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SINIR OTESI E-TICARET: E-THRACAT ILE KURESEL PAZARLARA ACILMAK

Ozet

Gliniimiizde, teknolojinin hizla ilerlemesi ve internetin yayginlasmasiyla birlikte is diinyasi, onemli bir doniisiim siirecinden geg-
mektedir. Bu doniisiim, ozellikle e-ticaretin bir alt dali olarak ortaya ¢ikan e-ihracat araciligiyla, kiigiik ve orta 6lgekli isletmelerin
(KOBT'ler) kiiresel pazarlara agilma siirecini nemli 6l¢tide etkilemistir. Internetin yaygin kullanimi ve teknolojik ilerlemeler saye-
sinde, isletmeler cografi ve ekonomik sinirlar1 agarak uluslararasi pazarlara erisimlerini kolaylastirmaktadir. Bu ¢alisma, e-ihraca-
tin dinamiklerini derinlemesine inceleyerek, KOBI’lerin kiiresel pazarlara agilma siire¢lerinde kargilagtiklar1 firsatlar1 ve zorluklar
ortaya koymay1 amaglamaktadir. Calismada, bu amag dogrultusunda kapsaml bir literatiir taramasi yapilmis ve nitel analiz yon-
temleri kullanilarak e-ihracatin mevcut durumu ve gelecekteki potansiyeli degerlendirilmistir. Arastirma sonuglari, e-ihracatin
yeni pazarlara erisim saglama, is modeli yeniligi yapma ve miisteri tabanini genisletme gibi ¢esitli avantajlar sundugunu; lojistik,
giimriik mevzuati ve 6deme sistemlerindeki zorluklarin ise bu avantajlarin tam olarak kullanilmasini engelledigini gostermektedir.
Calisma, bu engellerin iistesinden gelmek i¢in hiikiimetlerin ve isletmelerin uygulayabilecegi stratejiler onermektedir. Arastirma,
e-ihracatin kiiresel ticaretteki 6neminin artacagini ve basarisinin, bu zorluklarin iistesinden gelinmesine bagh oldugunu vurgula-
maktadir.

Anahtar Kelimeler: E-Ticaret, E-Ihracat, KOBI'ler, Kiiresel Pazarlar

CROSS-BORDER E-COMMERCE: EXPANDING INTO GLOBAL MARKETS VIA E-EXPORT

Abstract

In today’s world, with the rapid advancement of technology and the widespread use of the internet, the business world is undergo-
ing a significant transformation. This transformation, particularly through e-export (a subsidiary of e-commerce), has significantly
impacted the entry of SMEs into global markets. The widespread use of the internet and technological advancements facilitate
businesses’ access to international markets, overcoming geographical and economic boundaries. This study aims to examine the
dynamics of e-export, highlighting the opportunities and the challenges that SMEs face when entering global markets. The study
conducted an extensive literature review and used qualitative analysis methods to assess the current situation and future potential
of e-export. Research results show that while e-export offers various advantages such as accessing new markets, business model
innovation, and expanding customer bases, challenges in logistics, customs regulations, and payment systems hinder the full uti-
lization of these advantages. The study suggests strategies for governments and enterprises to overcome these barriers. Research
highlights that the importance of e-export in global trade is expected to grow, and its success is closely tied to overcoming these
challenges.

Keywords: E-commerce, E-export, SMEs (Small and Medium-sized Enterprises), Global markets
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GIRIS

Dijitallesmenin sinirlar1 yeniden ¢izdigi giiniimiiz diinyasinda, kiigiik ve orta lgekli isletmelerin (KOBI'ler) kiiresel
pazarlara erisimini kolaylastiran devrimsel bir arag olarak e-ihracat 6n plana ¢ikmaktadir. Teknolojik ilerlemeler ve
ozellikle Covid-19 pandemisi gibi kiiresel olaylar, isletmelerin geleneksel ticaretin getirdigi sinirlamalar1 asarak yeni
pazarlara agilma siireglerini hizlandirmasina, ekonomik sinirlar1 genisletmesine ve is modellerini doniistiirmesine
olanak tanimustir. Ancak, e-ihracatin sundugu bu essiz firsatlar, ayn1 zamanda glimriik diizenlemeleri, lojistik siiregler
ve 6deme sistemlerindeki karmagikliklar gibi ¢esitli zorluklar1 da beraberinde getirmektedir. Bu zorluklar e-ihracatin
potansiyelinden tam olarak yararlanmay1 engelleyen temel faktérler arasinda yer almaktadir.

Bu ¢aligma, e- ihracatin inceliklerine detayli bir bakis atarak, kiiciik ve orta 6l¢ekli isletmelerin uluslararasi arenada
kendilerini nasil konumlandirdiklarini tespit etmeyi, karsilagtiklar1 engeller ve yakaladiklari firsatlar {izerine
yogunlasmay: hedeflemektedir. Arastirma, e-ihracatin mevcut durumunu ve gelecekteki potansiyelini anlamaya
yonelik niteliksel bir yaklasim benimsemektedir. Aragtirma sonuglari, e-ihracatin isletmeler i¢in yeni pazarlara erigim,
is modeli yenilikleri ve miisteri tabanini genisletme gibi gesitli firsatlar sundugunu gostermektedir. Ancak, lojistik
sorunlar, giimritk mevzuati ve ddeme sistemlerindeki zorluklar bu firsatlarin tam anlamiyla degerlendirilmesini
engellemektedir. Arastirma, bu engelleri agmak i¢in hem hiikiimetlerin hem de isletmelerin izleyebilecegi stratejilere
151k tutmaktadir. Ozellikle, e-ihracatin kiiresel ticaretteki onemi arttik¢a, bu zorluklarin iistesinden gelen isletmelerin
bagar1 sansinin daha yiiksek oldugu vurgulanmaktadir. Sonug olarak, bu ¢aligma, e-ihracatin kiiresel ticaretteki
onemini anlamaya ve bu alandaki politika ve stratejileri sekillendirmeye katkida bulunabilecek 6nemli bir kaynak
olarak degerlendirilmektedir.

Bu ¢alisma, giris boliimiiyle baslayip, e-ihracat {izerine kapsamli bir literatiir taramas1 sunmaktadir. Ardindan,
e-ticaret, e-ihracat ve mikro ihracat kavramlari ile bu kavramlar arasindaki temel farklara derinlemesine bir bakis
icermektedir. Devaminda, e-ihracatin gelisim siireci incelenirken, geleneksel ihracat modelinden e-ihracata gegis
siireci detayli bir sekilde ele alinmaktadir. Takiben, Tiirkiye'nin e-ihracat goriiniimii, mevcut durumu ve gelecegi
tizerine bir degerlendirme yapilmakta, e-ihracatin avantajlar1 ve dezavantajlari karsilastirmali olarak incelenmektedir.
Daha sonra, e-ihracatin kiiresel pazardaki is modelleri ve tilkelere gore e-ihracat pazarlari hakkinda bilgiler verilerek,
kiiresel pazarlama yolculugunda dikkat edilmesi gereken kritik adimlar belirtilmektedir. Calismanin son boliimiinde
ise sinir Gtesi e-ticaretin gelecegi lizerine genel bir degerlendirme yapilarak arastirma tamamlanmaktadir.

1. Literatiir Taramasi

Bu boliim, ¢alismanin konusuna paralel bir bigimde, e-ihracat alaninda gergeklestirilmis olan aragtirmalara dair
ozetleri icermektedir. Sunulan 6zetler, s6z konusu alanin ¢esitliligini ve derinligini ortaya koyarak, e-ihracatin farkli
yonlerine ayrintili bir bakis saglamaktadir.

Yal¢in (2016), uluslararasi pazarlara agilma yontemleri ve e-ihracat uygulamalarini incelemektedir. Arastirmacini
amaci, dijitallesmenin uluslararas: ticaretteki roliinii ve e-ihracatin 6zellikle kiigiik isletmelere sagladig1 avantajlari
belirlemektir. Caligma, e-ihracatin maliyetleri diisiirme, pazar erisimini genisletme ve islemleri hizlandirma gibi
onemli katkilar sagladigini gostermektedir. E-ihracat, mikro ve kii¢iik isletmeler i¢in uluslararasi pazarlara agilmanin
oniindeki engelleri azaltmakta ve rekabetci bir ortam yaratmaktadir. Sonug olarak, e-ihracat platformlari, isletmeler
icin onemli bir pazarlama ve satis kanali olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Delibal (2019), Tiirk girisimcilerin e-ihracat faaliyetlerinde global elektronik pazar yerlerinde karsilagtiklari
sorunlar1 ve mikro ihracat uygulamasinin potansiyel kolayliklarini ele almaktadir. Caligmanin amaci, dijital
e-ticaret ve e-ihracatin onemini vurgulamak, bu siirecteki sorunlar1 belirlemek ve mikro ihracat uygulamasinin
sundugu ¢oziimleri siralamaktir. Calismada e-ticaret, e-ihracat ve mikro ihracat kavramlari tizerinden, e-ihracatin
girisimcilere sagladig1 avantajlar ve dezavantajlar degerlendirilmis; 6zellikle 6deme alma, lojistik, giiven, dil ve
giimriitk mevzuatlarindaki zorluklara odaklanilmistir. Arastirma, girisimcilerin bu zorluklar karsisinda kendi
¢oziimlerini gelistirdiklerini, ancak bulunan ¢oziimlerin siirekliligi ve giivenligi konusunda riskler barindirdigini
ortaya koymaktadir. Mikro ihracat uygulamasinin islemleri kolaylastirdig1 ancak yeterli olmadig1 gériilmektedir. Bu
aligma, e-ihracatin karsilastig1 zorluklar ve firsatlar hakkinda derinlemesine bilgi saglayarak, bu alandaki literatiire
katkida bulunmay1 amaglamaktadr.

Hepyasar (2019), e-ihracatin giimriik sorunlar1 ve ¢oziim onerilerini kapsamli bir sekilde ele almaktadir. Bilisim
teknolojilerinin ticaret iizerindeki etkisini vurgulayan arastirma, ozellikle e-giimriik uygulamalarinin 6nemine
odaklanmaktadir. Calismada e-ihracatin giimriikte yasanan sorunlar nedeniyle hem maliyetleri hem de isletmelerin
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marka degerlerini olumsuz etkileyebilecegine dikkat ¢ekilmekte, iirlinlerin giimriiklerde uzun siire bekletilmesinin
getirdigi zorluklar irdelenmektedir. Calisma, e-ihracat ve e-glimriik uygulamalar1 arasindaki iliskiyi detayli bir
sekilde incelerken, giimriiklerdeki elektronik doniisiimiin, isletmelerin uluslararasi pazarlara agilma siireglerini nasil
kolaylastirabilecegine yonelik degerlendirmeler sunmaktadir.

Satic1 (2019), e-ihracatta lojistik uygulamalar1 ve modellerini kapsamli bir sekilde incelemektedir. Caliymanin
amaci, e-ticaretin lojistik boyutunu detaylandirmak ve gesitli lojistik modelleri arasindaki iliskileri ortaya koymaktir.
Caligmada, e-ihracatin lojistik stire¢lerindeki kritik rolii ve bu siireglerin isletmelerin uluslararasi pazarlardaki
performanslar iizerindeki etkisi ele alinmaktadir. Lojistik uygulamalari, ambalaj, depolama, giimriik islemleri,
sigorta ve 0deme yontemleri gibi farkli alanlardan Grneklerle incelenmektedir. Caliymada e-ihracatta basari,
etkin lojistik yonetimi ve uygulamalarinin yani sira, giincel teknolojilerin ve modellerin dogru bir sekilde entegre
edilmesine bagli oldugu sonucuna varmistir. Bu ¢alisma, e-ihracat ve lojistigin birbirleriyle olan dinamik iliskisini
vurgulayarak, alanin derinlemesine anlasilmasina katki saglamaktadir.

Yilmaz ve Bayram (2020), Covid-19 pandemisinin Tiirkiyedeki e-ticaret ve e-ihracat {izerindeki etkilerini
incelemektedir. Calisma, pandeminin e-ticareti nasil etkiledigini ve tiiketicilerin aligveris aliskanliklarindaki
degisiklikleri detaylandirmaktadir. Aragtirmada, e-ihracatin 6nemi ve potansiyeli {izerinde durulurken, e-ticaretin
gelisimine yonelik veriler sunulmustur. Sonug olarak, pandemi doneminin e-ticaret ve e-ihracat i¢in hem zorluklar
hem de firsatlar sundugu vurgulanmaktadir.

Askar (2021), Cindeki sinir 6tesi e-ticaretin gelisimini, 6zelliklerini ve mevcut durumunu incelemektedir. Calismada
internetin ekonomik ve verimli bir iletisim kopriisii kurdugu, kiiresel e-ticaret pazarinin katlanarak biiytidiigii ve
Cin'in bu alanda lider konumda oldugu vurgulanmaktadir. Sinir 6tesi e-ticaret, farkls tilkelerdeki alic1 ve saticilar bir
araya getirirken, Cin hiikiimetinin serbest ticaret bolgeleri olusturarak ve “Kusak ve Yol Girisimini” tegvik ederek bu
alandaki gelisimi destekledigi belirtilmektedir. Calisma, sinir otesi e-ticaretin uluslararasi ticarette yeni bir model
olarak hizla arttigini ve gelecekte kiiresel ticaretin ana bi¢imi haline gelmesinin beklendigini dne siirmektedir.

Savrul (2021), Covid-19salgininin Tiirkiyedeki e-ticaret sektorii tizerindeki etkilerini detaylibir sekilde incelemektedir.
Calismada, salginin, e-ticaret faaliyetlerinde ciddi bir artisa neden oldugu ve tiiketici aligveris aligkanliklarinda
onemli degisiklikler yarattig1 gozlemlenmistir. 2020 yilinda, 6zellikle gida ve saglik iiriinleri gibi bazi sektorlerde
e-ticaret hacminin onemli olgiide arttig1 belirtilmektedir. Caligma, pandemi siirecinin, e-ticaretin genislemesi ve
dijital doniisiimiin hizlanmasi agisindan bir déniim noktas: oldugunu vurgulamaktadir. E-ticaret faaliyetlerinin
artmasinin, sirketlerin yeni pazarlara ulasmasini kolaylastirdigi ve maliyetlerin diisiiriilmesine yardimci oldugu
belirtilmistir. Ayrica, ¢alisma e-ticaretin gelecekteki biiyiimesi i¢in potansiyel firsatlar sundugunu ve Covid-19’un
e-ticaret {izerinde kalic1 etkiler birakabilecegini ongormektedir.

Uzun (2021), Tiirkiye'nin e-ihracat alanindaki mevcut durumu ve potansiyelini incelemektedir. Calismada e-ticaret
ve e-ihracatin temel unsurlari, lojistik, iiriin gruplari, fiyatlandirma, teknoloji, tirlin kalitesi ve teknik altyapr gibi
faktorler Tiirkiye perspektifinden ele alinmustir. Arastirmanin amaci, Tiirkiye'nin e-ihracatta diinya genelindeki
gelisime uyum saglayabilmesi i¢in dnerilerde bulunmak ve akademik literatiire katk: saglamaktir. Diinya genelinde
e-ihracat oraninin artmasiyla birlikte iilkeler, bu alanda 6zel politikalar gelistirerek sektorde atilimlar yapmaktadir.
Bu baglamda, ¢alisma diinya ¢apinda, Tiirkiyede ve Avrupadaki bazi segilmis iilkelerin istatistiksel verilerini
kullanarak mukayeseli bir analiz sunmaktadir. Analizler sonucunda Tiirkiye'nin diinya e-ihracatindaki konumu
degerlendirilerek potansiyeline vurgu yapilmis ve Tiirkiye adina bu potansiyelin gerceklesmesi oniindeki engeller,
sorunlar ve zorluklar ele alinmistir.

Saydam (2022), mikro ihracatta karsilasilan sorunlari ve mikro ihracat performans olgegini gelistirmeyi
amaglamaktadir. Calisma, mikro ihracat yapan firmalarin yasadig1 zorluklarin belirlenmesine ve performanslarini
olcen bir dlgek gelitirilmesine odaklanmaktadir. ilk olarak, sektérde faaliyet gosteren firmalarin yoneticileriyle
yapilan miilakatlarla en dnemli sorunlar tespit edilmistir. Sonrasinda, orta ve iist diizey e-ihracat uzmanlarindan
olusan bir grup iizerinde anket ¢alismasi yapilarak, sorularin gecerlilik ve giivenilirlik analizleri gerceklestirilmistir.
Caligma, mikro ihracat ve e-ihracatin genel gergevesini incelerken, sektérde yasanan baglica sorunlari; pazarlama,
lojistik, vergilendirme ve giimriik, 6deme, destek ve tesvik kaynakli sorunlar olarak belirlemistir. Mikro ihracat
alaninda ortaya ¢ikan bu sorunlar detayl: bir sekilde incelenmis ve ¢oziim oOnerileri gelistirilerek sektore katkida
bulunulmustur.

Senir (2022), Covid-19 salgininin Cin, ABD, Ingiltere ve Tiirkiyedeki e-ticarete olan etkisini incelemektedir. Literatiir
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taramast yoluyla, salginin e-ticaret hacimlerinde artisa yol agtig1 ve tiiketici aligveris tercihlerinde degisikliklere
sebep oldugu tespit edilmistir. Salgin siirecinde, 6zellikle Tiirkiye ve Cinde gida ve taze iiriinler, Ingilterede giyim ve
aksesuarlar, ABDde ise taki ve kisisel bakim iiriinlerinin tercih edildigi gozlenmistir. Calisma, Covid-19 salgininin
e-ticarete ve tiiketici davranislarina kalic1 degisiklikler getirecegi ve salgin siiresince fiziksel magazalardan ¢evrim ici
aligverise yonelimin artacagi 6ngoriisiinde bulunmaktadir.

Baral ve Tekdemir (2023), sinir Otesi e-ihracat islemlerinin muhasebelestirilmesine odaklanmaktadir. E-ihracat ve
klasik ihracat muhasebesi, tek diizen hesap planiiizerinden yiiriitiilmekte ve aracikurumlarin dahil olmasi durumunda
farkliliklar gozlemlenmektedir. Ancak, e-ihracat islemlerinin muhasebelestirme siireclerinde bu farkliliklarin ¢ogu
zaman bilinmedigi veya meslek mensuplar: tarafindan dikkate alinmadig tespit edilmistir. E-ihracat islemlerinin
artmasl, bu muhasebe islemlerinin dogru yapilmasinin 6nemini artirmaktadir. Calismanin amaci, sinir Gtesi
e-ihracat siirelerini tanimlamak, muhasebe isleyisinde yasanan problemleri tespit etmek ve bunlarin ¢6ziim yollarini
sunmaktir. Arastirma, e-ihracat islemlerinin muhasebelestirilmesi tizerine 6rnek olay yontemi kullanarak detayli
bir inceleme sunmaktadir. Bu galigma, e-ihracat muhasebesi alaninda kaynaklarin kisitli olmasi nedeniyle literatiire
onemli bir katki saglamay1 amaglamaktadur.

Eryigit ve Ozdemir (2023), Covid-19 pandemisinin e-ticaret iizerindeki etkilerini, degisen tiiketici aliskanliklari
ve sektorel etkileri agisindan incelemektedir. Pandeminin baslangici ile birlikte, insanlarin evde daha fazla zaman
gecirmesi ve fiziksel magazalara erisimdeki kisitlamalar, e-ticaretin 6nemini artirmigtir. Calisma, pandeminin
sektorel bazda e-ticareti nasil etkiledigini, hangi sektorlerin yiikselise gectigini ve tiiketicilerin ¢evrim ici aligveris
tercihlerindeki degisiklikleri ele almaktadir. Ozellikle gida, saglik iiriinleri, ev ve bahge malzemeleri gibi sektorlerde
e-ticaret hacminin 6nemli 6lgiide arttif1 gozlemlenmistir. Buna kargin, seyahat, turizm ve liiks tiiketim mallar1
gibi bazi alanlarda azalma yasandig1 belirtilmistir. Calisma, pandeminin e-ticaret {izerinde kalic1 degisiklikler
yaratabilecegini ve bu durumun isletmeler i¢in yeni firsatlar sunabilecegini 6ngoérmektedir.

Irmak (2023), e-ticaret ve e-ihracatin uluslararasi ticaretteki rolii ve dijitallesmenin getirdigi avantajlari
incelemektedir. Calismada e-ticaretin, bilgi teknolojilerinin ve internetin gelisimiyle doniisiim gecirdigi, geleneksel
aligveris aligkanliklarini degistirerek daha hizli, verimli ve kiiresel bir ticaret ortami olusturdugu vurgulanmaktadir.
E-ihracatin, iriinlerin ¢evrim i¢i kanallar araciligryla yurtdisindaki misterilere sunuldugu bir model oldugu
ve mikro ihracat yontemiyle kiigiik ve orta olgekli isletmeler icin global pazarda yer alma firsati tanidigi
belirtilmektedir. Caligma, e-ticaret ve e-ihracatin igletmelere sagladigi avantajlarla birlikte, uluslararas: ticarette
artan 6nemine odaklanmaktadir. Arastirmada, mikro ihracatin kolaylastirici roliiyle, isletmelerin kiiresel pazarda
rekabet edebilirliginin artirllmasina katki sagladig1 ve dijital ticaretin geleneksel ticaret yontemlerine kiyasla 6nemli
avantajlar sundugu sonucuna varilmaktadir.

Murat (2023), e-ihracatta pazarlama stratejisi se¢iminin onemini ve bu siiregte dikkate alinmasi gereken faktorleri ele
almaktadir. Ege Bolgesinde faaliyet gosteren tekstil ve hazir giyim sektorii isletmeleri iizerine odaklanan arastirma,
CokKriterli Karar Verme Yontemleri kullanilarak yapilan analizlerle desteklenmistir. Bulgular, e-ihracat gereklestiren
isletmeler icin “pazar arastirmasinin” en onemli ihracat stratejisi kriteri oldugunu gosterirken, “promosyonun” en az
onemli kriter oldugunu ortaya koymaktadir. Tekstil ve hazir giyim sektorii isletmelerinde e-ihracat pazarlama stratejisi

M« 2« 2«

seciminde “Arama Motoru Pazarlama Stratejisi”, “Mobil Pazarlama Stratejisi”, “Influencer Pazarlama Stratejisi, “Igerik
Pazarlama Stratejisi’, “E-mail Pazarlama Stratejisi” ve “E-WOM Stratejisi” sirasiyla en ideal pazarlama stratejileri
olarak belirlenmistir. Bu ¢alisma, e-ihracat yapacak isletmelere pazarlama stratejileri konusunda rehberlik etmeyi

amaglamaktadir.

Oksiiz (2023), Tiirkiyenin uluslararasi e-ticaret pazarlarina erigimi ve e-ihracatin gelecegini detayli bir sekilde
incelemektedir. Caliymada klasik ticaretin uluslararasilasmasi ve teknolojinin adaptasyonuyla e-ihracatin 6neminin
arttig1, e-ihracatin isletmelere yeni pazarlar ve genis miisteri kitlelerine ulasma firsati sundugu vurgulanmaktadir.
Calismanin amaci, uluslararasi e-ticaret faaliyetleri gerceklestiren veya planlayan isletmelerin pazarlara erisim
diizeylerini belirlemek ve potansiyel engelleri incelemektir. Anket yontemi kullanilarak Kocaeli ve Yalovadaki
isletmeler tizerinde yapilan arastirma, isletmelerin e-ihracat siireglerinde karsilastiklar sorunlar1 ve bu sorunlara
yonelik ¢oziim Onerilerini ortaya koymaktadir. Calisma, e-ihracatin igletmeler i¢in sagladig1 avantajlarla birlikte,
uluslararasi ticaretteki onemine odaklanarak, e-ihracatin gelecegi hakkinda 6nemli bilgiler sunmaktadir.

Oksiiz vd. (2023), Tiirkiyedeki KOBI'lerin uluslararasi e-ticaret pazarlarina erisim engellerini ve e-ihracatin
gelecegini inceleyerek, kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmelerin bu pazarlara erisim saglayabilme diizeylerini ve
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karsilagilabilecek engelleri belirlemeyi amaglamaktadir. Yalova ve Kocaalide gerceklestirilen anket ¢aligmasiyla
elde edilen bulgular, isletmelerin e-ihracat faaliyetlerinde karsilagtiklar1 zorluklarin gesitlilik gosterdigini ortaya
koymaktadir. Arastirmanin odaklandig1 ana konular; pazar ve iiriin, lojistik ve tilke uygulamalarindan kaynaklanan
sorunlardir. Bu ¢aligma, isletmelerin e-ihracat siire¢lerinde karsilasabilecekleri engelleri asmalarina yardimci olacak

¢oziim onerileri sunmay1 hedeflemektedir.

Turgut (2023), Elektronik Ticaret Giimritk Beyannamesinin (ETGB) ihracat siireglerine etkilerini inceledigi
calismasinda, ihracat siireglerinin basitlestirilmesi ve hizlandirilmasinda ETGBnin 6nemli bir rol oynadigini
vurgulamaktadir. Aragtirmanin amaci, ETGBnin kullaniminin, ozellikle kiigiik ve orta odlgekli isletmelerin
uluslararas1 pazarlara erisimini nasil kolaylastirdigini detayli bir sekilde analiz etmektir. Bu baglamda, ¢alisma,
geleneksel glimriikleme islemleriyle karsilastirildiginda, ETGB’nin sundugu zaman ve maliyet tasarrufu avantajlarini
ve biirokratik engellerin azaltilmasini ele almakta; boylece e-ihracatin tesvik edilmesinde ETGB’nin oynadig: kritik
role dikkat ¢ekmektedir. Yontem olarak detayli bir literatiir taramasi ve mevcut uygulamalarin analizi yapilmus,
arastirmanin sonuglar1 ETGB sisteminin ihracat faaliyetlerini kolaylastirdigini ve uluslararasi ticarette 6nemli bir yer
tuttugunu gostermistir. Bu ¢alisma, ETGB'nin daha genis ¢apta benimsenmesi ve uluslararasi ticaretteki etkinliginin

artirilmasi i¢in bir temel olusturmay1 amaglamaktadir.

Yesilyaprak (2023), teknolojinin gelismesi ve dijitallesmenin artmasiyla e-ticaretten e-ihracata dogru genisleyen

..... .

ticaret anlayisinda yesil lojistigin onemini vurgulamaktadir. Gelisen ticaret hacmi ve lojistik islerin artmasiyla
cevresel etkilerin azaltilmasinda yesil lojistigin rolii 6n plana ¢ikmaktadir. Calismada, siirdiiriilebilir bir diinya i¢in
yesil lojistik uygulamalarinin ne sekilde entegre edilebilecegi ve bu uygulamalarin e-ihracat iizerindeki etkileri ele
alinmistir. E-ihracatin genislemesiyle birlikte, lojistik sektoriindeki biiylimenin ¢evresel zararlar1 nasil minimize
edebilecegine dair ¢esitli firmalarin uygulamalarina yer verilmistir. Ayrica, resmi verilere dayanarak yurt dis:1 ve
Tarkiyenin e-ticaret ve e-ihracat verileri sunulmus ve temel karsilastirmalar yapilmistir. Bu ¢alismanin, lojistik
sektoriinde yesil lojistik alaninda farkindalik olusturmasi ve ¢evresel siirdiiriilebilirlik adina atilacak adimlara 151k

tutmasi beklenmektedir.

2. E-Ticaret, E-Thracat ve Mikro ihracat Kavrami

Teknolojinin hizli gelisimi ve internetin genis ¢apta kullaniminin artmasy, is diinyasini doniisiim siirecinde bityiik
bir degisiklige siiriiklemistir. Bu hizla degisen ortamda, e-ticaret, e-ihracat ve mikro ihracat kavramlari, isletmelerin
cografi sinirlar1 asarak ve ekonomik biiyiikliikleri ile sektdrel konumlarindan bagimsiz olarak uluslararasi arenada
rekabet edebilme kapasitelerini artiran temel unsurlar olarak kendini gostermektedir. Ozellikle KOBI'ler i¢in bu
kavramlar, sinirlar otesi ticarette kapasitelerini artirarak, kiiresel ticarette daha aktif bir rol almalarini miimkiin

kilmakta ve diinya ekonomisindeki rekabet dinamiklerini yeniden sekillendirmektedir.

E-ticaret, internetin sundugu imkanlar gercevesinde is ve pazarlama siireglerini kapsayan genis bir alan olarak
tanimlanmaktadir. Internet tabanli bir platform olarak e-ticaret, ekonomik islemlerin ¢evrim i¢i ortamda
gerceklestirilmesini ve kolaylastirilmasini saglayan, giderek artan bir neme sahip mekanizmadir (Mohd Satar vd.,
2019, s. 454). Bu altyapy, isletmelerin kiiresel pazarlara erisimini saglayarak, cografi sinirlarin 6tesine gegmelerine ve
genis bir miisteri kitlesine ulasmalarina imkan tanimaktadir. E-ticaretin sagladig1 genis erisim ve kolaylik, e-ihracatin

gelisimi icin temel bir zemin olusturmaktadir.

E-ihracat, tiiketicilerin internet aracihigiyla farkli bolgelerde veya iilkelerde bulunan saticilardan iiriin satin almasi ve
bu tiriinlerin sinir dtesi lojistik sistemler kullanilarak teslim edilmesi siirecidir (Ding, 2018, s. 1). E-ticaretin sagladig1
teknolojik imkanlar sayesinde, e-ihracat, @iriin ve hizmetlerin sinir 6tesi aligverisini daha erisilebilir ve verimli
hale getirerek, isletmelerin kiiresel pazarlarda rekabet edebilirligini artirmaktadir. E-ihracatin bu evrimi, 6zellikle

KOBI'ler i¢in yeni firsatlar sunmaktadur.

Mikro ihracat ise briit agirligi 300 kilogrami ve degeri 15.000 avroyu agmayan ihracat islemlerinin Basitlestirilmis
Giimriik Beyannamesi (BGB) sistemi araciligiyla hizli ve ekonomik bir sekilde gergeklestirilmesidir (Ticaret Bakanligy,
2023). Mikro ihracat, kiigiik dlgekli isletmelerin ve bireysel girisimcilerin, biiyiik sermaye birikimine veya karmasik
lojistik aglara ihtiya¢ duymadan uluslararasi ticarete katilmalarini saglamaktadir. Bu sayede, mikro ihracat, kiigiik

isletmelerin kiiresel ekonomideki yerini giiclendirmekte ve ekonomik biiyiimeye katkida bulunmaktadir.

Bu ii¢ kavramin birbirleriyle olan iliskisi, giiniimiiziin kiiresellesen ekonomisinde elektronik ticaretin dnemini
ve etkisini vurgulamaktadir. E-ticaret, e-ihracat ve mikro ihracat, isletmelerin uluslararasi pazarlara agilmasini

kolaylastiran ve ekonomik bityiimeye katki saglayan temel araglar olarak 6n plana ¢ikmaktadir.
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2.1. E-Ticaret, E-Thracat ve Mikro ihracat Arasindaki Temel Farklar

Giiniimiiziin hizla dijitallesen ekonomisinde, isletmelerin uluslararasi pazarlarda rekabet edebilme kapasitelerini
artiran stratejiler her zamankinden daha fazla 6nem kazanmigtir. Bu baglamda, e-ticaret, e-ihracat ve mikro ihracat
kavramlari, sinir otesi ticaretin temel direkleri olarak one ¢ikmaktadir. Her biri, isletmelere farkli kapasitelerde
ve Olgeklerde uluslararasi pazarlara erisim firsati sunarken, aralarindaki farklar stratejik kararlar i¢in belirleyici

olabilmektedir. Bu boliimde sunulan Tablo 1, bu {i¢ kavramin birbirinden nasil farklilagtigini detaylandirmaktadr.

Tablo 1. E-Ticaret, E-ihracat ve Mikro ihracat Arasindaki Temel Farklar

Ozellik E-Ticaret E-ihracat Mikro ihracat

Hedef Kitle Yerel veya ulusal Yabanci tilkelerdeki miisteriler Yabanci iilkelerdeki bireysel alicilar
miisteriler veya isletmeler veya kiigiik igletmeler

Satig Kendi web sitesi, Kendi web sitesi, pazaryerleri, Kendi web sitesi, pazaryerleri, ihracat

Platformu pazaryerleri ihracat platformlar platformlari

Uriin Miktar1 ~ Stnirsiz Sinirsiz 15.000 avroya ve agirlik 300 kg’a kadar

Giimriik P . Mikro ihracat prosediirii ile daha da

fglomleri  Ocrekli degil Gerekli basit (BGB ile)

Odeme Kredi karti, havale, kapida  Kredi karti, havale, EFT, yurt disi ~ Kredi karti, havale, EFT, yurt dis1

Yontemleri 6deme, mobil 6deme vb. 6deme yontemleri vb. 6deme yontemleri vb.

. L. . Yetkilendirilmig hizl kargo Yetkilendirilmis hizli kargo firmalar ve

Lojistik Yurtigi kargo segenckleri firmalar1 ve posta idaresi secenegi  posta idaresi se¢enegi

Vergilendirm - . - S KDV ve %50 gelir vergisi muafiyeti

N Yurt igi vergiler KDV ve giimriik vergileri (belirli sinrlar dahilinde muafiyet)

Pazarlama ve  Yurt i¢i pazarlama T Hedef pazara uygun pazarlama

Reklam stratejileri Yurt dig1 pazarlama stratejileri stratejileri

Yasal [T Uluslararas: ticaret diizenlemeleri, o C

Mevzuat Yurt igi e-ticaret mevzuati iimriik mevzuat Mikro ihracat i¢in 6zel mevzuat

Potansiyel Syl Yiiksek Daha §1mr11 (Uriin miktar1 smir

Kazang nedeniyle)

Risk Disiik Yiiksek Daha dlisilk risk (mikro ihracat

prosediiriiniin kolayhg1)
Ornek Trendyol, Hepsiburada vb. Amazon, ETSY, eBay vb Amazon, ETSY, eBay vb
Platformlar ’ ’ ’ ) ’ ’

Kaynak: $ahbaz vd., 2014, s. 25; Ticaret Bakanlig1, 2023; Danaci Unal, 2022, s. 99 tarafindan saglanan veriler, yazarin

derlemesiyle olusturulmustur.

3. Sinir Otesi E-Ticaret: E-Thracatin Gelisimi

Sinir Gtesi e-ticaret, kiiresellesmenin ve dijital teknolojilerin hizla ilerlemesiyle birlikte, uluslararas: ticaretin temel
taglarindan biri haline gelmistir. Bu dinamik sektor, baslangic donemlerinden itibaren giiniimiize kadar 6nemli bir
evrim siirecinden ge¢mis ve bu siireg, e-ihracatin genislemesi ve derinlesmesinde kritik roller oynamustir.

E-ihracatin gelisimi incelendiginde, bu evrim dort ana doneme ayrilmaktadir. Bunlar; baslangi¢c dénemi, bityiime
donemi, gelisim dénemi ve olgunlagsma donemi olarak asagida kisaca ele alinmistir (Askar, 2021, s. 115).

o 1999 ile 2003 yillar arasini kapsayan baglangi¢c déneminde, sinir 6tesi e-ticaretin temelinde ¢evrim i¢i gosterim
ve gevrim dist islem yer almaktadir. Bu donemde, Alibaba gibi dncii sirketler, kurumsal bilgi ve iiriinlerin sergilendigi
bir ag gorlintilleme platformu olarak hizmet vermislerdir. Bu platformlar, ii¢lincii taraf bir hizmet modeline
dayanarak, kullanicilarin {iriin ve sirket bilgilerine ¢evrim igi olarak erisimini saglamis, ancak islem siiregleri cevrim
dist1 olarak gerceklesmistir.

o 2004 ile 2012 yillar1 arasinda gergeklesen biiyiime déneminde, sinir dtesi e-ticaretin isleyisi onemli dlgiide
elektroniklesmistir. Bu donemde, islem siiregleri, 6deme, lojistik ve diger islemler dahil olmak iizere, elektronik
ortamda gergeklestirilmeye baslanmigstir. B2B platform modelleri, sinir Gtesi e-ticaretin ana is modeli héline gelmis,
AliExpress gibi platformlar temsilci drnekler olarak 6ne ¢ikmistir.

o 2013 ile 2017 yillar1 arasindaki gelisim doneminde, sinir Gtesi e-ticarette hizmetler tam anlamiyla ¢evrim ici
hale gelmis ve endiistri zincirinin tamamu dijital platformlara taginmustir. Bu siirecte, platformlarin tasima kapasitesi
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artmus, B2C platformlarinin orani yiikselmis ve mobil teknolojilerin gelisimiyle beraber sinir Gtesi e-ticaretin erigimi
genislemistir. Tmall International gibi biiyiik 6l¢ekli platformlar, bu donemin 6ne ¢ikan temsilcilerindendir.

o 2018 yilindan itibaren ise sinir Gtesi e-ticaret, olgunlasma donemine girmistir. Bu donemde, biiyiik 6l¢ekli
e-ticaret sirketleri, tedarik zincirlerini entegre etmeye ve is siireclerini daha da otomatiklestirmeye baslamistir.
Sektorde, tiim islemlerin daha entegre hale geldigi, rafine operasyonlarin ana akim oldugu ve yeni perakende ile
canli pazarlama gibi yenilik¢i is modellerinin yayginlastig1 goriilmektedir. Kaola Haigou gibi sirketler, bu donemin
karakteristik 6rnekleri arasinda yer almaktadir.

Bu donemsel incelemeler, sinir Gtesi e-ticaretin dinamik ve siirekli evrim gegiren bir yapiya sahip oldugunu ortaya
koymaktadir. Baglangi¢ doneminden olgunlagsma donemine kadar teknolojik gelismeler ve pazar dinamiklerinin,
bu alandaki is modelleri, stratejiler ve operasyonel siiregler tizerinde derin etkileri olmustur. Alibabadan Kaola
Haigou’ya kadar uzanan ornekler, e-ihracatin gelisimindeki doniisiimii somutlagtirmakta ve bu alandaki yenilikei
yaklasimlarin, kiiresel ticaretin gelecegi tizerinde nasil belirleyici olabilecegini ortaya koymaktadir. Amazon, Etsy ve
eBay gibi platformlar ise, sinir otesi e-ticaretin bugiinkii yiiziinii sekillendiren temel aktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Bu platformlar, sadece genis iiriin yelpazesi ve kiiresel erisimleriyle degil, ayn1 zamanda teknolojik yenilikgilikleri ve
miisteri hizmetleri odakli yaklagimlariyla da sektoriin liderligini siirdiirmektedirler.

3.1. Geleneksel Thracat Modelinden E-Thracata Doniisiim

Geleneksel ihracat modeli, uzun yillardir firmalarin uluslararasi pazarlara iiriin ve hizmet sunmalarinda basvurduklari
standart bir yontem olarak hizmet etmistir. Bu yontem, gogunlukla fuarlara katilim, ticaret ataseleri ile is birligi
yapma ve yurt disinda ofisler agma gibi siirecleri icermekte; bu da alic1 bulma ve siparis alma gibi kritik islemleri
kapsamaktadir. Buna karsilik, e-ihracat, internetin sagladig1 olanaklarla ihracat faaliyetlerini yiiriitme imkéani sunan
yenilik¢i bir model olarak ortaya ¢ikmustir. E-ticaret platformlari, gevrim i¢i pazarlama araglari ve sosyal medya
gibi dijital kanallar aracihigryla firmalar, genis bir miisteri kitlesine ulagma ve kiiresel pazarda aktif bir rol @istlenme
imkan: bulabilmektedir. Bu doniisiim, firmalarin harcamalarinda belirgin bir azalmaya yol a¢muis, elektronik
ortamda iirlin ve hizmetler hakkinda bilgi edinilmesini ve miisteri geri bildirimlerinin alinmasini kolaylastirmistir.
Ayrica, e-ihracat, tedarikten satig sonrasi hizmetlere kadar olan siirecin elektronik ortamda anlik takip edilmesini
saglayarak, islemlerin kolaylasmasina ve maliyetlerin diisiiriilmesine katkida bulunmustur (Yal¢in, 2016, s. 20).

Bu temel doniigiimiin ardindan, internetin ticaret {izerindeki devrimci etkisi daha da belirginlesmistir. Internet,
sadece pazarlara erisimi kolaylagtirmakla kalmamis, ayn1 zamanda ticaretin serbestlestirilmesini yeni ve dinamik
bir boyuta tasimistir. Teknolojik ilerlemeler ve internetin sundugu imkénlar, islem maliyetlerini disiirerek ve
uluslararast is birligini tegvik ederek, ticaretin serbestlestirilmesinden beklenen verimlilik kazanimlarini ¢ok daha
oteye tasimustir (Terzi, 2011, s. 748).

Yukarida belirtilen doniigiimiin detaylar1 incelendiginde, geleneksel ihracat ve e-ihracat arasindaki farklarin
sadece isletmelerin uluslararasi pazarlara erisim bigimlerinde degil, ayn1 zamanda miisteri ile etkilesim, pazarlama
stratejileri ve is siireclerinin yonetimi gibi temel isletme dinamiklerinde de kendini gosterdigi goriilmektedir. Bu temel
degisiklikler, isletmelerin pazarlama ve operasyonel stratejilerini yeniden degerlendirmelerini zorunlu kilmaktadir.
Bu noktada, geleneksel ihracat modeli ile e-ihracat modelinin kritik 6zelliklerini ve isletmelere sagladiklar: farkl
avantajlar1 karsilastirmali olarak incelemek, bu doniisiimiin derinligini ve genis kapsamli etkilerini daha iyi anlamaya
olanak taniyacaktir. Bu incelemeyi desteklemek amaciyla, her iki modelin anahtar 6zellikleri Tablo 2'de 6zetlenmistir.

3.2. Tiirkiye’nin E-ihracat Goriiniimii

E-ticaretin sinirlarini genisleterek uluslararasi alana taginmast, yurt ici isletmelerin e-ihracat adimlarini atmalariyla
bir yeni boyut kazanmistir. Bu siireg, ozellikle tiretim sektoriinde faaliyet gosteren firmalar i¢in biiyiik bir firsat
sunmaktadir. Uluslararasi pazarlara erisim, e-ihracatin sagladig: teknolojik imkanlar sayesinde daha hizli ve kolay
bir héle gelmistir. Bu durum, e-ihracata yonelen isletmelerin, geleneksel ihracat yontemlerini tercih eden rakiplerine
oranla pazar paylarini 6nemli dl¢iide ve siiratle artirmalarini saglamistir. E-ihracatin getirdigi bu yeni perspektif,
Tiirkiyedeki ihracat hacminin son on yillik donemde artirilmasi ve daha fazla iilkeye ihracat yapabilme kapasitesinin
gelistirilmesi agisindan énem tagimaktadir (Oksiiz, 2023, s. 47-48).

Ticaret Bakanlg, Tiirkiye'nin e-ihracat potansiyelini géz 6niinde bulundurarak, tilkenin uluslararas ticarette daha
biiyiik bir pay almasi ve e-ticaret alaninda 6nemli bir merkez olabilmesi igin kapsamli bir strateji gelistirmistir. Bu
cercevede, 2018den 2020’ye kadar siirecek olan ve Tiirkiye'yi sinir Gtesi ticarette 6ne ¢ikarmayi hedefleyen E-ihracat
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Tablo 2. Geleneksel Thracat ile E-Thracatin Karsilagtirmasi

Ozellik Gelencksel ihracat E- ihracat
- . Standart prosediirlerde, bir giimriik BGB, ekspres kargo sirketlerince dijital
G Bey o8t damigmanmin katilimu gereklidir. olarak olugturulur.
KDV’siz Fatura Hazirlama Gergeklestirilir. Gergeklegtirilir.
KDV ladesi Alabilme Uygun Uygun

Thracatci Tesviklerinden ve

Muafiyetlerinden Faydalanma Uygun Uygun

Uriin tiiriine, alictnin konumuna, ilgili
belgelere ve glimriik damismanligimn
durumuna bagh olarak, teslimat siiresi

Cogu iilkede, elektronik giimriikleme

Alic1 Ulkesindeki Giimriikleme Siireci yontemi ile 12 ile 48 saat iginde

2ila7 is giini arasinda degigebilir, 15 crLer tamamlanabilir.
B2C Giimriikleme Vergi Muafiyetleri ~ Uygulanamaz. Tam uygulamr.
Ulkelerin Ikili Ticaret ve Glmrdk — yyj4n 1abilir, etkin Kullanilabilir, etkin
Anlagmalar
Giimriikleme ve Konsolidasyon . o
imkanlart Smrh Kapsaml, basitge uygulanabilir
Thracat Operasyon Hazirhg Ayrintil, zor Sade, kolay

Kolayca yiiriitiilebilir. (Tamamen
otomatize edilmis ve eksiksiz
yetkilendirme ile yapilir.)

Giigliikle yapilabilir. (Araci kurumlarin

Ihracat I Siiregleri ve I Takibi say1s1 fazladir ve yetkileri kisithdir.)

Uygun maliyetli (Tiiketici ile igletme
arasindaki ticari diizenlemeler net ve
erigilebilirdir.)

Satis Oncesi ve Sonrasi Operasyon Yiiksek derecede (Ozel aragtirma ve
Maliyetleri yogun ¢alisma ihtiyaci duyulur.)

Kolayca planlanabilir, ekonomik

Ugtan Uca Hizmet Alabilme Imkam Planlamas: giig, pahali avantajls

Marka Tescil Sertifikasi, Belgelerin

Terciimesi ve Apostil Serhi, Satictve  Genelde gerekli (Birgok iiriin kategorisi
Alic Sirketlerin Kamnesi, Hijyen veya iilke tarafindan istenir.)
Sertifikasi, Laboratuvar Analiz

Zorunluluk tasimaz. (Az sayida iiriin ve
iilke tarafindan gereklilik olarak
goriiliir.)

Kaynak: Tiirkiye Thracatgilar Meclisi, 2019, s. 11

Stratejisi ve Eylem Plan1 olusturulmustur. Bu plan, Tiirkiyenin lojistik altyapisini gii¢lendirmeyi, giimriik iglemlerini
uluslararas: e-ticaret ihtiyaglarina uygun sekilde diizenlemeyi, e-ihracat iriinlerinin giivenligi ve denetimini
artirmayal, e-ihracat yapan firmalarin uluslararasi rekabet giiciinii yiikseltmeyi, Tiirkiyedeki e-ihracatgi firma sayisini
artirmayi, mikro isletmelerin e-ihracata baslamasini tegvik etmeyi ve e-ihracatin gelisimine yonelik uluslararas
is birliklerini desteklemeyi amaglamaktadir (Tiirkiye Thracatgilar Meclisi, 2019, s. 22-23). Bu adimlar, Tiirkiye'nin
e-ihracat alaninda uzun vadeli bir basariya ulagmasini hedeflemektedir.

Diger taraftan, pandemi dénemi boyunca diinya ¢apinda yasanan sinir otesi e-ticaretteki artis, Tiirkiyede de benzer
bir ivme kazanmustir. Tiirk iriinlerinin global pazarlara ulastirilmasinda, sinir dtesi e-ticaret biiyiik bir potansiyel
sunmaktadir. Tiirkiye'nin stratejik jeopolitik konumu, onu bir¢ok onemli uluslararasi pazarla elektronik ticaret
yoluyla dogrudan baglantili hale getirmekte ve bu da dijital platformlarda daha genis bir erisime yol agmaktadir.
Ozellikle pandemi siirecinde, Tiirkiyeden saglanan iiriinlere olan talebin artigi, e-ihracatin toplam e-ticaret i¢indeki
oranini her gecen giin artirmaktadir (TUSIAD, 2022, s. 104). Bu siireg, Tiirkiye icin e-ticaret araciligtyla uluslararas
pazarlara agilma konusunda 6nemli bir firsat olusturmustur.

Bu stratejik gelismelerin ve pandemi siirecinin ardindan, Tiirkiye'nin 2019dan 2023’in ilk alt1 ayma kadar olan
e-ihracat yolculugu, bu doneme ait rakamlarla somut bir gekilde desteklenmistir. Bu veriler, uluslararasi pazarlara
adaptasyon ve Tiirk ekonomisine olan katkilar1 agisindan nemli bir gosterge olarak yer almaktadir. Asagida sunulan
Grafik 1, Tiirkiye'nin e-ihracat alanindaki stratejik hamlelerinin etkisini ve uluslararasi rekabetteki yerini gorsel bir
bigimde sergilemektedir. Bu, Tiirkiye'nin e-ticaret potansiyelinin biiyiikliigiinii ve gelecege yonelik yoniinii daha net
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bir sekilde ortaya koyan veri olarak 6n plana ¢ikmaktadir.

Grafik 1. Tirkiye'nin Yillara Gore E-Ticaret, E-Ihracat ve E-Ithalat Harcamalarinin Dagilimi (%)
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Kaynak: Elektronik Ticaret Bilgi Platformu, 2023a
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3.3. E-Thracatin Avantajlari ile Dezavantajlarinin Karsilagtiriimas:

Dijitallesme ve internet teknolojilerinin yayginlagmasi, ticaretin cografi sinirlarini 6nemli 6l¢iide asarak
genislemesine imkan tanimigstir. Bu genisleyen ticaret ortaminda, e-ihracat, firmalarin uluslararasi pazarlara erigimini
kolaylastirirken, geleneksel ihracat yontemlerine gore cesitli avantajlar sunmaktadir. Bununla birlikte, bu inovatif
ihracat modeli, beraberinde bazi dezavantajlar1 da beraberinde getirmektedir. Asagida sunulan Tablo 3, e-ihracatin
avantajlar1 ile dezavantajlarini detayl bir sekilde karsilagtirmali olarak ele almaktadir.

Tablo 3. E-Thracatin Avantajlar ile Dezavantajlarinin Karsilagtiriimasi

Ozellik

E-ihracatin Avantajlar

E-ihracatin Dezavantajlar

Pazar Erigimi

Daha genis bir kiiresel miisteri tabanmna
erigim imkan

Kiiresel pazarda birgok rakip ile karsi
karsiya kalma

Maliyet

Diigiik baslangi¢ ve isletme maliyetleri

Uluslararas: génderim ve glimriik vergileri
maliyetleri

Islem Hiz1

Hizli ve kolay siparis ve 6deme iglemleri

Guimriikleme ve kargo gibi gecikmeler

Zaman ve Mekéan

7/24 satis yapma ve her yerden isi yonetme
imkan

Miigteri hizmetleri igin 7/24 erisilebilirlik
ihtiyaci

Marka Bilinirligi

Global pazarda marka bilinirligi ve itibart
hizlica artirma imkém

Farkl1 diller ve kiiltiirler i¢in pazarlama
zorluklar1

Uriin Cesitliligi

Sinirsiz tirlin sunumu ve gesitliligi

Fiziksel ortamda iriinlin
deneyimlenememesi

Giivenlik ve
Odeme

Giivenli 6deme sistemleri ve kolay iade
islemleri

Odeme dolandincilig1 ve veri giivenligi
sorunlar

Yasal
Diizenlemeler

Elektronik ticaret yasalarina uyum daha
basit

Farkls iilkelerin yasal diizenlemelerine
uyum zorunlulugu

Kaynak: Celebi, 2020; Gokulu, 2020; Tanciger, 2023 tarafindan saglanan veriler, yazarin derlemesiyle olusturulmustur.

3.4. E-Thracatin Kiiresel Pazardaki is Modelleri

Internetin yayginlagmasi, e-ihracati is diinyasinda bir devrim héline getirerek ticaretin sinirlarini yeni boyutlara
tasimigtir. Bu doniistim, 6zellikle isletmeler arasi (B2B) ve isletmelerden tiiketicilere (B2C) e-ticaret modelleri
araciligryla kendini gostermektedir. Her iki model de ticari islemleri daha verimli, erisilebilir ve maliyet-etkin
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hale getirerek pazar dinamiklerini yeniden sekillendirmistir. E-ihracatin bu iki temel is modeli asagida kisaca yer
verilmistir.

«  B2B (Business to Business-Firmadan Firmaya) E-Ticaret, isletmelerin diger isletmelere hizmet ve iiriin
saglamasini igeren siiregleri kapsamaktadir. Bu siireg, finansal islemler ve bilgi aligverisini de icermekte olup,
internet araciligiyla gerceklestirilmektedir. Internetin sagladigi hiz ve verimlilik, bu faaliyetlerin etkin bir sekilde
yiiriitilmesini miimkiin kilmaktadir. B2B elektronik ticaret faaliyetleri, genellikle elektronik ticaret siteleri veya
elektronik pazaryerleri {izerinden yiiriitiilmektedir. Bu platformlar, isletmelerin birbirleriyle mal ve hizmet
aligverisinde bulunmalarina olanak tanirken, islemlerin giivenli ve diizenli bir sekilde ger¢eklesmesini saglamaktadir
(Marangoz, 2011, s. 185).

«  B2C (Business to Consumer-Firmadan Tiiketiciye) E-Ticaret, elektronik ortamlarda tiiketicilere yonelik
mal ve hizmet satigin1 kapsamaktadir. Bu model, internet iizerinden yapilan dogrudan mal satislarini ve bankacilik,
sigortacilik gibi finansal islemleri igermektedir. Ayrica, B2C e-ticaret, sanal magazacilik olarak da tanimlanmaktadir.
Isletmelerin daha genis bir miisteri kitlesine ulagabilmesini saglayan bu model, elektronik ortamlarin sagladigi
imkanlar sayesinde miigteri ihtiyaglarinin daha etkin bir gekilde tespit edilmesine ve buna bagl olarak iiriin
cesitliliginin miisteri beklenti ve isteklerine uygun sekilde genisletilmesine olanak tanimaktadir. Geleneksel ticaret
yontemlerine kiyasla daha diisiik maliyetlerle gerceklestirilebilen bu yontem, isletmelerin kar marjlarini artirmaktadir
(Arslan, 2014, s. 11-12).

B2B ve B2C e-ticaret modelleri, internetin sagladig1 olanaklar sayesinde, kiiresel ticaretin sinirlarini genisletmekte
ve isletmeler ile tiiketiciler arasindaki etkilesimi derinlestirmektedir. Bu modeller, islemlerin verimliligini ve
erigilebilirligini artirarak, pazar dinamiklerini yeniden sekillendirmekte biiyiikk rol oynamaktadir. E-ihracatin
gelecegi, bu temel is modelleri etrafinda olusmakta olup, kiiresel pazarlarda is yapis bicimlerini yeniden tanimlama
potansiyeline sahiptir. Dolayisiyla, e-ihracat, diinya ¢apinda isletmelerin ve tiiketicilerin etkilesimini daha da
giiclendirecek ve sinirlari olmayan bir pazarin kapilarini aralamaya devam edecegine isaret etmektedir.

3.5. One Cikan Ulkelere Gore E-ihracat Pazarlar1

Diinya genelinde pek ¢ok iilke, e-ticaret ekosistemine katki saglamaktadir. Bununla birlikte, 6zellikle Cin, Amerika
Birlesik Devletleri, Birlesik Krallik ve Almanya gibi iilkeler, dijital ticaret hacmi agisindan lider konumda bulunmakta
ve uluslararasi e-ihracat pazarlarinin sekillenmesinde kritik roller iistlenmektedirler. E-ihracat faaliyetlerini
planlayan firmalar i¢in bu tilkelerin dijital ticaret arenalarindaki pozisyonlarinin ve rollerinin derinlemesine analizi,
biiyiik 6nem tasimaktadir. S6z konusu analizler, pazarlama stratejilerinin belirlenmesi ve uluslararasi pazarlara giris
siireglerinde rehberlik etmekle kalmayip, firmalara pazar dinamiklerini kavrama ve kiiresel e-ticaret ekosistemine
etkin bir sekilde entegre olma konusunda dnemli avantajlar saglamaktadir.

Bu baglamda, s6z konusu iilkelerin e-ticaret ekosistemleri; genel degerlendirme, pazaryerleri ve 6zel giinler, sosyal
medya kullanimi, giimriik vergileri ve muafiyetler, e-ticarete yonelik diizenlemeler, dijital ciizdanlar ve 6deme
sistemleri ile hizli kargo sirketleri, lojistik performans endekslerindeki yerleri ve ipuglar1 gibi konular asagida
ozetlenmektedir. Bu bilgiler, 2024 yilinda Ticaret Bakanlig1 tarafindan yayimlanan raporda detayl: bir sekilde ele
alinmaktadir (Ticaret Bakanligi, 2024a, s. 24-63).

« Genel Degerlendirme

Cin: Diinya iizerindeki en kalabalik niifusa sahip olmasiyla birlikte, ekonomik biiyiikliigii itibariyla global dlgekte
onemli bir konuma sahiptir. Ozellikle son yillarda, ekonomik giiciinii pekistiren Cin, e-ticaret alaninda da dikkate
deger bir bilylime sergilemistir. E-ticaret hacmi, son on yilda 6nemli bir artis gostererek, Cin'i kiiresel e-ticaret
pazarmin en biiyiik oyuncularindan biri hiline getirmistir. Ulkede internet ve mobil cihaz kullamiminin genis
kapsamli olmasi, ¢cevrim igi aligverisin popiilerligini artirmis ve e-ticaretin toplam perakende satislar1 icindeki payini
onemli o6l¢iide yiikseltmistir. Cinde e-ticaret, yenilik¢i satis modelleri ile de dikkat gekmekte, bu da pazarin dinamik
yapisint ve siirekli gelisimini gostermektedir.

ABD: Diinyanin en biiyiik ekonomisine sahip iilkesi olarak, e-ticaret alaninda da 6ncii bir rol oynamaktadir.
Niifusun genis bir kesimi tarafindan internet erisimi saglanmakta ve mobil cihaz kullanimi yaygin bir sekilde
benimsenmektedir. E-ticaret, perakende sektériiniin 6nemli bir pargast haline gelmis, 6zellikle pandemi doneminde
cevrim ici aligverisin popiilerliginde biiyiik bir artis yasanmistir. Bu dénemde, e-ticaret satiglarinda gozle goriiliir bir
yiikselis kaydedilmis ve boylelikle iilkenin e-ticaret pazari daha da genislemistir.
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Birlesik Krallik: Diinya ekonomisinde 6nemli bir yere sahip ve Avrupanin en gelismis e-ticaret pazarlarindan birini
barindirmaktadir. Ulke genelinde internet kullaniminin yaygin olmasi ve ¢evrim igi aligverige olan ilginin artmasi,
e-ticaretin toplam perakende satislar icindeki 6nemini artirmistir. Pandemi, ¢evrim ici perakende satislarinda rekor
bir artisa yol agarken, bu trendin devam etmesi beklenmektedir. Moda ve tiiketici elektronigi, ¢cevrim igi aligverisin
one ¢ikan sektorleri arasinda yer almakta ve pazarin bityiimesine onemli katkilar saglamaktadir.

Almanya: Almanya, biiyiik niifusu ve giiglii ekonomisiyle diinyanin onde gelen e-ticaret pazarlarindan biridir.
E-ticaret, Almanyanin perakende sektoriinde vazgegilmez bir rol oynar ve internet kullanicilarinin biiyiik bir kismi
diizenli olarak ¢evrim ici aligveris yapmaktadir. Ulke, Avrupa Birligi'nde e-ticaret alaninda birinci sirada yer alirken,
diinya genelinde altinci siradadir. Almanyanin e-ticaret pazari hem uluslararasi perakendeciler hem de hizmet
saglayicilar i¢in birgok firsat sunmaktadir. Gelecek yillarda e-ticaret kullanici sayisinin ve sektérdeki biiyiimenin
devam etmesi beklenmektedir.

« Pazaryerleri ve Ozel Giinler

Cin: Ulke e-ticaret alaninda, Taobao, Tmall, JD ve Pingduoduo gibi platformlarla pazarin énemli bir kismini elinde
tutmakta, bu platformlar pazarin biiyiik bir boliimiinii kontrol etmektedir. Ayrica, orta 6l¢ekli isletmeler ve sosyal
e-ticaret platformlar1 da bu dijital alanda faaliyet gostermektedir. Alibaba ve JD gibi biiyiik oyuncular, fiziksel
perakende alaninda da yenilik¢i adimlar atarak hibrit modeller gelistirmislerdir. Cinde aligveris festivalleri, ozellikle
Single’s Day, e-ticaretin biiyiikliigiinii ve etkisini gosteren 6nemli olaylardir. Sosyal medya influencer’lar1 araciligryla
gerceklestirilen canli yayin satislari, cevrim igi aligveris kiiltiiriinii zenginlestirmekte ve yeni satig stratejilerinin
gelisimine onciiliik etmektedir.

ABD: Ulkede e-ticaret sektorii, Amazon, eBay ve Walmart gibi lider ¢evrim i¢i pazaryerleri tarafindan canlihk
kazanmaktadur. Fiziksel magazacilikla baslayan birgok kurulus, ¢evrim i¢i aligveris alanina hizla entegre olmus ve ok
kanalli perakende stratejileri benimsemistir. E-ticarette talep goren iiriin kategorileri genis bir yelpazeye yayilirken,
ozel donemler bu alandaki satislar1 6nemli dl¢lide artirmaktadir. Amazon gibi platformlar, e-ticaret pazarinda oncii
rol oynamaya devam ederken, yeni teknolojiler ve miisteri beklentileri dogrultusunda inovasyon yapmaktadirlar.

Birlesik Krallik: Ulkede e-ticaret, Amazon UK, Argos ve diger lider platformlarin yani sira gesitli zel giinler ve
tatillerde artis gosteren aktif bir aligveris kiiltiiriine sahiptir. Resmi tatiller ve 6zel giinler, tiiketicilerin yogun aligveris
yapmasina neden olan dnemli donemlerdir. E-ticaret platformlari, kullanicilarin ihtiyag ve beklentilerine yonelik
cesitlendirilmis hizmetler sunarak pazarda kendilerine saglam bir yer edinmistir.

Almanya: Alman B2C e-ticaret pazar1 hizla biiyiimektedir. Ulkede internet kullanicilarinin biiyiik bir ¢ogunlugu
cevrim ici aligveris yapmaktadir ve Almanya, Avrupanin en biiyiik e-ticaret miisteri potansiyeline sahiptir.
Moda, elektronik esya, bilgisayar ve ev esyalar1 gibi sektorler en ¢ok gelir getiren alanlardir. En biiyiik ¢evrim ici
perakendeciler arasinda Amazon, Otto ve Zalando bulunmaktadir. Pandemi, pazara bir¢ok yeni oyuncu kazandirmis
ve siirdiiriilebilirlik odakli pazaryerleri 6ne ¢ikmustir. Teslimat segenekleri 6nemli olup, miisteriler istedikleri teslimat
secenegi yoksa siparisi iptal etmektedir. Popiiler pazaryerleri Amazon, eBay, Otto ve Zalandodur. E-ticaret hacminin
arttig1 ozel glinler arasinda Black Friday, Sevgililer Giinii ve Noel bulunmaktadir.

o Sosyal Medya Kullanimi

Cin: Ulkede Bat1 kaynakli sosyal medya uygulamalarina getirilen kisitlamalar nedeniyle kendi dijital platformlarinin
gelistirilmesine biiyitk onem vermistir. Bu gelismeler sonucunda, WeChat, Douyin (TikTokun Cin versiyonu), QQ,
Kuaishou ve Xiaohongshu gibi yerli sosyal medya platformlari, kullanici sayilar1 ve etkilesim oranlariyla dikkat
cekmekte ve iilkenin dijital sosyal yasaminda merkezi bir rol oynamaktadirlar. Cinde sosyal medya kullanimi oldukea
yaygin olup, insanlar giinliik yasamlarinda bu platformlarda 6nemli zaman gegirmektedirler.

ABD: Ulkede internet ve sosyal medya kullanimi, giinliik yasamin ayrilmaz bir parcasi haline gelmistir. Internet
kullanim oraninin oldukga yiiksek oldugu iilkede, insanlar sosyal medya platformlarinda 6nemli bir zaman dilimini
harcamaktadirlar. Facebook, Instagram, TikTok, iMessage ve Facebook Messenger, ABDdeki popiiler sosyal medya
platformlar: arasinda yer almaktadir. Mobil aboneliklerin biiyiik bir kismi aktif mobil sosyal medya kullanicilar
tarafindan olusturulurken, bu platformlar iilkenin sosyal etkilesimlerinde onemli bir yer tutmaktadr.

Birlesik Krallik: Ulkede sosyal medya kullanimi ve internet erisimi yaygindir. WhatsApp, Facebook Messenger ve
WecChat gibi aninda mesajlagma servisleri, sosyal medya kullaniminda 6ne ¢ikmaktadir. Ayrica Facebook, Snapchat,
Instagram, YouTube ve Pinterest gibi platformlar da genis kullanic1 kitlesine sahiptir. WhatsApp, Facebook, Instagram,
TikTok ve Twitter iilkede en ¢ok kullanilan sosyal medya platformlaridir. Akilli telefon kullaniminin yiiksek olmast,
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Birlesik Krallik’ta mobil e-ticaretin ve sosyal medya etkilesimlerinin siirekli biiyiimesine katki saglamaktadir.

Almanya: Almanyada sosyal medya kullanici sayisi hizla artmaktadir. En popiiler platformlar arasinda WhatsApp,
Instagram, Twitter, TikTok ve Pinterest bulunmaktadir. Insanlar, tiiketim aligkanliklarinda ikinci el iiriinleri
tercih etmekte ve saticilarin tavsiyelerine kulak vermektedir. Magaza calisanlar1 ve satis personellerinin gorevleri,
giiniimiizde dijital influencer’lar tarafindan iistlenilmektedir. Sosyal medya kullaniminin éniimiizdeki yillarda da
artmaya devam etmesi beklenmektedir.

o Giimriik Vergileri ve Muafiyetler

Cin: Ulke e-ihracat faaliyetleri icin zel tegvikler sunmakta, e-ithalat islemlerini belirli limitler dahilinde giimriik
vergisi muafiyeti ve Katma Deger Vergisi (KDV) indirimleriyle desteklemektedir. Sinir otesi elektronik ticaret
kapsaminda ithal edilebilecek tiriinler, “pozitif liste” ile belirlenmekte ve bu liste Cin Glimriik Tarife Cetvelindeki
tirtinlerin yaklasik %17’sini kapsamaktadir. E-ihracat islemlerinde, her bireysel gonderi i¢in 5.000 yuan (yaklasik
777 ABD dolari) ve yillik toplamda 26.000 yuan (yaklagik 4.000 ABD dolar1) degerine kadar olan aligverisler giimriik
vergisinden muaf tutulmaktadir. Bu islemlerde uygulanan KDV, normal oranin %30 altinda hesaplanmaktadhr.

ABD: Ulkede 1930 Tarife Yasasr'nin 321(a)(2)(C) béliimii uyarinca, adil perakende degeri 800 Amerikan dolarini
agmayan ithalatlar1 glimriik vergilerinden muaf tutma yetkisi bulunmaktadir. Bu “de minimis” muafiyeti altinda, 800
Amerikan dolar1 deger sinirinin altinda kalan e-ticaret gonderileri giimriik vergisinden muaf tutulmaktadir. Deger
sinirin agan ithalatlar icin giimriik vergisi, degerin %15’ine varan oranlarda uygulanabilmektedir. ABDde satis
vergisi oranlari, eyaletlere ve yerel yonetimlere gore degisiklik gostermekte, %4,5 ile %9 arasinda degisen oranlarda
uygulanmaktadr.

Birlesik Krallik: Ulkenin, Avrupa Birligi’nden ayrilmasini takiben Tiirkiye ile 29 Aralik 2020'de bir serbest ticaret
anlagmasi imzalanmistir. Bu anlagma, 1 Ocak 2021 itibariyla yiiriirliige girmis; sanayi iiriinleri iizerindeki gtimriik
vergileri kaldirilmis ve tarim iiriinleri izerindeki tavizler uygulanabilir hale getirilmistir. Birlesik Krallik'ta, yurt
disindan posta yoluyla gonderilen ve degeri 135 sterlini asan iiriinler giimriik vergisi ve KDV’ye tabidir. Ancak, 135
sterlin altindaki iiriinlerde satici, KDV’yi satis fiyatina dahil etmek zorundadir. Birlesik Krallik digindan Birlesik
Krallika mal veya hizmet saglayan isletmelerin KDV i¢in kayit yaptirmalar1 gerekmektedir. Standart KDV oran1 %20
olup, baz1 tiriinlerde indirimli oranlar veya vergi muafiyeti uygulanabilmektedir.

Almanya: Almanya’ya AB iiyesi olmayan iilkelerden internet iizerinden verilen siparislerde, ithalat vergisi mallarin
fatura tutarina baghdir. 1 Temmuz 2021den itibaren 22 avro KDV istisnast kaldirilmistir. 150 avroyu asmayan
sevkiyatlarda KDV tahsil edilmektedir. 150 avroyu asan iiriinler ise glimriik vergilerine tabi tutulur. Ayrica, alkollii
tirtinler, tiitiin tirinleri ve kahve gibi tirtinler i¢in 6zel titkketim vergisi uygulanir. AB genelinde 10.000 avro esigini agsan
e-ticaret satislarinda igletmeler, KDV yiikiimliiliiklerini OSS iizerinden gergeklestirir. Bu sistem, KDV dolandiricilig
ile miicadelede ve AB sirketleri arasinda adil rekabeti saglamada etkilidir.

o E-Ticarete Yonelik Diizenlemeler

Cin: Ulkenin e-ticaret sektdriiniin gelisiminde, hiikiimet politikalarinin 6nemli bir etkisi bulunmaktadir. 2000’lerin
bagindan itibaren e-ticaret platformlarinin vergi yiikiinii hafifletici adimlar atilmis, sektériin bityiimesini engelleyici
politikalardan kaginilmugtir. 2018 yili itibariyla, e-ticaretin belli bir olgunluk seviyesine ulagmasinin ardindan
diizenleyici ¢erceveler hayata gecirilmistir. Lojistik ve internet altyapisina yapilan yatirimlar ile sinir 6tesi e-ticaretin
tesvik edilmesi, ekosistemin gelisimine katkida bulunmustur. E-Zone pilot bolgelerinin olusturulmasi ve uluslararasi
lojistik maliyetlerinin diisiiriilmesine yonelik adimlar, sinir 6tesi e-ticaret stratejilerinin gelistirilmesinde 6nemli rol
oynamuistir.

ABD: Ulkede e-ticaret sektorii, uzun siireler boyunca milli posta hizmetleri aracihgiyla uygulanan diisiik kargo
ticretleri politikasiyla desteklenmistir. Ozellikle 2020 yili itibariyla, Cinden yapilan gonderilere yonelik tedbirler
alinmus, Diinya Posta Birligi (UPU) ile olan anlasmadan ayrilinmis ve kendi belirledigi fiyatlandirma (self-declaration)
uygulamasina gecilmistir. E-ticaret alaninda gorevli kuruluslar, Federal Ticaret Komisyonu ve Uluslararasi Ticaret
Idaresi gibi 6nemli yapilar araciligiyla destekler sunmaktadir. Giimriik ve Sinir Koruma Ajansr'nin (CBP) yiiriirliige
koydugu yonetmelikler, e-ticaret platformlari iizerinden gergeklestirilen yasa disi ticaret faaliyetlerine kars: 6nlemleri
icermekte ve sektorde 6nemli bir diizenleyici rol oynamaktadir.

Birlesik Krallik: Ulkede e-ticaret faaliyetleri, tiiketicilerin haklarini koruyan ve saticilarin yiikiimliiliiklerini
belirleyen cesitli yasal mevzuatlar araciligiyla diizenlenmektedir. Elektronik Ticaret Diizenlemeleri, Tiiketici Haklar
Yasas1 ve Tiiketici Sozlesmeleri Yonetmeligi, ¢evrim igi alisverislerde tiiketicilere saglanan haklar1 giiclendirmekte

Mersin Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi Cilt 8 - Say1 1 / Aralik 2024




. s

ve saticilarin adaletsiz ticari uygulamalarini engellemekte 6nemli bir role sahiptir. Kisisel verilerin korunmasi ve
fikri miilkiyet haklarinin yonetimi, Birlesik Krallik hukukunun énemli bilesenleri arasinda yer almakta olup, bu
konularda kati standartlar ve yiiksek koruma seviyesi sunulmaktadir.

Almanya: Almanyada e-ticaret faaliyetleri, uyumlastirilmis AB yasal diizenlemelerinin yani sira gesitli ulusal yasalarla
da diizenlenmektedir. Bu yasalar arasinda Medeni Kanun, Haksiz Rekabete Karsi Yasa, Fiyat Teklifi Genelgesi,
Telemedya Yasasi, Gizlilik Yasasi, Paketleme Yasasi, Tiiketiciyi Koruma Yasasi, Yayin ve Elektronik Medyada Koruma
Yasasi, Menkul Kiymetler Yasasi, Mali Denetim Yasasi ve Ticari Marka [hlali Yasasi bulunmaktadir. Almanyada
e-ticarette sik yapilan hatalar arasinda, tiiketicilerin cayma haklar1 hakkinda yeterli bilgilendirme yapilmamast,
yanlis bilgi verilmesi, adil olmayan hiikiim ve kosullarin kullanilmasi, eksik iiriin etiketlemesi, fiyatlandirma ve
nakliye maliyetleri hakkinda yetersiz bilgi saglanmast ve telif haklari ile ticari marka ihlalleri yer almaktadir. Ayrica,
e-ticaret sitelerinde Giriinlerini sergileyen ve satan firmalarin vergi kimlik numarasi almasi zorunludur.

« Dijital Ciizdanlar ve Odeme Sistemleri ile Hizl Kargo Firmalar1

Cin: Ulkede dijital 6deme sistemlerinin ve mobil ddeme seceneklerinin benimsenmesi, diger iilkelerle
kiyaslandiginda kayda deger bir genislikte olup, e-ticaret islemlerinin 6nemli bir b6liimii bu yontemler araciligiyla
gerceklestirilmektedir. Mobil 6deme sistemlerinin kullanici sayisi, son derece yiiksek bir rakama ulasmis, bu
alandaki en ¢ok one ¢ikan 6deme sistemleri WeChatPay, Alipay ve UnionPay olarak belirlenmistir. E-ticaret altyapis
kapsaminda, her bir ¢evrim i¢i pazaryerinin kendi lojistik ve siparis karsilama servisleri bulunmakta; bu alanda ZTO,
Turkish Cargo ve PAL firmalarinin is birligiyle kurulan WeWorld Express gibi yeni lojistik sirketleri gonderilerin
yonetimini tistlenmektedir.

ABD: Ulkede dijital 6deme sektorii PayPal, Amazon Pay, Google Pay, Apple Pay ve diger benzer platformlarla
kullanicilara genis bir yelpazede giivenli ve hizli 6deme islemleri sunmaktadir. Kargo ve lojistik alaninda USPS, UPS,
FedEx gibi biiyiik firmalar, e-ticaret ekosisteminde 6nemli bir yer tutmakta; ShipBob, FreightPros ve Amazon gibi
sirketler ise siparis karsilama ve lojistik yonetimi hizmetleriyle isletmelere destek olmaktadir.

Birlesik Krallik: Ulkenin e-ticaret aligveriglerinde banka kartlar, en yaygin tercih edilen 6deme yontemi olup, ¢evrim
ici 6deme platformlari ve kredi kartlar1 da sik¢a kullanilmaktadir. Bu 6deme yontemleri, e-ticaretin kolaylastirilmasi
ve tiiketicilerin aligveris deneyimlerinin iyilestirilmesi agisindan kritik dneme sahiptir.

Almanya: Almanyada ¢evrim i¢i aligverislerde 6deme sekilleri tiriine bagli olarak degismektedir. Hizmet alimlarinda
kredi kartiyayginken, iirlin alimlarinda daha az tercih edilmektedir. Almanyada ¢evrim igi aligveris yapanlar genellikle
faturalandirmayi tercih etmektedir. PayPal, SOFORT Uberweisung ve Giropay gibi ¢evrim i¢i 6deme sistemleri en
popiiler 6deme yontemleridir. Ayrica, Google Pay, Apple Pay ve Alipay gibi 6deme uygulamalar1 da kullanilmaktadir.
Bu nedenle, Almanya’y1 hedefleyen e-ihracatgilarin yerel ddeme altyapilarini saglamalari 6nemlidir. Sadece kredi
karti ile 6deme secenegi sunmak, satig hedeflerine ulagmada dezavantaj yaratabilir. Ulkede Visa, MasterCard, PayPal
ve American Express gibi kredi kartlar1 ve kapida 6deme sistemleri de mevcuttur.

o Lojistik Performans Endeksindeki Sirasi

Cin: Lojistik Performans Endeksi (LPE), iilkelerin ticari lojistik alanindaki performanslarini dl¢en ve onlara
karsilastiklar1 zorluklar ile firsatlar konusunda kilavuzluk eden bir degerlendirme aracidir. Bu arag sayesinde, iilkeler
lojistik performanslarini nasil iyilestirebileceklerine dair yol gosterici bilgilere ulasabilirler. Endeks kapsaminda,
tilkelerin puanlamasi esnasinda ayni performans seviyesini gostermeleri durumunda, ayni siralamay1 paylagmalari
miimkiindiir. 2023 yil itibariyla, bu iilke Lojistik Performans Endeksinde (LPE) diinya genelinde 19. sirada yer
almaktadir. Bu durum, uluslararasi lojistik performans baglaminda 6nemli bir konumda oldugunun gostergesidir.

ABD: Ulke 2023 yilinda LPEde 17. sirada yer almigstir, bu da onun lojistik performans agisindan diinya ¢apinda
karsilagtirmali bir degerlendirmede 6nemli bir konumda oldugunu gostermektedir.

Birlesik Krallik: S6z konusu iilke 2023 yilinda Lojistik Performans Endeksi'nde 19. sirada yer alarak, global lojistik
performans 6l¢iimiinde dikkate deger bir yer tutmaktadir.

Almanya: Bu iilke, 2023 yilinda Lojistik Performans Endeksi'nde 3. sirada yer alarak, kiiresel lojistik performansinda
onemli bir konuma sahip oldugunu gostermektedir.

o Ipuglan
Cin: Ulkenin e-ticaret alaninda, yabanci firmalarin pazara giris yapabilmeleri icin yerel ticaret partnerleri ile is
birligi yapmalar1 gerekmektedir. Bu is birligi kapsaminda, iriinlerin pazara uygunlugunun saglanmasindan tanitim
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faaliyetlerine kadar genis bir destek yelpazesi sunulmaktadir. Kargiliginda ise yillik aidatlar ve satig komisyonlar:
talep edilmektedir. Cin pazarinda, sosyal medya influencer’larinin tiiketici tercihleri {izerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugu gozlemlenmekte, bu durum pazarlama stratejilerinin influencer dinamiklerine uygun sekilde olusturulmasini
zorunlu kilmaktadir. Teslimat hizi, Cindeki tiiketiciler igin aligveris kararlarini etkileyen 6nemli faktorlerden
biri olarak belirlenmistir. Bu beklenti, e-ticaret platformlarinin iilke genelinde lojistik ve depolama altyapilarini
gelistirmelerini tesvik etmektedir.

ABD: Ulkede iiriin etiketleme kurallarina uyumun saglanmasi ve ¢evrim ici satig platformlarina entegrasyonun
gerceklestirilmesi, isletmeler i¢in hayati 6neme sahiptir. lade oranlarinin, 6zellikle hazir giyim sektoriinde yiiksek
oldugu bilinmekte ve Amerikan tiiketicileri, iade islemlerinin {icretsiz ve hizli bir sekilde gerceklestirilmesini talep
etmektedir. Lojistik yonetiminin, miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma oranlar1 tizerinde biiyiik bir etkisi
bulunmakta; bu nedenle, etkin bir lojistik ve siparis karsilama siirecinin yonetimi, e-ticaret isletmeleri igin kritik bir
onem tagimaktadir.

Birlesik Krallik: Ulkenin e-ihracat faaliyetlerine giris yapacak isletmeler icin Ingiliz tiiketicilerin ¢evrim ici
aligveriglerde ozellikle hizli teslimata biiyiik 6nem verdikleri ve bu talebi karsilayacak hizli kargo seceneklerinin
sunulmasinin zorunlu oldugu belirtilmektedir. E-ticaretin, perakende satiglarin nemli bir boliimiinii olusturdugu
ve tiiketicilerin satin alma kararlarinda iiriin yorumlarina ve ¢evreye duyarl: teslimat segeneklerine biiyitkk 6nem
verdikleri gozlemlenmektedir. Bu faktorler, isletmelerin pazarlama ve lojistik stratejilerini sekillendirme konusunda
onemli rol oynamaktadr.

Almanya: Almanyada e-ticaret, pratik bir ihracat modelidir ve Tiirkiyeden Almanya’ya satilabilecek iiriinler arasinda
hazir giyim, elektrikli aletler, ev tekstili, taki ve aksesuarlar, kisisel bakim {iriinleri ve kuru gida bulunmaktadir.
E-ticaret i¢in firmalarin kendi internet siteleri iizerinden satis yapmalar1 veya taninmig e-ticaret sitelerinde satig
yapmalar1 olmak iizere iki temel yol vardir. Kendi siteleri {izerinden satig yapmak uzun vadeli yatirimlar gerektirirken,
taninmis e-ticaret sitelerinde satig yapmak daha avantajli ve masrafsizdir. Mobil cihazlarin yaygin kullanimryla,
¢ok kanalli hizmetler ve Click & Collect gibi sistemler 6nem kazanmaktadir. Almanyadaki e-ticaret birlikleriyle
is birligi yapmak da ihracatilar i¢in faydalidir. Uriinlerin cevresel ve sosyal kriterlere uygun iiretilmesi, miisteri
memnuniyetinin takip edilmesi ve satig sonrast hizmetlerin devamlilig, sadik miisteriler kazanmak ve siirdiiriilebilir
e-ticaret i¢in onemlidir.

3.6. Kiiresel Pazarlama Yolculugunda Dikkat Edilmesi Gereken Kritik Adimlar

Kiiresel pazarlama, markalarin farkli cografyalara agilma stratejilerini kapsayan genis ve karmasik bir alandir. Bu
siiregte bagarili olmak i¢in dikkat edilmesi gereken ¢ok sayida faktor bulunmaktadir. Asagida, kiiresel pazarlamaya
yonelik adimlar atarken géz oniinde bulundurulmas: gereken temel noktalar1 ve stratejileri 6zetleyen bir rehber
sunulmaktadir (Elektronik Ticaret Bilgi Platformu, 2023b).

« Kiiltiirel ve Dil Uyumu: Kiiresel pazarlara giren sirketler, iiriinlerini ve pazarlama stratejilerini hedef pazarin
diline ve kiiltiirtine uygun hale getirmelidir.

+  Pazarlama Stratejilerinin Yerellegtirilmesi: i¢ pazarda basarili olan pazarlama stratejileri, kiiresel pazarlarda
ayni1 basar1y1 saglamayabilir. Her pazar igin 6zel stratejiler gelistirilmelidir.

«  Farkli Fiyatlandirma Stratejileri: Kiiresel pazarlardaki yerel rekabet ve farkliliklar goz 6niinde bulundurularak
farkl: fiyatlandirma stratejileri uygulanmalidir.

« Teknolojik ve Lojistik Altyapr: Yerel teknolojik ve lojistik altyapi, driinlerin iiretimi, dijital siireclere
entegrasyonu ve teslimati i¢in 6nemlidir.

+  Yerel imkanlardan Yararlanma: Bazi pazarlarda, iiretim icin yerel imkanlarin veya ¢oziim ortaklarinin
kullanilmasi maliyet agisindan daha avantajli olabilir.

«  Yerel Isletmelerle Ortakliklar: Tek bir pazara agilmak icin yerel isletmelerle ortaklik kurulabilir ancak bu tiir
ortakliklar baska pazarlarda markaya zarar verebilir.

« Kiiltiirleraras: iletisim: Kiiresel pazarlamacilar, kiiltiirlerarasi iletisim becerilerini gelistirmeli ve pazarlamanin
tiim yonlerini dikkate almalidir.

« Pazar Arastirmasi ve Uriin Uyarlamast: Kiiresel sirketler, cesitli pazarlari aragtirmali ve gerektiginde
tiriinlerinde, mesajlarinda ve ambalajlarinda degisiklikler yapmaya hazir olmalidir.
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o  Etkili Mesajlar ve Sloganlar: Kiiresel pazarlara sunulan {iriin veya markalar i¢in, hedef pazarin kiiltiirel
degerleri ve beklentileri dikkate alinarak etkili mesajlar veya sloganlar gelistirilmelidir.

«  Dil Odakli Pazarlama: E-ihracat yapan sirketler, yerel sirketlerle is iligkilerini yonetmek ve yerel pazarlarda
basarili olmak icin pazarin diline odaklanmalidur.

«  Pazar1 Bizzat Ziyaret Etme: Pazarlamacilar, hedef pazarlar1 bizzat ziyaret edip, yerel is ve kiiltiir dinamiklerini
anlamak icin bir siire orada yagamalidir.

4. Sinir Otesi E-Ticaretin Gelecegi

Sinir Gtesi e-ticaret, dzellikle 2023 yili itibartyla dijital doniisimiin hiz kazanmasiyla giderek daha fazla 6nem
kazanmistir. Bu dénemde yapilan tahminlere gére, 2030°a kadar internet trafiginin alti kat artacagi ve e-ticaret
hacminin global ticaretin yaklasik %40’1n1 olusturacagi 6ngoriilmektedir. Tiirkiyede ise pandemi sonrasi degisen
tiiketici aligkanliklar1 neticesinde, e-ihracat yillik ortalama %25 oraninda bir artis gostererek 6nemli bir biiyiime
kaydetmistir. Bu baglamda, Ticaret Bakanlig1 e-ihracatin toplam ihracat i¢indeki payini en az %10a ¢ikarma
hedefi dogrultusunda, glimriik islemlerinin basitlestirilmesi ve e-ihracatgilarin rekabet giiciinii artirict destekler
saglanmasi yolunda 6nemli adimlar atilmaktadir. Kiiresel etkenler ve tedarik zincirindeki aksakliklar ise uluslararas:
is birligi ve etkin risk yonetiminin kritik 6nemini bir kez daha 6n plana ¢ikarmaktadir. Bu siirecte, Avrupa Birliginin
vergilendirme ve risk degerlendirme politikalar: dikkat cekmekte; kaliteli veri paylasimi ve teknolojik is birlikleri, bu
yeni donemin temel taslar1 arasinda yer almaktadir. Bu dinamikler, kiiresel ticaretin bir pargasi olmay1 hedefleyen
her aktor i¢in, bu trendlere uyum saglamanin kaginilmaz oldugunu gostermektedir (Ticaret Bakanligi, 2024b, s. 20-
21).

Sinir Gtesi e-ticaretin gelecegi, teknolojik yeniliklerin 6tesinde, siirdiiriilebilirlik, miisteri deneyimi ve veri giivenligi
gibi faktorlere odaklanarak genislemektedir. Isletmeler, oniimiizdeki dénemde cevre dostu iiriin ve hizmetler
sunarak tedarik zincirlerini optimize etmek ve karbon ayak izlerini azaltmak yoniinde daha fazla sorumluluk
tistlenecektir. Tiiketicilerin artan beklentilerine yanit olarak, Kkisisellestirilmis aligveris deneyimleri ve etkin
miisteri hizmetleri sunulmasi gerekmektedir. Veri giivenligi, kisisel verilerin korunmasi ve islemlerin giivenli bir
sekilde gerceklestirilmesi gerekliligiyle, e-ticaret platformlarinin giivenlik teknolojilerinde yenilik yapmalarini ve
uluslararasi veri koruma standartlarina uyum saglamalarini zorunlu kilmaktadir. Bu ¢ercevede, isletmelerin bu yeni
donemin gereksinimlerine uyum saglamasi, sinir otesi e-ticaretin gelecegini sekillendiren temel bir yaklagim olarak
one ¢ikmaktadir.

SONUC

Bu ¢alisma, e-ihracatin kiiresel pazarlara agilmasindaki roliinii ve dnemini derinlemesine inceleyerek, e-ihracatin
hem firsatlarini hem de karsilagilan zorluklari detaylandirmugtir. Internetin yayginlagmasi ve dijital teknolojilerin
ilerlemesiyle birlikte, sinir Gtesi ticarette yeni ufuklar agilmistir. E-ihracat, geleneksel ihracat modellerine kiyasla
diisiik maliyet avantajlari, genis erisim imkanlari ve is modeli yenilikleri sunarak isletmelerin kiiresel 6lgekte rekabet
etme kapasitelerini onemli 6l¢lide artirmistir. Ancak lojistik siiregler, giimriik mevzuati ve uluslararasi 6deme
sistemleri gibi alanlarda yasanan zorluklar, bu potansiyelin tam olarak gerceklestirilmesini engelleyen temel faktorler
olarak belirlenmistir.

Aragtirma sonuglari, e-ihracatin siirdiiriilebilir basarisinin, bu zorluklarin iistesinden gelinmesiyle dogrudan
iligkili oldugunu gostermektedir. Bu baglamda, hitkiimetlerin ve ilgili kurumlarin, e-ihracat1 destekleyici politikalar
gelistirmesi ve uluslararasi pazarlara entegrasyonunu kolaylastiracak diizenlemeler yapmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.
Ayrica, isletmelerin de degisen pazar kosullarina hizla adapte olmalari, yenilik¢i pazarlama stratejileri gelistirmeleri
ve teknolojik altyapilarini gii¢lendirmeleri gerekmektedir.

Gelecek ¢alismalar, e-ihracatin sektorel bazda etkilerini, farkli cografi bolgelerdeki uygulamalarini ve kiiltiirel
faktorlerin e-ihracat iizerindeki etkisini daha detayli bir sekilde inceleyerek, bu alandaki bilgi birikimini genisletebilir.
Ayrica, teknolojik yeniliklerin ve ozellikle yapay zeka uygulamalarinin e-ihracat siireglerine entegrasyonunun,
isletmelerin uluslararas1 rekabet giiglerini nasil etkiledigi {izerine yapilan ¢aligmalar, alana yeni perspektifler
kazandirabilir.

Sonug olarak, e-ihracatin getirdigi firsatlar ve karsilasilan zorluklar géz oniinde bulunduruldugunda, kiiresel
pazarlara basarili bir sekilde entegrasyon i¢in ¢ok yonlii stratejilerin gelistirilmesinin gerekliligi ortaya konmugtur.
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Bu ¢abalar, sadece isletmelerin siirdiiriilebilir bityiimesini ve uluslararasi basarisini desteklemekle kalmayacak, ayni
zamanda kiiresel ekonomik gelisime de 6nemli katkilarda bulunacaktr.
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SANAL ILETISIM, SANAL i$ BIRLIGI VE ORGUTSEL SOSYALLESME ARASINDAKI
ILISKILERIN DEGERLENDIRILMESI

Ozet

Hizla gelisen elektronik iletisim araclariyla birlikte orgiitlerdeki isgorenler arasinda is birligi sanal hale gelmistir. Geleneksel elekt-
ronik etkilesim, beraberinde drgiitsel sosyallesmenin de sanal doniisiimiinii ortaya ¢tkarmaktadir. Orgiitsel sosyallesme, isgdrenin
is arkadaglarina, is ortamina ve isine uyum saglamasiyla agiklanan, siirekli degisen ve gelisen, dinamik bir siirectir. Bu dinamik
siirecin, sanal iletisim yoluyla nasil saglandiginin veya sanal iletisim ve sanal is birliginden ne derece etkilendiginin anlagilmasinin
ve sanal iletisim yoluyla sanal is birligi ve orgiitsel sosyallesmenin, isgorene sagladigi katkinin, oniimiizdeki siirecte bircok aragtir-
maya konu edilebilecek nitelikte oldugu degerlendirilmektedir. Sanal iletisim yoluyla gerceklesecek sanal is birligi ve/veya orgiitsel
sosyallesme siirecinin olumlu bir sekilde gelismesi, isgoren ve kurum agisindan yeni firsatlar yaratacaktir. Olumsuz sekillenmesin-
de ise isgoren ve kurum, kars1 karsiya oldugu tehditler ile bas etmek zorunda kalacaktir. Bu nedenle sanal iletisimin sanal is birligi
ve Orgiitsel sosyallesmeye etkilerinin anlasilmasy; isgorenin is tatmini ekseninde, kurumsal verimliligin ve kalitenin yiikseltilme-
sinin analizi yoniiyle 6nem tagimaktadir. Bu ¢alismanin amaci, sanal iletisim araglarinin orgiit {iyeleri arasindaki sanal is birligini
ve orgiitsel sosyalizasyonu nasil etkiledigini akademisyenler arasinda yiiriitiilen ¢alismalar yoniiyle rneklendirerek gostermektir.
Orgiitlerde sanal is birliginin kolaylagtirilmasi i¢in teknolojinin, isgérenle uyum saglayacak sanal iletisim unsurlarinin desteklen-
mesi 6nerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Sanal Iletisim, Sanal s Birligi, Orgiitsel Sosyallesme, Sanal Sosyallesme

EVALUATION OF THE RELATIONSHIPS BETWEEN VIRTUAL COMMUNICATION, VIRTUAL
COLLABORATION, AND ORGANIZATIONAL SOCIALIZATION

Abstract

With the rapidly developing electronic communication tools, collaboration between employees in organizations has become virtu-
al. Traditional electronic interaction leads to a virtual transformation of organizational socialization. Organizational socialization,
which involves an employee’s adaptation to their co-workers, work environment, and job, is a dynamic process that is constantly
changing and developing. It is evaluated that understanding how this dynamic process is facilitated through virtual communicati-
on, the extent to which virtual communication and collaboration affect it, and the contributions of virtual collaboration and organi-
zational socialization to employees through virtual communication could be the subject of many studies in the future. The positive
improvement of virtual collaboration and/or organizational socialization process through virtual communication will create oppor-
tunities for the employee and the institution. In its negative form, both the employee and the institution will need to cope with the
threats they face. For this reason, understanding the effects of virtual communication on virtual collaboration and organizational
socialization is important for analyzing employee job satisfaction and improving corporate efficiency and quality. The purpose of
this study is to demonstrate how virtual communication tools affect virtual collaboration and organizational socialization among
organizational members, giving examples from studies conducted among academics. It is recommended that technology-compa-
tible virtual communication elements be supported to facilitate virtual collaboration in organizations.

Keywords: Virtual Communication, Virtual Collaboration, Organizational Socialization, Virtual Socialization.
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Hizla ilerleyen dijital ¢cagda, érgiitler derin bir doniisiime sahne olmaktadir. Is birligi ve sosyal etkilesim, sanal
iletisim ve sanal is birligi teknolojileri tarafindan yeniden tanimlanmaktadir. Orgiitler dijital déniisiimiin
sundugu zorluklar ve firsatlarla bogusurken, sanal is birliginin dinamiklerini anlamak hayati 6nem tagimaktadir.
Kurumlarda dijitallesmenin saglanmasi ve bilgisayar tabanli iletisim teknolojilerinin kullanilmasi, sanal ¢alisma
ortamlarinin yayginlasmasinin 6nemli bir faktorii ve nedenidir (Tijunaitis ve ark., 2019). Bilgi ¢agiyla birlikte iletisim
teknolojilerinin yayginlagmasi, internetin diinya genelinde teknolojik altyapi olarak erisilebilir bir nitelik almasini,
azalan maliyetler ve ucuzlayan hizmet sunumlari sayesinde ekonomik yonden ise ulagilabilir bir noktaya gelmesini
saglamistir. Bu durum, siireg icerisinde giderek hayatimizin vazgecilmez bir pargasi haline déniigmiistiir. Dijital
doniigiim geleneksel isyerlerini ve is giicii siireclerini derinden etkilemektedir (Kudyba ve ark., 2020; Bresciani ve
ark., 2021; Schafer ve ark., 2023). Orgiitlerde dijital déniisiim karg1 konulmaz bir zorunluluk haline gelmistir (Kraus
ve ark., 2021; 2022). Gelismeler, genel is hayatinda gerek miisteriler gerekse isgorenler arasindaki, akademik hayatta
ise akademik arastirmalarin yani sira egitim siirecleri yoniiyle bireyler arasindaki etkilesimin saglanmast iin iletisim

siireglerinin daha fazla elektronik ortama taginmasiyla sonuglanmigtir.

Sanallik ve sanal is birligi yoluyla uzaktan ¢alisma giiniimiizde birgok isyeri i¢in siradan bir durum haline dontismiistiir
(Makarius ve Larson, 2017). 2019 yili sonunda Cin Halk Cumhuriyetinde baslayan ve 2020 yilinda diinyay: etkisi
altina alan Covid-19 salgini nedeniyle olusan pandemi sartlari, giinliik hayat1 oldugu kadar sosyal hayati ve is hayatini,
egitim siireclerini koklii sekilde degistirecek gelismelerin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Is ortaminda devrim
niteliginde gelismelere yol acan dijitallesmenin etkisi Endiistri 4.0, internetin yayilimi ve Covid-19 salginiyla hiz
kazanmigtir (Kraus ve ark., 2022; Orero-Blat ve ark., 2022; Dabrowska ve ark., 2022). Covid-19 pandemisi siirecinde
devam eden salgina yonelik tedbirlerle insanlar arasinda yiiz yiize etkilesim azalmis, sosyal mesafenin korunmasi ve
iletisim i¢in teknolojik imkanlardan daha fazla yararlanilmasi 6n plana ¢ikmistir. Bu noktada giiniimiizde bireylerin
sanal ortamlarda yiiz yilize iletisim kurma imkanina sahip oldugu, ancak bu iletigimin fiziki olarak bir arada bulunarak
yiiz yiize iletisim saglayan bireyler arasindaki jest ve mimikler; beden dili hareketleri; igtenlik, heyecan, tedirginlik,
korku gibi duygular yansitan davranislar ve gevresel durumlara kars: sergilenen reaksiyon gibi ¢esitli durumlarda
sergilenen ipuglarinin tamamini yansitamadig1 vurgulanmalidir. Nitekim Blondal (2021), teknolojideki ilerlemelere,
Covid-19 krizine ve Covid-19 sonrasi ortaya ¢ikan zorluklara reaksiyon olarak orgiitlerin merkezleserek sanal
ortamlara kaydigini; bu yeni orgiit tiirlerinin, meslektaslariyla biiyiik dl¢iide yiiz yiize etkilesim ve fiziksel temas
firsatinin sinirli oldugu veya hi¢ bulunmadig1 sanal ortamlarda iliski gelistiren yeni isgorenlerin sosyallesmesinde
farkli bir siirece isaret ettigini belirtmektedir. Bu nedenle ¢alismada sanal ortamdaki yiiz yiize iletisim kavramu fiziki

yliz yiize iletisim kavramindan ayr1 sekilde kullanilmigtir.

Diger yandan yasanan deprem gibi afetler nedeniyle de isgérenlerin iletigimleri elektronik yollarla saglanmistir
(Reyhanoglu ve Habiboglu, 2023). Boyle bir gegise duyulan acil ihtiyag zorunluluktan kaynaklaniyor olsa da uzun
vadeli sonuglar salginin ve afetlerin ¢ok 6tesine uzanmakta ve is hayatinda isgorenlerin nasil etkilesimde bulundugu
ve gelistigi konusunda kalic1 bir evrime isaret etmektedir. De Lucas Ancillo ve arkadaslar1 (2020) Covid-19 sonrasi
is ortamlarinin asla ge¢misteki gibi olmayacagini ifade ederken Vienne (2020) ise yeni normal olarak tanimlanan
mevcut siiregte yeni ¢alisma sekillerini yayginlastirarak yonetmeyi saglayabilen kurumlarin basarili olacagini ileri

sirmektedir.

» o« v e«

“Sanal iletisim’, “uzaktan erisim” ve “sanal toplantilar”; “elektronik is birligi”, “sanal is birligi” gibi kavramlari
giiniimiizin popiiler kavramlar1 arasina tagimustir. Bilgisayarlar, veri iletimi yoluyla is birligini gelistirmekte ve
miimkiin kilmaktadir, bu nedenle giiniimiiz bilgisayar ¢aginda sanal is birligi, is birliginin dogal bir evrimi sonucu
ortaya ¢itkmaktadir (Arinze, 2012: 2). Sanallagsma siireci, is hayat1 uygulamalarinda ve kurumsal yonetim alaninda
onemli doniisiimlere neden olmaktadir (Hemerling ve ark., 2018; Nicolds-Agustin ve ark., 2021). Sanal iletisim
araclarinin yaygin olarak benimsenmesi geleneksel iletisimin sinirlarini agarak, aralarinda fiziksel mesafe olmasina
karsin ekiplerin es zamanl iletisim kurmasina ve is birligi yapmasina imkan tanimaktadir (Anderson, 2017). Sanal
is birligi, bilgisayar aracili iletisimi ve bilgisayar destekli is birlik¢i ¢alismay1 icermekle birlikte sadece bunlarla sinirh
kalmamaktadir (Kock ve Nosek, 2005). Bu ortam, kurumsal hayat1 ve isleyisi koklii sekilde etkilemistir ve etkilemeye
devam etmektedir. Gelismelere paralel sekilde orgiit ici ve 6rgiit disi iletisimin elektronik ortamda gergeklestirilmesine
yonelik artan bir ihtiyag ortaya ¢ikmis ve bu ihtiyag sanal iletisim kanallarini gelistirmenin giderek daha fazla 6nem

kazanmasina yol agmustir.
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Bu ve benzeri isaretler, bu yeni donemde 6rgiit ici ¢alisma, iletigim, etkilesim ve is birligi sisteminin degisen dogasini
ve orgiitsel yapilarin degisimin ve gelisimin gerisinde kalmama ¢abasini ortaya koymaktadir. Bu noktada ise karsimiza
orgiit icerisinde iggorenlerin sanal iletisim aglar1 iizerinden etkin sekilde nasil iletisim kurarak is birligi sagladiklar1
ve bu sanal iletisim ve sanal is birligi siireci icerisinde isgérenlerin sosyallesmesinin ne sekilde gerceklestigi konular:
gelmektedir. Sanal ¢alisma ortamlarinin artmasi, etkili sanal is birliginin 6niindeki engellerin agilabilmesi icin
sosyal etkilesimlerin ne sekilde saglandig ile ilgili yeni arastirmalara olan ihtiyaci ortaya ¢ikarmistir (Cimperman,
2023). Nitekim hem is birligi hem de sanal is birligi performansla 6nemli 6l¢iide iliskilidir (Razmerita ve Kirchner,
2014) ve sanal is birligi ile temel performans boyutlar1 arasinda bir baglant: oldugu dogrulanmustir (Cassivi ve ark.,
2004).Yeni isgorenlerin dahil olduklar orgiitteki yeni isyeri ¢evresine ve is ortamina kisa siirede uyum saglamalari,
sorumlulugunu aldiklar1 gorevlerini basarili bir sekilde yerine getirmeleri ve bu sayede motivasyonlarini yiiksek
tutarak orgitsel baglilik gelistirmeleri icin onem tagimaktadir. Orgiitsel bagliligin ve yiiksek motivasyonun bir sonucu
olarak is doyumunun saglanmasiyla, 6rgiitii amag ve hedeflerine ulastiracak isgoren potansiyeline ulasilabilecektir. Bu
uyum siireci karsimiza orgiitsel sosyallesme kavramini ¢ikarmaktadir. Bireyin yeni basladigi isyerinin tam bir iiyesi
olmasina giden yol olarak 6zetlenen orgiitsel sosyallesme siireci, yeni isgérenin ge¢mis bilgi ve deneyimleriyle birlikte
karakteristigini orgiite tagidig1 ve bunlar1 orgiit kiiltiirii, orgiitsel degerler, orgiit ici uygulamalar ve orgiitteki diger
isgorenlerin tutum ve davraniglariyla harmanlayarak uyumlastirdigr dénemi yansitmaktadir. Sanal iletisim yoluyla
gerceklestirilen sanal is birlikleriyle sekillenen giiniimiiz sanal ¢aliyma ortamlarinda, isgorenler arasinda dogal
etkilesimler ve bilgi aktarimi yoluyla meydana gelen gayriresmi sosyallesmenin nasil saglandig ve bu etkilesimlerin
sanal ortamlarda nasil ikame edildigine iliskin bilgi eksikliginin giderilmesi 6nem tasimaktadir (Asatiani ve ark.,
2021). Is gorenlerin gayriresmi sosyallesmesi, bireyler arasinda giiven olusturur, iliskileri gelistirir, bilgi paylagimini
kolaylastirir, performansin artmasini saglar (Lawson ve ark., 2009) ve 6nemli dl¢iide daha yiiksek seviyede is
birliginin saglanmasina yol acar (Lee ve ark., 2016). Sanal is birligi ortamlarinda sosyal uyum gelistirmenin 6nemini
ve zorluklarini vurgulayan (Adams, 2023; Davison, 2017; Gilchrist, 2004; Lesser ve Storck, 2001) gesitli ¢aligmalar da
bulunmaktadir.

Bu ¢alismanin kapsamy, iletisim araglarindan sosyal etkilesimleri tesvik eden karmagik sanal ortamlara kadar
orgiitlerdeki sanal is birliginin tiim yelpazesini kapsamaktadir. Bu ¢alisma, literatiirdeki ilgili kavramlar taranarak
teknolojinin gelisimiyle ortaya ¢ikan sanal iletisim ve sanal is birliginin, orgiitsel sosyallesmeyi nasil etkiledigine dair
gelecek caligmalar icin bir ¢erceve sunmay1 amaglamaktadir. Caligmada oncelikle sanal iletisim, sanal is birligi ve
orgiitsel sosyallesme kavramlar: tanitilacak, daha sonra belirtilen kavramlar arast iligkiler agiklanacak, ¢alisma sonug
ve Onerilerle son bulacaktir.

1. Sanal fletisim, Is Birligi ve Orgiitsel Sosyallesme Kavramlari

1.1. Sanal fletisim

Yeni iletisim teknolojileri, bizzat etkilesimlerin 6tesinde bilgi vermek igin ilave kanallar saglar. Bu teknolojiler hem
es zamanli hem de es zamanli olmayan etkilesimler i¢in kullanilabilmeleri nedeniyle daha esnek olup bireylerin
bagkalariyla olan iligkilerine ve iletisim kaliplarina bagl olarak kisisellestirilmis veya kisisellestirilmemis olabilirler
(Kramer ve ark., 2019). Konu iletisim araglar1 yoniiyle ele alindiginda, sanal iletisim, bilgisayarlarin veya daha genel
anlamda teknolojinin aracilik ettigi etkilesimi icermektedir (Jarvenpaa ve Leidner, 1999; Myers, 2007).

Kiiresellesmenin bir sonucu olarak, giiniimiizde is toplantilar1 veya daha genel bir ifadeyle isgorenlerin etkilesimleri
artik yalnizca fiziksel mekanlarla sinirli olmamaktadir. Orgiitler isgorenlerin ayni odada, ayni sehirde ve hatta ayni
tilkede bulunmadan baglanti kurmalarini, ¢alismalarini takip etmelerini ve toplantilar yapmalarini giderek daha ¢ok
talep etmektedir. Bugiin artik isgérenler, her biri farkli fiziksel ortamlarda veya cografyadaki ayr1 ofislerde bulunan
ve hatta tanigmayan meslektaslari ile elektronik ortamda bir toplantiya katilmalarina karsin esasen masalarinda tek
basina oturuyor olabilirler (Layng, 2016).

Sanal iletisim, bilgisayar veya internet kullanmak suretiyle bilgi aligverisi yapan kisilere iliskin bir siirectir. Sanal
iletisim, fiziki olarak yiiz ylize bulunmadiklar1 halde bireylerin birbirleriyle iletisim kurmak i¢in teknolojiyi
kullandiklar1 iletisim yontemini ifade etmektedir (Layng, 2016). Sanal iletisim araglar1 hakkindaki literatiir, giiniimiiz
ekiplerinin is birligini sekillendiren teknolojik ¢erceve hakkinda temel bir anlayis saglar. Sanal iletisim araglari, farkli
ozellikler ve kullanim alanlar1 sunan elektronik posta, goriintiilii konferans ve anlik mesajlasma gibi degisik tiirdeki
iletisim ortamlarini igerir (Agarwal, 2024, s. 47). Ross ve Cornell (2010) ¢alismasinda sanal iletisimi; telefon, sesli
ve goriintiilii konferans ile elektronik posta gibi hem es zamanli hem de e zamanli olmayan (gecikmeli etkilesim)
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yontemler ile tanimlamaktadir.

Sanal iletisim, iletisim kavraminda oldugu gibi bir kanal, alici/alicilar ve verici/vericilerden meydana gelir. Dilin
kullanimini igeren sozlii iletisim ve beden dilinin kullanimini iceren sozsiiz iletisim kavramindan farkli olarak
sanal iletisim; sozciiklii, simgeli, goriintiilii ve sesli olarak gerceklestirilebilir. Yine sanal iletisimde elektronik posta,
sohbet odalari, haber gruplar1 ve mesajlagma sistemleri gibi metin temelli araglarin yani sira, sesli konferans ve video
konferans araglar1 kullanilabilir (Tansal, 2007, s. 47). Uzun siiredir kullanilmakta olan e-posta, her yerde bulunan ve
belge paylagimi ile konu dizili tartigmalar: tesvik eden, es zamanli olmadan da kullanilabilen bir iletisim arac1 olarak
karsimiza ¢ikmaktadir (Anderson, 2017). Video konferans araglar1 gibi es zamanl iletisim ortamlarinin giderek
daha fazla geliserek yayginlagmasi, cografi olarak farkli mekanlarda bulunan ekiplerde dahi yiiz yiize etkilesimlere ve
yakinlik hissi duyulmasina olanak tanimistir (Smith, 2019).

Sanal iletisim iki veya daha fazla taraf arasinda anlam, bilgi ve anlayis1 birbirlerine aktarma siirecidir (Berry, 2011,
s. 7). Sanal iletisimin teknolojik gelismeler yoluyla 6rgiit ici iletisimi ve orgiitsel aktorler arasindaki bilgi paylasimini
kolaylastirdig1 sdylenebilir.

Elektronik posta, yazili metinler ve gorsel unsurlarla desteklenebilen ve es zamanli olabilme imkan1 bulunmasinin
yaninda es zamanli olmayarak da kullanilabilen bir sanal iletisim araci iken; sesli goriisme, beden dili etkilesiminin
olmadig1 es zamanly; goriintiilii goriisme ise beden dilini de iceren es zamanli, gorsel ve sesli etkilesimi yansitmasi
yoniiyle birbirinden ayrismaktadir. Metin temelli iletisimi igeren elektronik posta vb. sanal iletisimde, beden dili
(mimikler, jestler, goz temasi), koku ve dokunma gibi duyular yoktur ve duygularin, iiretilmis simgelerle anlatilmas:
yoniinde bir ¢aba vardir (Tansal, 2007, s. 48).

Sanal iletisim ile ilgili literatiirde, fiziki yiiz yiize etkilesimin bulunmamasindan kaynakli olarak, iletisim kurma
ve bilgi aktarimina yonelik engeller ile belirsizlik, yanlis anlama ve anlasmazliga yol acan teknolojiye karsi, olasi
eksikliklere vurgu yapilmaktadir. Bu eksiklikleri agiklamak i¢in metin tabanli iletisim teknolojilerinde beden dili
ve ses tonu bilgisinin olmamasi nedeniyle medya zenginliginin bozulmasi (Daft ve Lengel, 1986); medya zenginligi
algisinin etkisi (Carlson ve Zmud, 1999); geri kanal bilgisinin azlig1, giinlitk konusmay1 karakterize eden sozlii ve
sozlii olmayan onay, anlasmazlik ve saskinlik ile laf arasinda gegen konusma veya sdylemler (Cramton, 2001) gibi
nedenler ileri stiriilmiistiir.

Teknolojikilerlemelerlebirlikteyeniliklerinbenimsenmesindevegiinliikyasantidabuyeniliklerinuygulanabilmesinde,
bireyin kisilik 6zelliklerinin onemli bir yeri vardir. Yenilige bakis agisina gore bireyleri yenilikgiler, 6nciiler, erken
cogunluk, ge¢ cogunluk ve geride kalanlar seklinde siniflandirmak miimkiindiir (Rogers, 2003). Yenilikgiler, sosyal
sistem icerisinde yeni fikirleri denemeye istekli, biiyiik 6l¢iide kitle iletisim araglarini takip eden, risk almay1 seven ve
yenilikleri uygulamada cesur davranabilen bireylerden olusmaktadir. Bir toplulukta yeniligi 6ncelikle gerceklestirenler
yenilikgiler, 6nciiler ve erken ¢ogunluk iken, ge¢ cogunluk ve geride kalanlar ise benimseme siirecini geriden takip
etmektedir. Bu iki grup arasindaki farkliliklar genel anlamda sosyo-ekonomik durum, bireylere 6zgii degiskenler
(kisilik yapisi) ve iletisim becerisinden kaynaklanmaktadir (Rogers, 2003). Yenilikgiler teknoloji kullaniminda
istekli, vizyon sahibi, ileri diizeyde alg1 ve diisiinme yetenegine sahip ve ¢evresine yardim etmeyi seven kisilerdir
(Geoghegan, 1994).

1.2. Sanal s Birligi

Geleneksel calisma ortamlar: yerini hemen hemen her yerde ortaya ¢ikabilen is birligine dayali ortak bir ¢alisma
modeline birakmaktadir ve isgorenler bu yeni ortamda konumlari, programlari, gérevleri, is ve 6zel yasam dengeleri
yoniiyle ¢ok fazla esneklikten faydalanabilmektedir (Yela Ar’anega ve ark., 2020). Sanal is birligi (elektronik is
birligi), genel ¢ercevede ortak bir gorevi yiiriiten bireyler arasinda elektronik teknolojileri kullanarak yapilan is
birligi seklinde tanimlanmaktadir (Kock ve ark., 2001, s. 2). Bu tanim, bilgisayar araciligiyla yiiriitiilen is birlik¢i
¢alismanin yani sira ¢ogu bireyin “bilgisayar” tanimina uymayan, telefon gibi farkli tiirde teknolojiler yoluyla
desteklenen is birlik¢i ¢alismay1 da icermektedir. Bunun yaninda temel bilesenlerini kameralar, televizyonlar ve
telekomiinikasyon cihazlarinin olugturdugu telekonferans paketlerini de igeren genis bir alan1 kapsamaktadir (Kock,
2005). Sanal is birligi terimi, yaygin olarak bilgisayar aracili iletisim, bilgisayar destekli ortak ¢alisma, grup yazilimy,
grup destek sistemleri, is birligi teknolojileri ve bilgi yonetimi gibi farkli alan1 kapsayan bir “semsiye” terim olarak
kullanilmaktadir (Kock ve ark., 2001, s. 2). Sanal is birliklerini kolaylastiran en yaygin iletisim tiirleri, sanal iletisim
yoluyla saglanan sesli ve goriintiilii goriismeler ile web tabanli ya da bilgisayar destekli medya gibi gesitli ¢evrim igi
araclardir (Srivastava, 2020, s. 1274).
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Isbirligiaraglari, belirlibir sorunun cevabinin bulunup bulunmadiginin arastirildigi ve arama siirecinin aragtirmacinin
bilgi ihtiyacini karsilamak i¢in gereken bilgilendirmeyi sunabildigi, is birligine dayal1 bilgi aramanin gergeklestirildigi
araglar olarak agiklanabilir (Shah, 2010). Is birligi araclar1 daha yiiksek verimlilik saglamaktadir. Is birligi araclariyla
stratejik faaliyetlerden daha ¢ok operasyonel faaliyetler desteklenmekte ve bu sayede daha yiiksek performansa
ulasilmaktadir (Cassivi ve ark., 2004). Daha ulasilabilir bir teknik altyapr daha etkili bilgi yayilimi saglayacaktir.
Bunun tam tersi durumda, sinirh erisimli par¢alanmis bir teknik altyapi, daha sinirli sosyal yararlar saglayacak ve
bilginin ilerlemesini yavaslatacaktir (Schroeder, 2007, s. 2). Sanal is birligi aracglarina 6rnek olarak, internet tabanlh
sohbet araglari, internet tabanl es zamansiz (asenkron) konferans araglari, elektronik posta, internet tabanl liste
hizmetleri, is birligine dayali yazma araglari, grup karar destek sistemleri ve telekonferans araglar1 verilebilir.
Giiniimiizde, internet tarayicisi ara yiizii, sanal is birligi teknolojileri yoniiyle en yaygin kullanilan ara yiizlerden bir
tanesi durumuna gelmistir (Kock ve ark., 2001) Sanal i birligini tanimlayan ve degismeleri halinde sanal is birliginin
dogasinda 6nemli degisimlere yol agan kavramsal unsurlar; is birlikci gorev, sanal is birligi teknolojisi, is birlikgi
gorevde yer alan bireyler, bireylerin sahip oldugu zihinsel semalar, bireyleri ¢evreleyen fiziksel ¢evre ve bireyleri
cevreleyen sosyal ¢evre olarak agiklanmaktadir (Kock, 2005).

Sanal is birligi, tiyeleri cografi olarak farkli yerlerde bulunan ve bu nedenle fiziki olarak bir araya gelemeyen ancak
yliz yiize iletisim imkénina sahip olan ve ortak amaglara ulagmak i¢in sanal iletisim araglarini kullanarak bagimsiz
sekilde calisma gergeklestiren gruplar arasindaki is birligini tanimlamaktadir (Dulebohn ve Hoch, 2017). Sanal is
birligi, kiiresel diizeyde kurumlarin, internet tabanl yeni kullanim 6zellikleri sayesinde gecici ¢aligma gruplarini,
gelisen yeni sartlara uygun sekilde organize etme esnekligini daha da artirmistir (Turban ve ark., 2011). Sanal is
birligi, ortak bir gorevi yerine getirmek amaciyla sanal is birligi araglarini kullanan gesitli bireyler arasinda yiiriitiilen
is birligidir ve sanal is birligi araglari, kisaca sanal is birligini destekleyen teknolojiler seklinde agiklanmaktadir
(Kock, 2005). Sanal is birligi araglari, her zaman ve her yerde ¢alismaya imkan taniyan kesintisiz baglant1 saglayabilir
(Fedorowicz ve ark. 2008, s. 3). Sanal is birligi araclari, kompleks, rutin olmayan sorunlar1 ¢6zmek amaciyla farkl
gorisler, fikirler ve bakis acilar1 arasindaki etkilesimi kolaylastirir (Thatcher ve Brown, 2010). Bireyler, islerini
koordine etmek ve karsilikli bilgi paylasiminda bulunmak i¢in sanal is birligi araglarini kullanmaktadir (Kock,
2005). Sanal is birligi, daha iyi diizeyde operasyonel performans ve is performansiyla iliskilidir. Cevresel etki seviyesi
arttikca, sanal is birligi ile operasyonel performans arasindaki iliskinin giicii azalmaktadir (Rosenzweig, 2009). Is
birligi, bireylerin entelektiiel, akademik veya pratik ¢abalarinin meydana getirdigi ve birlikte ¢alismay1 gerektiren bir
siirectir ve sanal is birligi, bireyler veya gruplar arasinda is birligini ve takim ¢alismasini kolaylastirmak i¢in sanal
iletisim teknolojilerinin kullanilmasi anlamina gelir (Bozeman ve Gaughan, 2011; Huang ve Xiong, 2023). Sanal
is birligine imkan saglayan sanal iletisim ve bilgi teknolojileri, dzellikle is birligi gruplarinin is sinirlar1 ve ulusal
sinirlarin Gtesinde bilgi paylagmasi ve kararlar almasi gerektigi durumlarda grup ¢alismasini gelistirir (Fedorowicz
ve ark., 2008, s. 3).

Kurumsal diizeyde iletisim ve is birligi i¢in kullanilan teknolojik uygulamalar giderek 6nem kazanmaktadir. Sanal
iletisim ve sanal is birligi; kurumsal sosyal ag uygulamalari, intranet veya internet gibi gesitli is birligi platformlarinin
kullanimini igerebilir. Kurumsal diizeyde sanal is birligi araglarini biinyesinde barindiran teknolojiler, kurumlarin
bilgi paylasmasina, konusunun uzmanlarini kesfetmesine, projeleri yonetmesine, en iyi ve yeni uygulamalar
tizerinde tartismasina ve kurum genelinde topluluklar gelistirmesine imkan saglar (Le Clair ve ark., 2016). Sanal is
birligi araglarinin sagladig1 ortamlar, kapsayici bilgiye ve paylasilan deneyime erisim saglayabilir ve sanal is birligi
grubu {iiyeleri arasinda daha yaratici fikirleri giindeme getirmek igin gerceklestirilen toplantilar1 kolaylastirabilir
(Fedorowicz ve ark. 2008, s. 4). Sanal is birligi, ekiplerin proje yonetimini gelistiren ve is birlik¢i yaraticiligin
gelismesini saglayan, sahip olunmasi gereken bir beceridir (Warburton, 2009). Sanal is birligini saglayan ozellikle
internet tabanli uygulamalarin giderek daha fazla yayginlagmasi, daha kolay ve erisilebilir bir héle gelmesi ve
bireylerin bu uygulamalar1 kullanma egiliminin artmasy; sanal is birligi gruplarinin, ¢aligmalarda daha fazla katki
saglamak ve tartigmay tesvik etmek icin resmi bilgi sistemlerini ve sanal is birligi ortamlarinin eksikliklerini en
aza indirebilmek i¢in her tiirlii uygun teknolojiyi kullanacagina isaret etmektedir. Sanal is birligi, bilgi ve iletisim
teknolojilerini kullanarak ortak bir aragtirma gorevi yiiriiten ve iiyeleri arasinda fiziki yiiz yiize etkilesim olmadan
saglanan is birligi seklinde tanimlanabilir. Giiniimiizde uluslararas: ¢ercevede yapilan ortak arastirma projeleri
siklikla bu sanal is birligi ortamlarinda yiiriitiilmektedir (Johnson ve Keane, 2017).

Sanal is birligi ortami genellikle bilgi olusturma, paylasma ve yonetim katmani; iletisim katmani; sanal is
birligindeki eylemlere yonelik bir katman ve performans katmanini igeren dort katmandan meydana gelir. Bilgi
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olugturma, paylagma ve yonetim katmani, bilginin siniflandirilmasi ve yasam dongiisii yonetimi ile sanal is birligi
¢iktilarinin deposunu meydana getirir. [letisim katman, diger iiyelerin yaptiklar1 calismalar hakkinda grup iiyelerini
bilgilendirmek i¢in yontemler uygular ve bu sayede sanal is birligi siirecinde seftaflig1 ve bilgi paylasimini artirir.
E-Isbirligindeki eylemlere yonelik katman, genel yonetim sorunlarina yonelik islemler ve bunlarin agilmasi i¢in
destek saglar. Performans katmani, grup iiyelerinin ¢alisma stratejisine ve kiiltiiriine gore biitiin sanal is birligi
ortaminda bilginin islenmesine yonelik islemleri hayata gecirir (Heimbiirger ve Kiyoki, 2018, s. 42). Sanal is birligi,
oncelikle ortak bir bilgi ihtiyacina sahip olan veya benzer sorunlari asmaya yonelik ¢aba gosteren bireylerden
meydana gelen gruplarda resmi olmayan bir agda bilgi paylasimini kolaylastirmak seklinde nitelendirilebilir. Burada
bas edilmesi gereken zorluk, bilgiye erisimin daha dogal ve etkili olmasini saglamak i¢in sanal is birligi gruplarina,
ihtiya¢ duyduklari bilgi yonetim araglarini sunmak ve bu yolla bu gruplar1 destekleyerek etkin kilmaktir (Ireson ve
Burrel, 2010, s. 354) Teknolojik gelismeler, sanal is birliginin dogasini degistirmistir. Elektronik bilgi bankalar1, anlik
mesajlasma uygulamalari, forumlar, e-postalar, web tabanli proje ve belge yonetim sistemleri gibi araglar; cografi
dagmniklik, bolgesel zaman dilimi farkliliklar1 ve sosyal faktorler gibi engellerin iistesinden gelerek daha verimli is
birliklerinin saglanmasina imkéan tanimistir (Turban ve ark., 2011).

Sanal is birligi alanlarinda cografi sinirlarin ve bolgesel zaman dilimi farkliliklarinin agilmasi kolaydir (Heimbiirger ve
Kiyoki, 2018). Sanal ortamlar, her zaman her yerde ¢alisma imkani sunarak geleneksel sosyallesme alanlarinin cografi
ve zamansal kisitlarini agmaktadir (Lozi ve ark., 2022; Martinez-Cerda ve ark., 2020; O’Leary ve Mortensen, 2010).
Sanal is birligi alanlarinin, sanal is birligi yapan grup iiyelerinin ortak faaliyetlerini desteklemesi gerekmektedir. Sanal
is birligi grubu tarafindan, sanal is birligi ortamlarin1 modellemek, tasarlamak ve gerceklestirmek igin yiiriitiilecek
siirelerin, proje bilgilerinin ve ilgili kiiltiirlerin yan1 sira olaylar ve kiiltiirlerin birbirleriyle olan baglantisinin da
anlagilmasi gereklidir. Sanal is birliginde fiziki yiiz yiize iletisimin olmayis1 nedeniyle kiiltiirel farkindalik ve
duyarhiligin 6nemli oldugu vurgulanmaktadir (Heimbiirger ve Kiyoki, 2018, s. 38). Sanal iletisim yoluyla sanal is
birligi araglarinin kullaniminin, kullanicilar arasindaki etkilesimi arttirmasi ve boylece bélgesel zaman farkliliklar:
ve mekansal dagilmiglik algisini en diisiik seviyeye indirmesi beklenmektedir (Jarvenpaa ve Leidner, 1999). Sanal
is birligi, maliyetleri azaltmas1 yoniiyle ekonomik, zaman ve kaynak yonetimi yoniiyle ¢evresel faydalarinin yani
sira yeni, dinamik, orgiitler aras1 ve kiiltiirel agidan yenilikgi ekipler kurma esnekligine duyulan ihtiya¢ sebebiyle de
artmaktadir (Watanabe, 2017). Sanal is birliginden yararlanan kurumlar zamandan, maliyetten ve insan giiciinden
tasarruf saglayabilir (Ko ve ark., 2009). Sanal is birligi gruplari, ticari ¢aliymalarda, akademik faaliyetlerde veya
karma alanlarda ortaya ¢ikar. Genel gercevede, amaci ortak bilgi insa ederek belirli arastirma sorularini ortaya
koymak, arastirmak ve agiklamaya ¢alismak olan bir sanal is birligi grubunu, e-arastirma projesi temsil eder (Foth ve
Lawrence, 2006). Sanal is birligi, calismalarini sanal iletisim teknolojileri yoluyla paylasabilen ve gelistirebilen, bunun
devaminda ise yiiz yiize toplantilarda ilgili caliyma gruplariyla sinerji meydana getirebilen daha kiigiik aragtirma
gruplar i¢in etkin bir sekilde ¢alisir (King ve Deepwell, 2009, s. 9).

1.3. Orgiitsel Sosyallesme

Orgiitsel sosyallesme, orgiitsel roliin yerine getirilmesi agisindan gerek duyulan sosyal bilgi, yetenek, davranis, tutum
ve degerlerin bireysel olarak elde edilmesi siirecidir. Bu siirecin aktif bir parcasi olan yeni isgoren, orgiit icerisinde
gerek duydugu bu bilgileri kazanmakta ve yeni is ¢evresini kavrayarak sosyallesmektedir (Haski-Leventhal ve Bargal,
2008). Orgiitsel sosyallesme, ise yeni giren iggdrenlerin, baslangic doneminde farkli 6zellikteki belirli bir ¢evreye bagli
olarak yasadiklari, etki altinda olduklar1 bir dsnemin ifadesidir (Thomas ve Anderson, 1998). Orgiitsel sosyallesme,
yeniisgorenlerin bir 6rgiitiin uyumlu bir iiyesi olabilmeleri i¢in gerek duyduklar1 bilgi, tutum ve davranislar1 edinmesi
(Chao ve ark., 1994) veya karakteristik olarak yeni isgorenin, gorev aldig1 orgiitteki isinin icerigine iliskin bilgi elde
etme siirecidir (Ashforth ve ark., 2007). Etkili bir ¢calisan olmak icin yeni is gorenin temel bilgi ve becerilerin yani
sira sosyal davranigi da 6grenmesi gerekir (Gruman ve Saks, 2018). Dolayisiyla bu siireci agiklamakta fayda vardir.

Orgiitsel sosyallesme siireci, ise yeni baglayan isgdrenin, orgiit icerisinde benimsenen degerleri ve kabulleri
ogrenmesi olarak nitelendirilmektedir. Yeni isgorenin orgiite girisi ile baslayan ve agama asama ilerlemek seklinde
orneklendirilen sosyallesme, sonunda orgiitii yonetecek olan isgorenlerin tutum ve davraniglarinin, sosyallesme
kabulleri ve firsatlar ile bicimlendirilmesi siireci olarak goériilmektedir (Denison, 1997). Siireg icerisinde yeni is
gorenler orgiit icindeki rolleri konusunda netlik kazanirlar ve érgiite ve atanan role uyum saglamak icin temel bilgi,
beceri ve tutumu elde ederler (Gruman ve Saks, 2018). Orgiite yeni katilan isgdrenin, orgiitii ve orgiit ici isleyisi
ogrenerek tanimasi ve anlamasi i¢in gegen bu siire boyunca, orgiit igerisindeki mevcut isgérenler ve gruplar, formel
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isleyisin yaninda orgiit icerisindeki bicimsel isleyisi de tanitarak 6gretmek suretiyle, orgiitsel yapiya dahil olan yeni
isgorenlere yardimc olurlar (Kozlowski ve Bell, 2001). Bu siire¢ isgorenin orgiite girisiyle baslar, bireysel ve orgiitsel
amaglarin uyumlastirilmasi siireciyle devam eder. Sonug itibariyla isgorenlerin 6rgiit agisindan etkili ve is agisindan
verimli birer orgiit unsuru haline gelerek orgiitle biitiinlesmelerini amaglar (King ve ark., 2005).

Literatiirde, yeni isgorenlerin sosyallesmesi i¢in geleneksel sekilde kullanilan formel ve informel tartigmalar, uyum
programlar1 ve egitim kilavuzlar: tiiriinde taktikleri ve yontemleri detayli sekilde inceleyen ¢alismalar bulunmaktadir
(Gruman ve Saks, 2018) ancak bilgi ve iletisim teknolojisindeki gelismeler, 6rgiitlerin ve isgorenlerin bilgiyi toplayip
yaymak bicimlerini ve i¢ ve dis iligkiler kurma yontemlerini koklii sekilde etkilemektedir (Ajzen ve Taskin, 2021;
Flanagin ve Waldeck, 2004).

Bandura (1986) tarafindan gelistirilen Sosyal Bilissel Teori, orgiitsel sosyallesme siirecini analiz etmek igin yaygin
sekilde kullanilmaktadir. Sosyal Biligsel Teori, davranisa iliskin faktorlerin, biligsel siirecler ile diger bireysel
faktorlerin ve ¢evrede meydana gelen olaylarin etkilesimini tiglii karsilikli nedensellik agisindan agiklar. Sosyal
Biligsel Teori’nin orgiitsel isleyisle ilgili i yonii ise dolayll 6grenme ve ustalik modelleme, hedef sistemleri ile 6z
diizenleme mekanizmalaridir (Bandura ve Wood, 1989).

Orgiitsel sosyallesmeye iliskin literatiirdeki arastirmalar, orgiitsel sosyallesmenin 6rgiitsel baglilik, is tatmini, isten
ayrilma niyeti, yenilikgilik, rol ¢atigmasi, rol belirsizligi, duygusal baglilik, stres, performans gibi birgok konu ile
yakindan pozitif veya negatif iliskili oldugunu ortaya koymaktadir (Chao ve ark., 1994; King ve ark., 2005; Meyer
ve Allen, 1991; Wharton ve ark., 2004). Oryantasyon siiregleri, egitim, rehberlik eden yardimci isgérenler gibi bir
takim sosyallesme uygulamalarinin bireysel tutum ve davranis boyutlarini etkilemede daha faal olduklar: ileri
striilmektedir (Ostroft ve Kozlowski, 1992).

Orgiitsel sosyallesme, orgiitiin etkin iiyesi olmast igin bireyin gesitli bilgi ve davranislar edinmesini amaglamaktadir
(Klein ve Weaver, 2000, s. 48). Orgiite giris zamani (Craig, 1996), orgiitteki iletisimin 6zellikleri (Mignerey ve ark.,
1995), bilginin sagladig1 fayda (Morrison, 1995), bireysel katilim, niyet ve istek (Morrison, 1993) ve istthdam 6ncesi
bireyin beklentisi (Holton ve Russell, 1997) orgiit icerisinde sosyallesmenin nasil saglandigini anlamaya yardimci
olmak icin kullanilan bazi yapilardir. Orgiitsel sosyallesme, 6rgiitiin kendi deger yargilarini ig gorenlerine aktardigi,
isgorenlerin de orgiit icerisinde kendileri agisindan kabul edilebilir bir rol belirlemeye ve bu rolii benimsemeye
calistiklari cift yonlii bir uyum ve is birligi siirecidir (Fisher, 1986).

Sosyallesme ile ilgili literatiirdeki bir¢ok sonug ve kriter dort grupta incelenebilir. Bunlar1 motivasyon ve basar1
kriterleri (ise devamlilik ve iiretkenlik), orgiite baghlik ve biitiinlesme seviyesini gosteren degiskenler (Grgiitsel
baglilik ve isgéren devri), isgérenler arasi iliski kurabilme ve is birligi yapabilme 6zellikleri, isin genelinde ve gesitli
asamalarinda yetenek ve 6zgiiven (mutluluk ve memnuniyet hisleri) seklinde 6zetlemek miimkiindiir (Calik, 2003).

Sosyallesme literatiiriinde yeni isgérenlerin proaktif davranislarina (6rnegin bilgi arama) vurgu yapilmaktadir
ve bir¢ok ¢aligma, daha proaktif olan yeni isgorenlerin daha olumlu sosyallesme sonuglarina sahip oldugunu
gostermektedir (Thomas ve ark., 2014). Yeni isgorenlerin evde, iste yalniz ya da iste olmalarina karsin fiziksel olarak
mesafeli olduklar1 durumlarda proaktif olmalarini saglamak, érgiitteki isgorenlerin proaktif olmaya tesvik edilmesi
ve egitilmesi yoluyla saglanabilir. Bilgisayar aracili farkli iletisim bicimleri ile yeni isgorenlerle sik sik iletisim
kuran ve proaktif olma konusunda bilgi, geri bildirim ve sosyal destek saglayarak iliskiler gelistirme ve stirdiirme
yoniinde o6rgiit i¢i egitim alan kisiler bu amagla kullanilabilir. Diger bir yontem ise yoneticilerin, yeni isgorenler ve
orgiit icindeki isgorenlerden olugan gruplarla, birbirlerini taniyabilmeleri, iliskiler kurabilmeleri ve bir iletisim ag:
gelistirebilmeleri icin haftalik sanal toplantilar diizenlemesi olabilir. Baska bir ifadeyle yeni isgorenlere, orgiitiin diger
tiyeleriyle caligmalariny, etkilesimde bulunmalarini ve iligkiler kurmalarini saglayacak sanal aglarin olugturulmast iyi
bir strateji olabilir (Saks ve Gruman, 2021).

2. Sanal iletisim, Sanal Is Birligi ve Orgiitsel Sosyallesme Arasindaki Iliskiler

1970°li ve 1980’1l yillar, biiyiik oranda orgiitsel iletisim ¢aligmalarinin ampirik bulgularini agiklamak amaciyla
gelistirilen bazi teorilerin ortaya ¢ikigina taniklik etmis ve bu teorilerden bazilari ilerleyen siirecte sanal is birligi
davranigini da agiklamak i¢in kullanilmistir. Bu anlamda teoriler, sanal iletisim ve i birligini birlikte ele almaktadir.
Deneysel arastirmalarin sayisinin artmasi ve giiniimiizde sanal is birligi teknolojilerine odaklanilmasiyla, 6nceki
teorilerin yetersiz kaldig1 bosluklar1 doldurmak amaciyla genel ¢cercevede teknolojik ve sosyal teoriler olmak iizere iki
ana tiire ayrilan baska teoriler gelistirilmistir (Kock, 2001). Teknolojik teoriler, iletisim siireglerinin ve sonuglarinin
belirleyicisi olarak is birlik¢i gorev ile iletisim ortami arasindaki uyuma 6zel bir vurgu yapar. Diger bir ifadeyle
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teknolojik teorilerin odaklandiklari temel noktalar, sanal is birligi teknolojisi ile olusturulan iletisim ¢evresi ve bu
cevre araciligryla gerceklestirilen grup gorevidir. Medya zenginligi teorisi (Daft ve Lengel, 1986), kazanglar ve kayiplar
modeli (Alavi, 1994; Nunamaker ve ark., 1991), gorev / teknoloji uyum teorisi (Zigurs ve Buckland, 1998) teknolojik
teoriler kapsaminda yer alan teorilerdir. Sosyal teoriler, sanal is birligi teknolojilerine yonelik davranist agiklarken
sosyal ¢evrenin ve sosyal bicimde yapilandirilmis bilgi isleme semalarinin roliine ayrica vurgu yapar. Sosyal etki
modeli (Fulk ve ark., 1990), kritik kiitle teorisi (Markus, 1990), uyarlanabilir yapilandirma teorisi (DeSanctis ve Poole,
1994; DeSanctis ve ark., 1993) ve teknoloji meta-yap1 modeli (Orlikowski ve ark., 1995) sosyal teorilere 6rnek olarak
siralanabilir. Orgiitsel sosyalizasyon kavraminin bu kavramlarla iliskileri ise sosyal ierikli teorilerle aciklanabilir. Bu
teoriler gergevesinde belirtilen kavramlar arasindaki iligkiler agiklanmaya ¢aligilmistir.

[letigim ve is birliginde kullanilan farkli iletisim kanallar1 medya zenginligini tanimlar (Daft ve Lengel, 1986). Medya
zenginligi, katilim niyetini tahmin eden medya/platform kalitesi olarak goriilebilir (Lee vd., 2018). Isgdrenlerin birden
fazla iletisim ve is birligi kanali kullanmas, 6rgiitle uyumu saglamak i¢in gorevlerin farkli yapilis tarzindan kaynakl
olarak farkli medya kullanimi gereksiniminden kaynaklanmaktadir. Ifa edilen gorevin gerektirdigi teknolojinin
kullanilmas1 beraberinde (Zigurs ve Buckland, 1998) orgiitiin amaglariyla uyumunu da getirecektir. Kodama
(2020), kurumlarin yalnizca sanal iletisim ve sanal is birligi teknolojilerinin uygulanmasina degil, ayn: zamanda
yeni teknolojilerin etkili bir sekilde kullanimini saglamak amaciyla gereken beceri ve yeteneklere de odaklanmalar:
gerektigini ifade etmektedir. Bir orgiitiin yasamu siiresince bireyler ve teknoloji arasinda genellikle karsilikli bir
uyum bulunmaktadir (DeSanctis ve Poole, 1994). Bu uyum isgérenlerin ilgili medya kullanim yatkinlig ile soz
konusu olabilmektedir. Calismalarin ¢ogu, orgiitlerin elektronik posta, anlik mesajlasma, canli sohbetler ve telefon
goriigmeleri gibi cogunlukla metin tabanli olsalar bile en az ii¢ farkl: iletisim kanali kullandigin1 gostermektedir
(Layng, 2016). Bununla birlikte, giderek daha fazla isletme video konferans kullanmakta ve bu durum isgorenlerin
birbirlerinin yiiz ifadelerini ve hareketlerini goriip gormediklerine bagl olarak sozlii olmayan iletisimi gelistirmeye
yardimci olmaktadir (Layng, 2016). Teknoloji alanindaki gelismeler isgorenler agisindan ise giderek daha fazla medya
ve iletisim kanalin1 kullanabilme becerisi tasimayi, diger bir ifade ile medya zenginligine yatkinlig1 gerekli kilmaktadr.
Bu yatkinlikla birlikte, teknolojik imkanlar1 kullanarak gergeklestirilen etkilesim yoluyla is birliginin saglanabildigi
bir ¢aligma ortaminin, isgérenlerin yeni dahil olduklar: 6rgiite uyum siireglerini etkilemesi kaginilmazdir.

Teknolojik ilerlemeler sayesinde, yeni isgorenler agisindan bilgi aramak i¢in 6nemli yeni kaynaklar ortaya ¢ikmaktadir.
Bu iletisim teknolojileri bir yoniiyle, orgitlere katilmadan 6nce ve sonra bilgi arama i¢in yeni firsatlar sunarken, diger
taraftan bireyler bu yeni teknolojiler araciligiyla icerik yayinladiklarinda veya baskalariyla etkilesim kurduklarinda
bilgi verme ve etkilesim yonetimi firsatlar1 sunar (Kramer ve ark., 2019, s. 305). Giiniimiiz iletisim teknolojileri,
isgorenlerin asimilasyon siirecinin bir pargasi olarak is hayatina baslamalariyla birlikte kars1 karsiya kaldiklar
belirsizlikleri yonetme olanaklarini da degistirmektedir (Kramer ve Sias, 2014). letisim teknolojilerini dogru bir
sekilde kullanma, iletisim, esgiidiim, zamansal farkliliklar, kiiltiirel sorunlar ve ¢atismalarin yonetilmesi gibi uyum
siirelerini etkilemektedir (Qureshi ve ark., 2006, s. 71). Sanal iletisim teknolojileri tek basina kullanilamaz. Normatif
baskinin, kullanimi caydiracak kadar olumsuz oldugu bir durumda potansiyel higbir iletisim ortagi bulunmayabilir
(Brown ve ark., 2010). Bireylerin is birligi yaptig1, kararlar alarak orgiitsel amaglara ulagmak i¢in hareket ettigi
temel gereksinimler sanal iletisim veya yiiz yiize iletisimle saglandig1 i¢in, herhangi bir isin ya da is birliginin yerine
getirilmesinde iletisim esas unsurdur. Bunun yaninda iletisim, anlam olusturma ve bagllik gibi kavramlar: da
icerecek sekilde orgiitsel sosyallesmenin merkezidir (Flanagin ve Waldeck, 2004).

Sanal iletisimde, cografi olarak daginik sekilde bulunan iiyeler fiziki olarak sergilenen davranislari ve ipuglarini ayirt
edemezler, buise bireyler arastiligkilerin kurulmasini zorlastirabilir. Fizikiolarak yiiz yiize iletisim yoksunlugu iletisim
kurmada ve iligkileri siirdiirmede zorluklara yol agabilir (Daim ve ark., 2012). Fiziki olarak yiiz yiize (diger bir ifadeyle
sosyal temelli) bir uyum programini bilgisayar tabanli (geleneksel uyum programlarinda kullanilan materyalin
tamamiyla ayni sekilde, multimedya teknoloji temelli) bir uyum programiyla karsilastiran birkag¢ ¢alismadan
birisi olan ¢alismada Wesson ve Gogus (2005) bilgisayar tabanli uyum programina katilan yeni isgorenlerin, sosyal
yonelimli sosyallesme igerik alanlarinda kayda deger 6l¢iide daha diisiik puanlar elde ettiklerini bulmustur. Ayrica
bilgisayar tabanli uyum siireglerine katilimin, is tatmini ve orgiitsel baglilik {izerinde 6nemli bir olumsuz etkisinin
oldugu belirlenmistir ve bilgisayar tabanli uyum siireclerine iliskin programin, yoneticilerin orgiitsel hedefler,
orgiitsel degerler ve orgiit igindeki rol anlayisi ile ilgili derecelendirmeleri ile negatif iliskili oldugu ortaya konmustur.
Bu ¢aligmanin sonuglari, bilgisayar tabanli uyum siireglerinin, 6zellikle sosyal odakl: icerik alanlar1 agisindan yeni
isgorenlerin sosyallesmesi i¢in ¢ok etkili olma ihtimalinin diisiik olduguna isaret etmektedir (Saks ve Gruman, 2021).
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E-ment6rliigiin, 6zellikle mentdrler ve 6grencileri arasinda sik etkilesim olmasi durumunda etkili olabilecegine dair
bazi kanitlar vardir (DiRenzo ve ark., 2010).

Ozellikle son donemde bilgi ve iletisim teknolojilerindeki ilerlemeler, internet destekli is birligine dayali aragtirma
takimlarinin hizl bir sekilde artmasina sebep olmustur (Anandarajan ve Anandarajan, 2010). Bu durum yalnizca
orgiitiin farkli cografyalarinda degil ayn1 zamanda orgiitler arasindaki iletisim ve is birliklerinde de goriilmektedir.
Giiniimiizde ¢alisma gruplarinin kullandig1 temel kaynaklardan birisi, farkli yerlerde daginik héalde bulunan tiyeler
arasinda iletisime, bilgi paylasimina, siire¢ yonetimine ve karar almaya imkan saglayan is birligine dayali teknolojik
altyapidir (Fedorowicz ve ark. 2008, s. 3). Sanal iletisim, is birligi ve isgorenlerin ¢alistiklar1 orgitleriyle
sosyallesmesinin, bireysel ve oOrgiitsel performansa katki sagladig: ile ilgili ¢esitli ampirik ¢aligmalar
mevcuttur.

Razmerita ve Kirchner (2014) ve Oliveira ve arkadaslar1 (2011) sanal is birligini; ¢ok diizeyli etkilesimi, kaynak
paylasimini ve gercek hayat kosullarinda yeterliliklerin gelistirilmesini kapsayan, egitim ortaminda internet tabanli
iletisim araglar1 yoluyla is birlik¢i 6grenmenin bir bi¢imi olarak ele almistir. Sosyal medya, bireysel ve kolektif
bilgi arasindaki karsilikli iletisimi destekler ve bu sayede gruplar ve kurumlar icerisinde bilgi yaratilmasina ve
yenilige yol agabilir (Razmerita ve Kirchner, 2014). Sanal iletisim ve is birligi araglar1 ile isgorenlerin birbirleriyle
etkilesimi ve kaynak paylasimi, bilginin yaratilmasini ve dolayisiyla orgiitsel sosyallesmeyi saglar. Genis kullanici
aglari, kargilikls etkilesimleri ¢ok biiyiik seviyede ortaya ¢ikarabilir. Hendler ve Golbeck (2008), Metcalfe Yasasinin
sosyal aglarla birlikte degerlendirildiginde; yeni ¢ok sayida iiyenin katilmasiyla, potansiyel baglantilar arttik¢a agin
giiciinde katlanarak bir biiyiimeyle sonuglanacagini gostermektedir. Ornegin bir {iniversite agisindan, aragtirmacilar
ok sayida karsilikls etkilesimi igeren is birliklerine katildiginda, ortaya ¢ikan biitiin, biitiinii olusturan pargalarin
toplamindan daha fazlasi olabilir (Deans, 2008; Casarez ve ark., 2008).

Tipik bir akademisyen genelde bireysel olarak veya ayni kii¢iik meslektas grubuyla birlikte ¢aligmakta iken, yeni
sanal is birligi araclar1 akademisyenlere, diinyanin herhangi bir yerinde yagayan, yeni ve arastirmalar1 agisindan daha
uygun olabilecek arastirma ortakliklari kurmalarina imkén tanimustir (Arinze, 2012, s. 4). Gliniimiizde, bir aragtirma
projesinde tek bagina isgoren dahi arastirmaci imaji artik gegmiste kalmistir ve bunun yerini is birlik¢i aragtirma
almistir (Anandarajan ve Arinze, 2010). Arastirmacilar, daha biiyiik bilgi bankalarina erisim, beceri saglayicilara ve
kaynaklara ulasmak ve daha biiyiik bagarili sonug elde etme ihtimallerini artirmak amaciyla arastirma projelerinde
daha fazla sayida is birligi yapmaktadir (Deeter-Schmelz ve Ramsey, 2003). Cok sayida arastirmacidan olusan
topluluga ait sosyal aglarda yer almak, arastirmacilar i¢in iletisim ve is birligi engellerini azaltmaktadir. Bu sayede
caligmalarin, benzer veya tamamlayici arastirma alanlarinda ¢alismalar yiirliten diger arastirmacilar tarafindan
goriiniirligii artar (Lee ve Bozeman, 2005; Cheek, 2008). Akademisyenler ve egitimciler arasinda, geleneksel ¢aligma
ortamlarinda veya simiile edilmis alanlarda ortak 6gretim ve degerlendirmeler yoluyla is birligi saglanmasinin
son derece onemli oldugu ve bu is birliginin daha fazla tegvik edilmesi gerektigi, sonug itibariyla sanal is birliginin
akademisyenlerin performansini gelistirdigi ileri siiriilmiistiir (Dev ve ark., 2020). Karmasik projeler yiiriitiilmesi,
takim ¢aligmasi yapilmasi, baglanti ve verimlilik yiiksekogrenim saglayanlarla siki sikiya baglantilidir (Maicana ve
ark., 2019, s. 115-116).

Romanyanin en onemli yiiksekogretim kurumlarindaki akademik personelin sanal iletisim ve sanal is birligi
uygulamalarina iligkin tutum ve algilarini analiz etikleri ¢aliymada Maicana ve arkadaslar1 (2019) ise adanmishgin,
kisilik ozellikleri ile sanal iletisim ve sanal is birligi uygulamalarinin profesyonel akademik yasamda kullanimi
arasindaki iliskiye aracilik edebilecegini ve ayrica ise baghligin, akademisyenlerin kisisel kaynaklarini gelistirerek
daha yiiksek seviyede basar1 performansi elde etmelerini saglayabilecegini bulmustur. Teknolojinin kullanimi, yiiksek
seviyede ise baglilik, biling, duygusal istikrar, aciklik, disa doniikliik ve bireyin yeni teknolojilerle bas etme becerisine
olan giiveniyle bir araya geldiginde basar1 sansin1 artirabilir (Maicana ve ark., 2019, s. 114-129). Arastirma, sanal
iletisim ve sanal is birligi uygulamalarini kullanmanin énciilleri olarak kisilik 6zelliklerinin, ise baghiligin, teknoloji
kaygisinin ve 6z yeterliligin roliinii ve kisilik 6zellikleri agisindan bireysel farkliliklarin teknoloji kabuliinii ve internet
tabanli teknolojilerin etkili kullanimini etkileyebilecegini vurgulamistir (Maicana ve ark., 2019, s. 129).

Al-Khateeb (2024) tarafindan Urdiin Universitesi biinyesindeki akademisyenlerin performansini §gretim performanst
ve arastirma performansi seklinde siniflandirarak yiiriitiilen ¢alismada sanal is birliginin, sanal is birligi araglar:
ile akademisyenlerin 6gretim ve arastirma performansiyla olumlu ve anlamli bir dogrudan iliskiye sahip oldugu
sonucuna varimistir. Calismada akademisyenlerin, sanal is birligi yoluyla uzak mesafedeki meslektaslarindan yeni
bilgiler 6grenmekte olduklari, 6grendikleri bu yeni bilgileri 6grencilerine aktarmak suretiyle 6gretim amaciyla
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kullandiklar1 ve bu nedenle sanal is birliginin bireysel performans iizerinde énemli bir rol oynadig1 sonucuna
varildig1 ifade edilmektedir. Sanal is birliginin ayrica, daha iyi aragtirma ¢iktis elde etmek i¢in 6nemli bir arag oldugu
sonucuna varilmugtir. Isgérenler sanal is birligi yoluyla sorunlari ¢6zmek ve daha iyi arastirma ¢iktilar1 elde etmek
i¢in yabanci meslektaslarina daha kolay bir sekilde ulasarak danisma firsatina sahip olmugtur. Bu sayede ge¢miste zor
olarak nitelendirilen konular aralarinda daha iyi ¢oziimlenebilmektedir (Al-Khateeb, 2024, s. 11).

Sanal is birliginin siirdiiriilebilir performansin saglanmasinda dnemli bir rol oynadigini ileri siiren Shannak (2013)
calismasinda, sanal is birligi araglarinin genellikle is stratejisini, kapasite planlamasini, eksikliklerin 6ngoriilmesini
ve tamamlanmast yoluyla yenilenmesini etkiledigini ve bunlarin tiimiiniin is performanst iizerinde etkili oldugunu
ileri stirmektedir. Ayrica sanal is birliginin, etkin bir tedarik zinciri meydana getirerek kurumun genel performansini
gelistirdigini gozlemistir (Shannak, 2013). Sanal is birligi isgorenlere, iletisim kolayligi, diinyanin her yerinden
meslektaglar1 ile iletisim kurma imkani, meslektaslar1 ile 6gretme ve 0grenme {izerine degerlendirme yapma,
derinlemesine diisiinmek i¢in zaman bulma imkani ve kendi kurumlari i¢inde bulunamayacak bir kaynak havuzu ve
profesyonel arkadaglar saglar. Ayn1 zamanda daha genis bir topluluga ait olma hissi ve kimlik duygusu da saglayabilir
(Cassivi ve ark., 2004).

Literatiirde sanal is birligi konusunda dikkat edilmesi gereken ¢esitli konulara da vurgu yapilmistir. Bir orgiitteki
isgoren icin bir sanal is birligi grubu farkli cografi sartlarda bulunmanin olusturdugu sorunlarin istesinden
gelmesini saglayabilirken, bolgesel zaman dilimi farkliliklar1 nedeniyle ¢evresellik baslangicta 6ngoriilemeyen bir
sorun olarak ortaya ¢ikabilir (King ve Deepwell, 2009, s. 5). 1995-2005 yillar1 arasinda yayinlanan altmis dolayinda
ilgili referansin bulgularinin incelenerek sanal is birligi gruplarinin karsilastig firsatlar ve zorluklarin 6zetlendigi
¢aligmada bulgulardan on tanesi akademik ve ticari projelerin hizi, maliyeti ve kalitesine iligkin faydalar igeren
firsatlar1 temsil etmistir. Ayni ¢alismada zorluklar: temsil eden yirmi tanesi ise teknolojiyle ilgili olmayip, sosyal
etkilesim, moral ve proje liderligiyle ilgili olarak ortaya konmustur (Romano ve Fjermestad, 2006).

SONUC

Orgiit biinyesinde isgorenler arasindaki ¢alismalar ile kurum ici toplantilarin ve diger bir dizi faaliyetin, fiziki olarak
bir araya gelmek yerine sanal iletisim kanallar1 {izerinden yiiriitiilmesi tercih edilmektedir. 2020 yilinda kiiresel
olgekte bas gosteren pandemi sartlari ile baglayan ve devaminda 2023 yilinda iilkemizde yaganan 6 Subat depremleri
ile gelisen siirecin etkileriyle, iletisim konusunda alternatif kanallar: kullanmaya yonelik egilimin daha da arttig
goriilmektedir. Orgiit ici iletisime duyulan ihtiyacin siirekliligi dikkate alinarak, siirekli gelisen teknoloji ile birlikte
pandemi ve depremler gibi olaganiistii sartlarin da etkisiyle sanal iletisimin yogun sekilde kullanildig ve 6niimiizdeki
siiregte cok daha fazla kullanilacag: degerlendirilmektedir.

Bu ¢alismanin amaci, sanal iletisim araglarinin sanal is birligini ve sanal sosyalizasyonu nasil etkiledigini akademik
tiyeler arasindaki is birliklerinden bazi 6rnekler vererek gostermektir. Calisma basit iletisim platformlarindan, yalnizca
akademik is birligini degil ayn1 zamanda sosyal etkilesimi ve topluluk olusumunu da miimkiin kilan karmagik sanal
ortamlara gecisi incelemektedir. Akademik is birliginin gelecegine ve sanal ortamlarin yiiksekogrenimde anlamly,
kalic1 baglantilar yaratma potansiyeline dair bilgiler sunmaktadir. Boylelikle orgiitler bu gelismeleri benimseyerek
birbirine daha bagli ve dinamik bir akademik topluluk gelistirebilir.

Saks ve Gruman (2021) 6niimiizdeki donemde arastirmalarin; yeni isgorenler ve orgiit iiyeleri arasindaki toplantilari,
etkilesimleri ve iletisimi kolay hale getirmeye odaklanarak bu sayede sanal sosyalizasyon programlarini etkin sekilde
uygulayabilmenin farkli yollarini incelemesi gerektigini 6nermektedir. Bunun igin uygulanabilecek yontemleri ise ise
alinir alinmaz yeni isgorene bir “elektronik ahbap” (e-buddy) ve / veya bir elektronik mentor (e-mentdr) atanmast,
yalniz kalmamalari ve izole olmamalarini saglamak icin birbirleriyle sik sik iletisim kurma firsatlar1 sunan gesitli
bilgisayar aracili iletisim yontemleri uygulanmasi veya sanal toplantilar diizenlenmesi, yeni is gorenleri tanima,
iligkileri gelistirme ve ne sekilde etkili sosyallestirme aracilar1 olunacagi konusunda orgiit i¢indeki diger is gorenleri
proaktif olmalar1 yoniinde egitme ve tesvik etme seklinde ii¢ oneri altinda 6zetlemistir. Sanal iletisimde iizerinde
durulmasi gereken nokta ise yeni isgorenlerin birbirlerini tanimalari, deneyimlerini birbirlerine aktarmalar1 ve bilgi
paylagmalari i¢in en etkili yontemi bulma olmalidir (Saks ve Gruman, 2021). Bunun yaninda, sanal is birliginin yeni
tiyeleri i¢in teknik engellerin en aza indirilmesi (King ve Deepwell, 2009, s. 9), geleneksel ve geleneksel olmayan
caliyma ortamlar1 arasindaki belirgin farkliliklar dikkate alinarak kurumlarin iletisim i¢in yeni bir kiltiir tirii
olusturmasi (Bakken, 2019) ve sanal is birliklerinde de yeni tiirde bir iletisim kiiltiirii yaratmasi (Cimperman, 2023,
s. 14) onerilmektedir.
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Literatiirde cesitli akademisyenlerin sanal iletisim, sanal is birligi ve sanal sosyalizasyon ile ilgili farkli aragtirmalari
bulunmaktadir. Siirekli degisen ve gelisen teknoloji ortaminda ¢alisma hayatinin ve arastirma ¢alismalarinin dogasi
da giinden giine degismektedir. Pandemi, deprem ve bolgesel krizlerin artmasi gibi cesitli olaganiistii sartlarla
degisimlerin ve yeniliklerin kabulii ve hayata gecirilmesi zorunlu olarak hizlanmaktadir. Biitiin bu gelismelerin
sanal iletisim ve sanal is birligi gibi teknolojik altyapiya dayanan kavramlarin oniimiizdeki dénemde daha fazla
dikkate alinmasina yol acacagi, sanal ¢aligma ortamlarinin ise kurumlarin insan kaynagini daha kapsaml sekilde
degerlendirerek planlamalari konusu basta olmak {izere sanal sosyalizasyon kavramini 6n plana ¢ikaracag
degerlendirilmektedir. Nitekim kurumlarin sadece olagan sartlarda degil beklenmedik krizlere yonelik proaktif
davranmasi ve siirecler 6ncesinde belirlenmis planlara gore hareket ederek akademik arastirmalardan alacaklari
destekle orgiitsel dayanikliliklarini gelistirmesi dnerilmektedir (Reyhanoglu ve Habiboglu, 2023, s. 266).

Bu ¢ercevede kurumlarin, is gorenlerin sanal is birliklerini tesvik etmek amaciyla ¢alisma ortaminda kullandiklar:
sanal iletisim platformlarmin kullanim kolayligina sahip olmasini saglamasi, iletisim araglarina erisimi
kolaylastirmasi, kurumdaki teknik altyap: eksikliklerini gidermesi, baglanti sorunlarini minimize etmesi,
teknolojilerini gliglendirmeleri, iletisim i¢in yararlanilabilecek yeni teknolojilere dair egitimler saglamasi ve bu
teknolojilerin kullanimini desteklemesi, bu yeni teknoloji ile uyumlu kurum kiiltiiriinii yansitacak ilgi gekici gesitli
yayinlar ve tanitimlarla isgorenlerin kuruma adaptasyonunu kolaylastirmaya ¢alismasi 6nerilmektedir.
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MERSIN BUYUKSEHIR BELEDIYESI YASLI HIZMETLERININ DEGERLENDIRILMESI

Ozet

Bu ¢aligma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesi'nin yaslilara yonelik hizmetlerini degerlendirmeyi amaglamistir. Yapilan ¢alisma, bele-
diyenin yaghlara yonelik sundugu hizmetlerin kategorik olarak degerlendirilmesini, hizmet alanlarin memnuniyetini 6l¢meyi, yas-
lilara yonelik politikalarin gelistirilmesini saglamay1 ve goriiniirliigiinii artirmay1 hedeflemektedir. Yapilan ¢alismada “SERVQUAL
22 items” 6l¢egi kullanilmigtir. SERVQUAL 6l¢egi hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii bir arag olarak gelistirilmistir ve beklenen hizmet
ile algilanan hizmet arasindaki hesaplamalardan hizmet kalitesi ve hizmet alanlarin memnuniyeti ile ilgili ¢ikarim yapmak igin
kullanilmaktadir. Caligma Mersinde merkez ilcelerde yasayan 60 yas iistii yaglilara yiiz yiize 6lgek uygulanarak gerceklestirilmistir.
Toplam 489 6rnekleme ulagilmistir. Caligmaya katilan 489 yasli, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin, agirlikli olarak Sosyal Hizmetler
ve Saglik Hizmetleri Dairelerinin sundugu hizmetlerden faydalanmaktadir. Verilen hizmetler toplam 14 kategoriye ayrilmustir.
Halk otobiisii disinda en fazla alinan hizmet sosyal destek ve etkinlik hizmetleri olurken; en az alinan hizmet evde teknik destek
hizmeti olmustur. Halk otobiisii ve halk ekmek dislanirsa en memnun olunan hizmet 2,96 ortalama ile fiziksel ve bedensel aktivite
hizmetleri olmugtur. En az memnuniyet ise -2,77 ile evde kisisel bakim hizmetleri olmugtur. SERVQUAL skorlarindan fiziksel 6zel-
likler boyutu 0 ¢ikarken diger tiim boyutlar negatif ¢ikmigtir. SERVQUAL skorlarinin negatif olmasi, algilanan hizmet kalitesinin
beklenen hizmet kalitesinden diisiik olmasindan kaynaklanmaktadr.

Anahtar Kelimeler: Yasl, Belediye, SERVQUAL, Hizmet Kalitesi, Mersin
EVALUATION OF THE ELDERLY SERVICES OF MERSIN METROPOLITAN MUNICIPALITY

Abstract

This study aims to evaluate and improve the services provided by the Mersin Metropolitan Municipality for older adults. The study
aims to categorically evaluate the services provided by the municipality for older adults, measure the satisfaction of service reci-
pients, promote the development of policies for older adults, and increase their visibility. The SERVQUAL 22-item scale was used in
the study. The SERVQUAL scale was developed as a tool for measuring service quality and is used to draw inferences about service
quality and recipient satisfaction based on the calculations between expected and perceived service. The study was conducted by
administering the scale face-to-face to older adults over the age of 60 living in the central districts of Mersin. A total of 489 samp-
les were collected. The 489 older adults who participated in the study benefit from services provided by the Social Services and
Health Services Departments of the Mersin Metropolitan Municipality. The services provided are divided into 14 categories. The
most frequently used service, aside from public buses, is social support and activity services, while the least used service is home
technical support. Excluding public buses and public bread, the most satisfactory service was physical and activity services, with an
average score of 2.96. The least satisfied service was home personal care services with -2.77. While the physical features dimension
scored 0 on the SERVQUAL scale, all other dimensions had negative scores. The negative SERVQUAL scores are a result of the per-
ceived service quality being lower than the expected service quality.

Keywords: Elderly, Municipality, SERVQUAL, Service Quality, Mersin
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Kamu hizmetlerinin temel amaci toplumun ihtiyaglarini kargilamak, vatandaglarin yasam kalitesini iyilestirmek
ve refah diizeyini yiikseltmektir. Kamu hizmetleri merkezi yonetim ve yerel yonetimler araciligs ile sunulmaktadir
(Vahide Feyza, 2008). 1982 Anayasasrna gore yerel yonetimler; il, belediye veya koy halkinin mahalli miigterek
ihtiyaglarinikarsilamak iizere kurulus esaslarikanunlabelirtilen ve karar organlari, yine kanunda gosterilen, segmenler
tarafindan secilerek olusturulan kamu tiizel kisileridir. Bu kapsamda Tiirkiyede il 6zel idareleri, belediyeler ve kéyler
yerel yonetim birimleri olarak kurulmustur. Ozellikle 1990’l1 yillarla birlikte hizmette verimlilik ve desantralizasyon
ilkesi ile artan demokrasi talepleri, sosyal hizmet sunumunda belediyeleri daha 6nemli hale getirmistir ve “sosyal
belediyecilik kavram1” dogmustur (Saito, 2008 ve Kjellberg, 1995). Yerel yonetimler sosyal belediyecilik anlayist
ile 6zellikle dezavantajli kesimlerin yasamini iyilestirecek politikalar gelistirerek toplumsal adaletin saglanmasinda
onemli bir aktor olarak yer almislardir. Sosyal belediyecilik isleviyle ve kamu yonetimi anlayisinin degismesiyle
beraber belediyelere sosyal politikalar dahilinde hizmet iiretebilecekleri hukuki alt yap: da saglanmistir. “Yeni
kamu yonetimi anlayis1 kapsaminda tilkemizde 2004 ve 2005 yillarinda ¢ikarilan 5216 sayili Biiyiiksehir Belediyesi
Kanunu ile 5393 sayili Belediye Kanunu sosyal politika basta olmak iizere bir¢ok alanda yerel yonetimlerin gérev ve
sorumluluklarini artirmistir. Bu kapsamda sosyal yardim uygulamalari ile engelli ve yaslilara yonelik sosyal hizmetler
basta olmak iizere dezavantajli gruplara yonelik sosyal politika ¢alismalarinin yerel diizeyde ¢esitlenerek devam ettigi
ifade edilebilir” (Tiyek, 2023). Belediyelerin bu kapsamda yaslilara yonelik hizmetlerinin bir standard1 olmamakla
beraber en fazla evde bakim hizmetleri kapsaminda destek hizmetleri sundugu goriilmektedir (Altindis ve Uner,
2023)

Yaglilik kronolojik olarak bireyin yas almasi ve buna bagl olarak fiziksel ve ruhsal agidan gerilemesi olarak
tanimlanabilir ancak kronolojik yasliligin yaninda yaglanmanin ¢evresel ve toplumsal izlenimleri de bulunmaktadir.
Bu nedenle “yaglilik” ayn1 zamanda sosyolojik ve kiiltiirel bir kavramdir (Oztiirk ve ark, 2011). Yash olarak kabul
edilen yas da diinyada yasanan gelismelere paralel olarak degisiklik gostermis; bilim ve teknolojideki gelismelerle
yasamin uzamasina bagl olarak artmugtir. Diinya Saglik Orgiitii (DSO) 1963’te kronolojik olarak 60 yas iistiinii “yasli”
olarak siniflandirirken 1980’lerden itibaren 65 yas iistiinii “yagl” olarak siniflandirmaya baslamigtir (Oztiirk ve ark,
2011).Bu siiflandirmalarin yapildigi dénemde beklenen yasam siiresi 50 yil oldugundan ve yasl niifusun genel
niifus i¢indeki pay1 diisiik oldugundan DSO, 2017 yilinda yeni bir siniflama yoluna gitmistir. Yapilan yeni siniflamada
66-79 yas orta, 80 ve iizeri yas ise yasl olarak degerlendirilmistir (Bilir, 2018).

Giiniimiizde insan omriiniin uzamasi ile birlikte yash niifus tiim diinyada artmaktadir. Buna paralel olarak “son
zamanlarda yapilan arastirmalar sonucunda, iilkemizin demografik yapisinin degistigi ve yasgh niifusunun
beklenmedik bir diizeyde artig gosterdigi saptanmugtir” (Altindis ve Uner, 2023). Tiirkiye'nin 1955 yilindaki niifus
sayimina gore; yasl niifusun toplam niifus igindeki pay1 %3,4 iken bu oran 2010da %?7,1%, 2023 yilinda %10,2’ye
¢tkmistir (Cunkus vd., 2019). Dogum oranlarinin diismesi ve yasam siiresinin uzamasi yash niifusun daha da
artacagini gostermektedir. Yaglanma ile ilgili niifus projeksiyonlarina gore bir tahminleme yapilsa da kiiresellesme,
sosyolojik degisimler, dogal afetler, savaslar ve ekonomik gerekeelerin demografilerde yasattig hizli degisimleri
kestirebilmek gii¢ goriinmektedir (Altun, 2021). Tiirkiye de diinya niifusuna benzer sekilde yash niifusun oransal

olarak artmast ile uluslararasi siniflandirmalar kapsaminda yasli toplumlar sinifina girmistir.

Yasli niifusun artmasi ve sosyo-ekonomik kosullardaki degisim ile geleneksel aile yapisinin ¢oziilmesi yaslilara yonelik
yeni politikalar1 beraberinde getirmistir. Yasl niifusun artmasiyla sosyal politikalarin gelistirilmesi, yashlara yonelik
hizmetlerin de ¢esitlendirilmesi gerekmektedir. Tiirkiye, sosyal devlet ilkesinin geregi olarak, degisen ve giderek
yaslanan toplumsal yapinin ortaya ¢ikardigi yashilarin korunmast i¢in merkezi hiikiimetin, yerel yonetimlerin ve sivil
toplum orgiitlerinin karmas ile biitiinciil bir model uygulamaktadir (Devebakan ve ark., 2019). 1976 tarih ve 2022
sayil1 65 Yagin1 Doldurmug Muhtag, Giigsiiz ve Kimsesiz Tiirk Vatandaslarina Aylik Baglanmasi Hakkinda Kanun ile
yaslilara aylik baglanmasi kabul edilmistir. Merkezi hiikiimet kapsaminda yaslilara yonelik hizmetler 2011 yilinda
¢ikarilan kanun ile Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi'na devredilmis, bakanlik biinyesinde Engelli ve Yash Hizmetleri
Genel Midirliigi kurulmugtur. Tiirkiyede son 10 yilda baslatilan en 6nemli hizmetlerden birisi ise evde bakim
hizmet yonetmeligi ile evde bakim iicretinin ddenmesi olmustur. Diinyadaki egilim, merkezi hiikiimetlerin yaninda,
kamu hizmetlerinin yerinden sunulmasi iizerine gelismektedir. Bu kapsamda hemserilik esasiyla gelistirilecek yerel
politikalar belediyeleri 6n plana ¢ikarmistir. Ozellikle biiyiiksehir belediyelerinin mali olanaklarinin giiclenmesi
yerel halka daha fazla hizmet iiretme kabiliyetini beraberinde getirmistir. Bu kapsamda sosyal politika tireticisi
olarak biiytiksehir belediyeleri dezavantajli kesimlere yonelik daha fazla hizmet sunumuna baslamistir. Dezavantajli
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kesimlere sunulan hizmetler hem belediyelerin hem de dezavantajli kesimin daha fazla goriiniir olmasini saglamigtir
ancak sunulan hizmetlerin gesitliligi ve kalitesi ile ilgili bir standart bulunmamaktadir (Kalayci, 2021).

1. Yerel Yonetimlerin Sosyal Belediyecilik Uygulamalar1

1980’lerden itibaren yerel yonetim orgiitlenmeleri biitiin diinyada degismekte ve merkezi yonetim-yerel yonetim
iligkisi; ozerklik, katilimcilik, verimlilik, hukukun dstiinligii, cografi yeniden dagilim talepleri ile yeniden
tasarlanmaktadir (Kjellberg, 1995). Yasanan degisim, Tiirkiyede de ozellikle belediyeleri giligclendirmis ve
belediyelerin toplumsal etkilerini arttirmistir. Sosyal belediyecilik kapsaminda ve biitiinciil bir yaklagimin pargas:
olarak belediyeler, toplumsal beklentileri karsilayan yeni gorevler tistlenmeye baslamistir. Belediyelerin tistlendigi
bu gorevler sosyal belediyecilik anlayiginin bir pargasi olarak sosyal kontrol, sosyallestirme, rehabilitasyon, sosyal
dayanigma ve yardim, yonlendirme, mobilize etme, rehberlik etme, yatirim fonksiyonlarini karsilamaktadir (Dondas,
2023; Akdogan, 1999). Sosyal belediyeler iistlendikleri fonksiyonlar ile yerel halkin sosyal sorunlarinin ortadan
kaldirilmasina destek olarak huzurlu ve giivenli bir yagam sunmaya ¢aligmaktadir. Sunulan genel hizmetlerin yaninda
ozel olarak da dezavantajli kesim olan yasli, kadin, ¢ocuk gibi gruplara yonelik politikalar gelistirmekte ve hizmet
sahalar1 agmaktadir (Kocaoglu ve ark., 2017). Tiirkiyede belediyelerin sosyal hizmet uygulamalarina bakildiginda
pek cogunun kesistigi goriilmektedir. Tiirkiyede sosyal sorunlarin agirlikli olarak ii¢ temel kaynagi bulunmaktadir.
Bunlar;

o Ozellikle kendini biiyliksehirde gosteren, toplumsal ve ekonomik sistemden kaynaklanan yoksulluk, issizlik,
dilencilik ve sugluluk,

« afetler sonucu ortaya ¢ikan ve afetlerin etkiledigi gruplarin yasadiklari olumsuzluklar,
« ¢evresel sartlardan kaynaklanan ¢ocukluk, engellilik ve yaslilik gibi sorunlardir (Ates, 2009).

Gosterilen sorunsallara sadece yerel halk ve cografya ile hizmet alan1 sinirlandirilmig belediyelerin kalic1 ¢oziim
bulmas1 miimkiin goriinmemektedir. Bu noktada belediyelerin islevleri ancak sosyal sorunlar1 kisith bir sekilde
sagaltmak olarak kalacaktir.

Sosyal sorunlara neden olan kaynaklarin iilke genelinde varligi, pek ¢cok belediyenin bu sorun alanlari ile bag etmek
icin benzer uygulamalar gerceklestirdigini gostermektedir. Yine de bazi belediyelerin iklim, cografya, demografik
kosullar, afetler ve yasanilan goglerden etkilenmesi farkli uygulamalar gelistirmelerine de neden olabilmektedir.
Kalaycrnin (2021) belirtigi tizere sosyal belediyecilik kapsaminda belediyelerin genellikle sosyal hizmetler, saglik
hizmetleri, kiiltiir ve sosyal isler, kadin ve aile hizmetleri gibi daginik 6rgiitlenmis olsalar da sunduklar1 hizmetleri
yoksulluga yonelik, kadinlara yonelik, cocuklara yonelik, engellilere yonelik ve yaglilara yonelik uygulamalar olarak da
gruplamak miimkiindiir. Calismanin gergeklestirildigi Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin hizmetleri incelendiginde
de ayn1 gruplara yonelik hizmetleri bulmak miimkiindiir.

1.1. Yoksullara Yonelik Uygulamalar

Yoksullugun farkli tanimlamalarina ragmen bireylerin temel ihtiyaglarini karsilamalarindaki giigliik, asgari yasam
standartlarini yakalayamamak, giinliik yasamini siirdiirmek ve insani bir yasam siirmek i¢in yeterli gelirin olmamasi
gibi kavramlar ile agiklanabilir (Giirses, 2007). Yoksul bireyler temel saglik hizmetlerine dahi erisemedikleri gibi
egitim, kiiltiir ve diger sosyal imkanlardan da faydalanamazlar. Bu da sosyal adaleti bozmakta ve toplumsal refahin
olusmasini engellemektedir. Bu nedenle imkanlar ¢ercevesinde yoksul bireylerin sosyal yardimlarla desteklenmesi
ve diger sosyal yardimlardan yararlandirilmas: gerekmektedir (Corakei, 1997). Belediyelerin yoksullara yonelik
hizmetleri ayni yardimlar, nakdi yardimlar ve yemek hizmetleri gibi temel ihtiyaglar odakli olabilmekte ya da firsat
esitligini saglamaya yonelik, sosyal dislanmay: kaldirmaya yonelik hizmetler gibi sosyal nitelikte olabilmektedir.
Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde bakildiginda yoksullara yonelik ayni yardim, nakdi yardim, aghane hizmetleri,
evde saglik hizmetleri, evde psiko-sosyal hizmetler, ev tamirat tadilat hizmetleri, gesitli farkindalik etkinlikleri ve
mobil hizmetler sunuldugu goriilmektedir (Dondas, 2023).

1.2. Kadinlara Yonelik Uygulamalar

Toplumsal cinsiyet 6zelinde kadinlarin yasadig1 sorunlar ile kadinin ¢alisma hayatina katilmasindaki bariyerler
kadinlarin da dezavantajli gruplar arasinda sayilmasina sebep olmaktadir. Toplumsal cinsiyet esitliginin saglanmasi
ve kadinlarin ¢alisma hayatinda giiglendirilmesi i¢in belediyeler ¢esitli hizmetler sunmak durumunda kalmaktadir.
Bunlardan ilki yasal bir gereklilik olan biiyiiksehir belediyelerinin ve niifusu 100.000’in iizerindeki belediyelerin
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kadin siginma evi agmalaridir. Bunun disinda kadinlara yonelik meslek edindirme kurslari, kresler ve toplumsal
cinsiyet alaninda farkindalik yaratacak etkinlikler belediyelerin kadin uygulamalar1 olarak gosterilebilir. Mersin
Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde bakildiginda kadinlarin kapasite ve mesleki gelisimleri i¢in ayni yardimlar, meslek
edindirme kurslari, dayanisma ve gii¢lendirme merkezleri, farkindalik egitim ve etkinlikleri, danisma ve destekleme
merkezleri, konukevleri gibi hizmetler sunuldugu goriilmektedir (Dondas, 2023).

1.3. Cocuklara Yonelik Uygulamalar

Belediyelerin ¢ocuk hizmetleri kapsaminda ¢ocuk siginma evi agmasi biiyiiksehir belediyeleri ve niifusu 100.000’i
gecen belediyeler i¢in yasal bir zorunluluktur. Yasal sorumluluklarin yaninda belediyeler sosyal belediyecilik
kapsaminda gocuklara yonelik park, bahge, oyun evi agmakta; okullarin tadilatini yaparak ¢esitli donatilarini tedarik
etmektedir. Bunun yaninda ¢ocuklarin beslenmeleri, giyinmeleri ve egitimde firsat esitligine sahip olabilmeleri adina
cesitli faaliyetler diizenleyebilmektedir. Saglikli ve refah iginde bir toplumun insasinda gocuklarin gelisimi 6nem
tagidigindan, ayrica ¢ocuklarin mutlu edilmesi ile ailelere kolaylik saglandigindan ¢ocuk hizmetleri 6nemli bir sosyal
belediyecilik alanidir. Bu yiizden kentsel politikalarinin belirlenmesinde ¢ocuklarin da siirece dahil edilmesi i¢in
¢ocuk meclislerinin kuruldugu 6rnekler de bulunmaktadir (Yildirim ve Goktiirk, 2008). Mersin Biiyiiksehir Belediyesi
ozelinde bakildiginda ¢ocuklara yonelik saglik, egitim, beslenme, psikolojik destek, kurs, gezi ve farkindalik yaratici
etkinlik ve festivallerin diizenlendigi goriilmektedir (Dondas, 2023).

1.4. Engellilere Yonelik Uygulamalar

Engellilerin hayata katilimlar1 ve giinliikk yasam aktivitelerini saglayabilmeleri en basta ¢evrenin engellilere gore
diizenlenmesine baglhdir. Kent tasarimi ve kent mekaninin tiim engel gruplar1 gozetilerek yapilmas: engellilerin
bagimsizliginin en 6nemli pargasidir. Kentsel mekan tasariminin birincil sorumlusu olan belediyelerin engelli
politikalar1 bu yiizden engelli gruplar i¢in gok dnemlidir. Diger taraftan engelliler ekonomik ve sosyal yasama katilma
konusunda sorunlar yasamaktadir. Bu sorunlarin da giderilmesi hususunda belediyelerin engellileri destekleyecek
sosyal belediyecilik uygulamalar1 gelistirmeleri gerekmektedir ($Simsek, 2023). Mersin Biiyiiksehir Belediyesi 6zelinde
bakildiginda engellilere yonelik psiko-sosyal destek, rehberlik, ayni yardim, fiziksel aktivite, ulagim ve giinliik yagsami
kolaylastirici destek hizmetleri verildigi goriilmektedir (Dondas, 2023).

2. Yerel Yonetimler ve Yagh Uygulamalari

Diinyaya paralel olarak Tiirkiye'nin de yagli niifusunun artmasi, yashlarin beklenti ve taleplerinin ¢esitlenmesi yaslilara
yonelik belediyecilik hizmetlerinin de artmasina sebep olmustur. Yash popiilasyonu, ayni zamanda segimlerin
kazanilmasinda 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu nedenle belediyeler yaghlari tatmin eden ve memnuniyetlerini
kazanan politikalar gelistirmek durumundadir. Yashlara yonelik hizmetler belediye orgiitlenmesinde pek ¢ok
birimin sorumlulugu altindadir. Mersin Biiyiiksehir Belediyesi Sosyal Hizmet Daire Bagkanligi, Kadin ve Aile
Hizmetleri Daire Baskanlig1 ve Saglik Isleri Dairesi Baskanlig1 ile yapilan yiiz yiize goriismeler sonucunda sunulan
hizmetlerin ortak bir envanterinin tutuldugu anlagilmis ancak verilerin istenildigi takdirde siizme yontemiyle elde
edilebilecegi bilgisine ulagilmistir. Tiim bagkanliklarin verileri toplulastirildig: i¢in yashlar tiim hizmet kategorileri
icinde bulunabilmektedir. Ornegin kadindan sorumlu bir birim, kadinlara yonelik hizmet sunarken yash bir kadina
da hizmet sunmaktadir. Bu yiizden belediyeler yashlar ile ilgili harici bir birim kurmasalar dahi diger birimleri
araciliryla yaslilara yonelik hizmet sunabilmektedirler. Dolayisiyla bu hizmeti alan kisinin yag hanesine mi cinsiyet
hanesine mi yazildig1 ayristirilamamaktadir. Yine de salt yas tizerinden sunulabilen hizmetler de bulunmaktadir. Yerel
yonetimlerin yash hizmetleri arasinda basta saglik, barinma, destek, ulasim, etkinlik ve ev hizmetleri gelmektedir.

Tiirkiyedeki en bilindik yasl hizmeti ulagimdir. Belediyelerin sorumlulugunda olan kent igi toplu tagimay1 65 yas
tizeri biitiin yaslilar ticretsiz kullanmaktadir. Emekli evlerine kayit yaptirabilmek i¢in de emekli olmanin disinda yine
55 yast doldurma kriteri aranmaktadir. Huzurevleri, giindiizlii bakim merkezleri, emekli evleri gibi hizmetlerden
faydalanabilmek igin de aranan ilk kriter yastir. Baz1 etkinlik, gezi ve egitimlere de yas kriteri getirilmesi ile o
faaliyetler yaslilara 6zgii héle getirilmis olmaktadir. Bu faaliyetler yasl hizmetlerinin baslicalarini olusturmaktadir
(Seker ve Kurt, 2018). Yash niifusun artmasi, yaslilarin saglik ve sosyal giivenlik sistemlerini dnceliklendirmesi ile
beraber gelecekte de yaslilarin saglik ve sosyal bakim taleplerinin siirdiirecegi ongoriilmektedir (Oglak, 2014).

Bu ¢alisma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan yashi bireylerin aldiklar1 hizmetin kalitesini

degerlendirmeyi amaglamaktadir. Calismada alinan hizmet sorusu, agik uglu sorulmus ve 15 farkls hizmet tiiriinden
yanitlar alinmistir. Alinan hizmetlerin kalitesini SERVQUAL 6lgegi ile test etmek ¢alismanin birincil amacidir. Bunun
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disinda cinsiyet, yasanilan ilce, egitim, saglik gibi demografik 6zellikleri ile 6lgegin bes alt boyutunda beklenti ile alg1
arasinda anlamli bir fark olup olmadig1 arastirilmistir.

Mevcut durumu incelemek ve genis bir evrensel kiimeden veri toplamak amaciyla yapilan ¢alismada, tarama yontemi
tercih edilmistir. Tarama aragtirma yontemi “Gegmiste ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi
amaglayan arastirma yaklasimidir” (Karasar, 2012). Tarama yonteminde genellikle anket kullanilmakta ve “Nedir,
Neydi?” gibi sorulara cevaplar aranmaktadir. Verilerin toplanmasinda “SERVQUAL 22 items” 6l¢egi kullanilmigtir.
SERVQUAL o6lgegi, 1988 yilinda Parasuraman ve digerleri tarafindan tiiketicilerin hizmet kalitesine iligkin algilarini
olemek icin gelistirilmigtir (Parasuraman ve Zeithaml, 1988). Olgek iizerinde yapilan aragtirmalar ve dlcege gelen
elestirilerden sonra Parasuraman ve Berry tarafindan 1991 yilinda 6lgek revize edilmistir (Parasuraman ve Berry,
1991). SERVQUAL ol¢eginin farkl: versiyonlari olmakla birlikte 22 soruluk versiyonu genis bir hizmet kalitesi 6l¢iim
araci olarak kullanilmakta ve farkli hizmet tiirleri izerinde miisteri beklentilerini 6l¢mektedir. SERVQUAL ol¢eginin
ti¢ boyutu vardir. {lk boyutunda hizmet kalitesinin aragtirildigi kurum/isletme ile ilgili beklentinin 6l¢iilecegi 22 soru
sorulmaktadir. Yapilan ¢aliymada “miitkemmel belediye” ifadesi kullanilmistir. Sorulan 22 sorunun fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak iizere bes alt boyutu bulunmaktadir. Olgegin ikinci kisminda
katilimcilar, 100 puani, dlgegin boyutlar: tizerinden paylastirmaktadir. Yapilan paylastirma “en dnemliden” “en
onemsize” seklindedir. Olgegin {igiincii boyutunda ise alginin élgiilmesi igin 22 soru, hizmet kalitesinin 6l¢iildiigii
kurum/igletme (Mersin Biiyiiksehir Belediyesi) iizerinden sorulmaktadir. Boylece beklenti ile algi arasinda olusan
farktan hizmet kalitesine dair yorum yapilabilmektedir.

Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan toplam yasl sayist bilinmedigi i¢in 6rneklem hesab: “Evrendeki
Birim Sayisinin Bilinmedigi Durumlarda Kullanilan Orneklem Hesaplama Formiilii” kullamilarak yapilmugtir
(Collins, 1986; Miran, 2003). S6z konusu formiile agagida yer verilmistir.

t?P(1-P)
n= T
n = ornek hacmi
t = %95 6nem diizeyine kargilik gelen tablo degeri (1,96)
P = s6z konusu olayin olma olasilig1 (%50)

d = 6rneklemede kabul edilen hata orani (%5)

Sekil 1. Orneklem Hesaplama Formiilii

Ilgili formiil dogrultusunda érneklem sayisi 384 olarak belirlenmistir. 384 veriye ulagmak icin Mersin'in merkez
ilgeleri ziyaret edilmistir. Merkez ilcelerde Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan yashlara, Mersin
Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu izni ile 6l¢ek uygulanmigtir (MEU-186). SERVQUAL ol¢eginin
yaninda kisisel bilgi ve onam formu ile veriler yiiz yiize toplanmistir. Yapilan yiiz yiize goriismelerde halk otobiisii
hemen hemen biitiin yaslilar tarafindan iicretsiz kullanildig1 i¢in miimkiin oldugunca ulasim ve halk ekmek disinda
hizmet alan yasllara ulagilmaya ¢alisiimistir. Veriler SPSS 27 programinda analiz edilmis ve 489 analize uygun
orneklem bulunmugtur.

Verianalizinden 6nce SERVQUAL 6l¢ek puanlarinin hesaplanmasinda kullanilan ve 6lgegin sirasiyla fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarina karsilik gelen SQ1, SQ2, SQ3, SQ4, SQ5 puanlar1 hesaplanmugtir.
SQ puang; 6l¢egin her bir alt boyutunun sorularina verilen cevaplarin beklenti/alg: farkinin ortalamasi seklindedir.
Ornegin fiziksel ozellikler boyutunu dlgen ilk dort soru, SQ1=[(P1-E1)+(P2-E2)+(P3-E3 )+[(P4-E4)]/4 seklinde
formiile edilmektedir. (P=Olgegin birinci kisminda beklentiyi élgen ilk 22 sorunun kodu, E=Ol¢egin iigiincii
kisminda algiy1 6l¢en 22 sorunun kodu). SQ puanlarinin toplanip bese boliinmesi ile de “esit agirlikli SERVQUAL
skoru” hesaplanmaktadir. Esit agirlikli SERVQUAL skoru ise SQE=[(SQ1)+(SQ2)+(SQ3)+(5Q4)+(SQ5)]/5 seklinde
formiile edilebilir. Son olarak “agirlikli SERVQUAL skoru” hesaplamasi yapilmaktadir. Agirlikli SERVQUAL skoru
hesaplanirken 6lgegin ikinci boliimiinde yer alan 100 puanin dagildig: bolim ile SQ puanlart kullanilmaktadir.
Katilimcinin 100 puani dagittigiher bir boyutun puani 100 boliinmekte ve bir “k” degeri elde edilmektedir. SQ puanlari
ile ayr1 ayr1 “k” degerinin ¢arpiminin toplamlar1 agirlikli SERVQUAL skorunu olusturmaktadir. Agirlikli SERVQUAL
skorunun hesaplanmasinin matematiksel ifadesi SQA=[(SQ1*k1)+(SQ2*k2)+(SQ3* k3+(SQ4*k4)+(SQ5*k5)]
seklindedir. SERVQUAL hesaplamalar1 Devebakan ve arkadaslarinin 20194daki ¢aligmasindan alinmistir (Devebakan
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ve ark, 2019).

Calismada verilerin normal dagilip dagilmadigi Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi ile kontrol
edilmistir. Yapilan normallik testinde p<0,05 anlamlilik diizeyinde karar verilmistir. Verilerin normal dagilmadig:
goriildiigiinden bagimsiz iki grubun karsilagtirmasinda Mann Whitney U Testi; ikiden fazla gruplu degisken oldugu
durumlarda ise Kruskal Wallis Testi kullanilmistir (Hollander, M. ve Wolfe, 1999).

Calisma asagidaki hipotezleri test etmeyi amaglamaktadir.

Calismanin Hipotezleri

Hipotez 1: Yashlarin cinsiyeti beklenen veya algilanan hizmet kalitesi {izerinde bir farklilik yaratmamaktadir.
Hipotez 2: Yaghlarin medeni durumu beklenen veya algilanan hizmet kalitesi {izerinde bir farklilik yaratmamaktadir.
Hipotez 3: Yashlarin egitimi beklenen veya algilanan hizmet kalitesi iizerinde bir farklilik yaratmamaktadr.

Hipotez 4: Yaslilarin yasadiklari ilce beklenen veya algilanan hizmet kalitesi {izerinde bir farklilik yaratmamaktadir.
Hipotez 5: Yaslilarin yagam kosullar1 beklenen veya algilanan hizmet kalitesi tizerinde bir farklilik yaratmamaktadr.
Hipotez6: Yaslilarin hangi hizmetialdigibeklenen veyaalgilanan hizmetkalitesi izerinde bir farklilik yaratmamaktadr.

Olgegin beklenti, algilama ve genel soru 6nermeleri i¢in yapilan giivenilirlik analizinde alfa katsayilari sirasiyla
0,943,0,952 ve 0,879 olarak hesaplanmustir. Alfa katsayilar1>0,7 oldugundan élgegin giivenilir oldugu kabul edilmistir.

Tablo 1. Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi

Kolmogrov-Smirnov | Shapiro-Wilks

P )]
SQ1 | .156 | 489 | .000 | 955|489 | .000
SQ2 | .136 | 489 | .000 | .957 | 489 | .000
SQ3 | .147 | 489 | .000 | .958 | 489 | .000
SQ4 | .148 | 489 | .000 | 949 | 489 | .000
SQ5 | .150 | 489 | .000 | .856 | 489 | .000

p<*0.005 oldugundan veriler normal dagilima uygun
degildir.

Tablo I'de goriildigii tizere; Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi yapilmis ve verilerin normal
dagilmadig goriilmiistiir.

Calismanin Etik Yonii

Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan yaglilara, Mersin Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Etik Kurulu
izni (MEU-186) ile SERVQUAL ol¢egi uygulanmigtir. SERVQUAL él¢eginin yaninda kisisel bilgi ve onam formu ile
veriler yiiz yiize toplanmustir. Her bir katilimci goniillii olarak onam formunu imzalamistir.

Calismanin Simirliliklar:

Aragtirma cografi olarak Mersin'in merkez ilceleriyle sinirlandirilmigtir. Yas olarak ise yeterli ornekleme ulasabilmek
icin ve alinan hizmetlerde farkli yas kategorileri belirlendigi i¢in 60 yas tizeri olarak sinirlandirma yapilmistir. Verilerin
toplanmast 3 aylik bir siire zarfinda gerceklestirilmistir. Yapilan ¢alisma TUBITAK destekli bir proje oldugundan
verilerin toplanmasi yaz déneminde gerceklestirilmistir ve bu, mevsimsel faktorlerin etkili olmasina neden olmustur.

Calismanin Giiglii Yanlar1

Yapilan ¢alismada drneklem Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan 60 yas iistii bireylerden segilmis ve
toplamda 489 analize uygun veri toplanmistir. Bu durum, elde edilen bulgularin genellestirilebilirligini artirmakta
ve yash bireylere sunulan hizmetlerin kalitesine dair kapsamli veriler sunmaktadir. Veri toplama yontemi olarak
kullanilan anketler, daha onceki ¢aligmalarda gegerliligi ve giivenilirligi kanitlanmis olceklerdir. Bu sayede,
katilimcilarin goriislerinin dogru bir sekilde yansitilmasi saglanmustir. Ayrica, arastirma kesitsel bir tasarim ile
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gerceklestirilmis olup, yaslilara sunulan hizmetlerin kalitesini etkili bir sekilde analiz etmistir.

Calismanin Modeli

Bu aragtirma, Mersin'in merkez ilgelerinde yasayan 60 yas ve iizeri bireylerin Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden
aldiklar1 hizmetlerin kalitesini degerlendirmek amaciyla kesitsel bir tasarim kullanmaktadir. Aragtirmanin evreni
Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan tiim yaslilar olmakla beraber, bu say1 bilinmedigi i¢in belirsiz
orneklem formiilityle en az 384 kisiye ulagmak amaglanmistir. Verilerin tamamu rastgele 6rnekleme yontemiyle yiiz
yiize toplanmug, bu sayede katilimcilarin cevaplariin dogrulugu ve gegerliligi artirilmigtir. Orneklem segiminde
ilgelerden ve hizmetlerden dengeli bir model kurulmaya ¢aligilmistir. Toplanan verilerin analizi, SPSS-27 programi
kullanilarak yapilmistir. Verilerin analizinde, tanimlayici istatistiklerin yani sira, SERVQUAL o6l¢egi hesaplamalari
yapimuistir. Yashilarin aldiklari hizmetlerin bes alt boyutta skorlamasi sunulmustur. Demografik veriler ile bes alt
boyutta beklenen/algilanan hizmet kalitesi karsilagtirmasi Kolmogrov-Smirnov ve Shapiro-Wilks Normallik Testi
ile yapilmis ve degiskenlerin iki veya daha fazla olmasina gore Kruskal-Wallis veya Mann Whitney U testleri ile
anlamli farkliliklar bulunmaya ¢aligilmistir. Bu yontemler, veri setinin 6zelliklerine uygun bir sekilde segilmis olup,
elde edilen bulgularin giivenilirligini artirmaktadir.

BULGULAR

Orneklem kiimesi Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alan ve Mersin'in merkez ilcelerinde ikamet eden 60
yas iizeri bireylerden olusmaktadir. DSO tarafindan yasl olarak kabul edilme yag1 80 olmasina ragmen, ¢aligmanin
verilerinin toplanmasinda kolaylik saglayacak olan Mersin Biiyiiksehir Belediyesi'ne bagli emekli evlerine kabul yast
55’tir. Yine toplu tagimayi iicretsiz kullanabilme yas1 65'tir ve devlet huzurevlerine kabul yas1 60 olarak belirlenmistir.
Hizmetlerden yararlanmada kullanilan farkli kronolojik yaslar bulundugu gozetilerek, yeterli 6rnekleme ulagabilmek
icin caliymada 60 yas iizeri bireylerden veri toplanmigtir. Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin demografik bilgileri Tablo
2de sunulmustur.

Tablo 2. Demografik Bilgiler

Say1 (n) Yiizde (%)

Cinsiyet Kadin 207 423
Erkek 283 57,7

Toplam 489 100

Medeni Durum Evli 290 59,3
Bogsanmig 39 8,0

Esi vefat etmis 148 30,3

Hig evlenmemis 12 2,5

Toplam 489 100

Egitim Diizeyi Okuryazar degil 57 11,7
Okuryazar 76 15,5

Tlkokul 166 339

Ortaokul 67 13,7

Lise 76 15,5

Universite 47 9,6

Toplam 489 100

Yerlesim Birimi Akdeniz 136 27,8
Mezitli 140 28,6

Toroslar 151 30,9

Yenisehir 62 12,7

Toplam 489 100

Gelir Durumu Gelir fazla 45 9,2
Gelir gider esit 196 40,1

Gelir az 248 50,7

Toplam 489 100
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Tablo 2. Demografik Bilgiler (Devam)

Saghk Durumu Iyi 142 29,0
Orta 107 21,9
Kétii 340 49,1
Toplam 489 100
Yasam Kosullarn  Evde desteksiz 237 48,5
Evde yakinlar destekli 231 47,2
Hasta bakici 21 4,3
Toplam 489 100
Calisma Durumu  Caligan 73 14,9
Caligsmayan 416 85,1
Toplam 489 100
Nerede Barinmyor  Akraba Tanidik Yam 14 2,9
Kendi evi 392 80,2
Kirada 81 16,6
Kurum Bakimu 2 0,4
Toplam 489 100
Hangi Hizmet Ayni Yardim 70 14,3
Ev Temizligi 41 8,4
Evde Kisisel Bakim 22 4,5
Evde Saglik 39 8
Fiziksel Bedensel Aktivite 30 6,1
Halk Ekmek 19 39
Konaklama 14 29
Nakdi Yardim 38 7,8
Sosyal Destek ve Etkinlik 76 15,5
Tele Destek 9 1,8
Ulagim (Halk otobiisii) 32 6,5
Yemek 70 14,3
Toplam 489 100

Galigmaya toplam 489 kisi katilmistir. Katilanlarin yas ortalamasi 69,66 olurken en diisiik yas 60 ve en yiiksek yas
ise 98 olmustur. Orneklemin %59,3’ii evlidir ve Mersin'in 4 merkez ilgesinden ¢aligmaya katilim oranlar1 birbirlerine
yakindir. Yalnizca Yenisehir ilgesinden katilim %12,7 ile digerlerinden diisiik kalmistir. Akdeniz 27,8, Mezitli 28,6,
ve Toroslar 30,9 oranindan katilimciya sahiptir ve temsiliyet agisindan dengeli bir dagilim bulunmustur. Ayni yardim
ve yemek hizmeti alanlar %14,3 ile esit ¢cikmis ve sosyal destek ve etkinlikten sonra en fazla degerlendirilen hizmet
olmustur.

Yapilan ¢alismada anketler uygulanirken Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden alinan hizmetler, ¢esitliligi korumak
i¢cin siniflandirilmamigtir. Yalnizca yaglilarin halk otobiisii ve halk ekmek disinda aldiklar1 hizmetler bulunuyorsa
bu hizmetin degerlendirilmesi istenmistir ancak alinan baska hizmet bulunmadig1 takdirde bu iki hizmet de
degerlendirmeye tabi tutulmugtur. Beklenti ve Algi Uzerinden Boyutsal SERVQUAL skorlar1 Tablo 3’te sunulmugtur.

Tablo 3’ten elde edilen sonuglara gore ¢aligmaya katilan ve Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden hizmet alana yaghlarin
beklentileri ortalama 3,75 diizeyindedir. Algilarina bakildiginda ise alg1 ortalamasi 3,66 olarak bulunmustur. Bu
sonuglar yaghlarin aldiklar1 hizmetlerde beklentilerinin karsilanmadigini gostermektedir. Boyutlar diizeyinde
bakildiginda, fiziksel 6zellikler boyutu 0 bulunarak beklentinin karsilandig: tek boyut olarak ¢ikmuistir. Giivenilirlik
boyutu -0,12, heveslilik boyutu -0,08, giiven boyutu -0,1, empati boyutu -0,13 olarak bulunmustur. Elde edilen
sonuglar yaslilarin Mersin Biiyiiksehir Belediyesinden beklentilerinin yasllara sunulan hizmetlerden daha yiiksek
oldugunu gostermektedir.
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Tablo 3. Beklenti ve Alg1 Uzerinden Boyutsal SERVQUAL Skorlar1

Y Boyutsal
Beklenti Alg1 SERVQUAL
Skoru
Fiziksel Ozellikler
1 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi modern goriiniiglii donanima sahiptir. 3,75 3,75 0
2 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi binalar1 gorsel agidan ¢ekicidir. 3,61 3,62
3 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin galiganlar: diizgiin gériiniigliidiir. 3,92 3,94
4 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nde hizmete eslik eden malzemeler gorsel | 3,60 3,60
acidan g¢ekicidir.
Toplam 3,72 3,72
Giivenilirlik
5 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi verdigi s6zli zamanda yerine getirir. 3,81 3,60 -0,12
6 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi vatandaglarin bir problemi oldugunda | 3,87 3,76
¢ozmek igin samimi bir ilgi gsterir.
7 Mersin Biiyiikgehir Belediyesi hizmetlerini ilk seferde ve dogru olarak | 3,67 3,57
yerine getir.
8 Mersin Biiyliksehir Belediyesi hizmetlerini daha dnceden sdyledigi zaman | 3,69 3,59
iginde verir.
9 Mersin Biiyiiksehir Belediyesi kayitlarmin hatasiz tutulmasinda ¢ok | 3,78 3,71
titizdir.
Toplam 3,76 3,64
Heveslilik
10 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢aliganlari, hizmetlerin tam olarak ne | 3,74 3,70 -0,08
zaman verilecegini vatandaslara soyler.
11 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin ¢aliganlari hizmetleri miimkiin olan en | 3,78 3,63
kisa siirede verir.
12 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin ¢alisanlan her zaman yagh vatandaglara | 3,93 3,82
yardim etmeye istekli ve goniillidiirler.
13 | Mersin Biiyiliksehir Belediyesi ¢alisanlart higbir zaman vatandaglarin | 3,69 3,68
isteklerine cevap vermeyecek kadar mesgul degildir.
Toplam 3,78 3,70
Giiven
14 | Mersin Biiyliksehir Belediyesi galisanlar: yaglilar tizerinde giiven duygusu | 3,92 3,81 -0.1
uyandurir.
15 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nden hizmet alan yaglhilar Mersin | 3,98 3,83
Biiyiiksehir Belediyesi ile olan iliskilerinde kendilerini giivende
hissederler.
16 | Mersin Biiyiikgehir Belediyesi ¢alisanlart siirekli olarak yashlara kargi | 4,18 4,16
saygilidir,
17 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi ¢aliganlar yaghlarin her tiirlii sorularina | 3,80 3,71
cevap verecek bilgi ve deneyime sahiptir.
Toplam 3.97 387
Empati
18 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi galiganlan yaghlarla tek tek ilgilenir. 3,59 3,47 -0,13
19 | Mersin Biyiiksehir Belediyesi’nin ¢alisma saatleri tiim yaslilara uygun | 3,46 3,46
olacak sekilde diizenlenmistir.
20 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi’nin her yasliya kisisel ilgi gosterebilecek | 3,59 3,32
galisan1 vardir.
21 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi yaslilarin menfaatlerini her geyin istiinde | 3,45 3,37
tutar.
22 | Mersin Biiyiiksehir Belediyesi yaghlarin 6zel isteklerini anlar. 3,57 3,41
Toplam 3,53 340
SERVQUAL Toplam Skor -0,43

Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar1 Tablo 4’te sunulmugtur.
Tablo 4. Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar1

Minimum Maksimum Ortalama

Fiziksel Ozellikler -3,25 2,50 0,0066

Giivenilirlik -3,00 4,00 -0,1178
Heveslilik -3,00 4,00 -0,0762
Giiven -3,00 4,00 -0,0900
Empati -10,00 3,00 -0,1264
Esit Agirhkl SERVQUAL skoru | -2,00 3,14 -0,0807
Agirhkhh SERVQUAL skoru -0,43 0,73 -0,0131

The Journal Of Social Science Institute Of Mersin University Volume 8 - Issue 1 / December 2024



Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin yashlar icin sundugu hizmetlerin SERVQAUL skorlarina bakildiginda ilk dort
boyut ile birlikte esit agirlikli (unweighted SERVQUAL score) ve agirlikli SERVQUAL (weighted SERVQUAL score)
agisindan da negatif ¢iktig1 goriilmektedir. Genel olarak Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin yaghlarin beklentilerini
karsilayamadigini séylemek miimkiindiir. Beklenti alg: farkinin en biiyiik oldugu boyut empati olurken tek pozitif

boyut fiziksel 6zellikler olmustur.

Veriler normal dagilmadig: icin Kruskal Wallis Testi yapilmis ve cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, yasanilan
ilce, yasam kosullar1 ve alinan hizmetler ile algi/beklenti skorlar1 karsilastirilmigtir. Cinsiyet ve emeklilik verileri
ile anlamli bir fark bulunamamustir. Egitim, yaganilan ilge, yasam kosullar1 ve alinan hizmette anlaml farkliliklar

bulunmugtur. Igili sonuglar Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5’te goriildiigii tizere demografik zellikler ile 6lgegin alt boyutlar1 olan beklenen/algilanan fiziksel 6zellikler,

Tablo 5. Demografik Veriler ile Beklenti/Alg1 Kruskal Wallis Testi Skorlar1 Karsilastirmasi

Demografik Ozellikler Medeni Egitim Yasadifn Yasam Aldig
Algilanan ve Beklenen Durum ilg:e Kogsullar1 Hizmet
Degerler

Beklenen H 1,688 2,056 6,363 4,907 18,543
Fiziksel | df 3 5 3 2 12
Ozellikler P 0,640 0,841 0,095 0,086 0,138
Algilanan H 3,402 15,913 17,668 4,138 16,112
Fiziksel | df 3 5 3 2 13
Ozellikler P 0,334 0,007 < 0,001 0,126 0,243
Beklenen H 0,069 13,682 12,750 6,870 32,781
Giivenilirlik | df 3 5 3 2 13

P 0,995 0,018 0,004 0,032 0,002
Algilanan H 1,940 12,529 16,412 3,111 17,519
Giivenilirlik | df 3 5 3 2 13

P 0,585 0,028 <0,001 0,211 0,177
Beklenen H 1,595 14,044 4,374 4,552 23,696
Heveslilik df 3 5 3 2 13

P 0,661 0,015 0,224 0,103 0,034
Algilanan H 0,256 11,830 4,518 6,182 22,008
Heveslilik df 3 5 3 2 13

P 0,968 0,037 0,211 0,045 0,55
Beklenen H 4,960 9,892 8,342 6,968 35,327
Giiven df 3 5 3 2 13

P 0,175 0,048 0,039 0,031 < 0,001
Algilanan H 1,359 19,308 13,801 5,272 22,309
Giiven df 3 5 3 2 13

P 0,715 0,002 0,003 0,072 0,049
Beklenen H 4,492 2,886 4,920 7,609 30,606
Empati df 3 5 3 2 13

P 0,213 0,718 0,178 0,022 0,004
Algilanan H 4,639 4,533 12,256 9,121 27,981
Empati df 3 5 3 2 13

P 0,200 0,475 0,007 0,010 0,009

giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutlarinda anlamli 23 deger bulunmustur.

Tablo 6. Cinsiyet ile Beklenti/Alginin Mann Whitney U Testi Skorlar1

Cinsiyet | Beklenen Algilanan | Beklenen Algilanan Beklenen Algilanan | Beklenen Algilanan | Beklenen | Algilanan
Fiziksel Fiziksel Giivenilirlik | Giivenilirlik | Heveslilik | Heveslilik | Giiven Giiven Empati Empati
Ozellikler | Ozellikler

Y 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0 27.937,0

z -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813 -0,813

D 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416 0,416

Tablo 6da goriildiigii iizere cinsiyet ve algilanan/beklenen 6l¢ek boyutlari arasinda anlamli bir farklik bulunamamigtir.
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TARTISMA

Biiyiiksehirler aldiklar1 go¢ ve sunduklar: gekici olanaklar ile her gecen giin biiylimekte ve artan niifus ile kars:
karstya kalmaktadir. Artan niifus ile birlikte kentsel alanlarin yasanabilirligini ve kentsel olanaklarin devamliligini
saglamak icin belediye hizmetlerinin siirekli iyilestirilmesi gerekmektedir. Bu da merkezi ve yerel yonetimleri
biiyiik bir giicliikle kars1 karstya birakmaktadir (De Guimaraes ve ark., 2020). Diger taraftan Afroj ve arkadaslarinin
(2021) belirttigi tizere sehir sakinleri kentsel olanaklarda nadiren bekledikleri doygunluga ulasirlar. Ancak hizmet
sunumunda otoritelerin icinde bulundugu bu agmaz ve vatandaglarin hizmetlere iliskin algilari, uzun vadede
kentlerin yasanabilirligini ve dolayisiyla yasam kalitesini bir 6l¢iide etkileyebilir. Siirdiiriilebilir kentsel yénetim i¢in
kentsel hizmetlerin kalitesini vatandasin bakis a¢isindan anlamak ve dolayisiyla memnuniyet agigin1 kapatmak ¢ok
onemlidir (Bhuiyan ve Islam, 2023).

Bu ¢aligma, Mersin Biiytiksehir Belediyesinden hizmet alan 489 6rneklemin aldiklar1 hizmet alanlarini 14 kategoride
gostermistir. Bu hizmet alanlari i¢inde farkli dairelerin hizmet sunumlar1 bulunmaktadir. Biiyiiksehir belediyelerinin
daginik orgiitlenmeleri, hizmetlerin hangi daire hanesine yazilacag: konusunda sorun olusturmaktadir (Kalayc,
2021). Mersin Biiyiiksehir Belediyesinde de sunulan hizmetlerin verilerinin derlenmesi ve kategorilendirilmesinde
ayni1 sorunla karsilasiimaktadir. Yapilan memnuniyet dl¢iimleri yasl, geng, engelli, kadin gibi kategoriler iizerinden
yapildig1 takdirde olasi memnuniyetsizliklerin sorumlular: tespit edilemeyecektir. Yine verilerin hazirlanmasinda
miikerrerlik goriilecektir. Bu yiizden verilerin hizmet alan kisi ve gruplar tizerinden degil, hizmetler tizerinden
yapilmasinin daha dogru oldugu diisiiniilmektedir.

SERVQUAL ol¢eginde algilanan ve beklenen hizmet kalitesi -4 ile +4 arasinda olacaktir. Skorlarin negatif ¢ikmast,
algilanan hizmet kalitesinin beklenen hizmet kalitesinden diisiik oldugunu gostermektedir ancak ol¢egin beklenti
sorularinin “mitkemmel” ifadesi ile basladig1 unutulmamalidir. Bu durum da 6rneklemin ¢ogunlugunu, bekledikleri
hizmet kalitesini daha yukarida isaretlemeye meyilli kilmaktadir. Bu yiizden skorlarin negatif ¢ikmasindan ziyade
negatiflik puaninin sifira yakinligi nem tagimaktadir. Yapilan ¢aliygmada SERVQUAL skorlarina bakildiginda fiziksel
ozellikler boyutu skoru 0 ¢tkmistir. Bu da Mersin Biiyiiksehir Belediyesi'nin binalarinin, donaniminin, personelinin
ve ekipmanlarinin yashlarin beklentisini kargiladigini gostermektedir. Giivenilirlik (-0,12), heveslilik (-0,08),
giiven (-0,1) ve empati (-0,13) boyutlar: negatif ¢tkmistir. Toplam puan da yine -0,43 ile negatiftir. Bulunan skorlar,
yaslilarin diger boyutlarda ve toplamda beklentilerinin karsilanmadigini ancak skorlarin 0’a olan yakinlig1 beklentiyi
karsilamaktan ¢ok da uzaklagmadigini gostermektedir.

Tablo 4’te goriildiigii tizere Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmet kalitesi (SERVQUAL) skorlar1 incelendiginde,
Mersin Biiyiiksehir Belediyesi hizmetlerinin SERVQUAL 6lgeginin fiziksel 6zellikler hari¢ dort boyutu ile esit agirlikly
(unweighted SERVQUAL score) ve agirlikli SERVQUAL skorlarinin negatif oldugu gériilmektedir. Negatif skorlu
boyutlardan beklenti ve alg:1 arasindaki farkliligin en yiiksek oldugu boyut empati olurken en diisiik oldugu boyut
heveslilik olmustur. Calismanin beklenti puanlar1 ortalamasi 3,75 olarak bulunmustur. Bu durum ayni zamanda
vatandaslarin gergekei olmayan beklentilere sahip oldugu anlamina da gelmektedir (Zivkovi¢ vd., 2019).

Yapilan ¢alismalara bakildiginda sadece SERVQUAL skorlari ile demografik veriler arasindaki iliskilere bakilarak
kargilastirma yapan ¢aligmalar (Kuzucu ve Cetin, 2019) oldugu gibi istatistiksel analizlerle anlamlilig1 yorumlayan
¢aligmalar da bulunmaktadir (Devebakan ve ark., 2019;Can, 2016). Yapilan ¢aligmanin verileri normal dagilmadig
icin Kruskal Wallis analizi uygulanmustir. Tablo 5’teki Kruskal Wallis ve Tablo 6daki Mann Whitney U test sonuglarinda
cinsiyet ve medeni durum ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli bir fark bulunmamstir ve
Hipotez 1 ile Hipotez 2 kabul edilmistir. Egitim, yasanilan ilce, yagam kosullar1 ve aldiklar1 hizmet arasinda anlaml
bir iliski oldugu icin Hipotez 3, Hipotez 4, Hipotez 5 ve Hipotez 6 reddedilmistir.

Son olarak, ¢alismanin bulgulari, yash bireylerin belediye hizmetlerinden memnuniyet diizeyinin artirilmast igin daha
fazla empati, glivenilirlik ve heveslilik odakli bir yaklagim benimsenmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Parasuraman
ve Berry (1991) tarafindan gelistirilen SERVQUAL 6lgegi, hizmet kalitesinin bu boyutlarda iyilestirilmesinin genel
memnuniyeti artiracagini gostermektedir. Bu baglamda, belediyelerin yash bireylerin ihtiyaglarini daha iyi anlamak
ve karsilamak i¢in hizmet sunum siireglerini yeniden yapilandirmas: gerekmektedir.

SONUC

Bu calisma, Mersin Biiyiiksehir Belediyesinin yaslilara yonelik hizmetlerinin kalitesini degerlendirmek ve bu
hizmetlerin iyilestirilmesine yonelik dneriler sunmak amaciyla gerceklestirilmistir. Aragtirma, yasli bireylerin belediye
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hizmetlerinden genel olarak memnun olmadigini ancak memnuniyetsizligin boyutlar arasinda farklilik gosterdigini
ortaya koymustur. Fiziksel 6zellikler boyutunda beklentilerin karsilandi1 goriiliirken empati, giivenilirlik, heveslilik
ve giiven boyutlarinda algilanan hizmet kalitesinin beklentilerin altinda oldugu tespit edilmistir.

Yapilan ¢aligma yaslilar iizerine odaklandigi ve onlarin beklenti ve algilarini olgtiigii i¢in onemlidir. Ayni
zamanda hangi hizmetlerde memnuniyetin oldugunu, hangilerinde beklentinin altinda kalindigini ayristirmakta
ve skorlamaktadir. Bu skorlama ile karar vericilerin hangi hizmetleri gelistirerek yashlarin memnuniyetlerini
arttiracaklarini belirlemesi kolaylagacaktir. Yapilan ¢aligmada sadece yaslilar ele alindigindan ¢alismanin tiim Mersin
halkinin beklentilerini yansitmasi beklenmemelidir. Bu yiizden farkli gruplarla ve farkli zamanlarda ¢aliymanin
tekrarlanmasi gerekmektedir.
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