StratejiCo.

Ekrandaki Market: Online B2C Gida
Perakendecileri

Girig

Herhangi bir teslimatin en kritik bolimii, son agsamasidir. Uriiniin yakin bir deponun rafindan miisterinin kapisina kadar olan bu
son yolculuguna [Son Kilometre Lojistigi] denmektedir. Siirecin mesai iicretleri, yakit masraflari, konuma gore degisiklik
gosterebilen yiik indirme saatleri gibi tahmin edilebilir kalemleri miisterilerin farkli kargo kabul zamanlari, diisiik 6lgekli
alisverisler ve diizensiz aligveris aliskanliklari gibi tahmin edilemez durumlarla birlikte diisiiniildiigiinde, hali hazirda zor olan rota
planlama isi daha da karmasik hale gelmektedir.

[Son Kilometre Lojistigi] ile ilgili sorunlara getirilmeye galisilan ¢oziimlere bakildiginda farkli is modelleri gozlemlenmektedir.
Bunlardan biri olan ve artik birgok sirket tarafindan kullanilan istek Uzerine Teslimat (On Demand Delivery), miisterilerin
teslimatlari kendi tercihlerine gore planlama 6zgiirliigii olarak tanimlanmakta ve miisterilerin evlerinde bulundugu saatlerde
iriinlerini teslim alabilmesine imkan tanimaktadir. Amazon Flex ile birlikte Deliv ve Revoolt gibi sirketler ise, birgok farkli alanda
kullanimi artan bir akim olan [Kitle Kaynak Kullanimi (Crowdsourcing)] ile iiriin teslimat sektdriine Uber tarzinda bir anlayis
getirmeye galismaktadir. Heniiz Uber kadar yikici bir etkisi olmasa da [Kitle Kaynak Kullamimi] da miisteri deneyimini gelistirme
ve [Son Kilometre Lojistigi] maliyetlerini ciddi bicimde azaltmasiyla perakendeciler tarafindan yakindan takip edilmelidir.

Hizli ve zamaninda teslimat ise bugiiniin dinamik yasam kosullarinda ¢ok biiyiik bir 6neme sahip olmakla beraber artik kullanicilar
icin bir “olmazsa olmazdir”. Sektorler arasinda devam eden entegrasyon ve otomasyon galismalarinin artmasiyla birlikte robotlar,
drone’lar ve siiriiclisiiz araglar tarafindan gerceklestirilen teslimatlar da hayatlarimiza yavas yavas girmeye hazirlanirken Hizli
Teslimat yerini Ayni Giin Teslimat'a birakmis, hatta Amazon, Carrefour ve Costco gibi biiyiik sirketler bazi {ilke ve sehirlerde 1

Saat icinde Teslimat'a baglamislardir. Benzer amaglarla yola ¢ikan Banabi ve Getir gibi uygulamalar da Tiirkiye'de oldukca ragbet
gormekte ve kullanici sayilarini her gegen giin artirmaktadirlar.

Tiirkiye'den One Gikanlar

Galismamizda son kilometre lojistigini B2C yapan 13 adet yerli sirketi inceledik. Bu 13 sirketi de 2 ana gruba ayirdik. Bu
gruplardan ilki, halihazirda Tiirkiye pazarinda fiziksel magazalariyla hizmet vermekte olan [Geleneksel Perakendeciler] dir.
[Geleneksel Perakendeciler]; hayatlarina, sahip olduklari veya kiraladiklari magazalarda hizmet vererek baslamalarina ragmen
icinde bulundugumuz pandemi siirecinin de ivmesini artirdigi yiikselen online aligveris trendine uyum saglamak adina sanal
magazalar agmaktadirlar.

ikinci grup, internet caginda online olarak dogmus olan ve Tiirkiye 6zelinde hala olgunlagsma siirecinde olan Sanal
Perakendeciler'dir. Tiirkiye'nin ilk online 6zel aligveris sitesi olan Markafoni’nin 2008 yilinda kuruldugu (ve 2017 yilinda kapandigi)



dikkate alindi§inda, sanal perakendeciligin heniiz gelisimini tamamlamadi§; fakat 6zellikle son yillarda yapilan girisimlerle de
hizli bir yol kat ettigi goriilmektedir. Artik tekstilden gidaya, kirtasiyeden elektronige akla gelebilecek her tiirlii iiriinii internet
iizerinden satin alabilmemize ragmen aligverisin arkasinda isleyen siireglerin (tedarik, teslimat, satis sonrasi vb.) hala
iyilestirmeye acik olduklarini digtinmekteyiz.

Bu iki tip perakendeci her ne kadar ilk bakista birbirleriyle zit yapida goziikseler de bir yanda gittikce dijitallesen diinya bir yanda
da insanlarin gorme, dokunma gibi temel dirtiileri perakendecileri aslinda yakinlastirmaktadir. CarrefourSA ve Migros gibi
Geleneksel Perakendeciler; diinyanin, insanlarin ve davranislarin dijitallesmeye basladiklarini kabul ettikleri anda online
magazalarini hayata gegirmek icin hemen yazilimei ilanlari vermeye koyuldular. Ote yandan, Trendyol'un basini gektigi Sanal
Perakendeciler ise miisterilerine dokunabilmek adina popiiler AVM'lerde ve islek caddelerde magaza agma yarisina girdiler. Bu
girift yapi ve yakinlasma, ¢esitli is birliklerine de yol agarak miisteriler ve perakendeciler icin kazan-kazan durumlari yaratmaya
devam etmektedir.

Asagida Tiirkiye'de hizmet veren ve son kilometre teslimatini B2C yapan cesitli sirketleri gorebilirsiniz. Mavi fona sahip sirketler
Geleneksel Perakendeci, sari fona sahip olanlar ise Sanal Perakendeci sinifina girmekteyken turuncu fona sahip olanlar ise yeni
yeni olusmaya baslayan is birliklerini gostermektedir.

(LOKAL ISE) HIZMET
MOBIL / WEB TESLIMAT UCRETI TESLIMAT TIPl ~ LOKAL/ TR VERDICI SEHIRLER YARDIM HATTI

Minimum paket tutar: 50 TL
A101 KAPIDA Mobil SO TL- 19999 TL arasi 550 TL Istek Dzerine Lokal Istanbul, Ankara, lzmir Yok
200 TL ve Gzeri Gcretsiz
Minimum paket tutan: YOK Telefon Destek,
Al01 NE Mobil & Web 120 TL alt1 5,90 TL Standart TR - Site Gzerindan
120 TL ve iizeri Geretsiz yorum gonderme

Minimum paket tutan: 60 TL

CARREFOURSA ONLINE 60 TL- 16899 TL arasi 4,90 TL o istanbul, Ankara, lzmir, Ada-
% Mobil & Web istek Uzerine Lokal na, Antalya, Bursa, Bodrum, Telefon Destek
MARKET 150 TL - 249,99 TL arasi 290 TL I vMersin I

250 TL ve (zeri Ocretsiz

. i Minimum paket tutari: 50 TL . L _
CEPTE SOK Mabil —— Istek Uzerine TR Telefon Destek

Minimum paket tutan; 75 TL

_ 73 TL- 16999 TL araa 590 TL . P Istanbul, Ankara, izmir, Antak
CEN Mobil istek Uzerine Lokal | ' ' Telefon Destek
LiSCROCERIER ' 150 TL - 249,99 TL arasi 390 TL ' ya. Bursa, Mula

250 TL ve Gzeri dcretsiz

g Mini ket tutar: 25 TL
MIGROS HEMEN Mobil . R o a_nl N Aninda Lokal lstanbul, Ankara, lzmir Telefon Destek
Teslimat sinirh bir siire icin dcretsiz

Minimum paket tutan: 60 TL

i . 60 TL - 149,99 TL arasi 590 TL lerals [ive
MIGROS SANAL MARKET AL TRA ] 150 TL - 249,99 TL aras: 390 TL istek Dzerine TR - Telefon Destek

250 TL ve (zeri Ocretsiz

HEPSIEXPRESS Minimum paket tutar: 75 TL Istanbul, Ankara, lzmir, Adana,
(CARREFOURSA ILE IS Mobil 75TL - 149,99 TL arasi 5,90 TL Istek Ozerine Lokal CEIEEIMATEL RN | e

. N = nizli, Edirne, Eskisehir, Kocaeli,
BIRLIGI) 150 TL ve iizeri Gcretsiz I El<un14:; Hersill'ls.ETelkimag I

TRENDYOL (MIGROS
SANAL MARKET ILE 15 [ERVERERIC,
BIRLIGI)

Minimum paket tutan: 60 TL

100 TL ve {zeri (cretsiz Standart TR - Chatbot

Minimum paket tutari: 25 TL
Mobil 25 TL-99,99 TL aras1 3,50 TL Aninda Lokal
100 TL ve iizeri tcretsiz

Istanbul, Ankara, izmir, Bursa,

Kocaeli Telefon Destek

Minimum paket tutan: 60 TL
Mobil & Web 60 TL-150 TL arasi 590 TL istek Uzerine TR - Telefon Destek
150 TL ve Gzeri Geretsiz
Minimum paket tutam; 60 TL
Mobil & Web 60 TL - 19999 TL arast 590 TL istek Uzerine Lokal Istanbul Chatbot
200 TL ve (izeri Gcretsiz

Minimum paket tutari: 25 TL 7124 Canh

Mobil & Web 25 TL - 99,99 TL arasi 2,50 TL Aninda TR - Destolk
100 TL ve Gizeri Gcretsiz

. Geleneksel Perakendeciler . Geleneksel - Sanal Is Birlikleri Sanal Perakendeciler

Yurt Disindan Ornekler



Yurt disi merkezli 3 adet geleneksel perakendeciyi 6rnek olarak incelerken bir perakendeci olmaktan ziyade bir teknoloji firmasi
olan Amazon'un da perakendeci kimligini mercek altina aldik. Genel goriiniimii vermeden once belirtmek gerekir ki sirketlerin
hizmet verdikleri cografyalar oldukga genis oldugundan dolayi bu sirketlerin siirecleri, hizmet sunduklari iilkeden iilkeye degisiklik
gostermektedir.

Aldi Nord ve Aldi Siid olarak iki farkli merkezden yonetilen Alman perakende zinciri Aldi, heniiz yalnizca 6 iilkede e-ticaret hizmeti
sunarken bu iilkelerden birinde de yalnizca elektronik esyalar satmakta. COVID-19 pandemisi esnasinda iyiden iyiye artan online
alisverislerden 6nce ingiltere’de de yalnizca giyim, bahce malzemeleri ve alkollii icecek satisi gergeklestiren sirket, 17 Nisan 2020
itibariyle iginde siit ve ekmek gibi gidalar olan kolileri online satisa sundu. Faaliyet gosterdigi tilkelerin gogunda online hizmet
sunmayan Aldi, pandemi sirasinda magaza merkezli geleneksel perakende gizgisini 6n planda tutmaya devam ediyor. Sirket,
hizmet verdigi baz lilkelerde teslimatlarini Instacart is birligi ile gergeklestiriyor. Bu sistemde siparis verildiginde, bir Instacart
calisani, aliciya en yakin magazaya giderek siparisi temin ediyor ve miisterinin kapisina gotiriyor. Pandemiden ne kadar
etkilendigi heniiz bilinmeyen bu sistem, Tiirkiye'de de son zamanlarda siklikla goriilen “Temassiz Teslimat” 6zelligini de
miisterilerine sunuyor.

Aldi’nin belki de en biiyiik rakibi olan Lidl, Aldi gibi online tarafi gok kuvvetli olmayan bir sirket. Sinirli sayida iilkede hizmet veren
online magazanin, 2019 yilinin sonlarinda ingiltere’de de faaliyete baslayacaginin haberleri giksa da iilkede internet iizerinden
aligverisin heniiz bagslamamis olmasi pandeminin bu durumu da olumsuz etkiledigini gosteriyor. Su anda 11 lilkede e-ticaret
hizmeti bulunan Lidl, bunlarin yalnizca 5 tanesinde kolay bozulan yiyecek-igecek sunuyor. E-magazasinin gelismis oldugu
Amerika'da, Shipt ve BOXED sirketleri ile yapmis oldugu is birlikleri ile miisterilerine 1 Saat icinde Teslimat olanagi da sunan Lidl,
faaliyet gosterdigi biitiin ilkelerde teslimat siireglerini is birlikleri ile yonetiyor ve bu sayede tedarik zincirlerinde biiyiik
degisiklikler yapmadan, gorece diisiik yatinmlarla hizmet sunabiliyor. Sirketin ilk anda goze ¢arpan en biiyiik eksikligi ise satis
sonrasi siireglerinin zengin olmamasi. Sitelerinde yer alan bilgiye gore pandemi esnasinda iade kabul etmeyen Lidl'a ulasmak igin
Facebook, Twitter ve Instagram hesaplarinin yani sira sitelerinde pek de kolay bulunamayan bir mesaj sayfasina erismeniz
gerekmekte.

Bir ucuzluk marketi olmasinin yani sira “goriiniime onem veren, geng bir kitle"yi hedef alan Amerika’nin en biiyiik 8.
perakendecisi olan Target, online hizmetine 2010’lu yillarin basinda basladi. Yalnizca Amerika'da gida teslimati gergeklestirse de
2015 yilindan bu yana ¢ogu lilkeye gonderim yapan Target'in, Amazon’un ayak izlerini takip ettigini soylemek ¢ok da yanls olmaz.
Uriin yelpazesi oldukca genis olan sirket, Amerika icine, sahip oldugu Shipt kargo sirketi sayesinde Ayni Giin Teslimat hizmeti
sunuyor. Aldi'nin is birligi icinde oldugu Instacart sistemini Shipt ile kendi biinyelerinde de kullanan Target, ayni zamanda yukarida
belirttigimiz iizere Lidl gibi bazi perakendecilerle de is birlikleri kuruyor. Sirket, pandemi esnasinda yiiksek risk bolgelerinde
bulunan sadik miisterilerine, aligverislerinin yaninda iicretsiz bir sekilde dezenfektan ve maske de igeren saglik kitleri
gondermekte.

HIZMET

: T GALISTIGI KARGO TESLIMAT VERDIGI YARDIM
MOBIL / WEB TESLIMAT UCRETI SIRKETI VAR MI 2 Tipi OLKE HATTI
SAYISI
Amerika (online madazada orinler
daha pahal) o . I
Ulkeden Glkeye dedisiklik ol ol
Mobil & Web 34,995 ve alti 9,995 ghsteriyor Hayir 6 iilke ET E:Z‘afcl:-’ﬂMDeE:;ttI;pkl
355 ve (izeri 5,995 Cesitli is birlikler var !
1 Saatte Teslimat igin +25
ika 34 It 7 Site Gzerinden
Mobil & Web Ametlia 3 ,9&?3"\1'9 N t_l 5 Evet {(gesitli is birlikleri var) Hayir 11 Glke yorum
355 ve (zeri licretsiz giinderme
Amerika 34,995 ve alti 5995
Canli Destek,

TARGET Mobil & Web 355 ve Ozeri Gcretsiz Evet {gesitli i birlikleri var) Hayir 1 iilke
(cesith kamparnyalar meveut)

Telefon Destek

. Geleneksel Perakendeciler



Ekrandaki Marketin. U¢ Ayag

Bir e-magazaya sahip olan yurt icinden 13 ve yurt disindan 3 sirketi mercek altina aldi§imiz bu yazida, yurt igi ve yurt dis
sirketlerini farkli kategoriler 6zelinde dederlendirdik. Sirketlerin birbiri ile benzer noktalari oldugu gibi di§er oyunculardan nasil
aynistiklar ve nasil fark yarattiklari/yaratabilecekleri tizerine ¢alistik. Biitiin bu is modellerinin tabi oldugu ve bir miisterinin bir
sirkete baglanmasini saglayan veya bir sirketten kopmasina neden olan ii¢ ana bashk oldugunu diisiiniiyoruz. Sirketler, bu
ayaklara verdikleri onem dogrultusunda ayakta kalacak, yiikselecek veya diiseceklerdir.

Tahmini Teslimat Zamani

Girig bolimiinde belirttigimiz gibi, teslimat glintiniin ve hatta saatinin se¢imi miisteriler agisindan oldukga onemli bir 6zellik.
Miisteri, her durumda, verdigi siparisin magazanin stok durumu, yogunlugu ve diger olasi engellere takilmadan kendisine
ulastinimasini ister. Tiirkiye iginden inceledigimiz 13 sirketin 8 tanesi istek Uzerine Teslimat prensibiyle galisirken 3 tanesi ise
Aninda Teslimat hizmeti sunuyor. Siparisleri, musterilere Standart Teslimat yoluyla ulastiran sirketlerin sayisi gittikce azalsa da
Tiirkiye ve COVID-19 pandemisi 6zelinde tiiketiciler, teslimat tarihini/zamanini sectiren veya siparisleri yarim saat gibi kisa bir
siirede teslim eden platformlara yonelince bu platformlar artan talebe karsilik vermekte giicliik gekiyor ve FIFO (First In First Out)
kurali sekteye ugrayabiliyor. Bu nedenle, teslimat tarihi ve zamani secimi yaptiran veya Aninda Teslimat yapan sirketlerin bu
opsiyonlari ve hedefleri gergeklestirilebilir sekilde tanimlamalarinin hayati bir 6neme sahip olduguna inaniyoruz.

Teslimat Sekli

Perakendecilerin teslimati gerceklestirirken kullandiklari yollari iki grup altinda toplayabiliriz.

Birinci grup, (Hepsiburada ve Trendyol gibi) pazaryeri platformlari. Bu uygulamalar farkl perakendeciler ile yiiriittiikleri is birlikleri
kapsaminda galisiyor ve platformlarda yalnizca belirli bir perakendecinin iriinleri bulunuyor. Pazaryerlerinde yapilan alisverigler,
miisterilere kargo firmalariyla ulastirihyor.

ikinci grup ise iiriinlerini miisteriye tamamen kendi biinyelerinde ulastiran sirketleri kapsiyor. Bu grubu daha detayli incelemek igin
bir alt kirlhm daha yapmanin faydali oldugunu diisiiniiyoruz.

+  Genel olarak biinyesinde galistirdi§i moto kuryelerle Aninda Teslimat hizmeti veren (Banabi ve Getir gibi) sirketler, ilk bakista
yalinlk ve miisteri ile iligkinin hizli ve kolay olmasi nedeni ile avantajli goziikmelerine ragmen ani yiiklenmeler ve stok
sorunlari dolayisiyla elestirilere maruz kalabiliyorlar.

«  Sektorde halihazirda hizmet veren (A101 ve Migros gibi) gorece biiyiik perakendeciler, kendi dagitim aglarini kurmayi tercih
ediyorlar. Stok bu grup i¢in ¢ok biiyiik bir problem teskil etmemesine ragmen tiiketiciler, dagitim takvimlerinde yasanan
gecikmelerden sikayet¢i olabiliyor.

Satis Sonrasi



Bu alan, Tiirk sirketlerinin kendilerini gelistirebilecekleri birincil alan olarak 6ne ¢ikiyor. Cogu sirketin yeterli gordiigii telefon
iizerinden destek artik geng niifusu tatmin etmiyor. Bekleme siireleri, cogu zaman inisiyatif alma hakkina bile sahip olmayan ¢agri
merkezi ¢alisanlari gibi unsurlar, olugan problemleri ya ge¢ ¢oziiyor ya da ¢oziimsiiz birakiyor. Banabi'nin chatbot uygulamasi,
Hepsiburada ve Trendyol'un canli yardim sistemleri ileriye atilan adimlar olarak karsimiza giksa da Tiirk sirketlerin arasinda
telefondan, mail lizerinden, canl yardimdan, chatbot {izerinden ve sosyal medyadan miisteriyi birinci plana koyarak hizli aksiyon
alan bir sirket ne yazik ki dogrudan goze carpmiyor.

Sikayetler ve Gelisim Alanlari - Genel ve COVID-19 Spesifik (ve Bazi Oneriler)

is modeli ile ilgili diinyada ve Tiirkiye'de yasanmakta olan sorunlara bakti§imizda, problemlerin siparis deneyiminin her anina
(siparis oncesi, siparis esnasi ve siparig sonrasi) yayildigini goriiyoruz. Siparis dncesi yasanan en biiyiik sorun, su anda da
yasamakta oldugumuz yogun siparis donemlerinde siklikla oldugu gibi, 6ngdriilen birkag giin kuryeler tamamen doluyken siparis
verilememesi olarak one ¢ikiyor. Yaptigimiz arastirmalarda miisterilerin, ne kadar gec bir tarih olursa olsun bir tarih segmek ve
siparislerini vermek istedigini gordiik. Bu nedenle, siparis tarihi ve saati planlama uygulamalarinin gelistirilmesini dneriyoruz.
Sirketlerin dagitim islemlerini ancak oldukga yakin bir gelecege kadar planlayabildikleri g6z dniine alindiginda bu sorunun
¢oziimiinde yapay zeka uygulamalarinin devreye sokulabilecegini diisiinliyoruz.

Siparis esnasinda bazi platformlarin “adres, tarih/zaman, minimum sepet tutari uygunluklarini siparisi olusturduktan sonra gorme”
uygulamalari oldukga negatif yorumlar aliyor. Bu uygulamalarin aksine, uygunluk durumlari miisterilere siire¢ basinda ve
olabildigince agik bir sekilde belirtilmeli. Minimum paket tutarlarinin yiiksek olusu da online hizmet veren perakendecilerin aldigi
baska bir olumsuz yorum olarak goze garpiyor.

Siparis sonrasi yasanan sikintilar ise sikayet sebeplerinin biiyiik bir kismini olusturuyor. Siparislerin belirtilen giinden ve ¢cogu
zaman belirtilen saatten geg gelmesi, gelen paketin eksik veya farkli iiriinler barindirmasi, son kullanma tarihi gegmis veya kiifli,
bozuk iiriinler gonderilmesi ve hatta miisteriye haber vermeden siparisin sistem tarafindan iptal edilmesi pazardaki ¢ogu oyuncu
icin ortak yorumlar. Yanlis adrese teslimatin yani sira miisteri hizmetlerine ulagmakta ve para iadesi almakta yasanan sikintilar da
siparis sonrasi genel sikayet basliklari altinda yer aliyor.

[COVID-19 pandemisi| de heniiz tam olgunluga erigememis bu alan igin yeni miicadeleler igeriyor. Zamlar, teslimatlarda yasanan
uzun siireli gecikmeler ve teslimatin bollinmesi sonucunda birden fazla kurye ile temasa gegmek zorunda kalinmasi tiiketicilerin
belki de olagan sorunlarinin siddetlerini artirmasiyla agiklanabilecekken uriinlerin temizligi ve kuryelerin hijyeni, maske ve eldiven
takmalari ve sosyal mesafe kuralina uymalari da yeni donemin yeni kistaslari olarak goze carpiyor. Sirketlerin, daha fazla vakit
gecirmeden hiitiin kuryelerine gerekli hijyen ve saglik ekipmanlarini saglayarak gerekiyorsa egitimler vermeleri gerektigini
disiiniiyoruz.

Son olarak bir karsilastirma yapti§imizda, yurt icinde ve yurt disinda hizmet veren platformlar teslimatlarin gecikmesi, bozuk iiriin
gonderilmesi, miisteri hizmetlerinin yetersizligi ve [COVID-19] nedeniyle artan hijyen endiseleri gibi birgok sik goriilen ortak
negatif yoruma sahip olsa da bazi gelisim alanlarinin Tiirkiye'deki platformlar igin daha sik tekrar edildi§ini goriiyoruz.
Tiirkiye'deki miisteri; siparisinin sistem tarafindan iptal edilmesi, iirlinlerinin eksik gonderilmesi ve para iadesi sorunlari gibi daha
teknik ve yapay zeka yardimi ile ¢oziilebilecek bazi konular hakkinda sikayetlerini daha ¢ok dile getiriyor.
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. Geleneksel Perakendeciler

Degerlendirme & Oneriler

E-ticaret, perakende sektdriinde, halihazirda yiikselen bir trendken ortaya ¢ikan [COVID-19 pandemisi]nin de etkileriyle bir anda
cok fazla onem ve deger kazandi. Bugiin, Tiirk sirketleri bu hizli degisime ayak uydurma konusunda basarisiz olmasalar da
ozellikle teslimat siireclerinde kat edecekleri yollarinin oldugu da ortaya ¢ikti.

Sosyal medya tiiketicilere her an her yerden yorumda bulunma olanagi sagliyor ve tiiketiciler de bu olanagi her gegen giin daha
yogun bir sekilde kullaniyorlar. Bir yandan olumsuz yorumlarin hizla milyonlara ulasabilmesi diger yanda sosyal medyanin baska
bir mecrada bulunamayacak i¢cgoriileri saglamasi, sirketlerin sosyal dijital miisteri servislerini hayata gecirmelerine neden oluyor.
Sikayet yonetiminin gevik ve dinamik olmasi oldukca degerli. Bu durumun idaresi, kurumsal algi ve marka itibarini dogrudan
etkiliyor.

Ekrandaki Marketin Ug Ayagi boliimiinde inceledigimiz Tahmini Teslimat Zamani, Teslimat Sekli ve Satis Sonrasi 6zellik ve
hizmetleri herhangi bir B2C sirketi igin hayati stireglerdir. Sirketlerin, yukarida detaylari verilen bu {i¢ alan hakkinda
degerlendirmelerini ve ¢alismalarini titizlikle yiiriitmeleri gerekir. Bu alanlar, ekosistemdeki oyuncularin siirekli olarak gol yedikleri
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alanlar olmakla beraber gelisim gosterildiginde ciddi fark yaratma kapasitesine sahiptirler.

Teslimat siirecinin iizerinde 6zellikle durulmasi gerektiginin altini gizmek istiyoruz. Teslimat giinii ve saatine gore stok ve lojistik
planlamasi, bolgesel ihtiyaglara paralellik gostermeli ve iirliniin depodan miisterinin kapisina kadar olan yolculugu boyunca
miisteri ile iletisim sade ve agik tutulmal.

Sadece iginde bulundugumuz pandemi déneminde degil, yeni normalde de teslimatlarin hijyen kurallarina bagl kalinarak
gerceklestirilmesi iizerine iletisim kampanyalari baslatmanin anemli oldu§una inaniyoruz. Pandemi esnasinda dikkat edilecek en
onemli hususun ise teslimati gergeklestiren personelin Saglik Bakanli§i’'nin tanimladi§i tedbirlere uymasinin yani sira sektore ozel
ek hijyen ve saglik kosullarinin (Temassiz Teslimat gibi) gelistirilmesi oldugunu diisiiniiyoruz..
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