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Tiirkiye’de E-Ticaret’in Lojistik ve Tedarik Zinciri Yonetiminden
Beklentileri

Expectations of E-Commerce in Turkey from Logistics and Supply Chain Management

OZET

Internet kullammindaki artig, ticari faaliyetlerin dijital ortamlarda gerceklesmesine ortam
hazirlamis ve e-ticaret kavramini giindeme getirmistir. E-ticaret, Tiirkiye’de Kovid-19
pandemisi doneminde alinan tedbirler nedeniyle, isletmelerin iriinlerini/hizmetlerini dijital
ortamlarda sunmasma ve miisterileriyle bulusturmasina yardimci olmustur. Buda miisterilerin
satin alma aligkanliklarini degistirmis ve e-ticaretten satin almalari arttirmistir. Fakat igletmeler;
e-ticaret kullanimindaki artisa hazirliksiz yakalanmis, lojistik ve tedarik zinciri yonetiminde
sorunlar yaganmigtir. Bu durum miisteri memnuniyetsizligi/kayb1 olarak isletmelere yansimustir.
Bu ¢alismanin amaci; Tiirkiye’deki e-ticarette, lojistik ve tedarik zinciri yonetiminde miisteri
memnuniyetsizligi olusturan sorunlar gruplandirilarak ¢ikarimlar yapmaktir. Bu amagla,
Tiirkiye’de; pandemi Oncesi, pandemi donemi ve pandemi sonrasini kapsayacak sekilde,
TUIK’in 2019-2023 yillar: arasindaki “Hanehalk: Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi”
verilerinden yararlanilmig olup, e-ticaret ’teki gelismeler incelenerek sorunlar gruplandirtlmis ve
cikarimlar yapilmigtir. Bu ¢ikarimlar, s6z konusu sektdre katki saglayacagi diisiincesiyle sektor
paydaslarinin dikkatine sunulmustur.
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ABSTRACT

The increase in internet usage has paved the way for commercial activities to take place in
digital environments and brought the concept of e-commerce to the agenda. Due to the measures
taken during the Covid-19 pandemic in Turkey, e-commerce has helped businesses present their
products/services in digital environments and bring them together with their customers. This has
changed customers' purchasing habits and increased purchases from e-commerce. But
businesses; It was caught unprepared for the increase in e-commerce usage and problems were
experienced in logistics and supply chain management. This situation was reflected in
businesses as customer dissatisfaction/loss. The purpose of this study; To make inferences by
grouping the problems that cause customer dissatisfaction in e-commerce, logistics and supply
chain management in Turkey. For this purpose, in Turkey; TUIK's "Household Information
Technologies Usage Survey" data between 2019-2023, covering the pre-pandemic, pandemic
period and post-pandemic periods, were used, and the developments in e-commerce were
examined, the problems were grouped and inferences were made. These inferences were brought
to the attention of sector stakeholders with the idea that they will contribute to the sector in
question.
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GIRIS

Internet, 1950’1li yillarda Amerika’da temeli atilmis ve 1989 yilinda giiniimiizdeki halini almistir. Internet
kullaniminin artmasi geleneksel ticari iglemlerin dijital ortamlarda taginmasina yol agmistir. Bu durum elektronik
ticaret veya kisaca e-ticaret olarak bilinen kavrami giindeme getirmistir. Dolayisiyla isletmeler ve kisiler arasindaki
ticari islemler dijital ortamda yapilmaya baglamistir. Bu anlamda en ¢ok kullanilan e-ticaret tiirleri; isletmeden
isletmeye(B2B), isletmeden tiiketiciye (B2C), tiiketiciden tiiketiciye (C2C) e-ticarettir (Laudon & Laudon, 2011,
Aktaran Acilar, 2016, s.282).

Tedarik Zinciri Yonetimi, iiriinlerin kaynagindan tedarik edilmesiyle baglayip, kaynagindan tedarik edilen tirtinlerin
islenmesi sonucunda miisterilerin beklentilerini karsilayacak hale getirilmesi ve nihai miisterinin memnuniyetini
saglayacak sekilde tim siireclerin etkin bir sekilde yonetilmesidir. Lojistik yonetimi, tedarik zinciri yonetiminde
yer alan bir siirectir. Dolayisiyla tedarik zincirinin etkin bir sekilde yonetilebilmesi igin lojistik ydnetim
faaliyetlerinin de etkin bir sekilde yonetilmeye ihtiyaci vardir.

2019 yilinda Cin’in Hubei bolgesinde ortaya ¢ikan kovid-19 pandemisi, Tirkiye’de ilk olarak 2020 yilinda
goriilmiistlir (Saglik Bakanligi, 2021). Tiirkiye’de kovid-19 salgininin goriilmesiyle birlikte hastaligin yayilmamasi
adina; disar1 ¢ikma yasagi, restoranlarin kapatilmasi, marketlere girebilecek miisteri sayisinda kisitlama, aligveris
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merkezlerinin kapatilmasi gibi tedbirler alinmistir (Giingor, 2020, s. 831; Parlak, 2020). Alinan bu tarz tedbirler
ireticilerin, Uriinlerini hedef miisterilerine sunmasinda ve ulagtirmasinda; miisterilerin de talep ettikleri riinleri
tedarik etmesinde ve satin almasinda birtakim sikintilarin yasanmasina neden olmustur.

Tiirkiye’de Kovid-19 pandemisiyle iki yillik bir miicadele dénemi yasanmustir (Calik Gogtimlii & Usul, 2022). Bu
miicadele doneminde alinan tedbirler tiiketicilerin satin alma aligkanliklarini degistirmis ve e-ticarete olan ilgisini
arttirmigtir. Ciinkii pandemi oncesi donemde, internetten yerli kartla yurt i¢i 6demelerin tutart1 2018 yilinda
122.845,70 ve 2019 yilinda 166.265,15 Milyon TL (Tiirk Liras1) olmustur. Bu miktar pandemi siirecinin yasandigi
yillarda; 2020 yilinda 246.037,24 milyon, 2021 yilinda 422.086,86 ve 2022 yilinda 952.637,43 Milyon TL
seviyelerine ulagmistir (BKM, 2023).

Pandemi doneminde alinan tedbirler nedeniyle miisterilerin e-ticaret yontemiyle iiriin edinmesinde talep yogunlugu
yasanmistir. Yasanan bu yogunluk, miisterilerin satin alacaklar1 veya aldiklar {iriinlerin; stoklarda bulunmamasi,
stokta goriinen {iriiniin satin alimmasinin ardindan stokta iiriiniin olmamasinin fark edilmesi sonucu satis isleminin
iptal edilmesi, satin aldiklar1 iiriinlerin yanlis veya hasarli bir sekilde teslim edilmesi, teslimatlarin ge¢ yapilmasi
gibi sorunlarin yasanmasina ve miisterilerde memnuniyetsizlige yol agmistir. Yasanan bu memnuniyetsizligin
lojistik yonetiminde yasanan aksakliklardan kaynaklandig1 diistiniilmektedir. Lojistik yonetiminde yasanan bu tiir
aksakliklarin tiim tedarik zincirini olumsuz bir sekilde etkileyecegi de bir gercektir. Bu ¢alisma, lojistik ve tedarik
zinciri yonetiminde yasanan aksakliklar nedeniyle miisteri memnuniyetsizligine yol agan sorunlar gruplandirilarak
e-ticaretin, lojistik ve tedarik zinciri yonetiminden beklentilerine yonelik ¢ikarimlar yapmayr amaglamistir. Bu
amagla hazirlanan ¢alisma, 5 bdliimden olusmustur. Birinci boliim, galismanin giris boliimiini olusturmaktadir.
Ikinci béliimde 2019 ve 2023 yillar1 arasinda e-ticaret’e yonelik yapilan calismalar incelenmistir. Ugiincii boliimde,
calismanin metodolojisi hakkinda bilgiler yer almaktadir. Dérdiincii boliimde, veriler degerlendirilmistir. Besinci
boliimde ise sonu¢ ve degerlendirmeler yer almaktadir. Bu boliimde, ilgili alanda miisteri memnuniyetsizligine
neden olan sorunlar; “son kilometre lojistigi”, “Tasima, Paketleme ve Ambalajlama”, “Yetersizlik” ve “Giiven
Ortam1” seklinde gruplandirilmig ve bu gruplandirmalara yonelik c¢ikarimlar yapilmis ve gelecek donemlerde
yapilabilecek ¢alismalardan bahsedilmistir.

LITERATUR ARASTIRMASI

“E-Ticaret ve Lojistik”, “E-Ticaret + Tedarik” ve “E-Ticaret + Istatistik” anahtar kelimeleri girilerek pandemi
oncesi, pandemi donemi ve pandemi sonras1 donemini kapsayacak sekilde 2019-2023 yillar1 arasindaki ¢aligmalar
incelenmigtir. Yapilan literatiir taramasi sonucunda e-ticaret’e yonelik c¢ok sayida c¢aligmaya rastlanmistir.
Literatiirde dikkat ¢eken ¢aligmalarin bazilar1 kronolojik siraya gére Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Literatiir Aragtirmasi

No Yazar/Yazarlar Cahsmann Icerigi
Yazar, miisteri memnuniyetini ve kargo sirketlerinin rekabette avantaj saglayacak, kentsel lojistik
1 (indap, 2019) ilkeleriyle ortiisen Oneriler sunmay1 amaglamistir. Caligmada, kargo sektoriiniin Tiirkiye’deki durumu

incelenerek teknolojik gelismelerin sektorii nasil etkiledigi literatiir taramasi yontemiyle incelenmistir.
Yazarlar, ¢evrimi¢i satis yapan perakendecilerin lojistik hizmetinden sonra algiladiklar1 kalite ve
memnuniyet lizerinde, e-lojistik ’in etkisini belirlemeyi amaglamiglar ve {i¢ farkli 6lgek kullanarak
¢aligmanin amaci dogrultusunda olusturulan hipotezleri “Arac: Degisken ile Regresyon Analizi”
yontemiyle test etmiglerdir.

Yazar, Tirkiye’nin yakin ticari iligkilere sahip oldugu baz iilkelerin pandemi donemindeki ekonomik
durumlan1 hakkinda genel bilgilere deginmistir. Calismada, pandemi doneminde lojistik sektdriinde
3 (Aksoy, 2020) yasanan sorunlar birkag¢ iilke agisindan ele alinmig ve Tirkiye’nin s6z konusu donemdeki lojistik
sektoriindeki durumuna deginilmistir. Ayrica Tiirkiye’de yapilan mevzuat degisikliklerinin yani sira
pandemi doneminde tagimacilik alaninda nelerin yapilabilecegine dair goriislere yer verilmistir.

Yazarlar, e-tedarik zincirinin kabullenilmesinde etkili olan unsurlari belirlemis ve analitik ag siireci

2 (Toygar & Nart, 2019)

4 (Alkas, Giir, & Eren, yonetimiyle bu unsurlarin agirliklarina ulasmistir. Bu sekilde e-tedarik zincirine entegre olmay1
2020) planlayan isletmelerin hangi faktorleri g6z Oniinde bulundurmasi gerektigi sirketlerin dikkatine
sunulmustur.
(Cebi & Yildirm Yazarlar; Istanbul’daki e-ticaret sitelerinden temin edilen kargolarin ve talep edilen noktaya teslimatim
5 ? saglayan bir araci firmanin ara¢ rotalama sorununun ¢dziimiine yonelik Oneriler getirmeyi amaglamig

2020) olup, farkl algoritmalar uygulayarak en iyi sonuca ulasmaya ¢aligmustir.

Yazar, Endiistri 4.0 ile lojistik sektoriinde meydana gelen degisimleri yeni bilisim sistemleri temelinde
6 (Celik, 2020) degerlendirmis ve firmalarin gelisen internet sistemlerini, yapay zekayi, bilyiik veriyi ve diger etkenleri
kullanarak Lojistik 4.0°1 nasil gergeklestirebilecekleri konusunu aragtirmistir.

Yazar, pandemi siirecinde e-ticaret sitelerine yonlendirilen sikayetleri incelemistir. ~ Caligmada,

7 (Giiven, 2020) “sikayetvar.com” platformundan alinan veriler, icerik analizi yontem ile diizenlenmis ve MAXQDA
nitel aragtirma programi araciligiyla analiz edilmistir.
8 (Y1ldiz, 2020) Yazar, anket yontemi kullanarak veri toplamis, toplanan veriler e-ticaret uygulamasinin lojistik hizmet
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kalitesinin giiven, sadakat ve memnuniyet iizerine etkisini arastirilmistir.

9 (Y1lmaz & Bayram, Yazarlar, Tiirkiye’nin e-ticaret ve e-ihracat verilerini degerlendirmis ve Kovid-19 doneminde Tiirkiye’de
2020) e-ticaretin gidisatini ele almistir.
. Yazarlar, literatiir taramas1 ve uzman goriisleri sonucunda belirledikleri kriterlerini VIKOR karar verme
(Deste & Giil Savagkan, . . e . . .
10 2021) yontemi kullanarak Tirkiye’nin tim kentlerinde subesi olan bes kargo firmasinin tercih siralamasini
yapmuislardir.
1 (Gedik, 2021) Yazar, giincel istatistiksel verileri paylasarak, e-ticaret kavramini genis bir perspektife ele almis olup, e-

ticaret yonelik bilgiler aktarmustir.

Yazar, internetten aligveris yapan kisilerin elektronik hizmet kalitesi ve lojistik hizmet kalitesinin
12 (ilhan, 2021) miisteri memnuniyeti ve sadakati {izerindeki etkisini arastirmistir. Bu amagla, anket yontemiyle topladigi
verileri SPSS 23.0 programinda analiz etmistir.

Yazarlar, farkli aragtirma sorulari kapsaminda sistematik yayin arastirmasi yontemiyle pandemi
siirecinde yaymlanan siirdiiriilebilir tedarik zinciri ¢alismalarindan anlamli ¢ikarimlar yapmay1
amaglamislar ve ¢6ziim Onerileri sunmuglardir.

Yazarlar, giyim sektoriiniin e-ticaret uygulamalarina yonelik hazirlanan ¢aligmada, kot pantolon iiriinii
baz alinarak isletmeden miisteriye satis yapan web sayfalarini taramis ve ¢aligma kapsaminda ele alinan
markalar; iriinlerin gonderim siireleri, 6deme islemlerine yonelik sunduklart kolayliklar, iiriinleri
gonderdikleri kargo sirketleri ve iade siireleri gibi hususlar degerlendirilmis ve gruplandirilmstir.
Yazarlar, e-ticaret kullamcilarina anket uygulayarak elde edilen verilerle, e-ticaret yapan sitelerin
miisterilerine sundugu lojistik hizmetlerin miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma arzulari iizerinde
etki yaratip yaratmadigini arastirmiglardir.

Yazarlar, e-ticaret ve e-lojistik uygulamalarina yonelik sosyal medya duygu analizi yapmis ve toplumun
e-ticaret ve e-lojistik konularina yonelik bakis agisini arastirmgtir.

Yazar, son donemde e-ticaretin gidisatini genel bir bakis agisi ile ele alarak, e-ihracatin igletmelere

(Karadogan & Karaday1

13 Usta, 2021)

14 | (Akben & Celebi, 2022)

(Kazanc1 & Bayargelik,

15 2022)

16 (Avsar & Pelit, 2023)

17 (Irmak, 2023) sunabilecegi avantajlar1 ifade etmistir.
Yazar, ¢ok kriterli karar verme yontemlerini kullanarak kent i¢i dagitim araci se¢imi analiz etmeyi
18 (Oguz, 2023) amaglamis olup, belirlenen scooter modellerini sekiz kritere bagli olarak degerlendirmistir.
’ Degerlendirme siirecinde CRITIC ve EDAS yontemlerini kullanmis ve alternatiflerin sirlamasini
yapmustir.
Yazar, Tirkiye’deki e-girisimciligi, 2015-2021 arasindaki Tirkiye ve Diinya e-ticaret verilerine
19 (Terzibas, 2023) dayanarak degerlendirmis ve Kovid-19 pandemisi déneminde ve Oncesinde yasanan etkileri
yorumlayarak ileriye doniik 6nerilerde bulunmustur.
Yazarlar, ¢alismada; Antalya Serbest Bolgesinde faaliyet gdsteren firmalarn sahip olduklart lojistik
20 (Tirkoglu & Duran, altyapilarinda e- lojistik faaliyetlerini kullanim seviyeleriyle rekabet avantaji elde etmelerinde sagladigi
2023) avantajlar ve dezavantajlar1 degerlendirmeyi amaglamistir. Anket yoluyla toplamis olduklart veriler Ki

Kare Homojenlik testi, Anova, Tukey ve Scheffe testleri ile degerlendirilmistir.

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda e-ticaretin lojistik ve tedarik zinciri yonetiminde miisteri memnuniyetsizligi
yaratan ve bu konuda ¢oziim bekleyen faktorlerin belirlenmesine yonelik bir calismaya rastlanmamistir. Bu
calisma, e-ticaret kullaniminda miisteri memnuniyetsizligi yaratan faktorlerin lojistik ve tedarik zinciri yonetimi
bakis agisiyla ele almasi nedeniyle diger ¢alismalardan ayrilmakta ve 6zgiin bir nitelik tasimaktadir. Ayrica bu
calisma, literatlirdeki boslugu kapatmasi ve e-ticaret alanindaki faktorlerin s6z konusu alanda faaliyet gdsteren
sektor paydaslarinin dikkatine gekerek, lojistik ve tedarik zinciri yonetimindeki sorunlarin giderilmesi ve miisteri
memnuniyetsizlik yaratan unsurlarin azaltilmasi veya tamamen ortadan kaldirilmasi agisindan 6nem arz etmektedir.

YONTEM VE BULGULAR

Bu calismada pandemi Oncesi, pandemi donemi ve pandemi sonrasi Tirkiye’de e-ticaret ’in geldigi noktayi
gdzlemleyebilmek igin TUIK’in 2019-2023 yillar1 arasindaki “Hanehalki Bilisim Teknolojileri Kullanim
Aragtirmas1” verilerinden yararlanilmistir. Bu sekilde e-ticarette lojistik ve tedarik zinciri yonetimi agisindan
miisteri memnuniyetsizligine neden olan sorunlar gruplandirilmis ve ¢ikarimlar yapilmis. Ulasilan sonuglar, e-
ticarete yonelik lojistik ve tedarik zinciri yonetimi alaninin gelistirilmesi gereken hususlar sektor paydaslarinin
dikkatine sunulmustur. Caligmanin yontemi Sekil 1’de goriilmektedir.

Turkiye'de
E-Ticaret’in
Lojistik ve Teri _ Verilerin Sorunlarin
Tedarik Zinciri E> Veri Toplama Incelenmesi E> Belirlenmesi E> Gikarmmlar
Yonetiminden
Beklentileri

Sekil 1:Calismanin Yontemi

Sekil 2°de Tiirkiye’de internet kullamim orami ve internet kullanan bireylerin e-ticaret kullanma oranlar1 yer
almaktadir. S6z konusu sekilde, pandemi 6ncesi donem olan 2019 yilinda internet kullanim oran1 %75,3 iken, bu
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oran pandemi siirecinin yagandigi yillarda; 2020 yilinda %79’a, 2021 yilinda %82,6’ya ve 2022 yilinda %85’e
ulagsmistir. S6z konusu sekilde pandemi siirecinde artis gosteren internet kullanimi, pandemi sonrasi donem olan
2023 yilinda da artis gostermis ve %87,1 seviyesine ulagsmistir. Bu oranlar dikkate alindiginda 2019 yilindan
normallesme siirecinin yasandig1 2022 yilina kadar % 9,7°lik, 2019 yilindan giintimiize kadar (2023 y1l1) %11,8’lik
artts oldugu gozlemlenmistir. Yine Sekil 2’de internet kullanan bireylerin e-ticaretten yararlanma oran1 2019
yilinda %34,1 iken, bu oran 2020 yilinda % 36,5, 2021 yilinda %44,3, 2022 yilinda %46,2 ve 2023 yilinda %49,5
seviyelerine ulagsmistir. Bu veriler 1s1¢inda pandemi doéneminde e-ticarete olan ilginin arttigi ve bu oranin
glinimiizde %50’ lere yaklastig1 goriillmektedir.

H internet Kullanim Orani internet Kullanan Bireylerin E-Ticaret Kullanma Orani

2019 2020 2021 2022 2023

Sekil 2: Tiirkiye'de Internet Kullanimi ve Internet Kullananlarmn E-Ticaret Kullanma Oram
Kaynak: TUIK

Tiirkiye’de e-ticaret yoluyla satin alinan mal tiirleri Tablo 2’de goriilmektedir. Konunun daha iyi anlasilabilir
olmasi adina Sekil-3 ve Sekil-4’te, Tablo 2°’de yer alan mal tiirleri hizasinda yer alan seri numaralar1 ifade
edilmektedirler.

Tablo 2: Tiirkiye’de E-Ticaret Yoluyla Satin Alinan Mal Tiirleri

Mal Tiirleri Seriler”
Giyim Seril
Spor malzemeleri (spor giyim hari¢) Seri 2
Cocuk oyuncaklari veya ¢ocuk bakim {iriinleri Seri 3
Mobilya, ev aksesuarlar1 ve bah¢e malzemeleri Seri4
CD, plak gibi miizik iiriinleri Seri5
DVD, Blu-ray vb. film izleme iiriinleri Seri 6
Basili kitap, dergi, gazete Seri 7
Bilgisayar, tablet, cep telefonu veya aksesuarlari Seri 8
Elektronik araglar veya beyaz ev egyalari Seri 9
Ilag veya gida takviyeleri Seri 10
Lokantalardan, fast food zincirlerinden, catering sirketlerinden yapilan teslimatlar Seri 11
Gida iiriinleri (6giin kiti saglayicilarindan alinanlar da dahildir.) Seri 12
Kozmetik, giizellik ve saglik {irlinleri Seri 13
Temizlik iiriinleri, kisisel bakim malzemeleri Seri 14
Bisiklet, motosiklet (moped), araba veya diger araglar ile bu arac¢larin yedek pargalari Seri 15
* Mal tiirleri, hizasinda yer alan seri numaralari ile Sekil 3 ve Sekil 4’te temsil edilmistir.

Kaynak: TUIK

Satm alinan mal tiirlerinin 2020 ve 2021 oranlar1 Sekil 3’te, 2022 ve 2023 oranlar1 da Sekil 4’te yer almaktadir.
Buna gore, Sekil 3 ve Sekil 4’te goruldiigii iizere her dort yilda da e-ticaret yontemiyle en ¢ok satin alinan iiriin
tirtiniin giyim (Seri 1) oldugu goriilmektedir. Giyim mal tiiriinii, 2020 yilinda basili kitap, dergi, gazete (Seri 7);
2021, 2022 ve 2023 yillarinda lokantalardan, fast food zincirlerinden, catering sirketlerinden yapilan teslimatlar
(Seri 11) mal tiirti takip etmistir.
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Sekil 3: Tiirkiye’de E-Ticaret Yoluyla Satin Alian Mal Tiirlerinin 2020 ve 2021 Oranlart
Kaynak: TUIK

Sekil 3 ve Sekil 4’te, pandeminin baslangi¢ yili olan 2020 yili ile normal yasama doniilen 2023 yili arasindaki
zaman diliminde satin alinan {iriin tiirlerinin e-ticaret yoluyla, basili kitap, dergi, gazete (Seri 7) harig, satin
alimlarinda artis yasandigi goriilmektedir.

80,0

75,5

70,0

60,0

50,0

40,0
32,2

30,0 28,8

19,6

20,0 16,1 15,6
13,2

10,0

0,0

2022 2023

mSeril mSeri2 Seri3 mSeri4 mSeri5 mSeri6 Seri 7 Seri 8 Seri9 mSeri 10 Seri 11 m Seri 12 Seri 13 Seri 14 ™ Seri 15

Sekil 4: Tiirkiye’de E-Ticaret Yoluyla Satin Alinan Mal Tiirlerinin 2022 ve 2023 Oranlar1
Kaynak: TUIK

Tiirkiye’de e-ticaret islemlerinde miisterilerin karsilastiklar1 sorunlar Tablo 3’te yer almaktadir. Konunun igeriginin
daha iyi anlasilabilir olmasi adina Sekil-5’te, Tablo 3’teki miisterilerin karsilagtiklar1 sorunlar, hizasinda yer alan
“sorun numaralar1” ile anilmakta ve bu sekilde ifade edilmektedir.

Tablo 3: E-Ticaret islemlerinde Miisterilerin Karsilastiklar1 Sorunlar

Web sitesi veya mobil uygulama iizerinden yaptig1 satin alma isleminde karsilasilan sorunlar Sorunlar™
Web sitesi veya mobil uygulama iizerinden yaptig1 satin alma igleminde herhangi bir sorunla karsilasanlar Sorun 1
V\k/)e)b sitesinin kullanim zorlugu veya yetersiz ¢alismasi (¢ok karmasik, kafa karistiric, teknik olarak kotii islemesi Sorun 2
vb.

Garanti kosullar1 veya diger yasal haklarla ilgili bilgi bulmada zorluklar Sorun 3
Teslimatin belirtilenden daha yavas olmasi Sorun 4
Belirtilenden daha yiiksek nihai maliyetler (Beklenmedik islem iicretleri veya gerekgesiz garanti licretleri) Sorun 5
Yanlis veya hasarli mal/hizmet teslimi Sorun 6
Dolandiricilikla ilgili sorunlar (mal/hizmet bulunmamasi, kredi kart1 bilgilerinin kétiiye kullanilmasi vb.) Sorun7
Sikayet ve tazminat zorlugu veya geri doniislerin tatmin edici olmamasi Sorun 8
Yurt dist menseli web sitelerinden iilkeye mal ve hizmet satilmamasi Sorun 9
Diger Sorun 10
Herhangi bir sorunla karsilasmayanlar Sorun 11
** Karsilasilan sorunlar, hizasinda yer alan sorun numaralan ile Sekil 5’te temsil edilmistir.

Kaynak: TUIK
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E-ticaret yontemiyle mal ya da hizmet alimi1 yapan miisterilerin karsilastiklari sorunlarin oransal degerleri Sekil 5°te
yer almaktadir. Sekil 5’e gore, e-ticaret yontemiyle aligveris yapanlarin 2021 yilinda %34,4°1, 2023 yilinda 27,171
birtakim sorunlarla karsilagirken (Seri 1); 2021 yilinda %65,2’si ve %72,9’u herhangi bir sorunla kargilagmamistir.
Bu gostergeler pandemi doneminde yasanan sorunlarin, pandemi sonrasi donemde azaldigini ifade etse de
karsilasilan sorunlar icerisinde Sorun 4(teslimatin belirtilenden daha yavas olmasi), pandemi déneminde ve
sonrasinda on plana ¢ikmaktadir. Sorun 4’1, pandemi ve sonrasi dénemde Sorun 6 (yanlis veya hasarlt mal/hizmet
teslimi) takip etmektedir. Bahsi gegen iki sorun, e-ticaret uygulamasinin lojistik ve tedarik zinciri yonetimi
uygulamalarinda oncelikli ele alinmasi gereken konular arasindadir.
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Sekil 5: E-Ticarette Karsilagilan Sorunlarin 2021 ve 2023 Yillarindaki Oransal Degerleri
Kaynak: TUIK

SONUCLAR VE DEGERLENDIiRMELER

Tiirkiye’deki e-ticarette, lojistik ve tedarik zinciri yOnetiminde miisteri memnuniyetsizligi olusturan sorunlar
gruplandirilarak ¢ikarimlar yaparak, bu ¢ikarimlar lojistik ve tedarik zinciri yonetimi alaninda faaliyet gosteren
sektor paydaslarmin dikkatine sunmayi amaglayan bu calisma, dort bolimden olusmaktadir. Caligmanin ilk
boliimiinde, elektronik ticaret, lojistik ve tedarik zinciri yonetimi kavramlarina yonelik bilgilerin yanisira e-ticaretin
pandemi oOncesi, pandemi siireci ve pandemi sonrasinda kullanimina ydnelik bazi istatistiksel bilgilere yer
verilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde, e-ticaret’e yonelik 2019-2023 yillar1 arasinda yapilan ¢aligmalarin yer
aldig1 teorik arka plana yer verilmis ve bu ¢aligmanin literatiire katkis1 ve 6zglinliigli ifade edilmistir. Calismanin
ticlincli bolimiinde, calismanin amacina ulasabilmesi igin, c¢alisma kapsaminda degerlendirilen verilen nasil
ulasildigina, ¢alismanin ydntemine ve Tiirkiye Istatistik Kurumundan alman verilerin degerlendirilmesine ve
ulagilan bulgulara yer verilmistir. Calismanin son boliimde ise, ¢alismanin sonuglarina ve bu ¢alismanin sonucuna
gore ilerleyen siireglerde yapilabilecek calismalar hakkinda bilgiler verilmistir.

E-ticareti kullanan miisterilerin, e-ticarette karsilamis olduklar1 sorunlar 2021 yilindan 2023 yilina kadar azalmistir.
Bir bagka ifadeyle e-ticarette sorun yasamayan misteri oraninin arttigt goriilmistir (Bkz. Sekil 5). Bu durum
pandemi doneminde yasanan sorunlarin azaldigini fakat halen miisteri memnuniyetsizligine yol acan bazi
sorunlarin devam ettigini ifade etmektedir.

E-Ticarette miisteri memnuniyetsizligine yol agan sorular, lojistik ve tedarik zinciri yonetimindeki sektor
paydaslar1 igin, Tablo 4’teki gibi gruplandirilmis ve ¢ikarimlar yapilmistir. ~ Son olarak, e-ticarette miisteri
memnuniyetsizligi olusturan sorunlara yonelik c¢ikarimlarin yapildigt bu calisma, lojistik ve tedarik zinciri
yonetiminde faaliyet gosteren sektor paydaslarimin yasanan sorunlari tespit edebilmesine katki saglayacagi
diistiniilmektedir. Ayrica e-ticarette, miisteri memnuniyetsizligi olusturan sorunlarin gruplandirildigi bu galisma,
gelecekte her bir gruba yonelik yapilabilecek galismalara katki saglayacagi diistiniilmektedir.

€ sssjournal.com International Social Sciences Studies Journal ‘@ sssjournal.info@gmail.com

319



mailto:sssjournal.info@gmail.com

International Social Sciences Studies Journal 2024 Vol: 10 (2) FEBRUARY

Tablo 4: E-Ticaret Kullaniminda Miisteri Memnuniyetsizligine Yol A¢an Sorunlarin Gruplandirilmasi ve Cikarimlar

No | Sorunlar Sorunlarin I¢erigi Gruplar Cikarimlar
. .. Dagitimi yapilmak iizere dagitim subesine ulasmis olan
1 Sorun 4 Teslimatin belirtilenden daha Son Kilometre Lojistigi ma%larm, Izlu'ir;teriye ulastlrllmismdaki son adimi olusturan
yavag olmasi « . L . - .. 7.
son Kilometre lojistik™ faaliyetleri gézden gecirilmelidir.
Misteri  sipariglerinde ~ dogru  iirliiniin  miisteriye
ulastirtilmasinda siparis toplama ve hazirlama siireglerini ve
Yanlis veya hasarli | Tasima, Paketleme ve | iiriinlerin hasarsiz bir sekilde ulastirilabilmesi igin tagama
2 Sorun 6 ; A . . . N .
mal/hizmet teslimi Ambalajlama faaliyetlerinde mallarin  zarara ugramayacak sekilde
ambalajlanmasi ve paketlemesi siireglerine azami derecede
Onem gostermesi gerekmektedir.
Web  sitesinin - kullanim
zorlugu veya yetersiz . Lo L . o
Sorun2 | calismast (¢ok karmasik, kafa T.edarlk Zlnglr}ndej musteplere e-t%caret yolgyla irin ve
karistirict, teknik olarak kétii hizmet tedarlk_l sagl_ayal} 1sl§tm§lerln; web s1teler1n1“ daha
islemesi vb.) yalin ha}e getl_rmesh_ mpstenlerm yasal haklarma yonel;k
3 Garanti kosullari veya diger Yetersizlik seffaf bir sekilde b.l.lg..ller sunmasi, yurt dismnda te(.la.rlk‘
Sorun3 |yasal haklarla ilgili bilgi edilmeye calisan iiriin ve mal guruplarma erigimi
bulmada zorluklar kolaylastirmasi gerekmektedir.
Yurt dist  menseli web
Sorun 9 |sitelerinden iilkeye mal ve
hizmet satilmamasi
Belirtilenden ~ daha  yiiksek Uriin tedarikinde olusabilecek ekstra édemeler hakkinda
nihai maliyetler miisterilerin  bilgilendirilmesi, miisterilerin yapacaklari
Sorun5 | (Beklenmedik islem iicretleri O0demelere iligkin daha giivenli ortamlarin olusturulmasi ve
veya  gerekgesiz  garanti stok takiplerini daha saglikli bir sekilde yapilmalidir.
tcretleri) Ayrica stokta olmayan mal satiglarinin yapilmamasi ve
4 Dolandiricilikla ilgili sorunlar Giiven Ortami stokta ~mal kalmadigi igin miisteri taleplerinin
Sorun 7 (mal( hizmet ) .bu!upmamash karsilanamamasi nedeniyle “sifir stok” (Just in Time -J1T)
kredi karti bilgilerinin kotiiye politikasini tekrar gézde gecirilerek stoksuz kalmamak
kullanilmasi vb.) adma “her ihtimale karst” (just in case -JIC) politikasinin
Sikayet ve tazminat zorlugu uygulanabilir noktalarini degerlendirmeleri gerekmektedir.
Sorun 8 |veya geri doniislerin tatmin
edici olmamast
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