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ÖZET 
Son y llarda ili kisel pazarlama ve güven, i letmeden-i letmeye elektronik ticaret 

uygulamalar nda uzun süreli ili kilerin kurulmas nda ve geli tirilmesinde önemli bir rol 
üstlenmektedir. li kisel pazarlaman n temel ö elerinden olan güven kavram , elektronik ticaretin de  
önemli yap ta lar ndand r. 

 

letmeden i letmeye elektronik ticaretin geli ebilmesi ve uzun süreli ili kilerin 
kurulabilmesinde ili kisel pazarlaman n öneminin incelendi i bu çal mada; güven kavram , 
güvenin ö eleri, güvenin al c -sat c ili kisi üzerindeki etkileri, i letmeden-i letmeye ili kilerde 
güvenin geli im süreci, i letmeden-i letmeye elektronik ticarette güveni etkileyen ö eler, güven 
modeli ve i letmeler aras elektronik ticarette güven olu turma sürecinin ad mlar incelenmektedir.  

 

Anahtar Kelimeler: Güven, Elektronik Ticaret, Güvenin Ö eleri, Güven Olu turma 
Ad mlar

  

The Role Of Relat onsh p Market ng n The Development Of Bus ness-
To-Bus ness Electron c Commerce - A Trust Focused Analys s - 
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 electronic commerce are analyzed. 

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

G R                      
Günümüzün ba ar l i letmeleri i letmeden i letmeye elektronik ticaret 

uygulamalar nda, mü terileri ile uzun süreli ili kiler kurabilmek için çaba 
göstermektedirler. Bu ili kilerde amaç, mü teri ile tek tarafl bir ili ki kurmaktan 
çok, çift yönlü güvene dayal bir ileti im geli tirmek ve mü terinin i 
potansiyelinden önemli bir bölüm elde edebilmektir.            

letmeden-i letmeye elektronik ticaretin geli imi stratejik olarak üç temel 
ö eden etkilenmektedir: Güven, Gizlilik ve Güvenlik.            

Güven, i letme bilimi için yeni bir kavram de ildir. Elektronik ticaretin 
i letmeler aras ticarette yayg n biçimde kullan lmaya ba lanmas ile birlikte 
tekrar önem kazanan bir kavramd r. Güven, ticaretin temel ta lar ndan bir 
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tanesidir. letmeler aras ndaki ili kilerin ba ar s nda kilit rolü oynayan sessiz 
ö elerdendir. Pek çok ticari i lemin internet üzerinden gerçekle ti i günümüz i 
dünyas nda i letmeler aras nda güven olu umu geleneksel ticari ili kilere k yasla 
daha karma k bir çevrede olu makta, bu yüzden de farkl ç kar gruplar aras nda 
daha fazla güvene gereksinim duyulmaktad r.            

Bu çal mada, i letmeden 

 
i letmeye elektronik ticaretin geli mesinde 

ili kisel pazarlaman n rolü, ili kisel pazarlaman n temel bile enlerinden güven 
kavram , güvenin al c -sat c ili kisi üzerindeki etkileri, geli im süreci, ili kilerde 
güveni etkileyen ö eler ve elektronik ticarette Güven Modeli analiz 
edilmektedir. Ayr ca ili kinin taraflar aras nda bir güven ortam yaratmak, 
yarat lan güven ortam n güçlendirmek ve bu ili kiyi uzun süreli hale getirmek 
için i letme yöneticileri taraf ndan neler yap lmas gerekti i incelenmektedir.                             

 

           1. letmeden- letmeye Elektronik Ticarette li kisel Pazarlama  
                ve Güven            

Elektronik ticarette kullan lan ili kisel pazarlama, mü teri krald r 
anlay na, zaman boyutuyla  ili kide süreklilik kavram n da eklemeye 
çal maktad r. letmeler, mü terileri ile iyi ili kiler kurabilmek, sürdürebilmek ve 
geli tirebilmek için, onlara sunduklar ürün/hizmetlerle ilgili öneriler sunarlar. 
Mü teri ise, kendi yönünden gerçekle tirmeyi öngördü ü sözleri verir. ki taraf n 
da güvene dayal söz ve vaatlerini tutmas , iyi bir ili kinin uzun dönemli 
sürebilmesi için gereklidir. Son y llarda özellikle elektronik ticaretin de 
yayg nla mas ile birlikte, güvene dayal uzun süreli ili kilere önem veren 
i letmeler mü teri odakl l ilke edinerek mü teri sadakatine daha çok özen 
göstermektedirler.            

Mü terinin yeni beklentilerini yak ndan ö renmeyi bilgi teknolojisinin 
yard m yla gerçekle tirebilen i letmeler, bu aç dan rekabette önde olmaya aday 
olmaktad r. Al c ile sat c aras nda olu turulan güvene dayal iyi ili kiler 
sayesinde, taraflar birbirlerinin beklentilerini, gereksinimlerini, ilgi alanlar n ve 
tatmin düzeylerini daha iyi saptayabilirler ve buna yönelik ürün/hizmet sunabilme 
becerisini gösterebilirler. Rakipler de ayn biçimde davransa bile, mü teriler 
kendilerine sunulan tüm tatmin ö elerinden ho nut olduklar nda, rakiplerle i 
yapma ve yeniden ö renme, ö retme riskine katlanamayacaklard r.            

Elektronik ticaretin içinde bulundu u teknoloji belirli bir noktaya kadar 
ticari ili ki içinde bulunan taraflar aras ndaki güvenin olu umunu 
kolayla t rmakta, ancak güven ö esinin olu umu için teknoloji tek ba na yeterli 
olamamaktad r. letmeler aras nda ticari ili kilerin geli mesinde insan davran 
ve sosyal psikoloji önemli bir rol oynamaktad r. ki grubun aras ndaki gerçek 
güven düzeyinin belirlenmesi taraflar n birbirlerini ne kadar iyi tan d klar ile 
do rudan ba lant l d r(Urban vd., 2000, s. 41-42).            

letmeden-i letmeye  elektronik ticaretin geli ebilmesi için öncelikle baz 
önemli sorunlar n çözülmesi gerekmektedir. Bu sorunlar;  
           Elektronik ortamda güven ve do ruluk nas l sa lanabilir?  
           Elektronik ortamda güven mekanizmalar nas l de i ebilir?  
           Elektronik ortamda hangi ö eler i letmeler aras ndaki güveni 
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etkilemektedir?             
Bu sorulara yan t bulabilmek için öncelikle güven kavram n n 

derinlemesine incelenmesi gerekmektedir.           
           1.1. Güven            

Uzun dönemli i letmeden-i letmeye ili kilerin kurulmas nda ve 
geli mesinde güven en önemli ö eyi olu turmaktad r. Bilimsel çal malarda 
güven sözcü ünün en s k kar la lan tan mlar geriye dönük olarak 
incelendi inde;             

Güven; al c -sat c ili kisi içinde bulunan taraflar n birbirlerinin 
güvenilirlik ve do rulu una inanmalar d r (Morgan-Hunt, 1994, s. 21-22).            

Morgan ve Hunt' n bu tan mlamas ndan önce Moorman, Zaltman ve 
Deshpande yapm  olduklar bir çal mada güven sözcü ünü tan mlarken u 
ifadeyi kullanm lard r.             

Güven; birbirleriyle ticari ili ki içinde bulunan taraflar n birbirlerine 
itimat etmeleridir (Moorman vd., 1992, s. 315).  
           Anderson ve Weitz e göre ise güven; al c ve sat c ili kisi içinde bulunan 
taraflardan birinin gereksinimlerini, di er taraf n gelecekte kar layaca na ili kin 
davran lar göstermesi ve gereksinim sahibinin onun bu davran lar na 
inanmas d r (Anderson-Weitz, 1990, s. 312).             

Dwyer, Schurr ve Oh a göre güven; ili ki içinde olan taraflar n 
birbirlerinin beklentilerini kar layabileceklerini dü ünerek aralar nda bir 
e güdüm sa lamalar ve ili kide üzerlerine dü en görevleri yerine getirmeleri 
sayesinde gerçekle ir (Dwyer vd., 1987, s. 3).                    

Schurr ve Ozanne ise, al c ve sat c ili kisinde güveni; taraflar n, 
sözlerinin ve vaatlerinin güvenilir oldu una ve ili kideki sorumluluklar n 
tamamen yerine getireceklerine birbirlerini inand rmalar biçiminde 
tan mlamaktad rlar(           Schurr ve Ozanne, 1985, s. 42).            

Bu tan mlar; al c ile sat c aras nda güven ili kisinin kurulabilmesi için, 
taraflar n halen birbirleriyle iyi bir ileti im içinde olmalar , birbirlerine 
güvenmeleri, inanmalar , geçmi te iyi ili kilere sahip olmalar , gelecekte de iyi 
ili kiler içinde olacaklar n imdiden birbirlerine hissettirmelerinin gere ini 
vurgulamaktad r.  
           1.2. Güvenin Ö eleri             

Güven sözcü ü ile ilgili tan mlar ayr nt l olarak incelendi inde güven 
kavram n n ö elerine ula lmaktad r. Bunlar(Ganesan, 1994, s. 3); 
           Güven; al c -sat c ili kisinde taraflardan birinin di erinin i indeki 
uzmanl na,  güvenilirli ine  ve  iyi  niyetine  dayanarak  bir  beklenti, itimat ya 
da kar taraf n olumlu hareketlerinden etkilenmi bir dü ünce içinde olmas d r.  
           Al c ile sat c aras nda güven ili kisinin kurulmas nda taraflar n 
birbirlerine geçmi te ve halen gösterdikleri iyi davran lar ili kinin kolayca 
zedelenmesini engeller. Ancak taraflardan birisi di erinin davran lar n tamamen 
kontrol edebildi inde, güvenin çok da fazla rolü olamaz.  
           Al c ile sat c aras nda kaliteli bir ili ki kurulabilmesi için güven temel 
belirleyici olup, bu ili kiden taraflar n tatmin olmas , f rsatç ve negatif sonuçlar 
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do urabilecek davran lar içinde bulunmamalar , birlikte çal ma isteklerinin 
olmas ve birbirlerinin ç karlar n korumalar gereklidir.  
           Al c ve sat c taraflardan her ikisinin de birbirlerinin iyi niyetine, 
dürüstlü üne ve yard mseverli ine inanmalar güven ili kisinin kurulmas için 
önemli ö elerdir. 
           Bu aç klamalar nda güven sözcü ünün; psikolojik ve davran sal 
olmak üzere iki ayr ö esinin oldu u görülmektedir.  
           1.3. Güvenin Al c -Sat c li kisi Üzerindeki Etkileri ve Geli im Süreci             

1.3.1. Güvenin Al c -Sat c li kisi Üzerindeki Etkileri            
Son y llarda yap lan ara t rmalarda, güven, al c ile sat c aras ndaki 

ileti imin en önemli belirleyicisi olarak görülmektedir. Güven taraflar aras ndaki 
ili kide anahtar rolü üstlenmekte ve uzun dönemli ili kilerde her iki taraf üç 
biçimde etkilemektedir(Morgan-Hunt, 1994, s. 22-23):  
           Güven, ili ki içinde olan taraflar n i birli ini ve yapt klar yat r mlar 
sürdürebilmelerini sa lar.  
           Al c -sat c ili kisinde güvene önem veren i letmeler k sa süreli ve çekici 
f rsatlar sunan seçeneklere direnerek, halen ili ki içinde bulunduklar taraflarla 
uzun - dönemde daha çok yarar elde etme esas na dayanan bir ili kiyi tercih 
ederler. Bu sayede bürokrasi, ta ma ve sigortalama maliyetleri de azal r.  
           Taraflar, ili kideki ortaklar n n f rsatç davran lara giri meyece i 
dü üncesiyle, riski yüksek yat r mlar tedbirli bir biçimde gözden geçirerek 
ba latma karar verebilirler.             

Güven, i letmeler aras nda uzun dönemli, etkin ve verimli ili kilerin 
kurulmas na yard mc olur.  
           1.3.2. letmeler Aras li kilerde Güvenin Geli im Süreci             

letmeler aras ndaki ili kilerde güvenin geli imi, taraflar n birbirleriyle 
ilgili beklentilerine ve kar l kl davran lar n n gerçekle me biçimine ba l d r. 
Güvenin geli im süreci ise be a amadan olu maktad r. Bu a amalar(Doney-
Cannon, 1997, s. 37):  
           Planlama ve Hesaplama A amas : letmeler, ili kiyi sürdürebilmenin ya 
da sona erdirip ba ka bir i letme ile ili ki kurman n maliyet ve/veya yararlar n 
hesaplayarak, ili kiyi sürdürme ya da sona erdirme karar verebilirler.  
           Öngörüleme A amas : Bu a ama, taraflar n birbirlerinin davran lar n 
çok iyi öngörüleyebilmelerine dayan r. Taraflar aras nda güven olu abilmesi için, 
birbirlerinin inan l rl k ve yard mseverliklerini de erlendirmeleri ve geçmi teki 
davran ve verdikleri sözler ve vaatler hakk nda bilgi sahibi olmalar gerekir. 
Al c ve sat c n n birlikte yapt çal malar n birçok kez yinelenmesi, taraflar n 
birbirlerinin önceki davran lar n daha iyi yorumlayabilmelerine olanak sa lad 
gibi, gelecekteki davran lar n da öngörüleyebilmelerini kolayla t r r.  
           Yeterlili in Belirlenmesi A amas : Bu a ama, taraflar n yükümlülüklerini 
yerine getirme yeteneklerinin ve yeterliliklerinin belirlenmesini içerir. Böylece 
taraflar, güven ili kisinin öncelikle inan l rl k ö esi üzerinde yo unla rlar.  
           Kar Taraf n Amac n Anlama A amas : Güven, taraflar n birbirlerinin 
güdülerini, amaçlar n ve fikirlerini de erlendirmeleri ve yorumlamalar sayesinde 
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ortaya ç kar. Bu a amay kullanarak taraflar, birbirlerinin sözlerini ve 
davran lar n yorumlarlar ve bu yorumlamadan sonra ikili ili kinin ortak amac 
belirlenmeye çal l r. 
           Aktar m A amas : Taraflar birbirlerinin davran lar n , fikirlerini ve 
amaçlar n net bir biçimde gördükten sonra olu an güven ya da güvensizlik 
durumunu birbirlerine aktar rlar. letmelerin birbirleri hakk nda geçmi te olu an 
bir güven veya güvensizlik ortam taraflar n uzun y llar iyi ikili ili kiler 
kurmalar n etkileyebilir, ön yarg l davran lara neden olabilir.  
           2. letmeden- letmeye Elektronik Ticarette li kilerdeki Güveni                  

Etkileyen Ö eler            
Bu çal mada, i letmeden-i letmeye elektronik ticarette taraflar aras ndaki 

güven ili kisini etkileyen ö eler de incelenmeye çal lm t r.Güven ili kisini 
etkileyen ö elerin bilinmesi elektronik ticarette ba ar l olmak isteyen i letmeler 
için gerekli olup, Güven Çemberinin Ö eleri olarak da ifade edilen bu ö eler, 
güven ili kisini olumlu ve olumsuz etkileyen ö eler olarak iki ana ba l k alt nda  
incelenmi tir. 
           2.1. Güveni Olumlu Etkileyen Ö eler            

letmeden-i letmeye elektronik ticarette taraflar aras ndaki Güven 
ili kisini olumlu yönde etkileyebilecek ö eler unlard r(Sultan-Mooraj, 2001,      
s. 40-45): 
           Taraflar aras nda i birli inin bulunmas ya da i birli i f rsatlar n n 
yarat lmas , 
           Bilginin ticari ili ki içinde olan i letmelerin ilgi alanlar na uygun bir 
biçimde yönetilmesi, 
           yi bir güvenlik ve net bir biçimde belirlenmi gizlilik politikalar n n 
olmas , taraflar n birbirlerine dürüstlük ve do ruluk ilkeleri çerçevesinde 
davranmalar , 
           Güncel ve i levsel teknoloji kullan m , 
           Sipari lerin tam zaman nda teslim edilmesi, 
           Taraflar n ticari i lemler hakk nda birbirlerini sürekli ve eksiksiz 
bilgilendirmeleri, 
           Taraflar aras nda do abilecek sorunlar n k sa sürede çözülebilmesi, 
           Deneme a amas ndaki ticari ili kilerden tatmin edici sonuçlar elde 
edilmesi.            

letmeden-i letmeye elektronik ticaret taraflar aras ndaki kar l kl 
ba ml l n düzeyini de art rmaktad r. Elektronik ticarette güveni geli tirmek 
için, iyi bir marka ve be enilme ölçüsüne de gereksinim duyulmaktad r. 

letmeler güveni art rabilmek için mü teri gereksinimlerinin kar lanmas na 
öncelik veren, mü teri odakl bir pazarlama stratejisi izlemektedirler. Ayr ca, 
farkl ülkelerde faaliyet gösteren i letmelerin yerel kültürel özellikleri i letmeler 
aras nda güven olu umunu etkilemektedir.             

letmeden i letmeye elektronik ticaretin global olarak geli mesinde güven 
ö esi temel ölçüt olup, güvenin     geli imi     için   de    i letmelerin     kültürel  
özelliklerini iyi anlamak gerekmektedir(Farhoomand-Lovelock, 2001, s. 358). 




