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Ozet
Amag: Elektronik ticaret hacminin artmasiyla birlikte geleneksel kargo dagitim hizmetlerinde darbogaz yasanmakta,
arag yogunluguna baglh gevresel siirdiiriilebilirlik ve sehir trafigi olumsuz yénde etkilenmektedir. Kargo sirketleri bir
¢6zlim yolu olarak, miisterilerin kargolarini belli bir yerden kendilerinin alabilecekleri teslim noktasi hizmetini pazara
sunmuslardir. Ancak, bu alternatifin ekonomik stirdiirtilebilirligi bizzat kendi kaynaklariyla hizmetin iiretimi stirecine
katilmas1 gereken miisteri tarafindan kabuliine ve kullanilmaya deger bulunmasina baghdir. Dolayisiyla miisterinin
teslim noktasi kullanma davranisini etkileyen dinamiklerin arastirilmasi ve hizmet tasariminin buna bagh gelistirilmesi
oldukca 6nemlidir. Bu ¢alisma, esnaf teslim noktasi hizmetinin miisteri tarafindan algilanan degerini etkileyen unsurlari
ve mevcut haliyle hizmetin pazarda algilanan degerini ortaya koymay1 amaclamaktadir.
Tasarim/Metodoloji/Yaklasim: Arastirmada nitel arastirma yontemleri kullanilmis, kesifsel bir yaklasim
benimsenmistir. Veriler, Eyliil 2020-Nisan-2021 tarihleri arasinda yayinlanmis DH Forum, Eksisozlik ve
sikayetvar.com sitelerindeki miisteri yorumlarina ve arastirmacinin saha gézlemlerine dayanmakta olup, icerik analizi
ile yorumlanmistir.
Bulgular: Miisteriler 6nemli bir ekonomik avantaj saglamasi halinde hizmet degerini olumlu algilamaktadirlar. Esnaf
teslim noktasi hizmet algisina dair olumlu ve olumsuz yénde yapilan yorumlarin sayisi yaklasik aynidir. Hizmetin
algilanan degeri; sorumluluklarin paylasilmasindaki belirsizlikten kaynaklanan risklerden olumsuz, hizmet
kalitesinden ise teslim noktasinda sunulan kalite diizeyine bagli olarak olumlu veya olumsuz yonde etkilenmektedir.
Pratik Uygulamalar: Hizmetin tanitimina iliskin faaliyetlerin yogunlastirilmasi, fiyat yonlii cazibesinin artirilmasi,
cevresel siirdiiriilebilirlie ve esnafa katki motivasyonlarinin tanmitimlarda o6ne g¢ikarilmasi, yayginlastirilarak
ulasilabilirliginin kolaylastirilmasi, mevzuat bosluklarinin giderilmesi ve hizmet kalitesini iyilestirecek aksiyonlarin
alinmasi uygulayicilara tavsiye edilmektedir.
Ozgiinliik: Son kilometre lojistigi alaninda miisteri yonlii calismalar oldukca simirhdir. Esnaf teslim noktas: hizmetinin
algilanan degeri literatiirde tartisilmamis bir konudur.
Anahtar Kelimeler: Son kilometre lojistigi, self-servis kargo teslimati, esnaf teslim noktasi, algilanan deger, tiiketici
davranisi

Abstract

Purpose: With the increase in the volume of electronic commerce, there is a bottleneck in traditional cargo distribution
services, and environmental sustainability and city traffic are negatively affected due to vehicle density. As a solution,
cargo companies have offered the delivery point service to the market, where customers can pick up their cargo from a
particular location. However, this alternative's economic sustainability depends on the customer's acceptance and
perceived value of use, who must participate in the production process of the service with its own resources. Therefore,
it is essential to investigate the dynamics that affect the customer's delivery point usage behavior and develop the
service design accordingly. This study aims to reveal the factors that affect the perceived value of the local shop pickup
point service by the customer and the perceived value of the service in its current state in the market.

1 Bu calisma, Dr.Neslihan Paker tarafindan, Ankara Universitesi Siyasal Bilgiler Fakiiltesi isletme Béliimii ev sahipliginde, 30 Haziran — 02
Temmuz 2021 tarihleri arasinda diizenlenen 25. PPAD Pazarlama Kongresi’'nde ayni baslikla bildiri olarak sunulmus ve genisletilmis 6zet olarak
kongre kitabinda yayinlanmistir.
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Design/Methodolgy/Approach: Qualitative research methods were used in the research and an exploratory approach
was adopted. The data are based on customer comments on DH Forum, Eksisozliik ve sikayetvar.com sites and field
observations of the researcher written between September 2020-April-2021 and interpreted via content analysis
procedure.

Findings: Customers perceive service value positively if it provides a significant economic advantage. The number of
positive and negative comments regarding the service perception of the pickup point is approximately the same. The
perceived value of the service is negatively affected by the risks arising from the uncertainty of sharing the
responsibilities. The value is also influenced by service quality positively or negatively depending on the quality level
provided at the pickup point.

Practical Implications: It is recommended to the practitioners to intensify the activities related to the promotion of
the service, to increase its price-oriented attractiveness, to highlight the motivations for environmental sustainability
and contribution of local shop pickup point, to facilitate its accessibility by expanding it, to eliminate the gaps in the
legislation and to take actions to improve the service quality.

Orginality: In the field of last mile logistics, customer-oriented studies are quite limited. The perceived value of the
local shop pickup point service is an issue that has not been discussed in the literature.

Key Words: Last mile logistics, self-service parcel delivery, local shop pick up point, perceived value, consumer
behavior

GIRIiS tarafindan algilanan degerini etkileyen unsurlari ve
Elektronik ticaret (e-ticaret) hacmi 2000’li yillar  hizmetin pazarda algilanan degerini ortaya koymay
sonrasl artmaya baslamis olup, 2020 yilinda e- amaglamaktadir. ilgili yazinda miisteri davranisi
ticaret kanaliyla Diinya’da 2 milyarin iizerindeinsan  konusunda yapilan c¢alismalar olduk¢a sinirhdir
4,2 trilyon Amerikan dolar biiytkliginde iirin (Kimvd.2017, Wangvd., 2018, Yuen vd., 2018, Zhou
veya hizmet alim1 yapmistir (Statista, 2021). S6z  vd., 2020). Dolayisiyla, algilanan deger ekseninde
konusu biiyiime egrisinin 2024 yilinda 6,4 milyarlik  bir ¢alisma yapmak suretiyle son kilometre lojistigi
bir hacme ulasmas1 beklenmektedir. Bu gelisime yazininin ilgili bosluguna katki konulmasi ayrica
baglh olarak kargo dagitim operasyonlarinda ciddi  hedeflenmektedir. Teslim noktasi hizmetinin
bir yogunluk meydana gelmistir (Mangiaracina vd.,, misteri tarafindan kabuliiniin sunuldugu pazarin
2019). Kargo sirketleri darbogazin en yogun oldugu  dinamiklerinden etkilendigi yapilan ¢alismalarda
son kilometre lojistigine bir ¢o6ziim olarak, goézlenmektedir (Vural & Aktepe, 2021). Teslim
misterilerin kargolarini kendilerinin aldiklar1  noktasi hizmeti ¢alismalar1 daha ziyade gelismis
teslim noktasi hizmetini pazara sunmuslardir. S6z  Avrupa iilkelerini, hizmetin olgunluk asamasinda
konusu hizmetin ayni zamanda artan ara¢ oldugu pazarlari konu almaktadir. Gelismekte olan
hareketliligi ve dagitim operasyonlarinin da bir ve self-servis kargo hizmetlerinin hentiz emekleme
sonucu olan karbon emisyonuna ve trafikte yasanan = asamasinda oldugu iilkelere dair yapilan calismalar
yogunluga ya da kazalara da iyilestirme saglamasi  olduk¢a azdir. Bu ¢alisma e-ticaret sektdriinde
beklenmektedir. Tiim bu faydalarin yani sira, bir  siirekli bir biliyiime egrisinin goézlendigi ancak
toplama ve dagitim noktasi olarak esnaf teslim teslim noktast hizmetinin henliz baslangig
noktalarinin, isletmelere hem dagitim hizmeti asamasindaoldugu Tiirkiye pazarini arastirma alani
vermek hem de magaza ici hareketliligi artirmak olarak secmek suretiyle, literatiire bu baglamda da
suretiyle ek bir ekonomik fayda yaratmasi bir katki yapmaktadir.

hedeflenmektedir. Arastirma, c¢esitli forum sitelerindeki miisteri
Teslim noktalarinin  musterisi, bu hizmeti yorumlarina ve arastirmacinin saha goézlemlerine
kullanmak i¢in kendi kaynaklarini tahsis etmek dayanmakta olup, verileri icerik analizi ile
suretiyle ayn1 zamanda dagitim kanalinin aktif bir ~ yorumlanmistir. Calismada sirasiyla; algilan deger,
oyuncusu olmaktadir. Ayrica, kargo sirketleri teslim  self-servis kargo teslim hizmeti ve Tiirkiye’'de self-
noktasi hizmeti kullanmanin alternatifi olarak eve servis kargo teslim noktasi hizmeti literatiirlerine
dagitim hizmetini hali hazirda yaygin bir sekilde yer verilmis, sonrasinda kullanici yorumlar1 ve
vermeye devam etmektedirler. Bu unsurlar dikkate  arastirmacinin saha gozlemlerine dayali arastirma
alindiginda, misterinin bu hizmeti kullanmak bulgular1 ortaya konmustur. Calismanin son
suretiyle kendisine yaratacagi fayda ile verecegi kisminda ise kargo dagitim sirketlerine ve esnaf
karsilik (maliyet) arasinda bir kiyaslama yapacagi teslim noktasi hizmetinin sunucularina, hizmet
ve ancak buna degecegini diisiinlirse hizmeti tasariminin gelistirilecek yonleri ilgili 6nerilerde
kullanim kararin1 verecegi olduk¢a asikardir. bulunulmaktadir. Bu ¢alisma kesifsel ve oncii bir
Miisterinin fayda-maliyet yonli yaptig1 s6z konusu  calisma olup, gelecek calismalarda arastirma
muhasebe literatliirde algilanan deger olarak o6rnekleminin genisletilerek sonuclarin
tanimlanmakta ve tiiketicinin satinalma kararinin  gecerliliginin ve  gilivenilirliginin  artirilmasi
bir onciilii olarak siklikla kullanilmaktadir. Bu  hedeflenmektedir.

calisma, esnaf teslim noktasi kullaniminin miisteri
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LITERATUR

Algilanan Deger

Algilanan deger; miisterinin satin aldif1 ya da
kullandig1 bir iiriine/ hizmete dair elde ettigi
faydalar karsiliinda odedigi bedeli kiyaslayarak
ulastig1 net degerdir (Sweeney vd., 1999, Cronin vd,,
2000, Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007).
Algilanan deger; dogasi geregi “karsilastirmali,
kisisel ve durumsal” olmasi dolayisiyla goreceli
olup, birbiriyle karsilastirilan nesnelere, degeri
atfedecek olan kisilere ve i¢ginde bulunulan baglam
ve kosullara gore degisebilmektedir (Holbrook,
1999, Holbrook, 2006). Bir isletmenin pazardaki
rekabet giicli; sundugu hizmet teklifi karsiliginda
miisterinin algisinda yaratacagi degerle oldukca
iligkilidir. Dolayisiyla, algillan deger, iirtin veya
hizmetin tekrar satin alimi lizerinde belirleyici bir
etkiye sahip olmasi bakimindan tiiketici davranisi
literatliriinde 6nemli bir kavramdir (Parasuraman
ve Grewal, 2000).

Holbrook (2006) tiiketici davranisina konu olan
“deger” kavramini iki eksenli bir tipolojide tarif
etmektedir. Deger; bu eksenlerin ilkinde dissal
(extrinsic) ve i¢sel (intrinsic), digerinde ise kendine
yonelik (self-oriented) ve digerlerine yonelik
(other-oriented) olmasina gore
temellendirilmektedir. Ornegin ekonomik fayda
dissal, eglence ise i¢sel nitelikte kendine yonelik
degerlerle iliskilidir. Kisinin tiiketim davranisina
bagh digerlerinin atfettigi cevaplar mesela statii
gelistirme ise digerleri yonelimli dissal bir degerdir.
Holbrook’'un digerlerine yonelik i¢sel degerleri
arasinda 6zgecil (altruistic) deger yer almaktadir.
Ozgecil deger; kisinin davramisinin digerlerini nasil
etkiledigi ile ilgili olup, bir yardim kurulusuna
yardim etmenin kisinin algisinda yarattigi deger
ornekler arasinda gosterilmektedir. Kisinin
duygusal coskuyla bir nevi ruhani bir ylikselme
hissediyor olmasi da gene aymi baghk altinda
nitelendirilmistir. Sonu¢ olarak; degerin salt bir
lrtiiniin ya da hizmetin kullanim faydasini degil
beraberinde getirdigi tiim unsurlarla birlikte genel
bir fayda demeti ile degerlendirildigi o6ne
sturiilmektedir. Clnkii miisteri bir nesne (liriin)
veya Ozne (misteri/ insan) ile etkilesimde
bulunmak suretiyle yasadig1 tecriibe sonucu bir
“deger” elde etmektedir (Holbrook, 2006,
Ramaswamy, 2011). Dolayisiyla, hizmet baskin
mantifin (service dominant logic) da O©nem
kazanmasiyla birlikte, literatiirde degerin faydaci
yonii sadece fonksiyonel fayda, ekonomiklik gibi
degiskenlerce degil, keyif alma, eglenme gibi hazci
unsurlarla birlikte dikkate alinmaktadir (Chiu vd,,
2014).
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Algilanan degerin sagladig1 faydalar karsiliginda
ddenen veya feda edilenler boyutunda ise harcanan
zaman, caba ve para gibi kaynaklar yer almakla
birlikte, maddi olmayan baska unsurlardan da
bahsedilmektedir. Degeri etkileyen 6nemli faktorler
arasinda hizmet kalitesi, algilanan risk, kurum imaji
ve saticiya giiven gozlenmektedir (Snoj vd., 2004,
Agarwal ve Teas, 2004). Ornegin Chiu vd. (2014)
calismalarinda, e-ticaret iizerinden yapilan
aligveriste tekrar satinalma niyeti tizerinde faydaci
ve hazc degerin olumlu etkisi oldugunu ortaya
koyarken, algilanan riskin faydaci degerin olumlu
etkisini azaltma yo6niinde bir araci rolii oynadigini
da ifade etmislerdir. Chang ve Tseng (2013)
calismalarinda  elektronik magaza imajinin
algilanan deger araciligiyla satinalma niyetini
olumlu yonde etkiledigini géstermislerdir. Beneke
ve Carter (2015) magaza ici 6zelliklerin ve magaza
imajinin algilan kaliteyi, algilan kalite ve riskin
algilanan degeri ve nihayetinde satinalma niyetini
etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Konuk (2018)'un
organik 0©zel etiketli {riinler {izerine yapti1
arastirmasinda ise, algilanan kalite ve gilivenin
algilanan deger, algillan degerin ise hem bir
diizenleyici olarak s6z konusu iki dnctliin hem de
dogrudan miisterinin satinalma niyeti Uzerine
olumlu etkisi oldugu goriilmektedir. Diiger ve
Kahraman (2017)1in  c¢alismalarinda  online
alisveriste hizmet kalitesinin hizmet deger algisiny,
algilan degerin ise miisteri memnuniyeti ve tekrar
satinalma istegini olumlu yonde etkiledigi sonuclari
ortaya konulmustur.

Self-Servis Kargo Teslim Noktas1 Hizmeti

Kargo dagitim hizmetlerinin son ayagi olan
kargonun miisteriye teslimi lojistik
operasyonlarinin maliyeti en yiliksek parcasidir
(Devari vd. 2017). Bu asamanin etkin ve verimli bir
sekilde yonetilmesine bir ¢dziim olarak, teslim
noktasi hizmetleri son yillarda yayginlasmis olup,
Turkiye gibi e-ticaretin daha geg gelistigi iilkelerde
hentliz emekleme asamasindadir. Teslim noktalari
insanli teslim noktalar1 ve otomatik makineli olmak
lizere genel olarak 2 gesitte sunulmaktadir. Teslim
noktasina gelen kargonun takibi teknolojiye dayal
sistemler araciligiyla saglanmakta, miisteri
kendisine iletilen teslim kodunu aldiktan sonra,
belirlenen bir siire icerisinde ve teslim noktasinin
acik oldugu saatlerde kargosunu kendisi gidip
teslim almaktadir. Kargo sirketleri kargolari tek tek
eve dagitmak yerine, belli bir noktaya cok sayida
kargoyu birakmak suretiyle operasyonel verimlilik
ve etkinliklerini artirmakta, dolayisiyla maliyet
avantaji yakalamaktadirlar. Operasyonel
faaliyetlerdeki bu iyilesme, 6zellikle miisterilerin
yuriiyerek veya bisikletle ulasabildikleri yerlerde ya
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da rutin giinliik rotalari lizerinde
konumlandirildiklarinda, karbon salinimi ve arag
trafik yogunlugu tlzerinde olumlu etki yaratarak
cevresel strdiirtlebilirlige katki saglamaktadir
(Kedia vd., 2017).

Self-servis kargo teslim noktasi ¢esitlerinden insanl
teslim noktalar1 ise; genel olarak miisterilerin
yasadiklar1 yerdeki kuru temizlemeci, sarkiiteri gibi
kii¢lik esnaflar arasindan segilebildigi gibi, alisveris
merkezleri, akaryakit istasyonlar1 ve hatta kargo
sirketlerinin subeleri arasindan bile
belirlenebilmektedir. Teslim noktasi1 olmak; esnafa
kargo basina bir kazang¢ saglamak disinda, magaza
icerisinde miisteri hareketliligini artirmak veya yeni
miisteriler kazanmak gibi faydalar yaratmaktadir
(Morganti vd., 2014). Miisterilere ise daha genis
saat araliklarinda kargolarini teslim alabilme, evde
kargonun gelmesini bekleme mecburiyetinden
kurtulma veya kapiya birakilan kargolarinin kaybini
Oonleme gibi birtakim avantajlar sunmaktadir. Bazi
calismalar miisterilerin bu hizmetleri kullanmalari
dolayisiyla cevresel strdiiriilebilirlige ve esnafa ek
gelir yaratarak toplumsal katki gergeklestirmek
suretiyle de motive olduklarini ortaya koymaktadir.
Teslim noktas1 hizmetleri DHL, TNT, FedEx, UPS gibi
sirketler aracihgiyla Almanya, Ingiltere, Amerika
Birlesik Devletleri gibi 6zellikle gelismis tlkelerde
hizlica benimsenmistir. Fransa'da online
aligverislerin %?20’den fazlasinda teslim noktasi
hizmetinin kullanildig1 bilinmektedir (Morganti vd.,
2014).

Tirkiye’de Self-Servis Kargo Teslim Noktasi
Hizmeti

Turkiye'nin, 2020 ile 2025 yillar1 arasinda %14,59
yillik bliyiime oraniyla Diinya perakende e-ticaret
pazarinda ilk siralarda yer almasi beklenmektedir
(Statista, 2021). E-ticaret hacmi 2020 yilinda
Turkiye’de toplam 226 milyar TL’ye ulasmis olup,
gayri safi  yurtici hasilanin  %4,3  {ni
olusturmaktadir. Tim lojistik gonderilerinde e-
ticaretin pay1 ise %60’a ulasmistir. Bu gelisme 2020
yilinda kargo sektoriinde, Covid-19 pandemisinin
de etkisiyle, %65’lik bir istihdam artisim
beraberinde getirmistir (TUBISAD, 2021).
Turkiye’de hizla biiyliyen e-ticaret pazarina ayak
uydurmaya ¢alisan kargo sektori birtakim
problemlerle karsilagsmakta olup, yazinda cesitli
arastirmalarla tartisilmaktadir. Ornegin, Boruhan
ve digerleri (2015)’1n e-ticaret sitesi miisterilerinin
sikayetleri lizerine yaptiklari ¢alismalarinda siparis
edilen urintn o6zellikleri ve tedarik stirecinden
sonra en ¢ok dile getirilen problemin kargo teslimi
oldugu goze carpmaktadir. Tirkiye'nin en biyiik
hacmine sahip bes kargo sirketine dair, miisteri
sikayetlerinin yer aldig1 en biiyiik sitelerden biri
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olan olan sikayetvar.com sitesinde yer alan
sikayetlere dayali olarak yapilan bir analize gore ise,
miisteriler tarafindan en ¢ok dile getirilen konular;
sube/kargo dagitim elemanlarinin tutum ve

davranislarindan kaynakl olumsuzluklar,
miisterinin kargo dagitim saatlerinde evde
olmamasi ve gozetimsiz birakilan kargolarin

kaybolmasidir (Paker, 2021a).

Kargo dagitim sektoriinde bahsedilen
gelismelerden kaynakli darbogaza ¢o6ziim olarak
PTT, Yurtici Kargo gibi baz1 kargo sirketleri,
Trendyol, Hepsiburada gibi elektronik ticaret
siteleri ve KargoPark gibi bu alanda uzmanlasmis
diger sirketler aracilifiyla insanh ve otomatik dolap
teslim noktas1 hizmeti verilmeye baslanmistir.
Esnaf teslim noktasi hizmeti ise, Tiirkiye'deki hali
hazirdaki agirlikli olarak 6nde gelen kargo dagitim
sirketlerinden  Yurtici Kargo ve Trendyol,
Hepsiburada gibi elektronik ticaret siteleri araciligi
ile verilmektedir. Bahis olunan sirketler, teslim
noktasi olmak isteyen ve belli bir yerlesim yerinde
faaliyet = gosteren  isyerlerinin  kendilerine
basvurularini degerlendirdikten sonra, uygun
gordiikleri isyerleriyle belli bir sabit ticret ve teslim
ettikleri kargo basina iicret 6demek suretiyle kendi
subeleri gibi bir is ortaklig1 kurmaktadirlar. Teslim
noktasi olabilmek icin; esnaflarin akilli telefona ve
kargolari glivenle saklayabilecekleri bir alana sahip
olmalarinin yani sira, o yerlesim yerinde iyi bilinen
ve giivenilen bir esnaf olmalar1 da beklenmektedir.
Tlm iskollarindan esnaflarin teslim noktasi olmak
icin basvurular1 kabul edilmektedir. Yurti¢i Kargo
2020 yilinin ikinci yarisinda YK Plus Kargo Teslim
Noktas1 adiyla bu uygulamay1 devreye almis olup,
Ocak 2021 itibariyle Tiirkiye'nin tiim illerinde
1200’den fazla esnafla isbirligi yapmistir. E-ticaret
sitelerinden alisveris yapan ve esnaf teslim
noktalarin1 kullanan miisteri sayilar1 ise 130 bini
bulmustur (YurtigiKargo, 2021). Trendyol ise “Gel
Al Noktas1” adi altinda esnaflarla ¢alismaktadir.
Trendyol miisterileri elektronik ticaret lizerinden
siparislerini verme agamasinda kendilerine sunulan
teslimat noktasi seceneklerini degerlendirmekte ve
anlagsmali bir teslim noktasini se¢meleri halinde bir
sonraki siparislerinde degerlendirmek tzere
indirim kuponu kazanmaktadirlar. Bu kuponun
kullanilabilmesi ise, bir sonraki siparisin genelde
bir hafta gibi kisa bir siirede verilmesine ve belli bir
harcama limitinin tlizerinde olmasina baghdir
(Trendyol, 2021). Hepsiburada sirketi ise
“Hepsimat” adi altinda, agirlikli petrol istasyonlari
lizerinden ¢alismakta ve ¢ok yaygin olmamakla
birlikte esnafla da isbirligine gitmektedir. Calisma
prensibi diger teslim noktalarina olduk¢a benzerdir
(Hepsiburada, 2021). Kitapyurdu.com gibi kitap
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satis sirketlerinin de miisterilerinin siparis ettikleri
kargolarini alabilmeleri ig¢in esnaflarla teslim
noktast anlasmasi yaptiklar1  goriilmektedir.
Miisteriler, bu hizmeti kullanmalar1 halinde kitap
kargolari igin licret 6dememektedirler (KitapYurdu,
2021). Ayrica, Borusan Lojistik Bukoli araciligiyla,
daha onceki basarisiz denemesinden sonra, bir
yenilenme hareketiyle esnaf teslim noktasi
hizmetini sunan sirketler arasina tekrar dahil
olmustur (Bukoli, 2021).

Turkiye’de teslim noktasi hizmeti 2014 yilinda
istanbul’da bagslatilmis ancak 2017 yilinda 500
teslim noktasina ulastiktan bir siire sonra
kapatilmistir. Vural ve Aktepe (2021) s6z konusu
teslim noktast hizmetinin Tiirkiye’de neden
basarisizliga ugradigini arastirdiklari
¢alismalarinda; kargo dagitim  hizmetleri
pazarindaki rekabetin yogunluguna ve buna bagh
miisteri beklentilerinin arttifina dikkat
cekmektedirler. Teslim noktasi hizmeti kabultiniin
agirlikla eve ve hatta isyerine ulastirilamayan
kargolarin alternatif bir ¢6ziim noktasi olmasi
halinde miimkiin olabilecegini belirtmektedirler. Bu
pazar kosullar1 degismedigi siirece, eve/isyerine
dagitim hizmetlerinin yayginlig1 karsisinda teslim
noktasi hizmetlerinin tek basina bir hizmet olarak
sunumu oldukga zor olup, ancak geleneksel dagitim
hizmetlerinin bir tamamlayicisi roliinii
listlenmelerini beklemek daha gercekgi olacaktir.
Turkiye’deki kargo dagitim hizmet noktalarindan
beklenen o6zellikler; yakinlik, giivenlik ve emniyet
olup, hizmeti kullanma motivasyonlar1 arasinda
zaman esnekligi, hizli ve ucuz teslim gibi kisisel
motivasyonlar disinda ¢evresel siirdiiriilebilirlige
ve esnafa dolayisiyla topluma katki da yer
almaktadir. Miisterilerin  geleneksel dagitim
hizmetlerinden memnuniyet diizeyleri ve hizmeti
kullanma motivasyonlari, tercih edilecek teslim
noktast c¢esidi (insanli-otomatik) ve hizmetin
tasarimi lizerinde etki yaratmaktadir (Paker,
2021b). Ote yandan, teslim noktas1 hizmetine dair
algilanan en biyiik riskler sirasiyla fiziksel
(hirsizlik, kargonun zarar gormesi, gulvenlik,
vandalizm), hizmet kalitesi (tutum, davranis,
yetkinlik, sorumluluk) ve mahremiyet ihlalidir
(Paker, 2021c).

ARASTIRMA TASARIMI VE YONTEM

Yazinda teslim noktast konusunda tiiketici
davranisini arastiran ¢calismalar oldukea sinirl olup,
daha c¢ok teslim noktasi yeri secimi, operasyonel
verimlilik ve siirdiiriilebilirlik (Yuen vd. 2018,
Mangiaracina vd., 2019, Zhou vd., 2020) konular1 ele
alinmaktadir. Ayrica, yazinda self-servis kargo
teslimi calismalar1 hizmetin belli bir olgunluk
diizeyinin iizerine ulastif1 {ilkelerde (6rnegin,
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Almanya, ingiltere ve Fransa) yapilmistir. Arastirma
ornekleminin alinacag1 Tiirkiye’'de, teslim noktasi

hizmeti henliz yayginlasmamistir. Dolayisiyla
kesifsel yaklasima olanak saglayan nitel
yontemlerle arastirmanin yiiritilmesi tercih
edilmis, iki asamali bir arastirma yo6ntemi

kullanilarak sonuclarin giivenilirligi artirilmaya
calisilmistir. {lk asama ikincil verilere, ikicisi ise
saha gozlemlerine dayanmaktadir.

ikincil veriler, arastirmaci disindaki farkh kisilerce
toplanmis veya hali hazirdaki veriler olup, farkl
amagclardaki baska arastirmalarin yiiriitiilmesine
olanak saglamakta ve arastirmaciya kaynak
tasarrufu saglamaktadir (Given, 2008). Ayrica, bu
arastirmada ikincil veri kullanimi1 o6rnekleme
ulasma kolaylign da saglamistir. Birinci asama
verilerini elde etmek icin “teslim noktas1” “teslimat
noktas1” anahtar kelimeleri ve esnaf teslim noktasi
hizmeti veren kargo sirketlerinin adlar1 (Yurtici
Kargo, Trendyol vb.) kullanilarak esnaf teslim
noktasi tecriibesinin aktarildig1 Eyliil 2020-Nisan-
2021 tarihleri arasinda yayinlanmis yorumlara
ulagilmis ve kriterlere uyan 51 adet kullanic
yorumu DH Forum, Eksisozliik ve sikayetvar.com
sitelerinden elde edilmistir. Yorumlar arastirmanin
yazari tarafindan Maxqda yaziliminin 18.8.1slriimi
araciligiyla algilanan deger ve teslim noktasi
literattirii dikkate alinarak  kodlanmustir.
Arastirmaci farkli zaman dilimlerinde kodlar1 tekrar
tekrar inceleyip degerlendirmis ve bdylece
guvenilirligi artirmaya calismistir (Krippendorf,
2013). Arastirmaci kodlamanin ag¢ik kodlama (open
coding) olarak adlandirilan ilk asamasinda
yorumlar1 genel olarak gozden gecirmis, kodlara
dair anahtar kelimeleri ve kodlarin hiyerarsik
iliskisini belirleyerek taslak nitelikte bir kod
semasint cikarmistir (Neuman, 2006). Bu o6n
asamada “fayda” ve “maliyet” olmak iizere 2 ana kod
ve 9 alt kod belirlenmis, ayrica ¢ikarsama
yapilabilecek yorumlar “genel deger algis1” bashgi
altinda “olumlu”, “olumsuz” ve “kararsiz” olmak
lizere 3 alt ayrimda tanimlanmistir. Kod tablosunun
rafine edildigi ve nihai haline ulastig1 eksenel
kodlama (axial coding) asamasinda ise ana kodlar
ayni kalmak suretiyle, alt kodlardan
“sorumluluklarin belirsizligi riski” maliyet ana
grubu altindan c¢ikarillarak “algilanan deger”
kavramina dogrudan etki eden bir faktor olarak kod
semasinda yer degistirmis, “kararsiz” kod grubu ise
kodlama tablosundan ¢ikarilmistir. Calismada
toplam 81 adet kodlama yapilmistir.

Calisma sonuglarinin gecerliligini artirmak iizere,
arastirmaci ayrica 4 adet teslim noktasi kullanimi
tecriibesini birer saha gdzlemi olarak, ilgili yazini
dikkate alarak, analiz etmistir. Saha notlary;
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arastirmacinin detayli gozlemlerine dayanmakta
olup kendisi dahil gozlem alanindaki diger insanlar
ve nesneleri kapsamaktadir (Given, 2008).

BULGULAR

Kullanict yorumlarina dayali olarak algilanan
deger, maliyet ve fayda olmak iizere iki alt kod
altinda ortaya konulmustur. Algilanan degere
dair c¢ikarimlar genel algilanan deger alt
basliginda olumlu ve olumsuz kategorileri altinda
toplanmistir. Sorumluluklarin belirsizligi riski
ise, ilgili yazin dikkate alinarak, algilanan deger
lizerinde olumsuz yonden etki yaratan bir faktor
olarak kod semasinda gosterilmistir.

Miisteri yorumlarinda hizmetin ekonomik
faydasina daha c¢ok deginilmis ve teslim
noktasindan aliman  kargolar  dolayisiyla
kazanilan indirim kuponlar1 veya kargo
dagitiminin ticretsiz olmasi énemli birer avantaj
olarak siklikla dile getirilmistir.

“Kargo parast ddemek istemeyenler icin teslim
noktast denilen bir sistem getirmisler... Eger
Besiktas'a yakinsaniz ve kargoya licret 6demek
istemiyorsaniz bu teslim noktasina getirmelerini
segebilir, kargo licretinden de kurtulursunuz”

“Giizel tarafi her siparise ayrt ayr1 20 TL veriyor,

bir kereligine degil”.
Miisteriler bu hizmeti kullanmak suretiyle kiiciik
esnafa katkida bulunduklarini, evde olmadiklari igin
kendilerine iletilemeyen kargolar1 teslim alamama
probleminin ortadan kalktigini, evde kargoyu
beklemek yerine gidip almanin daha iiretken
hissettirdigini ve hatta daha hizlh kargolarini
alabildiklerini faydalar altinda belirtmislerdir.

“Kargo  firmalarinin  soytariliklarina  ve
sagmaliklarina katlanmaktansa hem kiiciik esnaf
bundan kar elde eder hem de alternatif bir teslim
secenegi olur “

“Ben agikgasi giindiiz evde olmadigim igin sectim.

Is cikist ugrayip aliyorum”, “Eve gelen kargoda
PTT evde bulamadigi iddiasinda bulundu halbuki
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evdeydim ancak sikinti ¢cikmadi, kosedeki bakkala
biraktirdim hallettim”

“3 defa kullandim. peynirciden, petshoptan,
biifeden aldim. Sistem miikemmel. Trendyol
kuryenin gelis saatini beklemek zorunda
kalmiyorsunuz”

“Teslimat subesinden almak ¢ok daha mantikli
tiim giin evde kargo beklemek zorunda
kalmiyorsunuz”.

Ote yandan, bu hizmeti almak icin harcan siire ve
ulasim masraflari, saglanan faydalar karsiliginda
verilen bedel olarak yorumlarda dile getirilmistir.

“Teslimat adresine gitmek i¢in de yola para,
arabaya benzin harcayacaksin”.

Ayrica, teslim noktasinda yasanacak bir problem
olmasi halinde sorunlulugunun kime ait olacaginin
belli olmamasi goze alinmasi gereken bir risk olarak
bahsedilmistir. Kirilabilir  6zellikteki esyanin
esnafta hasar gormesi olasiligl yiiksek olarak
nitelendirilmis ve degerli egyalar icin bu hizmetin
kullanimindan zaten kaginilmasi gerektiginin alti
¢izilmistir.
“Hadi TV ve beyaz esya gibi tirtinleri yapmazsin
direk adresine istersin zaten de, kirilabilir sikinti
cikartabilir trtinlerde sorunlu gelirse kargo ne
olacak nasil bir uygulama olacak muhatabin kim
olacak kargo firmasi mi yoksa teslim aldigin yer
mi?”

Sadece 33 yorumda teslim noktasi hizmet algisinin
degerlendirmesine dair genel ¢ikarim yapilabilmis
ve olumlu ve olumsuz deger algisindaki miisteri
agirhiginin yaklasik ayni oldugu gézlenmistir.

“100/20 yapinca bir esprisi kalmadi. ...Bundan
sonra eve kargo isterim hi¢ gidemem o kadar yol”

“Sirf bunun icin otobiisle gitmistim... kuponu
kullanmak i¢in alt limiti gériince kizdim baya bir”.

Analiz sonuglan Sekil 1'de goriilmektedir.
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Sekil 1. Miisteri Deneyimine Dayali Algilanan Degere Etki Eden Unsurlar ve Genel Deger Algisi

Ayrica, arastirmaci Mart-Nisan 2021 déneminde 4
farkli esnaf teslim noktasindan hizmet almistir.
Teslim noktasindan kargo alimlari sonrasi, bir hafta
icerisinde  yapacagi bir sonraki sipariste
kullanilmak iizere ve 100 TL’lik alisveris yapmasi
halinde, 20 TL indirim kazanmistir. Bu indirim
teslim noktasi kullanimi i¢cin motive edici olmustur.
Ancak birkag siparis sonrasi her hafta siirekli 100
TL’lik aligveris yapma konusunda iizerinde baski
hissetmis ve hatta son indirim kuponunu bu
nedenden dolayr kullanamamis ve hakkin
kaybetmistir. Arastirmaci yasamakta oldugu izmir
ilinin Giizelbahge ilcesinde teslim noktalarinin
yayginlasmamis olmasi dolayisiyla yaklasik 10-15
dakikalik araba siirliis mesafesi sonrasi teslim
noktalarina ulasabilmistir. Kullanici yorumlarindan
farkl olarak arastirmaci “yeni yer kesfetme” ve

glnlik rutinin bir parcasi olmak” basliklarim1 da
algiladigr faydalar arasinda degerlendirmistir.
Ayrica, etkilesim ve fiziksel ortam olmak tizere iki
alt ayrimda algiladig1 hizmet kalitesini algiladigi
deger lzerinde etkisi bulunan bir unsur olarak
belirtmistir. ~ Arastirmact  hizmet siirecinde
etkilendigi unsurlar1 dikkate alarak, esnaf teslim
noktasina dair deger algisini zayif, orta ve ytiksek
olmak iizere li¢ kategori altinda derecelendirmistir.
Arastirmacinin teslim noktasi hizmetine dair genel
deger algis1 olumlu yoénde olup, vaka bazinda
algiladig1 degere esas olan unsurlar yorumlarda yer
almakta ve Tablol’de 6zetlenmektedir. Kullanici
yorumlari ve arastirmacinin deneyimlerine dayali
elde edilen bulgularin benzerlik ve farkliliklar: ise
Sekil 2’de gosterilmektedir.

Tablo1. Teslim Noktasi Saha Notlarina Dayali Degerlendirme

VAKA MALIYET FAYDA HiZMET KALITESi  ALGILANAN
DEGER
Ulasim indirim Yeni Yer Giinlik Esnafa  Etkilesim Fiziksel
Siiresi ve Kuponu Kesfetmek  rutinin Katki Ortam
Maliyeti pargasi
olmak
1- Dogal X X X Olumsuz Olumsuz Zayif
Giizellik
Uriinleri
2- Sarkiiteri X X X X X Olumlu Olumlu Yiiksek
3- Butik X X X X Olumlu Olumlu Orta
Pastane
4- Kuru X X X X Olumlu Olumlu Yiiksek
Temizleme

-Dogal Giizellik Uriinleri: Buras: evimize arabayla
10 dakikalik siiriis mesafesindeydi ve hakkinda
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hicbir bilgim yoktu. Evimize yakin oldugu igin,
kargomu teslim almaya gitmisken ayni zamanda
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dikkdn hakkinda da bilgi sahibi olmay1
umuyordum. Hatta esim de merak ettigi icin birlikte
gittik. Iceriye girdigimizde satic1 cep telefonu ile
mesguldii ve sanki geldigimize rahatsiz oldugunu
hissettik. Aslinda igeride ilgin¢ sayilabilecek dogal
guzellik tlriinleri satilmaktaydi ancak esnaf hig¢bir
ilgi gostermedigi icin kendi kendimize kisaca
bakinmakla yetindik. Satic1 benden teslim kodunu
ald1 ve sisteme girdi, daha sonra kargomu teslim
etti. Kargolarimiz zaten yerde daginik bir diizen
icerisinde, herkesin gorebilecegi ve ulasabilecegi bir
yerde duruyordu. Esnafa katkida bulundugumu
hissetmedigim gibi, herhangi bir esnaf teslim
noktasini tekrar kullanma motivasyonum da
olumsuz etkilendi. Buraya gelmek icin harcadigim
zamana gercekten degmedi. Genel olarak burasini
bir daha teslim noktas1 olarak se¢gmeyecegim gibi,
asil faaliyet alaniyla ilgili de miisterisi olmamaya
karar verdim.

-Sarkiiteri: Bu isyeri evimize yaklasik 15 dakikalik
striis mesafesindeydi, yakin sayilmazdi. Daha 6nce
bir kere alisveris yapmistim, ancak az tanidigim bir
yerdi ve daha detayl bilgi sahibi olmak istiyordum.
Kargomu almaya gitmisken ayrica alisveris de
yaptim. Calisanlar ilgili ve giler yuzliydi.
Sarkiiterinin igerisi olduk¢a kalabalikti. Benim gibi
kargosunu almaya gelen baska miisteriler de vardi.
Teslim noktast olmasi dolayisiyla miisteri
yogunlugunun arttigini ve esnafa katki sagladigimi
diisiindiim. Kargolar diikkanin farkl bir yerindeydi,
sadece kapisini gorebildigimiz arka tarafta kapali
bir odadaydi. Hangi kosullarda saklandigini
gorememekle birlikte, en azindan herkesin
ulasabilecegi ve goriiniir bir yerde olmamasi
hosuma gitti. Bu isyerine aligveris amagh daha sik
gelmeye karar verdim.

-Butik Pastane: Burasi sarkiiteriden biraz daha
uzakta, sahil kenarinda gilizel bir yerdeydi.
Vitrindeki pastalar da giizel goriiniiyordu. Ancak
muhtemelen pandemi kaynakl igeride neredeyse
hic kimse yoktu. Satict tek tek pastalarin
ozelliklerini anlatti, diikkdan hakkinda biraz bilgi
verdi. Fiyatlar1 yiiksek olmasa kargomu teslim
almak disinda pasta da alacaktim. Pasta alamasam
da, en azindan kargo hizmeti almak dolayisiyla
esnafa katki koydugumu hissettim. Ayrica, kargolar
diikkkanin farkli bir yerindeydi, arka taraftan bir
yerden getirdi. Kargolar icin farkli bir yer ayrilmis
olmas1 hosuma gitti, islerini diizgiin yaptiklarini
diistiniiyorum. Evimize ¢ok yakin olmadigi veya
glnlik rutin rotamin iizerinde olmadigi i¢in teslim
noktasi olarak bir daha kullanmay1 pek tercih
etmem. Ancak arada sirada pasta almayl
diistinebilirim.

-Kuru Temizleme: Bu isyeri siirekli hizmet aldigim
bir esnaf. Arabayla evimize 10 dakikalik uzaklikta.
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Etrafinda gitmisken alisveris yapabileceginiz ¢ok
sayida yer var, Giizelbahge’nin merkezi bir yerinde.
Ayrica Yurtici Kargo Glizelbahge Subesi'nin de tam
yaninda. Kuru temizleme isini c¢ok biiyiik bir
ciddiyetle yapiyorlar ve miisteriyle diizgiin bir
iletisimleri var, bu isyerini seviyorum. Zaten
montumu temizleyiciye birakmay1 diisiindigim
icin teslim noktasi olarak buray: se¢cmek bir tasla iki
kus vurmak gibi oldu. Diikkan sahibi kisa
sohbetimiz sirasinda pandemide azalan isleri
dolayisiyla yeni miisteri kazanma ve miisteri
trafigini artirma ihtiyacinda oldugunu belirtti.
Gercekten bu esnafa katki sagladigimi hissettim.
Kargolar diikkdnin farkli bir yerindeydi. Bu
isyerinin titizligini bildigim icin, kargolar1 da
mutlaka iyi kosullarda sakladiklarim1 duisiindim.
Teslim noktas1 olarak hizmet vermeye oldukga
uygun bir isletme olarak degerlendirebilirim.

Her iki ¢alisma sonrasi elde edilen bulgular yazinda
belirtilen miisterinin en kisa zamanda teslim
noktasina ulagsmasi ve hizmetin maliyet avantaji
yaratmasi beklentileriyle uyusmaktadir
(Weltevreden, 2008, Collins, 2015, McKinsey &
Company, 2016, Wang vd., 2019, Yuen vd., 2018).
Teslim noktasi dolayisiyla esnafa katki yazinda ¢ok
yer almadigl halde, bu ¢alismada daha belirgin bir
sekilde ortaya ¢ikmistir. Literatiirde yaygin bir
sekilde dile getirilen cevresel siirdiiriilebilirlige
katkida bulunma motivasyonu (Collins, 2015, Lim
vd.,, 2018) bu c¢alismanin sonuclarinda yer
almamustir.

TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Esnaf teslim noktalari, lojistik firmalarina
operasyonel verimliligi artirma, esnafa ek kazang
yaratma ve kargo dagitim faaliyetlerinin
gerceklestigi yerlesim yerinin cevresel
surdiirtlebilirligine etki eden olumsuzluklar:
azaltma gibi genis cesitlilikte fayda yaratan ve
yayginlastirilmas1  halinde  etkileri  artacak
hizmetlerdir. Hizmetin silirdirilebilirligi biyiik
Olglide miisterinin kendi kaynaklariyla hizmete
katilmin1  gerektirmekte olup, miisterinin bu
hizmeti kullanmaya goéniillii olmasi1 son derece
onemlidir. Misteri tarafindan algilanan deger,
hizmetin tekrar kullanimi iizerinde o6nemli bir
etkiye sahiptir. Bu calisma miisterinin esnaf teslim
noktast hizmetinin algilan degerine etki eden
faktorleri ve mevcut haliyle algilan hizmet degerini,
miisterilerin hizmet tecriibelerini degerlendirerek
ortaya  koymayr  hedeflemistir.  Calismanin
bulgularina goére; miisteriler ancak o©6nemli bir
ekonomik avantaj saglamasi halinde hizmet
degerini olumlu algilamaktadirlar. Esnaf teslim
noktasi hizmetinin mevcut sunumuna dair algilanan
hizmet degeri olumlu ve olumsuz algilayanlar
yoniiyle yaklasik ayni yogunluktadir. Teslim
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noktasinin hizmet Kkalitesi ve sorumluluklarin
paylasiminin  belirsizliginden kaynakhi riskler,
hizmetin algilanan degerini etkilemektedir.

Teslim noktasi hizmetine dair misteri yonelimli
calismalar oldukca azdir. Esnaf teslim noktasi
hizmetinin algilanan degeri lizerinde yapilan
calismalara ise literatiirde rastlanmamustir.
Dolayisiyla, calisma bu yoniiyle son kilometre

*Ucretsiz Kargo

Garantisi

*Hizl1 Teslimat

Belirsizligi Ris

Miisteri Yorumlari

*Sorumluluklgnn

*Kargo Teslimati

*Evde Beklememe

Saha Gozlemleri
*Yeni yer kesfetmek
*Gunliik rutininin bir
pargasi olmak

*Hizmet Kalitesi
(Etkilesim, Fiziksel Ortam)

lojistigi yazinina, hizmetin heniiz baslangi¢
asamasinda  oldugu  Tiirkiye’deki = misteri
orneklemini referans alarak, onciil bir katki
koymaktadir. Calismanin  tasarimi  hizmetin

yayginlasmamis olmas1 dolayisiyla kesifseldir,

sonuglarinin ilerleyen donemlerde daha biiyiik
orneklemlerle
artiracaktir.

gelistirilmesi  teorik  katkisini

Ortak Unsurlar
*Ulasim stiresi
*Ulasim Maliyeti
*Indirim Kuponu

*Esnafa Katk1

Sekil 2. Algilanan Degerin Ortak Unsurlar ve Farkliliklar:

Calisma sonuglari, esnaf teslim noktalariyla
anlasmak suretiyle dagitim kanallarini genisleten
kargo sirketi yoneticilerine ve teslim noktasi hizmet
saglayicilarina Oneriler sunmak lizere
degerlendirilebilir. Bulgulara gore; miisterilerin
algiladiklari temel fayda hizmetin fiyat promosyonu
ile ilgilidir, dolayisiyla miisteriyi ikna edici fiyat
kampanyalarinin dikkatle planlanmasi oldukga
kritiktir.  Ornegin siklikla yapilan kullania
yorumlarinda, bir hafta icerisinde verilecek yeni
sipariste kullanilmasi miimkiin olan indirim kuponu
promosyonuna agirlik verildigi goriilmektedir. Bu
promosyon diizenli olarak e-ticaret iizerinden belli
bir miktarin tizerinde alisveris yapmayan miisteriye
hitap etmemekte ve bu miisteriler teslim noktasi
hizmeti kullanmak suretiyle kendilerine bir fayda
yaratildigini  diisiinmemektedir. Bunun yerine
kargonun cretsiz ulastirilmasini talep eden
misteriler agirliktadir. Teslim noktasina ulasmak
icin kendi kaynaklarini kullanan miisterinin aslinda
kargo dagitim maliyetinin bir kismini tstlendigi
diistiniildiigiinde bu istek hakli gériinmektedir. Bir
diger secenek, kargo iicretsiz ve indirim kuponu
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seceneklerini  opsiyonel olarak  miisteriye
sunmaktir. Boylece farkli ekonomik beklentideki
miisterilere ulasma sansi olacaktir.

Teslim noktas1 hizmetini kullanmak suretiyle esnafa
ek gelir imkani yaratmak ve hatta kargosuna teslim
almaya gitmisken esnafin ana ticari faaliyet
konusunda aligveris yapmak miisteriler tarafindan
dile getirilen 6zgecil deger arayisiyla baglantili bir
motivasyondur. Bu faydanin miisteri tarafindan
acikca ortaya kondugu ampirik calismalara ilgili
yazinda pek rastlanmamaktadir. Bu farkhihg: iki
olasi sekilde aciklamak miimkiindiir. Teslim noktasi
hizmetine dair calismalar daha ¢ok Almanya, isveg,
ingiltere, Fransa gibi iilkelerdeki o6rneklemlere
dayal yapilmakta olup, Avrupa koékenlidir. Kultiir
etkilerinin tiliketici davranislarinda farklilifa yol
actigr literatiirde bircok c¢alismada ortaya
konmustur (Akiskali & Kitapci, 2021, Wu, 2013).
Tirkiye bu hizmetin yaygin olarak benimsendigi ve
arastirma konusu yapilan tilkelerle kiyaslandiginda
kolektivist ~ yonelimi  yiiksek  bir  tlkedir
(Hofstedelnsights, 2021). Kolektivist toplumlarin
insanlar1 “biz” duygusuyla hareket etmeye ve
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bulunduklar1 topluma yardim etmeye ¢ok daha
meyillidirler. Dolayisiyla esnafa katki saglama
yoluyla toplumsal birlikteligi pekistirdikleri
diistincesi bu motivasyonu daha 6n plana ¢ikarmis
olabilir. Diger olasilik tek basina
degerlendirilebilecegi gibi, kolektivist toplum olma
ozelliginin bir tamamlayicis1 olarak da kabul
edilebilir. Tiirkiye 2019 Mart ayindan itibaren tim
Diinya’da bas goOsteren korona viriis kaynakl
pandeminin  ekonomik etkilerini yasamaya
baslamistir.  Bu  etkilerden en  olumsuz
etkilenenlerin basinda kii¢iik esnaf yer almaktadir.
Kolektivist bir toplum olmanin da etkisiyle Tiirk
insanlary, isleri azalan bu meslek grubuna dolayli da
olsa bir katki yapmak amacini giitmiis olabilir.
Misterinin hizmet noktalarina yodnelmesinin
arkasinda yeni yerler kesfetme motivasyonun da
oldugu da goriilmektedir. Teslim noktasindaki
esnafin miisteriyi kazanmak i¢in hem kargo teslim
hizmet kalitesine dikkat etmesi hem de diikkanini
tanitacak faaliyetler konusunda bilingli olmasi
onemlidir. Hizmet Kkalitesinin algilanan deger
lizerinde etkisi oldugu bircok calismada yer
almaktadir. Sunulan hizmet kalitesinin tiim
boyutlariyla  birlikte miisteri beklentileriyle
uyusmasl, miisterinin teslim noktasini tekrar tercih
etmesini ve esas faaliyet konusuyla da ilgili diizenli
bir misteri olmasini saglayabilecektir. Esnaf teslim
noktasi olmak, isyeri calisanlarinin her ne kadar
esas isleri olmasa da, misterilerine gereken dikkat,
0zen ve giiler yiizii gostermeleri 6nemlidir. Ayrica,
calisanlarin kargosunu teslim almak icin gelen
miisterinin ilgili operasyonlarini hizli ve hatasiz bir
sekilde ytriitecek yetkinlige sahip olmasi da
beklenmektedir. Kargolarin 6zenli, emniyetli ve
givenli bir sekilde teslim alinincaya kadar
saklanmasi hem kargonun herhangi bir fiziksel
zarara ugramamasi hem de tlizerinde bilgileri olan
miisterinin mahremiyeti i¢in o6nemlidir (Paker,
2021c). Teslim noktasi hizmetlerinde miisterinin
kargosunu her an takip edebilecegi teknoloji alt
yapisinin saglikli olmasi elzemdir. Miisterilerin
takip sistemi ile ilgili problemleri bu hizmetleri
kullanma konusunda bir caydirici olabilir (Vural ve
Aktepe, 2021). Yeni miisterinin esnafin sattig
lirtinlere dair ihtiya¢ duyacag1 konularda ¢alisanin
bilgi vermeye hazir olmasi, belki de miisterinin
tekrar gelmesini tesvik edecek promosyonlari
kullanmalar1 uygulayicilara énerilmektedir.

Diger konu teslim noktasi hizmeti tanitiminin
yeterli diizeyde yapilmamis olmasidir. Hizmeti
deneyimleyen miisteri sayis1 artmakla birlikte,
misteriler boyle bir hizmetin varligim1 genelde
tesadiifen Ogrenmektedirler. Hizmetin 06zellikle
ekonomik boyutu ile ilgili diizenlemeler yapildiktan
sonra, diger faydalarini da vurgulayan gorsel ve
yazili medya calismalarinin yogun bir sekilde
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yapilmasina ihtiya¢ vardir. Her ne kadar bu calisma
sonuglari arasinda yer almasa bile, 6rnegin Vural ve
Aktepe (2021) tarafindan da belirtildigi gibi,
cevresel siirdiiriilebilirlige katkis1 vurgulanarak,
sosyal deger arayisina (Holbrook, 2006) o6nem
veren pazar bolimiiniin  hizmete yo6nelimi
artirillabilir. Esnafa katki boyutunun vurgusu
yapilarak, Tirk insaninin kolektivist vicdani
harekete gecirilebilir. Hizmetin yaygin tanitimi hem
misterilerin bu noktalara yonelmesini hem de
esnafin teslim noktasi olma istekliligini artiracaktir.
Teslim noktalarinin yayginlastirilmasi, ulasim
stresini kisaltacagi ve harcanan maliyeti diisiirecegi
icin, beraberinde algilanan hizmet degerini de
artiracaktir.

Bunlara ek olarak, Tiirkiye aym1 zamanda
belirsizlikten kaginma indeksi ¢ok yiiksek bir
toplumdur (Hofstedelnsights, 2021). Belirsizlikten
kacinma ile yeniligin yayillmas: ters iligkilidir.
Kullanicilarin siklikla belirttigi gibi kargoda hasar
ya da ¢alinma yasanmasi durumunda sorumlulugun
kime ait olacagina dair mevzuat eksiligine bagh
riskler, hem hizmetin kabuliinde bir engel olup hem
de algilan fayday1 olumsuz yonde etkilemektedir.
Ozellikle yeni hizmetlerin tasariminda ve
uygulanmasinda yeterli bilgi vermek ve miisterinin
aklinda herhangi bir soru birakmamak elzemdir.
Teslim noktasi seciminde esnafin giivenilir olmasi
ve kargo sirketini temsil edebilir kalitede olmasi,
kargo firmasinin imajini olumlu etkileyecektir.
Turkiye giic mesafesi yiiksek bir iilke olmasi
dolayisiyla taraflar arasinda gilivenin olusmasi
zaman almaktadir (Hofstedelnsights, 2021). Teslim
noktasi olarak secilecek esnafin, uzun zamandir o
yerlesim yerinde faaliyet gostermis olmasi, en
azindan yeni bir hizmet giivenilir kisiler tarafindan
sunulacagl icin, hizmetin benimsenmesini olumlu
yonde etkileyecektir.

Bu calismanin en biiylik kisiti nitel yontemlerin
kullanilmis olmasi ve arastirma o6rnekleminin

yetersizligidir. Calismanin hizmetin
yayginlasmasiyla birlikte daha genis olgekte ve
genellenebilir sonuclarin  iretildigi kantitatif

arastirmalarla genisletilmesi tavsiye edilmektir. S6z
konusu calismalara hizmet Kkalitesi, gliven ve
miisteri memnuniyeti konseptleri dahil edilebilir.
Ayrica kullanici yorumlarindan algilanan degeri

olusturan unsurlarin miisteriler icin farklh
sekillerde tasarlanmasina (6rnegin fiyat
promosyonlar1) ihtiyac oldugu goriilmektedir.

Teslim noktasi hizmetini kullanacak miisterileri bu
hizmeti  kullanmak icin harekete geciren
motivasyonlarin cesidi, siralamasi ve agirligr da
farkhidir. Tim bu farkhliklar pazarda cesitli pazar
bolimlerinin  oldugunu  isaret etmektedir.
Dolayisiyla pazar boéliimlendirmesi g¢alismalarinin
yapilmasi da gelecek ¢alismalar i¢in 6nerilmektedir.
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Turkiye’de esnaf teslim hizmeti heniiz baslangi¢
donemindedir. Hizmetin yasam egrisinin diger
donemlerinde, algilanan degerini olusturan
unsurlara dair degisiklikler s6z konusu olabilir.
Dolayisiyla ilerleyen donemlerde benzer
calismalarin yapilmasi faydali olacaktir. Ulkelerin
kiilttir boyutlar1 baglaminda goéreceli konumlarinin
self-servis kargo tesliminin algillanan degeri
lizerinde etkilerinin olmasi olduk¢a olasidir.
Ulkeleraras: karsilastirmali ¢alismalarin da ilging
sonuclar vermesi beklenebilir, gelecekte arastirilma
deger konular arasinda tavsiye edilmektedir.
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