

doniistiiren dinamik bir siirectir' (Wang vd., 2004:19)

E-Lojistik Data Yonetimi
Ydnetimi

Enformasyon

t

Bilgi

t

Data

Etkinlik

Sekil 2.7: E-Lojistik Yol Haritas1

Kaynak: Wang ve Stephen, 2016:19

Sanayi devrimi ile birlikte tarimsal iiretim bicimlerindeki kokli degisiklikler,
ulastirma yollarinda ve ulastirma araclarindaki gelismeler, toplumlarin kalkinmasi
dolayist ile ekonominin ve teknolojinin gelismesine neden olmustur. Bu siireglerin
zaman icerisinde farkli alanlarda kendini gOstermesi ve son yiizyilda is diinyasinin
evrim niteliginde koklii degisikliklere ugrayarak bilisim teknolojileri ve daha bir ¢ok
farkli teknoloji dallarin1 kullanmalar1 gibi faktorler bilginin, iletisimin insan hayatinda
Ki OGnemini gostermektedir. Teknolojinin bu gelisimi isletmeleri geleneksel ticaretten
ayirarak e-ticaret sektoriine girmeleri i¢in kag¢inilmaz bir durum olusturmustur. E-
ticaret, isletmeleri, {reticileri, tedarikgileri, miisterileri ¢ok yakindan etkileyerek,
isletmelerin 6rglt yapilarini, bilgi teknolojilerini kullanimini, miisterilerin tutum ve
isteklerini sekillendirerek ticaretin yapisini farklilastirmistir. Bu baglamda e-lojistik, e-
ticaret faaliyetlerinin amacina hizmet etme noktasinda 6nemli bir rol iistlenmektedir. E-
ticaretin diinyada gelismesiyle birlikte lojistik faaliyetlerin de yapisini degistirerek e-

lojistik sistemine geg¢ilmesi saglanmistir. E-lojistik, miisterilerine daha fazla bilgi ve

44



hizmet sunarak ayn1 zamanda btin siire¢lerdeki karmagsiklig1 azaltarak ve daha kolay
yonetmeyi saglayarak sadece isin fonksiyonlarini degil ayn1 zamanda gelecek i¢in de
stratejik planlar yapilmasi agisindan da hem isletmeler i¢in hem de miisteriler icin
memnuniyet derecesini artirmaktadir.

Ayrica e-lojistik sistemini etkileyen ve gelisimi icin katkida bulunan digsal
faktorler bulunmaktadir. Bu faktorler soyledir (Wang ve Xhen, 2006:21):

- Guvenirlilik faktorleri

- Surdurebilirlilik faktorleri

- Tedarik destek faktorleri

- Test ve destek donanim faktorleri

- Organizasyonel faktorler

- Tesis, tasimacilik ve ambalajlama faktorleri

- Yazilim faktorleri

- Hazir bulunma faktorleri

- Ekonomik faktorler

- Etkenlik faktorleri

2.10. E-Lojistik Faaliyetleri

Giliniimiizde firmalar i¢in, siirekli olarak degisen iiriin ve hizmet taleplerine uygun
irtin  gelistirebilmek, tiretimden nihai tiketiciye kadar uzanan tedarik zincirindeki
eksiklikleri ve hatalar1 diizeltmek, satis sonrasi hizmetleri daha kaliteli hale
getirebilmek, departmanlar arasinda uyumlu c¢alisma ve tim bu prosesler boyunca
zamant verimli ve etkin kullanmak diinya pazarinda zaruri hale gelmistir. E-lojistik
sistemi, globallesen diinyada firmalara bu kazanimlar1 saglayarak ve sektorlerine iliskin
gelecek stratejileri planlamada 6nemli kolayliklar sunarak ulusal ve uluslararasi arenada
farkli ve 6nem derecesi yiiksek atilimlar yapmaya tegvik etmektedir.

E-lojistigin isletmelere fayda getirdigi ve uzun vadeli planlamalar yapabilecegi
stirecler su sekilde siralanabilir (Caglar; 2011):

- Satin alma

- Talep tahmini

-Stok planlama ve tahmini

- Depolama

- Ambalajlama
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- Yikleme

- Tagima

- Miisteri hizmetleri

- Geri doniisiim.

Isletmelerin e-lojistik sistemini tercih etmelerindeki nedeni bu asamalar
olusturmaktadir. Ciinkii daha diisiik maliyet, daha az hata pay1, nihai tiiketiciye daha
hizli teslimat ve gelistirilmis miisteri hizmetleri anlayisi ile isletmeler hem sektorlerinde
sirdiirebilirligi  saglayabilmekteler hem de karhiliklarim1 artirarak  hedefleri

dogrultusunda hareket etmelerini elde edebilmektedirler.
2.11. E-Lojistikte Miisteri Hizmet Yonetimi

Lojistik miisteri hizmetleri yonetimi, saticilarin ve miisterilerin iiriin ve hizmet ile
ilgili bilgilerin ¢ift yonlii olarak akisini saglayan bir siirectir. Bu siirecteki amag, uzun
vadeli bir iletisimi hayata gecirmeyi olanak taniyarak, miisteri beklenti ve ihtiyaglari en
tist noktada karsilamay1 amag edinmektedir. Ayrica e-ticaret uygulamalarinin insanlarin
taleplerine ¢ok yonlii olarak hizmet vermesi ve sektdrdeki yarisa her gecen gilin yeni
oyuncularin da katilarak pazari hareketlendirmeleri, kaliteli ve profesyonel miisteri
hizmet yOnetiminin ihtiyacini hissettirmektedir. Bu baglamda lojistik hizmet saglayicisi
konumunda ki kurum ve kuruluglarin, miisterileri i¢in proaktif yaklagim ile problemleri
cozmeleri, genel ve spesifik beklentilerini yerinde ve zamaninda karsilamalar1 oldukca
onemli olup gelecek icin miisteri tatmini ve sadakati saglamalar1 agisindan hayati
adimlardir.

Lojistik miisteri hizmetlerinin elektronik ortama tasinmasi su yararlar
saglamaktadir (Karagoz, 2012:54):

- Miisteri verilerinin elde edilmesi, saklanmasi1 ve istenildiginde kullanilmasi daha
kolaydir

- Bilgilerin depolanmasi ve korunmasi sayesinde miisteri erisim daha kolaydir

- Miisteri verilerinden dogacak karisikliklar 6nlenir

- Misteriye ait bilgilerin tutulmasi, yakindan taninmasi ve daha 6zel lojistik
hizmetler sunularak 6zel hissettirilmesi

- Miisteri nezdinde, lojistik igletmesinin miisteriyi bir partneri olarak gordiigii

hissi olusturulmasi saglanir.
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2.12. E-lojistigin Geleneksel Lojistik Tle Karsilastiriimasi

Giiniimiizde isletmeler arasi rekabetin yogun olarak yasandigi, strdurulebilir
bliylimenin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin isletmeler i¢in ¢ok onemli

oldugu distiniildiigiinde, yazilimsal verileri kullanmak ve teknolojiden yararlanmak

.....

.....

lojistikten farkli kilan baz1 6zellikler s6yledir (Yildiztekin, 2011):

- Lojistigin arag, depo, liman gibi ayrimlarina karsi olarak elektronik lojistik
sadece IT (information technology) tabanlidir. Lojistikte yapilan is 6nemli iken e-
lojistikte yapilan isin veya islerin kontrol altinda tutulmasi ve siirecin takip edilmesi
Onemli olmustur

- Lojistik, standart kayit sistemi kullanirken e-lojistik web tabanli oldugu i¢in
tiiketicilerin de online olarak takip etmesi saglanmistir

- Lojistik hizmetlerde merkezi depolar kullanilirken, e-lojistik miisterilerine yakin
ve daginik alanlara yayilarak daha hizli ulasim amag¢lanmistir. Bu nedenle e-lojistikte
tagimalar arasinda siire kisalmistir

- Stokun goriiniirliigii lojistik faaliyetlerde yavasken e-lojistik faaliyetlerinde
fazladir. Nihai tiiketiciye iriinii en hizli sekilde ulastirabilmek igin stok kontrolleri
yapilmaktadir.

- E-lojistik sistemini uygulayan isletmeler, daha diisiik maliyetle ve daha az hata
orani ile ¢alisirken lojistikte bdyle bir durum bulunmamaktadir

- E-lojistikte hizmet ¢esitliligi artarak miisteri memnuniyeti 6n planda tutulmakta

ve miisteriler genis pazarlara ulagabilme firsatina sahiptirler (Caglar, 2011).
2.13. E-Ticaretin E-Lojistige Etkileri

200011 willarin baglarindan itibaren artan internet kullanimi ve kolay erisim
imkan1 e-ticaret sektoriinii de ¢ok yakindan etkilemektedir. Sanal ortamda yapilan
aligveris, internet kullaniminin artmasina es deger bir sekilde artis gostermektedir.
Elektronik ortamda yapilan aligverisler fiziki bir tasima ve teslimle sonu¢landigindan
dolayr lojistik sektoriine de yansiyarak, gelisimi i¢in en temel Ogelerden birisi

durumundadir. Ciinkii iiriiniin takibi, ne sekilde ulastirilmasi gerektigi, {iriine gore
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gonderim gibi bash nitelikler iki sektoriin birbirlerinin etkilesimini hizlandirmaktadir.
Elektronik ticaret sadece iiriinlerin satim seklini, pazarlamasini degil ayni zamanda
dagitim seklini de degistirmistir. E-ticaret firma sayisinin artmasi, bolgesel
kartellesmenin etkinligini kaybetmesi ve artan rekabet etkisi ile birlikte miisteriler,
siparig verdikleri iiriinlerin en kisa siirede ve kolaylikla siparis siireclerinin bitirilmesini
ve teslim almalarimi talep etmektedirler. Ayni zamanda bugiiniin online miisterileri
sipariglerini teslim alana kadar gecen silirede anlik olarak takip edip iirtinleri hakkinda
bilgi sahibi olmak istemektedirler. Klasik lojistik faaliyetler de bugunun teknolojisini
yakalayarak e-lojistige donlismekte ve biitiin siiregleri dogru bir sekilde ¢oziimleyip
elektronik ortamda daha kolay yonetebilmektedirler (Bayles, 2002:2).

E-ticaretin gelisimiyle birlikte ticari ve fiziksel kanallarin birlesmesi, geleneksel
tedarik zinciri iskeletinin farkli bir yapiya doniismesi iizerinde derin bir etkisi
bulunmaktadir. Bu baglamda tiiketici davraniglarinin kisith olmamasi ve diledikleri an
da her kalitede her iirline ulagmasi bu degisimin etkisini bir kere daha kanitlamaktadir
(CBRE, 2013:6).

E-ticaretin lojistik faaliyetleri etkileyerek elektronik tabanli bir sisteme
doniistiirmeye yonlendirmesi ve bunun sonucunda miisteri merkezli bir yapinin ortaya
cikarak miisteriler i¢in bir degeri olusturan ve koruyan, ihtiyaclar1 karsilayan ve tiim
operasyonel siirecleri verimli bir sekilde kullanmasi, sektérde etkinlik gdsteren
firmalara 6nemli kazanimlar saglamaktadir (Lekovic ve Milicevic, 2013:90-91).

Teknolojinin gelismeye devam etmesi ve e-ticaret firmalarinin 6zellikle teslimat
faaliyetine yonelik yuruttikleri ar-ge ¢aligmalari lojistik sektoriiniin geleceginde kritik
bir rol oynamaktadir. Yakin zamanda amazon.com' un insansiz hava araci 'drone' ile
iirlin teslimati yapmak icin uyguladigi bir kac¢ pratik aslinda yakin gelecekte giinliik
hayatimizda gormeye aliskin olacagimiz uygulamalardan bir tanesidir. Ayrica, insansiz
aracglar, lic boyutlu yazicilar ve nesnelerin internet teknolojisi gelecekte lojistik
sektorliiniin adeta evrim gegirmesine neden olacaktir. Bu uygulamalara glinimuzde bir
kesim tarafindan siipheci olarak yaklagilsa da, 5-10 yil sonra isletmelerin vazgecilmezi
konumunda yer alacagi 6ngorulmektedir. Clnkl bu araclar, Urin teslimatlarin1 daha
ucuz ve daha hizli yapilmasina, genel giderlerin diistiriilmesine, harcamalarin
azalmasma ve fizibilite ¢alismalarinin artmasina etki edecektir (Aydin ve Kefeli,

2015:8-9).
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E-ticaretin lojistik sektorii firmalarina saglamis oldugu baslica avantajlart soyledir
(Reynolds, 2015:9):

- Gerekli rtin temini

- Urintin stratejik yerlere konumlandiriimasi

- Uriiniin rekabet edilebilir bir fiyattan sunulmasi

- Uriiniin ihtiyag olundugu anda kullanilabilir olmasi

- Uriiniin miisteriye dogru zamanda teslim edilmesi.

Sirketler rekabet giiciinii artirmak ve daha karli konuma gelebilmek i¢in bir
yandan satiglarini artirmaya ve maliyetlerini diisiirmeye ¢alisirken diger taraftan da is
stireclerini  gelistirmeye, informasyon teknolojileri altyapilarindaki eksiklikleri ve
hatalar1 diizeltmeye bagladilar. Tiim bu faaliyetler ise dogru kurgulanmis e-lojistik
siirecini kapsamaktadir. Ulkemizde ve Diinyada siirekli olarak gelismeye devam eden e-
ticaret sektoriine es giidiimlii olarak ta gelisecek ve atilim yapmaya devam edecek olan

e-lojistik sektorudur.
2.14. E-Lojistik YoOnetimi ve Yazilimsal Programlar:

Diinyadaki ticari faaliyetlerin artmasi sonucu meydana gelen mal hareketlerinin
hacmi ve miktarinin da es deger bir sekilde artis gostermesi, bu gelisime paralel olarak
biitiin etkinlikleri kolay bir sekilde yonetecek olan bilisim teknolojilerinin de
ilerlemesine neden olmaktadir. Bilisim teknolojileri diger bir adiyla enformasyon
teknolojileri, donanim, yazilim ve iletisim teknolojilerini biitiinlestiren ve verilerin
toplanmasi, depolanmasi ve tiiketicilere bilgisayar vasitasiyla sunulmasinda kullanilan
bir sistemdir. Bilgi sistemlerinin gelisimi ile beraber lojistik bilgi sistemleri, hem firma
ici hem de firma disindaki diger ilgili sistemler ile mutabakat icerisinde ¢alismalari
duzenleyerek, komplike ve diizensiz bir yapidan firmalari alikoyarak planladiklari
dogrultuda ¢alismalarina yardimci olmaktadir. E-lojistik sistemi icerisinde yer alan bilgi
sistemi ve ag yapisi teknoloji uygulamalarinin temel amaci siirecleri hizli ve dogru bir
sekilde yerine getirmektir. Diger bir ifadeyle lojistik faaliyetler siirecinde bilisim
teknolojisi, bu ¢agda artik olmazsa olmaz bir durum olusturmaktadir. Depolamadan stok
yonetimine, raf sistemlerinden ylikleme ve bosaltmaya, ambalajlama ve daha bir ¢ok
faaliyet teknolojinin yansimasiyla kolay ve elverigli bir sekilde hazirlanip nihai

tiketiciye sunulmaktadir.
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Bu faaliyetler hazirlanirken gelistirilmis  birgok yazilim programindan
faydalanilmaktadir. Bu yazilim tiirleri ise soyledir (Caglar, 2011):

- EDI (Elektronik Veri Degisimi)

- Intranet (Isletme ve Calisanlarla Iliskiler)

- Extranet (Isletme, Tedarik ve Dagitim Sistem iliskileri)

- Internet (Isletme ve Miisteri Iliskileri)

- Depo Yonetim Sistemi (WMS)

- Otomatik Tanimlama/Veri Toplama Sistemleri (Barkod, RFID)

- Arag Takip Sistemleri (GPRS, Cografi Bilgi Sistemleri)

- Kurumsal Kaynak Planlama (ERP)

- Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

- Siparis Yonetim Sistemleri.
2.15. Bankacilik ve Bilgi Teknolojileri

Icinde bulunmus oldugumuz 21. yiizy1l ¢ag 'bilgi ¢ag1' ve 'bilgi toplumu' olarak
adlandirilmaktadir. Ulusal ve uluslar aras1 platformlarda her tirlu bilgi, sinirsiz bir
sekilde paylasilmakta ve toplumlar1 6nemli degisikliklere ugratmaktadir. Tiikenmeyen
ve her yeni giin yeniden {iretilen bir kaynak olarak bilgi, hayatin her noktasinda
insanlarin her faaliyetini kolaylastirmis ve insanlarda daha iyiyi arama, daha yararliya
ulasma arzusunu meydana getirmistir. Bilginin siirekli olarak insanlar tarafindan
arastiritlmasi, yeniye ulasilmast bilginin {retim siirecini dogurmus ve teknoloji
kavramini ortaya ¢ikarmistir. Teknoloji, ilk zamanlardan giinlimiize kadar bilginin
hamuruyla islenmis, farkli doniisiimlere ugramis ve gilinliikk hayatimizin bir pargasi
olacak kadar gelismis ve gelismeye devam etmektedir (Iskin, 2012:26).

Bilgi teknolojisi; 'en genis anlamiyla bilgisayar teknolojisinin biitiin yonlerini
kapsamasina verilen addir' (Lunt vd., 2008:9).

Yani, bilgi teknolojisi bilginin islenmesi, doniistiiriilmesi, saklanmasi, iletilmesi
gibi siireclere gilivenli bir sekilde erisilmesini saglamaktadir.

Teknolojik faaliyetlerin gelisimi, ekonominin yapisini ve iktisadi faaliyetlerin
niteligini degistirirken ayni zamanda tiim sektdrlerde yaygin bir sekilde kullanilmaya
baslanmistir ve en hizli gelisim gosterdigi alanlardan bir tanesi de bilisim
teknolojileridir. 1950'li yillardan sonra bilgisayarlarin icat edilmesiyle baglayan sireg

artik giiniimiizde yaygin bir sekilde kullanmis oldugumuz kisisel bilgisayarlar, akilli
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telefonlar, elektronik ev aletleri ve daha bir ¢ok aletin bilisim teknolojileri ile iligkisi
bulunmaktadir.

Bu baglamda enformasyon teknolojisi kullanim1 ve gelisimi o kadar 6nemlidir ki
tilkelerin smif diizeylerini belirleme de bile stratejik bir degeri bulunmaktadir (Demir,
2015).

Bilisim teknolojisinin hayatimizda bu denli yer almasi bilisim pazarini da oldukga
yakindan etkilemektedir. 2012 yil1 itibariyle diinya bilisim pazar1 yaklasik 3.6 trilyon
dolara ulasmistir ve 2017 yilina kadar ise %27'lik bir artis ile 4.3 trilyon dolara ulagmasi
beklenmektedir (Oncel, 2013).

Tiirkiye'de bilgi ve iletisim sektorii ise 2015 yili pazar biiyiikliigii bir 6nceki yila
gore TL bazinda %18 biiyiimeyle 83.1 milyar TL olmustur. Ayrica sektor ihracati ise
2.2 milyar TL'ye ulagsmistir. 2015 yilinda ise 27.4 milyar TL'lik biiyiikliige ulasan bilgi
teknolojileri alt kategorisindeki biiytikliikler ise s0yledir (Tubsiad, 2016):

- Bilgi teknolojileri donanimi; 13 milyar TL

- Bilgi teknolojileri yazilimi; 9.7 milyar TL

- Bilgi teknolojileri hizmet; 4.7 milyar TL

Iletisim teknolojileri sektorii ise 2015 yilinda 55.7 milyar TL'lik biiyiikliige sahip
olurken, alt kategorilerin dagilim ise;

- {letisim teknolojileri donanim; 16.1 milyar TL

- Tletisim teknolojileri haberlesme; 39.6 milyar TL

- Tletisim teknolojileri elektronik haberlesme; 39.6 milyar TL'dir.

Bilisim teknolojilerinin ekonomilerde yaratmis oldugu katma deger bankacilik
sektoriinii de tesiri altina alarak, bankaciligin teknolojiye, operasyon modeline, iirlin-
hizmet ve siireclerine bagli doniisiimlere ugramasii saglamistir. Clinkii teknoloji,
bankalar agisindan uzun dénemde maliyeti, etkinligi, karlilig1 ve rekabeti korumak igin
onemli bir stratejik aragtir. Ayrica bankalar sahip olduklari teknolojiyi farkli sekillerde
degerlendirip miisteri ihtiyag, istek ve aliskanliklarini daha iyi kavrayip kendi dagitim
kanal aglarmi genisleterek ek pazarlama araglart gelistirebilmektedirler. Bu ise
bankalarin hem kazang saglamalarina hem de maliyetlerini diislirebilme firsatina sahip

olmalar1 demektir (ECB, 1999:21).
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Alternatif dagitim kanallarinin gelistirilmesi, bankacilik sisteminin son on yilda
kokli degisikliklere ugramasma ve alisagelmis is silireclerinin Onemini yitirmesine
neden olmustur. Yapilan teknolojik yatinmlar ve gelistirilen iiriin ve hizmetler
sayesinde bankacilik sistemi yeniden kurgulanmis ve tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu her
alanda hizmetlerine sunulmustur. Bununla birlikte miisteriler artik bir banka subesini
ziyaret etmesine gerek kalmadan bir c¢ok islemleri kendileri gerceklestirirken, bu
teknoloji i¢in kurulan altyap1 ve hizmetler de finans sektoriintin rekabet etmesinde 6ncl
bir rol oynamaktadir. Rekabetin siddetini artiran ve sektoriin gelecegini sekillendiren
alternatif dagitim kanallar1 $6yledir(WTO, 2015:12):

-ATM

- Internet bankacilig

- Mobil bankacilik

- Alan hizmetleri

- Elektronik veya mobil ctizdan.

Ayrica bankalarin bilisim teknolojileri kullanma ve buna uygun stratejileri izleme
konusunda  gorevleri  bulunmaktadir. Bu  gorevlerden  bazilar1  sOyledir
(http://tcmb.gov.tr/wps/wem/connect/ TCMB+TR/TCMB+TR/Main+Page+Site+Area/O
rganizasyon+Semasi/Bilisim+Teknolojileri):

- Bankada bilgi islem, bilgi ve iletisim servisleri otomasyonla ilgili stratejileri
olusturmak, bu alandaki teknolojik gelismeleri takip etmek, orta ve uzun vadeli
stratejiler gelistirmek

- Banka bilisim sistemleri platformu ve gereksinimleri i¢in uygun donanim,
yazillm ve diger unsurlarin se¢imini yapmak, sistemlerde verimliligin artirilmasi
yOniinde arastirmalar yapmak ve uygulamaya sunmak

- Yedek isletim merkezleri kurmak suretiyle sistemler Uzerinden sunulan
hizmetlerin stirekliligini saglamak

- Bilisim sistemlerinin verimli bir sekilde kullanilabilmesi igin kalite ve
tyilestirme ¢aligmalar1 yapmak

- Bankada bilisim sistemlerine iligkin gereksinim duyulan ve planlanan
uygulamalari gelistirmek

- Bilgi ve bilisim giivenligi konusunda c¢aligmalar yapmak, bilisim sistemleri

tizerinde glivenlik katmanlar1 olusturmak ve giivenlik politikalar1 gelistirmek suretiyle
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banka bilisim sistemlerinin ve bu sistemler ilizerinde yer alan bilgilerin giivenligini
saglamak

- E-kurum, e-Devlet, e-Ulke ve e-Avrupa gibi yaklasimlar ¢ercevesinde gerekli
durumlarda 1ilgili diger kurum ve kuruluslarla isbirligi halinde teknoloji destekli ve
vatandas odakli bilisim sistemlerinin kurulmasini saglamak gibi gorevleri
bulunmaktadir.

Bu maddeler 1s181inda bankacilik sektoriinde bilisim teknolojilerini kullanmak hem
zorunlu hem de sektoriin gelecegine iliskin bir rol oynamaktadir. Sonug olarak bankalar,
bu teknolojiyi kendi konumlarina gore sekillendirip kullanarak sektore iliskin uzun
donemde stratejiler belirleyebilir, Griin ve hizmetler gelistirebilir, verimliliklerini
artirabilir ve maliyetlerini daha da diisiirerek etkin bir sekilde inovatif hizmetler

sunabilirler.
2.16. Mobil Ticaret

Hizl1 bir sekilde gelisen kablosuz iletisim teknolojisi ve internetin sagladigi
avantajlardan yeni bir olusum olarak ortaya ¢ikan mobil ticaret, kullanicilarina yer,
zaman, uzaklik gibi durumlar1 ortadan kaldirirken ayrica 6deme kolayligr gibi
alternatifler sunarak tiiketicilere farkli hizmetler saglamaktadir. Akilli telefonlarin
dinyada ve llkemizde kullanimimin kisa bir zaman dilimi igerisinde kayda deger
boyutlara ulagsmasi ayrica kullanim kolaylig1, ucuzlayan fiyatlari ve kolay tasinabilirligi
gibi saglamis oldugu avantajlar mobil kullanici sayisin1 her gegen giin artirmaktadir. Bu
slrecte e-ticaret firmalar1 bazi uygulamalar gelistirerek tiiketicilerin hizmetine
sunmustur. Bu arza karsilik tiiketiciler farkli bir deneyim yasayarak mobil ticaretin
biiyiimesine Onciiliik etmistir. Mobil ticaretin biiylimesi ile elektronik ticaret sektdriinde
yer alan firmalarin sahip oldugu gelirin biiytik bir bélimiind bu alandan elde etmesi ve
talep yogunlugunun artis gostermesi diger sektorlerin de dikkatini ¢ekerek
faaliyetlerinin bir kismimi bu alana kaydirmalarina neden olmustur. Mobil sektoriinin
gelisimi igletmeler i¢in 6nemli bir yasam kaynagi haline gelirken ayni zamanda da

stratejik projeler planlayarak miisteri merkezli ¢alismalar yapmaya da itmektedir.
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(Ulkeler Ortalamas1 %33)

Kaynak: PayPal, 2014

PayPal'in 22 iilkede ki mobil aligveris aragtirmasinda birinci sirada %68 ile Cin
yer alirken, Tiirkiye %353 oran ile iiclincii sirada yer almaktadir. Bu durum ise mobil
ticaretin dzellikle Amerika, Almanya, Ingiltere, Cin ve Birlesik Arap Emirlikleri gibi
biylk ve etkin e-ticaret firmalarinin oldugu bir global pazarda tilkemizin ti¢lincii sirada
yer almasi hem bugiin i¢in hem de gelecek agisindan olduk¢a ehemmiyetlidir.

Ayrica, mobil ticaret, insanlarin hizmetine sunulurken sagladig faydalar soyledir
(Antovski ve Gusev, 2002:16):

- Mobil bankacilik servisleri (hesap bilgileri, para transferi)

- Mobil ticaret servisi (hisse senedi, satma/satin alma)

- Kredi kart bilgileri

- Hayat sigortas1 bilgileri

- Havayolu (online rezervasyon, satin alma)

- Seyahat (online rezervasyon, satin alma)

- Satis (kitap, cd)

- Eglence (konser, oyun)

- Haber (is, teknoloji, spor)

- Veritabani, uygulama

- Konum tabanli uygulama.
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2.17. E-Bankacilik

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismislik seviyesinin artmasiyla birlikte finans
sektoriinde de geleneksel dagitim kanallar1 olan subelerin, alternatifi olarak yeni dagitim
kanalar1 ortaya ¢ikmis ve hayatin bir ¢ok noktasinda insanlarin yasam bicimlerini
etkileyerek biiylik kolayliklar meydana getirmistir. Bu noktada teknoloji etkisi ile
beraber insanlarin hayatina yeni bir kavram olarak 'e-bankacilik' girmistir.

Elektronik bankacilik, 'elektron fon transferi (EFT) olarak ta bilinen e-bankacilik
¢cek ve diger kagit tizerinde olan islemlerin yerine elektronik teknolojisi ve
bilgisayarlarin kullanilmasidir' (FTC, 2012:1).

Elektronik lojistigin temelinde yatan ana faktorler hiz, zaman ve maliyet etkenleri
e-bankaciligin gelisimine katkida bulunarak Mobil Bankacilik, Internet Bankacilik,
Telefon Bankaciligi, Pos cihazi, Kiosk Bankacilik, Western Union, MoneyGram,
SWIFT (Society for World wide Interbank Financial Telecommunication) gibi
sistemlerin altyapilarinin gelistirilmesine ve en énemlisi bu araglarin insanlar tarafindan
kullanabilecekleri kolaylikta olmasina yardimci olmaktadir.

- ATM: Alternatif dagitim kanalar1 (ADK) drunlerinden olan para c¢ekme
makinesi diger bir adi ile ATM (Automatic Machine Teller), 'Makine tarafindan
okunabilen plastik kartlar1 kullanarak yetkili kullanicilara hesaplarina erismeyi, para
cekmeyi, para yatirmayi, havale ve eft gibi para transferlerini yapmay1 ve daha bir ¢ok
islevi saglayan bir elektromekanik cihazdir' (ECB, 2009:2).

Ulkemizde faaliyet gdsteren bankalar tarafindan da ¢ok yaygin olarak kullanilan
ATM cihazlari, gliniimiizde akilli makineler halini alarak her isi yapabilen,
parmagindan miisteriyi taniyabilen, sanal klavyeye sahip olan cihazlar, belirli
lokasyonlarda kurularak bankalarin bilinirliligini ve daha bir ¢cok banka faaliyetini
etkileyen ve miisteri ihtiyaglarin1 6nemli 6l¢iide karsilayan onemli bir dagitim kanali
urindddr. Asagida, 2013 yili itibariyle Tirkiye'de faaliyet gosteren ATM sayist

verilmigtir.
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Tablo 2.2: ATM Sayis1 (bin)

2013 2014 2015 2016 (3.d6nem)

42.011 45.576 48.277 48.197

Kaynak: www.bkm.com.tr

- Pos Cihazi: 'Point of Sale' tiirk¢e karsiligi ile satis noktasidir. Tiiketicilerin
0deme noktalarinda nakit kullanmalar1 yerine kredi karti, atm kart1 kullanarak ddeme
yapilmasini saglayan bir alternatif dagitim kanali iiriiniidiir. Pos cihazlari, bir telefon
hattina baglanarak calismasi saglanmaktadir ve telefon hatt1 iizerinden kredi karti
bilgileri, kredi kartlar1 bilgi merkezine ulasir ve limit durumuna gore islem onaylanir ya
da onaysiz olarak islem geri doner.

Tirkiye’de isyerlerinde oldukca yaygin olarak kullanilan pos cihazlariin yillara

gore kullanim sayis1 asagida verilmistir.

Tablo 2.3: Pos Sayis1 (bin)

2013 2014 2015 | 2016 (3.Dénem)

2.293.695 | 2.191.382 | 2.158.328 1.804.751

Kaynak: www.bkm.com.tr

- Kiosk Bankacilik: Kiosk sistemleri, kabin igerisine yerlestirilmis bir bilgisayar,
dokunmatik bir ekrandan olusan ya da serbest olarak kurulan bir cihazdir. Ozellikle
hizmet sektdriinde faaliyet gosteren firmalar tarafindan tercih edilen kiosklar, reklam,
tanittim ve bilgilendirme amaciyla kullanilan kiosklar, aligveris merkezleri, kongre
merkezleri, tren-metro istasyonlari, havaalanlari, banka subeleri, turistik yoreler,
hastaneler, kituphaneler vb. gibi alanlarda gérmeye aliskin oldugumuz bir cihazdir. Bu
cihaz sayesinde insanlar, gerekli giivenlik sartlarinin da gergeklestirilmesi ile bankacilik
islemlerini ( kredi kart1 ile 6deme yapma, fatura ve bor¢ sorgulama, internet bankaciligi
islemleri, para transferi vb. islemleri), ucak bileti rezervasyonu yapma, ucak bileti satin
alma, restoran rezervasyonu, kitap sorgulama ve daha bir ¢ok islemi bu makine

sayesinde yapmaktadirlar.
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Ozellikle giinimiizde rekabetin daha ¢ok hissedildigi finans sektérinde kiosklar
cok farkli olanaklar sunarak bankalar i¢in daha 6nemli hale gelmistir. Bu olanaklar
(http://www.kioskinnova.com/pdf/Kioskinnova_AlternatifDagitimKanallari.pdf, 11);

- Video bankacilig1 kiosklari

- Dijital tabela ekranlar1

- Ipad kiosklar

- Microsoft surface

- Interaktif dokunmatik ekranlar.

- WesternUnion/MoneyGram,Swift: Diinya'da ticaret aginin genislemesi sonucu
artan para transferi yonelik bankacilik sistemi de ¢esitli hizmetler gelistirmistir. Bu
hizmetlerden birisi olan Society for World wide Interbank Financial
Telecommunication (SWIFT) hizmeti, bankalarin kullanmig oldugu bir mesajlasma
protokoliidiir. SWIFT islemi yaparken alici hesabina ait International Bank
AccountNumber (IBAN) veya banka swift kodu, iilke, sube, isim-soy isim ve hesap
numarast gibi detayli bilgiler gerekmektedir. Bunun neticesinde muhabir banka
aracilifiyla yapilmasi istenen islem gerceklesmektedir. Western union ve MoneyGram
gibi hizmetler ise SWIFT hizmetine alternatif olarak gelistirilmis olup alic1 kisinin

hesabindan ziyade isim-soy isim kullanilarak kiginin kendisine gonderilmektedir.
2.17.1. internet Bankacilig

Bankalarin, elektronik bankaciliga gecis siireci 1980'li yillarda baslamistir. Bu
yillarda miisterilerin bankacilik islemlerini kendilerinin yapabilmesi olanagini saglayan
para ¢ekme, para yatirma makineleri (ATM) ile baglamistir. Bankalarin vermis olduklari
elektronik kartlar vasitasiyla miisteriler temel bankacilik islemlerini yapmaktaydilar. Bu
siirecte de gelismeye devam eden bilisim teknolojileri, bankalarin is yapilarina,
faaliyetlerine, stratejilerine 6nemli Olctide tesir ederek yeni bankacilik anlayisiyla
miisterilerine yeni iiriinler kazandirmistir. Ayrica internet kullaniminin da yaygin olarak
toplumda bir karsilik gormesi, finans ve bankacilik islemlerinin internet ortamina
tasinmasi ile internet bankaciligi platformu olusturulmustur (MEB, 2007:4-5).

Internet bankacilifi, banka hizmetleri igin uzak bir dagitim kanali olarak
internetin kullanim1 anlamina gelmektedir. Internet bankaciliginda, bir hesap agma ve

hesap kapatma, farkli hesaplar arasinda fon transferleri gibi geleneksel hizmetler
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mevcut iken ayni zamanda elektronik fatura 6demeleri gibi yeni hizmetler de bu sistem
icerisinde yer almaktadir (Furst vd., 2000:3).

Internet bankaciligin sundugu diger hizmetler sdyledir (OCC, 1999:1):

- Nakit yonetimi

- Otomatik takas islemleri

- Bakiye sorgulama

- Hesap ekstreleri alinmasi

- Kredi bagvurusu

- Yatirim faaliyetleri

- Diger katma degerli hizmetler.
2.17.1.1. Tiirkiye'de internet Bankacilig

Finans sektoriintin son 20 yildaki elektronik doniisiimii tiim bankalar1 bir yarig
icerisine sokmustur. Internet bankaciligi ilk olarak 1988 yilinda Tiirkiye Is Bankasi
tarafindan piyasaya siirlilmiis ve devam eden siirecte Garanti Bankasi, Osmanli Bankas1
ve Pamukbank internet bankaciligi uygulamasini misterilerinin hizmetine sunmustur
(MEB, 2007:11).

Son donemlerde insanlarin hem is hayatinin hem de sosyal hayatlarinin yogun
oldugu ve banka subelerinde yapmak istedikleri islemler i¢in zaman kaybetmemek
istemeleri gibi faktorler internet bankaciliginin insanlar tarafindan daha hizh
benimsenmesine ve kullanimini artirmasina neden olmaktadir.

Asagidaki tablo 2.4'de gosterilen veriler 2015-2016 yillar1 arasinda internet
bankaciliina en az bir kez giris yapmis ve daha sonra sistemde ¢esitli islemler yapmis

kullanict sayisini belirtmektedir.
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Tablo 2.4: internet Bankaciligin1 Kullanan Miisteri Sayisi

Haziran Mart Haziran
2015 2016 2016

Bireysel miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmusg) 14.466 17.231 17.019
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 40.320 45.701 50.064
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login

olmus) 21.977 24.905 26.113
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani

(yUzde) 36 38 34

Kurumsal miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login olmus) 1.191 1.280 1.282
Kayith (B) (en az I kez login olmus) 2.729 2.856 2.800
Kayitli (C) (son I yilda en az 1 kez login

olmus) 1.495 1.594 1.625
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani

(yUzde) 44 45 46

Toplam miisteri sayisi (bin Kisi)
Aktif (A) (son 3 ayda 1 kez login o/mus) 15.658 18.511 18.301
Kayitli (B) (en az I kez login olmus) 43.049 48.557 52.863
Kayith (C) (son 1 yilda en az 1 kez login

olmus) 23.472 26.498 27.738
Aktif (A) / kayith (B) miisteri orani

(yuzde) 36 38 35

Kaynak: www.thb.org.tr

Haziran ay1 2016 doneminde internet bankacilifina en az bir kez giris yapmis
toplam bireysel miisteri sayisi 50 milyon 64 bin kigidir. Bu durum ise toplam kayith
bireysel miisteri sayisinin % 34 'inii olusturmaktadir. Ayn1 ddnemde en az bir kez giris
yapmis toplam kayitli bireysel miisteri sayis1 6nceki yilin ayn1 donemine gére 9 milyon
744 bin kisi artmigtir. Genel olarak bakildiginda ise toplam miisteri sayisinin her yil

arttig1 goriilmektedir.
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Tablo 2.5' de ise 2015-2016 yillar1 arasinda internet bankaciliginda yapilan finansal

islemlerin hacmi ve adedi verilmektedir.

Tablo 2.5: Internet Bankaciliginda Finansal Islemler

Haziran 2015 Mart 2016 Haziran 2016

. Islem . Islem . Islem

Islem. Hsacmi Islem. HZcmi Islem. HZcmi

Adedi . Adedi . Adedi i

(Bin) (Milyon (Bin) (Milyon (Bin) (Milyon

TL) TL) TL)
Para transferleri 63.860| 516.836| 68.285| 571.449| 73.011| 675.769
Odemeler 50.263| 33.092| 48.699| 38.110| 45.304 39.107
Yatirim islemleri 11.305| 155.299| 10.743| 156.415| 10.879| 156.304
Kredi karti islemleri 11.862| 17.792| 12.303| 17.778| 11.965 18.167
Diger finansal islemleri | 3.471| 30.610| 3.801| 32.614 3.766 41.426
Toplam 140.76
0| 753.630|143.831| 816.366| 144.925| 930.772

Kaynak: www.thb.org.tr

Haziran 2016 yil1 itibariyle yapilan finansal islemlerin adet toplami yaklasik 145
milyondur ve toplam tutar1 ise yaklagik 931 milyar TL'dir. 2016 yil1 haziran doneminde
en fazla tercih edilen islem hem adet hem de hacim olarak para transferleri islemi olup,
onceki yilin aynm1 donemine gore yaklasik 158,9 milyar TL artmistir. Diger finansal
islemler, adet olarak yillar itibariyle artis gostermis fakat diger islemlerin oldukga
gerisinde kalmistir.

Tablo 2.6 ise 2016 yili Mart-Haziran aylar1 arasinda yapilan yatirim islemlerini

gOstermektedir.
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Tablo 2.6: internet Bankaciliginda Yatirim Islemleri

| Mart 2016 Haziran 2016 Net Degisme | Haziran 2016
e [ tom [ e iem | e, | Ortatama.
Ad_edl (Milyon Ad_edl (Milyon Ad_edl (Milyon Islen_l Hacmi
(Bin) L) (Bin) L) (Bin) TI) (Bin TL)
Yatirim Fonlari 1.889| 29.169 1.881| 27.861 -8 -1.308 14,8
Déviz Islemleri 3.310| 43.423 3.392| 44.197 82 774 13,0
Vadeli hesaplar 985 | 42.341 1.002| 45.049 18 2.708 449
Gergeklesen hisse
senedi islemleri 3.993| 24.635 3.984| 21.985 -9 -2.650 55
Repo Islemleri 102 4.893 105 4814 2 -79 46,0
Tahvil ve bono
1sl. 55 650 49 569 -6 -81 11,6
Altin 232 1.717 272 1.906 40 189 7,0
VioP 177 9.589 193 9.924 16 335 51,4
Toplam 10.743| 156.415| 10.879| 156.304 135 -111 14,4

Kaynak: www.thb.org.tr

Haziran 2016 yilinda gerceklesen yatirim iglemleri yaklagik 11 milyon adettir ve
toplam tutar ise 156.3 milyar TL'dir. Tiiketicilerin, tahvil ve bono islemlerine daha az
yatirirm yapmayi tercih etigi goriilirken, hisse senedi islemlerine olan ilgileri ise
oldukga yiiksektir. Doviz islemleri ise, hisse senedi iglemlerinde sonra gelirken hacim

olarak ise daha 6n sirada yer almaktadir.
2.17.2. Mobil Bankacilik

Bankacilik sektorii, i¢sel ve dissal olarak bir ¢ok degisime acik bir pazardir. Digsal
olarak ekonomik, sosyal ve teknolojik gibi degisimler, pazarin yapisina miidahale
ederek strece uygun hareket etmelerini saglamaktadir. Her donemde teknolojik ve diger
olgulara paralel olarak ilerleme kaydeden sektdr son dénemde ise mobil bankaciliginin
ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Mobil bankacilik hizmetleri ilk olarak 1999
yilinda SMS ve mobil web ilizerinden mobil bankacilik islemleri ile baslamis ve daha
sonra akilli telefonlarin endiistrilesmesiyle beraber mobil bankacilik hizmetleri bu
araclar zerinden yapilarak giiniimiize kadar gelisme kaydetmistir.

Mobil bankacilik; 'hesaplara erismek ve islem yapabilmek i¢in bir mobil telefon

kullanimi olarak' tanimlanmaktadir (FRB, 2016:7).
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Mobil bankaciligin saglamis oldugu yararlar ve oOzellikleri sdyledir (Goyal,

2012:57)
- Sadelik ve kullanilabilirlik
- Evrensellik
- Kargilikl1 kullanilabilirlik
- Guvenlik, gizlilik
- Maliyet
- Hiz

- Sinir 6tesi 6demeler
2.17.2.1.Tiirkiye'de Mobil Bankacilik

Mobil devrimi ile birlikte geleneksel bankaci-miisteri iliskisi yepyeni bir slrece
girmistir. Finans sektoriinde yer alan tiim bankalar, miisterilerinin ihtiyaglarmi ve
taleplerini daha iyi kavrayarak, zaman ve mekandan bagimsiz bir sekilde
kullanabilecekleri mobil hizmetler sunmaya c¢alismaktadirlar. Bu noktada Tiirkiye,
mobil bankacilik ve diger uygulamalar i¢in hem demografik 6zellik olarak hem de
teknolojik gelismislik diizeyi olarak en ideal tilkelerden birisi konumundadir. Ayrica
Tiirkiye ile ilgili aciklanan raporlar ve ortaya konan rakamlar da mobil bankaciligin
alternatif bir kanal olmaktan ¢iktigini ve ozellikle geng kesim igin yeni ve inovatif

tiriinlere ihtiya¢ oldugunu da gdstermektedir.
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Tablo 2.7: Mobil Bankacilik Miisteri Sayilari

Bireysel Kurumsal Toplam
. Sistemde
Sistemde . .
Sistemde kayith, son 1 Sistemde kaylt.l L, son Sistemde Sistemde
. . kayith, en | 1 yil icinde . kayith, son 1
kayith, en az | yil icinde en e e . . . Aktif kayith, en az .. e .
X . . Aktif miisteri | az bir kez en az bir .. . . yil icinde en | Aktif miisteri
bir kez login az bir kez . . miisteri bir kez login .
. sayisl login olmus | kez login az bir kez sayisl
olmus login olmus . . sayisi olmus .
. . . . miisteri olmus . . login olmus
miisteri sayisi musteri .. . miisteri sayisi .. .
sayis1 miisteri miisteri sayisi
sayist sayisi
Donem Y
Haziran 2015 | 14.203.372 11.565.383 8.831.163 464.610 404.307 294.854 14.667.982 11.969.690 9.126.017
Eylul 2015 |16.078.726 13.104.657 10.078.480 549.833 471.586 356.046 16.628.559 13.576.243 10.434.526
Aralik 2015 |18.383.240 15.001.699 11.778.445 628.780 529.650 385.923 19.012.020 15.531.349 12.164.368
Mart 2016 |20.951.555 16.974.164 13.523.055 712.525 590.297 438.386 21.664.080 17.564.461 13.961.441
Haziran 2016 | 23.932.804 19.271.079 14.721.615 821.816 658.062 483.869 24.754.620 19.929.141 15.205.484

Kaynak: www.thb.org.tr
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Tablo 2.7'den de anlasilacag: lizere mobil kullanici sayist bireysel ve kurumsal

segmentlerde Onceki yila gOre artis gostermistir. 2016 yili Haziran ayr mobil

bankaciligina ez an bir kez giris yapmis toplam miisteri sayis1 yaklasik 25 milyon

kisidir. Ayn1 donemde aktif miisteri sayisi15 milyon 205 bin kisi olup, dnceki yila gore

6 milyon kisi artmistir. Son bir yil igerisinde ise sisteme en az bir kez giris yapmis

toplam miisteri sayist yaklasik 20 milyon kisidir.

Tablo 2.8 ve 2.9' da ise 2015-2016 yillar1 arsinda mobil bankacilik sisteminde

fatura, vergi gibi 6deme islemleri adetleri ve toplam tutarlar1 verilmektedir.

Tablo 2.8: Mobil Bankacilik Aracilifiyla Yapilan Odemelerin Adedi

Islem Adedi (Bin)
SSK ve
Donem Fatura Vergi Bag-kur Kredi Diger T
" - . . ) S oplam
o6demeleri | 6demeleri prim d6demeleri | 6demeler
Odemeleri
Haziran
2015 |12.351 722 82 1.698 5.817 20.670
Eylul
2015 |14.343 775 117 2.024 6.818 24.077
Arahk
2015 |17.683 236 142 2.358 9.839 30.258
Mart
2016 |20.963 1.224 173 2.912 10.812 36.084
Haziran
2016 | 23.947 352 211 3.488 10.840 38.839

Kaynak: www.thb.org.tr

64



Tablo 2.9:

Mobil Bankacilik Araciligiyla Yapilan Odemelerin Hacmi

Islem Hacmi (Milyon TL)
SSKve
Donem | Fatura Vergi Bag-kur | Kredi Diger
" o . . " o Toplam
o6demeleri | 6demeleri| prim | 6demeleri|6demeler
odemeleri
Haziran
2015 |1.068 203 61 1.241 333 2.905
Eylul
2015 |1.178 354 92 1.455 404 3.483
Arahk
2015 |1.512 209 117 1.682 614 4.133
Mart
2016 |2.142 491 162 2.052 701 5.548
Haziran
2016 |2.098 292 211 2.502 715 5.817

Kaynak: www.thb.org.tr

Yillar arasinda odeme tiirti bazinda tiketiciler tarafindan en fazla fatura 6demeleri

islemleri kullanilmistir. Ayn1 zamanda tiiketiciler tarafindan en az ise SSK ve BAG-

KUR prim islemleri yapilmistir. Ayrica hacim olarak 2015-2016 yillar1 arasinda diger

Odeme tiirlerine gore kredi 6demeleri daha fazladir.
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BOLUM 3

E-LOJiSTiGIN BANKALAR UZERINDEKi ONEMINE iLiSKIN BiR
ARASTIRMA

Calismanin bu boliimiinde aragtirmanin amaci, kapsami ve arastirma yontemine
iliskin bilgiler yer almaktadir. Arastirma Malatya ilinde faaliyet gosteren banka
subelerinde yapilmistir. Ayrica anket sonucu elde edilen verileri analizi, SPSS programi
aracilifiyla yapilmistir. Elde edilen verilere iliskin degerlendirmeler bu bolimde yer

almaktadir.
3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Stirekli olarak gelisen ve ihtiyaglara gore doniisiimler gegiren isletmeler,
stirdiirebilirliklerini saglayabilmek i¢in, sunmus olduklar1 iiriin ve hizmet konusunda
hiz, maliyet, kalite ve satig sonrast hizmete 6nem vermek zorundadirlar. Bunun igin ise
caligma sistemlerini gelismis teknolojiyle iligskilendirerek daha kolay ve daha esnek bir
yapt modeline getirmelidirler. Bu calisma finans sektoriinde yer alan bankalarin
alternatif dagitim kanali aracilifiyla sunduklart hizmetin (atm, telefon bankacilifi,
internet bankaciligi, mobil bankacilik, westernunion, moneygram,swift) hiz, maliyet,
kalite ve miisteri memnuniyeti gibi temel bilesenleri agisindan onemini belirlemek
amaciyla hazirlanmistir. Calisma finans sektoriinde Malatya ili merkezinde yer alan
banka subelerinin sunmus olduklar1 e-lojistik uygulamalar1 sayesinde elde etmis

olduklar1 avantajlar belirlemek amactyla yapilmistir.
3.2. Arastirmanin Konusu ve YOontemi

Bankalar icgin e-lojistik kullaniminin 6nemini anlamaya yonelik olarak, arastirma
Oonemini belirmek amaciyla yapilan bu calisma, 2 ana bolumden ve 48 alt sorudan
olusan bir anket formu kullanilmigtir. Birinci boliim, arastirmaya katilan banka
calisanlarinin demografik 06zelliklerini ve e-lojistik kullanim tiirlerini belirlemeye
yonelik 9 adet sorudan olusmaktadir. Ikinci béliim ise e-lojistik tiirlerinin bankalar igin
6nemini belirlemeye yonelik 39 adet yargidan olusan 5'li likert 6lgekli sorular esas

alimmustir (1: kesinlikle katilmiyorum ve 5: kesinlikle katiltyorum).
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Ayrica bu arastirma siirecinde yontem olarak ise yiiz yiize anket yontemi

kullanilmistir.
3.3. Hipotezler

Calismaya iligkin gelistirilen hipotezler su sekildedir:

H1: Bankalarin e-lojistik kullanimi ile maliyet avantaji saglamak arasinda olumlu
bir iliski vardir.

H2: Operasyonel siiregler ile bekleme siireleri arasinda olumlu bir iligki vardir.

H3: Operasyonel siireglerin azalmasi ile miisteri ihtiyag ve beklentilerinin
yeterince karsilanmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.

H4: Operasyonel siireclerin kisa siireler igerisinde tamamlanmasi ile verilen
hizmet kalitesi daha verimli hale gelmistir.

H5: Kulanim kolayliginin basit ve hizli olmasi ile optimal bigimde siirecin
caligmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.

H6: Kullanim kolayliginin basit ve hizli olmasi ile miisteri sadakati olusturma ve
stirdiiriilebilir miisteri odaklilik anlayis1 arasinda olumlu bir iliski vardir.

H7: Zaman faktorinin énemini yitirmesi ile misterilerin daha az sube yogunlugu
olusturmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.

H8: Daha esnek ve daha hizli bir sistemin kullanim oranini artirmasi ile daha gok
miisteriye ulagsma arasinda olumlu bir iliski bir vardir.

H9: Ses tanima teknolojisinin insan Sesi ile aksiyon almasi sonucu islem yapma
hizinin artis géstermesi arasinda olumlu bir iligki vardir.

H10: Ses tanima teknolojisinin IVR meniilerini sesli yonlendirmesi ile 6zellikle
gorme engelli miisterilerin bankay1 daha fazla tercih etmesi arasinda olumlu bir iligki
vardir.

H11: Uluslararasi boyutta yapilan islemlerin daha hizli olmasi ile miisteri
memnuniyeti saglanmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.

H12: Uluslararasi boyutta yapilan islemlerin daha hizli olmasi ile yeni ve

potansiyel miisterilere ulagilabilme arasinda bir iligki vardir.
3.4. Metodoloji

Arastirma i¢in Malatya Merkez de bulunan banka subeleri segilmistir. Arastirma

bulgularin1 belirleme de anket yontemi kullanilmistir. Arastirmaya Malatya ili
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merkezinde banka sektoriinde ¢aligmakta olan 500 banka calisani belirlenmistir. Fakat
cesitli nedenlerden dolayr 238 banka calisanina anket calismasi yapilmis ve 238 adet
anket formu arastirmaya dahil edilmistir. Anket formu 2 béliimden olusmaktadir.
Birinci bolim, ankete katilan kisilerin demografik 6zelliklerini ve e-lojistik kullanim
diizeylerini belirlemeye ydnelik olarak 9 adet sorudan olusmaktadir. Ikinci boliim ise e-
lojistik trlerinin bankalar Gzerindeki 6nemini belirlemeye yoneliktir ve 39 adet sorudan
meydana gelerek 5'li likert 6lcekten olusmaktadir.

Ornekleme ydntemi olarak veri toplama kolayligindan dolay: katilimcilar kolayda
ornekleme yontemine gore secilmistir. Bu arastirma siirecinde 14 banka ve 37 subede
anket c¢aligmasi yapilarak elde edilen veriler SPSS programi araciligiyla analizlere tabi
tutulmustur. Arastirma kapsamina dahil olan veriler Aralik 2016- Ocak 2017 tarihleri
arasini kapsayan 20 giinliik siire igerisinde toplanmistir.

Coktan secmeli sorulara frekans analizi, likert olgekli sorulara faktor analizi

tercih edilmistir. Gelistirilen hipotezler ki-kare testleri ile analiz edilmistir.
3.5. Verilerin Analizi ve Elde Edilen Verilerin Degerlendirilmesi

Anketi olusturan iki boliimiin esas olarak iki temel amaci bulunmaktadir. Bu

amagclarin birincisi, kisilerin egitim durumu, faaliyet gosterdigi bankadaki departmani

.....

olarak sunmus olduklari e-lojistik turlerinin miisterilere, kendi isletmelerine ve sektore

katkilarin1 belirlemeye yoneliktir.
3.6. Elde Edilen Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Bu bélimde anket sonucunda elde edilen verilerin istatistiksel analizleri tablolar
yardimiyla agiklanacaktir. Ayrica ortaya ¢ikan sonuglarin istatistiki olarak anlamli olup

olmadiklar1 degerlendirilecektir.
3.6.1. Genel ve Demografik Ozellikler

Ankete her bankadan farkli sayilarda banka c¢alisanlar1 katilmistir. Bu durumu

gosteren kisi dagilimi Tablo 3.1'de gosterilmektedir.
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Tablo 3.1: Ankete katilanlarin Cinsiyete Gore Dagilimi

ifade | Frekans| Yiizde(%) | Kumdlatif Y{izde(%)
Bayan 108 454 454

Bay 130 54,6 100
Toplam 238 100

Ankete katilan 238 kisinin %45,4'lii bayandan olusmaktadir. %54,6 ise bay'dan

olusmaktadir.

Tablo 3.2: Ankete katilanlarin Egitim Durumuna Goére Dagilimi

. Kumulatif
Ifade Frekans Y Uzde(%0) Y Uzde(%0)
Ilkokul/Ortaokul 1 0,4 0,4
Lise 23 9,7 10,1
Universite 182 76,5 86,6
Yuksek Lisans 31 13 99,6
Doktora 1 0,4 100
Toplam 238 100

Ankete katilan kisilerin %0,4 ilkokul/Ortaokul mezunu olup, %9,7 ise Lise
mezunudur. En yiiksek mezuniyet oram ise %76,5 ile Universitedir. Kisilerin %13

Yiksek Lisans mezunudur. Ayrica %0,4 ise Doktora mezunudur,

Tablo 3.3: Ankete Katilanlarin Calistiklar1 Bankalara Gore Dagilimi

. Kumulatif
Ifade Frekans | Yzde(%b) Y Uzde(%0)
Kamu Bankasi 81 34 34
Ozel Banka 122 51,3 85,3
Katilim Bankasi 35 14,7 100
Toplam 238 100

Arastirmaya katilan kisilerden %34'i kamu bankasinda ¢aligmaktadir. %51,3'U
Ozel bankalar blinyesindeki bankalarda faaliyet gosterirken %35'lik kisim ise katilim

bankasi biinyesinde ki bankalarda ¢alismaktadirlar.
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Tablo 3.4: Ankete Katilanlarin Caligtiklar1 Bankalardaki Departmanlarina Gore

Dagilimi

. Kiamdalatif
Ifade Frekans | Yuzde(%) YUzde(%0)
Operasyon/Gise 101 42,4 42,4
Bireysel Pazarlama 67 28,2 70,6
Ticari Paz./Kobi 58 24,4 95
Kurumsal Pazarlama 12 5 100
Toplam 238 100

Arastirmaya katilan banka calisanlarinin %42,4'i Operasyon/Gise departmaninda

calisirken, %67'si ise bireysel pazarlama bdliimiinde ¢aligmaktadir. Ticari Paz,/Kobi

departmaninda, %12'si ise Kurumsal Pazarlama departmaninda ¢alismaktadir.

Tablo 3.5: Ankete Katilanlarin Sahip Olduklar1 Unvana Gore Dagilimi

ifade Frekans| Yizde(%) | Kimilatif Yiizde(%)
Yetkili Yrd./yetkili 125 52,5 52,5

Uzman Yrd./Uzman 19 8 60,5
Ydnetmen Yrd./YOnetmen 83 34,9 95,4

Sube Miidiirii 11 4,6 100

Toplam 238 100

Ankete katilan banka calisanlarinin  9%52,5'lik kisminm1  Yetkili Yrd./Yetkili

meydana getirmektedir. Uzman Yrd./Uzman pozisyonunda c¢alisanlarin yilizde ise

008'dir. Yonetmen Yrd./ YOnetmen

%34.,9 olup, Sube Miidiirii olarak goOrev yapan

kisiler ise anketin %4,6'lik kismin1 olusturmaktadir.

Tablo 3.6: Ankete Katilanlarin Almis Olduklari Lojistik Egitime Gore Dagilimi

ifade Frekans | Yuzde(%)| Kumilatif Yiizde

Hic 94 39,5 39,5

1 26 10,9 50,4

2 19 8 58,4

3 21 8,8 67,2

4 6 2,5 69,7

5 veya Uzeri 72 30,3 100

Toplam 238 100
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Arastirmaya katilan kisilerin %39,5'1 Hi¢ lojistik egitimi almadigini ifade etmistir.
%10,9 kisi 1, %8 kisi 2, %8,8 3, %2,5 kisi ise 4 c¢alisanin lojistik egitimi aldigi

goriilmektedir. Son olarak ise %2,5 kisi 5 veya lizeri personelin lojistik egitimi aldigi

tabloda gorulmektedir.

Tablo 3.7: Ankete Katilanlar Banka i¢i Kullanmis Olduklar1 Bilgi Lojistigine Gore

Dagilimi1

. . Kumulatif Yuzde

[0)

Ifade Frekans Y uzde(%0) (%)
Intranet 38 16 16
E-mail 92 38,7 54,6
Telefon 7 2,9 57,6
Yazi yolu 6 2,5 60,1
Yz yuze 5 2,1 62,2
Telefon-Yiz yiize 2 0,8 63
E-mail-Telefon 16 6,7 69,7
Intranet-E-mail
Telefon-Yazi yolu 9 3,8 73,5
Intranet-E-mail
Telefon-Yazi yolu
Yz yuze 19 8 81,5
E-mail-Telefon
Yazi yolu 11 4.6 86,1
Intranet-E-mail
Telefon 13 55 91,6
Intranet-E-mail 3 1,3 92,9
E-mail-Yazi yolu 2 0,8 93,7
Intranet-E-mail
Yazi yolu-YUz yuze 2 0,8 94,5
E-mail-Telefon
Yazi yolu-Yiz ylze 5 2,1 96,6
E-mail-Telefon
Yiiz yize 3 1,3 97,9
Intranet-E-mail
Telefon-Yiz yiize 3 1,3 99,2
Intranet-E-mail
yazi yolu 1 0,4 99,6
E-mail-Yiz yize 1 0,4 100
Toplam 238 100
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Arastirmaya katilan banka calisanlarinin %38,7'si E-Mail'i bilgi lojistigi olarak
kullandiklarini ifade etmektedir. Bu oran ayn1 zamanda diger bilgi lojistigi tiirlerine
gore en fazla kullanim oranina sahip oldugunu da gorilmektedir. Daha sonra ise ankete
katilanlarin %16's1 intraneti kullandigin1 ifade etmektedir. Ayrica 1'den fazla iletisim

kanalini tercih eden kisilerin vermis olduklari cevaplar da tablo da gosterilmektedir.

Tablo 3.8: Ankete Katilanlarin Bildikleri Lojistik Tiirlerine Gore Dagilimi

. Kamaulatif
ifade Frekans | YUzde(%o) Yiizde(%)
Tersine Lojistik 12 5 5
Yesil Lojistik 12 5 10,1
Yaln Lojistik 25 10,5 20,6
Kiresel Lojistik 21 8,8 29,4
E-Lojistik 148 62,2 91,6
Kresel Lojistik
E-Lojistik 5 2,1 93,7
Tersine Lojistik
E-Lojistik 1 0,4 94,1
Yesil Lojistik
Kiresel Lojistik 1 0,4 94,5
Tersine Lojistik
Yahn Lojistik 1 0,4 95
Tersine Lojistik
Yesil Lojistik
E-Lojistik 1 0,4 95,4
Yalin Lojistik
Kuresel Lojistik
E-Lojistik 1 0,4 95,8
Tersine Lojistik
Yalin Lojistik
E-Lojistik 3 1.3 97,1
Tersine Lojistik
Yalin Lojistik
Kresel Lojistik
E-Lojistik 2 0,8 97,9
Tersine Lojistik
Yesil Lojistik
Kiresel Lojistik 98,7
E-Lojistik 2 0,8
Tersine Lojistik
Yesil Lojistik
Yaln Lojistik
Kdiresel Lojistik 100
E-Lojistik 3 1,3
Toplam 238 100
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Uygulamaya katilan kisilerin lojistik tiirleri ile ilgili en az 1 tanesi hakkinda bilgisi
bulunmaktadir. Ankete katilan kisilerin %62,2' si E-Lojistik hakkinda fikir sahibi olup
bu oran diger lojistik tiirleri arasinda ilk sirada yer almaktadir. Kisilerin %10,5" si ise
Yalin Lojistik ile ilgili bilgi sahibi olduklarini ifade etmislerdir. Ters Lojistik ve Yalin
Lojistik kavramlar ile ilgili fikir sahibi olan kisi sayisinin da esit oldugu tablo da
gosterilmistir. Ayrica 1'den fazla lojistik tiirleri ile ilgili bilgi sahibi olan kisi sayilar1 ve

lojistik tiirlerinin ayr1 ayr1 dagilimi tabloda verilmistir.
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Tablo 3.9: Ankete Katilanlarin Tercih Ettikleri E-Lojistik Tiirlerine Gére Dagilim1

ifade Frekans Yiizde(%) Kumiilatif Yiizde(%)

Atm 11 4,6 46
9 38 8,4

Telefon Bankaciligi

internet Bankacilig 47 19,7 28,2

Mobil Bankacilik 19 8 36,1

Kiosk Bankacilik 2 08 37
Westernunion
MoneyGram 3 1,3 38,2
Swift
Atm-Internet Bankacilig 12 5 43,3
Atm-Telefon Bankacilig 59 24,8 68,1
Internet Bankacilig1

Mobil Bankacilik 23 %7 .7
Atm

Telefon Bankaciligi 1 0,4 78,2
Internet Bankaciligi
Atm

Internet Bankacilig1 2 0,8 79
Mobil Bankacilik
Atm

Telefon Bankacilig 18 7,6 86,6
Mobil Bankacilik
Atm

Telefon Bankacilig
Internet Bankaciligi
Mobil Bankacilik
Atm

Internet Bankacilig 2
Mobil Bankacilik
Kiosk Bankacilik
Atm

Telefon Bankacilig
Mobil Bankacilik
Kiosk Bankacilik
Atm

Telefon Bankacilig
Internet Bankacilig 8 3,4 95
Mobil Bankacilik
WesternUnion/MoneyGram/Swift
Atm

Telefon Bankacilig1

Internet Bankacilig 2 0,8 95,8
Kiosk Bankacilik
Westerunion/MoneyGram/Swift
Atm

Telefon Bankacilig

internet Bankacilig1 9 3,8 99,6
Kiosk Bankacilik
Westerunion/MoneyGram/Swift
Atm

Telefon Bankacilig1

Internet Bankaciligi

Mobil Bankacilik ! 0.4 100
Kiosk Bankacilik
Westernunion/MoneyGram/Swift

038 87,8

9 3,8 91,6

Toplam 238 100

Tablo 3.9'dan da anlasilacagi iizere arastirmaya katilan kisilerin tamami en az 1 e-

lojistik tiiriinden faydalanmaktadir. En yaygin olarak kullanilan alti ¢esit e-lojistik
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tirinden sadece bir tanesini kullanan kisilerin %19,7'sinin tercih etmesi sebebiyle
internet bankaciligr olmustur. 2. sirada ise son donemlerde oldukg¢a gelisme gosteren ve
finans sektoriiniin iizerinde daha da yogunlasmaya bagladigi mobil bankacilik yer almig
olup, uygulamaya katilanlarin %8'1 kullanmaktadir. Atm ve telefon bankaciligini birlikte
kullanma tercihini yapan kisiler %24,8'dir ve bu say1 diger e-lojistik turlerine gore daha

fazla kullanildigimi gostermektedir.

3.6.2. Capraz Tablolar

Tablo 3.10: E-lojistik Kanallarinin Artisinin Pazarlamaya Olumlu Etkisi ile Sektordeki
Rekabet Siddet Diizeyi Arasindaki Iliski

Sektordeki rekabet
siddet diizeyi artist
Kanallarin artiginin Toplam
pazarlamaya
olumlu etkisi
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Katiliyorum
Kesinlikle katilmiyorum 4 1 0 0 0 5
Katilmiyorum 1 4 3 1 0 9
Kararsizim 2 6 13 8 4 33
Katiliyorum 0 3 15 67 15 100
Kesinlikle katiliyorum 0 1 8 19 63 91
Toplam 7 15 39 95 82 238

Sektorde ¢alisan insanlarin ve aynmi zamanda e-lojistik kanallarimi kullanan
kisilerin ankette sorulara vermis olduklar1 cevaplar tablo 3.10'da gortlmektedir. Bu
baglamda e-lojistik faaliyet alaninin genislemesi, daha ¢ok insanin tercih etmesine
sebebiyet vermektedir. Bu durum ise bankacilik sektoriinde ki rekabetin 6nlenemez bir

bi¢imde arttigin1 gostermektedir.
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Tablo 3.11: Isgiicii Sayisindaki Azalma Ile Cok Fonksiyonlu ATM'lerin Sube Kurma

Maliyetleri Arasindaki iliski

Cok Fonksiyonlu
ATM'lerin Sube
Kurma
Maliyetlerine
Etkisi

Toplam
Isgiicii
sayisindaki
azalma
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum Katilryorum

Kesinlikle katilmiyorum 3 2 0 1 0 6
Katilmiyorum 1 4 5 7 1 18
Kararsizim 0 6 13 8 0 27
Katiliyorum 0 6 12 57 28 103
Kesinlikle katiliyorum 0 3 3 18 60 84
Toplam 4 21 33 91 89 238

Gunumuzde c¢ok fonksiyonlu ATM'lerin sehirlerin farkli alanlarinda yer alarak

miisterilerin subeye gitmelerine ihtiyag duymadan bir ¢ok islemi yerine getirmeleri,

bankalar1 iggiicli maliyeti vb. bir ¢ok mali etkenden kurtarmasi yukaridaki tabloda

gortlmektedir.
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Tablo 3.12: Sesli Yonlendirme Sayesinde Karisik Meniileri Kullaniminin Daha Kolay

Duruma Gelmesi Ile Islem Yapma Hiz Artis1 Arasindaki iliski

islem Yapma
Hiz Artist

Toplam
Sesli yonlendirme
sayesinde karigik
mendileri
kullaniminin daha
kolay duruma
gelmesi
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katiliyorum katthyorum
Kesinlikle katilmiyorum 9 1 0 0 0 10
Katilmiyorum 1 7 7 1 0 16
Kararsizim 0 2 17 16 3 38
Katiliyorum 0 1 14 78 11 104
Kesinlikle katilryorum 0 0 0 12 58 70
Toplam 10 11 38 107 72 238

Telefon bankaciliginin en Onemli unsuru olan sesli yoOnlendirme sayesinde

miisteriler yapmak istedikleri islemleri daha kisa siirede yerine getirmektedirler. Bu

durum ise, miisterilerin telefon bankaciligr uygulamasini daha fazla tercih etmesine

neden olurken ayni zaman da islem yapma hizinin artisini da etki etmektedir.
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Tablo 3.13: Miisteri Memnuniyeti Saglanmasi ile Yeni Miisterilere Ulasilabilirlik
Arasindaki Tliski

Yeni
miisterilere
ulagilabilirlik
Toplam
Miisteri
memnuniyeti
saglanmast
Kesinlikle Kesinlikle
Katilmiyorum Katilmiyorum | Kararsizim | Katiltyorum Katilryorum
Kesinlikle katilmiyorum 4 2 0 1 0 7
Katilmiyorum 1 7 0 4 0 12
Kararsizim 0 2 31 8 3 44
Katiliyorum 0 0 9 78 10 97
Kesinlikle katiliyorum 0 1 3 12 62 78
Toplam 5 12 43 103 75 238

Uluslararas1 6deme tiirlerine iliskin islem yapan miisterilerin hem memnuniyet
duyduklar1 hem de bankanin potansiyel miisteri adaylar1 olmaktan ¢ikip yeni miisteri

olduklar1 anketi yanitlayan kisiler tarafindan tabloda belirtilmistir.
3.6.3. Arastirma Hipotezlerinin Test Edilmesi

Arastirma kapsaminda olusturulan analizlerin test edilmesinde Ki-kare testinden
faydalanilmistir. Ki-kare testi analizine iliskin tablolar ve hipotez sonuclar1 asagida

gosterilmistir.
3.6.3.1. Ki-Kare Testleri

Ki-kare analiz testi yaygin olarak kullanilan ve bir ¢ok amag igin tercih edilen bir
analiz yonetimidir. Ki-kare analizi gdzlenen ve beklenen frekanslar arasindaki farkin
anlamli olup olmadigim belirlemek amaciyla kullanilmaktadir. Ozellikle sayimlarla

belirlenmis testlerde daha ¢ok tercih edilmektedir (Bircan vd., 2003:71).
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A. E-lojistik Kullanim ile Maliyet Avantaji Arasindaki liskinin Analizi
H1: Bankalarin e-lojistik kullanimi ile maliyet avantaji saglamak arasinda olumlu

bir iliski vardir.

Tablo 3.14: E-Lojistik Faaliyet Kullanimi Neticesinde Operasyonel Siirecler Ile
Maliyetler Arasindaki Iliski

Df P (2-
Deger (Serbestlik Derecesi) | sided)
Pearson Ki-Kare 326,0612 16 ,000
Olabilirlik Orani 269,568 16 ,000
Dogrusal iliski 126,995 1 ,000
Gecerliolgu N 238

Tablo 3.14'te goriildiigii tizere, p< 0.05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu ¢aligma ise, internet bankaciligi kullaniminin bankalar i¢in operasyonel
siireclerin azalmasi ile maliyetlerin daha minimize olmasi arasinda olumlu bir iligki
oldugunu gostermektedir.

B. Operasyonel Siirecler Ile Bekleme Siireleri Arasindaki Iliskinin Analizi

H1: Operasyonel siiregler ile bekleme siireleri arasinda olumlu bir iligki vardir.

Tablo 3.15: E-Lojistik Kullanim1 Neticesinde Operasyonel Siiregler ile Yapilan

Islemleri Bekleme Siireleri Arasindaki iliski

Df P (2-
Deger (Serbestlik Derecesi) | sided)
Pearson Ki-Kare 238,654° 16 ,000
Olabilirlik Orani 187,57 16 ,000
Dogrusal iligki 80,052 1 ,000
Gegerli olgu N 238

Tablo 3.15'de goriildiigii tizere, p< 0.05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu ¢alisma ise; bankacilik sektoriinde kullanilan e-lojistik faaliyetlerden

olan internet bankaciliginin etkisi ile operasyonel siireglerin azalmasi sonucu siirekli
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olarak yapilan islemlerin daha kisa siire icerisinde tamamlanmasina imkan ve firsat

vererek zaman maliyetinin daha da agag yonlii diistiigiinii gostermektedir.

C. Operasyonel Siireclerin Azalmasi ile Miisteri Beklentileri Arasindaki
Mliskinin Analizi
H1: Operasyonel silreclerin azalmasi ile miisteri ihtiyag ve beklentilerinin

yeterince karsilanmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.

Tablo 3.16: Operasyonel Siireclerin Azalmas: ile Miisteri Thtiyag ve Beklentileri
Arasindaki Tliski

Df P (2-
Deger (Serbestlik Derecesi) | sided)
Pearson Ki-Kare |86,039? 16 ,000
Olabilirlik Oran1 | 83,668 16 ,000
Dogrusal iligki 39,048 1 ,000
Gegerliolgu N 238

Tablo 3.16'da goriildiigii iizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Yapilan bu ¢alisma ise, miisteriler tarafindan tercih edilen internet

bankaciliginin beklenti ve ihtiyaglarini karsiladigini géstermektedir.

D. Operasyonel Siireclerin Kisalmasi fle Hizmet Kalitesinin Artmasi
Arasindaki iliski

H1: Operasyonel siire¢lerin kisa siireler igerisinde tamamlanmasi ile verilen

hizmet kalitesi daha verimli hale gelmistir.

Tablo 3.17: Operasyonel Siireglerin Azalmasi Ile Hizmet Kalitesinin Artmasi
Arasindaki Iliski

Df P (2-
Deger (Serbestlik Derecesi) |sided)
Pearson Ki-Kare | 87,2872 16 ,000
Olabilirlik Oran1 | 83,886 16 ,000
Dogrusal iliski | 38,01 1 ,000
GegerliolguN | 238
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Tablo 3.17'de goriildiigii tizere, p< 0,05 oldugundan dolay1 H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu hipotez ise, internet bankaciliginin, bankacilik sektoriindeki en 6nemli
siireclerden olan operasyonel islemlerdeki zaman problemini en aza indirgeyerek daha
hizli aksiyon alinmasi sagladigini ve bunu yaparken de daha kaliteli ve daha

stirdiiriilebilir hizmet sundugunu gostermektedir.

E. Kullamm Siirecinin Kolay Olmasi ile Kaynak Israfinin Azalmasi
Arasindaki iliski
H1: Kulanim kolayliginin basit ve hizli olmasi ile optimal bigimde sirecin

calismasi arasinda olumlu bir iliski vardir.

Tablo 3.18: Kullanim Sirecinin Kolay ve Hizl1 Olmasi Ile Kaynak Israfinin Azalmasi
Arasindaki liski

Df P(2-
Deger (Serbestlik Derecesi) sided)
Pearson Ki-Kare 410,3712 16 ,000
Olabilirlik Orani 270,604 16 ,000
Dogrusal iligki 166,394 1 ,000
Gegerliolgu N 238

Tablo 3.18'de gorildigii lizere, p<0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu c¢alisma ise, mobil bankaciligin en énemli amaclarindan olan kullanim
kolayligi, esneklik ve hiz kavramlarinin uygulamada yeterince verimli olmasi ile birlikte

israfi azaltarak en optimal sekilde ¢alistigin1 géstermektedir.
F. Kullanim Siirecinin Kolay Olmasi ile Miisteri Sadakati Arasindaki Iliski

H1: Kullanim kolayliginin basit ve hizli olmasi ile miisteri sadakati olusturma ve

stirdiiriilebilir miisteri odaklilik anlayis1 arasinda olumlu bir iliski vardir.
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Tablo 3.19: Kullanim Siirecinin Kolay Ve Hizl1 Olmasi Ile Daha Fazla Miisteri
Sadakatinin Olusmasi Arasindaki liski

Df P (2-
Deger (Serbestlik Derecesi) sided)
Pearson Ki-Kare 193,7232 16 0
Olabilirlik Oran 128,643 16 0
Dogrusal iligki 65,681 1 0
Gecgerli olgu N 238

Tablo 3.19'da goriildiigii iizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu caligma ise; e-lojistik araglardan olan mobil bankaciligin kullanim
kolayliginin miisteri nezdinde daha ¢abuk kabul edilebilir bir durum olusturdugunu ve
zaman igerisinde miisteri sadakati olusturdugunu gostermektedir.

G. Zaman Faktoriiniin Etkisini Yitirmesi Ile Sube I¢i Miisteri Yogunlugu
Arasindaki Tliski

H1: Zaman faktorinin énemini yitirmesi ile miisterilerin daha az sube yogunlugu

olusturmasi arasinda olumlu bir iliski vardir.

Tablo 3.20: Zaman Faktoriiniin Onemini Yitirmesi ile Sube I¢i Miisteri Yogunlugunun

Azalmas1 Arasindaki iliski

Df P(2-
Deger (Serbestlik Derececi) sided)
Pearson Ki-Kare |168,055? 16 ,000
Olabilirlik Oran1 | 132,67 16 ,000
Dogrusal iligki 82,457 1 ,000
Gecerliolgu N 238

Tablo 3.20'de goriildiigii iizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu hipotez ise; e-lojistik araglarin en yaygin tiirlerinden biri olan ATM'nin,
sehirlerin en uygun noktalarda ve en kalabalik yerlerde bulunmasindan dolay1 ayrica
7124 hizmet vermesi sonucu zamanin etkisini yitirmesi ile subeye gelen miisterilerin

azalmasi arasindaki dogru orantiyr gdstermektedir.
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H. Daha Esnek Ve Hizh Sistem ile Daha Cok Miisterinin Tercih Etmesi
Arasindaki Tliski
H1: Daha esnek ve daha hizli bir sistemin kullanim oranini artirmasi ile daha ¢ok

miisteriye ulagsma arasinda olumlu bir iligki bir vardir.

Tablo 3.21: Daha Esnek ve Daha Hizli Bir Sistemin Daha Cok Miisteri Tarafindan
Tercih Edilmesi Arasindaki Iliski

Df P(2-
Deger (Serbestlik Derecesi) sided)
Pearson Ki-Kare |367,7912 16 ,000
Olabilirlik Oran1 | 252,303 16 ,000
Dogrusal iligki 140,905 1 ,000
Gegerli olgu N 238

Tablo 3.21'de goriildiigii iizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu hipotez ise, e-lojistik araglarindan olan kiosk bankaciliginin kolay
kullanimi, esnek ve hizli bir yapida olmasi sonucu daha ¢ok miisteriye ulasma ve
karsiliginda daha fazla tercih edilme sebebini gostermektedir.

I. Ses Tamma Teknolojisi Sonucu Insan Sesi ile Islem Yapma Hizi
Arasindaki Tliski

H1:Ses tanima teknolojisinin insan sesi ile aksiyon almasi sonucu islem yapma

hizinin artis géstermesi arasinda olumlu bir iligki vardir.

Tablo 3.22: Ses Tanima Teknolojisi Sonucunda Insan Sesi ile islem Yapma Hizinin

Artis Gostermesi Arasindaki iliski

Deger (SerbestliETDerecesi) P(2-sided)
Pearson Ki-Kare 3475752 20 ,000
Olabilirlik Oram 231,555 20 ,000
Dogrusal iligki 18,072 1 ,000
Gegerli olgu N 238

Tablo 3.22'de gorildigii lizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul

edilecektir. Bu hipotez ise, telefon bankaciligini tercih eden miisterilerin sesi ile yerine
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getirmek istedikleri islemleri kolay bir sekilde yapmalar1 sonucu islem hacminin ve
islem hizinin arttigin1 gostermektedir.

I. Sesli Yonlendirme Sonucu Ile Ozellikle Gérme Engelli Miisteri Profili
Arasindaki iliski

H1: Ses tanima teknolojisinin IVR meniilerini sesli yonlendirmesi ile 6zellikle
gorme engelli miisterilerin bankay1 daha fazla tercih etmesi arasinda olumlu bir iligki

vardir.

Tablo 3.23: Sesli Yonlendirme Sonucu Karisik IVR Meniilerinin Daha Diizenli Olmasi
Ile Ozellikle Gérme Engelli Miisterilerin Bankay1 Daha Fazla Tercih Etmesi Arasindaki
Miski

Df P(2-
Deger (Serbestlik Derecesi) sided)
Pearson Ki-Kare 251,231 20 ,000
Olabilirlik Orani 189,235 20 ,000
Dogrusal iligki 17,448 1 ,000
Gegerliolgu N 238

Tablo 3.23'de gorildigii lizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu hipotez ise, telefon bankaciligimin sunmus oldugu hizmetlerden olan
sesli yonlendirme teknolojisi sonucu karistk IVR meniilerinin sade bir sekilde
miisterilere anlatilmasi ile 6zellikle gorme engelli miisterilerin daha ¢ok tercih etmesi ve
bunun sonucunda gérme engelli miisterilerin sayisinda artis oldugunu gostermektedir.

J. Daha Hizh Hizmetin Saglanmas1 ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki
Tliski

H1: Uluslararas1 boyutta yapilan islemlerin daha hizli olmasi ile miisteri

memnuniyeti saglanmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.
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Tablo 3.24: Daha Hizli Hizmetin Saglanmasi ile Miisteri Memnuniyetinin Olusmasi
Arasindaki Tligki

Df P(2-
Deger (Serbestlik Derecesi) | sided)
Pearson Ki-Kare 557,4322 20 ,000
Olabilirlik Orani 311,398 20 ,000
Dogrusal iligki 21,212 1 ,000
Gegerliolgu N 238

Tablo 3-24'te goruldigi tizere, p< 0,05 oldugundan dolayr H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu hipotez ise, yurtdisi1 para transferlerinde kullanilan e-lojistik araglarin
hizl1 birer hizmet saglayict olmasindan dolayr miisteri memnuniyetini temin ettigini
gOstermektedir.

K. Daha Hizh Hizmetin Saglanmasi ile Yeni Miisterilere Daha Kolay
Ulasilabilme Arasindaki iliski

H1: Uluslararas1 boyutta yapilan islemlerin daha hizli olmasi ile yeni ve

potansiyel miisterilere ulasabilme arasinda bir iligki vardir.

Tablo 3.25: Daha Hizli Hizmetin Saglanmasi ile Yeni Miisterilere Daha Kolay
Ulasilabilme Arasindaki liski

Df P(2-
Deger (Serbestlik Derecesi) sided)
Pearson Ki-Kare 481,8012 16 ,000
Olabilirlik Oram 275,155 16 ,000
Dogrusal iligki 145,188 1 ,000
Gegerli olgu N 238

Tablo 3.25'de goriildiigii tizere, p< 0,05 oldugundan dolay1 H1 hipotezi kabul
edilecektir. Bu g¢alisma ise, yurtdisi para transferlerinde kullanilan e-lojistik araglarin
zaman bakimindan tliketicilere ©Onemli bir avantaj sunmasi sonucu potansiyel

miisterilerin de banka miisterileri olmasi firsatini verdigini géstermektedir.
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Tablo 3.26: Arastirma Sonucu Elde Edilen Hipotez Sonuglari

Kullanilan Analiz

Hipotez véntemi Sonug
H1 Bankglgr}n ?-IOJlstlk kullanimi ile maliyet avantaj1 saglamak arasinda Ki-Kare Testi Kabul
olumlu bir iliski vardir.
H2 Qperasygne} surec;ler.m avzalma51 sonucu bekleme siirelerinin Ki-Kare Testi Kabul
minimuma indirgenmesi saglanmigtir.
H3 Qperasyonel stireclerin azalmasi ile miisteri ihtiya¢ ve beklentileri Ki-Kare Testi Kabul
yeterince karsilanmustir.
H4 _Operz_isyonel sgrec,:lqrm kisa sur_ele_r 1(;erlslnde. tamamlanmam SOMUCU i oo Teti Kabul
verilen hizmet kalitesinin daha verimli hale gelmistir.
H'S K}llanlm kolayliginin basit ve h1_zl% 91mas1 ile optimal bigimde Ki-Kare Testi Kabul
stirecin ¢alismasi arasinda olumlu bir iligki vardir.
H6 Kullanim kolayliginin basit ve hizli olmasi ile miisteri sadakati
olusturma ve siirdiiriilebilir miisteri odaklilik anlayigi arasinda olumlu bir Ki-Kare Testi Kabul
iligki vardir.
H7 Zaman faktorvununvonemlnl yitirmesi ile musterllerlr} o Ki-Kare Testi Kabul
daha az sube yogunlugu olusturmasi arasinda olumlu bir iligki vardir.
HS8 Daha esnek ve daha hizli bir sistemin kullanim oranini artirmasi ile . .

. e Ki-Kare Testi Kabul
daha ¢ok miisteriye ulagma arasinda olumlu bir iligki bir vardir.
HO Ses tanima teknolf)psmm insan sesi ile ak51yop jdl;ngm sonucu islem Ki-Kare Testi Kabul
yapma hizinin artis géstermesi arasinda olumlu bir iliski vardir.
H10 Ses tanima teknolojisinin IVR meniilerini sesli yonlendirmesi ile
ozellikle gérme engelli miisterilerin bankay1 daha fazla tercih etmesi Ki-Kare Testi Kabul
arasinda olumlu bir iligki vardir.
Hlnl Ulpslararam .boypttavyapllan islemlerin daha hlZ.h .o.lmg51 ile Ki-Kare Testi Kabul
miisteri memnuniyeti saglanmasi arasinda olumlu bir iliski vardir.
H12 Uluslararasi boyutta yapilan islemlerin daha hizli olmasi ile yeni ve Ki-Kare Testi Kabul

potansiyel miisterilere ulasilabilme arasinda bir iliski vardir.
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3.6.3.2. Guvenirlik Analizi

Guvenirlilik analizi ankette verilen ayni degiskeni Olglimlemek igin sorulan

sorularin tutarligini 6l¢en analiz yontemidir.

Tablo 3.27: Internet Bankacilig1 Giivenirlik Analizi

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.904 8

Tablo 3.27'de goriildiigi tizere, 0.80 < a < 1 oldugundan dolay1 6lgek yiiksek
derecede giivenilir bir 6lg¢ektir. Alpha= 0.904 oldugundan dolay1 arastirmada kullanilan

Olcek yiiksek derecede guvenilirdir.

Tablo 3.28: Mobil Bankacilik Glivenirlik Analizi

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.705 7

Tablo 3.28'de goriildiigii tizere, 0.60 < a < 0.80 oldugundan dolay1 dlgek oldukca
guvenilirdir.
Alpha= 0.705 oldugundan dolayr arastirmada kullanilan 0&lgek oldukga

guvenilirdir.

Tablo 3.29: ATM Givenirlik Analizi

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.784 9

Tablo 3.29'da goriildigi tizere, 0.60 < a < 0.80 oldugundan dolay1 Ol¢ek
guvenilirdir.
Alpha= 0.784 oldugundan dolay1r arastirmada kullanilan 6l¢ek oldukga

guvenilirdir.
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Tablo 3.30: Kiosk Bankacilik Giivenirlik Analizi

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.930 4

Tablo 3.30'da goriildiigi tizere, 0.80 < a < 1 oldugundan dolay1 6lgek yiiksek
derecede giivenilir bir 6lcektir. Alpha= 0.930 oldugundan dolay1 arastirmada kullanilan

Olcek yiiksek derecede guvenilirdir.

Tablo 3.31:Telefon Bankaciligi Guvenirlik Analizi

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.719 6

Tablo 3.31'de goriildiigii iizere, 0.60 < a < 0.80 oldugundan dolay1 6lgek giivenilir
bir olgektir. Alpha= 0.719 oldugundan dolay1 arastirmada kullanilan 6l¢gek oldukca

guvenilirdir.

Tablo 3.32:Westernunion/MoneyGram/Swift Guvenirlik Analizi

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.891 4

Tablo 3.32'de goriildiigii tizere, 0.80 < a < 1 oldugundan dolay1 6lgek yiiksek
derecede guvenilir bir 6lcektir. Alpha= 0.891 oldugundan dolay: arastirmada kullanilan

Olcek yiiksek derecede guvenilirdir.
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Tablo 3.33: Givenirlik Analizi Genel Gorinim

N of Items
Cronbach's Alpha (Anakiitle Ogesi)
0.905 38

Tablo 3.33'de goriildiigi tizere, 0.80 < a < 1 oldugundan dolay1 6lgek yiiksek
derecede guvenilir bir dlcektir. Alpha= 0.905 oldugundan dolay: arastirmada kullanilan

Olcek yiiksek derecede guvenilirdir.
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SONUC VE ONERILER

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hem is hayatina hem de sosyal hayata sunmus
oldugu hizmetler her gecen giin geliserek devam etmektedir. Gelisen teknoloji ile
bilgisayar ve internet araclarinin yayginlagmasi, isletmeleri teknoloji tabanh
stirdiiriilebilir hizmet anlayisina doniistiiriirken, insanlar1 da ihtiyaglarina daha kolay ve
daha hizli bir sekilde erigsme firsati vermektedir. Bu baglamda son donemlerde bilgi
teknolojilerinin etkisi ile ortaya ¢ikan sektorlerden birisi de e-lojistiktir. E-lojistik, e-
ticaret sektoriiniin gelisimi ile beraber diinyada lojistik faaliyetlerin yapisini tamamen
degistirerek elektronik tabanli bir sisteme doniistiirmiistiir. Bu sistem sayesinde
isletmeler, kisa ve uzun vade de stratejiler planlayarak miisterilerinin istek ve
ihtiyaclarin1 daha kolay anlayabilir duruma gelmislerdir.
sekilde kullanildig1 goriilmektedir. E-lojistik, siireclerdeki karmasikligt minimum
seviyeye indirgeyerek ve tiim proses boyunca operasyonu dogru yonelterek igletmelerde
etkinligi ve verimliligi artirmaktadir.

Arastirma kapsaminda e-lojistik kullanimin bankacilik sektoriin de maliyet, hiz,
daha esnek yapida hizmet anlayigi gibi daha bir ¢ok etken arasinda anlamli bir iligki
oldugu tespit edilmistir.

Malatya ilinde yapilan bu arastirma siirecinde 14 banka, 37 sube ve 238 banka
caligani ile anket ¢alismasi yapilmistir. Ankete katilan kisilerin %45.4'li bayan, %54.6's1
ise baydan olugmaktadir. Bu kisilerin %34l kamu bankalarinda faaliyet gosterirken,
%51.3'U 6zel bankalarda calismaktadirlar ve son olarak %14.7 ise katilim bankalarinda
calismaktadirlar.

Arastirmaya katilan kisilerin %0.4'0 ilkokul/ortaokul mezunu oldugu, %9.7'sinin
lise mezunu oldugu, %76.5'inin {iniversite mezunu ve %]13.4'linlin yiiksek lisans/doktora
programlarindan mezun oldugu goriilmiistiir. Bu durum ise, bankalarin ig alimlarinda
kisilerin egitim durumuna O6nem verdiklerini ve bu konuda lisans ve lisansiistii
programlarindan mezun kisilere daha fazla sans verdikleri goriilmiistiir.
ettikleri goriilmiistiir. Bu sonug ise bankacilik sektoriin de e-mail kullaniminin diger

bilgi lojistik tiirlerine gore daha fazla kullanim alan1 oldugunu gostermistir.
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Ankete katilan kisilerin %62.2'sinin e-lojistik kavramii bildiklerini ifade
etmislerdir. Bu sonug¢ ise son donemler de gelisen e-lojistik kavraminin bankacilik
sektoriinde olusturmus oldugu etkiyi gostermistir.

E-lojistik tiirlerine bakildiginda ankete katilan kisilerin %19.7'sinin internet
bankaciligint  kullandiklar1 goriilmiistiir.  E-lojistik  sisteminin  zaman igerisinde
bankacilik sektoriinde farkli kullanim araglart ortaya ¢ikarmasi ile insanlarin kullanim
alanlarin1 daha fazla genislettigi de goriilmektedir.

Arastirma sonucunda e-lojistik tiirlerinin satis ve pazarlama kanallarina destek
vermesi ile sektorde ki rekabetin arttifini gostermektedir. Bu durumun ise dogru bir
sekilde kurgulanmis e-lojistik uygulamalarina daha fazla ihtiyag oldugunu
gOstermektedir.

E-lojistik tlrlerinin sektérde yaratmis oldugu etki ile bankalarin fiziksel olarak
sube kurma maliyetlerine girmedikleri ve bu durumun ise is giicli sayisinda azalma
meydana getirdigi goriilmiistiir.

Arastirma sonuclarina gore yapilan ankette bankalarin kullanmakta oldugu e-
lojistik tUrleri gilivenirlik analizi ile test edilmistir. Bu test sonucunda internet
bankacilig1 giivenirlik analizi %90.4 oraninda olup 6lgek yiiksek derecede giivenilir
cikmigtir. Mobil bankacilik giivenirlik analizi %70.5 oraninda ¢ikarak dlgek oldukca
guvenilirdir. Atm giivenirlik analizi %78.4 oraninda ¢ikarak lgek oldukga giivenilirdir.
Kiosk bankacilik giivenirlik analizi %93 oraninda olup o6l¢ek yiiksek derecede
giivenilirdir. Telefon bankacilig1 giivenirlik analizi test sonucunda %71.9 oraninda olup
Olcek oldukga guvenilirdir. Son olarak ise westernunion/moneygram/swift givenirlik
analizi %89.1 test sonucunda olmasi ile Olgek yiiksek derecede giivenilir oldugu
gorilmistiir. Bu sonuglar ise ayni degisken {izerindeki sorularin tutarli oldugunu
gostermistir.

E-lojistik alanindaki gelismeler ve yenilikler zaman igerisinde siirekli olarak
ilerleme gostermektedir. Bu gelismelere kayitsiz kalmayacak olan bankalar sektorde
biiyiik basar1 yakalama sansina sahip olacaklardir. E-lojistik sistemi, sektorde stratejik
bir hamle olarak uygulandiginda gelecek ile ilgili tahminler dogrultusunda hareket etme
kabiliyeti yiiksek olacaktir. Bu durum ise sektdrdeki banka/bankalarin pazar payimi

artirmaya ve maksimum fayda saglamaya yonelik olacaktir.
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Bu calisma, e-lojistik uygulamalarinin bankalarin ¢alisma performanslarin
olumlu yonde etkiledigini gostermektedir. Bu olumlu etki ile birlikte verimliligin
arttigini ve sektordeki rekabeti tirmandirdigini géstermektedir. Bu baglamda kullanilan
e-lojistik uygulamalarinin daha da gelistirilmesi, daha inovatif ve daha fonksiyonel
uygulamalar1 hayata gecirecek olan bankalarin daha karli avantajlar elde edecekleri
distiniilmektedir.

Bankacilik sektoriindeki e-lojistik uygulamalarinin daha fazla yayginlasmasi igin
yapilmasi gereken en 6nemli faktorlerden bir tanesi de guvenliktir. Guvenlik yontemleri
sistem sayesinde daha fazla ¢esitlendirildiginde ve saglandiginda miisteriler tarafindan
benimsenecegi Ongoriilmektedir ve bu durum da bankalar igin pozitif bir etki

birakacaktir.
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EKLER

Ek-1: Anket Formu

ooooo

.....

uygulama kismi i¢in olusturulmustur. Anket sorulara vereceginiz cevaplar, arastirma
sonuglarmin gecerliligi bakimindan ¢ok degerlidir. Ankette yer alan sorular, bankaniza
ait ozel bilgiler elde etmemeye yonelik olmakla birlikte calismada banka isimleri yer
almayacaktir.
Vakit ayirip katki sagladiginiz i¢in simdiden tesekkiir ederim.
Onder YENER

Yiiksek Lisans Ogrencisi

1. BOLUM: Liitfen asagidaki sorular size uygun gelen segenegin yanindaki kutuya "X’
isareti koyarak yanitlayiniz.

Demografik Bilgiler

1. Cinsiyetiniz: Bayan ( ) Erkek ()

2- Egitim Durumunuz: )
[lkokul/Ortaokul ( ) Lise( ) Universite( ) Yiksek Lisans( )
Doktora ( )

3- Hangi bankada c¢alistyorsunuz?
Kamu bankas1 () Ozel banka ()  Katilim Bankas1 ( )

4-Hangi Departmanda calistyorsunuz?
Operasyon/Gise ( ) Bireysel Pazarlama ()  Ticari Paz./Kobi ( )
Kurumsal Pazarlama( )

5-Unvanmiz: Yetkili Yrd/Yetkili ( ) Uzman Yrd/Uzman( )
Yonetmen Yrd/Yodnetmen () Sube Midiirii ()

6- Bankaniz lojistik iizerine egitim almis ¢alisan sayis1 kagtir?

Hic () 1() 2() 3() 4() 5 veya lUzeri ()

7- Banka ici bilgi lojistigini nasil sagliyorsunuz?
Internet () E-mail () Telefon () Yazi yolu ( ) Yiz yize ()

8- Lojistik tiirlerinden hangisi ya da hangileri hakkinda bilginiz vardir?
Tersine lojistik ( ) Yesil lojistik ( ) Yalin lojistik ( ) Kuresel lojistik ()
E-lojistik ( )

9- E-lojistik tiirlerinden hangisi ya da hangilerini kullantyorsunuz?
ATM () Telefon Bankaciligi ( ) Internet Bankacihigi ()  Mobil Bankacilik( )
Kiosk Bankacilik( ) Western Union/Moneygram/Swift ()

LUTFEN ARKA SAYFAYA GECINizZ!!!
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2.BOLUM

Asagidaki sorularda E-Lojistik
neticesinde elde edilen 1iyilesmeler
aktarilmistir. Bu ifadelere ne derece
katildiginiz1 belirtiniz:

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmryorum

Kararsizim

Katiliyorum

Kesinlikle
Katiltyorum

INTERNET BANKACILIGI

Operasyonel siireclerde azalma meydana gelmistir

Maliyetler azalmigtir

Bekleme siirelerini (onay,insan)ortadan kaldirmigtir

Finansal hizmetlere genis yelpazede ulasilabilirlik
saglanmistir

Meydana gelebilecek dolandiricilik ihtimallerini erken
fark edilebilmesi ve bankanin erken miidahalesi
saglanmistir

Miisteri tercihleri daha somut verilerle belirlenmistir

Miisteri beklentileri yeterince karsilanmistir

MOBIL BANKACILIK

Kullanim ve 6grenme stireci oldukga kolaydir

Kaynak israfina yol agan faktorleri ortadan kaldirmistir

Kanallar vasitasiyla genis kesimlere ulasilmistir. Bu da
pazarlamay1 olumlu yonde etkilemistir

Sektorde rekabet siddet seviyesinin artmasina neden
olmustur

Miisteri nezdinde 6zel olma hissi saglanmigtir

Daha yiiksek miisteri sadakati saglanmistir

Bilgi teknolojilerinin kullanimi banka imajin1
dogrudan etkilemistir

Hizmet kalitesinin artmasina neden olmustur

ATM

Isgiicii sayisinda azalma meydana gelmistir

Sube i¢i miisteri yogunlugunda azalma meydana

gelmigtir

Bilgi teknolojilerinin saglamis oldugu yazilimlar ve
gelistirilen teknolojik araclar verimliligi artirmistir

Cok fonksiyonlu ATM'ler sayesinde sube kurmanin

maliyetinden kurtulmak miimkiin hale gelmistir

Bankaya komisyon getirisi saglayarak karliliga
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dogrudan katki saglamigtir

Farkl1 lokasyonlarda kurulan ATM'ler bankanin
bilinirligine katki saglamistir

Miisteri ihtiyaclar1 karsilanmigtir

Zaman faktOriinii ortadan kaldirmistir

Giivenlik dnlemleri yeterince alinmigtir

KiOSK BANKACILIK

Islem bas1 maliyetleri daha diisiik oldugundan daha
cok tercih edilmesi saglanmistir

Uriin, hizmet ve bilgi'nin miisterilere tam ve eksiksiz
aktarimi saglanmistir

Daha esnek ve daha hizli bir sisteme sahip olmasi
kullanim oranini artmistir

Daha ¢ok miisteriye ulagim saglanmistir

TELEFON BANKACILIGI

Ses tanima teknolojisi ile insan-makine iletisiminde
tuslar1 aradan kaldirarak insan sesi ile aksiyon
alinmasini saglamistir

Sesli yonlendirme ile karmasik IVR meniilerini
kullanim1 daha kolay hale gelmistir

Islem yapma hiz1 artmistir

Ozellikle gérme engelli miisteri profili artis
gostermistir

Miisteri sikayetlerinde azalma meydana gelmistir

Gerekli giivenlik 6nlemleri alinmistir

WESTERN UNION/MONEYGRAM/SWIFT

Subenin karliligini1 artirmasina neden olmustur

Miisteri memnuniyeti saglanmigtir

Yeni miisterilere ulasilabilirlik saglanmistir

Daha hizli hizmet saglanmigtir
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