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OZET

Son yilarda iliskisel pazarlama ve guven, isletmeden-isletmeye elektronik ticaret
uygulamalar:nda uzun slreli iligkilerin kuruimasinda ve gelistirilmesinde 6nemli  bir rol
Ustlenmektedir. fliskisel pazarlaman:n temel 6gelerinden olan giiven kavram, elektronik ticaretin de
Onemli yap: taglar:ndandr.

Isletmeden-isletmeye elektronik ticaretin  gelisebilmes ve uzun sireli iliskilerin
kurulabilmesinde iliskisel pazarlaman:n 6neminin incelendigi bu calismada; given kavram,
guvenin Ogeleri, guvenin alici-sat:ci iligkisi Uzerindeki etkileri, isletmeden-isletmeye iliskilerde
guvenin gelisim sireci, isletmeden-isletmeye elektronik ticarette giveni etkileyen 6geler, given
modeli ve isletmeler aras: elektronik ticarette gliven ol usturma stirecinin ad:mlar: incelenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Giiven, Elektronik Ticaret, Giivenin Ogeleri, Giiven Olusturma
Adimlar:

The Role Of Relatronship Marketing /n The Development Of Business-

To-Busness Electronic Commerce - A Trust Focused Analyss -

SUMMARY

In recent years, relationship marketing and trust have undertaken an important role in
building and developing long-term relationships in business-to-business electronic commerce
applications. Trust, an important part of relationship marketing, is also a cornerstone of electronic
commerce.

In this study, the importance of relationship marketing on the development of business-to-
business electronic commerce, the business trust cncept, components of the trust, the effects of trust
on buyer-seller relationships, trust building process in business-to-business relationships, the
factors influencing the trust in business-to-business electronic commerce, trust building model and
steps of trust building process in business-to-business el ectronic commerce are analyzed.

Key Words: Trust, Electronic Commerce, Components of the Trust, Trust Building

Process

GIRIS

Gunimizin basarili isletmeleri isletmeden-isletmeye elektronik ticaret
uygulamalarinda, musterileri ile uzun sireli iligkiler kurabilmek icgin caba
gostermektedirler. Bu iliskilerde amag, misteri ile tek tarafli bir iliski kurmaktan
cok, cift yonlu guvene dayali bir iletisim gelistirmek ve musterinin is
potansiyelinden dnemli bir bolim elde edebilmektir.

Isletmeden-isletmeye elektronik ticaretin gelisimi stratejik olarak Uc temel
Ogeden etkilenmektedir: Glven, Gizlilik ve Guvenlik.

Given, isletme bilimi icin yeni bir kavram degildir. Elektronik ticaretin
isletmeler arasi ticarette yaygin bicimde kullamlmaya baslanmas: ile birlikte
tekrar 6nem kazanan bir kavramdir. Glven, ticaretin temel taslarindan bir
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tanesidir. Isletmeler arasindaki iliskilerin basarisinda kilit rolti oynayan sessiz
Ogelerdendir. Pek ¢ok ticari islemin internet Uzerinden gerceklestigi ginimiiz is
dinyasinda isletmeler arasinda given olusumu geleneksel ticari iliskilere kiyasla
daha karmasik bir gevrede olusmakta, bu yiizden de farkl: ¢ikar gruplar: arasinda
dahafazla glivene gereksinim duyulmaktadir.

Bu caismada, isletmeden — isletmeye eektronik ticaretin gelismesinde
iliskisel pazarlamanin rold, iliskisel pazarlamamin temel bilesenlerinden given
kavrami, givenin alici-satici iliskisi Uzerindeki etkileri, gelisim sreci, iliskilerde
guveni etkileyen Ogeler ve eektronik ticarette “Glven Modeli” analiz
edilmektedir. Aynica iliskinin taraflarnn arasinda bir glven ortami yaratmak,
yaratilan given ortamim guclendirmek ve bu iligskiyi uzun sireli hale getirmek
icin isletme yoneticileri tarafindan neler yapilmas: gerektigi incelenmektedir.

1. isletmeden-isletmeye Elektronik Ticarette Iliskisel Pazarlama

ve Glven

Elektronik ticarette kullamlan iliskisel pazarlama, “musteri kraldir”
anlayisina, zaman boyutuyla “iliskide sureklilik” kavramim da eklemeye
calismaktadhr. Isletmeler, miisterileri ileiyi iliskiler kurabilmek, siirdiirebilmek ve
gelistirebilmek icin, onlara sunduklar1 Grin/hizmetlerle ilgili Oneriler sunarlar.
M steri ise, kendi yoniinden gerceklestirmeyi 6ngordigti sozleri verir. Iki tarafin
da glvene dayali sz ve vaatlerini tutmasi, iyi bir iliskinin uzun doénemli
surebilmesi icin gereklidir. Son yillarda 0Ozellikle elektronik ticaretin de
yayginlasmast ile birlikte, glvene dayali uzun slreli iliskilere 6nem veren
isletmeler misteri odakliligi ilke edinerek misteri sadakatine daha cok 6zen
gostermektedirler.

Musterinin yeni beklentilerini yakindan 6grenmeyi bilgi teknolojisinin
yardimiyla gerceklestirebilen isletmeler, bu agidan rekabette dnde olmaya aday
olmaktadir. Alict ile satici arasinda olusturulan glvene dayal iyi iliskiler
sayesinde, taraflar birbirlerinin beklentilerini, gereksinimlerini, ilgi alanlarim ve
tatmin dizeylerini dahaiyi saptayabilirler ve buna yonelik Griin/hizmet sunabilme
becerisini gosterebilirler. Rakipler de aym bicimde davransa bile, musteriler
kendilerine sunulan tim tatmin 6gelerinden hosnut olduklarinda, rakiplerle is
yapma ve yeniden 6grenme, 6gretme riskine katlanamayacaklardir.

Elektronik ticaretin icinde bulundugu teknoloji belirli bir noktaya kadar
ticari iliski icinde bulunan taraflar arasindaki guvenin  olusumunu
kolaylastirmakta, ancak giiven dgesinin olusumu icin teknoloji tek basina yeterli
olamamaktadhr. Isletmeler arasinda ticari iliskilerin gelismesinde insan davramsi
ve sosyal psikoloji 6nemli bir rol oynamaktadir. iki grubun arasindaki gercek
guven dizeyinin belirlenmesi taraflarin birbirlerini ne kadar iyi tamdiklar ile
dogrudan baglantilicir(Urban vd., 2000, s. 41-42).

Isletmeden-isletmeye elektronik ticaretin gelisebilmesi icin dncelikle bazi
Onemli sorunlarin ¢ozulmesi gerekmektedir. Bu sorunlar;

oElektronik ortamda gtiven ve dogruluk nasil saglanabilir?

eElektronik ortamda gliven mekanizmalari nasil degisebilir?

eElektronik ortamda hangi Ogeler isletmeler arasindaki  glveni
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etkilemektedir?

Bu sorulara yamt bulabilmek icin oncelikle given kavramimn
derinlemesine incelenmesi gerekmektedir.

1.1. Guven

Uzun donemli isletmeden-isletmeye iliskilerin  kurulmasinda ve
gelismesinde guven en onemli 6geyi olusturmaktadir. Bilimsel caismaarda
guven sbzclginin en sk  karsilasilan  tamimlart  geriye donik  olarak
incelendiginde;

“Glven; ahc-satict iliskis icinde bulunan taraflarin  birbirlerinin
guvenilirlik ve dogrulugunainanmalaridir’(Morgan-Hunt, 1994, s. 21-22).

Morgan ve Hunt'in bu tammlamasindan 6nce Moorman, Zatman ve
Deshpande yapmis olduklart bir calisgmada gliven sdzctigini tammlarken su
ifadeyi kullanmuglardir.

“Guven; birbirleriyle ticari iliski icinde bulunan taraflarin birbirlerine
itimat etmeleridir’(Moorman vd., 1992, s. 315).

Anderson ve Weitz’e gore ise “glven; aici ve satici iliskisi icinde bulunan
taraflardan birinin gereksinimlerini, diger tarafin gelecekte karsilayacaginailigkin
davramiglart gostermesi ve gereksinim sahibinin  onun bu davramglarina
inanmasidir’(Anderson-Weitz, 1990, s. 312).

Dwyer, Schurr ve Oh’a gore given; iliski icinde olan taraflarin
birbirlerinin  beklentilerini  karsilayabileceklerini  disinerek aralarinda bir
esgudum saglamalart ve iliskide Uzerlerine disen gorevleri yerine getirmeleri
sayesinde gerceklesir (Dwyer vd., 1987, s. 3).

Schurr ve Ozanne ise, aici ve satici iliskisinde glveni; taraflarin,
sbzlerinin ve vaatlerinin glvenilir olduguna ve iliskideki sorumluluklarim
tamamen yerine getireceklerine  birbirlerini  inandirmalart  biciminde
tammlamaktadirlar( Schurr ve Ozanne, 1985, s. 42).

Bu tammlar; alici ile satici arasinda given iligskisinin kurulabilmesi icin,
taraflarin  halen birbirleriyle iyi bir iletisim icinde olmalari, birbirlerine
guvenmeleri, inanmalar1, gecmiste iyi iliskilere sahip olmalari, gelecekte de iyi
iliskiler icinde olacaklarini simdiden birbirlerine hissettirmelerinin  geregini
vurgulamaktadir.

1.2. Giivenin Ogeleri

Guven sozcugu ile ilgili tammlar ayrintili olarak incelendiginde giiven
kavraminin 6gel erine ulasilmaktadir. Bunlar(Ganesan, 1994, s. 3);

oeGlven; dici-satici iliskisinde taraflardan birinin digerinin isindeki
uzmanhigina, guvenilirligine ve iyi niyetine dayanarak bir beklenti, itimat ya
dakars: tarafin olumlu hareketlerinden etkilenmis bir disiince icinde olmasidir.

sAlict ile satict arasinda glven iliskisinin kurulmasinda taraflarin
birbirlerine gegcmiste ve halen gosterdikleri iyi davranslar iliskinin kolayca
zedelenmesini engeller. Ancak taraflardan birisi digerinin davraniglarini tamamen
kontrol edebildiginde, glivenin ¢ok dafazlaroll olamaz.

eAlici ile satict arasinda kaliteli bir iligski kurulabilmesi igin glven temel
belirleyici olup, bu iliskiden taraflarin tatmin olmasi, firsat¢i ve negatif sonuclar
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dogurabilecek davranislar icinde bulunmamalari, birlikte calisma isteklerinin
olmasi ve birbirlerinin ¢ikarlarini korumalar: gereklidir.

esAlici ve satict taraflardan her ikisinin de birbirlerinin iyi niyetine,
dirtstligiine ve yardimseverligine inanmalart given iliskisinin kurulmasi igin
Onemli ogelerdir.

Bu aciklamalar 1s1ginda given sozcuginin; psikolojik ve davramssal
olmak tzereiki ayr1 6gesinin oldugu gorilmektedir.

1.3. Guvenin Aha-Satia lliskis Uzerindeki Etkileri ve Gelisim Siir eci

1.3.1. Giivenin Aha-Satia iliskisi Uzerindeki Etkileri

Son yillarda yapilan arastirmalarda, glven, aic ile satici arasindaki
iletisimin en 6nemli belirleyicis olarak gorilmektedir. Glven taraflar arasindaki
iliskide anahtar roll Ustlenmekte ve uzun dénemli iliskilerde her iki tarafi Uc
bicimde etkilemektedir(Morgan-Hunt, 1994, s. 22-23):

eGuven, iliski icinde olan taraflarin isbirligini ve yaptiklar1 yatirimlar
surdurebilmelerini saglar.

eAlici-satic iligkisinde glivene 6nem veren isletmeler kisa siireli ve gekici
firsatlar sunan seceneklere direnerek, halen iliski icinde bulunduklar taraflarla
uzun - donemde daha cok yarar elde etme esasina dayanan bir iliskiyi tercih
ederler. Bu sayede birokrasi, tasima ve sigortalama maliyetleri de azalir.

eTaraflar, iligskideki ortaklarimn firsat¢t davramslara girismeyecegi
distncesiyle, riski yuksek yatirnmlari tedbirli bir bicimde gbdzden gegirerek
baslatma karar1 verehilirler.

Given, isletmeler arasinda uzun donemli, etkin ve verimli iliskilerin
kurulmasina yardimct olur.

1.3.2. isletmeler Aras iliskilerde Guvenin Gelisim Siir eci

Isletmeler arasindaki iliskilerde glivenin gelisimi, taraflarin birbirleriyle
ilgili beklentilerine ve karsilikli davramslarinin gergeklesme bigimine baglidir.
Glvenin gelisim sireci ise bes asamadan olusmaktadir. Bu asamalar(Doney-
Cannon, 1997, s. 37):

ePlanlama ve Hesaplama Asamasi: isletmeler, iliskiyi siurdirebilmenin ya
da sona erdirip baska bir isletme ile iliski kurmanin maliyet ve/veya yararlarin
hesaplayarak, iliskiyi sirdirme ya da sona erdirme karar1 verebilirler.

eOngorileme Asamasi: Bu asama, taraflarin birbirlerinin davramslarim
¢ok iyi ongorileyebilmelerine dayanir. Taraflar arasinda giiven olugabilmesi igin,
birbirlerinin inarilirhik ve yardimseverliklerini degerlendirmeleri ve gegcmisteki
davranis ve verdikleri szler ve vaatler hakkinda bilgi sahibi olmalar1 gerekir.
Alic ve saticinin birlikte yaptigi calismalarin birgok kez yinelenmesi, taraflarin
birbirlerinin dnceki davramslarim dahaiyi yorumlayabilmelerine olanak sagladigi
gibi, gelecekteki davranslarini da 6ngorileyebilmelerini kolaylastirir.

oYeterliligin Belirlenmesi Asamasi: Bu asama, taraflarin yukumldluklerini
yerine getirme yeteneklerinin ve yeterliliklerinin belirlenmesini icerir. Boylece
taraflar, giiven iligkisinin dncelikle inanlirlik 6gesi Uzerinde yogunlasirlar.

eKarg1 Tarafin Amacini Anlama Asamasi: Guven, taraflarin birbirlerinin
gudulerini, amaclarini ve fikirlerini degerlendirmeleri ve yorumlamalar: sayesinde
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ortaya cikar. Bu asamayr kullanarak taraflar, birbirlerinin sdzlerini ve
davranislarim yorumlarlar ve bu yorumlamadan sonra ikili iliskinin ortak amaci
belirlenmeye calisilir.

eAktarim Asamasi: Taraflar birbirlerinin davramslarim, fikirlerini ve
amaglarim net bir bicimde gordikten sonra olusan given ya da givensizlik
durumunu birbirlerine aktarirlar. isletmelerin birbirleri hakkinda gegmiste olusan
bir gliven veya guvensizlik ortamm taraflarin uzun yillar iyi ikili iliskiler
kurmalarin etkileyebilir, 6n yargili davranislara neden olabilir.

2. Isletmeden-isletmeye Elektronik Ticarette iliskilerdeki Giiveni

Etkileyen Ogeler

Bu calismada, isletmeden-isletmeye elektronik ticarette taraflar arasindaki
guven iligskisini etkileyen Ogeler de incelenmeye calisilmistir.Given iliskisini
etkileyen 6gelerin bilinmesi elektronik ticarette basarili olmak isteyen isletmeler
icin gerekli olup, “Giiven Cemberinin Ogeleri” olarak da ifade edilen bu 6geler,
guven iliskisini olumlu ve olumsuz etkileyen 6geler olarak iki ana baslik atinda
incelenmistir.

2.1. Guveni Olumlu Etkileyen Ogeler

Isletmeden-isletmeye elektronik ticarette taraflar arasindaki  “Glven
iliskisini” olumlu yonde etkileyebilecek dgeler sunlardir(Sultan-Mooraj, 2001,
s. 40-45):

eTaraflar arasinda isbirliginin bulunmasi ya da isbirligi firsatlarimin
yaratiimasi,

eBilginin ticari iliski icinde olan isletmelerin ilgi alanlarina uygun bir
bicimde yonetilmesi,

elyi bir guvenlik ve net bir bicimde belirlenmis gizlilik politikalarinin
olmasi, taraflarin birbirlerine durdstlik ve dogruluk ilkeleri cercevesinde
davranmalari,

oGUlncel veislevsel teknoloji kullanimi,

eSiparislerin tam zamamndateslim edilmesi,

eTaraflarin ticari islemler hakkinda birbirlerini siirekli ve eksiksiz
bilgilendirmeleri,

eTaraflar arasinda dogabilecek sorunlarin kisa siirede ¢ozilebilmes,

eDeneme asamasindaki ticari iliskilerden tatmin edici sonuclar elde
edilmesi.

Isletmeden-isletmeye elektronik ticaret taraflar arasindaki  karsilikli
bagimliligin diizeyini de artirmaktadir. Elektronik ticarette giveni gelistirmek
icin, iyi bir marka ve begenilme olclisine de gereksinim duyulmaktadir.
Isletmeler giveni artirabilmek icin musteri gereksinimlerinin karsilanmasina
oncelik veren, musteri odakli bir pazarlama stratejisi izlemektedirler. Ayrica,
farkli Ulkelerde faaliyet gosteren isletmelerin yerel kiltirel 6zellikleri isletmeler
arasinda gliven olusumunu etkilemektedir.

Isletmeden isletmeye elektronik ticaretin global olarak gelismesinde giiven
0ges temel oOlciit olup, giivenin  gelisimi icin de isletmelerin  kdiltirel
ozelliklerini iyi anlamak gerekmektedir(Farhoomand-Lovelock, 2001, s. 358).
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