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E-ticarette Iptal ve ladelerin Miisteri Yasam Degeri ve Satin
Alma Siireci Uzerinde Etkileri

Bu calisma, gilinlimiiz ticaret anlayisinda hizla biiyliyen ve doniisen e-ticaret
sektoriinde, taraflar arasindaki hukuki iliskilerin daha etkin ve adil bir bigimde
yiriitiilmesine, ticari boyutlarinin taraflara olan etkenleri gelistirme amaciyla hazirlanmaistir.
E-ticaret kapsaminda gergeklesen islemlerin hukuki boyutlari, taraflarin hak ve
yiikiimliiliikleri ile karsilastiklar1 sorunlar1 kapsamli bigimde ele alinmistir. Bu siirecler
icerisinde finansal, miisteri degerleri ve satin alma siiregleri acisindan degerlendirilme
yapilmistir. Calismanin odak noktasi, e-ticaret islemlerinde en sik karsilasan uyusmazlik
alanlarindan biri olan siparis iptali ve iiriin iadesi siiregleridir. Ilgili siireglerde ortaya ¢ikan
hukuki ve ticari problemler analiz edilerek, bu durumlarin taraflar iizerindeki etkileri
incelenmistir. Ozellikle, iptal ve iade mekanizmalarinin suistimale agik yonleri ve taraflar
arasinda ortaya cikabilecek dengesizlikler tespit edilmis; bu c¢ercevede taraflarin
korunmasina yonelik hukuki diizenlemeler ile s6zlesmesel onlemlerde degerlendirilmeye
alimmistir. Ticaretin tamamlanmasinin ardindan baslayan siirecler, isletmeler ve tiiketiciler
acisindan ayri basliklar altinda analiz edilmistir. Mevcut s6zlesme hiikiimleri dogrultusunda
taraflarin maruz kaldigr olumsuzluklar incelenmis. Olumsuzluklarin iptal ve iade
stireclerinin isletmeler tizerindeki finansal etkileri, miisteri yasam boyu degeri ve satin alma
stireclerindeki yansimalar1 da detayli bi¢cimde degerlendirilerek giliniimiiziin ticaret

anlayisinda biiyiik rol alan B2C e-ticaret alaninda taraflarin yasadigi sorunlar ele alinmigtir.
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ONSOZ
Bu c¢alismada e-ticaret B2C alaninda ticaret etkenleri saglayan yapilarin ticaret
sonrasinda karsilagtigi durumlar ayr1 ayr1 ve bir biitiin olarak degerlendirilmistir. Etkenlerin
birbirlerini etkileyen olumlu ve olumsuz geri doniisler incelenmis ve hedef ¢6ziim Onerileri
saglanmistir. Seminerdeki biitlin bilgilerin etik davranis ve akademik kurallar gercevesinde
elde edildigini ve tez yazim kurallarina uygun olarak hazirlanan bu calismada bana ait

olmayan her tiirlii ifade ve bilginin kaynagina eksiksiz atif yapildigini bildiririm.

Calisma  konusunun belirlenmesinde ve c¢alismanin hazirlanma  siirecinin
her asamasinda bilgilerini, tecriibelerini ve degerli zamanlarini esirgemeyerek bana her
firsatta yardimci olan degerli hocalarim Sayin Prof. Dr. Muhammet Fatih Bilal ALODALI ve
Sayin Dog. Dr. Emine Nihan CICI KARABOGA tesekkiirii bir borg bilirim.

Melih OZBEK



GIRIS

Giliniimiizde diinyanin kiirelesmesiyle birlikte e-ticaret 6nemli bir gelisim gostermis
ve geleneksel ticaret anlayisini doniistiirerek farkli bir boyuta tagimistir. Bu doniisiim her
gecen yi1l ivme kazanmakta, e-ticaretin kapsami ve etkisi giderek artmaktadir. Bu nedenle, e-
ticaret alanin1 yakindan tanimak ve yasanan gelismelere uyum saglamak kaginilmaz hale
gelmistir. Elektronik ticaret kapsaminda yer alan taraflarin, yani aligverisi gergeklestiren
aktorlerin etkin bir bi¢imde analiz edilmesi ve karsilikli etkilesimlerinin anlasilmasi biiyiik
onem tasimaktadir. E-ticaret, farkli modeller ve uygulamalar igerse de en yaygin bicimi
isletmeler ile bireysel tiiketiciler arasindaki aligveris iligkisidir. Bu c¢ergevede, islem
gergeklestiren taraflar agisindan ticaretin farkli kosullarda nasil sekillendigini ve bu
durumlarin taraflar {izerindeki etiklerini incelemek gereklidir. Ozellikle miisteri ve isletme
bakis acilari arasinda ortaya ¢ikan farkliliklar, ticaret siireclerinin isleyisi ve sonuglari
iizerinde 6nemli etkilere sahiptir.

Giiniimiizde ¢evrimigi aligverise olan ilgi kiiresel dlgekte hizla artmaktadir. Ozellikle
COVID-19 pandemisi siirecinde, bireylerin fiziksel aligveristen kac¢inma egilimi
gostermesiyle birlikte, cevrimigi aligveris sistemlerine yonelik adaptasyon stireci biiyiik bir
ivme kazanmistir. Bu siliregte hizmetlerin sunumu ve ilgili teknolojilerin kullanimi
yayginlagmig; ancak beraberinde cesitli glivenilirlik sorunlarini da giindeme getirmistir. Bu
sorunlarin bertaraf edilmesi amaciyla, hizmet saglayicilar ile tiiketiciler arasindaki iligkiler,
hukuki s6zlesmeler araciligiyla giivence altina alinmaya ¢aligmaktadir. Cevrimigi aligverisin
tercih edilme nedenleri arasinda saticiya 24 saat ulasilabilirlik, fiziksel gige ihtiyacinin ortadan
kalkmasi, anlik fiyat karsilastirmas: yapabilme imkan1 ve {irlinlerin dogrudan adrese teslim
edilmesi gibi avantajlar on plana c¢ikmaktadir. Bununla birlikte, c¢evrimici aligveris
sistemlerinin giivenilirligi biiyiik 6lciide tiiketici haklarini koruya ve iadeye olanak taniyan
politikalarin varligina dayanmaktadir. Bu ¢ercevede, iade siireclerinin seffafligt ve
uygulanabilirligi, tiiketici memnuniyetini dogrudan etkileyen énemli unsurlar arasinda yer
almaktadir. Her ne kadar tiiketici yorumlari sadece iirtine odaklanmis gibi goriinse de sirketler
verdikleri hizmetin {irine deger kattigini bilmektedir. Cevrimigi satin alma yapan tiiketiciler,
teslimat ve iade gibi siireglerin de siparis verme kadar kolay, hizli, verimli ve sorunsuz
olmasin istemektedir (Visser ve Lanzendorf, 2004, s. 202). Isletmeler arasindaki motivasyon,
yeterlilik sadece iiretim boyutunda degil, tedarik siirecinin tiim adimlarinda ortaya
¢ikmaktadir. Iade siireci tedarik zincirinin maliyet oranlarinin yiiksek oldugu alanlardan
biridir. Bu maliyet dogrudan ya da dolayli olarak kendini gosterebilir. Uriiniin tamiri veya
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ambalaj1 gibi unsurlar, iirline veya ambalajina zarar gelmesi nedeniyle olurken, iade edilen
iirliniin test maliyeti, A Kalite olarak gonderilen iirliniin hasar nedeniyle daha diistik fiyata
satilmasi, lade siirecinde kargo masraflar;, depolama maliyetleri dogrudan maliyetlere
ornektir; Tiiketici memnuniyetinin azalmasi ve lretici itibarinin kaybi gibi unsurlar dolayl
maliyetler olarak goriilmektedir. Sadece maliyet agisindan degil, ekolojik, sosyal ve hukuki
nedenlerden dolayr da iade yonetimi siireglerinin dikkatle degerlendirilmesi gerekmektedir.
“Geri doniislerin etkin yOnetimi giiniimiiz sirketlerinde 6nemli bir siiregtir” (Giménez y
Lourengo, 2008, s. 328).

Elde edilen degerlendirme sonuclari dogrultusunda, e-ticaret kapsaminda taraflarin
karsilikli haklar1 ile bu haklarin finansal etkileri analiz edilmistir. E-ticaret sistemlerinde
cogunlukla tiiketici haklar1 6n planda tutulmakta, ancak igletmelere taninan haklarin ayni
ol¢tide kapsamli olmadig1 durumlar da gozlemlenmektedir. Dijital ticaretin hizla gelistigi bu
donemde, olumsuz kullanic1 deneyimlerine siklikla rastlanmakta; 6zellikle kotiiye kullanilan
tiiketici haklari, isletmeler agisindan ciddi maliyetler operasyonel zorluklar dogurmaktadir.
Miisterilerin haklarina uygun sekilde gergeklestirilen iptal ve iade siiregleri, ¢ogu zaman
isletmeler agisindan ek maliyet ve gelir kayiplariyla sonuglanmaktadir. Bu durum yalnizca
finansal zararlarla sinirli kalmamakta, ayn1 zamanda baz1 kullanicilarin sistematik sekilde iade
hakkini istismar etmesi nedeniyle sektdrde giiven sorunlarini da beraberinde getirmektedir.
Dolayisiyla, elektronik ticaretin siirdiiriilebilir sekilde gelistirilmesi amaciyla, bu tiir
suiistimallere kars1 alinabilecek 6dnemlerin ve diizenleyici eklemelerin aragtirilmasi 6nem arz
etmektedir. Artan operasyonel maliyetler, sunulan hizmet ya da tiriiniin birim degerlerinde de
artisa neden olmakta; bu durum, isletmelerin alternatif ¢6ziim yollar1 aramasina neden
olmaktadir. Ancak bu ¢6zlim arayislari, cogu zaman sektorel diizeyde yeni maliyet kalemleri
yaratmakta ve tiim taraflarmn karar alma siireglerini etkilemektedir. Ozellikle iade siireci hem
miisteri hem de isletme acisindan ¢ogu zaman sorunlu ve maliyetli bir asama olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Giiniimiizde ne bu siirecler miisterileri e-ticaretten uzaklastirmakta ne de
isletmeleri dijital pazardan ¢ekilmeye yonlendirmektedir. Bunun yerine, yasanan sorunlara
karst isletmeler finansal degerlendirmeler yapmakta ve esnek c¢ozliimler gelistirmeye
caligmaktadir. Benzer sekilde, miisteriler de onceki siparis ve iade deneyimlerine dayanarak
satin alma davranislarini sekillendirmektedir. Bu nedenle, iptal ve iade siire¢lerinde yasanan
sorunlarin hem miisteri davraniglart hem de isletme finansmani iizerindeki etkileri ¢ok yonlii
olarak incelenmeli ve bu siireclerin daha dengeli ve siirdiiriilebilir hale getirilmesi adina

yapisal ¢ozlimler gelistirilmelidir.



E-TICARET

1.1.E-ticaret Tamm ve Ozellikleri

1.1.1. E-Ticaret Kavraminin Tanimi

Diinya’da ve Tirkiye'de triin ve hizmetlerin internet iizerinden satis ve satin
alinmasina iligkin tiim siire¢leri barindiran bir uygulamadir. Ticaret kavrami, bir {iriin veya
hizmetin alinip satilmasi olarak tanimlanmaktadir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte yagsanan
gelisim ve degisimler sonucunda ticaret ortami farklilasmis ve elektronik ticaret kavrami
olusmustur. Elektronik ticaret, herhangi bir liriin veya hizmetin elektronik ortamda iiretilmesi,
tanitilmasi, satisi, ddenmesi ve dagitimidir (Elibol ve Kesici, 2004:306). Baska bir deyisle
elektronik ticaret, satin alma islemlerine iliskin 6demelerin biiyiik bir kismmin elektronik
ortamda gerceklestirildigi, mesafelerin asilmasina olanak saglayan ticari bir yapi olarak
degerlendirilmektedir (Sarpkaya ve Saglam, 2022: 42).

Diinya Ticaret Orgiitii'ne (DTO) gore elektronik ticaret kavrami, Ekonomik Isbirligi
Kalkinma Orgiitii (OECD)’ne gore “elektronik ticaret, mal ve hizmetlerin telekomiinikasyon
aglary araciligryla iiretimi, reklami, satist ve dagitimidir. Avrupa Komisyonu'na gore, “Genel
olarak bireyler ve kuruluslar tarafindan ticari faaliyetlerin, metin, isitsel ve gorsel imgeler de

’

dahil olmak iizere dijital verilerin iletilmesine dayali olarak yiiriitiilmesi”, Avrupa
Komisyonu'na gore “ticari faaliyetlerin elektronik ortamda islenmesi ve elektronik ortamda
gerceklestirilmesidir. Son olarak, Birlesmis Milletler Yonetim, Ticaret ve Tasimacilikta
Islemlerin Kolaylastirilmas: Merkezi'ne (UN-CEFACT) gére, “yonetim ve tiiketim
faaliyetlerini yiiriitmek i¢in yapilandrilmis ve yapilandiriimamus ticari bilgiler, elektronik
araglar yardimiyla posta ve tireticiler, tiiketiciler ve kamu kurumlart ile diger kuruluglar
elektronik posta ve mesajlasma, elektronik ilan tahtalari, www teknolojisi, akilli kartlar,
elektronik para transferi” olarak degerlendirilmektedir.

E-ticaret, geleneksel bilgi teknolojisi sistemlerinin genis yetenekleri ile Internet'in
kitlelere erisilebilirliginin birlesimidir. Saticilarla, tedarik¢ilerle, tiiccarlarla ve miisterilerle,
ag tizerinden iletisim kurulmasidir. E-ticaret sayesinde diinyanin her yerinden fiiriin satan
isletmeler ve miisteriler internet {izerinden satin alma islemi yapabilmektedir (Marangoz
Mehmet: 2011). B2C, B2B, C2B, C2C, Dropshipping vb. bir¢ok farkli sube bulunmaktadir.

Bu aglar arasindaki farklar alici ve saticilarin degiskenligine baghdir. Sekil 1 de dahil

edilmistir.



Firma

Musteri

Hukimet

Firma B2B C2B G2B
Musteri B2C C2C G2C
Hakdamet B2G C2G G2G

Sekil 1. E-Ticaret Dallar:

Sekil 1.’de goriildiigii gibi artik sirketlerin, miisterilerin ve hatta hiikiimetlerin
maliyetleri azaltmak ve her tiirlii ticareti aninda saglamak i¢in kendi aralarindaki bu ticaret
anlayigini benimsediklerini gorebiliyoruz. Sekil 1'deki en yaygin satin alma olan B2C, bugiin
c¢ogumuzun kullandigi pazar yerlerinden ve saticilardan elektronik olarak kaynak
sagladigimiz satin alma tiiriidiir. Giinlimiizde geleneksel ticari alimlar yavas yavas yapiliyor.
Diinyanin internetle birlikte kiiresellesmesi sonucunda e-ticaret gruplarimizda oldukga
poptiler hale geldi. Ulusal ve uluslararasi aligveris aglarinin gelismesiyle birlikte eristiginiz
iriinlere ve istediginiz uriinlere ulagilabilirligi artmis ve geleneksel ticarete rakip hale
gelmigstir. Bu, geleneksel ticaret ile e-ticaret arasindaki farklarin ortaya konulmasidir.

Geleneksel Ticaret ile Elektronik Ticaretin bu Karsilastirmasinda en Onemli
noktalardan biri fiziki bir durumun olmamasi dolayisiyla maliyetlerin bu sekilde diistiiglinii
gorebiliyoruz ve durumu olumlu kilan baska nedenlerin de mevcut olmasi Elektronik
Ticaretin Kapsaminda Ayni verilerin elektronik ortamda saklanmasina olanak saglayan

ticaret. Olumlu ve olumsuz yonlerini Sekil 2°de inceleyebiliriz. (Altun, 2016).



Tablo 1. Cevrim I¢i E- Ticaretin is Hayatinda Olumlu ve Olumsuz Yonleri

v Alci ihtiyaglarini istedigi  v' Cevrim igi tanitim ve pazarlama

saticidan karsiya bilir maliyetlerinin diisiik olmast
v" Genis lriin yelpazesi v' Kiiresel, genis cografyaya satis imkant
v Gizlilik
v Giiven Sorunu v Cevrim i¢i Faaliyetlerle ilgili Kanun ve
v’ Kalitenin siparis Yasalarin yetersizligi

vermeden anlasilmamasi

Kaynak: Bizhanova-Mamyrbekov Vb. (2019),

Sekil 2'de gosterilen e-ticaretin olumlu 6zellikleri, geleneksel ticaret saticilarinin ve
dreticilerinin  e-ticarette rol oynamasini saglayan temel Ozelliklerden bazilaridir.
Bizhanova’ya gore de yer alan en biiyiik olumsuzluklardan biri olan alicilarin fiziksel temas
ve deneyim sunamamasidir. Bu durum aligveris yapanlar i¢in endise verici olsa da e-ticaret
pazarinin bitylimesi ve 6ncii platformlar sayesinde artik agilabilir hale gelmistir. Zira her giin
gelistirilen yeni sistemler sayesinde alicilar hukuki boyutta kendilerini aligveris esnasinda
giivene almaktadirlar. Lakin saticilar i¢in aynt durum séz konusu degildir. Suistimal edilebilir
durumlar mevcuttur.

E-ticaret, internet iizerinden {iriin ve hizmet satin aldigimiz ve sattiginiz ¢evrimici
platformlar1 ifade etmektedir Akben y Celebi, 2022:37). E-ticaret, geleneksel magazalarin
yerini almay1, miisterilerle ve isletmeler dogrudan iletisime gegmeyi amaglayan bir ¢cevrimigi
ticaret modelidir. E-ticaret sayesinde isletmeler iiriin ve hizmetleriyle miisteri kitlesini
genisletebilir, satiglarin1 artirabilir, pazarlama ve reklam stratejilerini online platformlara
yonlendirebilirler. E-ticaret ile birlikte ¢alisanlar ve sirketler 6nemli 6l¢lide biiylimiistiir.
Giliniimiiz ve gelecegimizde yerini alacagi ve bliylimeye devam edecegi 6n gortilebilmektedir.
Bu siirecte perakende alaninda yeni bir siire¢ ortaya ¢ikmakta ve fiziksel siiregler internet
ortamma uyum saglamak zorunda kalmislardir rekabet ve talep artik o yonlii olmaya
baslamistir. Oncii firmalar bu durumu daha &ncesinden fark etmis global ve yurtdis1 pazari

olan sirketler 6nderlik etmektedir.



1.1.2. E-Ticaretin Ozellikleri

E-ticaret sistemlerinin temel Ozellikleri arasinda, tiiketicilere ¢esitli satis olanaklari
sunan cevrimigi platformlarin islevselligi onemli bir yer tutmaktadir. Bu platformlar
araciligryla kullanicilar, {iriin filtreleme fonksiyonlarint kullanarak satin almak istedikleri
irliniin tiriinti, kalitesini ve miktarin1 belirleyebilmekte; boylece daha hedeflenmis ve
kisisellestirilmis bir aligveris deneyimi elde etmektedirler. Ornegin, bir giyim iiriinii
tercihinde, renk, beden ve kumas tiiri gibi nitelikler filtrelenerek se¢im siireci
kolaylastirilmaktadir. Ayrica, ¢oklu dil destegi sayesinde e-ticaret platformlari kiiresel dlgekte
erisilebilir hale gelmis; bu da farkli cografi bolgelerdeki tiiketicilerin iirlinlere erigimini
mimkiin kilmistir. Bu baglamda, diinya genelinde hem satis hem de satin alma islemleri
siirlar Gtesine taginmistir. E-ticaretin diger onemli iglevsel Ozellikleri arasinda, yerinde
gerceklestirilen fatura ve etiketleme sistemleri de yer almaktadir. Bu hizmetler, tiiketicilere
iirlin satin alma silirecinde seffaflik ve bilgilendirme agisindan katki saglamakta; {iriiniin
mengei, fiyat1 ve diger 6nemli bilgiler agik sekilde sunulmaktadir. Siparis verme, iiriin
yiikleme 6deme sistemleri ve bayilik yapist gibi ¢esitli yontemler de e-ticaret siireclerinin
isleyisini destekleyen 6nemli unsurlar arasindadir. Bu yapilar sayesinde e-ticaret, yalnizca son
kullaniciya yonelik bir hizmet olmaktan ¢ikarak, tedarik zincirinin tiim halkalarin1 kapsayan
genis bir dijital ticaret ekosistemine doniismiistiir.

Elektronik ticaretin 6zelliklerini inceledigimizde isletme agisindan 6nemli oldugunu
ve taraflar arasinda ticaretin tatmin edici bir sekilde gergeklestigini gézlemlenebilmektedir.
E-ticaret diinyadaki sirketleri igiren 6nemli bir ticaret kapisi haline gelmistir. Hizmetler e-
ticaret yoluyla iiretiliyorsa tiiketici tablosunda pazar paymin dnceden belirlenmesi miimkiin
olmayacaktir. E-ticaret yoluyla sunulacak hizmetler ayn1 zamanda gelecekteki konumunu da
belirleyecek. E-ticaret ayni zamanda bolgeselciligin de yok edilmesini gerektirir.

(http://www.eticaretgundem.com/elektronik-ticaret-2.html).

E-ticaretin Ozelliklerine bakacak olursak e-ticaret 7/24 hizmet verilebilen ve tiim
tiiketicilerin siirekli olarak erisebildigi bir sistemdir. E-ticaret sayesinde giiniimiizde pek ¢ok
kapsamda hizmet almaya calisilmis ve e-ticaret satiglarindan faydalanilarak tiiketiciler bu
ortamda daha da etkin bir sekilde bulunabilmislerdir. E-ticaret glinlimiizde sinirsiz bir hizmet

haline gelmistir.


http://www.eticaretgundem.com/elektronik-ticaret-2.html

1.2. E-Ticaretin Tarihsel Gelisimi

1.2.1.Diinya’da E-Ticaretin Tarihsel Gelisimi

E-ticaret 1980 yilinda teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikmustir. Elektronik ticaretin
ortaya ¢ikmasiyla birlikte ekonomik faaliyetler ve is diinyasi, teknolojik gelismelere ve
degisimlere ayak uydurmaya calisarak yeniden yapilandirilmistir. E-ticaret faaliyetleri
Amazon.com'da kitap satisiyla baslamistir. E-ticarette ilk satisin ardindan elektronik posta
yoluyla reklam ve pazarlama kampanyalar yiiriitmiisler ve 1995 yilinda gelistirilen ilk arama
motoru olan Yahoo'yu kullanmak zorunda kalmiglardir. Ancak elektronik ticaretin en dnemli
oyuncularindan biri olan Ebay, olusturmus ve 1995 yilinda ilk satigin1 gergeklesmistir. 1997
yilinda OECD, diinyada ilk kez elektronik ticaret konusunda “Kiiresel Elektronik Ticaretin
Oniindeki Engellerin Ortadan Kaldirilmasi Konferansi” “n1 diizenlenmistir. Konferansta
onceden hazirlanan “Sacher Raporu” sunulmus ve elektronik ticaretin diinyadaki en biiyiik
teknolojik devrim oldugu ortaya ¢ikmistir (Doganlar, 2016:4).

Diinyada ve Tiirkiye'de e-ticaret kullaniminin artmasinda Covid-19 salgini oldukga
etkili olmustur. Covid-19 salgininin baglamasi geleneksel ticaret kaliplarini etkilerken e-
ticareti de olumlu etkilemistir. Covid-19 vakalarinin artmasiyla birlikte insanlar
zamanlarinin ¢ogunu evde ge¢irmeye baslamig ve bu durum insanlarin e-ticareti daha fazla

kullanmasina neden olmustur (Kocabag, 2022:325).

Covid-19 nedeniyle tiim igyerlerinde ¢aligma kosullar1 degismis, {iretici ve
tiiketicilerin aliskanliklarini degistirmistir. Faaliyetlerine devam etmek igin iirettikleri
degisimlere uyum saglayan isletmeler ve kendilerini e-ticarete adamayan ve geleneksel
ticarete devam eden igletmeler bile Covid-19 salgini nedeniyle e-ticarete yonelmislerdir. Bu
sire¢ sonrasinda e-ticarete uyum saglayamayan ¢ogu isletme sikinti ile karsi karsiya

kalmaktadir. (Mammadov ve Uzgdren, 2022: 78).

Covid-19 salgmin e-ticaret iizerindeki etkisinin 2019-2020 yilina iligkin veriler tizerinde
karsilagtirilmasi yapildiginda 6nemli farkliliklar oldugu gériilmektedir. Zira 2019 yili
verilerine gore e-ticaret yapan isletme sayis1 68.457 olurken, Covid-19'un etkisiyle e-ticaret
faaliyetlerinin artmasi sonucu e-ticaret yapan isletme sayisi da %275 oraninda artmustir.
Salgin nedeniyle e-ticaret yapan isletme sayisi1 256.861'e ulasmistir. Covid-19 salgini,
diinyada ve Tiirkiye'de sirketler i¢in dijitallesmenin 6nemini agik¢a ortaya koymustur.
Pandemi siirecinde tiiketicilerin bazi {irinlere olan talebi artarken bazi {iriinlere olan talepleri

azalmistir. Gida, saglik, temizlik ve kisisel bakim basta olmak tizere birgok sektorde online
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aligveris platformlari tercih edilirken giyim, aksesuar ve liiks tiikketim gibi sektorlerde diisiis

yasanmustir (https://ticaret.gov.tr). Datareporta’a gore, Nisan 2023 itibartyla diinya niifusu

8.030 milyon kisiyi agmistir, 5.480 milyon kisi cep telefonu kullanmakta, 5.180 milyon kisi
internet kullanmakta ve 4.800 milyon kisi aktif olarak internet kullanmaktadir. Bu nedenle
diinyada her gecen giin internet kullanim1 artmakta ve sosyal aglar sayesinde insanlar

diinyanin her yerinden birbiri ile etkilesim i¢inde bulunabilmektedir.

Interneti kullanmanin ana nedenlerinin ¢ogu, diinya capinda 16 ila 64 yas aras1 bireylerin
%59,3'li interneti bilgi aramak i¢in, %55,4'0 arkadaglart ve aileleriyle iletisim halinde olmak
ve %43,1' lirlin ve marka aramak i¢in kullanmakta oldugu belirlenmistir. Ayni zamanda en
cok ziyaret edilen web sitesi tiirleri ve kullanilan uygulamalara iliskin verilere gore, diinya
capinda 16-64 yas aras1 Internet kullanicilarinin %94,8' sohbet ve mesajlasma ile ilgili web
sitelerini veya uygulamalari ziyaret etmis, %94,6's1 sosyal aglar ve %76,0'1 satin alma,

smiflandirilmis reklamlar ve alt listeler ile ziyaret etmistir (Datareportal', 2023).

Statista'nin 2014'ten 2026'ya kadar kiiresel perakende e-ticaret satislarin1 gosteren
cizelgelerine gore (Sekil 2), perakende e-ticaret satiglarinin 2023'teki 6,31 milyar dolardan
2026'da yaklasik 8,15 milyar dolara ulagsacagi tahmin ediliyor.

8,148
7,528
6,913
6,31
5,717
5,211
4,248
3,351
2,982
2,382
1,845

1] I I I

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

Kaynak: Chevalier, (2022).

Sekil 2. 2014'ten 2026'ya kadar diinya capinda resit olmayan e-ticaret satislar:
(milyon ABD dolar cinsinden)


https://ticaret.gov.tr/

Datareportal'in Ocak 2023 verilerine gore isletmeden tiiketiciye e-ticarette tiiketim
mallar1 kategorilerine bakildiginda 2022 yilinda en biiyiik satisin 871.200 milyon dolarla
moda kategorisinin gergeklestigi, onu 2020'de elektronik ile elektronik kategorisinin takip
ettigi goriiliiyor. 765.700 milyon dolar1 oyuncak, hamur isleri ve DIY malzemeleri, 601.700
milyon dolar1 ise Gida satislarina 244.000 milyon dolar harcanmaktadir ( Datareportal,
2023).

1.2.2. Tiirkiye’de E-Ticaretin Tarihsel Gelisimi

Tiirkiye'de e-ticarete yonelik ilk adimlar 1997 yilinda Bilim ve Teknoloji Yiiksek
Kurulu (BTYK) karariyla atilmistir. " Tiirkiye icin e-ticarete gegisin degerlendirilmesi ve pilot
uygulamasi” projesi gercevesinde, e-ticaretin amacina ulagsmak i¢in onceligin gerekli hukuki
ve fiziki yapinin belirlenmesi, uygun calisma gruplarinin olusturulmast ve sonuglarin
Bagbakanlik ile paylasilmasi kararlastirilmistir. Bu kapsamda 1998 yilinda altyapi planlama
hedefleri ve sektorel vizyonlar olusturulmustur.

1996 yilinda, Bagbakanin talebi iizerine Ulastirma Bakanligi tarafindan baslatilan
Tiirkiye Ulusal Bilgi Altyapist Master Planm1 (TUENA), 1999 yilinda tamamlanmistir ve
ardindan 2001 yilinda “e-Tiirkiye" projesi hayata gecgirildi ve 2003 yilinda ii¢ ekiple
calismalarina devam ederek bir eylem plani hazirladi. 2007 yilinda "Teknik Yardim ve Bilgi
Degisim Mekanizmasi (TAIEX) projesi” olusturulmustur. Projenin amaci Avrupa Birligi’nin
ticaret mevzuatini incelemektir. 2008 yilinda e-ticaret lizerindeki kanuni diizenlemelerin
yapilmasi amaciyla “Elektronik Ticaret Direktifi Calisma Grubu” kurulmus, 2010 yilinda
“Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun Tasar1 Taslagi” TBMM °‘ye sunulmus,
iizerinde diizeltmeler yapilarak 2014 yilinda kabul edilmis 2015 yilinda yiiriirliige girmistir
(Demirdégmez, Giiltekin ve Tag, 2018:2223).

Diinyada e-ticaretin ana gideri kolaylik olarak belirlense de Tiirkiye e-ticaret
maliyetinin goriiniimiinde Uistiin duruma geldi. Tiirkiye'de internet kullanan her 3 tiiketiciden
yalnizca 1'i aligveris i¢in interneti tercih ediyor. Internetten alisveris yapan her 4 kisiden 1',
aligverislerinde sorun yasadigini bildiriyor. Bu sorunlarin temel nedenleri tasima ve iade
stiregleriyle ilgilidir. (Kantarci vd., 2017:11)

TUBISAD"1n e-ticaret pazar biiyiikliigii raporuna (2019) gore 2018'den 2019'a e-ticaret
biliytimesi %39 oldu. 2014 yilindan bu yana yillik ortalama biiyiime oran1 %33 oldu. 2025

parasal hedefi 292,2 milyon b olarak belirlenmistir.



1.3.Tiirkiye’de E-Ticaret’in Pazar Biiyiikliigii

E-ticaret tiim diinyada oldugu gibi Tiirkiye'de de hizla biiyiiyor. Akilli mobil cihazlarin
kullaniminin yayginlasmasiyla birlikte e-ticaret ivme kazandi ve biiylimeye devam etti.
Bilgisayar kullanarak satin alma islemi belirli bir yerde bulunmay1 gerektirirken, akilli mobil
cihazlar sayesinde istenildigi zaman satin alma islemi gergeklestirilebilmektedir (Aktepe y
Karakulle, 2023:44)

Sekil 3'te gortldigi gibi 2021 yilinda Tiirkiye'de e-ticaret yapan 548.688 isletme
bulunuyor. Bu isletmelerin 31.320'si Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi'nde (ETBIS) kayithi
olup, 533.019 isletme ise e-ticaret platformlarinda faaliyet gdstermektedir. Ayrica ETBIiS'e
kayith site sayis1 37.256 iken, 15.651 isletme hem kendi e-ticaret sitelerinde hem de diger e-

ticaret platformlarinda satis yapiyor.
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ETBIS'e kayith  Pazar yerinde Pazar veri ve  Toplam firma
olan firma sayis1  faaliyetlenim kendi sitesi S5aY151
stirdiiren firma
Sayisl

Kaynak: (T.C. Ticaret Bakanlig: elektronik is bilgi sistemi, 2022:3).

Sekil 3. E-Ticaret Sirketlerine iliskin Veriler

Sekil. 4'te goriilecegi iizere Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi'nin (ETBIS) 2022 yili
verilerine gore Tirkiye'de e-ticaret hacmi bir 6nceki yila gore yiizde 109 artigla 800 milyar
700 milyon b'ye ulasti.

10



200

BOO
700
&00
500
400
300
200
- m B
(4]

209 2020 2021 2022

Sekil 4. Yillara Gore E-Ticaret Hacmi

Sekil 5'te goriilecegi tizere 2021-2022 siparis sayilar1 karsilastirildiginda 3.347
milyon siparis sayisi artarak 4.787 milyon siparis sayisina ulasiyor. Ancak azinlik e-ticaret

hacminin 458.000 milyon TL oldugu goriilityor.
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Sekil 5. Yillik Siparis Sayis1

Sekil 6'y1 incelerken, bir iiriin veya hizmeti en son satin aldiktan veya siparis ettikten
sonra, bireylerin %32,4inlin 2021'in son 3 ayinda bir {iriin veya hizmet satin aldigin1 veya

satin aldigin1 goriiyoruz. 2022 yilinda bu oran artarak %33,6 ya ulagmistir.
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Sekil 6. Son Cevrimici Satin Alma veya Siparisin Verildigi Zamana Gore Satin

Alma veya Siparislerin Oram (2019-2022)

1.4.E-Ticarette Sektorler

E-ticaret, geleneksel ticarete yeni boyutlar kazandirmis ve kiiciik ve orta olgekli
isletmeleri etkilemistir. Teknolojinin gelismesi ve internet kullaniminin artmastyla birlikte
diinyada ve Tiirkiye'de sirketler arasindaki rekabetin kosullar farklilasti. Kiiresellesmenin bir
sonucu olarak kii¢giik ve orta 6lgekli isletmeler hayatta kalabilmek i¢in giin boyu rekabet etmek
zorunda kalmislardir. KOBI'lerin miisterilerin degisen ihtiya¢ ve beklentilerini karsilayacak
sekilde yeniden yapilandirilmasi gerekmektedir (Soydal, 2006:540). Elektronik ticaretin
yayginlagsmasiyla birlikte uluslararas: ticaret sadece biiyiik isletmeler i¢in degil, kiiciik ve orta
olcekli isletmeler icin de miimkiin olmustur (Oz, 2004:90).

Toplamda e-ticaret faaliyetlerine adanmis 548.688 sirket bulunmaktadir. Bu durumda
sirketlerin gelecekte bu endeksin yiikselmesine ihtiyact var. Tam tersine e-ticaret hacminin
arttigini ve insanlarin aligverislerini elektronik ortamda yaptigimi diisiiniirsek, e-ticaret
faaliyeti yiirlitmeyen isletmelerin uzun siire ayakta kalamayacagi sonucunu ¢ikarabilirsiniz.

E-ticaret birgok sektorii kapsamaktadir. Ozellikle beyaz esya ve kiigiik ev aletleri,
tekstil, elektronik, havayolu, gida ve slipermarketler, seyahat, ulasim ve depolama, catering
ve konaklama sektorleri e-ticareti etkin bir sekilde kullaniyor.

Sekil 7'de goriildigii gibi beyaz esya ve kiiciik ev aletleri sektoriiniin e-ticaret hacmi
96.700 milyon b, giyim, ayakkabi ve aksesuar sektorii 54.000 milyon b, elektronik sektori

45.900 milyon b ve havayolu sektorii 45.100 milyon B'dir. E-ticaret hacmine gore bu sektorler
12



gida ve siipermarketleri, seyahat, ulagim ve depolama, yiyecek ve konaklama. 2022 yilinda en
fazla e-ticaret hacmi beyaz esya ve kiigiik ev aletleri sektorii olurken, en az e-ticaret hacmi ise

konaklama sektorii oldu (Yarba, lbrahim, 2018).

Bevaz Esya  Giyim, Elektronik Havayollari  Gida ve Seyahat, Yemek  Konaklama
ve Kicilk Avakkab ve Sipermarket Tasimacihk
Ev Aletlert  Aksesia Vi
Drepolama

Sekil 7. E-Ticaret Hacminin Sektorlere Gore Dagilimi (Milyon TL)

Asagidaki Sekil 8 incelendiginde, 2022 yilinda 2021 yilina gore e-ticaret hacminde en
biiylik artisin %222 ile konaklama sektoriinde, en kiiciik artisin ise %39 ile gida sektoriinde

oldugu goriilmektedir.

Konaklama Havavollari Seyahat, Gy, Elektromk  Gidave Bevaz Esya Yemek
Tasimacihik Aksesuar ve Stpermarket ve Kiicik
Ve Ayakkabi Ev Aletleri
Depolama
Sen |

Sekil 8. E-Ticaret Hacminin Sektorel Gelisimi (2021-2022)
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1.5 E-ticaret Tiirleri

E-ticaret sirketlerin yapisina veya ihtiyag¢larina gore farklh sekillerde

gruplandirilmaktadir. E-ticaret tiirlerini temel olarak 4 grupta toplamak miimkiindiir. Bunlar

sirastyla isletmeden isletmeye (B2B), isletmeden tiiketiciye (B2C), tiiketiciden tiiketiciye
(C2C) ve tiiketiciden isletmeye (C2B) seklindedir.

B2B (isletmeden isletmeye): Sirketler aras1 satis anlamina gelir. Isletmeler
birbirlerine dogrudan satis yaptiginda siire¢ kesintiye ugrar ve iiretim
maliyetleri diiser. Bu durumda B2B sirketler i¢in avantajli goriiliiyor. B2B,
geleneksel ticarette isletmeler arasi iiriin satiginin e-ticaretteki karsiligi olarak
goriilebilir (Irmak, 2023:183). Alibaba.com B2B e-ticarete bir 6rnektir
(Marangoz vd., 2012:56).

B2C (isletmeden Tiiketiciye): e-ticarette isletmelerin iiriin ve hizmetlerinin
satisidir. Isletmeden tiiketiciye satis anlamina gelen B2C (Business to
Consumer), diger e-ticaret modellerine gore daha iyi bilinmekte ve
kullanilmaktadir. Tiirkiye'de faaliyet gosteren Hepsiburada ve Trendyol gibi
platformlar B2C modelinin 6rnekleri olarak gosterilebilir. Model B2C'dir,
Nesne saticidir, {iriin hizmettir, miisteri miisteridir ve sonu¢ aynidir.
Tiiketicileri satilan iiriin veya hizmetler hakkinda bilgilendirmek i¢in sigorta
0deme sistemi agiklamalarinin kullanilmasi 6nemlidir. Bu durumda
tilkketiciler, satin almak istedikleri iirlinlerin detaylarina ulasabilecek ve uygun
6deme yontemlerini kullanarak satin alma islemini gergeklestirebilecek.
Isletmeden tiiketiciye e-ticaretin isletmeler i¢in ¢ok fazla satis1 vardir. B2C
olduklari i¢in iirlin ve hizmetler dogrudan tiiketiciye satiliyor ve bu da
geleneksel ticarete ek satig yapilmasina olanak sagliyor. Ayrica geleneksel
ticarete bagimlilig1 ortadan kaldirmak i¢in igletmelerin sabit maliyetlerini
diisiirmelerine, uluslararasi pazarlarda satis yapmalarina ve e-ticaret

sitelerinin sundugu mevcut altyapiy1 kullanmalarina yardimer olunmalidir

(Ozdol, 2022: 38-39).

C2C (Tiiketiciden Tiiketiciye): tiiketiciler arasindaki elektronik ticareti
tanimlar. Bir tiiketicinin bagka bir tiiketiciye {irlin veya hizmet satmasini ifade

eder. C2C e-ticaret, iiriin veya hizmetlerin fiyatlarini karsilastirarak
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tiikketicilere ihtiya¢ duyduklari iirlin veya hizmetlere daha kolay ve hizli
ulasma firsat1 sunuyor. Ulkemizde faaliyet gdsteren ¢evrimigi alt gorevler,
forumlar, sahibinden.com, C2C e-ticarete 6rnek olarak gosterilebilir (Gedik,
2021: 193). C2C e-ticaretin satis noktalarindan biri de tiiketicilerin ticari
yiikiimliiliiklere tabi olmaksizin birbirlerine {iriin ve hizmet satabilmesi,

sirketler arasindaki farktir (Ozdol, 2022: 40).

C2B (Tiiketiciden Isletmeye): Tiiketicilerden isletmelere iiriin ve
hizmetlerin satisini ifade eder. Ticaret genellikle igletmeler tarafindan
tiikketiciler i¢in yiiriitiiliirken, C2B tiiketicilerin isletmelere iiriin veya hizmet
satmasina olanak tanir. Zanaatkar Uiriinler satmak, ikinci el tiriinler satmak ve

yenileme hizmetleri satmak C2B 6rnekleridir (Ozgelik ve Onat, 2016: 138).

1.6 Elektronik Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlari

E-ticaret bir takim ek satiglar ve sikintilar sunar. E-ticaretin satiglar1 ve sakincalari

isletmelere ve miisterilere gore gruplara ayrilabilir.

1.6.1. E-ticaretin avantajlar

Asagida isletmelere ve miisterilere yonelik e-ticaret satiglar1 yer almaktadir. Bunlar;

finansal yonetim kolaylig1, kiiresel ticaret olanagi, kesintisiz satis olanagi, bilgiye kolay

erisim ve tiiketici taleplerini daha hizli karsilayabilme olanagidir (Cihan, 2018:22).

Maliyet yonetimini kolaylastirin ve sabit maliyetleri azaltin: E-ticaret,
sitketler tarafindan siirdiirdiikleri geleneksel ticaretin yami sira sabit
maliyetlerini azaltmanin yeni bir yolu olarak goriiliiyor. E-ticaret igletmeleri
depolama, depo, kira, is¢ilik gibi sabit maliyetlerini minimuma indirebilir ve
sabit maliyetlerin azalmasi {iriin satis fiyatlarinin dokiimiinii saglar. Uriin
fiyatlarinda yapilan indirimler isletme satislarini olumlu yonde etkilemekte ve

bu sayede rakiplerine istiinliik saglayarak satis hacmini artirabilmektedir.

Diinya capinda ticaret firsati: E-ticaret, diinyanin herhangi bir yerindeki
tilkketicilere veya isletmelere ulagsmay1 kolaylastirir. Sirketler web siteleri
tizerinden veya ulusal ve uluslararasi pazarlarda yeni miisteriler ¢ekebilir ve

satig yapabilirler.
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Kesintisiz satis imkan1: Geleneksel ticaret sirketleri magazalar kapaliyken
saatlerce satig yapamazken, e-ticaret sirketleri liriin ve hizmetlerini web siteleri
veya pazaryerleri iizerinden kesintisiz olarak satmaya devam edebilirler.
Magazalarin belirli saatlerde kapali olmasi nedeniyle isletmeler i¢in miisteri

kaybetme ihtimali yoktur.

Bilgiye kolay erisim: Tiiketiciler satin almak istedikleri iiriin veya hizmete
iliskin detayli bilgiye kolaylikla ulasabilmektedir. Uriinii satin alan
tiikketicilerin yaptig1 yorumlar1 inceleyebilir, diger sitelerdeki {iriin fiyatlarina

bakarak karsilastirma yapabilmektedir.

Tiiketici taleplerinin daha hizh karsilanmasi: E-ticaret, tiiketici taleplerini
daha hizli tespit ederek yeni {iriinlerin {iretilmesine, gelistirilmesine,

pazarlanmasina ve dagitimina olanak saglamaktadir.

1.6.2. E-ticaretin Dezavantajlar:

Isletmeler ve tiiketiciler icin e-ticaretin olumsuzluklarindan bazilari teknik sorunlar,

tiiketicilerin sirkete olan giiveni, tiiketicilerin bazi iiriin veya hizmetlerin ¢evrimigi satin

alimamayacagina olan inanci1 ve iiriin teslimatindaki sorunlardir.

Teknik sorunlar: Tiuketiciler i¢in isletme web sitelerinin, mobil
uygulamalarinin veya satis yaptiklart marketlerin hem teknik hem de gorsel
altyap1 agisindan siirekli gelismesi ve gilincellenmesi ¢ok onemlidir. Siirekli

gelisme ve gilincelleme isletmelere maliyet getirmektedir.

Sirkete tiiketici giiveni: E-ticarette tiiketici giiveninin olugsmasi1 geleneksel
ticarete gore daha uzun siirdii. Bu durumda sirketlerin tiiketici bilgilerinin
saklanmas1 ve 6ddeme giivenliginin saglanmasi konusunda ¢ok dikkatli olmas1
gerekiyor. Tiketicilerin yasadigi olumsuz bir aligveris deneyimi, e-ticarete
bakis agilarin1 kolaylikla degistirebilir. Bu nedenle sirketlerin tiiketicilerin

giivenini kazanmak i¢in uygun 6nlemleri almas1 gerekiyor.

Tiiketicilerin bazi iiriin veya hizmetleri internetten satin alamayacagina
dair inanci: Tiiketicilerin deneme, dokunma, okuma vb. imkanlar1 yoktur.

Geleneksel ticaret gibi e-ticaret yoluyla higbir iiriin satin alinamaz. Ornegin
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tiiketiciler parfiim gibi tiriinleri internetten satin almak istemiyorlar. Bu durum
baz1 sektorler acisindan provokasyon ve e-ticarette satis hacminin azalmasi

anlamina geliyor.

e Uriin teslimatiyla ilgili sorunlar: Uzun teslimat siireleri miisterinin satin
alma niyetini etkiler. Ayn1 zamanda iiriiniin hasar goérmesi gibi durumlar, bu
sekilde nakliye ve tiiketiciye teslim edilmesini de kapsamakta, tiiketicilerin

satin aldiklari Girtinii iade etmelerine neden olmaktadir.

ELEKTRONIK TiCARETTE iPTAL VE iADE YONETIMI

2.1. E-ticaret Sozlesmeleri

Elektronik ticaret baglaminda ticari haklarin en biiyiikk koruyucusu olan
sozlesmeler bulunmaktadir. Bu elektronik mecralarin  higbirinden aligveris
yapmayanlarin sayisi azaliyor ve kalmayacaktir. Hepimiz “okudu, anladi”y1 ¢ok
normallestirdik. Ve "kabul ediyorum" ifadeleriyle sundugumuz bir¢ok metinde
bulunan ve okumadan devam ettigimiz, isaretleyip devam etti§imiz sdzlesmelerdir
ancak bu durumdaki hata, haklarinizi koruyacak metni aktarmaktir. Satin almak ve
ticaret yapmak i¢in sagladiginiz bu asamada haklarinizi koruyacak metni okursaniz,
yasanacak tiim sorunlar1 yasal olarak kabul etmis olursunuz. Bu durum suiistimal

edilebilir ve yapilan is sonucunda haksiz kazang elde edilebilir.

Elektronik ticaret sozlesmeleri kapsaminda satin alirken haklarmizi
inceleyebileceginiz "Mesafeli satis sozlesmesi" isminin altinda taraflara iliskin
bilgilerin, tanimlarin, nesnenin, satic1 bilgilerinin, alic1 bilgilerinin, kisi bilgilerinin yer
aldig1 bir metin yer almaktadir. Siparis verme, fatura bilgileri, cayma karar1 ve genel

hiikiimler vb. bilgiler yer verilmistir.
2.2. E-ticaret Altyapisi ve Yonetimi

E-ticaret altyapis1 ve siiregleri miisteri ve satici i¢in farklidir. Siparisin kargoya
verilmesini ve teslim edilmesini sadece miisteri beklerken satici i¢in ayn1 durum s6z
konusu degildir. Saticilar i¢in dogru {iriinii dogru miisteriyle bulusturmaniz
gerekmektedir. Bunun icin satis ve pazarlama ile reklam stratejilerini ayr1 ayr ele
alinmalidir. E-ticaret ortaminda saticilar, geleneksel ticaretin temel unsurlarini

elektronik ortamda uygulayarak yeterli geliri saglarlar.
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Azinlik ticaretinin sokaklar1 son derece yiiksek bir hizla doniiyor; sonug olarak,
elektronik dagitimin kiiresel azinlik panoramasi, son milyondaki mektup dagitim
modelinin degiskenligi, envanter eksikligi, yenilik ihtiyacinin yogunlugu ve
geleneksel olmayan azinliklara tabi olan agir1 rekabet¢i ortam. Tiim bunlar miisteri
odaklilik takintisina yol acti (Abushaikha, 2018). Bu nedenle elektronik
perakendeciler, miisterilerin beklentilerini ve bagliliklarini taniyarak rekabetgi satiglar
elde etmelerine olanak tamidigr igin siirdiiriilebilir lojistik deger yaratmaya
calismaktadir. Bu ¢abada, istikrara inanan yeni miizakere modellerinin tesvik edilmesi
icin azinlik digsalliklarinin daha fazla degerlendirilmesi gerekmektedir (Bahn, KD,

Granzin, KL & Tokman, M., 2015).

Satic1 agisindan e-ticaret altyapisi, geleneksel ticaret altyapisinin daha farkl
cesitlere acik elektronik versiyonu olarak degerlendirilebilir. Bu durumda satici, e-
ticaret birimini basarili bir sekilde uygun departmanlara bolerek uygun satislari
saglayabilir. Bu durumda yonetimin dogru yapilmasi ve gereken Onemi vermeniz
gerekir. Pazarlama ve satis planlamasi, sosyal medya ve reklamecilik, miisteri
hizmetleri, {liriin yonetimi, koordinasyon ve operasyonlar vb. Farkli birimlerde
calismak gerekiyor. Bu durumda miisterilerin sorun yasamasi durumunda mutlaka
iletisime gegecegi bir birim bulunmamaktadir. Dogru firiinii dogru miisteriye
ulastirmak zorunda olan pazarlama ve satis, sosyal medya ve reklam planlama
birimleri. Dogru teslimat i¢in lirlin yonetimi veya hizmet yonetimi biinyesinde bir
destek birimi ve bir operasyon birimi gereklidir. A¢ikcasi bu durum satilan {iriine gore
degisebilecegi gibi isletmelerin ihtiyaglarina ve sunulan portfoye gore de degisiklik

gosterebilir. Clinkii e-ticaret kapsamindaki hizmetler cok degiskendir.

Miisteri agisindan e-ticaret alanindaki farklilik, memnuniyet ile aym1 anda
sunulacak iiriin veya hizmete olan ihtiyac¢ arasinda degismektedir. Satin alma islemi
tamamlandiktan sonra oyuna tasima islemi lojistik devreye girer. Hizmet kapsaminda
kurulum veya aninda iade saglansa da iirlin kapsaminda mutlaka nakliye vardir.
Miisteri arka plandaki siirecler hakkinda hicbir sey bilmez ve yalnizca amag ve sonug

odaklidir ve sizden 6nce onu saglamanizi bekler.

2014 raporunda Tiirkiye'de e-ticaretin biiylimesine yonelik 3 temel eylem alani

belirlendi. Bunlar ¢cogunlukla;
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e Sektor ile idari yap1 arasinda iletisim eksikligi
e Algi sorunu
e Altyap1 sorunlari

Biiyiimeyi ele alan bu iic ana konuya ek olarak sirketlerin bu artisi

destekleyecekleri bagka konular da var.
e Sektor ile idari yap1 arasinda etkin iletisim
e Farkindalig1 ve dijital okuryazarlig artirma
e Azlik sahipleri e-ticaret ekosistemine giderek daha fazla katilmasi
e Teknik altyapinin iyilestirilmesi
e Sektoriin gelisimini destekleyecek mevzuatin diizenlenmesi

E-ticaret alaninda varliklarin1 stirekli gelistiren ve biiyiiyen sirketler
bulunmaktadir. Bu durumda diisiik satis alaninda aktif rol oynayan isletmelerin satig1
kesinlikle yeni girisimcilerin satisindan daha fazla olacaktir ancak bu moda treni ekstra
bilet gibi degil. Tam bir degisim ve yonelimin biiyiik bir kismi1 buraya atfedilmelidir.
Tam tersine tam verim alinamayacagi belirlendi. Bu durumda e-ticaret alanindaki

ithtiyaclar ve gelisim siirekli devam etmektedir (Kantarci,vd, 2017).

2.2.1. E-ticarette Uriin Yonetimi

E-ticarette en onemli siireglerden biri iirlin yonetimidir. Sebebi ise {iriin,
miisteri fiziksel temas kuramayacagi icin miisteriye tiim detaylar1 ve gorselleri sunmak
zorundadir ki iade sart1 ile satilan iiriin iade tarafina donmesin, miisteriye uygun tiriinii
almasi i¢in oldukc¢a 6nemli bir birimdir. Bu siireclerde en 6nemlisi yeterliliktir. Bu
durumun tam tersi yonde calisan e-ticaret yapilarinin maliyetleri de iade sebebiyle ister
istemez artmaktadir. Hizmet veya iirlinii almak isteyen miisteri, satin almadan 6nce
kendisiyle iletisime gegmesine gerek kalmadan, iiriin bilgisiyle tiim detaylara kolayca
cevap almak ister. Bu durumda tiim isletmeler, iirlinii alictyla bulusturmadan 6nce
{iriiniin agiklamasma veya detayma tiim {iriin bilgisini paylasmasi durumu Uriin

Yonetimi birimi alaninda yer alan 6nemli bir husus olmaktadir.
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Uriin ydnetimi alaninda miisteriye vaat edilen hizmetin veya iiriiniin tiim
detaylarin1 miisteri iletisime gegmeden Once iirlin detayinda yer almasi satis agisindan
olduk¢a énemlidir. Uriin bilgisi yer almayan iiriinlerde baz1 miisteriler iletisime veya
ek bilgi talep etmeden satin almaktan bile vazgecebilmektedir. Uriin yonetimi satis
planlamasinda temel bir rol oynar. Bu durumda ikinci bir satis alani ortaya ¢ikiyor,
boylece tiim miisterilerin liriin hakkinda bilgi detay1 karsilanabilmektedir. Kaynaklar
alanma tiim bilgiler girildikten sonra iirin veya hizmetle ilgili soru diger satis
politikalarina yonlendirilmelidir. Bu duruma Ornek: Ayakkabi sektdriinde iiriiniin
cinsiyeti, rengi, malzemesi, kalip bilgileri gibi zorunlu alanlarin miisterinin daha
bilingli anladig1 ve kesin olarak belirtilmesi gereken iirtinlerde eksiklik durumunda

ciro oraninin azaldig1 gézlemlenmistir.

2.2.2. E-ticarette Siparis Yonetimi
E-ticaretin miisteri ve satict i¢in ayri kartlarda incelenmesi gerekir. Miisteri
acisindan siparis yonetimi yalnizca iirlinlin teslim alinmasindan sonraki nakliye ve

teslimattan ibarettir. Satici i¢in bu daha da uzun bir stirectir.

MAGAZA

-Q—Q MUSTERI
-ﬁ

Sekil 9. Miisteri icin B2C Satin Alma

Sekil 9. miisterinin satin alma islemini yaptiktan sonraki durumu gosteriyor
ancak tam olarak Oyle degil. Miisteri, saticinin iirlinii hemen gondermeye istekli
oldugunu diisiintiyor. Bu durumda farkli degiskenlere ve faktorlere baglidirlar. Miisteri
i¢in satin alma islemi teslimattan sonra rahatlik ve istegi karsilamali olup, miisteri 14
giin icerisinde cayma hakkina sahiptir Bu durum ortaya c¢ikmadan satigin

tamamlandigina karar vermek miimkiin degildir.
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E-ticarette hizmet durumlar1 yaganmamali ancak iirliniin fiziki teslimattan 6nce
nakliye olarak yanlis kullanilmasi da lojistige zarar verebilir. Bu durum miisterilerdeki
lojistik isletmesi disinda satis yapan taraf i¢in olumsuzdur. Bu durum tiim faktorler
acisindan olumsuzdur. Miisterinin beyanindan sonra kayit tutun. Satici para iadesi veya

degisiklik saglar. Arizali iirlinlin 6demesi kargo ile alinacaktir.

Siparis

Paketleme

b=

Sekil 10. Isletmeler i¢in B2C Siparis Yénetimi

Satict i¢in siparis yonetimi, miisteri i¢cin farkli bir operasyonel siireci ifade
etmektedir. Sekil 10'daki iglemleri sisteme entegrasyon veya manuel olarak girilir,
irlin varyasyonuna gore mesai saatleri igerisinde yer alan siralama konumlandirilir ve
kontrol edilir. Uretim bollugu saglayan isletmelerde ise hizlica paketleme yapilir,
kargo ile teslimati1 saglanir. Kantidad'a gore satic1 aynisini teslim edebilir. Bu islemden
sonra lirliniin miisteriye ulagtirilmasi islemini gergeklestirmeniz gerekecektir. Bu siire
zarfinda yiikleme veya isletme agisindan zorunlu olmasa da miisteriye bilgi
gonderilecektir. Bu siirecte miisteri hizmetleri hatlarina veya aktif miisterinin herhangi

bir konuda iletisime gegebilecegi kisilerle iletisim kurmaya dikkat edilmelidir.
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2.2.3. E-ticarette Lojistik Yonetimi

E-ticaret sadece internet lizerinden {iriin satmak anlamina gelmez. Talep edilen
tiriinlerin satin alinmasi ve miisterilere ulastirilmasi siireclerini de igerir. Bu da
elektronik lojistik sistemi ile miimkiindiir (Ozgiil vd. 2017). E-ticarette en ¢ok
kullanilan lojistik alan1 yiiklemedir. Miisteri ve saticiy1 en ¢ok ilgilendiren sorunlardan
en yaygin olani lojistiktir. Miisteriler hizl1 ve sorunsuz teslimat istemektedir. Saticilarla
dogru orantili olan bu siirecte satici agisindan en pahali alandir. Maliyetler {iriine ve
satan isletmeye gore degismektedir. Bu durumda satici bildirim almak ve miisterisine
dogru iiriinii teslim etmek ister. Uriiniin zarar gdrmesi, ¢apraz sevkiyat ya da {iriiniin
kaybolmas1 gibi durumlar ortaya ¢ikabilir. Bu durumda kargonun sorumlulugu tiriinii
yanlig tasimasidir ancak bu durum miisterilere ayni bilgilerle sunulmamakta, bu da
kargo ve kargo tesliminde siparis bekleyen satici isletmeyi sorumlu hale getirmektedir.
Bu durumda miisterilerin dogal olarak satis yapan isletmeyle ve satis yapan isletmenin

fiili Gicretiyle iletisime ge¢mesi gerekecektir.

Glinlimiizde lojistik uluslararasi deniz, kara ve hava gibi bir¢ok tiirde
saglanmaktadir. Diinya gelistik¢e artik internetle birlikte her sey evrensellesiyor. Bu
nedenle kargo tarafinda uluslararasi hizmetin saglanmasi gerekmektedir. Zamana
dayal1 pazarlama vaadi, dijital saticilarin ve e-ticaret sirketlerinin belirli bir teslimat
siiresi taahhiit ettikleri, yani teslimatin belirli bir kisa zaman dilimi iginde

tamamlandig1 son tarihtir (Bahn, KD, Granzin, KL & Tokman, M., 2015).

Buras1 miisteriler i¢in 6nemli bir 6zelliktir. Bu durumda miisteri, satin aldigi
hizmet ugruna miimkiin olan zaman diliminden 6nce ona erigsmek ister. E-ticaret deger
yaratma, genis bir faaliyet yelpazesi, aktorler ve mekansal ilginin Oniinii agar. Diigiik
satig formati, hizmet seviyeleri, yasal sinirlamalar ve miisteri tiirleri gibi hususlar
icerir. Bu durumda lojistik karsilig1 var, dolayisiyla teknolojinin gelistirilmesi i¢in kat

edilmesi gereken uzun bir yol var (Yanik, vd. 2016).
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Lojistik Hizmet
Kalitesi

Kisisel lligki
Kalitesi

Bilgi
Kalitesi

Siparig
Prosediru

Arzah (Hatah)
Siparis lslemleri

Siparig Kalitesi

Siparis Dogrulugu

Kaynak: MENTZER, John T.; DANIEL, J. Flini and KENT, John L.; (1999), “Developing A

Logistics Service Quality Scale”, Journal of Husmess Logistics, 20(1), pp.9-32.

Sekil 11. Lojistik Hizmet Kalitesi Boyutlar

Bu kalite boyutlari lojistik hizmetinde temel bir rol oynamakta ve gonderen ile
alict arasindaki iliskilerde biiyiikk bir agirhiga sahiptir. Herhangi bir aksaklik
durumunda lojistigin etkisi isletmeler tarafindan sorumlu olarak bilinmektedir. Bu
durumda lojistik igletmeleri, uygun hizmet, uygun fiyat vb. Bu durumda segeceginiz

alanlara goz atabilirsiniz.

2.3. Isletmeler ve Miisteriler i¢in E-Ticaretin Onemi

2.3.1. isletmeler icin E-Ticaretin Onemi

E-ticaret isletmeler anlaminda 6nemi perakende alaninda onciiliikk ederken bireysel
alana da sans vermistir. Bu sistemin e-ticaret sektorleri tarafindan kullanilmasiyla birlikte
internet ticaret yonteminden de genis anlamda faydalanilmaktadir. E-ticaret giinlimiizde
bircok sektérde kullanilmaktadir. Daha genel anlamda e-ticaret yontemi genellikle giyim,
gida, kitap-film-miizik, elektronik iriinler, kozmetik {iirlinler, seyahat hizmetleri gibi
sektorlerde kullanilmaktadir. Sirketler tiiketicilere esit iirlin fiyatlar1 sunarak tiiketicilerin e-
ticareti daha fazla kullanmasini istiyor. E-ticaret ile isletmeler sektorel ekonomik anlamda da
gelir elde ediyor. Sirketlerden elde edilen gelirlerle benzerleri isttihdam edildi ve web siteleri
acilarak e-ticaret alaninda yayginlastirildi. Elektronik ortamda gergeklestirilen satiglar
sayesinde tiiketicilerin begendikleri {irlinleri internet izerinden gorerek ve {iriin hakkinda bilgi

alarak satin aldiklarin1 gézlemlenmektedir. (acikerisim.ticaret.edu.tr).
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2.3.2. Miisteri Yasam Boyu Degeri ve Omrii

Pazarlama alanindaki teknoloji destekli biiylik boyutlara ve inanilmaz bir hiz ile
degisim trendine evrilen gelisimler ayni zamanda miisteri iligkileri uygulamalarini ayni
oranda degistirmistir. Bu degisimler pazarlamayi iirlin odakli yaklagimdan, miisteri odakli

yaklagima tagimistir (Onur, 2005: 1).

Miisteri yasam boyu degeri, Tiim olanaklar1 g6z oniline alarak miisteri iligkileri
acisindan maliyetlerin ortaya konulmasini igerir. Maliyete iligkin tahminleri ortaya koymay1
amaglar. Tahminlerin gergeklesmeme riskini géz Oniine alarak stratejiler gelistirir. (Kurtuldu,

2008: 1039).

Olgiimleme icin ise Odabasi’na gore; Alisveris orani, siirecin uzunlugu, yeni iiriin
tercih etme riski, satiglardan elde edilecek gelir, miisteri tavsiye orani, indirim miktar1 yer
almaktadir (Odabasi, 2000: 61). Bu duruma gore mevcut isletmelerin sadece e-ticaret igin
degil dogru satis ve hizmet i¢in mutlaka dikkate almasi gereken bir kriter haline gelmistir. Bu
durum ozellikle finansal agidan isletmeler i¢in satis planlama alaninda olduk¢a Gnem

saglamaktadir.

2.3.3. Miisteriler i¢in E-Ticaretin Onemi

Tiiketiciler agisindan e-ticaretin Onemini ¢ok iyi bilmeliyiz. Tiiketiciler sitenin
takipcileri oldugundan onlarin istek ve ihtiyaclarini bilmek en 6nemli faktorlerden biridir.
Tiiketici rahathiginin g6z oniinde bulundurulmasi hizmet kalitesi agisindan en 6ne ¢ikan

yontemlerden biridir.

Aglarda dijital teknolojilerin yayginlagsmasiyla birlikte, iletisim sistemlerinin maliyet
etkinligi ve kullanilabilirlik kolaylig1 iizerinde birgok etkisi vardir. Tiiketiciler liriin ve
hizmetlere sadik olmalidir. Yetkinligin arttig1 kosullarda hizmetin yetersiz olmasi durumunda

tilketiciler {irline ve isletmeye kars1 giivensizlik duyabilmektedir.

[s hayatinda e-ticaret kavran tiiketicilerin satin alacag: daha fazla iiriiniin daha ucuza
ulagmasinda da etkilidir. Calisanlarin iirlin alimlarindan uzakta olmasi nedeniyle islemlerinizi

internet iizerinden gergeklestirebilir, {irlin ihtiyaciniza uygun triinleri satin alabilirsiniz.
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Gengler tiiketici olarak pazarda onemli bir yer tutuyor. Genglerin sirketlere katilmasi
onemli. Genglerin gelecekte yetiskin grubuna dahil olacagl géz oniine alindiginda, en iyi
yolun bilinmesi gerekecektir. Genglerin teknolojik faaliyetlerden ¢ok iyi faydalandigi goz
online alindiginda piyasada onlara yonelmek dogru olacaktir. Genglerin markaya olan
ilgisinin de arttigin1 diisiiniirsek onlara dogru sekilde danismak gerekiyor. Is hayatinda
genglerin kendi tutum ve =zevklerini ¢evreye yansittiklar1 goz Oniine alindiginda,
cevrelerindeki insanlar1 da etkilemektedir. Bu etki ve e-ticaretin baslangi¢c cagiyla birlikte

bliyliyen geng ¢ag i¢in hem miisteri portfoyii hem de kullanim agisindan oldukga degerlidir.

Tiiketimin toplumsallagmasiyla birlikte ¢ocuklar iyi tasarlanmig ve tiretilmis Uriinlere
ilgi duymakta ve ebeveynler de bu tiriinleri gocuklarina satin alma niyetinde olmaktadir. Okul
ve arkadas gevresi de ¢ocuklarin hem sosyallesmesini hem de tiiketici davraniglarini etkiliyor.
Reklamlarin ¢ocuklar tizerindeki etkisi tiikketiciler agisindan daha ikna edici bir yontem haline
gelmistir. Elektronik bir kaynak olan televizyon sayesinde ¢cocuklar bir¢ok iiriin hakkinda bilgi

edinme firsatina sahip olmaktadir (acikerisim.ticaret.edu.tr).

2.3.4. E-Ticarette isletme-Miisteri Iliskisinin Onemi

E-ticaret alaninda, miisterilerin {irlinlere fiziksel olarak erigiminin miimkiin olmadig1
durumlarda, miisteri hizmetleri biriminin her zaman miidahaleye ve iletisime agik olmasi
gerekmektedir. Miisteriler, yasadiklar1 sorunlar karsisinda yonlendirme yapilmasimi veya
dogrudan iletisim kurabilecekleri bir numara ya da kanalin saglanmasinin talep etmektedir.
Bu baglamda, bir isletmenin giivenilirligi ve miisteri memnuniyetini saglamadaki basarisi,

etkili bir miisteri hizmetleri biriminin varlig1 ile dogrudan iligkilidir.

Glniimiizde pek cok isletme, miisteri hizmetlerini genisletmekte ve yapay zeka
destekli ¢coziimlerle miisterilere anlik yardim ve destek sunmaktadir. Sirketler, miisterilerini
farkl kategorilerde degerlendirmekte ve 6zellikle sadik ve kalici miisteri kitlesi olusturmayi
hedeflemektedir. Bu nedenle, herhangi bir sorun yagsanmadan 6nce dahi miisterilerle ilk temas1
saglayan bir kanalin olusturmayr hedeflemektedir. Bu nedenle, herhangi bir sorun
yasanmadan Once dahi miisterilerle ilk temasi saglayan bir kanal olusturulmasi ve bu

stireclerin ilgili birimi ile kurulan iletisim tizerinden gergeklestirilmelidir.
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Miisteri hizmetleri birimleri, isletmelerin disa doniik en 6nemli temsilcileri arasinda
yer almaktadir. Bu sebeple, bu birimlerde goérev yapan personelin nitelikli ve miisteri odakl
olmas1 biiyiikk 6nem tasir. Giliniimiizde, satin alma veya hizmet sonrasi siire¢lerde miisteri

memnuniyetini 6lgen anketlerle geri bildirim toplamak yaygin bir uygulama haline gelmistir.

E-ticaret islemlerinde miisterilerin iriinlere fiziksel olarak erisememesi, 6zellikle
giiven sorunu yaratabilmektedir. Bu sorun, 6zellikle kiiciik 6l¢ekli isletmelerde daha belirgin
olmakta; miisterilerin iletisim kurmakta zorlandig1 ya da yeterli ilgiyi géremedigi durumlarla
karsilasilabilmektedir. Dolayisiyla, misteri ile saglikli ve etkili bir iletisim kurulmasi
zorunludur. Genel itibariyla miisterilerin, sirketin tiim birimleri ve sundugu hizmetler
hakkinda dogru ve acik bilgilere ulasabilmeleri gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti
saglanmadigi takdirde, bu durum miisteri kayiplarina yol agabilir. Bu nedenlerle, pek ¢ok
isletme misteri hizmetlerini giiclendirmekte ve bu kapsamda destek hizmetlerinden

yararlanmaktadir.

2.4. E-Ticarette Siparis Iptali ve Iade Yonetimi
E-ticaret sektoriinde isletmeleri daha da zor duruma sokan bazi durumlar bulunmaktadir. Bu
durumda iptal kesindir ve iicret iadesi yapilir. Her ikisini de farkli sekilde incelemek gerekir.
Bunun i¢in bu oranlarin isletmeler agisindan disiiriilmesine ¢alisiliyor. Ger¢ek anlamda
ulasilmast en zor hedefler %0,1'lik iptal ve iade oranlaridir. Bu durumu 6nlemek i¢in énlem
alan isletmeler, {iriin ve operasyonu miisteriyle dogru sekilde yiiriiten isletmelerin islerini

azaltacaktir ancak onlenemeyecek durumlar da vardir.

lade y&netimi, sirketlerin iade, tersine lojistik, erisim kontrolii ve elden ¢ikarma ile
ilgili sorunlar1 yonetmesine olanak tanityan 6nemli bir tedarik zinciri siirecidir (Rogers ve

digerleri, 2002, s.1)

Oncelikle iade yonetiminin tedarik zinciri siirelerine stratejik olarak entegre edilmesi
gerekmektedir. Onemli miisterileri elde tutma firsatina uygun iade politikalarma giivenin.
Ayn1 zamanda iade siireclerinizi optimize ederek sirketinizin karlili§ini artirabilirsiniz. Birim
yonetimi iglevler arasi bir siirectir. Lojistik, pazarlama, satig, miisteri hizmetleri, muhasebe,
finans gibi bir¢ok birim ile koordinasyonu yliriitmelidir. Bu, bu birimlerin herhangi birinde

meydana gelen ve tiim iade yonetimi yapisini etkileyecek bir aksamadir. lade ydnetiminin ok
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fonksiyonlu yapisin1 anlayan isletmelere, maksimum performansa ulagsmak i¢in sevkiyat ve
iadelerin birbirine bagli bir siire¢ akis semasi tizerinden yonetilmesi gerektigi bilgisi verildi.

Bu iki kavram ayr diisliniilemez (Mollenkopf, 2010).

Bu durumda yapilmasi gereken en 6nemli sey etkili uygulamalar ve uygun devir,
yeniden kullanima hazirlik ve imhadir. Proses, iade edilen iirlinlerin uygunlugunun
belirlendigi stirectir. Detayli inceleme sonrasinda iirliniin kullanic1 hatasi, tiretim hatasi veya
kargo hatasi nedeniyle zarar gormesi ihtimallerini karsilagtirarak {iriiniin iade edilip
edilmeyecegine karar verirsiniz. Bu durumda iiriiniin hasar alma ihtimali vardir. Uriiniin
tasima ve ellecleme maliyetinin iirlin maliyetinden yiiksek olmasi durumunda, daha fazla
karlilik ve iirlinii iade etmeden 6nce miisteriye kredi saglanmasina neden olabilir. Bu karari
vermek i¢in iriiniin degerine bagh olarak iade maliyetini analiz edilmesi gerekmektedir.
Ayrica tagtyicinin neden oldugu hasarin analiz edilmesi ve bunun yapilmasi iade ticretlerini
de azaltacaktir. Bu analiz, liretim ve dagitim sirasinda kalite kontrol siireclerinin etkin bir

sekilde izlenmesiyle miimkiin olacaktir (Mollenkopf, 2010).

Getirileri yonetmek icin operasyonel politikalar ve prosediirler gelistirilmelidir. iade
politikalari, iade yonetiminin etkinligine, miisteriye daha hizli kredi verilmesine ve stoklarin
daha hizl goriiniirliigiine katkida bulunur. Uriiniin hizl1 bir sekilde stoklara girmesi, miimkiin
olan maksimum degerin elde edilmesi anlamina gelir. Bu nedenle yeniden satis1 yapilabilecek
bir {irliniin mimkiin oldugu kadar erken bir zamanda kargo agma dahil edilmesi
gerekmektedir. Satis i¢in islenmesi gereken veya satilamayan iirlinlerin daha hizh

tanimlanmas1 miisteri ihtiyacglarinin karsilanmasi acisindan énemlidir (Mollenkopf, 2010).

Bu durumda satig/pazarlama ekibinin iade yonetimi siirecine uymamasi satis
karliliginin azalmasina neden olabilir. Ayrica bu durumda, sirketin finans biriminin onayini
bekleyen iiriinleri stokta tutmak, stok bulundurmanin yiiksek maliyetini dogurabilir. Uretim
miktarlarina ulagmak i¢in gece giindiiz ¢aligan operasyon personelinin amaci, yeniden isleme
stirecini geriye dogru takip ederek, satisa sunabilecekleri bir {iriinii aylarca kalict olarak
hareketsiz hale getirebilir. Tadelerin islenmesiyle ilgili hedefler, planlarla, getirilerin hacmi
veya degeriyle ilgili hedeflerle uyumlu olmalidir ve bu hedefler, maksimum verimliligi elde
etmek i¢in operasyonel Onceliklere ve etkinlige rehberlik etmelidir. Bu durumlarda beklenen
performans diizeyine ulagsmak ancak boliimler arasi yogun is birligi ile miimkiindiir

(Mollenkopf, 2010).
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Etkin iade yonetimi, sirketlerin karlilik, miisteri iligkileri ve etkili bir tedarik zinciri yapisinin

olusturulmasi agisindan rekabetci satiglar elde etmelerine olanak saglar (Mollenkopf, 2010).
fade yonetimi 4 gorevle karakterize edilmelidir;

. Verimli isleme: lade aginin organizasyonel ve prosediirel diizeyde 6zel tasarimi
yoluyla iade siirecini optimize etme siireci. Teslim edilen {iriiniin yerine yeni {iriin
gonderilmesi, kullanilmig iirtiniin yeniden islenmesi, iade edilen iirlinden parcalarin veya
birincil malzemelerin geri kazanilmasi veya tekrar satisa kazandirilmasi, hayir kurumlarina

bagis yapilmasi vb. buna 6rnek olarak verilebilir.

° Iadelerden kagin: Kayit siireci, ¢oziim bulmak ve iade oranlarini azaltmak igin
iadelerin nedenlerini analiz edecektir. “Kaginma, geri doniislerin analiz edilmesi, temel
nedenlerin belirlenmesi ve iade taleplerinin sayisini en aza indirecek programlarin
uygulanmasindan olusur” (Lambert ve digerleri, 2008, s. 126). ladelerin ¢ogu dikkatsiz siparis
verme davranigindan kaynaklandigindan kaginma c¢abalari, miisterilere yonelik birlikte

kullanilabilecek onleyici tesviklerle desteklenebilir.

. Geri doniislerin  onlenmesi: Geri donlis kosullarna iliskin  dokiimanlarin
hazirlanmasi ve yeterli kontrol siireclerinin olusturulmasi gibi énlemleri igerir. Analizi telafi
edilmis yani tekrar satisa kazandirilmis ve telafi edilmemis yani tekrar satisa uygun olmayan
iadesi reddedilecek onleyici tedbirler olarak iki ayr1 grupta gorebilirsiniz. Tazminatli siirecte,
s6zlesmeden sosyo-sozlesmesel olarak feragat edilmesi durumunda ekonomik tazminat
Odenir. Bu, miister1 i¢in Onemli bir husustur. Bu durum tekrar siparis verebilirligi

artirmaktadir.

J Geri doniis destegi: Kullanicida geri doniistime katki yapma istegi yaratacak
kampanya ve aktiviteler. Bu siirecin bir 6rnegi, miisterinin eski iirliniinii kaldiran ve yeni

tiriinde indirim sunan ev aletleri isletmeleridir (Lambert ve digerleri, 2008, s. 127).
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2.5. E-Ticarette Siparis iptal ve Iade Nedenleri

Isletme ile miisteri arasindaki bu siirecte kargo faktdriiniin de unutulmamas1 gerekir.
Sirketin etkisinin sona erdigi ancak suglamanin her iki tarafi da tamamen etkiledigi bir
siirectir. Bu durumda sonu¢ sadece siparis ve iiriinle bitmiyor. Uriiniin ve 6deme
yontemlerinin miisteri i¢in eksiksiz olmasi, satici tarafindan siparisin goériilmesi sonrasinda
iriiniin bulunmasi, hazirlanmasi ve paketlendikten sonra kargoya teslim edilmektedir.

E-ticaret kapsamindaki yasal siire¢ler nedeniyle miisteri, iirlinii teslim aldiginda
miisterinin siparisgini iptal etme hakkina sahiptir. Alindiktan 14 giin sonra yasal cayma hakk1
otomatik olarak kabul edilmektedir. Miisteri hi¢bir kosul belirtmeden {iriinii iptal etse bile,
irline iliskin yipranma ve kargo masraflar1 satictya aittir. Lojistik kismi, {iriiniin teslim
alinmadig1 veya alinmasinin istenmedigi durumlarda, kargo isletmesinin {irlinii iade olarak
yeni kargo koduyla satictya geri gonderilmektedir. Bu durum, yalnizca nakliye maliyeti ve
irlinlin asinma ve yipranmasi nedeniyle degil, ayni zamanda ek paketleme maliyetleri
nedeniyle satici i¢in tam bir maliyet kayb1 anlamina gelir. Ayr1 bir faktor olan stok maliyeti,
eger bu iiriin fiziki satis sagliyorsa veya elektronik ortamda satiliyorsa satici i¢in ekstra bir
maliyet olurken, ylikleme zamanindan 6nce stokta iiriin yeterliligi bulunmayan satici igin de
ekstra stok maliyetidir. Paketleme sonrasi kargolama esnasinda basarisiz olan siparisler kargo
teslim siirecinde kabul edilmemektedir. Sorun yaganmasi durumunda hasarli tirtinlerin telafisi
kargo tarafindan saticiya saglanirken, miisteri agisindan tamamen olumsuz bir durum soz
konusu olmakta ve tedarik¢iler bu durumdan daha fazla etkilenerek acilen pozisyon alma
ithtiyac1 duymaktadir.

lade siireglerinde miisterilerin begenmedikleri veya kullanmak istemedikleri iiriinii
yasal mevzuata uygun olarak elektronik ortamda iade etme hakki bulunmaktadir. Bu durumda
misteri Uriinden memnun kalmazsa, Tlcretsiz iade hakkin1 kullanip saticiya iiriini
ulagtirmaktadir. Satict Oncelikle iade gelen kargo siiresini bekleyerek alinan {irlinii
incelemelidir. Isletmeler bu incelemede farkli politikalar izleyebilirler. Uriin satiga uygun mu?
Uriin herhangi bir sekilde kullanilmis veya agilmis m1? Form iizerinden iiriin iadeye uygun
mu incelemeleri yapildiktan sonra miisteriye para iadesi veya iiriin iadesi yapilmaktadir. Bu

durumda ilgili miisteri hizmetleriyle iletisime gecilmesi taraflarla ilgili daha yararli olacaktir.
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2.5.1 Miisteri Tarafindan iptal ve fade

Elektronik ticaret kapsaminda miisteriye taninan haklar, "mesafeli satis sézlesmesi"
gibi cayma ve iade haklaridir. Bazen miisteriler siparis verirken ya da 6deme yaparken hata
yaparlar ya da olumsuzluklardan dolay1 bekledikleri para iadesini alamadan siparislerini iptal
ederler. Sekil 12.deki yonetim ve paketleme durumundaki siparisler, teslimattan 6nceki tim

asamalarda iptal etme hakkina sahiptir.

MR
(=

s ﬂ

Siparis

Paketleme
q \ Musteri
Kargo *

Sekil 12. Miisteri Siparislerinin Teslim Edilememesi

Sekil 12’deki bu alan miisterinin iiriinii teslim almadan geri iade donen kargoyla
birlikte satis siireglerini icermektedir. Bu siire zarfinda miisterilerin haklarin1 koruyan
sozlesme ile miisteri, teslimati alacak kargoyu iptal etme hakkina sahiptir. Bu,
miisterilerin ve saticilarin korunmasi durumudur. Ancak bu durumlarda miisterinin
yasal haklar1 saticiya zarar verebilir. Genellikle miisterilerin siparisleri iptal etme

nedenleri su sekildedir;
e Yanlis tiriin siparis verdim
e Yanlis kartla 6deme yaptim
e Fiyat sebepli vazgegtim
e Adreste bulunmayacagim
e Digerleri

e Teslimat Tarihi Gegti
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e Satin alma isleminden vazgeg
e Vazgectim
e Iptal vb. sebepler var.

Bu miisteri incelemeleri ve genel gerceve araciligiyla kabul edilen verilere gore iptal
ve iadelerin nedenlerinin 9 ayr1 baslikta toplanmistir. Iptal sebeplerinin oran1 %98'i miisteri
tarafindan %?2’si saticinin iptal ettigi siparislerdir. Mesafeli Satis Sozlesmesi ile miisteri
haklarinin korunmasi ile miisterilerin iirlinii teslim almadan iptal edebilmesi, saticiya
paketleme ve kargo masraflar1 agisindan ek masraflar dogurmaktadir. Saticinin yanlis satig
politikasi, ayipli {iriin veya stok hatasi vb. Tiiketici hakem heyeti ve ticaret bakanligindan
kaynaklanan durumlarin iptali halinde miisteriye tiiketici hakem heyeti ve ticaret bakanligi
tarafindan kolaylastiricilik yapilarak cezai takibata tabi tutulur. Isletmeler bu duruma,
bakanligin miisteri talepleri nedeniyle isletmeleri incelemesi ve ceza uygulamayla
sonuclanmaktadir. Bu durum isletmeler agisindan finansal agidan eksi sonuglanirken
miisterilerinin herhangi bir sekilde kargo teslim almadan iptallerinde kargo iicreti dahi

isletme tarafindan 6denmektedir.

Maliye ve Maliye Bakanlig1 tarafindan 24 Kasim 2022 tarihli Resmi Gazete'de
yayimlanan 542 sayili1 Vergi Usul Kanunu Genel Tebligi ile 2022 yili yeniden degerleme
orant 2022 yili i¢in %122,93 olarak belirlendi. Dolayisiyla sonug olarak fiyat1 615 TL'den
1.372 TL'ye c¢ikiyor. 2023 yilindan itibaren ise 1.372 TL idari para cezasi yaptirimi
uygulanacaktir (Ticaret Bakanligi Tiiketicinin Korunmasi ve Piyasa Gozetimi Genel

Miidiirligii'nden ilgili yazi)

Sekil 13'deki durum, e-ticaret ortaminda miisterinin yasal cayma hakkina sahip

oldugu durumlarda miisteriye teslimattan sonraki 14 giin icerisinde miisteriye iade islemidir.
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Sekil 13. Miisteri iade Siireci

Sekil 13'deki durum, e-ticaret ortaminda miisterinin yasal cayma hakkina sahip
oldugu durumlarda, iiriiniin miisteriye tesliminden itibaren 14 giin i¢erisinde miisteriye
iade edilmesi siirecidir. Bu durumda miisteri kosulsuz bir sekilde iade gonderimine
yasal olarak hakka sahiptir. Yapilacak en O6nemli sey hukuki durumun yasal hale
getirilmesi ve bu durumun 6nlenmesidir. Bu durumda yapilacak en 6nemli sey miisteri

hizmetleridir. Genel olarak miisteri iadelerinin nedenleri incelenirken
¢ Boyut/beden/numara biiylik veya kii¢iik geldik
e Dabha iyi bir fiyat mevcut
e Satin almaktan vazgegtim
e Kalitesini begenmedim
e Zayi/Hasarli Uriin
e Yanlis lirtin gonderildi
e Yanlis siparis verdim
e Gonderi teslim edilmedi
e Gorsel ve icerik bilgileri tirtine gore farklilik gdstermektedir.

e Digerleri
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Bu iade nedenleri bazen miisterilere yanlis sonugla iletilebiliyor. Hata pay1
vardir. Alman iadeler sonucunda iadelerin %95'1 miisteriden, %5'1 ise hatali
siparislerden dolay1 isletmeden kaynaklanmaktadir. Sirketin hatasi olarak kargolama
ve irilin hatalar1 yer almaktadir. Bu durumda {iriin bazinda ana etken isletmeyken
kargolama esnasinda yasanan sorunlarda da miisteri nezdinde isletmeden kaynakli
goziikkmektedir. Bu sebepten dolay1 saticilarin kar maliyet sonuglarinda ¢ok fazla
finansal kayb1 yer alabilmektedir. Miisterilere belirtilen belirli tutar karsiliginda tim

tirtinlerde ticretsiz kargo ile kesintisiz iade imkan1 saglanmaktadir.

2.5.2. Isletmeler icin Iptal ve Tade

E-ticaret sektoriinde isletmeleri daha da zor duruma sokan bazi durumlar
bulunmaktadir. Bu durumda iptaller hem hukuki siire¢ olarak hem de miisteri
memnuniyet olarak olumsuz bir durumdur ve iicret iadesi yapilir. Bunun i¢in bu
oranlarin diistiriilmesine isletmeler 6zellikle ¢alismasi gerekmektedir. Gergek anlamda
ulasilmasi en zor hedefler %0,1'lik iptal ve iade oranlaridir bu oran basari ligiincii parti
araci (Trendyol, Hepsiburada vb.) gibi yapilarda basarili bulunmaktadir. Bu durumu
onlemek icin siire¢ gergeklestiren isletmelerde, operasyon siirecleri farkli maksimize
edildikten sonra en azindan miisteri memnuniyetini dogrudan artirmayi

planlamaktadir.

Miisterinin elektronik ortamda gelistirdigi aligverislerde fiziksel gergeklesmedigi
icin herhangi bir sebep belirtmeden iade gonderme hakk: vardir. Bu durumda isletme
triintin kullanilip kullanilmadigim1 ve satisa uygun olup olmadigini kontrol eder.
Inceleme sonrasinda miisteri istegine gore ticaretten kaynaklanan bir sorun olmasi
durumunda degisim veya para iadesi saglanacaktir. Bu nedenle iiriin iiretiminden
kaynaklanan bir kusuru tespit edildiginde, istege gore degisim veya para iadesi
saglanmaktadir. Miisterinin kot kullandigr tiriin, kargo ticreti saticiya ait olmak iizere
miisteriye geri gonderilecektir. Miisterinin yeni gonderim yapmasi veya kargoyu
teslim almamas1 durumunda satici tekrar mesaj géndermekle ylikiimliidiir, {irliniin
herhangi bir sekilde saticiya tekrar iletilmesi durumunda iade yapilmaz ve geri 6deme

saglanmamaktadir.
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Isletmelerin ¢alisma alanlarindan biri olan iade ve iptal edilen siparislerin e-ticaret
baglaminda maliyetleri daha yliksek olup, ek gider olarak kabul edilir ve bu durum is
hacmine baglidir. Satisa sunulan tiim siparisler olas1 iade olarak degerlendirilmelidir.
Bu durumu finansal agidan degerlendirmeye alan isletmelerde miisteriye satis
fiyatinda iade orani bazinda eklentiler gdzlemlenmektedir. Isletmeler bu hatalardan
kaynaklanan iadelerini ve iptallerin azaltilmasi i¢in gerekli durusu sergilediklerinde
oran siiphesiz diigecektir ancak miisterilerin elektronik ortamda suistimal edilebilir bir

alan olarak gozlemlenmektedir.

2.5.3. Iptal ve Tadenin Kétiiye Kullanilmasi

Miisterilerin iirlinli fiziki olarak deneme imkéani1 bulunmadigin1 ve 14 giin igerisinde
cayma hakkinin bulundugunu dikkate alarak, satin aldiginiz {iriin kendilerine ait olmadigindan
alternatifleri secip uygun olanmi begenip tercih edip geri kalan iiriinlerin iade edildigin
gozlemlenmistir. Misterilerin 14 giin icerisinde Uriinii kullandiktan sonra iade ettigi
durumlarda yer almaktadir. Bu durumda, miisterinin iiriinii kullanmasma ragmen,
miisterilerin cayma hakki ve tiiketici hakem heyetleri kararlarindan yararlanmasi sonucu
uyusmazlik bedeliyle isletmeler iicret iadesi saglamaktadir. Uriin hicbir sekilde yeniden satisa
uygun olmasa bile bu sonuglar1 alinabildigi gozlemlenmistir. Bu durumda isletmeler iade
birimlerini tamamen faaliyet halinde kayit altina alip kusursuz bir siire¢ planlama saglamast

gerekmektedir.

2.6. Siparis Iptal ve Tadelerinin Sirketlerin E-ticaretine Finansal Etkisi

Su anda 4,5 milyar insan, diinya niifusunun %357'sinin internet kullandigini ve
%92,6'stnin mobil cihazlar iizerinden internet baglantisina erigebildigini belirtmektedir
(Ceber, 2019, s. 166). Internete kolay erisim, mobil teknolojinin hizla gelismesi ve dijital
yenilikler tiiketicilerin yasam tarzlarinda biiyiik bir degisiklige neden oldu. Isletmeler
internetin satiglar iizerindeki etkisini gordiiler ve bu da e-ticaretin temelini olusturdu (Indap,
2019, s. 224). Tiiketici odakli evrim politikasi, her ne kadar tiikketici yorumlar1 sadece iiriine
odaklanmis gibi goriinse de sirketler verdikleri hizmetin {iriine deger kattigini biliyor.
Cevrimigi satin alma yapan tiiketiciler, teslimat ve iade gibi siire¢lerin de siparis verme kadar

kolay, hizli, verimli ve sorunsuz olmasini istemektedir (Visser ve Lanzendorf, 2004, s. 202).
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Isletmeler arasindaki motivasyon, yeterlilik sadece iiretim boyutunda degil, tedarik
siirecinin tiim adimlarinda ortaya ¢ikiyor. Iade siireci tedarik zincirinin maliyet oranlarinin
yiiksek oldugu alanlardan biridir. Bu maliyet dogrudan ya da dolayli olarak kendini
gosterebilir. Uriiniin tamiri veya ambalaji gibi unsurlar, iiriine veya ambalajina zarar gelmesi
nedeniyle olurken, iade edilen {iriiniin test maliyeti, A Kalite olarak gonderilen {iriiniin hasar
nedeniyle daha diisiik fiyata satilmas1, Iade siirecinde kargo masraflar1, depolama maliyetleri
dogrudan maliyetlere 6rnektir; Tiiketici memnuniyetinin azalmasi ve {iretici itibarinin kayb1
gibi unsurlar dolayli maliyetler olarak sunulabilmektedir. Sadece maliyet agisindan degil,
ekolojik, sosyal ve hukuki nedenlerden dolay1r da iade yonetimi siireglerinin dikkatle
degerlendirilmesi gerekiyor. “Geri doniislerin etkin yonetimi giinlimiiz sirketlerinde 6nemli
bir stirectir” (Giménez y Lourenco, 2008, s. 328). Son 10 yilin e-ticaret verilerinin ardindan
geleneksel ticarette hacim oran1 %9 civarindayken, e-ticaret aligverislerinde geri doniis orani
yiizde 30'lara kadar ¢ikiyor. Iade nedenlerine odaklanirsak %20'sinin hasarli teslimata,
%?23"linilin kusurlu teslimata, %22'sinin satin alman {riiniin gorseli ile teslim alinan {iriin

arasindaki farkliliga ve %25'inin diger nedenlere karsilik geldigini belirtelim (Rudolf, 2016).

Iptal edilen ve iade edilen e-ticaret siparislerine stok, paketleme ve nakliye masraflart
eklenir. Teslimat kargo ile yapilacaktir. Uriin paketleme maliyetleri her zaman ek
maliyetlerdir, hatta kiiclik maliyetlerdir lakin adet ve siparis bazli bu oran hi¢ hafife
alinmamalidir. En ¢ok etkileyen durum ise navlun harcamalari ve her ne kadar sirketler
anlagma sonucunda harcamalar1 azaltma niyetinde olsalar da yanls politikalar sonucunda
biiyiik zarar gorebilirler. Teknolojik iirlinlerde kosulsuz cayma hakki, ancak iiriinde sorun
yasanmasi durumunda kullanilabilecektir. Bu durumda e-ticaret alaninda satilan tiim {iriinleri
uygulanmas1 gerekmektedir. Mesafeli satis sozlesmesinde, ayipli liriin veya saticidan
kaynaklanan sorunlar haricindeki iade, degisiklik ve iptallerde kargo bedelinin miisteri
tarafindan O0denmesi, miisterinin iade oranmni mutlaka azaltacaktir. Bu durum satislari
diisiirse bile saticilar bu durumdan dolayz iiriin fiyatlarinda daha uyguna getirecek ve iirtinler

daha ucuza miisteriyle bulusabilecektir.

Gilinlimiizde yiiksek iade oranlari, ekonomik ve ekolojik sonuglarin degerlendirilmesi
ithtiyacini gerektirmektedir. Buradaki fikir, sektorel degerlendirmeler hakkinda daha detaylh
bilgi saglamak i¢in biiyiik 6nem tasiyan ve Onciiliik eden {irlin gruplarini isletmeler ve
miisteriler nezdinde incelenmektedir. E-ticaret hacimlerine gore siniflandirma sayesinde

isletmeler i¢cin uygun iade yonetimi stratejileri gelistirerek finansal fayda saglanabilmektedir.
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E-TICARETTE iPTAL VE iADE SEBEPLERININ iSLETMELER
UZERINDEKI FINANSAL ETKISi

3.1. Arastirmanin Konusu ve Problemi

Giiniimiizde globallesen diinyayla, teknolojinin evrensellesmesiyle tliketicilerin fiziksel
sagladig1 bir¢ok durum artik internet ortaminda da saglanabilmektedir ve internet g¢esitliligi
artirmistir. Bu alanda en ¢ok tercih edilen e-ticaret yontemiyse isletme ve miisteri arasinda
gecmektedir. Bu durumda internet ortaminda taraflarin haklarinin korunmasi gerekmektedir.
Bu haklar dogrultusunda ortaya ¢ikan suistimal edilebilir durumlar s6z konusudur.

Bu ¢er¢evede calismanin konusu E-ticarette B2C aligveriste miisterilerin olusturulan
siparig sonrasi iptal ve iade haklart mevcuttur. Bu haklar suistimal edilebilir ve isletmelere
oldukga bir¢ok alanda zarara ugratabilen durumlar mevcuttur. Bu durumlar isletmeler i¢in ve
miisteriler i¢in nasil bir fayda ve zararlara yol acabilmektedir ve dniine nasil ge¢ilmesine dahil
inceleme gerekmektedir.

fade davranislari ve siparis sayis1 isletmenin net gelirini ne 6lgiide etkiler?

fade yapan miisterilerin yeniden alisveris yapma olasilig1 nedir?

Calismanin problemi E-ticaret alaninda B2C aligverislerde siparislerdeki miisteri
davranislari, siparislerin miisteri veya isletme tarafindan iptal, iadelerden isletme ve
miisterilerin magdur olabilmesidir. Bu magduriyet durumunun biiyiik sorumlulugunun
izlenimler ve veriler sonrasi isletmeler payinda finansal anlamda daha zor kosullara yola
acabilmektedir. Caligmadaki bulgularla hem isletme ve hem de miisteri agisindan basarisiz
gerceklesen satiglarin yani iadelerin isletme agisindan finansal etkisini ve etken faktorler ele
alimmaktadir. Bu gerceklesen olumsuz satig sonrast ne isletme miisteriden ne de miisteri
aligveris, ihtiyaglarini karsilamaktan vazgecemezken bu olumsuzlugun finansal degerlerini ve

etkenlerin isletme agisindan deger 6l¢iimii saglanmaktadir.
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3.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Diinya genelinde dijitallesme siirecinin hizlanmasiyla birlikte, e-ticaret bir dagitim
kanal1 olarak daha 6nemli bir hale gelmistir. Artik niifusun biiytlik bir boliimii, magaza yerine
aligverislerini internetten yapmakta ve triinlerinin evlerine teslim edilmesini istemektedirler.
Artan {iriin yelpazesi, 6deme ve teslimat segeneklerinde sunulan ayricaliklar, iirlinler igin fiyat
ve kalite karsilastirma sans1 gibi sebeplerle daha bilingli ve talepkar miisteri grubuna hitap eden
isletmeler rekabet sanslarini devam ettirebilmek icin careyi miisteri tatminini arttirmanin
yollarin1 aramakta bulmuslardir.

Mevcut egilimin tersine ¢evrilmesi ongoriilemediginden, karar vericiler e-ticaretin
basar faktorleriyle giderek daha fazla ugrasmak zorunda kalmiglardir. Bu siirece iptal ve iade
yonetimini de dahil etmek gerekmektedir. Miisterilerin online aligverise olan giiveni her gegen
giin daha da arttirmaktadir. Bu durumda miisteri memnuniyeti agisindan yasal siirelerden daha
uzun siire zarfi imkanina bagvurma yoluna bile gidenler tespit edilmistir.

Dogru planlanmamis ya da tizerine diisiiniilmemis iptal ve iade yonetimi, satic1 ya da
saglayicilara biiylik mali kayiplarin yani sira, is giicii, alan kullanimi, miisteri tatmini ve
bagliligi, marka giivenilirligi gibi konularda da kayiplara sebebiyet verebilmektedir.

Isletmeler, ancak miisteri memnuniyetine odaklandiklar1 siire igerisinde miisteri
sadakati elde edebilmektedirler. Biliyoruz ki, yeni miisteri elde etme maliyeti, mevcut miisteriyi
elde tutma maliyetinden daha yiiksek ¢ikmaktadir. Bu sebeple kullanicilarin iirlinii satin almay1
baslama agsamasindan, kullanim ya da iade asamasina kadar her adimda saticiyla iyi bir hizmet,
triin vb. birlikte bu deneyimi sorunsuz ger¢eklestirmeleri herhangi bir olumsuzlugu da
kusursuz atlatmas1 gerekmektedir.

Bu ¢alisma ile E-ticaret B2C alaninda miisteri ve isletmelerin en az zarar gorecekleri
taraflarin suistimal edilebilir durumlarla karsilasmamasini 6nlemek, iptal, iade gibi durumlarda
taraflarin finansal kayiplarimi ve etken degerler incelenmektedir. Ayrica bu ¢alisma ile e-ticaret
alaninda satis veya aligveris yapan herkesi dogrudan etkileyen, basarili olmayan bir satis sonrasi
yasanan iptal ve iade durumlarinin miisteri agisindan ve isletmeler agisindan inceleyen bu
durumlarin hukuki yonden haklarda suistimale ugrayabilen durumlart ve tiim bunlarin
isletmeler, bireysel saticilarin e-ticaret alaninda satis yapan tiim saticilarin ugrayabilecegi
finansal, lojistik ve e-ticaret alanindaki parametrelerdeki eksileri incelemektedir. Giiniimiizdeki
aktif bir istthdam rolii alan ve her gegen giin pastadaki payr oldukga biiyiiyen e-ticaret

alanindaki saticilarin iptal ve iade siireglerindeki handikaplarini incelemektedir.
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3.3. Arastirma Yontemi

3.3.1. Arastirma Modeli

Bu c¢alisma, nicel arastirma yaklasimi kapsaminda yapilandirilmis ve ikincil veri
analizine dayali olarak yiiriitiilmiistiir. Arastirmanin temel amaci, iade ve yeniden satin alma
davraniglarinin miisteri yasam boyu degeri (Customer Lifetime Value — CLV) {izerindeki
etkisini incelemek ve bu iliskinin isletmenin finansal performansi tizerindeki yansimalarini
degerlendirmektedir. Miisteriler tarafindan iptal, iade sebepleri ve bu sebeplerin isletmeler
tarafindan olusan durum sonuglarinin finansal etkisi tespit edilmektedir.

H1: fade yapanlar ile yapmayan arasinda yeniden alisveris yapma olasilig1 agisindan
anlaml1 bir fark var mi1?

H2: {ade oran1 ve toplam siparis sayisi, CLV iizerinde anlamli ve pozitif yonlii etkiye
sahiptir.

H3: Miisteri yasam siiresi, yeniden aligveris yapma olasilig1 tizerinde anlamli ve pozitif

bir etkiye sahiptir.

3.3.2. Arastirma Evren ve Orneklemi

Calisma kapsaminda Evren Tiirkiye’de E-ticaret lizerinden satis gergeklestirilen isletme
olarak belirlenmis olup 6rneklemi Konya’da E-Ticaret lizerinden global satis gerceklestiren
ornek bir isletme belirlenmistir. Veri seti ana grubu ayakkabi, ¢anta, giyim ve aksesuar tlizerine
e-ticaret platformlarindan elde edilen gergek siparis, iade ve satis kayitlarinda olugmaktadir.
Veri setinde her bir miisteri igin siparis tarihi, siparis tutar, gonderim kargo bedeli, iade kargo
bedeli, iade sebebi, iade durumu, iade tarihi, siparis tarihi, iade edilen tutar, siparis edilen {iriin
bilgileri, 6deme sekli ve yeniden aligveris bilgileri yer almaktadir. Buna ek olarak, iiriin satig

fiyatlar1 ve alim(tedarik) maliyetleri de analiz siirecinde dikkate alinmistir.

3.3.3. Arastirma Veri Toplama Araclar
Arastirma kapsaminda Orneklemde belirlenen isletmenin e-ticaret birimleri ile
goriismeler yapilarak ¢alisma kapsaminda kullanilacak olan 01.01.2024 ve 01.12.2024 tarihleri

arasindaki satig hacimleri, satis iptal ve iadelerine iligkin veriler Excel sisteminde alinmustir.

3.3.4. Arastirma Verilerinin Analizi
Arastirma kapsaminda s6z konusu isletmeden alinan ERP bilgileri Excel sistemi
lizerinden alinan Veri islemleri ve analizler Microsoft Excel ve Python programlama dili

(pandas, matplotlib) kullanilarak gergeklestirilmistir. Veri analizinde elde edilen sonuglar tablo

38



ve grafiklerle desteklenerek yorumlanmistir ve asagidaki istatiksel ve hesaplama yontemleri

kullanilmaisgtir:

e Betimsel istatistikler (ortalama, medyan, frekans dagilimlari)
e Miisteri yasam Boyu Degeri (CLV) hesaplamalari: CLV = (Ortalama Siparis
Degeri x Satin Alma Siklig1 x Miisteri Omrii)
e Maliyet
¢ Grup karsilagtirmalar1: iade sonrasi yeniden aligveris yapan ve yapmayan
miisterilerin farkliliklar
¢ Finansal etki simiilasyonlari: iade oran1 ve yeniden satin alma oranindaki
degisimlerin isletme karina etkisi
e Opsiyonel olarak, segmentasyon analizi (marka, satis kanali veya kategori bazl
miisteri iade ve satig ayrimlari)
Miisteri Bazli Betimsel Analizler
e Toplam miisteri sayist
e Miisteri basina ortalama siparis sayisi
e Miisteri ortalama harcama/sepet tutar1 (Net gelir = Satis — lade)
e {ade oran1 (%) = lade edilen siparis sayis1 / Toplam siparis say1s1
Miisteri Segmentasyonu:
e Tek aligveris yapanlar
e lade yapip yeniden siparis verenler
e Sadik miisteriler (3+ aligveris)
e CLV Ortalamasi, medyani, maksimum-minimum degerleri
Uriin ve Marka Bazl1 Betimsel Analizler
e En ¢ok satilan iirtinler / markalar
e En ¢ok iade edilen iirlinler / markalar
e Uriin basina ortalama iade oran
e Uriin ortalama kar marj1 (Satis-Alim fiyat1)
Siparis-Siire¢ Bazli Analizler
e Aylk/ Yillik Ceyrek Dilim / Sezonluk siparis ve iade sayist
e Ortalama siparis tutari (b)
e Ortalama iade tutari
e Ortalama iiriin maliyeti
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e Ortalama siparisten sonra iade siiresi (giin olarak)
e Siparis kanallarina (Trendyol, Hepsiburada, Flo vb.) gore siparis ve iade
dagilimlar
e lade sonrasi 1 ay iginde yeniden siparis veren miisteri orani
Finansal Betimsel Analizler
e Toplam briit satis tutari
e Toplam iade edilen tutar
e Net satis (Briit satis — iade)
e Net kar = Net satis — toplam maliyet
e Aylik bazda iade kaynakli kar kayb1

e lade oran1 %5 artsa/azalta kar nasil degigir?

3.4. Bulgular

Veri toplama sonrasinda yapilan tanimlayici veri analizi, bu boliimde sunulan sonuglara
yol agmaktadir. Sonuglarin sunumu, baslangigta formiile edilen arastirmaya yon veren sorulara
dayanmaktadir ve e-ticarette kullanilan miisterilere ve isletmelere iliskin bulgular yer
almaktadir. Calisma nicel bir analiz oldugundan bu bdliimdeki analizlerin gegerliligi

katilimeimnin bulundugu alandaki sektorlere, ana gruplara dayanmaktadir.

3.4.1. Arastirmaya Katilan Isletmeye iliskin Bulgular

Bu dogrultuda arastirmaya katilan isletmelere iliskin bilgiler yer almaktadir. Bu
kapsamda c¢alismaya katilan ve e-ticaret yapan isletmelerin hangi sektorlerde yer aldigi, e-
ticaret siparis adedi ve e-ticaret sirasinda katlanilan kargo ve ulasim maliyetlerine iligskin

bilgilere yer verilmistir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan isletmeye iliskin Bulgular

Ana Grup / Sektor  Satis Adedi Satis Tutar Satis Adedi % Satis Tutar1 %
Aksesuar 2.050,0 923.575,6 e 0.4%
Ayakkabr 127.519,0 128.305.265,8 49,4% 51,3%
Canta 56.578,0 58.308.320,4 2L 23,3%
Giyim 72.139,0 62.812.374,6 27,9% 25,1%
Genel Toplam 258.286,0 250.349.536,4 e 100,0%
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Yapilan ¢alisma kapsaminda isletmelere ait yillik e-ticaret iade tirtinler dahil satis adedi
satis tutarlar1 yer verilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda isletmeye iligkin olarak en ¢ok
satis adedinin %49,4 ve satis tutarinin %51,3 ile ayakkabidir. En az satig adedinin %0,8 ve satis
tutariin %0,4 aksesuar oldugu incelenmistir. Satis adedinin ve sati tutarin1 dogru orantida

artig1 gézlemlenmistir.

Tablo 3. Isletmeye Iliskin Ana Grup Bazinda Siparis Durum Bilgileri

Ana Grup / . )

Sektor Iptal Iade Satis
Aksesuar 89,00 426,00 1.624,00
Ayakkabi 6.755,00 21.370,00 106.149,00
Canta 3.391,00 5.619,00 50.959,00
Giyim 6.635,00 9.970,00 62.169,00
Genel Toplam 16.870,00 37.385,00 220.901,00

Yapilan ¢alisma kapsaminda isletmelere ait yillik ana grup bazinda iade, iptal ve satis
adetlerine yer verilmistir. Yapilan incelemeler sonucunda isletmeye iligkin olarak en ¢ok, iptal
iade ve satig ayakkab1 grubunda, en az ise aksesuar grubunda yer almaktadir. Satig adedinin ve
satis tutarm1 dogru orantida arti1 gézlemlenmistir. Iade adetleri ¢ikildiginda ve iptal edilen

siparigler incelendiginde adet bazli yer alan tabloyla dogru orantili sonuglar elde edilmistir.

3.4.2. Iade Yonteminin Performans Gostergeleri

Bu boliimde arastirmanin kilit sorular1 yer almaktadir. Bu béliimde uygulayicilari
karsilastirmada kullandiklar1, siirecin daha iyi karsilastirilmasini saglayan ve bdylece
kiyaslamanin temelini olusturan belirli lirlin gruplarina ayrilarak ¢alismaya devam edilmistir.

lade siirecinde iade oranlari, iade maliyetleri ve iade sonrasi isleme siireglerine ait

adimlar incelenmistir. Asagidaki alt boliimlerde elde edilen sonuglar gosterilmektedir.
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e Siparis Durum Oran1 %

Satis Sonrasi Siparis Durum Orani %

EmSatis M liade

Sekil 14. Siparis Durum Oram %

Yapilan incelemeler sonucunda isletmenin 1 yillik e-ticaret siparis sayist bazinda
incelendiginde %14’liik iade oran1 yer almaktadir. Y1illik 37.385 Adet iade siparisi aldig1 tespit
edilmistir. Aylik ortalama 3115 adet {irline denk geldigi gézlemlenmistir.

e Ana Grup Iade ve iptal Oranlan

Calisma kapsaminda oncelikle isletme satis yaptigi triinlere yonelik 1 yillik olarak

teslim edilen {iriin, satig, iptal ve iade oranlar1 agiklanmustir.

Ayakkabi

M iptal mSatis M iade

Sekil 15. Ayakkabi Uzerine Teslim, iptal, iade Satis Uriin Grafigi
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Yapilan incelemeler sonucunda ayakkabi tlizerine siparislerin %84 niin teslim edildigi
%16’smnin iade edildigi %5’inin ise iptal edildigi belirlenmistir. Elde edilen bulgular 1s18inda
islemlere yonelik iade oranin ortalamaya gore yiliksek ve iptal oranlarinin ortalamaya gore

diistik ayakkab1 ana grubundan alinan siparislerin %21 sinin verimsiz oldugu belirlenmistir.

e Aksesuar Uzerine Teslim, Iptal, Iade Satis Uriin Grafigi

Aksesuar

miptal mSatis miade

Sekil 16. Aksesuar Uzerine Teslim, iptal, iade Satis Uriin Grafigi

Yapilan incelemeler sonucunda aksesuar iizerine siparislerin %96°sinini teslim edildigi
%4’niin iptal edildigi %20’inin ise iade edildigi belirlenmistir. Elde edilen bulgular 1s18inda
islemlere yonelik iadenin ortalamaya gore en yiiksek ve iptal oranlarinin ortalamaya gore en
diisik oldugu aksesuar ana grubundan alinan sipariglerin %24’niin verimsiz oldugu
belirlenmistir. Teslim edilen {iriin %96 oraninda diger ana gruplarla kiyaslandiginda en yiiksek
teslim oran1 elde edilmistir lakin bu durum ana gruplar igerisinde %24’liik verimsiz siparisler

mevcut oldugu gozlemlenmistir.
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e Canta Uzerine Teslim, iptal, Iade Satis Uriin Grafigi

Canta

Hiptal mSatis miade

Sekil 17. Canta Uzerine Teslim, Iptal, iade Satis Uriin Grafigi

Canta ana grubu iizerine sipariglerin %94 niin teslim edildigi %9’niin iade edildigi
%06’inin ise iptal edildigi belirlenmistir. Elde edilen bulgulara gére iadenin ortalamaya gore
diisiik ve iptal oranlarinin ortalamaya gore ayni1 %6 oranda oldugu goézlemlenmistir. Canta ana
grubundan alian siparislerin %14’niin verimsiz oldugu belirlenmistir. Satis agisindan
ortalamanin en iizerinde %385 ile isletmenin en basarili oldugu ana grubun g¢anta oldugu

gbzlemlenmistir.

e Giyim Uzerine Teslim, Iptal, iade Satis Uriin Grafigi

Giyim

W iptal m Satis ®iade
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Sekil 18. Giyim Uzerine Teslim, iptal, iade ve Satis Uriin Grafigi

Giyim ana grubu iizerine sipariglerin %92’sinin teslim edildigi, %8’inin iptal edildigi
%13 1iniin ise iade edildigi belirlenmistir. Elde edilen bulgulara gore iadenin ortalamaya gore
diisilk ve iptal oranlarinin ortalamaya gore yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Giyim ana

grubundan alinan siparislerin %21 nin verimsiz oldugu belirlenmistir.
e Iade Uriinlerin Geri Kullanim Durumu

Iade orani ile ilgili olarak, Alfa ve Beta getiri oranlar1 arasinda bir ayrim yapilmalidir.
Alfa iade orami birden fazla iiriiniin aym pakette olmasi durumudur. Uriin Bazli iade
oranindaysa paketten bagimsiz miisteriye ulasan iirlin sayisidir. Beta iade orami ise tek bir

irlinlin ayn1 pakette olmas1 durumudur.

jade Edilen Uriinlerin Miisteri Sebepleri

m Boyut/beden/numara buyik veya kiigtik
geldi

H Kalitesini begenmedim
Yanls trtin gonderildi

M Satin almaktan vazgegtim

® Zayi / Hasarl Uriin

m Digerleri

M Yanlis siparis verdim

B Gonderi teslim edilmedi

W Gorsel ve igerik bilgileri Grline gore farkhhk

gbstermektedir
B Daha iyi bir fiyat mevcut

Sekil 19. Arastirmaya Katilan Isletmeye iliskin fade Edilen Uriinlerin Miisteri
Sebepleri

Yapilan incelemeler sonucunda iade edilen siparislerin biiyiik bir cogunlugunun (%48)
Boyut/beden/numara biiyiik veya kiigiik geldi sebebiyle tekrardan saticiya iade etmektedir.
Diger 9 sebep ise %10°dan daha az sonuclanmistir. Miisteri iade sebepleri verileri
incelendiginde %7’°1ik diger sebepler ayristirildiginda miisterilerin %79’u {irlinii teslim alip
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inceleyip deneyimleri sonucu iade etmislerdir. %14 liikk kisim ise miisterinin iirlinler herhangi
bir baglantis1 olmadan isletmeye iade edilen tiriinlerdir.

Miisteri ve isletme arasindaki 3’iincii etken lojistik agisindan inceledigimizde %22’lik
biliyiik bir iade orani ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum 2’inci n yiiksek iade sebebine denk
gelmektedir tabi ki bu durum diger 2 etkenin kusursuz satin alma ve siparis siireci ytirtttigi

durumlarda gecerlidir.
e Tade Sonrasi Uriiniin Geri Doniis Yontemleri

Iade edilen iiriinler belirli ydntemlerle iade birimi tarafindan muayene ve test edildikten
sonra tekrar satilip satilamayacagina karar verilecektir. Iadelerin A Kalite {iriin olarak
satilamayacagina karar veriliyorsa bu iirlinlerin bagka sekilde degerlendirilme ihtimalleri
iizerine karar verilebilir. Ihtimallerden biri isletmenin kendi biinyesi ya da harici kanallar

araciligiyla iirlinlerin B Kalite olarak satisa sunulmasi olabilir.

Tablo 4. Arastirmaya Katilan isletmeye iliskin fade Edilen Uriinlerin Tekrar

Kullanim Durumu

Ana Grup / Sektor Alfa Uriin iadesi Beta Uriin iadesi
Canta 98% 2%
Ayakkabi 94% 6%
Aksesuar 93% 7%
Giyim 92% 8%

Yapilan incelemelerde alfa iiriin iadesi(a) tekrar satisa uygun {iriin, beta {iriin 1adesi(b)
tekrar satisa uygun olmayan iiriin veya kalite kayb1 yasanmus {iriin olarak adlandirilmistir. fade
edilen iirlinlerin a kalite ve b ve kalite kullanimina yonelik tablo incelendiginde a kalite
kullanim oranin en yiiksek {irliniin %98 ile ¢anta tirtinleri ve b kalite olarak giyim en ¢ok oranda
ana gruplar icerisinde yer almaktadir. Giyim iiriinlerinde alarm takma, iitii sorunu gibi tekrar
maliyet artirict durumlarin oldugu yer almaktadir. Bir¢cok iade sonrasi sorunlar sonrasinda
tekrar satis uygunluk durumunda isletme tarafindan indirim orani1 veya perakende alaninda

outlette yer aldig1 incelenmistir.
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o Tade Maliyetleri
Dogrudan iade maliyetleri, iadenin taginmasi ve islenmesinden kaynaklanmaktadir.

Tablo 5. Isletmeye iliskin Iade Edilen Uriinlerin Kargo Maliyeti

Aksesuar 57,9
Ayakkabi 64,9
Canta 69,9
Giyim 64,9
Ortalama 64,4

Yapilan incelemeler sonucunda iiriin basi iade maliyetleri incelendiginde en ¢ok
maliyetin ayakkabi ve giyim fiizerine en az maliyet oranin ise aksesuar iizerine oldugu

gOriilmiistir.
Miisteri Bazlhi Betimsel Analizler

e Aylik Miisteri Sayisi:

2024 Ay Bazinda Misteri Sayisi

30000
25000
20000
15000
10000
5000

0

o %$§§ « %59‘ w§? Q@5§ 4g§$> ;3555? QﬁS} & %5; v§§*

Sekil 20. Aylik Miisteri Sayisi
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Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda isletmenin 2024 yili ay bazinda
incelendiginde en ¢ok kasim donemi en az ise haziran doneminde siparis sayisinin diisiik oldugu
gozlemlenmistir. Bu durum incelendiginde yiiksek artiglarin oldugu donemler kampanya
stiregleri oldugu gozlemlenmis. Kasim ay1 ise global bir kampanya sezonu olarak e-ticaret
alaninda bilinmektedir. Haziran ay1 incelendiginde tarihler arasi insanlarin Kurban Bayrami

sebebiyle tatil veya bayram maliyetleriyle ekstra aligverislerden kagindiklar1 gdzlemlenmistir.

e Siparis Durumuna Oranla Toplam Miisteri Sayisi:

Yilhk Miisteri Sayisi

miptal mSatis miade

Sekil 21. Siparis Durumuna Oranla Toplam Miisteri Sayisi

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda isletmenin 2024 yili e-ticaret alaninda
genel miisteri sayisinin gore siparis durumlarinin veri analizi sonucu en az %6 ile iptal olan
siparigler yer alirken %80 ile satis1 gerceklesen iirlinler oldugu incelenmistir. Bulgular
sonucunda %14 iade ve %6 iptal hakkini kullanan miisterilerin totalinde %20°lik miisteri kayb1

yasadig1 gozlemlenmistir.
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e Siparis Durumuna Oranla Satis Tutarlar:

Satis Tutari

miptal mSatis miade

Sekil 22. Siparis Durumuna Oranla Satis Tutarlar

2024 yil1 e-ticaret alaninda satig tutarina gore siparis durumlarinin veri analizi sonucu
en az %7 ile iptal olan siparisler yer alirken %78 ile satis1 gerceklesen {irlinler oldugu
incelenmistir. Bulgular sonucunda %15 iade ve %7 iptal hakkini kullanan miisterilerin totalinde

satis tutarinda %22’lik bir kayip gozlemlenmistir.

e Miisteri Basina Ortalama Harcama (Net gelir = Satis — Iade):

Ortalama Sepet Tutan (TL)

1.174,06
Miptal mSatis ®iade
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Sekil 23. Miisteri Basina Ortalama Harcama
Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda isletmenin 2024 yili e-ticaret alaninda
ortalama sepet tutar1 (b) incelendiginde en diisiik 954,95 b ile basarili satislar ¢ikarken en
yiiksek 1174,06 b ile iptal olan siparisler gozlemlenmektedir. 2024 yilin igerisinde miisteri bazli
incelendiginde maksimum iptal edilen tutar 811.782,97 b ile Maria B*******K_ minimum tutar
Ayten K***T 18 b ile aittir. lade edilen maksimum tutar Hatice D****N 24.152,40 H minimum
tutar Melike K*****T 19,99 1 ile aittir. Satis verisi incelendiginde maksimum tutar 89.509,23

b ile Hiiseyin E****M, minimum tutar irem C***K 19,99 % ile ait oldugu gdzlemlenmistir.

e Tek Ahsveris Yapanlar:

Miisterilerin Tekrar Aligveris Yapma Sikligi

m Tek Sefer m 2 ve Ustii

Sekil 24. Miisterilerin Tekrar Alisveris Yapma Sikhig:

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda isletmenin 2024 yili e-ticaret alaninda
isletmeden aligveris yapan miisterilerin tekrar isletmeyi tercih etme sikliklarinin orani
incelenmistir. Miisterilerin %20’si isletmeden tekrar aligveris yaparken %80 ise tekrar aligveris
yapmamustir. Isletmeler icin sadik miisteriler cok énemlidir. E-ticaret alaninda alternatifin ve
rekabetin ¢ok oldugu durumlar oldugu i¢in oranlar fiziksel perakendeye gore oldukca asagida

kalabilmektedir.
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o Tade Yapip Tekrar Siparis Olusturma:

lade Génderen Miisterilerin Tekrar Siparis Orani

M Tekrar Siparis ® Tek Sefer Siparsi

Sekil 25. Iade Yapip Tekrar Siparis Olusturma

Veri seti incelendiginde iade gonderen miisterilerin ilk siparis sonras1 2024 yili1 i¢inde
tekrar isletmeden farkli bir siparis verdigi incelenmistir. Miisterilerin %8 2024 yil1 i¢inde tekrar
siparis vermezken %92’si tekrar siparig vermistir. Tekrar siparis veren miisterilerin yiiksek
orani miisterilerin isletmeden aligveris yapmaya istekli oldugu, iirlinleri begendigini farkli bir
problemden kaynakli iade gonderildigi sonucu ¢ikarilabilmektedir. Bu durumda isletme basarili

iade politikasi yiiriitmektedir.
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e Iade Gondermeyen Miisterilerin Tekrar Siparis Olusturma Orani:

lade Gondermeyen Miisterilerin Tekrar Siparis
Olusturma Orani

M Tekrar Siparis ® Tek Sefer Siparsi

Sekil 26. Iade Gondermeyen Miisterilerin Tekrar Siparis Olusturma Oram

Veri seti incelendiginde iade gondermeyen miisterilerin ilk siparis sonrast 2024 yili
icinde tekrar isletmeden farkli bir siparis vermedigi gozlemlenmistir. Miisterilerin %65 2024
yili iginde tekrar siparis vermezken %35’ tekrar siparis vermistir. Isletmeyi sadece bir kere
tercih eden miisterilerin yiiksek orani, miisterilerin isletmeden tekrar aligveris yapma isteginin
olmadig1 veya isletmenin satis ve pazarlama alaninda basarili bir geri doniis almadigi bu
durumla ilgili eksiklerinin oldugu tespit edilmistir. Reklam, kampanya vb. durumlarla
miisterilerinin tekrar satin almaya tesvik etmesi onerilmektedir. Clinkii; Miisterinin ilk aligveris

sonrasini iirlin geri doniisii olmadigi i¢in basarili bir satis olarak degerlendirilebilmektedir.
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e Sadik Miisteri Orani:

Musteri Alisveris Sikhigi

M 2 ve 3 Siparis

3+

Tek Siparis

Sekil 27. Sadik Miisteri Oran

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda miisterilerin ilk 2024 yili iginde
aligveris sikliklar1 gozlemlenmistir. Miisterilerin %44 bir kez tercih ederken, 2 ve 3 %34, 3+
%22 olarak tespit edilmistir. Isletmenin bir yil icerisinde 3+ tercih edenleri sadik miisteriler

olarak gozlemlenmektedir.

e Miisteri Yasam Boyu Degeri (CLV) Hesaplamasi:

CLYV = (Ortalama Siparis Degeri x Satin Alma Sikh$ x Miisteri Omrii) —

Maliyet
Miisteri Yasam Boyu Degeri
Ortalama Sepet Degeri 954,95
Satin Alma Sikh@ 1,578948655
Miisteri Omrii 5,05
Ortalama Maliyet 497,740258
Miisteri Yasam Boyu Degeri 7.116,74

Tablo 6. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda miisterilerin ortalama yasam boyu
degeri 7.1116,74 olarak gozlemlenmistir. Ortalama sepet degeri 954,95, satin alma siklig1 1,57

Miisteri 6mrii 5,05 ve ortalama maliyet 497,74 olarak sonuc¢landirilmistir.
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e En Cok Satilan Uriinler / Markalar

En Cok Satilan Uriinler / Markalar

m DGN B MAVi

B ARMINE 1 DEFACTO

mJUMP B BENETTON

B PiERRE CARDIN B CCS

B Mammamia m VENUS

B JACK&JONES B LOFT

34,74% & HAMMER JACK = SCOOTER

1 LESCON GUJA

H ONLY B HARLEY DAVIDSON

B PIENN EM.P.

B BAD BEAR M FORELLI

H U.S POLO ASSN m Vicco

B MATMAZEL 1 PUANE

1 LACARINO AYHAN

1 CAZADOR 1 CAT

H LUFIAN B FASHION FRIENDS

B MATTHEW COX B BUSEM

m CEYO B TERGAN

B NOMADIC REPUBLIC # ROBIN

12,86% = GRANDE SouL

5,59% B PUMA B AYNAZ

B ALLDAY B DR.FLEXER

Sekil 28. En Cok Satilan Uriinler / Markalar

Yapilan igletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda en ¢ok satilan marka DGN
iken en az satilan Kemal Aydin markasi olmustur. Miisterilerin en ¢ok tercih ettigi marka

isletmenin kendi markasi olan %34,75 DGN markas1 olmustur.
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e En Cok Iade Edilen Uriinler / Markalar

En Cok iade Edilen Uriinler / Markalar

H DGN H MAVI
B Mammamia VENUS
mJUMP H BENETTON
37,02% WARMINE W JACK&JONES
m ONLY B PiERRE CARDIN
B CCS HGUJA
H LOFT m SCOOTER
1 DEFACTO HAMMER JACK
H HARLEY DAVIDSON H FORELLI
1,64% B LESCON B PUANE
1,85% m Vicco u MATMAZEL
1,94% B AYHAN u M. P.
) H BAD BEAR LACARINO
2,14% PIENN U.S POLO ASSN
2,17% 1 FASHION FRIENDS CAT
2,20% B CAZADOR B ROBIN
2.64% B AYNAZ = NOMADIC REPUBLIC
B BUSEM B MATTHEW COX
2,75% = LUFIAN m ALLDAY
316% ‘ 12.44% TERGAN DR.FLEXER
I 4,38% ’ = BRANGO = GRANDE
m SOUL B FOSCO

Sekil 29. En Cok iade Edilen Uriinler / Markalar

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda en ¢ok iade edilen marka
DGN iken en az iade edilen Cambridge Polo Club markasi olmustur. Miisterilerin en ¢ok iade

ettigi marka isletmenin kendi markasi olan %37,02 DGN markas1 olmustur.

e En Cok Satan 10 Uriiniin iade Oram

Siparis Sayis1 Satis Siparis Sayis1 Iade Siparis Sayisi Iade Oram
2211 1994 217 10%
2158 2078 80 4%
1781 1726 55 3%
1754 1581 173 10%
1718 1552 166 10%
1706 1503 203 12%
1228 1132 96 8%
1170 1114 56 5%
1043 949 94 9%
950 875 75 8%

Tablo 7. En Cok Satan 10 Uriiniin iade Oram

Isletme verileri sonucunda 2024 yilinda en ¢ok satan iiriinler incelendiginde en ¢ok satan

ilk 10 {irlinlin ortalama iade orani olan %14’iin altinda oldugu gozlemlenmistir.
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e Ana Grup Bazh Ortalama Uriin Kar Marji (Satis — Alim Fiyatr)

Ana Grup Toplam Satis Fiyati Toplam Maliyet Toplam Adet2  Ortalama Kar Marji

Aksesuar

1.046.657,73 365.526,60 2.168,00 314,17
Ayakkabr 137.616.509,73 68.876.243,19 135.460,00 507,46
Canta 62.905.232,32 35.683.553,57 61.222,00 444,64
Giyim 68.587.534,93 32.969.195,97 80.208,00 444,07

Tablo 8. Ana Grup Bazh Ortalama Uriin Kar Marji (Satis — Alim Fiyati)

Isletme verileri sonucunda 2024 yilinda ana grup bazli en ¢ok kar marj1 elde edilen
driinler incelendiginde ayakkabi1 507,46 % ile en ¢ok, en az 314,17 b ile Aksesuar oldugu

gdzlemlenmistir.
Siparis-Siire¢ Bazh Analizler

e Aylik Siparis ve iade Tutarlar

Ayhk Siparis ade Toplam gi:llll::Yllllk Siparis
Ocak 32.800 6.432 30.232 15%
Subat 12.387 2.661 15.048 6%
Mart 13.662 1,969 15.631 6%
Nisan 15.063 2.894 17.957 %
Mayts 18.860 3.124 21.984 9%
Haziran 12.364 2.127 14.491 6%
Temmuz 14.287 2485 16.772 6%
Agustos 15.610 2.415 18.025 %
Eytil 13.020 2.230 15.250 6%
Ekim 15.928 2.338 18.266 %
Kasim 29.891 3.715 33.606 13%
Aralik 27.029 4.995 32.024 12%

Tablo 9. Ayhk Siparis ve iade Tutarlari
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e Yil Bazh Ceyrek Dilimler Siparis ve iade Tutarlari

Ceyrek Siparis Iade Toplam Si([;)?l,'li:l(()/f;u
1. Ceyrek 58.849 11.062 69.911 271%
2. Ceyrek 46287 8.145 54.432 21%
3. Ceyrek 42,917 7130 50.047 19%
4. Ceyrek 72 848 11.048 83.896 32%
Genel Toplam 990.901 37385 258.286 %100

e Tablo 12. Yil Bazh Ceyrek Dilimler Siparis ve iade Tutarlar

e Sezon Bazh Siparis ve iade Tutarlar

Sezon Siparis

Sezon  Siparis Iade Toplam Orani
0

KIS | 131697 22.110 153.807 >9.5%

YAZ | 9204 15.275 104.479 10,5%

Tablo 11. Sezon Bazh Siparis ve iade Tutarlar

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda aylik bazda en ¢ok satiglar

ocak aymda en az satis ise mart ayinda ger¢eklesmistir. Ceyreklik dilimlerde incelendiginde en

cok satisin oldugu ceyrek 4. Ceyrek en az satisinda oldugu dilim ise 3. Ceyrek olarak

gbozlemlenmistir. Sezon bazinda incelendiginde Kis sezonu satislar %59,5 daha cok satis

gerceklesmistir.

e Miisteri Bazh Siparis Tutarn Ol¢iimleri

Standart Sapma 15.661,6
Eleman sayisi 164.807,0
En Kii¢iik Deger 18,0
En Biiyiik Deger 5.644.241,0

Birinci Ceyreklik (%25) Dilimi 665,0
Ikinci Ceyreklik (%50) Dilimi (Medyan) 997,5
Ugiincii Ceyreklik (%75) Dilimi 1.826,1
Medyan 997,5
Toplam 270.155.934,7

Aritmetik Ortalama 1.639,2
Geometrik Ortalama 1.094,6
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Harmonik Ortalama 789,0
Standart Hata 604.207,5
Degisim Katsayisi 9,6
Kartil Araligi 1.161,1
Carpiklik 315,5
Basiklik 107.580,3
Varyans 245.286.645,2
Mod Frekansi 997,0
Mod 855,0

Tablo 12. Miisteri Bazh Siparis Tutarlar1 Olgiimleri

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda miisteri siparislerinin satig

tutarlar1 incelendiginde aritmetik ortalamasi 1639,2 geometrik ortalamasi 1094,6 harmonik

ortalamast 789 olarak sonug vermistir. Siparis tutarlarinin modu 855 ve medyani1 997,5 olarak

gozlemlenmistir.

e Miisteri Bazh Iade Siparis Tutar1 Ol¢iimleri

Standart Sapma 5705,95551
Eleman sayis1 30002

En Kiiciik Deger 19,99

En Biiyiik Deger 908217,0144
Birinci Ceyreklik (%25) Dilimi 679,99
Ikinci Ceyreklik (%50) Dilimi (Medyan) 970,305
Ugiincii Ceyreklik (%75) Dilimi 1574,9778
Ranj 908197,0244
Medyan 970,305
Toplam 39399623,1
Aritmetik Ortalama 1313,23322
Geometrik Ortalama 1014,24905
Harmonik Ortalama 805,62031
Standart Hata 187967,0209
Degisim Katsayisi 4,34497
Kartil Aralig1 894,9878
Carpiklik 141,60914
Basiklik 21748,95726
Varyans 32557928,25
Mod Frekansi 246

Mod 899,99

Tablo 13. Miisteri Bazh iade Siparis Tutarlar1 Ol¢iimleri
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Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda miisteri iade edilen
iiriinlerin satig tutarlart incelendiginde aritmetik ortalamasi 1313,23 geometrik ortalamasi
1014,24 harmonik ortalamas1 805,62 olarak sonu¢ vermistir. Siparis tutarlarinin modu 899,99

ve medyan1 970,30 olarak gézlemlenmistir.

e Ortalama fade Giin Sayisi

En Uzun Iade Siiresi 283 Giin
En Kisa Iade Siiresi 1 saat 40 dk
Ortalama fade Siiresi 9.4 Giin

Tablo 14. Ortalama Iade Giin Sayisi

Yapilan igletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda miisteri iade edilen
iirlinlerin iade doniis siireleri incelenmistir. Ortalama iade siiresi 9,4 en uzun iade alinan iiriin

283 giin iken en kisa siire 1 saat 40 dk’dur.

e Iade Gonderen ve Gondermeyen Miisterilerin Tekrar Siparis Verme Ortalama Giin

Sayisi
Ortalama Tekrar fade Gonderen Iade Gondermeyen
Siparis Verme Giin | Siparis Adedi Siparis Adedi
Sayisi 37,244856 148,885514

Tablo 15. iade Gonderen ve Gondermeyen Miisterilerin Tekrar Siparis Verme

Ortalama Giin Sayisi

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda iade gonderemeyen miisterilere gore

daha sik aligveris yapmistir. lade génderen 37,2 géndermeyen miisterilerin 148,8 giinliik tekrar

siparig verdikleri incelenmistir.
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e Siparis Kanallarinin Siparis Dagilimlar

Siparis Kanallarinin Siparis Dagilimlari

Sekil 30. Siparis Kanallarinin iade Dagilimlar

H Flo

B Hepsiburada

m N11-Direct

Pazarama

B Trendyol

B Tsoft

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda isletmeye gelen siparis

kanallar1 incelenmistir. En ¢ok siparis %68,7 ile Trendyol iken en az siparis %0,3 ile Pazarama

siparis kanallar1 oldugu gézlemlenmistir.

e Siparis Kanallarinin iade Dagilimlar

lade

63,7%

Sekil 31. Siparis Kanallarinin iade Dagilimlar

H Flo

M Hepsiburada

® N11-Direct

Pazarama

M Trendyol

B Tsoft
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Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda 2024 yilinda isletmeye gelen siparis

kanallar1 incelenmistir. En ¢ok iade %63,7 ile Trendyol iken en az siparis %0,3 ile Pazarama

siparis kanallar1 oldugu gozlemlenmistir.

Finansal Betimsel Analizler

Degerler Satis Satis Iade Genel Toplam
Toplam Satis Fiyati 210.949.913,32 39.399.623,10 250.349.536,41
Toplam Komisyon 23.277.721,05 1.426.099,86 24.703.820,91
Toplam Maliyet 116.980.964,40 20.913.554,92 137.894.519,33
Toplam Kargo

Bedeli 14.554.908,80 2.444.461,70 16.999.370,50
Toplam KDV'siz -

Satis Tutari 192.306.621,90 35.841.174,17 192.306.621,90
Toplam iade Kargo - 2.444.461,70 2.444.461,70
Siparis Adedi 220.901,00 37.385,00 258.286,00

Tablo 16. Isletmenin Yillik E-ticaret Finansal Gelir ve Giderleri

Veri seti incelemeleri sonucunda 2024 yilinda isletmenin e-ticaret gelir dengesi

gozlemlenmigtir. Net satis1 tutari (Briit satis — iade) 75.325.657,50 ¥’dir. Bu tutarda {iriin bazl

briit kar %39,2 oldugu gézlemlenmistir.

Ekstra Uriin Gider Net Kar
Satis-Maliyet | Kargo Bedeli Komisyon Maliyet Net Kar %
75.325.657,50 19.443.832,20 | 24.703.820,91 1.291.430,00 29.886.574,38 | 15,5%

Tablo 17. isletmenin Yillik E-ticaret Net Gelir ve Giderleri

Satig verileri ve maliyet verileri sonucu, Net kar = Net satis — toplam maliyetler
29.886.574,38 b’dir. Net kar %15,5 olarak 6l¢tiimlenmistir.
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e lade Oram %5 azalirsa kar oram nasil degisir?

Olciimler b
KDV'Siz Satis Tutari 194.276.603,05
Maliyet Tutar: 116.980.964,40
Uriin Satis - Maliyet 77.295.638,65
Komisyon 25.039.011,96
Kargo Bedeli 19.027.386,03
Ekstra Uriin Gider Maliyet 1.356.001,50

Tablo 18. iade Oranlar1 %5 Azahs Simiilasyon ve Olciimler

Veriler lizerinde degerlendirildiginde iade oranm1 %35 azalirsa, satis tutari, iiriin

maliyeti, komisyon tutarlar1 ve ekstra giderler artarken sabit gider kargo bedeli

geri doniigii olmadigi i¢in azalacaktir.

Olgiimler b
Uriin Satis - Maliyet 77.295.638,65
Toplam Giderler 45.381.431,53
Net Kar 31.914.207,12
Net Kar % 16,5%
fade oran1 %5 azaldigindaki verilerin simiilasyon verilerini net kar alaninda
%1°lik biiyiime Ol¢cltimlenmistir. KDV’siz satis tutarinda da %1 lik biiyiime
gozlemlenmis. %3 Komisyon oraninda artis gézlemlenmistir bu durum net kara
eksi olarak yansimaktadir.
e Iade Oram %5 artarsa kar oram nasil degisir?
Olgiimler b
KDV'Siz Satis Tutar1 182.691.290,80
Maliyet Tutar: 111.131.916,18
Uriin Satig - Maliyet 71.559.374,62
Komisyon 23.468.629,87
Kargo Bedeli 20.171.577,64
Ekstra Uriin Gider Maliyet 1.423.801,58
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Olciimler b

Uriin Satis - Maliyet 71.559.374,62
Toplam Giderler 45.064.009,08
Net Kar 26.495.365,54
Net Kar % 14,5%

Tablo 19. iade Oranlar1 %5 Artis Simiilasyon ve Olciimler

lade oran1 %5 artiginda verilerin simiilasyon verilerini net kar alaninda %1°lik
kiiciilme Olglimlenmistir. KDV’siz satis tutarinda da %]1’°lik kii¢iilme

gbzlemlenmis. %5 Komisyon oraninda kiigiilme gozlemlenmistir.

e Hipotez Sonuglar

H1 Sonucu: lade yapanlar ile yapmayanlar arasinda yeniden aligveris yapma

olasilig1 agisindan anlamli fark vardir.
Ki-Kare Testi Sonuglari:

Test istatistigi (y?) = 5287.40
P-degeri = 0.000 (yani <0.05)

H2 Sonucu: Hipotez: lade oran1 ve toplam siparis sayis1, CLV iizerinde anlamli

ve pozitif yonlii etkiye sahiptir.
Regresyon Ozeti:
R?=0.457 — Model, CLV’deki degisimin %45,7’sini agikliyor.

P-degerleri (her iki degisken i¢in) = 0.0000 — Her iki degiskenin etkisi

istatistiksel olarak anlamli.

Regresyon Kat sayilart:

lade oran1 — -3169,56 — Negatif yonlii ve giiglii etki
Toplam Satis Sayis1 — +39.29 — Pozitif ve anlaml1 etki

Yorum: Toplam siparis sayisi arttikga CLV (miisteri degeri) artiyor — beklenen
bir sonug. Ancak iade orani arttikga CLV ciddi sekilde diisiiyor. Bu da isletme

i¢cin 6nemli bir uyari.
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Yani hipotezin bir kismi1 destekleniyor:
Toplam siparis sayisinin CLV {izerinde pozitif etkisi var.
Iade oranmin ise negatif etkisi var, pozitif degil.

H3: Miisteri yasam siiresi, yeniden aligveris yapma olasilig1 tizerinde pozitif ve

anlaml etki yapar.

Lojistik Regresyon Ozeti:

P-deger = 0.000 — Etki istatistiksel olarak anlaml1
Kat say1 (coef) = 0,0986 — Pozitif yonlii etki

Pseudo R* = 0,3392 — Model, yeniden aligveris davranisinin %33,9’unu
acikliyor.

Yorum: Miisteri yasam siiresi arttik¢a, miisterinin yeniden aligveris yapma
olasilig1 da artiyor. Katsayinin pozitif olmasi bu iliskiyi dogruluyor. Bu da uzun

stire iliskide kaldiginiz miisterilerin sadakat ihtimalinin yliksek oldugunu

gosteriyor.
Hipotez Sonuclar:
Hipotez Test Tiirii Sonu¢
H1 Ki-kare testi Anlamli fark var.
H2 Dogrusal regresyon | Kismen desteklendi (iade orani negatif ¢iki).
H3 Lojistik Regresyon | Pozitif ve anlamli etki var.
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TARTISMA

Online aligveris yapan tiiketiciler, gercek tiriin bilgilerinin (yani fiziksel baglamdaki
iriin 6zelliklerini hissetmek) sinirlt olmasi, {iriinii dogrudan denetleyememeleri ve teslimat
endiseleri nedeniyle fiziksel magaza tiiketicilerine kiyasla daha fazla aligveris riski almaktadir
(Wood, 2001; Levin vd., 2003; Yu ve Kim, 2019: 504). Bu nedenle online perakende
platformlar tiiketicilerin giivenini kazanma konusunda fiziksel magazalara gore daha biiyiik
zorluklarla kars1 karsiyadir. Fiziksel magazalarda iiriinlere dokunup deneyebilme olanagi,
online aligveris deneyiminde bulunmayan bir 6zellik olarak tiiketicilerin karar verme siirecini
kolaylastirmaktadir. Ancak, online ortamda bdyle bir olanagin bulunmamasi, iade ve degisim
taleplerinin fiziksel aligverise gore fazla olmasini beraberinde getirebilmektedir. Ciinki
tiketiciler, satin aldiklar1 tirinden memnun kalmadiklarinda iade veya degisim seceneklerini
kullanma hakkina sahiptirler. Bu nedenle online perakendeciler, tiiketici haklarini korumak i¢in
geri 6deme ve iade kabul politikalar1 da dahil olmak iizere tiim sart ve kosullan titizlikle ele
almalidir (Cakir, 2024: 123). Bu agidan iade ve degisimlerin kargosu da online perakendeciligin
ve dogal olarak lojistik faaliyetlerin bir fonksiyonudur ve tiiketici deneyimi agisindan incelikli
olarak dikkat edilmesi gereken konulardan biri olarak ele alinabilecektir.

Literatiirde yer alan yerlesik kaniya gore, lirtinlerin dogru ve gilivenilir bir sekilde teslim
edilmesi, ancak herhangi bir memnuniyetsizlik olugsmast durumunda iadelerin
gerceklestirilmesi, online aligveris deneyiminde 6nemli bir faktordiir (Chauhan ve Singhal,
2023; Chong vd., 2023). Tiiketiciler satin aldiklari lirlinlerin dogru ve giivenli bir sekilde teslim
edilmesini beklemekte ve satin aldiklari iirlinden memnun kalmamalar1 durumunda iadelerin
uygun sekilde ele alinmasina deger vermektedir (Aziz vd., 2023). Ge¢mis literatiir, tiriinlerin
tiikketicilerin adresine dogru, giivenli ve saglam bir sekilde teslim edilmesinin yani1 sira herhangi
bir memnuniyetsizlik halinde iade edilmek istenen iriinlerle gerektigi gibi ilgilenilmesinin,
online aligveris yapan tiiketicilerin memnuniyetini etkileyen 6nemli bir faktor oldugunu ortaya
koymustur (Hsu, 2008; Lin vd., 2011; Song ve Lai, 2017; Cao vd., 2018; Rajendran vd., 2018;
Santos ve Santos, 2020). Literatiirde de karsimiza ¢ikan miisteri memnuniyeti nemli bir faktor
oldugu bulunan bulgular sonucunda da durumu desteklemektedir lakin iade gonderen
miisterileri tekrar isletmeyi tercih etme oranlari incelendiginde miisterilerin tekrar igletmeyi
tercih ettigini gorebiliriz bu durum miisterinin iade sonrasi isletmeye kiismedigini e-ticarette

kolay iadenin gilintimiize kattig1 ve kolaylastig1 bir durum olarak degerlendirilebilmektedir.
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Satis sonrasi hizmetlerin verimli ve etkili bir sekilde saglanmasi, tiiketicilerin online
aligverise yonelik tutum ve davraniglarini gelistirerek memnuniyet, sadakat, tekrar satin alma
niyetlerinin artmasmna neden olabildigi bilinmektedir. lade ve degisime yonelik satin alma
sonras1 kargo faaliyetleri, yani isletmenin iade ve degisimi kabul etmesi, iiriinlerin iade
edilmesine yonelik ticretsiz kargo hizmeti sunmasi gibi konularda tiiketicilere kolaylik
saglamasi gibi kargo faaliyetlerinin teslim sonrasi siirecini igeren unsurlar da tiiketicilerin
online aligveris deneyimlerine iligkin goriisleri ve satin alma niyetleri ile iliskili olabilecektir
(Cao, 2018; Javed vd., 2020; Luo vd., 2020; Riley ve Klein, 2021; Bayir, 2022; de Mattos ve
dos Santos, 2022; Ferraz vd., 2023; Ma vd., 2023). Iade politikalar1, online alisverisin dogasinda
olan riski ve beklenen pismanligi en aza indirmenin ve tiiketicilerin satin alma niyetini
artirmanin bir yoludur (Yu ve Kim, 2019). Dolayisiyla sevkiyat ve takip hizmetleri gibi satin
alma sonrasi iade ve degisime doniik kargo faaliyetlerinin de tiiketicilerin online aligveris
deneyimlerine iligskin goriisleri ve satin almaya yonelik niyetleri ile pozitif yonde iligkili olmasi
beklenmektedir (Cao vd., 2018)

Yapilan calismada Evren Tiirkiye’de E-ticaret lizerinden satis gergeklestirilen isletme
olarak belirlenmis olup 6rneklemi Konya’da E-Ticaret lizerinden satig ger¢eklestiren biiyiik bir
isletme belirlenerek 6rnek olay tarama yontemi kullanilmustir.  Arastirma kapsaminda
orneklemde belirlenen isletmenin e-ticaret birimleri ile goriismeler yapilarak c¢alisma
kapsaminda kullanilacak olan 01.01.2024 ve 01.12.2024 tarihleri arasindaki satis hacimleri,
satis iptal ve iadelerine iliskin veriler Excel sisteminde alinmistir. Arastirma kapsaminda s6z
konusu isletmelerden alinan Excel sistemi tizerinden alinan veriler Excel sistemi {izerinden
analiz edilerek tablo ve grafikler seklinde analiz edilerek betimsel yontemle analiz edilmistir.

Bu kapsamda yapilan ¢alismada isletmelere ait aylik ve yillik e-ticaret satis adedi, liriin
teslimi, iirlin iptali, iiriin iadesi ve kargo ulagim maliyetleri vb. etken degerlere yer verilmistir.
Ayakkabi, canta, giyim, aksesuar iiriinlerine yonelik yapilan ¢alisma dogrultusunda;

Isletmeye iliskin olarak en ¢ok satisin ayakkab iizerine en az satis adedinin ise aksesuar
tizerine oldugu goriilmistiir. En ¢ok satis adedinin yillik olarak Ayakkabi, en az satis adedinin
2050 ile aksesuar iizerine oldugu belirlenmistir. Isletmeye iliskin {iriin siparisi sonras1 iptal
edilen iiriin sektoriiniin en yiiksek giyim, en diisiik aksesuar sektdrii oldugu belirlenmistir. Uriin
siparigi sonrasi iade edilen iiriin sektoriiniin en yliksek aksesuar, en diisiik sektoriin ise ¢anta
sektorii oldugu belirlenmistir. Incelemeler sonucunda isletmeye iliskin olarak en ¢ok satis
adedinin %49,4 ve satis tutarinin %51,3 ile ayakkabidir. En az satis adedinin %0,8 ve satis

tutarinin %0,4 aksesuar oldugu incelenmistir.
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Isletmeye iliskin olarak en cok, iptal iade ve satis ayakkabi grubunda, en az ise aksesuar
grubunda yer almaktadir. Satis adedinin ve satis tutarin1 dogru orantida artig1 gézlemlenmistir.
Isletmenin 1 yillik e-ticaret siparis sayis1 bazinda incelendiginde %14’liik iade orani yer
almaktadir. Yillik 37.385 Adet iade siparisi aldig1 tespit edilmistir. Aylik ortalama 3115 adet
iiriine denk geldigi gozlemlenmistir. Uriin bas1 kargo iade maliyetleri incelendiginde en ¢ok
maliyetin ayakkabi1 ve giyim lizerine en az maliyet oranin ise aksesuar iizerine oldugu
gorilmiistir.

Isletmeye iliskin en yiiksek teslim edilen adetli {iriin grubuna ait sektoriin %85 ile canta
sektorii en diisiik sektoriin %76 ile aksesuar sektorii oldugu belirlenmistir. Yine Asdecker ve
arkadaslar tarafindan (2021) Almanya icin yapilan iade yonetimi basar1 faktorleri anketine
gore; (Retourenmanagement als Erfolgsfaktor des Handels), Almanya’da %49,6 ile iade
oraninda ilk sirada olan, Tiirkiye 6rnegindekinden farkli olarak “Ayakkab1” {iriin grubudur. Bu
caligmalardaki inceleme yapilan ana grup benzerliklere ragmen "Ayakkabi / Canta / Giyim)
Almanya ornegindeki iade oranlarinin, Tiirkiye iade oranlarina gore cok yiiksek oldugu ve
Tiirkiye’de bu sektorlerde e-ticaret lizerinden satis yapmanin daha elverisli oldugu
sOylenebilmektedir. Ayn1 zamanda iiriin ve hizmetlerin miisterilere dogru ve zamaninda teslim
etmenin veya iade edilen iirlin ve hizmetlerle ilgilenmenin, online aligveris miisterilerinin
memnuniyetini etkileyen temel iki faktor oldugu bulunmustur (Hsu, 2008; Reibstein, 2002).
Norizan ve Abdullah (2010) ile Reibstein (2002) tarafindan yapilan arastirmalarda, satin alma
sonrast miisteri hizmetlerinin, memnuniyet {izerinde onemli bir etkiye sahip oldugu
bulgulanmistir. Ho ve Wu (1999) ise sunulan lojistik imkanlarin miisterinin e-ticaretteki
memnuniyetini belirleyen en 6nemli faktorler oldugunu bulmustur. Son olarak, Cao vd. (2018)
tarafindan yapilan arastirmada ise kargolama, takip, iade ve miisteri hizmetlerinin,
memnuniyeti etkiledigi bulgulanmistir. Isletme verileri bu arastirma destekler nitelikte iade
sebeplerinde miisterilerin  %22’lik bir kisminin belirtigi sebepler lojistik siireclerden

kaynaklanabilecek sebeplerdir.
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SONUC

Veri toplama sonrasinda yapilan tanimlayici veri analizi, bu boliimde sunulan sonuglarla
yol gostermektedir. Sonuglarin sunumu, baslangigta formiile edilen arasgtirmaya yon veren
sorulara dayanmaktadir ve e-ticarette kullanilan isletmelere iliskin bugular yer almaktadir. Bu
bulgular e-ticaret sektoriine yeni baslayacak veya hazir perakende sektoriinde rol alan ama e-
ticaret alanina ufaktan baslamis veya birak olan igletmelere Onciiliik edecektir. Sektorler, ana
gruplar, degiskenlik gosterse de bazi sabit giderler oldugu tespit edilmis kargo maliyetleri gibi
dis etkenler bu dogrultuda hazir e-ticaret alaninda aktif rol alan isletmelerinde kendilerinde
bir¢ok rol model alacagi, nelere dikkat etmesi gerektigini, bu etkenler dogrultusunda finansal
acidan ve miisteri agisindan neleri degistirebilecegi 6ne siiriilmiistiir.

Calisma sonucunda yillik e-ticaret iade iirlinler dahil satis adedi satis tutarlari yer
incelenmis. Yapilan incelemeler sonucunda isletmeye iliskin olarak en ¢ok satis adedinin %49.4
ve satis tutarinin %51,3 ile ayakkabi olmustur. Isletme agisindan hedef iiriin genel satis
politikasinin ayakkabi iizerine oldugu ve e-ticaret alaniyla perakende alanin dogru orantida
ilerledigi tespit edilmistir. En az satis adedinin %0,8 ve satis tutarinin %0,4 aksesuar oldugu
durum isletme bilinyesinde bu durumun sadece aksesuar igeriginin saat, sal, esarp, anahtarlik
vb. iiriinlerin biit¢esinde diger ana gruplara nazaran daha az biitge ve yatirim harcamasiyla
dogru orantili oldugu gézlemlenmistir. En ¢ok, iptal iade ve satis ayakkabi grubunda, en az ise
aksesuar grubunda yer almasiysa bu durumla baglandirabilmektedir. Bulgular sonucunda
isletmenin 1 yillik e-ticaret siparis sayisi bazinda incelendiginde %14’liikk iade orani yer
almaktadir. Yillik 37.385 Adet iade siparisi aldig1 tespit edilmistir. Aylik ortalama 3115 adet

irtine denk geldigi gozlemlenmistir.

Satis adedinin ve satis tutarini1 dogru orant1 gitmektedir bunun aksi takdirinde isletmenin
e-ticaret alaninda gostermis oldugu faal durumu bastan kontrol etmesi gerekmektedir. Iade
adetleri ¢ikildiginda ve iptal edilen siparisler incelendiginde adet bazli dogru orantili sonuglar
elde edilmistir. Iptal siireglerinin sadece ekstra gider maliyetleri artirmaktadir. Durum miisteri
siparisini aninda iptal etme durumlari her zaman ger¢eklesmemektedir. Bu durum isletme
acisindan siparige ait liriiniin paketleme ve harcanan efor ac¢isindan maliyetlendirmektedir.

Tiirkiye'de iade siirecinde kargo bedeli yasal olarak satic1 veya tedarikgiye aittir. Uriinii
satmadan Once iade islemi i¢in kargo isletmesi belirtmediginiz siirece, tiriinii dilediginiz kargo
sirketi ile 1ade etmekte O6zgiirsiinliz. Ayrica satict veya tedarik¢inin nakliyeci olarak bildirdigi

isletmenin tiiketicinin ikamet ettigi bolgeye yakin bir birimi yoksa {iriinleri bagka bir nakliye
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isletmesi ile iade edebilirsiniz. Miisterinin iade siirecinde lojistik saglayiciy1 tercih etmesi
tilketiciye kolaylik saglasa da siireci Dbasitlestirirken isletmeler acgisindan  zorluk
yaratabilmektedir. Aragtirma sonucu bir farkli bulgu ana gruplar incelendiginde sipariglerin 5
siparisten 1 tanesinin verimsiz iki taraf icinde olumsuz oldugu gozlemlenmistir. Bu olumsuzluk
isletmeler igin ek maliyet olarak tespit edilmis. Iade kargo giderlerini isletmelerin minimize
etmeleri inceleme sonucu siirekli iade gelen {iriinlerin satisa kapatilmasi veya farkli satig
stratejileri izlemesi gerekebilmektedir.

fade gelen iiriinler arastirmaya katilan isletme biinyesinde giinliik 100’e yakin iade
kargosu geldigi tespit edilmistir. Isletmede e-ticaret biinyesine ait iade birimi yer almaktadir ve
bu iade birimi iade gelen {irlinlerin kontroliinii saglamaktadir. Miisteri sebepleriyle birlikte iade
gonderilen iriinler incelenmektedir. Arastirma sonug¢ biiylik bir ¢ogunlugunun (%48)
Boyut/beden/numara biiyiik veya kiiclik geldi sebebiyle tekrardan saticiya iade etmektedir.
Diger 9 sebep ise %10’dan daha az sonuglanmustir. lade sebepleri verileri incelendiginde %7°lik
diger sebepler ayristirildiginda miisterilerin %79’u {iriinii teslim alip inceleyip deneyimleri
sonucu iade etmislerdir. %14°likk kisim ise miisterinin {irlinler herhangi bir baglantis1 olmadan
isletmeye iade edilen tiriinlerdir. Miisteri ve isletme arasindaki 3’iincii etken lojistik acisindan
inceledigimizde %22°lik biiyiik bir iade orani ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum 2’inci n yiiksek
iade sebebine denk gelmektedir tabi ki bu durum diger 2 etkenin kusursuz satin alma ve siparis
stireci yiirtittiigli durumlarda gegerlidir.

lade gelen iiriinler igerisinde kullanilan, miisteri kaynakli veya kargo kaynakli kusur
tespit ettigi iiriinlere tutanak tutmaktadir. Inceleme sonrasi miisteri tarafina veya kargoya tanzim
faturast kesmektedir lakin sonuglar siirekli bu sekilde sonuglanmayip isletmeye {iriiniin
zayi/hasarlt {irtin olarak iade aldigi durumlarda s6z konusudur. Bu durum isletmeyi ekstra
maliyetlendirme ve zarara siiriikleyebilmektedir. Isletme bu iiriinleri outlet veya bedelsiz bir
sekilde paylagima sundugunu belirtmistir.

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda isletmenin 2024 yili ay bazinda
incelendiginde en ¢ok kasim donemi en az ise haziran doneminde siparis sayisinin diisiik oldugu
gozlemlenmistir. Bu durum incelendiginde yiiksek artislarin oldugu donemler kampanya
stiregleri oldugu gozlemlenmis. Kasim ayi1 ise global bir kampanya sezonu olarak e-ticaret
alaninda bilinmektedir. 2024 Haziran ay1 incelendiginde tarihler arasi insanlarin ekstra
giderlerinin artigi Kurban Bayrami veya yaz tatili vb. maliyetleriyle ekstra aligverislerden
kagindiklart gézlemlenmistir. Bu durum e-ticaret alaninda kategori bazli incelenmeli turizm

alaninda e-ticaret alaninda faaliyet gosteren isletmelerde tam tersi gozlemlenmistir.
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2024 yili e-ticaret alaninda ortalama sepet tutar1 (b) incelendiginde en diisiik 954,95 1
ile basarili satiglar ¢ikarken en yiiksek 1174,06 b ile iptal olan siparisler gozlemlenmektedir.
2024 yilin igerisinde miisteri bazli incelendiginde maksimum iptal edilen tutar 811.782,97 b ile,
minimum tutar 18 b ile aittir. lade edilen maksimum tutar Hatice D****N 24.152,40 b
minimum tutar Melike K*****T 19,99 %, ile aittir. Satis verisi incelendiginde maksimum tutar
89.509,23 b ile, minimum tutar 19,99 % ile ait oldugu gézlemlenmistir. Gozleme dayali ortalama
sepet tutarlar1 en yiiksek sepete oldukca uzakken en diisiik sepet tutar1 daha yakin oldugu fark
edilmistir.

Isletmeler icin sadik miisteriler oldukca onemlidir. E-ticaret alaninda alternatifin ve
rekabetin ¢ok oldugu durumlar oldugu icin oranlar fiziksel perakendeye gore olduk¢a asagida
kalabilmektedir ama bireyler konfor alanini bozulmadan gergeklestirebilecegi her tiirlii eyleme
daha yatkindirlar. Miisterilerin ilk siparis sonrast 2024 yili i¢cinde tekrar isletmeden farkli bir
siparig verdigi incelenmistir. Miisterilerin %8 2024 yil1 i¢inde tekrar siparis vermezken %92’si
tekrar siparis vermistir. Tekrar siparis veren miisterilerin yiiksek orani1 miisterilerin isletmeden
aligveris yapmaya istekli oldugu, triinleri begendigini farkli bir problemden kaynakli iade
gonderildigi sonucu c¢ikarilabilmektedir. Bu durumda isletme basarili iade politikasi
yiirlitmektedir. Bazi miisterilerin isletmeden farkli bir siparis vermedigi gozlemlenmistir.
Miisterilerin %65 2024 yili iginde tekrar siparig vermezken %35°1 tekrar siparis vermistir.
Isletmeyi sadece bir kere tercih eden miisterilerin yiiksek orani, miisterilerin isletmeden tekrar
aligveris yapma isteginin olmadig1 veya isletmenin satis ve pazarlama alaninda basarili bir geri
doniis almadigr bu durumla ilgili eksiklerinin oldugu tespit edilmistir. Reklam, kampanya vb.
durumlarla miisterilerinin tekrar satin almaya tesvik etmesi onerilmektedir. Ciinkii; Miisterinin
ilk aligveris sonrasinit iirlin geri doniisii olmadigr ic¢in basarili bir satis olarak
degerlendirilebilmektedir. 2024 yili icinde aligveris sikliklart gézlemlenmistir. Miisterilerin
%44 bir kez tercih ederken, 2 ve 3 %34, 3+ %22 olarak tespit edilmistir. Isletmenin bir yil
icerisinde 3+ tercih edenleri sadik miisteriler olarak gdzlemlenmektedir.

Yapilan isletme verileri incelemeleri sonucunda miisterilerin ortalama yasam boyu
degeri 7.1116,74 olarak gézlemlenmistir. Ortalama sepet degeri 954,95, satin alma siklig1 1,57
Miisteri 6mrii 5,05 ve ortalama maliyet 497,74 olarak sonuclandirilmistir.

En cok satilan marka DGN iken en az satilan Kemal Aydin markasi olmustur.
Miisterilerin en ¢ok tercih ettigi marka isletmenin kendi markasi olan %34,75 DGN markasi
olmustur. Isletme marka tarafinda Tiirkiye pazarinda yer almaya ¢aligan markasi farkli firmalar

tarafindan da perakende alaninda satigini yapan bir isletmedir. Bu sebeple stok degerlerinin
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birgcogunun kendi marka degeri oldugu izlenime varilabilmektedir. Bu sebeple {iriin gamiyla
birlikte incelenmesi total stok miktariyla birlikte degerlendirmesi verinin tutarliligi agisindan
daha dogru olacaktir. Bu durum inceleme sonrasi iade edilen en ¢cok markanin da kendi markasi
oldugu gozlemiyle tasdiklenebilmektedir. Satis, iade ve stok durumu veya e-ticaret alanindaki
satisa a¢ik Uriinlerin stok oran1 da mutlaka degerlendirmenin bir parcasi olmasi gerekmektedir.
Isletme verileri sonucunda 2024 yilinda en ¢ok satan iiriinler incelendiginde en ¢ok satan
ilk 10 dirlinlin ortalama iade orani olan %14’{in altinda oldugu gozlemlenmistir. Bu durum
basarili {iriin olarak adlandirilmaktadir. Miisterilerin olumlu farkliliklar gdsterdigi iirtinler,
isletmeler icin firsat kapisidir. Isletmeler iiriinii her acidan incelediginde (satis fiyati, iiriin
profili, maliyeti, markasi, ana grup vb.) herhangi bir kendisi tarafindan hatali olmayan iiriin ise
dogrudan tekrarla miisteriyle bulusturmali ki dogru satis ve dogru hizmet elde edebilsin.
Isletme verileri sonucunda 2024 yilinda ana grup bazli en ¢ok kar marj1 elde edilen
iirlinler incelendiginde ayakkabi 507,46 b ile en ¢ok, en az 314,17 t ile Aksesuar oldugu
gozlemlenmistir. Ortalama sepet tutar1 olan 954 1 ve kar marj1 incelendiginde isletme mark up
stratejisi elde edilebilmektedir. 2024 yilinda aylik bazda en ¢ok satislar ocak ayinda en az satis
ise mart ayinda gerceklesmistir. Ceyreklik dilimlerde incelendiginde en ¢ok satisin oldugu
ceyrek 4. Ceyrek en az satisinda oldugu dilim ise 3. Ceyrek olarak gozlemlenmistir. Sezon
bazinda incelendiginde Kis sezonu satislar %59,5 daha c¢ok satis gerceklesmistir. Miisteri
sipariglerinin satig tutarlar1 incelendiginde aritmetik ortalamasi 1639,2 geometrik ortalamasi
1094,6 harmonik ortalamas1 789 olarak sonu¢ vermistir. Siparis tutarlarinin modu 855 ve
medyan1 997,5 olarak gézlemlenmistir. Iade edilen tutarlar incelendiginde aritmetik ortalamasi
1313,23 geometrik ortalamasi 1014,24 harmonik ortalamasi 805,62 olarak sonu¢ vermistir.

Siparis tutarlarinin modu 899,99 ve medyan1 970,30 olarak gézlemlenmistir.

Miisteri memnuniyeti sadece satis ile degil geri hizmet olarak da olduk¢a onemlidir.
Iade edilen iiriinlerin iade doniis siireleri incelenmistir. Ortalama iade siiresi 9,4 en uzun iade
alinan Uirlin 283 giin iken en kisa siire 1 saat 40 dk’dir. Bu durum incelemesinde yasal siirenin
iade kapsaminda miisteriye 14 giin siire tanimlanirken isletme de bu siire zarfi oldukga
yukarilara ¢ikmistir. Bu durum miisteri memnuniyeti agisindan oldukg¢a pozitif bir sonug
verirken maliyet acisindan da isletmeye zarar vermektedir. Bu durum igletme politikalarina gore
degisiklik gosterebilmektedir. Isletmenin miisteri memnuniyetine énem verdigi sonucu
¢ikartilabilmektedir. Inceleme sonrasi iade gonderemeyen miisterilere gore daha sik alisveris

yapmustir. lade génderen 37,2 gdndermeyen miisterilerin 148,8 giinliik tekrar siparis verdikleri
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gozlemlenmistir. Bu durum Ornek isletmelerin e-ticaret alaninda iade biriminin pozitif
orneklerindendir. Iade gibi olumsuz bir durum sonrasi miisteriye tekrar siparis verdirebilmek
olduke¢a zorken aragtirmaya katilan isletme bu durumda oldukca basarilidir.

2024 yilinda isletmeye gelen siparis kanallar1 incelenmistir. En ¢ok siparis %68,7 ile
Trendyol iken en az siparis %0,3 ile Pazarama siparis kanallar1 oldugu gézlemlenmistir. En ¢ok
ilade %63,7 ile Trendyol iken en az siparis %0,3 ile Pazarama siparis kanallari oldugu
gozlemlenmistir. Siparis kanallari, pazaryerleri ve e-ticaret platformlarindaki siparis bazli
incelendiginde dogru orantili bir senkronizasyon oldugu gézlemlenebilmektedir. Isletmenin e-
ticaret gelir dengesi gézlemlenmistir. Net satis1 tutar1 (Briit satis — iade) 75.325.657,50 1’dir.
Bu tutarda iirlin bazli briit kar %39,2 oldugu gézlemlenmistir. Satis verileri ve maliyet verileri
sonucu, Net kar = Net satis — toplam maliyetler 29.886.574,38 t’dir. Net kar %15,5 olarak
Olciimlenmistir. Arastirma katilan igletme iizerinde simiile edilen iade oranindaki degisiklikler
incelendiginde iade orani %5 azalirsa, satis tutari, iiriin maliyeti, komisyon tutarlar1 ve ekstra
giderler artarken sabit gider kargo bedeli geri doniisii olmadig1 icin azalacaktir. lade oran1 %5
azaldigindaki verilerin simiilasyon verilerini net kar alaninda %1°lik biiylime 6l¢iimlenmistir.
KDV’siz satis tutarinda da %1°lik biiylime gozlemlenmis. %3 Komisyon oraninda artis
gdzlemlenmistir bu durum net kara eksi olarak yansimaktadir. lade oran1 %5 artiginda verilerin
simiilasyon verilerini net kar alaninda %1 ’lik kii¢lilme Sl¢limlenmistir. KDV ’siz satig tutarinda
da %1’lik kiigiilme gozlemlenmis. %5 Komisyon oraninda kiigiilme gozlemlenmistir.

E-ticaret alaninda gelir ve finansal yonetimi alaninda hem isletmelere hem de bilimsel
is uygulamalarina yonelik bilgileri arttirmistir. Glinlimiizde yiiksek getiri oranlari, ekonomik ve
ekolojik sonuglarin degerlendirilmesi gerektirmektedir. Buradaki fikir, isletmenin sektorel
degerlendirmeler hakkinda daha ayrintili bilgi saglamak i¢in biiylik 6nem tasiyan iiriin gruplarin
yonelik olmasidir. E-ticaret hacimlerine gore siniflandirma, uygun iade yonetimi stratejilerinin
gelistirilmesinde satiglarin desteklenmesini amaglamakla birlikte e-ticarete yeni baslama fikri
yeni girisimcilere dikkat etmesi gereken etken parametrelerle yon gostermektedir. Dijitallesen
diinyayla birlikte internetin getirdigi ve ¢cok hizli hayatimiza giren e-ticaret alaninda siireclerin
hukuki, finansal vb. bir¢ok ¢ergevelerinin siirekli gelistigi agidan isletme ve miisteri agisindan
bu 6rneklemle katki saglanmistir. Aragtirma sadece isletmeyle sinirli kalmayan, dogrudan etken
olan miisteri roliinden ve dolay1 etken olan ara siiregte rol alan lojistik alaninda da e-ticaret

stireclerinin gelisimde yer almaktadir.
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