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Herhangi bir teslimatin en kritik bolim, son asamasidir. Uriintin yakin
bir deponun rafindan mdsterinin kapisina kadar olan bu son yolculu-
guna Son Kilometre Lojistigi denmektedir. Strecin mesai Ucretleri,
yakit masraflari, konuma gére degisiklik gésterehilen yik indirme sa-
atleri gibi tahmin edilebilir kalemleri musterilerin farkli kargo kabul
zamanlari, dustk olcekli alisverisler ve dizensiz alisveris aliskanliklari
gibi tahmin edilemez durumlarla birlikte distndldtiginde, hali hazirda
zor olan rota planlama isi daha da karmasik hale gelmektedir.

Son Kilometre Lojistigi ile ilgili sorunlara getirilmeye calisilan ¢6zim-
lere bakildiginda farkli is modelleri gézlemlenmektedir. Bunlardan biri
olan ve artik bircok sirket tarafindan kullanilan istek Uzerine Tesli-
mat (On Demand Delivery), musterilerin teslimatlari kendi tercihle-
rine gore planlama 6zgUrligu olarak tanimlanmakta ve mdsterilerin
evlerinde bulundugu saatlerde Urlnlerini teslim alabilmesine imkan
tanimaktadir. Amazon Flex ile birlikte Deliv ve Revaoolt gibi sirketler
ise, bircok farkli alanda kullanimi artan bir akim olan Kitle Kaynak

2 s

Kullanimi (Crowdsourcing) ile Urlin teslimat sektoriine Uber tarzinda
bir anlayis getirmeye calismaktadir. Hentiz Uber kadar yikici bir etkisi
olmasa da Kitle Kaynak Kullanimi da musteri deneyimini gelistirme ve
Son Kilometre Lojistigi maliyetlerini ciddi bicimde azaltmasiyla pera-
kendeciler tarafindan yakindan takip edilmelidir.

Hizli ve zamaninda teslimat ise bugiiniin dinamik yasam kosullarin-
da cok biiyiik bir 6neme sahip olmakla beraber artik kullanicilar icin
bir “olmazsa olmazdir”. Sektérler arasinda devam eden entegrasyon
ve otomasyon calismalarinin artmasiyla birlikte robotlar, drone’lar ve
sUrlctsUz araclar tarafindan gerceklestirilen teslimatlar da hayatla-
rimiza yavas yavas girmeye hazirlanirken Hizli Teslimat yerini Ayni
Giin Teslimat’a birakmis, hatta Amazon, Carrefour ve Costco gibi bu-
vk sirketler bazi (ilke ve sehirlerde 1 Saat iginde Teslimat'a baslamis-
lardir. Benzer amaclarla yola ¢ikan Banabi ve Getir gibi uygulamalar da
Turkiyede oldukca ragbet gérmekte ve kullanicr sayilarini her gecen
gun artirmaktadirlar.



In the
Know - .

“Veranda hirsizlig1’, ozellikle Amerika'da
oldukca yaygin bir sorun haline gelmekte.
InsuranceQuotes'un 2017 yilinda yapti-
g1 arastirmaya goére neredeyse 26 milyon
Amerikalinin, internet tizerinden aldiklari
ve teslimat esnasinda evde bulunmadikla-
rindan dolay1 kuryeler tarafindan kapilari-
nin O6niine birakilan trinleri ¢alinmig bu-
lunmakta. Bu soruna getirilen en yenilikci
ve ayni zamanda en tartigmali ¢6zim ise
“Ev Ici Teslimat”. Coziimiin énciilerinden
olan Amazon, Key (Anahtar) ile birlikte
musterilerinin kapilarina bulut tzerin-
den calisan bir kilit sistemi ve evlerine
yine bulut tizerinden ¢alisan bir giivenlik
kameras! koyarak, kuryelerin miisterile-
rin evde olmadigi zamanlarda paketleri
dogrudan evin i¢ine birakmalarin sagh-
yor. Key uygulamasi ile birlikte musteri de
hem kuryenin anlhk olarak hareketlerini
inceleyebiliyor hem de evin igerisindeki
kamera gorintiilerini izleyebiliyor. Ama-
zon kuryeleri, Key uygulamasi ile yalnizca
evlere degil garaj ve araba bagajlarina da
urlin birakabiliyorlar.

GOz at ®

Drone ile Teslimat

Her ne kadar Amazon CEQ'su Jeff Bezos
fikri ilk defa 2013 yilinda dile getirmis ve
sirket test asamasindaki ilk teslimatini
2016'nin sonlarinda gerceklestirmis olsa
da drone’lar ile teslimat hala Amazon
kullanicilarinin hizmetine sunulmus
degil. Servisin, cikis tarihi kesin olarak
bilinmemekle birlikte “birkac ay icerisin-
de” kullanima sokulacagr 6ngéraltyor. 4
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Diinyaca tnlii perakendeci Walmart ise
Amazon'un uygulamasini bir adim daha
Oteye tasimaya hazirlaniyor. Amazon
Key'den farkl olarak gida teslimatina yo-
gunlagan Walmart, benzer teknolojilerle
kullanicilarin  evine girmekle kalmiyor,
ayni1 zamanda getirilen iriinleri buzdo-
labina da yerlestiriyor. 2017 yilinda du-
yurulan Amazon Key, su an Amerikanin
50 sehrinde kullanilabilir durumda; Wal-
mart'n ise 2019 yazinda duyurdugu yeni
hizmetini ne zaman kullanima sokacagi
hentiz bilinmiyor.

Ote yandan, Google'in cati sirketi olan
Alphabet, drone ile teslimat konusunda
rakibi Amazon'u geride birakmis gibi

gozUklyor. Alphabet blnyesi altinda yer

alan Wing, gerekli izinleri alan ilk sirket
olmaslyla birlikte Ekim 2019 itibariyle

i Virgina eyaletindeki Christianshurg
¢ sehrinde drone ile teslimata baslamis

bulunmakta. =

by StratejiCo.

Teknolojinin sagladig1 bu yeni hizmet-
ler, yalnizca yabanci birilerinin evin icine
girmesine izin verilmesinin yol actig1 fi-
ziksel giivensizlik nedenleriyle degil, ayni
zamanda sirketlere kameralar vasitasiyla
insanlar siirekli olarak izlemelerine ola-
nak vermesiyle de biyiik tartismalar ya-
ratmakta. Hem bu teknolojilerin hem de
neden olduklar1 tartigmalarin yakindan
takip edilmesinin oldukc¢a 6nemli oldugu-
nu disliniyoruz m

Ev ici Teslimat
Amazon, Key uygulamasi ile birlikte

¢ vyalnizca teslimat sektorint kokinden
i dedistirmeyi degil, ayni zamanda cok

daha genis bir dontistimi hedefliyor. 4

i Walmart ise hizmetini evlerin hemen

girisine degil buzdalaplarina kadar

i tasyor.


https://www.youtube.com/watch?v=vNySOrI2Ny8
https://www.youtube.com/watch?v=wCTKwkYzVzo
https://www.youtube.com/watch?v=uqi0ZAYPyPk
https://www.youtube.com/watch?v=0THVdc1snQE

Calismamizda son kilometre lojistigini B2C yapan 13 adet verli sirketi
inceledik. Bu 13 sirketi de 2 ana gruba ayirdik. Bu gruplardan ilki, hali-
hazirda Tlrkiye pazarinda fiziksel magazalariyla hizmet vermekte olan
Geleneksel Perakendecilerdir. Geleneksel Perakendeciler; hayatlarina,
sahip olduklari veya kiraladiklar magazalarda hizmet vererek basla-
malarina ragmen icinde bulundugumuz pandemi slrecinin de ivmesini
artirdigi yukselen online alisveris trendine uyum saglamak adina sanal
maQazalar agmaktadirlar.

ikinci grup, internet caginda online olarak dogmus olan ve Turkiye
0zelinde hala olgunlasma surecinde olan Sanal Perakendecilerdir.
Tarkiye'nin ilk online 6zel alisveris sitesi olan Markafoni'nin 2008 vyi-
lInda kuruldugu (ve 2017 yilinda kapandigi) dikkate alindiginda, sanal
perakendeciligin hentz gelisimini tamamlamadidi; fakat 6zellikle son
yillarda yapilan girisimlerle de hizli bir yol kat ettigi gorilmektedir. Artik
tekstilden gidaya, kirtasiyeden elektronige akla gelebilecek her turli
Urtnd internet Gzerinden satin alabilmemize ragmen alisverisin arka-
sinda isleyen sureclerin (tedarik, teslimat, satis sonrasi vb.) hala iyiles-
tirmeye aclk olduklarini distinmekteyiz.

MOBIL / WEB TESLIMAT UCRETI

A101 KAPIDA Mobil

Minimum paket tutari: 50 TL
50 TL-199,99 TL arasl 5.50 TL
200 TL ve Uzeri Ucretsiz

Minimum paket tutari: YOK

A101 ONLINE Mabil & Web 120 TL alti 5,90 TL
120 TL ve lizeri licretsiz
Minimum paket tutari: 60 TL
CARREFOURSA ONLINE ) 60 TL - 14999 TL arasl 4,90 TL
Mobil & Web
MARKET 150 TL - 249,99 TL arasl 290 TL
250 TL ve Uzeri Ucretsiz
Minimum paket tutari: 50 TL
CEPTE SOK Mobil Paret i
UCRETSIZ
Minimum paket tutari: 75 TL
75TL-14999 TL arasI 590 TL
MACROCENTER Mobil

150 TL - 249,99 TL arasi 3.90 TL
250 TL ve Uzeri Ucretsiz

Minimum paket tutari: 25 TL

MiGROS HEMEN Mobil

Minimum paket tutari: 60 TL
60 TL - 14999 TL arasi 590 TL

MIGROS SANAL MARKET Mabil & Web 150 TL - 249.99 TL arasi 390 TL
250 TL ve Uzeri Ucretsiz
HEPSiEXPRE$S : Minimum paket tutari: 75 TL
(CARREFOURSA ILE IS Mobil 75TL-14999 TL arasi 590 TL
BIRLIGI) 150 TL ve Gzeri (icretsiz
TRENDYOL (MiGROS L
[r— . Minimum paket tutari: 60 TL
S P ETILE LS Mobl & Web 100 TL ve Uzeri Ucretsiz

BIRLIGI)

Minimum paket tutari: 25 TL
Mobil 25 TL - 99,99 TL arasi 3,50 TL
100 TL ve lizeri Ucretsiz

Minimum paket tutari: 60 TL
60 TL - 150 TL arasi 5,90 TL
150 TL ve Uzeri Ucretsiz

Mabil & Web

Minimum paket tutari: 60 TL
60 TL - 199,99 TL arasl 590 TL
200 TL ve Uzeri Ucretsiz

Mobil & Web

Minimum paket tutari: 25 TL

25 TL - 99,99 TL arasi 2,50 TL
100 TL ve lizeri Uicretsiz

Mobil & Web

. Geleneksel Perakendeciler

Teslimat sinirh bir siire icin licretsiz

. Geleneksel - Sanal is Birlikleri

by StratejiCo.

Bu iki tip perakendeci her ne kadar ilk bakista birbirleriyle zit ya-
pida goziikseler de bir yanda gittikce dijitallesen diinya bir yanda
da insanlarin gérme, dokunma gibi temel diirtiileri perakendecileri
ashinda yakinlastirmaktadir. CarrefourSA ve Migros gibi Geleneksel Pe-
rakendeciler; dunyanin, insanlarin ve davranislarin dijitallesmeye basla-
diklarini kabul ettikleri anda online magazalarini hayata gecirmek icin
hemen yazilimcr ilanlart vermeye koyuldular. Ote yandan, Trendyol'un
basini cektigi Sanal Perakendeciler ise musterilerine dokunabilmek adi-
na popller AVM'lerde ve islek caddelerde magaza acma vyarisina girdi-
ler. Bu girift yapi ve yakinlasma, cesitli is birliklerine de yol acarak
muisteriler ve perakendeciler icin kazan-kazan durumlari yaratmaya
devam etmektedir.

Asagida Turkiyede hizmet veren ve son kilometre teslimatini B2C ya-
pan cesitli sirketleri gorebilirsiniz. Mavi fona sahip sirketler Geleneksel
Perakendeci, sari fona sahip olanlar ise Sanal Perakendeci sinifina gir-
mekteyken turuncu fona sahip olanlar ise yeni yeni olusmaya baslayan
is birliklerini gostermektedir.

(LOKAL ISE) HiZMET

TESLIMAT TIPI ~ LOKAL/TR VERDIGI SEHIRLER YARDIM HATTI
istek Uzerine Lokal istanbul, Ankara, izmir Yok
Telefon Destek,
Standart TR - Site Uzerinden
yorum génderme
o istanbul, Ankara, izmir, Ada-
Istek Uzerine Lokal na, Antalya, Bursa, Bodrum, Telefon Destek
Mersin
istek Uzerine TR - Telefon Destek
» . istanbul, Ankara, izmir, Antal-
Istek Uzerine Lokal va, Bursa, Mugla Telefon Destek

Aninda Lokal istanbul, Ankara, izmir Telefon Destek

istek Uzerine TR - Telefon Destek
istanbul, Ankara, izmir, Adana,
: - Adapazari, Antalya, Bursa, De-
Istek Uzerine Lokal nizli, Edirne, Eskisehir, Kocaeli, ezt
Konya, Mersin, Tekirdad
Standart TR - Chatbot
istanbul, Ankara, izmir, Bursa,

Aninda Lokal Vo] Telefon Destek
istek Uzerine TR - Telefon Destek
istek Uzerine Lokal istanbul Chathbot

7/24 Canli

Aninda TR - Destek

Sanal Perakendeciler 3
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Yurt disi merkezli 3 adet geleneksel perakendeciyi 6rnek olarak ince-
lerken bir perakendeci olmaktan ziyade bir teknoloji firmasi olan Ama-
zon'un da perakendeci kimligini mercek altina aldik. Genel gérdndma
vermeden once belirtmek gerekir ki sirketlerin hizmet verdikleri cog-
rafyalar oldukca genis oldugundan dolay! bu sirketlerin strecleri, hiz-
met sunduklari Glkeden Ulkeye degisiklik gostermektedir.

yan bir mesaj sayfasina erismeniz gerekmekte.

by StratejiCo.

Aldi Nord ve Aldi Sud olarak iki farkli merkezden yonetilen Alman
perakende zinciri Aldi, henlz yalnizca 6 Ulkede e-ticaret hizmeti su-
narken bu Ulkelerden hirinde de yalnizca elektronik esyalar satmakta.
COVID-19 pandemisi esnasinda iyiden iyiye artan online alisverislerden
once ingilterede de yalnizca giyim, bahce malzemeleri ve alkolll ice-
cek satisi gerceklestiren sirket, 17 Nisan 2020 itibariyle icinde sut ve
ekmek gibi gidalar olan kolileri online satisa sundu. Faaliyet gésterdigi
tilkelerin cogunda online hizmet sunmayan Aldi, pandemi sirasinda
magaza merkezli geleneksel perakende cizgisini 6n planda tutmaya
devam ediyor. Sirket, hizmet verdigi bazi Ulkelerde teslimatlarini Ins-
tacart is hirligi ile gerceklestiriyor. Bu sistemde siparis verildiginde, bir
Instacart calisani, aliclya en yakin magazaya giderek siparisi temin edi-
yor ve musterinin kapisina gotlrtyor. Pandemiden ne kadar etkilendigi
hen(iz hilinmeyen bu sistem, Turkiyede de son zamanlarda siklikla go-
rilen “Temassiz Teslimat” 6zelligini de musterilerine sunuyor.

Aldi'nin belki de en budyUk rakibi olan Lidl, Aldi gibi online tarafi cok
kuvvetli olmayan bir sirket. Sinirli sayida Ulkede hizmet veren online
magazanin, 2019 yilinin sonlarinda ingilterede de faaliyete baslaya-
caginin haberleri ¢ciksa da tlkede internet tzerinden alisverisin hendiz
baslamamis olmasi pandeminin bu durumu da olumsuz etkiledigini
gosteriyor. Su anda 11 Ulkede e-ticaret hizmeti bulunan Lidl, bunlarin
yalnizca 5 tanesinde kolay bozulan yiyecek-icecek sunuyor. E-magaza-
sinin gelismis oldugu Amerikada, Shipt ve BOXED sirketleri ile yapmis
oldugu is birlikleri ile musterilerine 1 Saat icinde Teslimat olanagi da
sunan Lidl, faaliyet gdsterdigi biitiin ilkelerde teslimat siireclerini
is birlikleri ile yénetiyor ve bu sayede tedarik zincirlerinde biiyiik
degisiklikler yapmadan, gérece diisiik yatirimlarla hizmet sunabili-
yor. Sirketin ilk anda gdze carpan en blylk eksikligi ise satis sonrasi
sUreclerinin zengin olmamasl. Sitelerinde yer alan bilgiye gore pande-
mi esnasinda iade kabul etmeyen Lidl'a ulasmak icin Facebook, Twitter
ve Instagram hesaplarinin yani sira sitelerinde pek de kolay bulunama-
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Bir ucuzluk marketi olmasinin yani sira “gdrinime 6nem veren, genc
bir kitle"yi hedef alan Amerika'nin en blytk 8. perakendecisi olan Tar-
get, anline hizmetine 2010'lu yillarin basinda baslad. Yalnizca Ameri-
kada gida teslimati gerceklestirse de 2015 yilindan bu yana cogu Ul-
keye génderim yapan Target'in, Amazon'un ayak izlerini takip ettigini
sdylemek cok da yanlis olmaz. Uriin yelpazesi oldukca genis olan sir-
ket, Amerika icine, sahip oldugu Shipt kargo sirketi sayesinde Ayni Gin
Teslimat hizmeti sunuyor. Aldi’nin is birligi icinde oldugu Instacart
sistemini Shipt ile kendi biinyelerinde de kullanan Target, ayni za-
manda yukarida belirttigimiz lizere Lidl gibi bazi perakendecilerle
de is birlikleri kuruyor. Sirket, pandemi esnasinda yuksek risk bolge-
lerinde bulunan sadik musterilerine, alisverislerinin yaninda Ucretsiz
bir sekilde dezenfektan ve maske de iceren saglik kitleri ggndermekte.

HiZMET
i i o i (;ALI§TI.GI KARGO TESI:iMAT VE__RDiGi YARDIM
DRI EES USRI SIRKETI VAR M| ? TIPI ULKE HATTI
SAYISI
Amerika (online magazada Urtnler
daha pahalr) - . Lo
Ulkeden Ulkeye degisiklik S
Mobil & Web 34,995 ve alt 9,995 gosteriyor Hayir 6 tlke ETeT;?!hMDeeksttii
35S ve (izeri 5993 Cesitli is birlikler var
1 Saatte Teslimat igin +25
: Amerika 34,995 ve alti 7$ R i Site Gizerinden
Mobil & Web o ) Evet (cesitli is birlikleri var) Hayir 11 Ulke yorum
35S ve Uzeri cretsiz gonderme
Amerika 34,995 ve alti 5,995
TARGET Mobil & Web 35S ve Uzeri Ucretsiz Evet (cesitli is birlikleri var) Hayir 1 Ulke Canli Destek,

Telefon Destek

(cesitli kampanyalar mevcut)

. Geleneksel Perakendeciler

Inthe
Know - .

Kendini bir teknoloji sirketi olarak ko-
numlandiran Amazon, gerek yapisi ge-
rekse buytkligiyle buradaki diger sir-
ketlerden keskin bir sekilde ayrigsa da
e-ticaret ve perakende denildiginde akla
ilk gelen oyunculardan. Sirket, teslimat
hiz1 ve miisteri oncelikli satis sonrasi
hizmetiyle bir¢ok insan i¢in online alig-
veris ile esanlamli bir pozisyona sahip.
B2C yolculugu, Amazon'un meshur sipa-
ris karsilama merkezlerinde (fullfilment

center) baglar. Yapay zekaya sahip minik
turuncu robotlar tarafindan milyonlarca
irtn arasindan secilen gonderilecek olan
Uriin, tasima bantlar sayesinde yolda pa-
ketlenerek siparis i¢in atanmig depo isci-
sine ulagir. Buradan kamyonlar vasitasiyla
dagitim merkezlerine giden {rtinler, bu
merkezlerde ilke, sehir ve teslimat si-
relerine gore simiflandirilir. Amerika ge-
nelinde 20 farkl havaalanindan her giin
kalkan onlarca ucaginin ve kamyonlarinin

yani sira UPS, FedEx ve USPS gibi cesitli
nakliye sirketleri ile de calisgan Amazon,
bunlara ek olarak Delivery Service Part-
ners adi altinda bircok tasiyici ile de is
birligi icindedir. Uriin, miisterinin tilkesi-
ne geldiginde de Amazon tarafindan veya
yerel kargo sirketleriyle alicinin kapisina
gotirdlir. Amazon, Tirkiye'de ise AGT,
Aras, MNG kargolariyla ve Kolay Gelsin
sirketiyle is birlikleri icerisinde teslimat

yapiyor m
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Bir e-ma@azaya sahip olan yurt icinden 13 ve
yurt disindan 3 sirketi mercek altina aldigi-
miz bu yazida, yurt ici ve yurt disi sirketlerini
farkli kategoriler 6zelinde degerlendirdik. Sir-
ketlerin birbiri ile benzer noktalari oldugu gibi
diger oyunculardan nasil ayristiklari ve nasil
fark yarattiklari/yaratabilecekleri zerine ca-
listik. Blitlin bu is modellerinin tabi oldugu
ve bir miisterinin bir sirkete baglanmasini
saglayan veya bir sirketten kopmasina ne-
den olan {i¢ ana baslik oldugunu diisiiniiyo-
ruz. Sirketler, bu ayaklara verdikleri 6nem
dogrultusunda ayakta kalacak, yiikselecek
veya diiseceklerdir.

1. Tahmini
Teslimat Zamani

Giris bolimunde belirttigimiz gibi, teslimat
gundnun ve hatta saatinin secimi musteriler
acisindan oldukca 6nemli bir dzellik. Musteri,
her durumda, verdigi siparisin magazanin
stok durumu, yogunlugu ve diger olasi en-
gellere takilmadan kendisine ulastiriimasini
ister. TUrkiye icinden inceledigimiz 13 sirketin
8 tanesi istek Uzerine Teslimat prensibiyle
calisirken 3 tanesi ise Aninda Teslimat hizme-
ti sunuyor. Siparisleri, mUsterilere Standart
Teslimat yoluyla ulastiran sirketlerin sayisi
gittikce azalsa da Tdrkiye ve COVID-19 pan-
demisi 6zelinde tlketiciler, teslimat tarihini/
zamanini sectiren veya siparisleri yarim saat
gibi kisa bir strede teslim eden platformlara
yénelince bu platformlar artan talebe karsi-
Ik vermekte guclik cekiyor ve FIFQ (First In

First Out) kurall sekteye ugrayabiliyor. Bu ne-
denle, teslimat tarihi ve zamani secimi yap-
tiran veya Aninda Teslimat yapan sirketlerin
bu opsiyonlari ve hedefleri gerceklestirilebilir
sekilde tanimlamalarinin hayati bir éneme
sahip olduguna inaniyoruz.

2. Teslimat Sekli

Perakendecilerin teslimati gerceklestirirken
kullandiklari yollar iki grup altinda toplaya-
biliriz.

Birinci grup, (Hepsiburada ve Trendyol gibi)
pazaryeri platformlari. Bu uygulamalar farkl
perakendeciler ile yurutttkleri is birlikleri kap-
saminda calisiyor ve platformlarda yalnizca
belirli bir perakendecinin Urtnleri bulunuyor.
Pazaryerlerinde yapilan alisverisler, musterile-
re kargo firmalaryla ulastirilyor.

ikinci grup ise Grdnlerini misteriye tamamen
kendi bunyelerinde ulastiran sirketleri kapsi-
yor. Bu grubu daha detayli incelemek icin bir
alt kinhm daha yapmanin faydal oldugunu
distnlyoruz.

i. Genel olarak bhinyesinde calistirdigi moto
kuryelerle Aninda Teslimat hizmeti veren
(Banabi ve Getir gibi) sirketler, ilk bakista
yalinlik ve musteri ile iliskinin hizli ve kolay
olmasi nedeni ile avantajli gozikmelerine
ragmen ani yuklenmeler ve stok sorunlari
dolayisiyla elestirilere maruz kalabiliyorlar.

by StratejiCo.

ii. Sektorde halihazirda hizmet veren (A101 ve
Migros gibi) gdérece blyuk perakendeciler,
kendi dagitim aglarini kurmayi tercih edi-
yorlar. Stok bu grup icin ¢ok buyuk bir prob-
lem teskil etmemesine ragmen tuketiciler,
dagitim takvimlerinde yasanan gecikmeler-
den sikayetci olabiliyor.

3. Satis Sonrasi

Bu alan, Tiirk sirketlerinin kendilerini ge-
listirebilecekleri birincil alan olarak éne ¢I-
kiyor. Cogu sirketin yeterli gordigu telefon
Uzerinden destek artik geng nifusu tatmin
etmiyor. Bekleme streleri, cogu zaman inisi-
yatif alma hakkina bile sahip olmayan cagri
merkezi calisanlari gibi unsurlar, olusan prob-
lemleri ya gec cozuyor ya da ¢c6zimsUz bira-
kiyor. Banabi'nin chatbot uygulamasi, Hepsi-
burada ve Trendyol'un canli yardim sistemleri
ileriye atilan adimlar olarak karsimiza ¢iksa
da Turk sirketlerin arasinda telefondan, mail
Uzerinden, canli yardimdan, chatbot Uzerin-
den ve sosyal medyadan musteriyi birinci
plana koyarak hizli aksiyon alan bir sirket ne
yazik ki dogrudan gbze carpmuyor.
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is modeli ile ilgili dinyada ve Tirkiyede yasanmakta olan sorunlara
baktigimizda, problemlerin siparis deneyiminin her anina (siparis énce-
si, siparis esnasl ve siparis sonrasl) yayildigini gériyoruz. Siparis 6ncesi
yasanan en buydk sorun, su anda da yasamakta oldugumuz yogun
siparis dénemlerinde siklikla oldugu gibi, 6ngdrilen birkac gtn kuryeler
tamamen doluyken siparis verilememesi olarak 6ne cikiyor. Yaptigimiz
arastirmalarda musterilerin, ne kadar gec bir tarih olursa olsun bir ta-
rih secmek ve siparislerini vermek istedigini gérdik. Bu nedenle, sipa-
ris tarihi ve saati planlama uygulamalarinin gelistiriimesini 6neriyoruz.
Sirketlerin dagitim islemlerini ancak oldukca yakin bir gelecege ka-
dar planlayabildikleri géz 6niine alindiginda bu sorunun ¢éziimiinde
yapay zeka uygulamalarinin devreye sokulabilecegini diistinliyoruz.

Siparis esnasinda bazi platformlarin “adres, tarih/zaman, minimum
sepet tutari uygunluklarini siparisi olusturduktan sonra goérme” uy-
gulamalari oldukca negatif yorumlar aliyor. Bu uygulamalarin aksine,
uygunluk durumlari miisterilere siire¢ basinda ve olabildigince acik
bir sekilde belirtilmeli. Minimum paket tutarlarinin yiksek olusu da
online hizmet veren perakendecilerin aldigi baska bir olumsuz yorum
olarak gbze carpiyor.

Siparis sonrasl yasanan sikintilar ise sikayet sebeplerinin blyuk hir
kismini olusturuyor. Siparislerin belirtilen giinden ve cogu zaman be-
lirtilen saatten ge¢ gelmesi, gelen paketin eksik veya farkl Grinler
barindirmasl, son kullanma tarihi gegmis veya kuflt, bozuk drunler
gbénderilmesi ve hatta musteriye haber vermeden siparisin sistem
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tarafindan iptal edilmesi pazardaki cogu oyuncu icin ortak yorumlar.
Yanlis adrese teslimatin yani sira musteri hizmetlerine ulasmakta ve
para iadesi almakta yasanan sikintilar da siparis sonrasi genel sikayet
basliklari altinda yer aliyor.

COVID-19 pandemisi de hentiz tam olgunluga erisememis bu alan icin
yeni mucadeleler iceriyor. Zamlar, teslimatlarda yasanan uzun sureli
gecikmeler ve teslimatin bélinmesi sonucunda birden fazla kurye ile
temasa gecmek zorunda kalinmasi tiketicilerin belki de olagan sorun-
larinin siddetlerini artirmasiyla aciklanabilecekken Grtnlerin temizligi
ve kuryelerin hijyeni, maske ve eldiven takmalari ve sosyal mesafe ku-
ralina uymalari da yeni donemin yeni kistaslari olarak goze carpiyor.
Sirketlerin, daha fazla vakit gecirmeden biitiin kuryelerine gerekli
hijyen ve saglk ekipmanlarini saglayarak gerekiyorsa egitimler ver-
meleri gerektigini diisiiniiyoruz.

Son olarak bir karsilastirma yaptidimizda, yurt icinde ve yurt disinda
hizmet veren platformlar teslimatlarin gecikmesi, bozuk trtin génde-
rilmesi, musteri hizmetlerinin yetersizligi ve COVID-19 nedeniyle artan
hijyen endiseleri gibi bircok sik gortlen ortak negatif yoruma sahip
olsa da bazi gelisim alanlarinin Tarkiye'deki platformlar icin daha sik
tekrar edildigini gériyoruz. Turkiye'deki mdsteri; siparisinin sistem ta-
rafindan iptal edilmesi, Urtnlerinin eksik gonderilmesi ve para iadesi
sorunlari gibi daha teknik ve yapay zeka yardimi ile cozulebilecek bazi
konular hakkinda sikayetlerini daha cok dile getiriyor.
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DOLULUK

YOGUNLU

Al LINE °
CARREFOURSA ONLINE
MARKET
MACROCENTER

MiGROS SANAL MARKET
HEPSIEXPRESS (CARRE-
FOURSA iLE iSBIRLIGI)

TRENDYOL (MIGROS
SANAL MARKET ILE
ISBIRLIGI)

SIRKET*

* A101 Kapida uygulamasi, yeni bir platform oldugundan dolayi hentiz kayda deger bir sikayet birikimi yasanmamistir.

. Geleneksel Perakendeciler

K/

DOLULUK

YOGUNLU

LIDL

SIRKET

TARGET

FIYATLAR

FIYATLAR

MINIMUM PAKET
TUTARI

MINIMUM PAKET
TUTARI

SISTEM
TARAFINDAN
SIPARIS IPTALI

EKSIK TESLIMAT

SIKAYET KONUSU

GEG TESLIMAT

. Geleneksel - Sanal is Birlikleri

SISTEM
TARAFINDAN
SIPARIS IPTALI

EKSIK TESLIMAT

SIKAYET KONUSU

GEC TESLIMAT

. Geleneksel Perakendeciler

YANLIS ADRESE
TESLIMAT

BOZUK URUNLER

PARA iADE

SORUNLARI

Sanal Perakendeciler

YANLIS ADRESE
TESLIMAT

BOZUK URUNLER

PARA IADE

SORUNLARI

YETERSIZ

YETERSIZ
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MUSTERI
HIZMETLERI

MUSTERI
HiZMETLERI

CoVvID-19

KAYNAKLI HLYEN
ENDISELERI

coviD-19

KAYNAKLI HIJYEN
ENDISELERi
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E-ticaret, perakende sektériinde, halihazirda yiikselen bir tren-
dken ortaya cikan COVID-19 pandemisinin de etkileriyle bir anda !

cok fazla dnem ve deger kazandi. Bugln, Turk sirketleri bu hizli
dedisime ayak uydurma konusunda basarisiz olmasalar da 6zellikle
teslimat sUreclerinde kat edecekleri yollarinin oldugu da ortaya cikti.

Sosyal medya tiiketicilere her an her yerden yorumda bulunma
olanagi sagliyor ve tiiketiciler de bu olanagi her gecen giin daha

yogun bir sekilde kullaniyorlar. Bir yandan olumsuz yorumlarin :
hizla milyonlara ulasabilmesi diger yanda sosyal medyanin baska :

bir mecrada bulunamayacak icgoruleri saglamasl, sirketlerin sosyal
dijital miisteri servislerini hayata gecirmelerine neden oluyor. Sika-
yet yonetiminin ¢evik ve dinamik olmasi oldukca degerli. Bu duru-
mun idaresi, kurumsal algr ve marka itibarini dogrudan etkiliyor.

Ekrandaki Marketin Uc Ayagi béliminde inceledigimiz Tahmini Tes-
limat Zamani, Teslimat Sekli ve Satis Sonrasi 0zellik ve hizmetleri
herhangi bir B2C sirketi icin hayati streclerdir. Sirketlerin, yukarida
detaylari verilen bu ¢ alan hakkinda degerlendirmelerini ve calisma-
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larini titizlikle yurttmeleri gerekir. Bu alanlar, ekosistemdeki oyun-
cularin stirekli olarak gol yedikleri alanlar olmakla beraber gelisim
gosterildiginde ciddi fark yaratma kapasitesine sahiptirler.

Teslimat sUrecinin Uzerinde 6zellikle durulmasl gerektiginin altini
cizmek istiyoruz. Teslimat gunu ve saatine gore stok ve lgjistik plan-
lamasl, bolgesel ihtiyaglara paralellik gostermeli ve tiriiniin depodan
miisterinin kapisina kadar olan yolculugu boyunca miisteri ile ile-
tisim sade ve acik tutulmali.

Sadece icinde bulundugumuz pandemi déneminde degil, yeni nor-
malde de teslimatlarin hijyen kurallarina bagh kalinarak gerce-
klestirilmesi lizerine iletisim kampanyalari baslatmanin dnemli
olduguna inaniyoruz. Pandemi esnasinda dikkat edilecek en 6nemli
hususun ise teslimati gergeklestiren personelin Saglik Bakanlgrnin
tanimladigr tedhirlere uymasinin yani sira sektore 6zel ek hijyen ve
saghk kosullarinin (Temassiz Teslimat gibi) gelistiriimesi oldugunu
distnlyoruz..
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