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iletisim sektorii rekabetin yogun olarak yasandigi sektérlerin basinda gelmektedir. Diinyada ve tilkemizde
bircok firma tersine lojistik uygulamalarini bir rekabet etme firsati olarak gérmektedir. Bu sebeple firmalar
tersine lojistik uygulamalariyla ilgilenmekte ve organizasyonlarinin dnemli bir parcasi haline getirmektedir. Bu
calisma iletisim sektorlinde yeni nesil bir operator olan Turknet A.$'nin yonetilen hizmet kapsaminda tersine
lojistik cihaz iade suire¢ uygulamalanyla ilgilidir. Bu ¢alismada 2017 yili cihaz envanter verileri kullanilarak
korelasyon ve basit regresyon analizleri uygulanmistir. Yapilan analizler sonucunda korelasyon analizi ile
r=0,588 degerine ulasiimis bu sonug ile bagiml ve bagimsiz degisken arasinda pozitif yonde orta diizeyli
anlamli bir iliskiye sahip oldugu goriilmustiir. Regresyon analiz sonucu ile determinasyon katsayisinin R>=0,346
sonucuna ulagilmistir. Bu sonug yeni hizmetlerde kullanilacak olan cihazlarin % 35'ini iade donen cihazlardan
karsilanmis oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Varyans analizi (anova) ile sig. = 0,044 degerine ulasilmig bu deger
0,05'ten kiiglik olmasi sebebiyle H; hipotezin reddedildigini % 95 gliven araliginda H, hipotezi kabul edilmigtir.

Anahtar Kelimeler: Tersine Lojistik, iletisim, Yonetilen Hizmet, internet, Cihaz.

REVERSE LOGISTICS: SERVICE APPLICATIONS MANAGEMENT IN COMMUNICATION
SECTOR TURKNET CASE STUDY

Abstract

Communication is one of the sectors where the competition is being intensively accured in our country and
in the world, the companies see the applications of reverse logistics as an opportunity of competition. For this
reason, the companies have been interested on applications of reverse logistics and they have been made
it an important part of their organization. This study is related with the applications of returning process
within the reverse logistics in the organization of Turknet A.S. who is an operator of new generation in the
communication sector. In this study, correlation and simple regression analysis have been used basing on
the device inventory datas in 2017. Following to these analysis it was found out the value r=0,588, this value
shows a medium level relation between dependant and independent variables. Following to the regression
analysis has been found out the determination coeffication of R 2 = 0,346 This result has unveiled that 35
% of whole devices being used for new services were covered by returned devices. Following to the variant
analysis (anova) the value sig 0,044 vas the rusalt which is less than 0,05. This shows that hypotesis H;
was accepted between the reliance interval of 95 %

Keywords: Reverse Logistics, Communication, Manageable Service, Internet, Device.
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1. GIRiS

Giyilebilir teknolojilerin glindelik hayatimizin bir parcasi olacagi glinimizde iletisim kurmak ise insanlar
icin yemek icmek gibi vazgecilmez bir ihtiyag halini almistir. 2016 yili Diinya kalkinma raporu dijital
faydalar bolimuinde yeni dijital cagin kalkinma vaatlerinden tam olarak yararlanabilmek icin iki temel
eylem plani 6nerilmektedir. Bunlardan ilki internetin evrensel, uygun maliyetli, acik ve glivenli hale
getirilmesi, ikinci ise, sayisal ugurumu kapatmak ve isletmeler arasinda rekabeti saglayan diizenlemeleri
glclendirerek calisanlarin becerilerini yeni ekonomi'nin taleplerine uygun hale getirip kurumlarin hesap
verebilirligini saglamak olmustur (TBD, 2016).

Tirkiye Bilisim Dernegi'nin (TBD) 2016 yili degerlendirme raporuna gore; Turkiye'de aktif internet kullanici
sayisi 46,3 milyonu, aktif mobil internet kullanici sayisi ise 40,5 milyona ulasmistir. Aktif sosyal medya
hesaplari 42 milyona yiikselirken mobil internet aktif sosyal medya kullanici hesaplari da 36 milyonu
bulmustur. Yine ayni degerlendirme raporunda Turkiye'de en ¢ok kullanilan sosyal aglara bakildiginda
ilk sirada facebook, arkasindan twitter ve google plus gelmektedir. Facebook toplam kullanici sayisi 42
milyona ulasmistir. Facebook kullanicilarin % 37'sini kadin, %63'tini ise erkek kullanicilar olusturmaktadir.
Yas araliklarina bakildiginda 20 ile 29 yas araligindaki geng kullanicilar toplam kullanici sayisinin % 36sini
olusturmaktadir. Tiirkiye Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD) tarafindan hazirlanan ve Mayis 2017'de
aciklanan Turkiye e-ticaret 2016 pazar blyikligi raporunda, e-ticaret sektoriintin hacmi yillik % 24'1ik
bir artigla 30,08 milyar TL buyiiklige ulastigi belirtilmektedir.

Duinyada internet hiz dlctimlerini ayrintili veren kaynaklardan biri olan Akamai'nin “internet’in durumu”
raporunun 2016 yil'nin ilk ceyrek verilerine gore Tirkiye, sabit internet hizinda ortalama 7,2 mbps
ile diinyada 64. siradadir. Mobil internet hizimiz ise ortalama 6,5 mbps'dir. Bununla birlikte Tiirkiye'de
internet servis saglayicilar tarafindan daha yiksek hizli genisbant sunulmasina yonelik ¢alismalar
devam etmektedir. Tirkiye'deki ev ve is yerlerinin % 66'sI yuksek hizli genisbant internet (25 mbps)
ve % 34'( ultra yliksek hizli internet (70 mbps) erisimine sahiptir. Tirkiye istatistik Kurumu (TUIK)
verilerine goére 2015 Nisan ile 2016 Mart aylarini kapsayan donemde Tiirkiye genelinde bireylerin
kisisel amacla kamu kurum ve kuruluslari ile internet tizerinden iletisim kurarak kamu hizmetlerinden
yararlanma orani % 61,8 olarak gerceklesmistir. Bir onceki yilin ayni déneminde kullanim oranlari % 53,2
olarak gerceklestigi belirtiimektedir. Sektor raporlar ve istatistikler gosteriyor ki glindelik hayatimizda
yaptigimiz bircok seyi artik internet ortamina geri dontisti olmaksizin tagimis bulunmaktayiz, bu
durum her gecen giin artarak hayatimizin dnemli bir parcasi olmaya devam etmektedir. iletisim
sektdri dinamik bir sektdr olmasina karsin sektérde yogun rekabet yasanmaktadir. isletmeler
misterilerine hizmet kalitesinden 6diin vermeden hatta rakiplerinden daha iyi hizmeti diistik fiyat
garantisi vererek sunmak zorunda kalmaktadir. internet kullanicilari lehine olarak gériinmesine karsin
servis saglayici rakiplerine karsi hizmet kalitesi ve fiyat baskisi yasamaktadir. Bir Griiniin maliyetine
baktigimizda tiretim maliyeti ile tedarik zinciri maliyeti toplamindan olustugu gériilmektedir. isletmeler
karini artirmak ve bunu stirdirilebilir hale getirebilmek icin bu iki maliyet kalemini kontrol altinda
tutmalan gerekmektedir (Keskin, 2015). Ulkeler gibi isletmeler de tek baslarina varolamamakta, baska
bir isletmenin hammadesine ve Uretim gticline ihtiya¢ duymaktadir. Nihai trlin Uretebilmek icin
bir tedarik zinciri icinde bulunma zorunlulugu icindedir. Gliniimuzde rekabeti belirleyen faktorlerin
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basinda ise tedarik zinciri ydnetimleri gelmektedir. Tedarik zinciri ydnetimi onlari kavrayan ve etkin
yoneten isletmelere kazandirmaktadir (Karagay, 2005).

isletmelerin nihai Griin Gretim maliyetine etki eden lojistik siireclerinde maliyet azaltabilecek alanlar
bulunmaktadir. isletmeler bu hareket alanini bir avantaj olarak gériip lojistik siireclerinde yenilikler
yapmaktadirlar. isletmeler lojistik operasyon siireclerinde kendi biinyelerinde veya dis kaynakli profesyonel
destek almakta ve bu sebeplerle isletmeler karini artirabilmek icin bu alanda daha etkin olma gayreti
icine girmektedirler (Keskin, 2015). Bircok sektdrde oldugu gibi nispi rekabet avantajlarindan bir olarak
lojistik uygulamalari karsimiza ¢ikmaktadir.

2. TERSINE LOJISTIK

Lojistik kelimesi kok itibariyle latin dilinden logic ve statics yani mantik ve sayma kelimelerinin birlegimi
ile meydana geldigi gorilmektedir. S6zliik anlami itibariyle mantikl istatistik, hesaplama olarak
tanimlanmaktadir. Tedarik Zinciri Yonetimi Profesyoneller Konseyi (CSCMP-The Council Of Supply Chain
Management Professionals) lojistik yonetimini, tedarik zincirinin bir asamasi olarak misteri gereksinimlerini
karsilamak amaciyla Giretim noktasindan veya bir kaynaktan son tiiketim noktasina kadar Girlin hizmet ve
ilgili bilgilerin akis ve depolanmasinin etkin ve verimli sekilde planlama, uygulama ve kontrol edilmesi
suireci olarak tanimlamaktadir.

Lojistigin literatlirde bircok farkli tanimi yapilmaktadir. Lojistik Yonetimi Konseyi (Council Of Logistics
Management) tarafindan yapilan tanim en ¢ok kabul géren tanimi olmustur. Bu tanima gore, “musteri
gereksinimlerinin karsilama Uzere cikis noktasindan son tiiketim noktasina kadar tim hammadde, yari
mamuil, nihai trtin ve ilgili tim bilgilerin etkin ve verimli akisini ve depolamasini saglamak icin yapilan
planlama ve uygulama stireglerinin timi lojistik olarak tanimlanmigstir” (Bulut ve Deran, 2008). Buna bagl
olarak tersine lojistik uygulamalarinin firmalar icin rekabet avantaji saglayan surdurilebilir is stratejisi
olarak her gegen guin 6nem kazandigi goriilmektedir. Ters lojistik kavrami tanimi ilk olarak Lambert ve
Stock (1981) tarafindan yapilmistir. Bu tanimlamaya gore ters lojistik tek yondeki Giriin sevki'nin “tek yonli
gidilen bir yolda aksi ydnde gitmek” olarak ifade edilmistir. 1980’li yillar boyunca tersine lojistik kavrami
birincil akisin tersi yonde olan musteriden ureticiye dogru uriin hareketi olarak gortilmustir. 1998'de
Stock, ters lojistigi “lrtin iade donusleri, kaynak tasarrufu, geri kazanim, yeniden kullanim, atiklarin
bertaraf edilmesi, tamir ve yeniden Uretimde lojistigin farkli bir gorevi olarak tanimlamistir (Bulut ve
Deran, 2008). Baska bir ifade ile Ureticinin olasi geri kazanim icin tiiketim noktasindan génderilmis veya
toplanmig Urlin ya da parcalan sistematik olarak kabul ederek Uretici tarafindan yeniden kullanilabilir
bitmis Griin haline donusturilmesidir. Tedarik Zinciri Yonetim Profesyonelleri (The Council Of Supply
Chain Management Professionals) tersine lojistigi (reverse logistics) “envanter siirecleri, nihai trinler,
kullanilmis malzemeler ve ilgili bilgilerin tiiketim noktasindan baslangi¢ noktasina tekrar deger kazanma
veya uygun bir sekilde elden ¢ikarma amaciyla ag yapisini planlama, uygulama ve kontrol siireci” olarak
tanimlamistir. Tersine faaliyetlerle ilgili en yaygin diistince, kullanilmis Grlinlerin son kullanicidan Greticiye
fiziksel olarak geri tasinmasidir. Tersine lojistik istenmeyen malzemelerin (atik madde, kuty, sise, kagit vb.)
geri donustirilmesi ve yeniden Uretime kazandiriimasi ile degerlendirilmesi yoniyle de cevreye duyarli
lojistik olarak bilinmektedir. Ginimiiz sirketleri icin dGnemli bir maliyet avantaji yaratan ve dolayisiyla
rekabet Ustlinligu saglayan ters lojistik; dagitim planlamasi agisindan kullanilmis triiniin son kullanicidan
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Ureticiye dogru fiziksel sevkini icermektedir. Bir sonraki stire¢ geri donmus Uriinlin Uretici tarafindan
yeniden kullanilabilir Girlin haline donusttrilmesidir. Bagka bir bakis agisiyla ters lojistik Greticinin olasi
geri kazanim, yeniden Uretim veya imha etmek icin tiiketim noktasindan génderilmis Griin ya da parcalar
uygun sekilde kabul etmesidir. Ters lojistik yeniden Uretim, geri kazanim, yok etme ve kaynaklari etkin
sekilde kullanmak Uzere Urlin ya da pargalarin akisini ydnetmek icin yeniden tasarlanmis bir tedarik
zincirini icermektedir (Rogers ve Tibben-Lembeke, 2001). Ters lojistik uygulamalari bircok sektrde tedarik
zincirinin tim bilesenlerini icine alacak bir sekilde yayginlasip uygulandigi goriilmektedir (Bulut ve Deren,
2008). Tekstil, kimya, kagit, plastik sektorlerinde giyilmis kiyafetler, kullanilmis yaglar, kullaniimis plastik ve
kagit ambalajlar son kullanici noktalarindan toplanarak veya alinarak hammadde olarak degerlendirilip
yeniden Uretime dahil edilerek yeni iriin elde edilmesi saglanmaktadir. Yeni Gretim sifirdan bir Grinin
imal edilmesini ifade ederken yeniden uretim daha 6nce Uretilmis ve kullanim dmrini tamamlamis
bir Grliniin hammadesinden mamiil yapilarak yeniden Uretilmesini ifade etmektedir. Bu tanimlardan
hareket ederek tersine lojistik, yeniden Uretim ile degerinin geri kazanilmasi veya uygun sekilde imha
edilebilmesi icin Grtinlin ve bilginin tliketim noktasindan tekrar ¢ikis noktasina dogru akisinin saglanmasi
icin yapilan uygulama stirecleri olarak ifade edilebilir. Gliniimuizde tedarik zinciri icerinde kabul gérmus
kritik stireclerden bir olan tersine lojistigin daha sistematik yontemlerle degerlendirilip ele alinmasi, yeni
Uretim kaynaklarinin giderek azalmasi noktasinda zorunluluk haline getirmektedir (Nakiboglu, 2007).
Brito ve dig. (2002) yapmis olduklari calismalarda tersine lojistik kavraminin literattirde bircok sekilde
ifade edildigine deginmislerdir. Tersine lojistik, literatlirde tersine cevrilmis lojistik (reversed logistics), geri
donus lojistigi (retrun logistics), geriye dogru lojistik (retro logistics), ve ters dagitim (reverse distribution)
gibi ifadeler ve ayni anlama gelen kavramlarla karsilasilir. Tersine lojistik atik yonetiminden de farklilik
gostermektedir. Atik yonetimi atiklarin nasil bertaraf edilecegi ve nasil toplanacadi ile ilgilenirken ters
lojistik yeniden deger yaratabilecek atiklarla ilgilenmektedir. Tersine lojistik yesil lojistikten de (green
logistics) farklihd bulunmaktadir. Yesil lojistik; ileri olarak tiim lojistik faaliyetlere cevresel bakis agisiyla
cevreye olan etkilerine odaklanirken, tersine lojistik nihai varis noktasindan tekrar ¢ikis noktasina dogru
olan faaliyetlerle ilgilenmektedir. Tersine lojistik ile ileri lojistik arasindaki en temel farklardan biri ise
tersine lojistigin yapisi geregi kullaniimis Uriin acisindan bazi belirsizlikler icermesidir. Tersine lojistikte
geri donen Urtinln fiziki durumu, miktari ve zamanlamasi 6ngorilememektedir. Nihai kullaniciya
gonderilen ve kullanim dongusiine girmis olan Grlin ¢ikis noktasina bir biitlin olarak ayni 6zelliklerde
dénmeyebilir. (Tibben-Lembke ve Roger, 2002). En yalin ifade ile Sekil 1/de dagitim akislar gdsterilmektedir
(Fleischmann ve dig. 1997). Geri donlsiimiin 6nem kazandig, yasal diizenlemelerle atiklarin ayristiriimasi
ve ¢ikis noktasina ulastiriimasinin zorunluluk haline getirildigi tlkelerde tersine lojistigin isletmeler icin
biyik 6nem tasidigi ve yeniden Uretimin, geri kazanimin faydalarindan yararlanarak hammade saglama
noktasinda Gretim maliyet avantaji yaratmaktadir. Yapilan aragtirmalar da hammade saglama ve yeniden
Uretimin yeni Grtin Gretiminden % 25 daha az maliyetli oldugunu bunun da kar marjina ve rekabete etki
ettigini ortaya koymaktadir (Temur ve dig. 2015). Tuketicilerin cevre duyarlliklarinin artmasi ile cevre
dostu olan rtinlere yoneldigi de gorilmektedir. Bu ylizden ¢evreci imaji dnemli bir pazarlama araci
olarak kullaniimaktadir. Cevre dostu ve yeniden Uretim ile Girlin Ureten isletme imaiji beraberinde muisteri
sadakatini getirmektedir. (Demirel ve Gokgen 2008 ).
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Tedarikgiler Miisteriler

Tleri Lojisik
%
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N

Geri Doniistim

Tersine Lojistik

Sekil 1. ileri ve Tersine Dagitim (Fleischmann ve dig. 1997).

3. YONTEM VE UYGULAMA

Gunumuzde teknoloji, uluslararasi ekonomik iliskiler aginin ayrilmaz bir pargasi haline gelmistir. Teknolojik
gerilik birgok az gelismis ve gelismekte olan Ulkenin oldugu gibi tilkemizin de baslica sorunlarindan biridir.
Kuresellesme stireci ile birlikte hizli teknolojik gelisme rekabet glictiniin en 6nemli belirleyici unsurlarindan

biri olmustur. Rekabet Gistlinliigu yaratan etkenlerin ¢ok hizli degistigi bu stirecte hizli teknoloji gelistirme
yetenegine sahip ulkeler diinya piyasalarinda 6n plana ¢ikmaktadirlar (Seyidoglu, 2013).

Oysa ulkemiz bir¢ok Urlinde oldugu gibi iletisim sektoriinde kullanilan teknolojik cihaz ve ekipmanlarin
da ithalatcisi konumunda bulunmaktadir. Firmalar hizmetlerine konu olan ekipmanlari tedarik edebilmek
icin doviz kaynagina ihtiyag duymaktadir. Firmalarin doviz kaynadi yeterli olsa bile doviz kurlarindaki sik
degisimler firmalari bir de kur farki maliyeti ile etkilemektedir. Gelecekteki déviz kurlar 6ngoriilemeyen
bircok olay, olgu ve bilginin etkisi altinda kalmaktadir. Bankalar kur etkisini dnlemek tizere cesitli dovizler
Uzerinden ve farkli siirelere gore yapilan vadeli alis sézlesmelerini, vadeli satis sozlesmeleri ile (ya da
tersi) denklestirmek zorundadirlar. Déviz kurunda bir istikrarsizlik beklendigi durumlarda bu konuda da
belirsizlikler artmaktadir (Seyidoglu, 2003). Firmalar sektorde yasanan sert rekabetin yaninda, finansal
konjoktorleri ve bunun yarattidi riski g6z 6niinde bulundurmak durumundadir.

iletisim sektériiniin hizmet yogun bir sektér olmasi sebebiyle rekabet kosullan gézéniinde bulundurularak
musteri odakl hareket edilmesi gerekmektedir. Kosulsuz miisteri memnuniyetini saglarken ortaya cikan
maliyetleri ayni diizeyde kontrol altinda tutabilmek gerekmektedir. Glinimlzde musteri memnuniyeti
rekabet diizeyini belirleyen 6nemli kosullarin basinda gelmektedir. Bu calismanin ilk boliimiinde Diinyada
ve Tiirkiye'de ortaya cikan iletisim teknolojileri kullanim sonuglar verilmistir. ikinci béliimde lojistik ve tersine
lojistik kavramlarinin tanimlan yapilmistir. Uclincii béliimde ise uygulanacak olan korelasyon ve regresyon
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analiz yontemlerinin tanimlari yapilmistir, daha sonra Turknet A.S 2017 yili envanter veri seti kullanilarak
yeniden kullanilabilir iade girisi olan ve yeni hizmet cihaz ¢ikisi arasindaki iliskinin korelasyon ve regresyon
analizleri uygulanmis ve sonuglari verilmistir. Son olarak yonetilen hizmet uygulamalan kapsaminda iade
stire¢ diyagramlar verilmis ve aciklanmistir. Sonug bélimiinde yorum ve degerlendirmelerde bulunulmustur.

3.1. Yonetilen Hizmet

Turknet A.S. 1996 yilindan itibaren telekomiinikasyon sektoriinde faaliyet gosteren siirekli ilklere imza atan
yenilikgi, cesur ve musteri odakli Tiirkiye'nin hizli blytyen yeni nesil bir telekom operatori olarak kendini
tanimlamaktadir. Turknet, kurumsal ve bazi bireysel segment musterilerine cihaz miilkiyeti kendisinde
kalmak kosulu ile s6zlesme stiresi sonuna kadar vermis oldugu hizmette kesinti yasanmamasi igin
uzaktan veya yerinde destek saglamayi gerekli goriildiigiinde cihaz, ekipman degisikligi yapmayi taahhut
etmektedir. Bu hizmet tlrlini “ydnetilen hizmet” olarak tanimlamaktadir. Misteri taahhit siiresi boyunca
sozlesmede belirtilen hizda hizmet aldigi siirece lokasyonuna kurulacak cihazin kullanilmamis, ikinci el
veya marka, model durumu ile ilgilenmemektedir, sadece s6zlesmede belirtilen icerikteki hizmetini almaya
odaklanacak, hizmetinde bir kesinti oldugunda hizmetin devaminin saglanmasi icin aninda miidahale
edilmesini bekleyecektir.

Turknet, cihaz mulkiyet hakkini elinde bulundurup hizmet yonetilirligi ile kesintisiz hizmet ve musteri
memnuniyeti saglamis olmaktadir. Ayrica cihaz maliyeti hizmet bedeline dahil edilmedigi ve miisteri cihazi
satin almak zorunda birakilmadigi icin musterisine rekabetgi bir fiyattan hizmet sunabilmektedir. Yonetilen
hizmet kapsaminda uygulanan stireg diyagramlari ti¢ asamadan olusmaktadir. Tablo 1'de gosterilen 6rnek
cihaz hareketinde bir cihazin 2010-2017 yillari arasinda Ug farkl misteride kullanildigi gériilmektedir, ayni
cihaz 2017 yilinda iade alindiktan sonra tekrar bagka misteriye gonderilmis ve halen kullanilmaya devam
etmektedir. Cihaz ekonomik dmriinii tamamlayincaya kadar hizmet vermeye devam edecektir.

Tarih Miisteri Irsaliye No Hizmet Uriin Serino islem|G/C Nedeni
04.10.2010 [Ceros M enkul Degerler A.S. 703714 Adsl | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router | FCZ1244123B| Cikis | Yeni Hizmet
29.07.2013 |Ceros Menkul Degerler A.S. 703714 Adsl | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router | FCZ1244123B | Giris fade
24.11.2014 [Cam Merkezi San. Ve Tic. A.s 163159 Vpn | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router [ FCZ1244123B| Cikis | Yeni Hizmet
20.05.2015 |Cam Merkezi San. Ve Tic. A.s 163159 Vpn | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router | FCZ1244123B | Girig fade
07.10.2015 [Marka Gida Dayanikli Tiiketim Mal. Konftar.san. Tic. Ltd. Sti 939833 Vpn | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router | FCZ1244123B [ Cikis | Yeni Hizmet
01.01.2017 [Marka Gida Dayanikli Tiiketim Mal. Konftar.san. Tic. Ltd. Sti 939833 Vpn | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router | FCZ1244123B | Giris fade
19.01.2017 |Fiba Air Hava Tagimacilik Ve Hizm. A.s 698209 Vpn | Cisco 878-K9 G.SHDSL Router | FCZ1244123B| Cikis | Cihaz Deg

Tablo 1. Yénetilen Hizmet Kapsaminda Bir Cihaz Hareketi Ornegi.

3.1.1. Kapanan Hizmet iade Siireci

Msteri ile belirlenen hizmet siiresi sonunda veya misteri'nin taahhiit stiresi tamamlanmadan erken fesih
olmasi sebebiyle ya da s6zlesmeden kaynakli haklar neticesinde ortaya ¢ikan miicbir sebeplerden dolayi
turknet hizmet durdurma karari alip musteriye sunulan hizmeti kapatabilmektedir. Bu karar neticesinde
Sekil 2'de gosterilmekte olan kapanan hizmet iade siireci uygulanmaktadir. Sekil 2'de bulunan diyagramda
hizmet, satis destek birimi tarafindan sonlandirimaktadir. Hizmet kapatma asamasindan hemen sonra
lojistik birimine cihaz iade alim siireclerinin uygulanmasi icin cihaz iade alim is emri ticket'i olusmaktadir,
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ayni zamanda hizmetleri sonlanmis misteriye, hizmetlerinde kullanmis oldugu ekipmanlarin iade talebini
iceren otomatik olarak Sekil 3'te gosterilen matbu bir cihaz talep e-postasi gitmektedir. Miisteri'nin 15 glin
icinde cihazi iade etmesini aksi halde fatura edilecegdi vurgulanmaktadir. Cihazin ne sekilde gonderilecegi
bu e-posta icinde belirtiimektedir. Misteri, 15 giin icinde elinde bulundurdugu cihazlari génderir ise
lojistik birimi iade gelen cihazlarin iade girislerini yapip, adina acilmis olan cihaz iade alim is emri ticket'ini
da “cihaz iadesi tamamland” isaretleyerek kapatmaktadir. Eger 15 giin icinde cihaz iadesi gerceklesmez
ise ayni matbu e-posta bu kez “hatirlatma” olarak ikinci defa miisteriye gitmektedir. ilave 15 giin daha
beklenerek musteriye toplamda 30 gtin sure taninmaktadir. Cihazin iadesi halen saglanamamis ise
e-posta da belirtildigi tizere, cihaz rayi¢ degderi lizerinden fatura edilmesi icin mali isler birimine bildirimde
bulunulmaktadir. Mali isler yapilan bildirime istinaden cihazlan fatura etmektedir. Lojistik acik olan cihaz
iade alim is emri ticket'i icine bu defa “cihaz fatura edildi” secenegini isaretleyerek adina acilmis is emrini
kapatip stireci tamamlamis olmaktadir.

Satig Destek Ekibi CCCRM Lojistik CCCRM Lojistik Mali lgler
N o~ ~
e . s Charfmsardt Chsteara /
[r— ojk ke O Ve 5 ginginde \ Chastsuras
S — T odetarnag, [0 emwledtiml T iy Soru’? el g, ||| persitetenr, |, 57T oty et b dgunimalgnbel —b

miierye gonceri apasir re il ke

e
v et
Catamor shamntan
Charladegit yapir.
aplam 30 gon i niate gt
e

/B olniectai
[t oz
fapanir.

Sekil 2. Kapanan Hizmet iade Siireci.

Turknet, musterilerine cihaz satisi yapmak gibi bir strateji hedeflememektedir. Bir operator olarak
mdsterilerine sunumus oldugu hizmeti fiyat avatajina donistiirmesine olumlu etki yapan yonetilen
hizmet ekipman envanterini korumayi amaclamaktadir. lade dénusleri maksimum diizeyde tutmak ve
cihaz kayiplarini 6nlemek icin caydirici bir etki olarak hizmet satissozlesmesinde de belirtilen faturalama
hakkini kullanmaktadir. Aksi halde iade donuslerindeki kayip yeni cihaz alimi baska bir ifade ile cihaz
ithalatini gerektirmektedir. Elektronik cihaz ve ekipmanlarin etkin kullanimi ekonomik sebeplerin yani sira
dinya kaynaklarinin kullanimi agisindan isletmelerin ¢evre bilincinin arttirlarak bu konudaki uygulamalara
daha genis yer verilmesini zorunlu kilmakta, yasal diizenlemeler gerektirmektedir (Atrek ve dig. 2016).
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Sayin Yetkili;

... username kullanicili ... adresinde almig oldugunuz hizmet 05.12.2017 tarihi itibariyle kapanmistir. Bu
hizmette kullanmis oldugunuz asagida detaylar1 bulunan cihazlarm 15 giin iginde tarafimiza
gonderilmesini rica ederiz. Dilerseniz Aras Kargo firmasi ile kars1 6demeli gonderebilirsiniz. Cihazlar
belirtilen siirede ulagmadig takdirde sistem cihazlari fatura edecektir.

Cihaz SetiNo  |Irsaliye No | Rayi¢ Bedel ($)
Thomson 628 G.HDSL Modem [CP1038JT03Y| 697782 480
Actelis ML-6281 4 Pair Modem | A1610049456 | 697931 1.145

Cihazlar tarafimiza gonderdiyseniz liitfen bu e-postay1 dikkate almayniz.

Sevk Adresi

Lojistik Birimi Dikkatine

Turknet A.S

Biiyiikdere Cad. No:121 Ercan Han Kat:2 B Blok
34394 Gayrettepe, Sisli, Istanbul

Tel: +90 212 355 17 00 Dahili: 1336
Saygilarimizla,

Sekil 3. Cihaz iade Talep E-posta Sablonu.

3.1.2. Ariza iade Siireci

Yonetilen hizmet kapsaminda musterilerden ariza ve degisim sebebi ile de iade donen cihazlar olmaktadir.
Bu surrecte lojistik ekibi 6ncelikle gelen kargonun fiziki hasar alip almadigini kontrol etmektedir, fiziki hasar
s0z konusu ise hasarin kargodan mi yoksa musteriden mi kaynakli olup olmadigi tespit edilmektedir.
Fiziki hasar kargo'dan kaynakli ise kargo'yu teslim alan kargo sirketine, misteriden kaynakli ise musteriye
hasarli cihaz geldigi bildirmi yapilarak cihaz rayi¢c bedeli riicu edilmektedir. Fiziki bir hasar tespit edilmemis
ise iade donen cihaz bir sonraki musteride konumlandirlmadan dnce uzman teknik destek personeli
tarafindan cihazin tim fonksiyonlari test edilmektedir. Test sonucuna gore cihaza saglam teshisi konur
ise saglam iade girisi yapilarak bir sonraki musteride kullanilmak tzere saglam deposuna alinmaktadir.
Boylelikle arizali ve saglam cihazlarin ayristirlmasi saglanmaktadir. Arizal olarak ayrilan cihazlar icin ariza
iade slireci uygulanmaktadir.

Arizali envanter girisi yapilan cihazlar icin ariza iade siireci Sekil. 4'te gosterilmektedir. Oncelikle arizali olarak
isaretlenen cihazin garanti siresinin devam edip etmedigi kontrol edilmektedir. Garanti siiresi devam
ediyor ise cihaz garanti sorumlulugu bulunan satin alindigi tedarikciye gonderilerek degisim yapilmasi veya
tamir edilmesi saglanmaktadir. Cihaz degisimi yapilarak veya tamir edilerek calisir hale getirildikten sonra
saglam olarak envanter'e girisi yapilmaktadir. Uygulanan tamir veya degisim islemi, giris islemi sirasinda
aciklama olarak belirtiimektedir. iade gelen ve ariza teshisi konmus cihazin garanti siiresi dolmus ise ézel
teknik servislerde tamir ettirilip ettirilmemesine karar verilmektedir. Daha sonra 6zel teknik servislerden
tamir teklifi alinmaktadir. Tamir teklif fiyati uygun bulunur ise cihaz tamir ettirilmektedir. Uygulanan tamir
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islemleri aciklama olarak belirtilerek giris islemi sirasinda yapilmaktadir. Tamir edilemeyen veya ekonomik
olarak tamir ettirilmeye deger olmayan cihaz ve ekipmanlarin elektronik atik olarak ayrilarak bu cihazlar
icin bir sonraki bélimde deginilen elektronik atik bertaraf siireci uygulanmaktadir.

~ ~ —.

y . - P - § o~
Cihazin garanti 7 . ) ~ ~ Defisim gelencihaz | /1 .
Ghaz areabidepoya [ oo < sog? DU, Clhaz distribleor = |~ sonug? Degigin—|—> stopaaine. | Degigtirilen dhaz distribatar
2l {Lojistik) Pt ediyor” firmasna ganderilir. \‘[/ ot kgt yapdie. (lojistik)

Devam eteriyor
Tamir servisine /Tihaz elektron ik atik 1 e T g —
gonderilecek mi? ~Hayrs| olarak hurdaya aynir. '-"""l'E"" m"tmm cim:gim /" Cihaz areah depodan
[Lujllstk] L [I.o,lftlk} - aciklama ekranina . s%lan;:]e!:«::alalmlr.
Evet igenir_ (Lojistik) s

Servise génderilir.

T
Tarnir edildimi ?

y
X
e
- -~

. ~
W

EI‘EK
Yapilan islemn belirtie. Chaz
[ anzah depodan sagiam
depoya aknir. [Lojistik)

Sekil 4. Ariza iade Siireci.

3.1.3. Elektronik Atik Bertaraf Siireci

Teknolojinin hizla ilerlemesi elektronik cihazlarin kullanim émrdilerini de kisaltmaktadir. Bu nedenle tiiketiciler
sahip olduklar cihazlan ¢ok kisa stirede yenileme ihtiyaci hissetmektedirler. Kullanim émriini doldurmus ve
atil duran elektronik atiklarin cevreye zararli bilesenler icermesi uygun yonetilip bertaraf edilmediklerinde
cevre ve insan sagliginini da olumsuz etkileyecegi bilinmektedir. Ayrica elektronik atiklarin bakir, glimdis, altin
gibi degerli madenler icermesi ve geri doniisti saglanabilir olmasi isletmelerce daha etkin degerlendirilip
yonetilmesi gereken bir stire¢ olarak gortlmelidir (Salihoglu ve dig. 2016). Turknet, Sekil 4'te gosterilmis
olan ariza iade sureci sonucunda arizali oldugu kesinlesmis ve ekonomik émriinti tamamlamis (end of
life) elektronik ekipmanlari Atik Elektrikli ve Elektronik Esyalarin Kontroll Yonetmeligi (Resmi Gazete, Sayi
28300. AEEEKY, 2012) cercevesinde Cevre ve Sehircilik Bakanhidi tarafindan verilen elektronik atik toplama
ve bertaraf etme cevre izin ve lisans belgesine sahip islemelerden teklif alinarak, en yiiksek teklifi veren bu
firmalara hurda atik olarak satigi yapilmasi icin Sekil.5'te gosterilen atik cihaz bertaraf stirecini uygulamaktadir.
ilk olarak, lojistik birimi tarafindan tamiri miimkiin olmayan ve ekonomik émriinii tamamlamis cihaz ve
aksamlarin detaylarinin bulundugu bir atik cihazlar tutanadi hazirlanmaktadir, sonra bu tutanak arizal
saglamlik testlerini yapan teknik destek birim yoneticisi, arizali cihaz deposunu yoneten lojistik yoneticisi,
teknik operasyonlardan sorumlu genel miduir yardimcisi, mali islerden sorumlu genel mud(r yardimcisi ve son
olarak genel miidiirimza ve onayi ile emvanterden hurda olarak satisi gerceklestirilebilir onay alinmaktadir.
Daha sonra en ytiksek teklifin alindigi elektronik atik firmasina hurda cihazlarin satisi gerceklestirilir. Turknet,
elektronik hurda stoklarini geri doniisiime vererek bertaraf stirecini tamamlamis olmaktadir. Ayrica, Griin
yasam donguisii sona eren elektronik atiklarin yeniden Gretim veya imha edilmesi icin yetkili kuruluslara
ulastinlmasi cevresel etkiler agisinda da deger yaratmaktadir (Bliytikdzkan ve dig. 2008).
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Elektronik Atk
hurda dhaz
tutanag hazirlanr

it

Yaneticler;

Hazirlanan tutanak Teknis destek yineticis
ilgili yoneticilere Lojistik yanetidsi
imzalatilir. Tebnix operasyonlardan sorumlu Gperasyon GMY
Pali ilerden sorumiu GMY
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Elektronik atk alicn
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v
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v

Atike Faturas:
kesilmesi igin
tutanak mali islere
iletilir [Lojistik)
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e
/ Maliigler elektronik

It atik hurda faturasmi

4 keser.

Sekil 5. Elektronik Atik Bertaraf Sireci.

3.2. Korelasyon Analizi

Korelasyon analizinde neden-sonuca dayali olmadan iki ya da daha ¢ok degisken arasindaki iliskinin

yonu ve siddeti hesaplanir. Korelasyon analizinde bagimsiz degisken (x) degistiginde, bagimli degiskenin
bu iliskinin derecesi korelasyon katsayisi ile hesaplanmaktadir, ortaya ¢ikaran korelasyon katsayisi ise (r)
ile gosterilir -1 ile +1 arasinda deger alir. iki degisken arasinda bulunan iliskinin kuvveti Tablo 2'e gére
degerlendiriimektedir.

Korelasyon Katsayisi  Korelasyon Katsayisinin Giicii

0,00 - 0,25 Cok zayif diizeyde iliski
0,26 - 0,49 Zayif diizeyde iliski

0,50- 0,69 Orta dizeyde iliski
0,70-0,89 Yiiksek diizeyde iliski
0,90 - 1,00 Cok yiiksek diizeyde iliski

Tablo 2. Korelasyon Katsayilari iliski Dereceleri.

3.3. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, aralarinda sebep-sonucg iliskisi bulunan iki veya daha fazla degisken arasindaki iligkyi
belirlemek ve bu iliskiyi kullanarak o konu hakkinda matematiksel agiklama yapma yéntemidir. Diger bir
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ifadeyle regresyon; Uizerinde durulan degiskenlerden birinin bagimli (y), digerinin (x) bagimsiz olmasi
durumunda y'nin x 'in bir fonksiyonu olarak ifade edildigi iliskidir. Degiskenler arasi neden sonug iliskisinin
bulunmasini saglar. Regresyon tek degiskenli ve cok degiskenli olmak tizere ikiye ayrilir. Tek degiskenli
regresyon analizi bir bagimli degisken ile bir bagimsiz degisken arasindaki iliskiyi inceler. Coklu regresyon
analizi ise icinde bir adet bagiml degisken ve birden fazla bagimsiz degiskenin bulundugu regresyon modelini
ifade eder. Regresyon katsayisinin dnem testi ve gliven sinirlarinin tahmininde t dagilisi kullaniimaktadir
ve t dagilisi ile yapilan test tahminlerindeki benzer islem takip edilir (Ada ve Carus, 2014). Genel olarak iki
degisken arasindaki basit ilisikinin gosterimi ¥ = 8, + 8, X seklindedir. Bu modelde (y) bagimli degisken
olup belli bir hataya sahip oldugu varsayilir. (x) bagimsiz degisken olup hatasiz 6lgtldigu varsayilir.
Burada £, egimdir ve X'deki 1 birimlik degisimenin Y'de yapmis oldugu degisikligi gosterir. 3 ise X'in
degeri 0 oldugunda Y'nin almis oldugu degerdir ve Y eksen kesme noktasi olarak adlandirilir. Gozlemleri
en iyi agiklayan dogrunun belirlenmesi icin glinimiizde en ¢ok kullanilan yontem ise “en kiiguk kareler”
adi verilen yontemdir. Bu yontem gozlemlerin belirlenen dogrudan uzakliklarinin (hata terimlerinin)
karelerinin toplaminin en kiictiik yapilmasina dayanmaktadir. ¥ = 3, + £, X + e modelinde hata terimi
e =Y — B, — B,X olarak yazilabilir. Bu calismada korelasyon ve basit regresyon analizi uygulanacaktir.

3.4. Analiz Uygulamalan

Galisma kapsaminda Turknet A.S!nin 2017 yili envanter verileri baz alinmistir. 1 yillik cihaz ¢ikis ve yeniden
kullanilabilir olarak envanter iade giris sonuclari Tablo 3.de gosterildigi tizere aylik bazda gruplandirimistir.
Girisler bagimsiz (x) degisken, cikislar ise (y) bagimli degisken olarak belirlenmistir. Bagka bir ifade ile
yeniden kullanilabilir olduklari belirlenen iade cihaz girisleri ile yeni hizmetler i¢in kullanilacak olan cihaz
cikislart arasinda iliski analiz edilmistir.

017 fade G1r1$ Yeni Cﬂfls
Adeti Adeti
Ocak 153 156
Subat 194 230
Mart 222 233
Nisan 195 245
Mayis 145 170
Haziran 177 160
Temmuz 150 160
Agustos 174 194
Eyliil 116 177
Ekim 143 238
Kasm 134 165
Aralik 160 190
Toplam 1.963 2318

Tablo 3. 2017 Yili Cihaz iade Giris-Cikis Adeti
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Analizler icin SPSS17 istatistik paket programindan yararlanilmistir. Oncelikle korelasyon analizi
uygulanmistir. Korelasyon katsayilarini gérmek amaciyla cift kuyruk pearson korelasyon katsayilari
hesaplanmistir. Analiz sonucunda ise cihaz iade girisi ile cihaz ¢ikislar arasinda Tablo 4.te gosterilen r
=0,588 sonucuna ulasiimistir, bu sonug itibariyle degiskenler arasinda pozitif yénde orta diizeyde bir
iliski oldugu goérulmustdr.

Girig Cikis
. . Pearson Korelasyon 1 ,588
Cihazlade | g0 (1 tailed) 044
Girig
N 12 12
Pearson Korelasyon ,588% 1
Cihaz Cikis | SIg- (1-tailed) ,044
N 12 12

Tablo 4. Korelasyon Analizi Sonucu.

Regresyon analizinin uygulanmasinda en cok tercih edilen enter metodu tercih edilmistir. Bir bagimli ve
bir bagimsiz degisken analizlerinde kullanilan basit dogrusal regresyon analiz tiirli uygulanmistir. Analiz
sonucunda Tablo 5'te bagimsiz degisken olan (x) cihaz iade girisi ve bagimli degisken olan (y) cihaz cikisi
ile aralarindaki korelasyonun R=0,588 orta diizeyde oldugu goriilmektedir. Determinasyon katsayisinin
R?=0,346 sonucuna ulasiimistir. Bu sonug ile yeni hizmetlerde kullanilacak olan cihazlarin % 35'inin
kullanilabilir olduklari belirlenen iade donen cihazlardan karsilanmis oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Geri kalan
kisim ise baska faktorler tarafindan agiklanmaktadir.

Model R R’ Diizeltilmis R> Standart Hata

1 ,588° ,346 ,281 25,35566

Tablo 5. Model Ozeti

Tablo 6'da ise ANOVA tablosu verilmistir. ANOVA analizi ile degiskenlerin ortalamalar arasinda fark olup
olmadidi ile ilgili hipotez test edilmeye calisilmistir. F=5,291 ve Sig. = 0,044 deger sonucuna gore % 95
gliven araliginda oldugu icin hipotezimiz anlamli bir sekilde cihaz cikis adetlerini agiklayabilmektedir. Buna
gore cihaz iade girigleri ile yeni hizmetler icin cihaz cikislari arasinda bir iligki oldugu séylenebilir. H = 3, =
B,=...= B,=0 denklem sonucu ile H, hipotezi kabul edilir. H,= 3, # 0 H_ reddedilir.

Kareler Serbestlik Ortalama F Sig.
Model .
Toplami  derecesi Kareler
1 Regresyon 340182 1 3401,82 5,291 ,044
Artiklar 6429,09 10 642,91
Toplam 9830,91 11

Tablo 6. Anova Analiz Tablosu
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Tablo 7'de katsayilar tablosu 6zeti verilmistir. Bu tablo kullanilarak regresyon analizi formli elde edilmektedir,
tistatistik degeri modele dahil edilen degisken % 5 anlamlilik diizeyinde oldugu icin hipotezimizin dogru

modellendigi goriilmektedir.

Standartlastinlmamis

Model Katsayilar t Sig.
B Std. Hata

Sabit 64,093 43,866 1,461 175

Cihaz Cikis X 515 224 2,300 ,044

Tablo 7. Regresyon Modeli Katsayi Degerleri
Yapilan regresyon analizi sonucunda elde edilen denklem asagidaki sekilde kurulmaktadir.

Cihaz ¢ikis = 64,093 + 0,515 Cihaz iade girisi

4.SONUC

Envanter yonetim stratejileri'nin temel hedeflerinden biri isletmelerin kar artisina katki saglamaktir.
Envanter yonetim stratejilerinde ve uygulamalarinda hatali tercihler yapilmasi veya belirgin bir tercih
gelistirilmemis olmasi durumunda yetersiz stok seviyesi veya fazla stok seviyesi ortaya cikmaktadir. isletmeler
envanter yonetim stratejilerini olustururken bu sonuclar gozeterek ¢oziimler tretecek tedbirler almalidir
(Keskin, 2015). Turknet yonetilen hizmet kapsaminda her bir ekipman kaybinin maliyet artisi yaratacagini
bilmekte ve bu sebeple envanter yonetimini stratejik stirecler olarak goriip degerlendirmektedir. Bu
calismada yonetilen hizmet kapsaminda uygulanan tersine lojistik iade stirecleri agiklanmistir. 2017 yili
yeniden kullanilabilir envanter iade girisi ve cihaz ¢ikis veri seti kullanilarak korelasyon ve regresyon
analizleri uygulanmigstir. Korelasyon analizi sonucunda cihaz iade girisi ile cihaz ¢ikislari arasinda Tablo
4'te gosterilen r=0,588 sonucuna ulasiimistir bu sonug itibariyle degiskenler arasinda pozitif yonde
orta diizeyde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Basit regresyon analizi sonucunda ise determinasyon
katsayisinin R*=0,346 oldugu sonucuna ulasiimistir. Bu sonug ile yeni hizmetlerde kullanilacak olan
cihazlarin % 35'ini iade donen cihazlardan karsilanmis oldugu ortaya cikmaktadir. Baska bir ifadeyle
hizmetin sonlanmasi veya degisimden kaynakli yeninden kullanilabilir cihazlarin iade alinabilmesi
ile yeni hizmet kurulumlarindaki cihaz ihtiyaci'nin % 35 diizeyinde desteklendigi goriilmektedir. Elde
edilen sonuglar i1siginda tersine lojistik uygulamalarin tiketicilere, firmalara ve lilke ekonomisine fayda
sagladigi gortlmektedir. Ayrica tersine lojistik uygulamalari salt kar saglama araci olarak gérilmemelidir,
herseyden 6nce kaynaklari tikenmekte olan diinyamizin korunmasina katki saglayacak bir uygulama
olarak da degerlendirilmelidir. Elde edilen verilerin tersine lojistik literattiriine katkida bulunmasi yaninda
uygulamalarin telekominikasyon sektoriinde hangi asamada oldugu konusunda sonraki calismalara
katkida bulunacagi dustiniilmektedir. Diger teknoloji sektorleri icin modellenerek farkli uygulamalarin

ortaya konulmasi da 6nerilmektedir.
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