StratejiCo.

Ekrandaki Market: Online B2C Gmda
Perakendecileri

Girim

Herhangi bir teslimatm n en kritik boliimii, son amamasmdmr. Uriiniin yaks n bir deponun rafm ndan miim terinin
kapm sm na kadar olan bu son yolculumuna [Son Kilometre Lojistimi] denmektedir. Stirecin mesai Ucretleri, yakmt
masraflarm, konuma gore dem imiklik gosterebilen yik indirme saatleri gibi tahmin edilebilir kalemleri mim terilerin
farklm kargo kabul zamanlarm, dim (ik 6lcekli almmverimler ve diizensiz almmverim almmkanlmklarm gibi tahmin
edilemez durumlarla birlikte diim GintldUm Ginde, hali hazmrda zor olan rota planlama imi daha da karmammk hale
gelmektedir.

[Son Kilometre Lojistimi] ile ilgili sorunlara getiriimeye calmmmlan ¢oziimlere bakmIdm m mnda farkim im modelleri
g6zlemlenmektedir. Bunlardan biri olan ve artmk bircok mirket tarafm ndan kullanm lan m stek Uzerine Teslimat (On
Demand Delivery), mUmterilerin teslimatlarm kendi tercihlerine gore planlama 6zgurlim (i olarak tanm mlanmakta ve
mum terilerin evlerinde bulundum u saatlerde trtnlerini teslim alabilmesine imkan tanm maktadmr. Amazon Flex ile
birlikte Deliv ve Revoolt gibi mirketler ise, bircok farkim alanda kullanm mm artan bir akmm olan [Kitle Kaynak
Kullanmmm (Crowdsourcing)] ile triin teslimat sektériine Uber tarzmnda bir anlaymm getirmeye calm m maktadmr.
Hentz Uber kadar ymkm cm bir etkisi olmasa da [Kitle Kaynak Kullanm mm] da mimteri deneyimini gelim tirme ve
[Son Kilometre Lojistimi] maliyetlerini ciddi bicimde azaltmasmyla perakendeciler tarafm ndan yakm ndan takip
edilmelidir.

Hmzlm ve zamanmnda teslimat ise bugtiniin dinamik yam am kom ullarm nda ¢ok blyik bir Sneme sahip olmakla
beraber artmk kullanm cm lar icin bir “olmazsa olmazdmr”. Sektdrler arasmnda devam eden entegrasyon ve
otomasyon calmmmalarm nmn artmasmyla birlikte robotlar, drone’lar ve strlcusiz araclar tarafmndan
gerceklemtirilen teslimatlar da hayatlarm mm za yavam yavam girmeye hazmrlanmrken Hmzlm Teslimat yerini Aynm
GUn Teslimat'a bmrakmm m | hatta Amazon, Carrefour ve Costco gibi blyik mirketler bazm (lke ve mehirlerde 1
Saat m¢inde Teslimat'a bam lamm mlardmr. Benzer amaclarla yola ¢cm kan Banabi ve Getir gibi uygulamalar da
Turkiye'de oldukca ram bet gormekte ve kullanmcm saym |armnm her gecen giin artm rmaktadm rlar.

Turkiye'den One Cmkanlar

Calmmmamm zda son kilometre lojistimini B2C yapan 13 adet yerli mirketi inceledik. Bu 13 mirketi de 2 ana gruba
aymrdmk. Bu gruplardan ilki, halihazmrda Turkiye pazarm nda fiziksel mam azalarmyla hizmet vermekte olan
[Geleneksel Perakendeciler]'dir. [Geleneksel Perakendeciler]; hayatlarmna, sahip olduklarm veya kiraladm klarm
mam azalarda hizmet vererek bamlamalarm na ram men i¢inde bulundum umuz pandemi sirecinin de ivmesini



artmrdmmm yikselen online almmverim trendine uyum samlamak adm na sanal mam azalar agmaktadmrlar.

m kinci grup, internet cam m nda online olarak dom mum olan ve Tirkiye 6zelinde hala olgunlam ma strecinde olan
Sanal Perakendeciler'dir. Turkiye'nin ilk online 6zel almmverim sitesi olan Markafoni’'nin 2008 ym Im nda kuruldumu
(ve 2017 ym Imnda kapandm mm) dikkate alm ndm m mnda, sanal perakendecilimin hentiz gelimimini

tamamlamadm m m; fakat 6zellikle son ymllarda yapmlan girimimlerle de hm zlm bir yol kat ettimi gortlmektedir. Artmk
tekstilden gm daya, km rtasiyeden elektronim e akla gelebilecek her tirlt Griin internet Gzerinden satmn
alabilmemize rammen alm m verimin arkasmnda imleyen sireclerin (tedarik, teslimat, satmm sonrasm vb.) hala
iyilemtirmeye acmk olduklarm nm dim iinmekteyiz.

Bu iki tip perakendeci her ne kadar ilk bakm mta birbirleriyle zmt yapm da gozikseler de bir yanda gittikce dijitallem en
dinya bir yanda da insanlarmn gérme, dokunma gibi temel durttileri perakendecileri aslm nda

yakm nlam tm rmaktadm r. CarrefourSA ve Migros gibi Geleneksel Perakendeciler; diinyanmn, insanlarmn ve
davranmm larm n dijitallem meye bamladm klarm nm kabul ettikleri anda online mam azalarm nm hayata gecirmek icin
hemen yazm lm mcm ilanlarm vermeye koyuldular. Ote yandan, Trendyol'un bam mnm cektimi Sanal Perakendeciler
ise mumterilerine dokunabilmek adm na populer AVM’lerde ve imlek caddelerde mamaza agcma yarm mmna girdiler.
Bu girift yapm ve yakmnlamma, cemitli im birliklerine de yol acarak mimteriler ve perakendeciler icin kazan-kazan
durumlarm yaratmaya devam etmektedir.

Am am mda Turkiye'de hizmet veren ve son kilometre teslimatm nm B2C yapan cemitli mirketleri gorebilirsiniz. Mavi
fona sahip mirketler Geleneksel Perakendeci, sarm fona sahip olanlar ise Sanal Perakendeci sm nm fmna
girmekteyken turuncu fona sahip olanlar ise yeni yeni olum maya bamlayan im birliklerini gostermektedir.



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

Minimum paket tutar:; 50 TL
A101 KAPIDA Mobil S0 TL - 19999 TL aras 550 TL Istek Uzerine Lokal Istanbul, Ankara, lzmir Yok
200 TL ve dzeri Gcretsiz
Minimum paket tutan: YOK Telefon Destek,
A101 ONLINE Mobil & Web 120 TL alt1 5,90 TL Standart TR - Site Gzerinden
120 TL ve (zeri dcretsiz yorum gonderme

Minimum paket tutan: 60 TL

CARREFOURSA ONLINE 60 TL- 14999 TL arasi 4,90 TL ) . istanbul, Ankara, izrmir, Ada-
Mobil & Web fstek O Lokal , Antalya, Bursa, Bodrum, Telefon Destek
MARKET e 150 TL- 24999 TL arasi 200 TL ek fzenne o ra Antaiy2, Burss, Bodrum, | Telefon Destel

250 TL ve Gzeri Ocretsiz

) Minimum paket tutari: 50 TL L n
{ Mobil z Istek TR - Tel k
CEPTE SOK obil UCRETSIZ stek Uzerine elefon Destel

Minimum paket tutan; 75 TL
_ T5TL-146999 TL aramn 590 TL : - Istanbul, Ankara, izmir, Antak-
CEN Mobil Istek Uzering Lokal : ' ' Telefon Destek
MACROCENTER 150 TL - 249,99 TL arasi 390 TL ya. Bursa, Mugla
250 TL ve (zeri Ocretsiz

Minimum paket tutari: 25 TL

MIGROS HEMEN Maobil Teslimat sinrl b sive ke cratst Aninda Lokal Istanbul, Ankara, izmir Telefon Destek
Minimum paket tutan: &0 TL
T 60 TL-14999 TL arasi 590 TL etel Dzer i
MIGROS SANAL MARKET Mobil & Web 150 TL - 249,99 TL aras: 390 TL istek Uzerine TR Telefon Destek
250 TL ve (zeri Ocretsiz
HEPSIEXPRESS Minjm palket ttan:75 11 Istanbul, Ankara, lzmir, Adana,
(CARREFOURSA ILE i$ Mobil 75TL - 149,99 TL arasi 5,90 TL Istek Uzerine Lokal apaean: Ao, Bursa e B or ot

nizli, Edirne, Eskisehir, Kocaeli,

BIRLIGI) 150 TL ve (izeri Gcretsiz Konya, Mersin, Tekirdad

TRENDYOL (MIGROS _
SANAL MARKET ILEIS R eERC Minimurm paket tutan: 60 TL Standart ™ - Chatbot

100 TL ve Gzeri Ocretsiz

BIRLIGI)

Minimum paket tutar: 25 TL
Mabil 25TL-99,99 TL aras1 3,50 TL Aninda Lokal
100 TL ve dzeri Ueretsiz

Istanbul, Ankara, lzmir, Bursa,

Kocaeli Telefon Destek

Minimum paket tutan: 60 TL
Mobil & Web 60 TL- 150 TL aras 590 TL istek Uzerine TR - Telefon Destek
150 TL ve Gzeri Genetsiz

Minimum paket tutan: 60 TL _ B _
Mobil & Web BOTL - 19999 TL aras 590 TL istek Uzerine Lokal Istanbul Chatbot
200 TL ve (zeri Ocretsiz

Minimum paket tutari; 25 TL 7124 Canl

Mobil & Web 25 TL - 99,89 TL arasi 2,50 TL Aninda TR - Destek
100 TL ve Gzeri Geretsiz

[ celeneksel Perakendecier [ Geleneksel - Sanal is Birlikleri Sanal Perakendeciler

Yurt Dmmmndan Ornekler

Yurt dmmm merkezli 3 adet geleneksel perakendeciyi 6rnek olarak incelerken bir perakendeci olmaktan ziyade bir
teknoloji firmasm olan Amazon’un da perakendeci kimlimini mercek altmna aldmk. Genel gériinimi vermeden 6nce
belirtmek gerekir ki mirketlerin hizmet verdikleri comrafyalar oldukga genim oldumundan dolaym bu mirketlerin
surecleri, hizmet sunduklarm (lkeden Ulkeye dem imiklik gostermektedir.

Aldi Nord ve Aldi Sud olarak iki farklm merkezden yonetilen Alman perakende zinciri Aldi, henliz yalnmzca 6 tlkede
e-ticaret hizmeti sunarken bu ulkelerden birinde de yalnm zca elektronik emyalar satmakta. COVID-19 pandemisi
esnasm nda iyiden iyiye artan online alm m verimlerden dnce mngiltere’de de yalnm zca giyim, bahce malzemeleri ve
alkollti icecek satmmm gerceklemtiren mirket, 17 Nisan 2020 itibariyle icinde sit ve ekmek gibi gm dalar olan kolileri
online satmma sundu. Faaliyet gosterdimi tlkelerin com unda online hizmet sunmayan Aldi, pandemi smrasm nda
mam aza merkezli geleneksel perakende cizgisini 6n planda tutmaya devam ediyor. mirket, hizmet verdimi bazm
Ulkelerde teslimatlarm nm Instacart im birlimi ile gerceklemtiriyor. Bu sistemde siparim verildiminde, bir Instacart
calmmanm, almcmya en yakmn mamazaya giderek siparimi temin ediyor ve mimterinin kapm sm na goéttriyor.
Pandemiden ne kadar etkilendimi henliz bilinmeyen bu sistem, Tirkiye'de de son zamanlarda sm kimkla gortlen
“Temassmz Teslimat” 6zellimini de mimterilerine sunuyor.



Aldi’nin belki de en buyuk rakibi olan Lidl, Aldi gibi online tarafm ¢ok kuvvetli olmayan bir mirket. Smnmrim saymda
llkede hizmet veren online mamazanmn, 2019 ym |m nm n sonlarm nda m ngiltere’de de faaliyete bamlayacammnmn
haberleri cmksa da Utlkede internet Gizerinden alm m verimin henliz bamlamammm olmasm pandeminin bu durumu da
olumsuz etkiledimini gosteriyor. mu anda 11 Ulkede e-ticaret hizmeti bulunan Lidl, bunlarmn yalnm zca 5 tanesinde
kolay bozulan yiyecek-icecek sunuyor. E-mam azasm nmn gelimmim oldumu Amerika’'da, Shipt ve BOXED mirketleri
ile yapmmm oldumu im birlikleri ile mimterilerine 1 Saat m¢inde Teslimat olanam® da sunan Lidl, faaliyet gésterdimi
batlin Glkelerde teslimat streclerini im birlikleri ile yonetiyor ve bu sayede tedarik zincirlerinde blyik dem imiklikler
yapmadan, gorece dim Uk yatm rm mlarla hizmet sunabiliyor. mirketin ilk anda géze ¢arpan en buyuk eksiklimi ise
satmm sonrasm sireclerinin zengin olmamasm . Sitelerinde yer alan bilgiye gére pandemi esnasmnda iade kabul
etmeyen Lidl'a ulam mak i¢cin Facebook, Twitter ve Instagram hesaplarmnmn yanm smra sitelerinde pek de kolay
bulunamayan bir mesaj sayfasm na erim meniz gerekmekte.

Bir ucuzluk marketi olmasmnmn yanm smra “goérinime 6nem veren, geng bir kitle”yi hedef alan Amerika'nmn en
blyuk 8. perakendecisi olan Target, online hizmetine 2010’lu ym llarmn bamm nda bamladm . Yalnm zca Amerika'da
gmda teslimatm gerceklemtirse de 2015 ymImndan bu yana comu ulkeye gonderim yapan Target'mn, Amazon’un
ayak izlerini takip ettimini sdylemek ¢cok da yanimm olmaz. Uriin yelpazesi oldukca genim olan mirket, Amerika icine,
sahip oldumu Shipt kargo mirketi sayesinde Aynm Gln Teslimat hizmeti sunuyor. Aldi’'nin im birlimi icinde oldum u
Instacart sistemini Shipt ile kendi binyelerinde de kullanan Target, aynm zamanda yukarm da belirttimimiz tzere Lidl
gibi bazm perakendecilerle de im birlikleri kuruyor. mirket, pandemi esnasmnda yuksek risk bélgelerinde bulunan
sadmk mumterilerine, alm m verim lerinin yanm nda Ucretsiz bir mekilde dezenfektan ve maske de iceren sam Imk Kitleri
gondermekte.

HIZMET
; - CALISTIGI KARGD TESLIMAT VERDIGI YARDIM
ADEL TESLIMAT OCRETI SIRKETI VAR MI ? Tipi OLKE HATTI
SAYISI
Amerika (online madazada orinler
daha pahal) o . I
Ulkeden Glkeye dedigiklik o Ml
Mobil & Web 34,995 ve alt 9,995 gasteriyor Hayir 6 iilke ETrInarll_j héesttu;i,
355 ve (izeri 5,995 Cesitli is birlikler var elefon Ueste
1 Saatte Teslimat igin +25
" It 7 Site (zerinden
Mobil & Web Pl R e Evet {gesitli is birlikleri var) Hayir 11 dilke yorum

355 ve (zeri licretsiz génderme

Amerika 34 995 ve alt1 5,995
TARGET Mobil & Web 355 ve (zeri Gcretsiz Evet (gesitli is birlikleri var) Hayir 1 dlke
(cesith kampanyalar meveut)

Canl Destek,
Telefon Destek

. Geleneksel Perakendeciler

Ekrandaki Marketin. U¢c Ayam =

Bir e-mam azaya sahip olan yurt icinden 13 ve yurt dmmmndan 3 mirketi mercek altmna aldmmmmmz bu yazmda,
yurt ici ve yurt dmmm mirketlerini farkim kategoriler 6zelinde dem erlendirdik. mirketlerin birbiri ile benzer noktalarm
oldum u gibi dimer oyunculardan nasm | ayrmmtm klarm ve nasm| fark yarattm klarm /yaratabilecekleri tizerine
calmmtmk. Batin bu im modellerinin tabi oldum u ve bir mumterinin bir mirkete bamlanmasm nm samlayan veya bir
mirketten kopmasm na neden olan Gi¢ ana bam [mk oldum unu dim (inlyoruz. mirketler, bu ayaklara verdikleri 6nem
dom rultusunda ayakta kalacak, yukselecek veya dum eceklerdir.



Tahmini Teslimat Zamanm

Girim bolumunde belirttim imiz gibi, teslimat gininiin ve hatta saatinin se¢cimi mum teriler acm smndan oldukga
onemli bir 6zellik. MUmteri, her durumda, verdimi siparimin mamazanmn stok durumu, yomunlumu ve dim er olasm
engellere takm Imadan kendisine ulamtm rmImasmnm ister. Turkiye icinden inceledimimiz 13 mirketin 8 tanesi m stek
Uzerine Teslimat prensibiyle calm mmrken 3 tanesi ise Anmnda Teslimat hizmeti sunuyor. Siparim leri, miim terilere
Standart Teslimat yoluyla ulam tm ran mirketlerin saym sm gittikce azalsa da Tirkiye ve COVID-19 pandemisi
Ozelinde tlketiciler, teslimat tarihini/zamanm nm sectiren veya siparimleri yarmm saat gibi km sa bir stirede teslim
eden platformlara yonelince bu platformlar artan talebe karm mIm k vermekte gucliik cekiyor ve FIFO (First In First
Out) kuralm sekteye umrayabiliyor. Bu nedenle, teslimat tarihi ve zamanm secimi yaptmran veya Anmnda Teslimat
yapan mirketlerin bu opsiyonlarm ve hedefleri gerceklemtirilebilir m ekilde tanm mlamalarm nm n hayati bir 6neme
sahip oldum una inanmyoruz.

Teslimat mekli

Perakendecilerin teslimatm gerceklemtirirken kullandm klarm yollarm iki grup altm nda toplayabiliriz.

Birinci grup, (Hepsiburada ve Trendyol gibi) pazaryeri platformlarm. Bu uygulamalar farklm perakendeciler ile
yarattukleri im birlikleri kapsamm nda ¢calm mmyor ve platformlarda yalnm zca belirli bir perakendecinin drtnleri
bulunuyor. Pazaryerlerinde yapmlan almmverimler, miumterilere kargo firmalarmyla ulam tm rm Im yor.

m kinci grup ise Urtnlerini mum teriye tamamen kendi binyelerinde ulam tmran mirketleri kapsmyor. Bu grubu daha
detaylm incelemek icin bir alt km rm |mm daha yapmanmn faydalm oldumunu dim Gndyoruz.

* Genel olarak blinyesinde calmm tm rdm mm moto kuryelerle Anmnda Teslimat hizmeti veren (Banabi ve Getir gibi)
mirketler, ilk bakm mta yalm nimk ve mimteri ile ilimkinin hmzlm ve kolay olmasm nedeni ile avantajlm
gOzukmelerine ram men ani yiklenmeler ve stok sorunlarm dolaym smyla elemtirilere maruz kalabiliyorlar.

« Sektorde halihazmrda hizmet veren (A101 ve Migros gibi) gorece buyik perakendeciler, kendi dam m tm m
amlarmnm kurmaym tercih ediyorlar. Stok bu grup icin ¢cok blytk bir problem tem kil etmemesine ram men
tiketiciler, dam m tm m takvimlerinde yam anan gecikmelerden mikayetci olabiliyor.

Satmm Sonrasms

Bu alan, Turk mirketlerinin kendilerini gelim tirebilecekleri birincil alan olarak 6ne ¢cmkmyor. Com u mirketin yeterli
gordum O telefon Gzerinden destek artmk geng nifusu tatmin etmiyor. Bekleme sireleri, com u zaman inisiyatif alma
hakkm na bile sahip olmayan cam rm merkezi calmmanlarm gibi unsurlar, oluman problemleri ya ge¢ ¢cozlyor ya da
¢6zlimsliz bm rakm yor. Banabi'nin chatbot uygulamasm, Hepsiburada ve Trendyol'un canlm yardm m sistemleri
ileriye atmlan admmlar olarak karmmmm za cmksa da Turk mirketlerin arasm nda telefondan, mail Gzerinden, canim
yardm mdan, chatbot izerinden ve sosyal medyadan mim teriyi birinci plana koyarak hm zim aksiyon alan bir mirket
ne yazmk ki domrudan gbze carpmmyor.



m ikayetler ve Gelimim Alanlarm — Genel ve COVID-19 Spesifik (ve Bazm
Oneriler)

mm modeliile ilgili dinyada ve Tlrkiye'de yam anmakta olan sorunlara baktm m m mm zda, problemlerin siparim
deneyiminin her anmna (siparim 6ncesi, siparim esnasm ve siparim sonrasm) yays [dsmmnm goériiyoruz. Siparim
Oncesi yam anan en biylk sorun, mu anda da yam amakta oldum umuz yom un siparim donemlerinde smkimkla
oldum u gibi, 6ngortlen birkac giin kuryeler tamamen doluyken siparim verilememesi olarak 6ne ¢m km yor.
Yaptmmmmmz aram tmrmalarda mum terilerin, ne kadar gec bir tarih olursa olsun bir tarih se¢cmek ve siparimlerini
vermek istedim ini gordiik. Bu nedenle, siparim tarihi ve saati planlama uygulamalars nm n gelim tirilmesini
Oneriyoruz. mirketlerin dam mtm m imlemlerini ancak olduk¢a yakmn bir gelecem e kadar planlayabildikleri gbz 6niine
alm ndm mmnda bu sorunun ¢6zimuinde yapay zeka uygulamalarm nm n devreye sokulabilecemini dim Gintyoruz.

Siparim esnasmnda bazm platformlarmn “adres, tarih/zaman, minimum sepet tutarm uygunluklarm nm siparimi

olum turduktan sonra gérme” uygulamalarm oldukca negatif yorumlar almyor. Bu uygulamalarm n aksine, uygunluk
durumlarm mumterilere sire¢ bam mnda ve olabildimince acmk bir mekilde belirtiimeli. Minimum paket tutarlarm nmn
yiksek olumu da online hizmet veren perakendecilerin aldmmm bamka bir olumsuz yorum olarak gbze carpmyor.

Siparim sonrasm yamanan smkmntmlar ise mikayet sebeplerinin buydk bir km smmnm olumturuyor. Siparimlerin
belirtilen giinden ve comu zaman belirtilen saatten ge¢ gelmesi, gelen paketin eksik veya farkim trinler

barm ndmrmasm, son kullanma tarihi gecmim veya kiiflii, bozuk Uriinler génderilmesi ve hatta mumteriye haber
vermeden siparimin sistem tarafm ndan iptal edilmesi pazardaki comu oyuncu igin ortak yorumlar. Yanlmm adrese
teslimatmn yanm smra mimteri hizmetlerine ulam makta ve para iadesi almakta yamanan smkmntmlar da siparim
sonrasm genel mikayet bam Imklarm altmnda yer almyor.

[COVID-19 pandemisi] de heniliz tam olgunlum a erimememim bu alan i¢cin yeni miicadeleler igeriyor. Zamlar,
teslimatlarda yam anan uzun sireli gecikmeler ve teslimatm n boliinmesi sonucunda birden fazla kurye ile temasa
gecmek zorunda kalm nmasm tliketicilerin belki de olam an sorunlarm nmn middetlerini artm rmasmyla

acm klanabilecekken drtinlerin temizlimi ve kuryelerin hijyeni, maske ve eldiven takmalarm ve sosyal mesafe

kuralm na uymalarm da yeni donemin yeni km staslarm olarak goze carpmyor. mirketlerin, daha fazla vakit
gecirmeden btln kuryelerine gerekli hijyen ve sam |mk ekipmanlarmnm samlayarak gerekiyorsa emitimler vermeleri
gerektimini diim Gnuyoruz.

Son olarak bir karm m |am tm rma yapts m m mm zda, yurt icinde ve yurt dm mmnda hizmet veren platformlar
teslimatlarm n gecikmesi, bozuk Uriin gonderilmesi, mum teri hizmetlerinin yetersizlimi ve [COVID-19] nedeniyle
artan hijyen endim eleri gibi bircok smk goriilen ortak negatif yoruma sahip olsa da bazm gelimim alanlarm nmn
Turkiye'deki platformlar icin daha smk tekrar edildimini goriiyoruz. Turkiye'deki miimteri; sipariminin sistem
tarafmndan iptal edilmesi, Grtnlerinin eksik gonderilmesi ve para iadesi sorunlarm gibi daha teknik ve yapay zeka
yardmmm ile ¢ozllebilecek bazm konular hakkm nda mikayetlerini daha ¢ok dile getiriyor.
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* A101 Kapida wygulamasi, yeni bir platform oldugundan dolayr heniiz kayda deger bir sikayet birikimi yasanmamistir.
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. Geleneksel Perakendeciler

Denm erlendirme & Oneriler

E-ticaret, perakende sektoriinde, halihazm rda yikselen bir trendken ortaya ¢mkan [COVID-19 pandemisi]nin de
etkileriyle bir anda ¢ok fazla 6nem ve demer kazandm . Buglin, Turk mirketleri bu hmzlm demimime ayak uydurma
konusunda bam arm sm z olmasalar da Ozellikle teslimat streclerinde kat edecekleri yollarmnmn oldum u da ortaya
cmkim

Sosyal medya tuketicilere her an her yerden yorumda bulunma olanamm sam [myor ve tiketiciler de bu olanamm her
gecen gun daha yomun bir m ekilde kullanmyorlar. Bir yandan olumsuz yorumlarm n hmzla milyonlara ulam abilmesi
dimer yanda sosyal medyanmn bamka bir mecrada bulunamayacak i¢cgoruleri samlamasm, mirketlerin sosyal dijital
mum teri servislerini hayata gecirmelerine neden oluyor. mikayet yonetiminin cevik ve dinamik olmasm oldukca
demerli. Bu durumun idaresi, kurumsal algm ve marka itibarm nm dom rudan etkiliyor.

Ekrandaki Marketin U¢ Ayam m boliimiinde inceledimimiz Tahmini Teslimat Zamanm, Teslimat m ekli ve Satm m
Sonrasm Ozellik ve hizmetleri herhangi bir B2C mirketi icin hayati streclerdir. mirketlerin, yukarm da detaylarm
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verilen bu {¢ alan hakkm nda dem erlendirmelerini ve calm mmalarm nm titizlikle ylrttmeleri gerekir. Bu alanlar,
ekosistemdeki oyuncularmn sirekli olarak gol yedikleri alanlar olmakla beraber gelimim gdsterildiminde ciddi fark
yaratma kapasitesine sahiptirler.

Teslimat slrecinin Gzerinde 6zellikle durulmasm gerektiminin altm nm cizmek istiyoruz. Teslimat giinli ve saatine
gore stok ve lojistik planlamasm, bélgesel ihtiyacglara paralellik gostermeli ve trinin depodan mum terinin
kapm sm na kadar olan yolculum u boyunca mimteri ile iletimim sade ve acmk tutulmalm .

Sadece i¢inde bulundum umuz pandemi doneminde demil, yeni normalde de teslimatlarm n hijyen kurallarm na bam |m
kalm narak gerceklemtiriimesi tizerine iletimim kampanyalarm bamlatmanmn énemli oldum una inanm yoruz. Pandemi
esnasm nda dikkat edilecek en 6nemli hususun ise teslimatm gerceklemtiren personelin Sam [mk Bakan/mmm’'nmn
tanmmladm mm tedbirlere uymasmnmn yanm smra sektdre 0zel ek hijyen ve sam [mk komullarmnmn (Temassmz
Teslimat gibi) gelimtiriimesi oldum unu diim Ginliyoruz..
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