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Biitiinlesik kanal hizmeti, zincir market perakendeciligindeki miisteri deneyimini tamamen bagka bir boyuta
tasimaktadwr. Bir¢ok sektorde kalici etkilere sebep olan kiiresel pandemi siireci, zincir marketlerde kanal
yonetimleri iizerinde de derin etkiler birakmigtir. Calismanin amaci, zincir siipermarket perakendeciliginde
omnichannel yénetiminin zorluklarini, firsatlarini ve stratejilerini incelemektir. Bu amaca uygun olarak, nitel
arastirma yontemi tercih edilmis, zincir market perakendeciliginde gérev yapan ii¢ firmadan dért iist ve orta diizey
yonetici olmak tizere toplamda on iki katilimciya on iki yapilandirilmis agik u¢lu soru sorularak dervinlemesine
miilakatlar uygulanmistir. Arastirmada elde edilen nitel verilerin analizinde igerik analiz kullaniimigtir. Temalar
ilgili literatiire dayali olarak belirlenmistir ve kodlar ¢ikartilmistir. Sonrasinda nitel arastirmaya uygun bir icerik
¢oziimlemesi ile bulgular sunulmustur. Pazar biiytimesi, yeni tiiketici davranislar, dijitallesme, online ve offline
kanallarin entegrasyonu ise firsat alanlari olarak belirlenmistir. Ayrica kiiresel Covidl9 pandemisinin de
biitiinlesik kanal stratejilerinin yonetimi, ¢esitli zorluklar ve basarilar ile karakterize edilmistir. Stok yonetimi ve
envanter dogrulugu, is giicii eksikligi, teslimat zamanlamasi ve kalitesi gibi faktorler, operasyonel verimlilik ile
miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyen baslica zorluklar olarak karsimiza ¢ikmaktadwr. Lojistik siireglerini
iyilestirme, kalifiye is giiciinii kazanma ve miigteri memnuniyeti hedeflerine ulasmak ise zincir siipermaket
perakendeciligi pazarinda siirdiiriilebilir basari i¢in gerekli kilit faktorlerdir.

Anahtar Kelimeler: Biitiinlesik Kanal, Perakende, Zincir Stipermarket, Siirdiiriilebilirlik, Lojistik
Abstract

Omnichannel channel service takes the customer experience in chain supermarket retailing to a completely
different dimension. The global pandemic process, which has caused lasting effects in many sectors, has also had
a profound impact on channel management in chain supermarkets. The purpose of this study is to examine the
challenges, opportunities and strategies of omnichannel management in chain supermarket retailing. In line with
this purpose, qualitative research method was preferred and in-depth interviews were conducted by asking twelve
structured open-ended questions to a total of twelve participants, including four senior and mid-level managers
from three chain supermarket retailing companies. Content analysis was used to analyze the qualitative data
obtained in the study. Themes were identified based on the relevant literature and codes were extracted. Then, the
findings were presented with a content analysis suitable for qualitative research. Market growth, new consumer
behaviors, digitalization, integration of online and offline channels were identified as areas of opportunity. In
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addition, the management of omnichannel strategies in the global Covid19 pandemic has been characterized by
various challenges and successes. Factors such as stock management and inventory accuracy, labor shortages,
delivery timing and quality are the main challenges that negatively affect operational efficiency and customer
satisfaction.

Key Words: Omnichannel, Retailing ,Supermarket Chain,Sustainability,Logistic
1. Giris

Perakendeciler yliksek rekabet ortaminda varliklarini siirdiirebilmek i¢in degisen ve farklilasan tiiketici
ihtiyaclarina ayak uydurmak amaciyla biitiinlesik kanal stratejisini uygulamaktadir. Tiiketicilerin
kullandiklar1 her kanalda kesintisiz, farkli, iyi deneyim yasatan hizmet ve iirlin kalitesi beklentisi giin
gegtikce artmaktadir. Hem akademisyenler hem de uygulayicilar i¢in popiiler bir konu olan omnichannel
stratejisi, teknolojik gelismelerle birlikte her adiminda yeniliklere agik bir mecra olmaya devam
etmektedir. Biitiinlesik kanal hizmeti, zincir market perakendeciligindeki miisteri deneyimini tamamen
degistirirken, tiim satis kanallarinin kusursuz entegrasyonu ise miisterilerin ihtiya¢ duyduklar1 irinlere
kolayca ulagsmasii saglamaktadir. Magazada, mobil uygulamada veya web sitesinde ayni iirlin ve
hizmet yelpazesini bulabilmek, aligveris siirecini ¢ok daha konforlu hale getirmektedir. Ayrica, tim
kanallar arasinda kesintisiz gecis yapabilmek, miisterilerin zamanindan ve enerjisinden tasarruf
etmelerini saglamaktadir. Biitiinlesik kanal hizmeti, zincir market sektoriindeki miisteri memnuniyetini
artiran en Onemli unsurlardan biri haline gelirken, misterilerin artan talepleri ve beklentileri
dogrultusunda, firmalarin hizmet kanallarin1 entegre ederek tiiketicilere sunmalar1 biiylik 6nem
tagimaktadir. Kiiresel Covidl9 pandemisi Oncesinde perakende sektdriinde sadece bir segenek gibi
goriilmekte olan ¢oklu kanala adaptasyon, giiniimiizde igletmelerin siirdiiriilebilirlikleri i¢in baslica kilit
faktorlerden biri halini almistir.

Omnichannel ve perakendecilik iizerine lilkemizde yapilan ¢aligmalar incelendiginde daha dnce zincir
market perakendeciligi 6zelinde, biitiinlesik kanal uygulamalari {izerinde yapilan kesifsel bir ¢alisma
tespit edilmemistir. Calismanin literatiirdeki bu eksikligi gidermesi ve ayn1 zamanda sektorel anlamda
uygulayicilara degerli bilgiler sunmasi hedeflenmektedir.

2. Literatiir incelemesi
2.1.Perakendecilik Kavramm

Kotler'e gore perakende, tiiketicilere ulagmak i¢in birimler halinde mal ve hizmet satma siirecleridir ve
bireysel ihtiyaglarini kargilamak i¢in kullanilabilir (Kotler,2000). Giiniimiizde ise global, ulusal ya da
yerel birgok perakendeci pazarda tiiketicilere hizmet vermektedir. Perakendeciler pazarlama kanallart
icindeki yeri, tiirii ve biylkligli goz Oniline alinmaksizin, tiiketicilerin taleplerini yorumlamak,
tilkketicilerin istedikleri iiriinleri ve hizmetleri sunmak, tiiketicilerin istedikleri yer ve zamanda
bulundurmak ve tiiketici ile tiretici arasinda iletisimi saglamak gibi gorevleri yerine getirme konusunda
onem tagirlar (Tenekecioglu ,2004,s.192). Bu baglamda perakendeciligin gelecegi sadece tiiketim ve
satin alma aligkanliklarin1 degil, tireticiden tiiketiciye giden yolda tiim siirecleri etkileyen bir baglanti
istasyonu misyonu da tagimaktadir. Tedarik zincirinden markalagmaya, finansmandan isgiicline kadar
genis bir yelpazede alt bagliklar1 olan sektorde rekabet giin gectikce artmaktadir. Yogun rekabet
ortaminda igletmelerin varligin siirdiirebilmesi, rekabet avantaji yaratarak rakiplerinin 6niine gegmesi
ile miimkiindiir. Inovasyon da rekabet avantaji yaratan bircok unsurdan biridir (Calhan, 2015,s.165). Big
data kavrami ise inovasyon adina teknolojik yatirimlar ile sinirli kalmanin Gtesine gegip tiiketicinin yeni
deneyimler arama yariginda isletmelerin farklilagma cabalarina evrilmektedir.

2.2.0michannel Perakendecilik

Omnichannel uygulamalari, rakiplerinden farklilasma ve degisen tiiketici ihtiyaglarina cevap vermekte
¢Oziim arayan perakende sektorii icin son yillarin en 6nemli basliklarindan biri halini almigtir.
Tiiketiciler internetin en iyi fiyat karsilastirma degerine sahip oldugu halde fiziksel magazalarda
iiriinlere hemen sahip olabildikleri i¢in tercih edebilirler (Noble, Griffith ve Weinberger,2005).Magaza
i¢i yapilan aligveris ve online aligveris kanallarinin tercih sebepleri bir ¢ok faktdr sebebiyle farklilik
gosterirken giiniimiizde isletmeciler her iki kanali tercih eden tiiketicilerine es zamanli olarak ulagsmay1
hedeflemektedirler. Ozellikle kiiresel Covid19 pandemisi etkisiyle online market alisverisi kisa siirede
yaygimlagmistir. Yeni normalde isletmeler tiiketici davraniglarindaki degisimlere uyum saglamak ve
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gelismek icin yeni stratejilere ihtiyag duymaktadir. Isletmeler yeni pazar kosullarinda rekabet edebilmek
icin bugiinden harekete gecmek zorundadirlar. Kriz déneminden isletmenin nasil ¢iktigi ve kriz
donemindeki yeniden yapilandirma ¢alismalariin igletmeyi yeni normale hazirlayip hazirlamadig
siirdiiriilebilirlik i¢in 6nem arz etmektedir (Altunisik, Okutan ve Eskiler,2021,s.10).

3. Amacg ve Yontem
3.1 Arastirmamin Modeli

Zincir market perakendeciliginde biitiinlesik kanal yonetimindeki zorluklari, firsatlar1 ve uygulanan
stratejileri ortaya koymak amaciyla yapilan bu calismadan nitel arastirma yontemi tercih edilmis ve
arastirma deseni olarak sdylem analizi kullanilmistir. S&ylem analizi deseni; bireylerin yasadiklari
deneyimlerin esas ve 0ziine gore, gesitli olgulara bir anlam verme ve agiklama etkinligi olarak ifade
edilmektedir (Yildirim ve Simsek, 2018,s.124). Deneyim esast ve 6zii ile kastedilen sey "insanlarin
deneyimlerindeki ortak noktalar" olarak ele alinmaktadir. S6ylem analizi deseni ile, yasantilardaki bu
ortak noktalarin anlagilmasi, bir olgunun tam olarak ne anlama geldigi ve neye benzediginin kavramsal
olarak ¢ikariminin yapilmasini saglamaktadir (Johnson ve Christensen,2004,s.365).S0ylem analizi
deseninin merkezinde "sOylem" kavrami yer alir. SOylem kavrami, diger bir yaygin kullanimiyla
fenomen, yasanti icinde deneyimlenen her seyi ifade eder. Algi, biling, diisiince, duygu, bellek, dil gibi
konularin her biri olgu kavrami i¢indedir. Vagle (2014)'a gore sdylem, kendimizi giinliik yasantilar
icinde diinya ile nasil iligskilendirdigimizle ilgilidir. Buradaki temel amag, yasantilari miimkiin olan en
derin ve en zengin sekilde anlamaya calismak ve yorumlamaktir. Bu nedenle bu tiir ¢alismalarda
olgularin agiklayici bir yaklagimla degil, betimleyici bir yaklagimla ele alinmasi saglanmaktadir.

3.2 Arastirmanin Evren/Orneklem ve Calisma Grubu

Arastirmanin ¢aligma grubu, Tiirkiye'de zincir market perakendeciliginde biitlinlesik kanal yonetiminin
incelenmesi hedeflendiginden dolay1, amaclh 6rnekleme yontemlerinden maksimum ¢esitlik 6rnekleme
ile belirlenmistir. Maksimum ¢esitlilik 6rneklemesinde amag genelleme yapmak degil, cesitlilik
gosteren durumlar arasinda ne tiir ortakliklar veya benzerliklerin var oldugunu belirlemektir. (Yildirim
ve Simgek, 2018). Bu baglamda, arastirmanin ¢alisma grubunu, Ankara ilinde Tirkiye'deki global ve
lokal perakende yer alan {i¢ zincir market perakendeciliginde gorev yapan her firmadan dort iist ve orta
diizey yonetici olmak iizere toplamda 12 katilimcidan olusturmaktadir. Calisma grubunu olusturan
katilimeilar, goniillii olarak arastirmaya katilmislardir. Katilimeilarin gérev yaptiklari firmalarin ortak
Ozelligi, hem fiziksel magazalar iizerinden hem de c¢evrimigi platformlar araciligiyla hizmet
sunmalaridir. Katilimcilarin kisisel bilgilerini korumak amaciyla, arastirmaci tarafindan firmalara Alfa
(Alfa 1, Alfa 2, Alfa 3, Alfa 4), Beta (Beta 1, Beta 2, Beta 3, Beta 4), ve Gama (Gama 1, Gama 2, Gama
3, Gama 4) takma isimler verilmistir.

3.3 Verilerin Toplanmasi

Arastirmanin verileri derinlemesine miilakat teknigi ile toplanmistir. Birebir goriismeler katilimcilarin
diisiincelerinin rahat ve agik bir sekilde ifade edilmesine olanak saglayan ideal goriigmelerdir (Creswell,
2014). Arastirma Ankara ili simrlar1 icinde goniillii katilimciya uygun bir mekanda, yiiz yiize ve
katilimcilarin rizasiyla ses kaydi ve not alinarak Kasim 2023- Mayis 2024 tarihleri arasinda toplanmistir.
Arastirmanin etik kurul onaylar1 ‘Cankaya Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimleri Bilimsel Arastirma
ve Yayin Etigi Kurulu’ tarafindan verilmistir. Ayrica, goriisme baslamadan Once goriismeyi yapan
arastirmaci tarafindan katilimcidan onam alinmistir. Goriismeler ortalama 45 dakika siirmiistir.

3.4 Arastirmanin Veri Toplama Araclar

Arastirmanin nitel veri toplama arac1 olarak, Tiirkiye'de zincir market perakendeciliginde biitlinlesik
kanal yonetiminin incelenmesi amacina yonelik Sousa (Sousa ve ark.,2021) tarafindan gelistirilen on iki
adet yar1 yapilandirilmis agik uglu soru kullamlmustir. lgili sorular aragtirmanin amaci kapsaminda
katilmeilarin biitlinlesik kanal stratejilerine iliskin deneyimlerini, karsilastiklar1 zorluklar1 ve elde
ettikleri firsatlar1 anlamak tizere ilgili literatiir taramasi yapilmistir.Ayrica sorularin Tiirkge’ye
cevrilmesi sirasinda uzmanlarinin da goriisleri alinarak gerekli diizeltmeler yapilmistir. Buna gore on
iki adet yapilandirilmis agik uglu soru gelistirilmistir. Bu sorular asagida verilmistir:

1. Yeni perakende senaryosunu piyasa lojistigi perspektifinden nasil degerlendiriyorsunuz?
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Sirketinizin karsilastig1 ana pazar lojistik kararlar nelerdir?
Sirketinizin omnichannel ile deger zincirini nasil yonettigini agiklayin.

Cok kanalli dagitim i¢in hangi altyap1 / teknoloji gereklidir?

o M WD

Cok kanalli uygulamada kilit basar1 faktorleri (Dagitilmis siparis yonetimi; Miisteri hizmetleri
yonetimi; Envanter yonetimi; Fiziksel magazayi iceren teslimat lojistigi) nelerdir?

Simdiye kadar ¢ok kanalli uygulamada hangi bosluklar tespit edildi?
Cok kanalli uygulama ile ilgili temel giiglii, zayif yonler, tehditler ve firsatlar nelerdir?

Cok kanalli uygulama siireci ile bagka neler 6grendiniz?

© o N o

Cok kanalli uygulamada baslica zorluklar hangileri olmustur?
10. Cok kanalli model siirdiiriilebilirlige hangi katkilar1 saglar?
11. Pandemi siirecinde ¢oklu kanal stratejilerinizi nasil yonettiginizi anlatabilir misiniz?

12. Kiiresel pandemi siireci ¢oklu kanal yonetiminde siirdiiriilebilirligin 6nemi ile ilgili hangi kararlar
almanizi sagladi?

3.5 Verilerin Analizi

Arastirmada elde edilen nitel verilerin analizinde igerik analiz kullanilmistir. Bu analizin amaci, elde
edilen verilerin aragtirma kapsamindaki kavramalara ve iligkilere ulasilmasini saglamaktadir. Buna gore,
birbirine benzeyen verileri belirli kavramlar ve temalar ger¢evesinde bir araya getirerek, bunlarin
okuyucunun anlayabilecegi bir bicimde organize ederek yorumlanmasini saglamaktadir (Yildirim ve
Simsek,2018,s.107). Analizde, Thomas ve Hardene (2008) tarafindan kullanilan analiz asamalar1
kullanilarak yapilmistir. Temalar ilgili literatiire dayali olarak belirlenmis, kodlar ¢ikartilmig ve nitel
aragtirmaya uygun bir igerik ¢oziimlemesi yapilmaya calisilmis ve bulgular sunulmustur. Elde edilen
veriler, calismanin amaglart dogrultusunda temalar ve alt temalar tanimlanarak MAXQDA 2018
kullanilarak analiz edilmigtir. Nitel arastirmalarin dogasi geregi tam bir genelleme yapma amaci
giidiilmemis olup Tirkiye'deki zincir market perakendeciliginde biitiinlesik kanal yOnetiminin
incelenmesi amacina yonelik sdylemlere iliskin anlamlarin dokusu ve yapilar1 ele alinmistir. Bu
caligmada aragtirmanin giivenirliginin saglanmasi i¢in iki uzman goriisiine basvurulmustur. Miles ve
Huberman (1994)’1n giivenirlik formiiliinden faydalanilmistir. Formiil agagida verilmistir:

Giivenirlik = [Goriis Birligi / (Gériis Birligi + Gériis Ayriligi)] x 100
= [341/ (341+38)] x 100 = [341/379] x 100 = 89,97

Miles ve Huberman (1994)’in giivenirlik formiilii sonucunda %89 ¢ikmistir. Miles ve Huberman
(1994)’a gore %70 ve yukarisinda g¢ikan arastirma sonuglarin giivenirliliginin yiiksek oldugunu
belirtmiglerdir.

4.Bulgular

Katilimcilarin perakende sektoriindeki lojistik siiregler hakkindaki goriislerine ait bulgular1 Tablo 4.1°de
verilmistir.

.....

Kategori Temalar Frekans
Perakende Sektoriinde Lojistik Siireclerindeki | Depo Yonetimi ve Sevkiyat 6
Déniistimler Lojistik Maliyetleri 4
Online ve Offline Kanahn Birlikte Yonetimi E-ticaret Lojistigi 5
Miisteri Memnuniyeti 3
Lojistik Maliyetleri ve Verimlilik Calismalari Teknoloji ve Verimlilik 3
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Lojistikte Insan Kaynag ve Teknoloji Kullanim Omnichannel Entegrasyonu 2

Lojistik Siireclerde Karsilasilan Zorluklar ve | Pandemi Etkisi 2

Coziimler Tiiketici Davraniglarindaki | 2
Degisim

Toplam 27

Katilimcilarin gortisleri bes kategori altinda toplanmaistir: Perakende Sektoriinde Lojistik Siireclerindeki
Déntigiimler (10), Online ve Offline Kanalin Birlikte Yonetimi (8), Lojistik Maliyetleri ve Verimlilik
Calismalari (7), Lojistikte Insan Kaynag: ve Teknoloji Kullanimi (3), Lojistik Siireclerde Karsilagilan
Zorluklar ve Coztimler (4). Olusturulan bu kategorilerin temalarina ait katilimc1 cevaplarina asagida yer
verilmistir:

Perakende Sektoriinde Lojistik Siireclerindeki Doniisiimler: Katilimcilar, perakende sektdriinde
lojistik stireclerin nasil degistigine dair cesitli goriisler bildirmislerdir. Bu stireclerin ana odak noktast,
depo yonetimi ve sevkiyatin merkezi bir rol oynamasidir. Depo yonetimi ve sevkiyat, lojistik siireclerin
temelini olusturmakta ve perakende firmalarmin verimliligini dogrudan etkilemektedir. Firmalar,
merkezi depo yoOnetimini tercih ederek lojistik siireclerini daha diizenli ve verimli hale getirmeyi
amaclamaktadir.

e "Bunun igin dneri siparigleri gibi oto sistemler de var." (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

e "Lojistik su anda hepimizin giindeminde olan ciddi maliyetler girdisi olan ama bir o kadar da ¢éziim
odakly olan bir alan." (Beta 3, Genel Koordinator)

Online ve Offline Kanahn Birlikte Yonetimi: Katilimcilar, e-ticaret ve online alisverisin 6nemini ve

hizla artan bir 6nem kazanmis ve perakende firmalari i¢in yeni bir zorluk alani olmustur. E-ticaret

lojistiginde miisteri memnuniyetini saglamak, {iriinlerin zamaninda ve eksiksiz teslim edilmesi ile

dogrudan iligkilidir.

o "Perakende aslinda daha ¢ok e ticarete kaymaya basladt iilkemizde. Bu, pandemi sonrast canlandi."
(Alfa 3, Bolge Miidiirii)

e "Bence su anda Tiirkiye sartlarinda online ticaretin lojistigi ¢cok daha masrafli.”" (Alfa 4, Magaza
Miidiirii)

o "E-ticaret siireclerinde miisteri memnuniyeti kritik... Bu siire¢ depo-magaza siirecinden daha kritik
bir siire¢ bence.” (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

Lojistik Maliyetleri ve Verimlilik Calsmalari: Katilimcilar, lojistik maliyetlerin artisi ve bu
maliyetlerin nasil yonetildigi konusunda fikirlerini paylasmislardir. Ayrica, teknolojinin bu siireclerde
nasil kullanildigina deginmislerdir. Lojistik maliyetlerinin kontrolii, perakende firmalarinin karliligini
dogrudan etkilemektedir. Teknolojik altyapinin kullanimi, lojistik siireglerin verimliligini arttirmada
onemli bir rol oynamaktadir.

o "Lojistigi daha ¢ok teknolojik altyapiya dayandirarak, programlar kullanarak ¢oziim odakl

onemsiyoruz.” (Beta 3, Genel Koordinator)

o "Lojistik maliyetleri giiniimiizde enflasyonist ortam sebebiyle ¢ok artiyor ve artik biz sistemsel
iyilestirmelerle verimliligi saglamaya ¢alisiyoruz.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Lojistikte insan Kaynag ve Teknoloji Kullanimi: Katilimeilar, lojistik siireglerde insan kaynagmin
onemine ve teknolojinin bu siireglerde nasil kullanildigma dair gériislerini bildirmislerdir. Insan
kaynagi, lojistik siireclerin etkinliginde kritik bir faktordiir. Teknolojik ¢oziimler, insan kaynaginin
verimliligini arttirmakta ve lojistik siireclerin daha etkili yonetilmesini saglamaktadir.

o "Offline ve online kesinlikle birbirinden ayrilamaz hale geldi.” (Beta 1, Alan Yonetimi)
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e  "Arag takip sistemleri, soguk zincirin bozulmamasi ya da magazalardaki stok devir hizlarini
minimum maksimum seviyelerde 6l¢mek gibi ¢alismalarimiz var.” (Beta 3, Genel Koordinator)

e "Bu noktadan sonra ilerlenilecek en saghkl yol bunlarin tamamini bir kontrol mekanizmasi iginde
ilerletmek, iyilestirmek ve miisterilerden gelen feedbackleri ¢ok iyi degerlendirmek.” (Gama 1, E-
ticaret Miidiirii)

Lojistik Siireclerde Karsilasilan Zorluklar ve Coziimler

Katilimcilar, lojistik siireclerde karsilagilan zorluklar1 ve bu zorluklarin nasil ¢6ziilebilecegine dair
gorislerini paylasmislardir. Pandemi, lojistik stireclerde dnemli degisimlere yol agmis ve firmalarin bu
siireglere uyum saglamasini zorunlu kilmistir. Tiiketici davraniglarindaki degisimler, lojistik siireclerin
yeniden sekillendirilmesini gerektirmistir.

e "Bu, pandemi sonrasi canlandt... Miisterilerin online alisverise kayma egilimi var.” (Alfa 3, Bolge
Miidiirii)

e "Pandemi de bunun iizerine arti oldu, pandemide daha ¢ok gelistirdik." (Beta 4, Bolge Miidiirii)

Arastirmada elde edilen bulgulara gore omnichannel entegrasyon, firmalarin online ve offline kanallar1

birlikte yonetmesini gerektirmistir. Lojistik maliyetlerin kontrolii, firmalarin karliligin1 arttirmak igin

biiylik 6nem tagimaktadir. Teknolojik altyapinin kullanim, lojistik siireglerin verimliligini arttirmada

kritik bir faktordiir. Pandemi sonrasi degisen tiiketici davranislari, lojistik siire¢lerin yeniden
sekillendirilmesini zorunlu kilmistir.

Katilimeilarin pazar lojistik kararlar1 hakkindaki goriislerine ait bulgular Tablo 4.2°de verilmistir.

Tablo 4.2. Sirketinizin Karsilastigi Ana Pazar Lojistik Kararlar

Kategori Temalar Frekans
Lojistik Siireclerindeki Genislemeler Depo Yonetimi ve Sevkiyat 6
E-ticaret Lojistigi 5
Maliyet Yonetimi ve Verimlilik Calismalari Lojistik Maliyetleri ve Verimlilik 5
Otomatik Siparis Y 6netimi 3
Teknoloji Kullanimi ve Stok Yoénetimi Teknolojik Gelismeler ve Stok | 4
Yonetimi
Lojistik Siireclerde Karsilasilan Zorluklar ve | Pandemi Etkisi 2
Coziimler Tiiketici Davranislarindaki Degisim | 2
Toplam 27

Katilimc goriigleri dort kategori altinda toplanmis ve Tablo 4.2°de gosterilmistir. Buna gore kategoriler:
Lojistik Siireclerindeki Genisglemeler (11), Maliyet Yonetimi ve Verimlilik Caligmalar1 (8), Teknoloji
Kullanim1 ve Stok Yonetimi (4), Lojistik Siireglerde Karsilagilan Zorluklar ve Coziimler (4) seklinde
siralanmistir. Olusturulan bu kategorilerin temalarina ait katilimci cevaplarina asagida yer verilmistir:

Lojistik Siireclerindeki Genislemeler: Katilimcilar, lojistik siireglerdeki genislemeler ve bu siireglerin
nasil yonetildigine dair gesitli goriisler bildirmislerdir. Depo yOnetimi ve sevkiyatin yani sira, e-ticaret

siireglerinde genislemeler yapmustir.

o "E-ticaret ge¢miste var olan bir kanaldi. Fakat ¢ok biiyiitmekle ilgili kisa kalinan bir durumdu.
Pandemi e-ticareti dzellikle zorladi ve farkl kanallarda, sadece e-ticarette degil, perakendenin de
kendi icinde farklilasarak farkl formatlarda farkly kanallarila yeni yarattigu iviin gamiyla ¢ogalttigi
bir hale doniistii.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

1362



Gokoglu, S. — Akagiin Ergin, E., 1357-1385

e "En biiyiik kararlar sevkiyat siirelerinin azaltilmasi i¢in alinanlar oldu. Cok radikal kararlar alindi
ctinkii maliyetler ¢ok yiiksek o ytizden." (Alfa 4, Magaza Miidiirii)

o "Lojistik anlaminda biz yeni halihazirda bir depo yatirimi yapiyoruz. Mevcuttaki depo alanimiz bize
cevap vermemeye bagladl.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Maliyet Yonetimi ve Verimlilik Calismalari: Katilimcilar, lojistik maliyetlerin nasil yonetildigi ve
verimlilik ¢aligmalarina dair ¢esitli gorisler bildirmislerdir. Lojistik maliyetlerinin kontrolii ve
verimlilik, perakende firmalarimin karliligimi arttirmada kritik bir rol oynamaktadir. Otomatik siparis
yOnetimi, bu siireglerin verimliligini arttirmada 6nemli bir arag olarak goriilmektedir.

o "Biz bu siireclere 2015-16 yillarinda basladik ve adina otomatik siparis dedik. Yaklasik ii¢ yul siiren
bir ¢calisma oldu.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

o "Goniil ister ki merkezi depo ¢alisip her iiriinii kendimiz dagitalim. Ama depo alami, stok, kalifiye
eleman stkintisi gibi sebeplerden dolayt karimizdan fedakarlik ederek tedarikci firmalar iizerinden
ilerliyoruz." (Beta 2, Satinalma Miidiirii)

e "Ana kararimiz su: Geleneksel yontemlerle, yani eskiden magaza siparis ¢ekiyordu biz
gonderiyorduk, bunun artik bir veriye dayali hale getirdik." (Beta 3, Genel Koordinator)

Teknoloji Kullanimi ve Stok Yoénetimi: Katilimcilar, lojistik siireglerde teknoloji kullaniminin ve stok
yonetiminin Onemine dair gesitli goriisler bildirmiglerdir. Teknolojik ¢oziimler, lojistik siireclerin
verimliligini arttirmada ve stok yonetiminde kritik bir rol oynamaktadir.

o "Stok yonetiminde irili ufaklr bircok firma ile ¢alisiyoruz. Bunlar stok dogrulugu, stok takibi, tiriinti
rafta yoka diismeden satabilmek i¢in yaptigumiz tiim iyilestirmeler akillik depo ile biraz iligkili."
(Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

o "Lojistik kendi icinde bir sistem. Meyve sebze halinde gecenin ge¢ saatlerinde baglayan iiriin
alimlart sabahin erken saatinde magazalara tirtinlerin gelmesi.” (Gama 3, Genel Miidiir)

e "Bugiinii diinden degerlendirerek gelisime a¢igiz. Su an mevcuttaki depomuzu daha biiyiitme
ihtiyaci dogdu.” (Gama 4, Bolge Miidiirii)

Lojistik Siireclerde Karsilasilan Zorluklar ve Coziimler: Katilimcilar, lojistik siireclerde karsilagilan
zorluklart ve bu zorluklarin nasil ¢oziilebilecegine dair goriislerini paylagmislardir. Pandemi, lojistik
siireglerde 6nemli degisimlere yol agmis ve firmalarin bu siireglere uyum saglamasini zorunlu kilmistir.
Tiiketici davraniglarindaki degisimler, lojistik siireclerin yeniden sekillendirilmesini gerektirmistir.

e "Pandemi e-ticareti ozellikle zorlad: ve farkli kanallarda, sadece e-ticarette degil, perakendenin de
kendi icinde farklilasarak farkli formatlarda farkl kanallarla yeni yarattigu iiriin gamiyla ¢ogalttig
bir hale doniistii.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

o "Miisterilerin online alisverise kayma egilimi var.” (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

Arastirmada elde edilen bulgular perakende sektoriinde lojistik siireglerin ve maliyetlerin yonetiminin
kritik 6nem tagidigini gostermektedir. Lojistik siireclerdeki genislemeler, firmalarin e-ticaretin artan
Onemine yanit olarak gerceklestirdigi dnemli stratejilerdir. Depo yOnetimi ve sevkiyat siireclerinde
yapilan yatirimlar, firmalarin verimliligini arttirmay1 hedeflemektedir. Maliyet yonetimi ve verimlilik
caligmalari, lojistik siireglerin etkin yonetiminde onemli bir rol oynamaktadir. Otomatik siparis
yOnetimi, firmalarin lojistik siireglerini daha verimli hale getirmekte ve maliyetleri kontrol altinda
tutmaktadir. Teknoloji kullanimi ve stok yoOnetimi, lojistik siireglerin optimize edilmesinde ve
verimliligin artirilmasinda kritik faktorlerdir. Teknolojik ¢6ziimler, insan hatalarini minimize etmekte
ve stok yonetimini daha etkin kilmaktadir.

Pandemi sonras1 degisen tiiketici davranislart ve lojistik siireclerde karsilasilan zorluklar, firmalarin bu
siireglere uyum saglamasi gerekliligini ortaya koymaktadir. Pandemi, lojistik siireglerin yeniden
sekillendirilmesini zorunlu kilmis ve firmalarn stratejik planlamalarinda 6nemli degisikliklere yol
acmistir. Sonug olarak, lojistik siireclerini optimize etmek, miisteri memnuniyetini saglamak ve
maliyetleri kontrol altinda tutmak i¢in stratejik planlamalarinda bu faktérlere dikkat etmeleri gerektigi
ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 4.3’de katilimcilarin omnichannel ile deger zincirini yonetme hakkindaki goriislerine ait bulgular
goriilmektedir.

Tablo 4.3. Omnichannel ile Deger Zincirini Yonetme

Kategori Temalar Frekans

Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyeti 6
Hizmet Kalitesi 5

Teknoloji ve Stok Yonetimi Stok Y onetimi 4
Teknoloji Kullanimi 3

Pazar Yeri Entegrasyonu Pazar Yeri ve Fiyat Uyumu 4
Miisteri Sadakati ve Kampanyalar 3

Online ve Offline Kanal Yonetimi Online ve Offline Kanal Entegrasyonu 5
Lojistik ve Operasyon Y onetimi 4

Toplam 34

Tablo 4.3’e gore, katilimcilarin omnichannel ile deger zincirini yonetme hakkindaki goriisleri dort
kategori altinda toplanmigtir: Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi (11), Teknoloji ve Stok Y 6netimi
(7), Pazar Yeri Entegrasyonu (7), Online ve Offline Kanal Yonetimi (9). Olusturulan bu kategorilerin
temalarina ait katilime1 cevaplarina agagida yer verilmistir:

Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi: Katilimcilar, omnichannel stratejilerinde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesinin Onemini vurgulamiglardir. Miisteri memnuniyeti, perakende
sektoriinde siirdiiriilebilir basariy1 saglayan en 6nemli faktorlerden biridir. Hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyen unsurlar arasinda yer almaktadir.

o "Gegcmiste tiim magazalarin icerisinde bir birim gibi calisiyordu. Magazalarin icinde merkezin
yonlendirdigi ve teslimata kadar siirecin oldugu bir igleyis varken, sonrasinda bununla ilgili bir
birim olan e-ticaret kurulmustu. Icinde miisteri hizmetleri, yonetici arkadaslarimiz vs. oldugu
tamamen bir saha operasyonuna benzeyen, kendi i¢inde birimleri olan, yine miisteri memnuniyetini
one alarak beklentileri karsilamayr hedef edinen bir hale doniistii.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

o "Tabii ki buradaki en onemli konu miisteri memnuniyetini saglamak. Bunu da saglarken iyi ve
oturmug bir sistemle saglamak lazim. Sonugta bizim perakendecilikte en onemli etken miisteri
memnuniyeti.” (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

e "Online siparisleri hazirlayan arkadaslar kendi evine nasil aligveris yapiyorsa; iiriin kalitesi,
SKT'si, tazeligi her seyine dikkat ederek hazirlyyor.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)

Teknoloji ve Stok Yonetimi: Katilimcilar, teknolojik ¢oziimlerin lojistik siireclerin verimliligini
arttirmada ve stok yonetiminde kritik bir rol oynadig1 seklinde goriisler belirtmislerdir.

e "Bunu biz yaparken oncelikle offline kanalr icin soylemek istiyorum, magazalarimizi gruplara
aywdik. Bu gruplar nelerdi ornegin hitap edilen gelir seviyesi gibi. Benim ¢alistigim yaklasik 15.000
SKU iiriin kalemi var bu onbesbin kalem iiriin 1000m? bir magazada bélgesel olarak farkhilik
gosteriyor. Online tarafinda da hizmeti offline stoklarimizla aym magazadan verdigimiz icin dogru
tirtinti dogru miisteriye ulastirma yontemine gittik diyebilirim.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

e "Biz su anda hali hazirda pazar yerleri ile entegre sekilde ¢alisiyoruz. Ayni zamanda kendi e-ticaret
sistemimiz var ama burda organik ve biraz yavas ilerleyen bir siire¢ var." (Gama 2, Genel Miidiir
Yardimecisi)
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o "Stok yonetiminde irili ufakli bir¢ok firma ile ¢alisiyoruz. Bunlar stok dogrulugu, stok takibi, tiriinii
rafta yoka diigmeden satabilmek icin yaptigimiz tiim iyilestirmeler akilli depo ile biraz iligkili."
(Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Pazar Yeri Entegrasyonu: Katilimcilar, pazar yerleri ile entegrasyonun dnemini ve bu siire¢lerin nasil
yonetildigini agiklamislardir. Pazar yeri entegrasyonu, firmalarin genis miisteri kitlelerine ulasmasini ve
rekabetci fiyatlar sunmasini saglamaktadir.

e "Online tarafimizi biraz daha aktiflestirmek istedik. Bununla ilgili diger pazar yerleri ile ortak
calismaya bagladik ve miisterilerin ihtiya¢larim buralardan da karsilamak istedik.” (Beta 2,
Satinalma Miidiirii)

e "Biz su anda hali hazirda pazar yerleri ile entegre sekilde ¢alisiyoruz. Ayni zamanda kendi e-ticaret
sistemimiz var ama burda organik ve biraz yavas ilerleyen bir siire¢ var." (Gama 2, Genel Miidiir
Yardimcisi)

o "Artik miisteri sadakati diye bir sey de kalmadi, hem bizi tercih ediyor hem sizin pazar yerindeki
triiniiniizii tercih ediyor hem online tercih ediyor hem magazanizi tercih ediyor. Dolayisiyla artik
titketicinin her yerde karsisina ¢tkmayr biz de ¢ok onemsiyoruz." (Gama 2, Genel Miidiir
Yardimecisi)

Online ve Offline Kanal Yonetimi: Katilimcilar, online ve offline kanallarin nasil entegre edildigi ve
bu siireglerin nasil yonetildigine dair goriislerini paylasmislardir. Online ve oftline kanallarin birlikte
yOnetimi, miigteri memnuniyetini arttirmak ve operasyonel verimliligi saglamak igin kritik bir stratejidir.

e "Bizim her seyimizin merkezinde miisteri var. Bizim en degerli varligimiz miisteri.” (Gama 4, Bolge
Miidiirii)

o "Fiziki anlamda yaptiginiz iste miisteri ayagi ile geliyor iceriye giriyor, siz bir kurgulama
yapyorsunuz bir kurgu yapryorsunuz ona istinaden geliyor. O dakikadan sonra bir atmosferin igine
giriyor. Bu atmosferde kokudan etkileniyor, sesten etkileniyor, giiler yiizden etkileniyor, alisverig
deneyiminden etkileniyor." (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

e "Online aligverisi olmasa bile kendi alisveris¢inizin cebinizde olmast yani ona istediginiz zaman
ulagabilmeniz ki ozellikle su enflasyonist ortamda insanlar fiyat arastirmasi yapip nerede ne ucuzsa
onu alma egilimi gosteriyorlar.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

e "Online da verdiginiz iyi bir hizmet offline icin ciddi bir vitrin olusturuyor. Farkl bir magazadan
aligveris yapsa bile degistirip gelebiliyor.” (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

Arastirmada elde edilen bulgular, perakende sektdriinde omnichannel stratejilerin etkin yonetiminin
miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesini arttirmada kritik 6nem tasidigin1 gostermektedir. Teknoloji ve
stok yonetimi, omnichannel stratejilerin basarisinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Teknolojik ¢oziimler,
lojistik siireclerin verimliligini arttirmakta ve stok ydnetimini optimize etmektedir. Pazar yeri
entegrasyonu, firmalarin genis miisteri kitlelerine ulagmasini ve rekabetci fiyatlar sunmasini
saglamaktadir. Online ve offline kanallarin birlikte yOnetimi, miisteri memnuniyetini arttirmak ve
verimliligi saglamak icin kritik bir stratejidir.

Arastirmanin ¢aligma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli dagitim igin gerekli altyapr ve
teknoloji gereksinimleri hakkindaki goriislerine ait bulgular Tablo 4.4’de verilmistir.

Tablo 4.4. Cok Kanall Dagitim i¢in Altyap: ve Teknoloji Gereksinimleri

Kategori Temalar Frekans
Teknolojik Altyapr ve Otomasyon Otomasyon Sistemleri 5
Yazilim ve Uygulama 4
Lojistik ve Operasyonel Yonetim Depo Yonetimi ve Sevkiyat 6
Arag ve Ekipman 4
Insan Kaynag ve Egitim Kalifiye Eleman ve Egitim 3
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Ekiplerin Ayrilmasi ve Uzmanlagsma 3
Stok Yonetimi Stok Dogrulugu ve Y 6netimi 4

Verimlilik ve Maliyet Kontrolii 3
Toplam 32

Tablo 4.4’e gore, arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin ¢cok kanalli dagitim igin gerekli
altyap1 ve teknoloji gereksinimleri hakkindaki goriigleri dort kategori altinda toplanmistir: Teknolojik
Altyapr ve Otomasyon (9), Lojistik ve Operasyonel Yonetim (10), Insan Kaynagi ve Egitim (6), Stok
Yonetimi (7). Olusturulan bu kategorilerin temalarina ait katilimei cevaplarina asagida yer verilmistir:

Teknolojik Altyapi ve Otomasyon: Katilimcilar, ¢ok kanalli dagitim icin giiclii bir teknolojik altyap:
ve otomasyon sistemlerinin 0nemini vurgulamislardir. Otomasyon sistemleri, veri analizi, siparig
yOnetimi ve siireclerin entegrasyonu igin kritik rol oynamaktadir.

o "Bu is tamamen internet tizerinde yiiriiyor. Ama fiziki teslimata geldiginizde arag¢ ve ekipmana dogru
gidiyor. Hazirlama da basli basina insanla yapilan bir siire¢. Belki otonom ¢alismalar var. Kismen
toplamayr hizlandirmaya yonelik, siirecleri tarifleyen bir takim modellerimiz var. Ornek verecegim:
bir ¢alisan bir koridora ii¢ kere girmesin diye bir koridordaki tiim iiriinleri gruplayip arkasindan
oradaki tiriinleri topladiktan sonra daha az adim atarak diger grupla ge¢ip hedefine ulagmasini
saglayip, magazamn krokisine uygun bir sekilde hareket bandi ¢ikartip, hangi iiriinleri nereden
toplayacagini belirleyerek (yani miisterinin verdigi siparig swrasiyla degil ashinda miisteri bir sanal
magazaya girmis de aligveris yapiyormus gibi) toplayicimin elindeki listede bizim iiriin aile
yerlesimlerimize gore eslestiriliyor. Dolayisiyla bu hem zaman hem de pratiklik yaratiyor. Bir siire
sonra verimliligi arttirryor. Temel amacimiz oydu. Bunun gibi bir takim ¢alismalar ve yatirimlar
yaptik. Onun disinda islerini kolaylastiracak, siireci hizlandirmaya yonelik ekipmanlar vs. ler
olusturuldu. Ornek verecegim: aym anda birkag siparisi toplayabilecegi toplama araglar: yarattik
mesela. Bir degil birkag¢ siparisi toplayabiliyor bu sekilde. Ya da dedigim gibi bir koridora
girdiginde ii¢ miisterinin ayni koridordan almasi gereken iiriinlerini arabasina alip ¢ikabiliyor.
Bunlart saglayacak bir takim altyapr ¢alismalari yaptik. Hem yazilim olarak hem de calisan
egitimleri iizerinden gergeklestirdik.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

Lojistik ve Operasyonel Yonetim: Katilimcilar, lojistik siireclerin etkin yonetimi i¢in depo yonetimi
ve sevkiyatin yani sira, arag¢ ve ekipmanlarin 6nemini vurgulamislardir. Lojistik siire¢lerin verimliligi,
dogru ara¢ ve ekipman kullanimu ile artirilabilir.

e "Cok kanalli dagitim i¢in onemli olan magazalarda ekip kurulmasi. Lojistik siirecinin buna gore
planlanmasi. Bunun haricinde merkez kanadinda bu kanala ozel bir satin alma ekibin olmasi
gerekiyor. Diger ekiplerden farkli bir sekilde olmast gerekiyor ki bu ekip buraya odaklansin ve
buradaki siireci daha iyi yonetebilsin diye. Biz de bu kanali tamamen ayirdik. E-ticaret
operasyonlart ve magaza kanalinda e-ticarette ¢alisacak personeli ayirdik boylece daha odakl,
miisterinin beklentilerini daha iyi anlayabilen, miisterinin sikayetlerine daha hizli ¢oziim bulabilen,
triin bulunurlugu konusunda yasanilan sikintilarda kategori sorumlulariyla daha hizli iletisim
kurabilen bir siire¢ gelistirdik.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

e "Bir depolama ve iyi bir lojistik. Sonra iyi bir son kullanim tarihi takibi ve iyi bir kalifiye eleman
altyapisi lazim. Bir de mesela merkezi alanlarda biiyiik araglar aktif olamiyor. Onun igin de iyi bir
arag parki alan gerekli.” (Beta 2, Satinalma Miidiirii)

o "Simdi bir kere servisten ziyade kiigiik araglarinin olmasi gerekli. Hem hizli hareket eden hem kiiciik
dar sokaklara girebilen, kolay sevkiyat yapacagimiz araglar gerekiyor. Onun disinda mutlaka
navigasyon olmali ara¢larmizda. Bizim zaten bir kapsama alanimiz var. Onun disina ¢ok ¢tkmiyor
ama bizim i¢in arag ve navigasyon ¢ok énemli.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)

insan Kaynag ve Egitim: Katilimcilar, cok kanalli dagitim icin kalifiye eleman ve egitim ihtiyacinin
yani sira, ekiplerin ayrilmast ve uzmanlagmasinin Oonemine vurgu yapmislardir. Iyi egitilmis ve
uzmanlagmis ekipler, siireclerin daha verimli yonetilmesini saglar.
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e "Oncelikle burada insana dayali sistemde ¢ok sorun yasiyoruz. Nedir bu?: A iiriinii istedim B iiriinii
geldi gibi. Ozellikle depo sevklerde oniimiize ¢ikiyor. Tabi firma ayaginda da ayni sorunlar var.
Depo ¢alismadigim ve firmamn magazalara transit getirdigi iiriinler bunlar. Depoya soyle bir yapt
kurduk. A iiriinii siparis verildiginde magazaya baska bir iiriin génderememesini, eger stokta
istenilen tiriin varsa siparisi kapatamamasi gibi depomuzdan dogru bir sevkiyata gecmeyi sagladik.
Bu bizim i¢in yaklasik dort aylik bir ¢alismaydi.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

Stok Yonetimi: Katilimcilar, ¢cok kanalli dagitimda stok dogrulugu ve yonetiminin énemine vurgu
yapmislardir. Stok yonetimi, siireclerin verimliligi ve maliyet kontrolii agisindan kritik bir rol
oynamaktadir.

e "Biz sirketimizde bunu yaparken ilk yaptigimiz ve isledigimiz konu buydu. Ciinkii 12.000 SKU iiriin
kalemi ile calisiyoruz, aktif halde 7.000 tiriin grubu ile ¢alisiyoruz. Her giin yeni tiriinler ¢ikiyor,
gramaj degisiklikleri, ambalaj degisiklikleri vs. oluyor.” (Beta 3, Genel Koordinator)

o "Uriinler nasil gidiyor nasil geliyor, iiriinlerin piyasasi ne maliyeti ne, tiiketicilerin alisveris
aliskanliklarina sahip olduklarim biliyor olmak lazim.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimecisi)

Arastirmada elde edilen bulgular:

o Teknolojik Altyap: ve Otomasyon: Giiclii bir otomasyon sistemi, veri analizi, siparis yonetimi ve
siireglerin entegrasyonunda kritik rol oynamaktadir. Firmalar, veri dogrulugunu ve siirecin
verimliligini arttirmak i¢in otomasyon sistemlerine yatirim yapmalidir.

e Lojistik ve Operasyonel Yonetim: Depo yonetimi ve sevkiyat siireclerinin yani sira, uygun arag
ve ekipman kullanimi lojistik siire¢lerin verimliligini arttirmaktadir. Firmalar, lojistik siireclerini
optimize etmek i¢in depo yonetimine ve uygun arag filosuna yatirim yapmalidir.

e Insan Kaynag ve Egitim: Kalifiye elemanlar ve egitim, ¢ok kanalli dagitim siireglerinin verimli
yonetilmesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Firmalar, ¢alisanlarinin uzmanlagmasini ve siirekli
egitim almasini saglamalidir.

e Stok Yonetimi: Stok dogrulugu ve yonetimi, siireglerin verimliligi ve maliyet kontrolii agisindan
kritik bir faktordiir. Firmalar, stok yonetimini optimize etmek i¢in teknolojik ¢oziimler ve siire¢
iyilestirmeleri yapmalidir.

Sonug olarak, perakende firmalariin ¢ok kanalli dagitim siireglerini etkin bir sekilde yonetmek igin
stratejik planlamalarinda bu faktorlere dikkat etmeleri gerekmektedir. Teknolojik altyapi, lojistik ve
operasyonel yonetim, insan kaynagi ve egitim ile stok yonetimi, firmalarin rekabet giiclinii arttirmakta
ve sektorde siirdiiriilebilirlik saglamaktadir.

Arastirmanin ¢aligma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli uygulamada kilit basar1 faktorleri
hakkindaki goriislerine ait bulgular Tablo 4.5’de verilmistir.

Tablo 4.5. Cok Kanall Uygulamada Kilit Basar1 Faktorleri

Kategori Temalar Frekans
Dagitilmis Siparis Yonetimi Stok Dogrulugu ve Y netimi 6
Sipariglerin Dogru Y 6netimi 5
Miisteri Hizmetleri Yonetimi Miisteri Memnuniyeti ve Geri Bildirimler | 7
Egitimli ve Uzman Personel 4
Envanter Yonetimi Envanter Dogrulugu ve Takibi 5
Verimlilik ve Maliyet Kontrolii 4
Fiziksel Magazay: iceren Teslimat Lojistigi | Lojistik ve Sevkiyat Yonetimi 6
Teslimat Siireclerinin Optimizasyonu 3
Toplam 40
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Tablo 4.5’e gore, katilimcilarin ¢ok kanalli uygulamada kilit basar1 faktorleri hakkindaki goriisleri dort
kategori altinda toplanmistir: Dagitilmis Siparis Yonetimi (11), Miisteri Hizmetleri Yonetimi (11),
Envanter Yénetimi (9), Fiziksel Magazay1 Iceren Teslimat Lojistigi (9). Olusturulan bu kategorilerin
temalarina ait katilime1 cevaplarina agagida yer verilmistir:

Dagitilmis Siparis Yonetimi: Katilimcilar, dagitilmig siparis yoOnetiminde stok dogrulugu ve
siparislerin dogru yonetiminin énemine vurgu yapmislardir. Stok dogrulugu, miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileyen 6nemli bir faktordiir.

o "Ashma bakarsaniz tamami aslinda birbiriyle bir biitiin. Eger stok dogrulugunuz yoksa siparisi
gercekten miisteri memnuniyeti yaratacak kadar tamamlama sansiniz yok. Dolayistyla igin basinda
siparis diistiigii andan itibaren sistemin stoklarla entegre olmast lazim.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

e "En direkt séyleyebilecegim sey dogru stok. Dogru stok nedir, bir miisteri magazaya girdi bir
cocugu var bir bebek bezi almak istiyor ve eger o bes numara bezi bulamazsa ¢ok rahat sekilde o
magazadan ¢ikabilir. Online miisterisi i¢inse: siparis verdim sitede gériintiyor ama bu benim elimde
yok. Yerine muadil gondereyim mi? Gibi durumlarla kesinlikle karsilasmak istemiyoruz.” (Beta 1,
Alan Yonetimi)

Miisteri Hizmetleri Yonetimi: Katilimcilar, miisteri hizmetleri yonetiminde miisteri memnuniyeti ve
geri bildirimlerin 6nemine vurgu yapmislardir. Egitimli ve uzman personel, miisteri hizmetlerinin
kalitesini arttiran 6nemli bir faktordiir.

o "Oncelikle miisteriye yakin olmak ¢ok énemli. O yiizden de kanalimizi daha fazla genisletiyoruz.
Yani bu operasyonu yonetecek magaza sayimizi genislettigimiz anda miisteriye daha hizli
ulasyoruz.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

o "Miisteri hizmetleri departmanimiz var. Geri bildirimler ile ilgileniyor. Perakende sektoriinde her
asamada tecriibeli arkadaslarimiz bu boliimiin basinda."” (Alfa 1, Satis Direktorii)

Envanter Yonetimi: Katilimcilar, envanter yonetiminde dogruluk ve takibin yan1 sira verimlilik ve
maliyet kontroliiniin 6nemine vurgu yapmiglardir. Dogru envanter yonetimi, miisteri memnuniyetini ve
operasyonel verimliligi artirir.

e "Biz yilda iki kere envanter yapiyoruz, envanteri onemsiyoruz. Su anlamda énemsiyoruz, ozellikle
online satista stok ¢ok onemli. Miisteri size siparis verdiginde dogru stoku gormesi gerekiyor. Aksi
takdirde goremedigi tirtine ulasamiyor. Dolayisiyla biz alti ayda bir sayim yapiyoruz." (Gama 4,
Bolge Miidiirii)

o "Oncelikle dogru stoktan yola ¢iktik. Bunun icin bir sayim ekibi de kurduk. Yaklasik yirmi kigilik bir
kadro ile altt ayda bir genel sayim ii¢ ayda bir depo genel sayimi ile de orada ¢ok yol aldigimizi
diistintiyorum.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

Fiziksel Magazay1 iceren Teslimat Lojistigi: Katilimcilar, fiziki magazay igeren teslimat lojistiginde
lojistik ve sevkiyat yonetimi ile teslimat siireglerinin optimizasyonunun énemine vurgu yapmislardir.
Dogru lojistik yonetimi, miisteri memnuniyetini artirir ve operasyonel verimliligi saglar.

o "Oncelikle fiziki magaza yéonetiminizin bu operasyonu yapmaniza miisait olmast lazim. Magaza
icerisinde yapilacak bir takim diizenlemeler oluyor. Tabi ki magazadan iiriiniin kasadan hizli bir
sekilde kuryeye ulastirma siirecinde iiriiniin toplanmasindan kasaya gitmesi siirecinde sistemde
iyilestirmeler olabiliyor.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

o "Simdi bir kere servisten ziyade kiigiik araglarinin olmasi gerekli. Hem hizli hareket eden hem kiiciik
dar sokaklara girebilen, kolay sevkiyat yapacagimiz araglar gerekiyor. Onun disinda mutlaka
navigasyon olmalr araglarimizda. Bizim zaten bir kapsama alanimiz var. Onun disina ¢ok ¢tkmiyor
ama bizim icin arag¢ ve navigasyon ¢ok énemli.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)
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"Biiyiik bir ekibin yapmasi gereken is bir kisi iizerinde toplandigr zaman isin kalitesi ¢ok diistiyor.
O yiizden yeterli sayida insani istihdam etmek, bu islerde uzman olan insant istihdam etmek ve ekibi
bu sekilde yonetmek onemli.” (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

"Fiziki magaza ortanminin dizayn edilmesi gerekiyor. Ve tabi ki personel. Burada personellerinizin
algisimi yonetmek ¢ok 6nemli. Biz direkt e-ticaret personeli olarak almiyoruz magaza igcine. Magaza
personeli olarak aliyoruz. Bu bizim igimizin bir parcast ve herkes her ise bakabilecek durumda.”
(Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Arastirmada elde edilen bulgular:

Dagitilmis Siparis Yonetimi: Stok dogrulugu ve siparislerin dogru yonetimi, miisteri
memnuniyetini dogrudan etkileyen 6nemli faktorlerdir. Firmalar, siparis yonetimini optimize etmek
icin stok dogrulugunu saglamali ve siparis siireclerini iyi yonetmelidir.

Miisteri Hizmetleri Yonetimi: Miisteri memnuniyeti ve geri bildirimlerin etkin yonetimi, miisteri
hizmetlerinin kalitesini artirir. Egitimli ve uzman personel, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
kritik rol oynamaktadir.

Envanter Yonetimi: Dogru envanter yonetimi, miisteri memnuniyetini ve operasyonel verimliligi
artirir. Firmalar, envanter dogrulugunu ve takibini saglamak i¢in diizenli sayimlar ve teknolojik
¢Oziimler kullanmalidir.

.....

optimizasyonu, miisteri memnuniyetini artirir ve operasyonel verimliligi saglar. Firmalar, lojistik
siireglerini optimize etmek i¢in uygun arag filosu ve lojistik ekipmanlarina yatirim yapmalidir.

Sonug olarak, perakende firmalarinin ¢ok kanalli uygulamalarini etkin bir sekilde yonetmek i¢in stratejik
planlamalarinda bu faktorlere dikkat etmeleri gerekmektedir. Dagitilmis siparis yonetimi, misteri
hizmetleri yonetimi, envanter yonetimi ve fiziksel magazay1 iceren teslimat lojistigi, firmalarin rekabet
giiclinii arttirmakta ve sektorde siirdiiriilebilirlik saglamaktadir.

Arastirmanin ¢aligma grubunu olusturan katilimeilarin ¢ok kanalli uygulamada tespit edilen bosluklar
hakkindaki goriislerine ait bulgular Tablo 4.6’da verilmistir.

Tablo 4.6. Cok Kanalli Uygulamada Tespit Edilen Bosluklar

Kategori Temalar Frekans
Stok Yonetimi ve Envanter Stok Dogrulugu ve Eksiklikleri )
Envanter Yonetimi ve Sayimlart 4
Miisteri Hizmetleri ve Memnuniyeti Miisteri Sikayetleri ve Memnuniyeti 6
Miisteri Beklentileri ve Geri Bildirimler 5
Lojistik ve Sevkiyat Teslimat Zamanlamasi ve Kalitesi 4
Lojistik Siireglerindeki Aksakliklar 3
Insan Kaynag ve Egitim Kalifiye Eleman Eksikligi 3
Egitim ve Personel Verimliligi 4
Toplam 34

Tablo 4.6’ya gore, aragtirmanin ¢aligma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli uygulamada tespit
edilen bosluklar hakkindaki goriisleri dort kategori altinda toplanmustir: Stok Yonetimi ve Envanter (9),
Miisteri Hizmetleri ve Memnuniyeti (11), Lojistik ve Sevkiyat (7), Insan Kaynag1 ve Egitim (7).
Olusturulan bu kategorilerin temalarina ait katilimc1 cevaplarina asagida yer verilmistir:

1369



Gokoglu, S. — Akagiin Ergin, E., 1357-1385

Stok Yonetimi ve Envanter: Katilimcilar, stok dogrulugu ve envanter yonetimi konularinda gesitli
bosluklar tespit etmislerdir. Stok dogrulugu, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen kritik bir
faktordiir.

e "Magazalardaki e-ticarette stok uyumu ¢ok onemlidir. Yani miisteri siparig verdigi zaman magaza
bunu karsilayamiyorsa, bu siirdiiriilebilirlige ¢cok zarar verir.” (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

e "Ashnda biz online ve offline’1 beraber gotiiriiyoruz. Hem market iginde hizmet verirken hem de o
stoklarla online siparisi de verdigimiz icin iiriinlerin yetersiz kaldigi noktalar da oldu." (Beta 1,
Alan Yonetimi)

o "Online igimizin icine girdikten sonra, online da yapilan aktivitelerin magaza icinde yapilmadigi,
magaza i¢inde yapilmast i¢in CRM gerekli oldugu karsimiza ¢ikt1." (Beta 2, Satinalma Miidiirii)

Miisteri Hizmetleri ve Memnuniyeti: Katilimcilar, miisteri hizmetleri ve memnuniyeti konularinda
cesitli bogluklar tespit etmiglerdir. Miisteri sikayetleri ve geri bildirimler, hizmet kalitesini arttirmada
onemli bir rol oynamaktadir.

o "Miisteri memnuniyeti ve teslimatlar. Teslimat saatleri. Ciinkii soyle ozellikle taze gida iiriinleri ile
carpismalarindan dolayi.” (Alfa 4, Magaza Miidiirii)

o "Miisteri memnuniyeti yani. Miisterilerimizin geri bildirimleri bizim icin ¢cok 6nemli. Biz personelin
miisteriye ulastirdigi her tiriinden sonra bize geri bildirim olarak verdigi, elestiri ya da tegekkiir ne
olursa olsun, gelistirebilecegimiz alanlart ya da ¢cok iyi yapip devam ettirmemiz gereken alanlart da
tespit ediyoruz." (Beta 3, Genel Koordinator)

o "Tespitlerden bir tanesi tiiketici ile ilgili. Online miisteriyi anlama kisminda. Siiregte ¢rtkan sorunlart
ne kadar hizli ¢oziiyorsunuz: kuryeyle ilgili mi, pazar yeri ile ilgili mi, sizin kendi tiriin hazirlama
kalitenizle mi ilgili? Buradaki sorun ¢ozme kapasiteniz, kabiliyetiniz, performansiniz ¢ok onemli."”
(Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Lojistik ve Sevkiyat: Katilimcilar, lojistik ve sevkiyat siireglerinde gesitli bosluklar tespit etmislerdir.
Teslimat zamanlamasi ve kalitesi, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen faktorlerdir.

o "Yani biz daha onceden online isini magaza i¢i ekibi ayirmistik. Online hazirlayan personel ayriydi.
Zaman i¢inde zorlanmaya bagsladik.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)

o "Farkl teknolojileri denedik. Personelin alisma siiresi oldu. Daha sonra baktik bu iste Pazar
biiyiiyor, oran biiyiiyor, biz bunu nasil kusursuz yonetiriz dedik.” (Gama 3, Genel Miidiir)

Insan Kaynag ve Egitim: Katilimcilar, insan kaynag: ve egitim konularinda gesitli bosluklar tespit
etmiglerdir. Kalifiye eleman eksikligi ve personel verimliligi, operasyonel verimliligi dogrudan
etkileyen faktorlerdir.

e "Burada is giiciiyle alakali ¢ok ciddi bir problem var. Buradaki en biiyiik a¢ik tamamen istihdam.
Kalifiye insanlarin sektorde barindwrilamiyor olmasi.” (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

o "Tespitlerden bir tanesi tiiketici ile ilgili. Online miisteriyi anlama kisminda. Siiregte ¢ikan sorunlar
ne kadar hizli ¢oziiyorsunuz: kuryeyle ilgili mi, pazar yeri ile ilgili mi, sizin kendi iiriin hazirlama
kalitenizle mi ilgili?" (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Arastirmada elde edilen bulgular:

e Stok Yonetimi ve Envanter: Stok dogrulugu ve envanter yonetimi, miisteri memnuniyetini
dogrudan etkileyen kritik faktorlerdir. Firmalar, stok dogrulugunu saglamak i¢in diizenli sayimlar
ve envanter yonetim siireclerini iyilestirmelidir.

e Miisteri Hizmetleri ve Memnuniyeti: Miisteri hizmetleri ve memnuniyeti, miisteri geri
bildirimlerinin etkin yonetimi ve miisteri beklentilerinin karsilanmasi ile saglanabilir. Firmalar,
miisteri hizmetlerini iyilestirmek i¢in geri bildirim mekanizmalarini etkin bir sekilde kullanmalidir.

o Lojistik ve Sevkiyat: Teslimat zamanlamasi ve kalitesi, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen
faktorlerdir. Firmalar, lojistik siireclerini optimize etmek igin uygun ara¢ filosu ve lojistik
ekipmanlarina yatirim yapmali ve teslimat siireclerini siirekli olarak gdzden gegirmelidir.
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e insan Kaynag ve Egitim: Kalifiye eleman eksikligi ve personel verimliligi, operasyonel
verimliligi dogrudan etkileyen faktorlerdir. Firmalar, ¢alisanlarinin uzmanlagmasini ve siirekli
egitim almasini saglamalidir.

Sonug olarak, perakende firmalarinin ¢ok kanalli uygulamalarini etkin bir sekilde yonetmek i¢in bu
bosluklar1 dolduracak stratejik planlamalar yapmalar1 gerekmektedir. Stok yonetimi ve envanter,
miisteri hizmetleri ve memnuniyeti, lojistik ve sevkiyat ile insan kaynagi ve egitim, firmalarin rekabet
giiclinii arttirmakta ve sektorde siirdiiriilebilirlik saglamaktadir.

Katilimcilarin ¢ok kanalli uygulama ile ilgili temel giiclii, zayif yonler, tehditler ve firsatlar hakkindaki
gorislerine ait bulgular Tablo 4.7°de verilmistir.

Tablo 4.7. Cok Kanall Uygulama Ile lgili Temel Giiclii, Zayif Yonler, Tehditler ve Firsatlar

Kategori Temalar Frekans
Giiclii Yonler | Ust Yonetim Destegi, Pazar Yatirimlari, Miisteri Hizmetleri Kalitesi 6

Marka Bilinirligi, Gliven ve Sadakat 5
Zayif Yonler | Stok Y&netimi ve Envanter Dogrulugu, is Giicii Eksikligi 4

Teslimat Zamanlamasi ve Kalitesi 3
Tehditler Rekabet ve Pazar Dinamikleri, Insan Kaynag1 Sorunlar 5

Pazar Tekellesmesi, Teknoloji ve Tedarik Sorunlar 4
Firsatlar Pazar Biiylimesi, Yeni Tiiketici Davraniglari, Dijitallesme 5

Online ve Offline Kanallarin Entegrasyonu 4
Toplam 41

Tablo 4.7’ye gore, arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli uygulama ile ilgili
temel giiclii, zayif yonler, tehditler ve firsatlar hakkindaki goriisleri dort kategori altinda toplanmustir:
Giiglii Yonler (11), Zayif Yonler (7), Tehditler (9), Firsatlar (9). Olusturulan bu kategorilerin temalarina
ait katilimci cevaplarina asagida yer verilmistir:

Giiclii Yonler: Katilimcilar, cok kanalli uygulamalarda giiglii yonler olarak iist yonetim destegi, pazar
yatirimlari, miisteri hizmetleri kalitesi, marka bilinirligi, giiven ve sadakate vurgu yapmislardir.

e "Yani gii¢lii yon olarak bir kere kararliyiz bu konuda bilgi ve tecriibemizi burada da gelistirip
bu kanalda da soz edinmek, yer edinmek istiyoruz. Onun igin de iist yonetimin ciddi bir destegi
var." (Alfa 1, Satis Direktorii)

e "Perakende sektoriinde tabi ¢ok fazla rekabet var. Yani bu rekabet i¢erisinde en onemli kismi
hizmet. Eger hizmetimiz iyiyse perakendede biz diger rakiplerimize gore daha on planda
oluyoruz." (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

o "Giiclii yonler tabi ki sirketimizin bununla ilgili bir altyapisimin olmasi.” (Alfa 3, Bolge
Miidiirii)

o "Giiclii yan olarak magazalarimzin gerek fiziki sartlar: gerek konumunu online siparise de
kullanmaktan geciyor.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

e "Giiglii olan tarafimiz fiyat politikamiz degil, gii¢lii olan tarafimiz onlara ¢ok litks magazalar
sunmak degil, oradaki giiclii oldugumuz taraf, giiven." (Beta 3, Genel Koordinator)

o "Online kanal offline kanali marka bilinirligi anlaminda inanilmaz derecede destekliyor.”
(Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

Zayif Yonler: Katilimcilar, cok kanalli uygulamalarda zayif yonler olarak stok yonetimi ve envanter
dogrulugu, is giicii eksikligi, teslimat zamanlamasi ve kalitesine vurgu yapmislardir.
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o "Tehdit derseniz, pazara bizden énce girmis ve pazart domine etmis rekabet¢i bir yapt var.
Dolayisiyla pazardan pay almak farklilasarak miimkiin ancak.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

o "Endiselerimiz ise tedarik kismi. Pandemi bize tedarik sorunu getirdi.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

e "Su anki insan kaynagi. Insan kaynaklar: birimi su an kilitlenmis durumda. Yeni neslin
calismama istegi ya da bizim onlari ¢alistirma modellerimizde bir degisiklige gidilmesi
gerekiyor." (Beta 3, Genel Koordinator)

Tehditler: Katilimcilar, ¢ok kanalli uygulamalarda tehditler olarak rekabet ve pazar dinamikleri, insan
kaynagi sorunlari, pazar tekellesmesi, teknoloji ve tedarik sorunlarina vurgu yapmuslardir.

e "Endiselerimiz ise tedarik kismi. Pandemi bize tedarik sorunu getirdi.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

e "Bugiin pazar yerlerinin tekel olmast ile ilgili endiseler var.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcis)

o "En biiyiik tehdit bence su an i¢in insan. Kalifiye insan bulmakta yetistirmekte zorlaniyoruz.” (Gama
4, Bolge Miidiirii)

Firsatlar: Katilimcilar, ¢ok kanalli uygulamalarda firsatlar olarak pazar biiylimesi, yeni tiiketici

davranislari, dijitallesme, online ve offline kanallarin entegrasyonuna vurgu yapmislardir.

o "Pazarda hala Tiirkiye organize perakendede ve online ticarette gelmesi gereken yerinde dortte
birinde belki beste birinde. Bu Avrupadaki firmalarla kiyaslandiginda gercekten ¢ok ciddi gelisim
firsati var." (Alfa 1, Satis Direktorii)

o "Dijital diinyaya dogan yeni bir alfa nesli geliyor. Bircok anlamakta giicliik ¢ektigimiz bir Z kusagt
var." (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

e "Online kanal offline kanali marka bilinirligi anlaminda inamilmaz derecede destekliyor.” (Gama
1, E-ticaret Miidiirii)

Arastirmada elde edilen bulgular:

e Giiclii Yonler: Ust yonetim destegi, pazar yatirimlari, miisteri hizmetleri kalitesi, marka bilinirligi
ve giiven gibi faktorler, firmalarin rekabet giiciinii artiran ve miisteri memnuniyetini saglayan
onemli unsurlardir.

o Zayif Yonler: Stok yonetimi ve envanter dogrulugu, is giicii eksikligi ve teslimat zamanlamasi ve
kalitesi gibi faktorler, operasyonel verimliligi ve miisteri memnuniyetini olumsuz etkileyen zayif
yonlerdir.

e Tehditler: Rekabet ve pazar dinamikleri, insan kaynagi sorunlari, pazar tekellesmesi, teknoloji ve
tedarik sorunlari gibi faktorler, firmalarin siirdiiriilebilirligini tehdit eden 6nemli unsurlardir.

o Firsatlar: Pazar biiylimesi, yeni tiikketici davraniglari, dijitallesme, online ve offline kanallarin
entegrasyonu gibi faktorler, firmalarm biiylime ve rekabet giiciinii artiran 6nemli firsatlardir.

Sonug olarak, perakende firmalarinin ¢ok kanalli uygulamalarini etkin bir sekilde yonetmek i¢in bu
giicli ve zayif yonleri, tehditler ve firsatlarni dikkate alarak stratejik planlamalar yapmalar
gerekmektedir. Giliglii yonlerini ve firsatlarimi kullanarak, zayif yonlerini ve tehditlerini minimize
etmeye ¢aligarak, sektorde siirdiiriilebilirlik saglayabilirler.

Arastirmanin ¢aligma grubunu olusturan katilimeilarin ¢ok kanalli uygulama siireci ile ilgili 6grendikleri
hakkindaki goriislerine ait bulgular Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4.8. Cok Kanalli Uygulama Siireci ile Tlgili Ogrenilenler

Kategori Temalar Frekans

Hiz ve Dinamizm Hizli Reaksiyon ve Adaptasyon 4
Proaktif Davranis 3

Miisteri ve Stok Yonetimi Miisteri Egilimlerine Gore Davranig 4
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Stok Yonetimi ve Sayimlar 5
Teknoloji ve Dijitallesme Teknoloji Kullanimi ve Gelisim 4

Online ve Offline Entegrasyonu 3
Ekip Calismasi ve Kriz Yonetimi Ekip Caligsmasi ve Gilicii 2

Kriz Yonetimi ve Ogrenimler 2
Toplam 27

Tablo 4.8’¢ gore, arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli uygulama siireci ile
ilgili 6grendikleri dort kategori altinda toplanmistir: Hiz ve Dinamizm (7), Miisteri ve Stok Yonetimi
(9), Teknoloji ve Dijitallesme (7), Ekip Calismast ve Kriz Y6netimi (4). Olusturulan bu kategorilerin
temalarina ait katilime1 cevaplarina asagida yer verilmistir:

Hiz ve Dinamizm: Katilmcilar, ¢ok kanalli uygulama siirecinde hiz ve dinamizmin &nemini
vurgulamiglardir. Hizli reaksiyon verme ve degisime adapte olma becerileri kazanmislardir.

o "Yani bir kere dinamik olmay: ogrendik. Daha hizli reaksiyon verip degisime ¢cok daha hizli adapte
olmayi égrendik. Ciinkii oradaki her sey ¢ok daha hizli gelisiyordu.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

e "Perakende sektoriinde tabi ki yenilik hi¢ bitmiyor. Hem online hem offline kanalda. Siirekli kendiniz
yenilemeniz ve rakiplere gore on planda tutmaniz gerekiyor.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

o "En iyi verecegim cevap, proaktif davranmayi ogrendim. Hayatimda hi¢ bu kadar hizli ¢oziimler
bulmamigtim acikcasi.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

Miisteri ve Stok Yonetimi: Katilimcilar, miisteri egilimlerine gore davranis gelistirme ve stok yonetimi
konularinda 6nemli 6grenimler elde etmislerdir.

o "Sonugta miisteri egilimleri bizim igin ¢ok onemli. Miisteri egilimlerine gére davranarak bu
islerimizi gelistirmeye devam ediyoruz.” (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

o "Internet alisverisinin aslinda ¢ok rahat oldugunu, hizmeti ivi verebildiginiz siirece maliyetlerin ¢ok
daha diisiik oldugunu ve online'm ¢ok daha iyi yayginlagmast gerektigini dgrendik.” (Alfa 4,
Magaza Miidiirii)

e "Online bize sunu 6gretti. Mesela biz stoklari siirekli kontrol etmiyorduk. Yilda bir genel sayim
oluyordu. Ara ara da ii¢ ayda bir sayimlarimiz oluyordu. Online'a gegince, siparis veren miisteri
magaza stokumuzu da gértiyor bizim. Ondan sonra biz sayimlarimizi hizlandirdik, stok kontroliinii
cogaltuk.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)

Teknoloji ve Dijitallesme: Katilimcilar, teknoloji ve dijitallesme konularinda onemli gelismeler
kaydetmislerdir. Online ve offline entegrasyonunun énemi vurgulanmastir.

e "Bu siire¢ bagladigi zaman buraya kadar gelecegini ve bu kadar biiyiiyecegini kimse tahmin
etmiyordu.” (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

e "Bir kere tiiketicinin tek bir yerden aligveris yapmadigim gordiik. Sadece fiyatin her sey olmadigini
gordiik." (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

o "Teknoloji. Herhangi bir dolasim icinde etkilesim kurabiliyorsunuz.” (Gama 4, Bolge Miidiirii)

Ekip Cahsmasi ve Kriz Yonetimi: Katilimcilar, ekip ¢alismasinin ve kriz yonetiminin 6nemini
vurgulamisglardir. Pandemi siirecinde kriz yonetimi konusunda énemli 6grenimler elde etmislerdir.

o "Pandemi hepimize ¢ok sey ogretti. Ciro paylarmmn, verimliliklerin hesaplanmasi, online'tn nasil
yonetilecegi, kriz yonetimi nedir en basta bunlar: ¢ok iyi ogrendik...Biz gercgekten ¢ok giiclii bir
ekiple ¢alisiyormusuz. Ekibin giiciine inandik. Ekibimiz gercekten ¢ok giicliiymiis ki biz bunu neler
vapabildigini goriince fark ettik agik¢as:.” (Beta 3, Genel Koordinator)
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o "Uriinii en hizli sekilde evlere gondermek. Bu artik bir sektér oldu. E-ticaret artik bizim isimiz
perakendede %10'lara dogru gidiyor.” (Gama 3, Genel Miidiir)

Arastirmada elde edilen bulgular:

e Hiz ve Dinamizm: Hizli reaksiyon verme ve degisime adapte olma becerileri, firmalarin rekabet
giiclinii arttirmakta ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.

e Miisteri ve Stok Yonetimi: Miisteri egilimlerine gore davranis gelistirme ve stok yonetimi,
firmalarin operasyonel verimliligini arttirmakta ve miisteri memnuniyetini saglamaktadir.

e Teknoloji ve Dijitallesme: Teknoloji ve dijitallesme, firmalarin online ve offline entegrasyonunu
saglamakta ve rekabet gliciinii arttirmaktadir.

e Ekip Calismasi ve Kriz Yonetimi: Ekip calismasi ve kriz yonetimi, firmalarin kriz donemlerinde
dayanikliligini arttirmakta ve operasyonel verimliligini saglamaktadir.

Sonug olarak, perakende firmalarinin omnichannel uygulama siireclerini etkin bir sekilde yonetmek icin
bu 6grenimleri dikkate alarak stratejik planlamalar yapmalari gerekmektedir. Hiz ve dinamizmi, miisteri
ve stok yoOnetimini, teknoloji ve dijitallesmeyi, ekip calismasi ve kriz yOnetimini etkin bir gekilde
kullanarak, sektorde siirdiiriilebilirlik saglayabilirler.

Arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli uygulama siirecinde karsilagtiklari
baslica zorluklar Tablo 4.9°da verilmistir.

Tablo 4.9. Cok Kanalli Uygulama Siirecinde Karsilasilan Bashca Zorluklar

Kategori Temalar Frekans
Stok ve Siparis Yonetimi Stok Yonetimi ve Uyumu 4
Siparis Onceliklendirme ve Teslimat 4
Personel ve Egitim Deneyimsiz Personel 5
Egitim ve Adaptasyon 4
Altyap1 ve Teknoloji Teknolojik Entegrasyon 5
Altyap1 Eksiklikleri )
Miisteri Memnuniyeti Miisteri Sikayetleri ve Kalite 3
Hizl1 Coziim ve Geri Bildirim 4
Toplam 34

Tablo 4.9’a gore, aragtirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin ¢gok kanalli uygulama siirecinde
karsilagtiklar1 baslica zorluklar bes kategori altinda toplanmigtir: Stok ve Siparis Ynetimi (8), Personel
ve Egitim (9), Altyap1 ve Teknoloji (10), Miisteri Memnuniyeti (7). Olusturulan bu kategorilerin
temalarina ait katilimei cevaplarina asagida yer verilmistir:

Stok ve Siparis Yonetimi: Katilimcilar, stok yonetimi ve siparis 6nceliklendirme konularinda énemli

zorluklar yagamislardir.

o "Geriye doniik bir seyi telafi etme sansiniz pek yok. O giin o giinde yasaniyor, siparis o giinde
diisiiyor, ¢oziim o giinde iiretiliyor. Stok yonetimi ve uyum ¢ok énemli.” (Alfa 1, Satis Direktorii)

e "Bu iste tabi ki zorluklar var. Miisteriler bir sistem tizerinden siparis veriyor ve bunu da bir insan,

magazada bir ekip yonetiyor. E-ticarette ozellikle dagitim aginda ¢ok biiyiik problemler yasanyyor."”
(Alfa 3, Bolge Miidiirii)

e "Biz sayimlarimizi hizlandirdik, stok kontroliinii ¢ogalttik. Aslinda bizim stoklarimizi online isi
diizeltti.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)
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Personel ve Egitim: Deneyimsiz personel ve egitim eksiklikleri, ¢ok kanalli uygulama siirecinde
karsilagilan zorluklarin baginda gelmektedir.

e "Biz ilk ise basladigimizda deneyimli personel olmamasindan zorlandik. Miisterinin yazdigi tirtinii
toplayan bilmedigi i¢in yanls tiriin, eksik iiriin, farkly iirtin gitmesi gibi stkintilar yasadik." (Alfa 4,
Magaza Miidiirii)

o "Altyapimin entegrasyona uygun olmamasi. Ya da bunu saglayabilecek personelin olmamasi. Cok
ince is¢ilikler var burada. Bence otomasyon sistemi ve IT bu temel oluyor.” (Gama 1, E-ticaret
Miidiirii)

o "Mevcut ¢alisaminiza bu igin hassasiyetini anlatmaniz. Burada bir direngle karsilasiyorsunuz.
Magaza yoneticilerimizin yiizde onunu kaybettik, ¢iinkii yeni nesil yoneticilik tarzina aliskanliklarim
degistirememeleri yiiziinden." (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Altyapi ve Teknoloji: Teknolojik entegrasyon ve altyapi eksiklikleri, ¢ok kanalli uygulama siirecinde
karsilagilan 6nemli zorluklar arasinda yer almaktadir.

o "Alt yapi, programlar, hazirliklar, personelin ise alisma siirecinde yaptigi hatalar. Ama giiniin
sonunda o acemilik bir kenarda kaldi." (Gama 3, Genel Miidiir)

o "Entegrasyon biraz zor oldu ama hizli oldugumuzu diigiiniiyoruz. Zorlandigimiz noktalari zaten biz
kapatmaya ¢alisiyoruz.”" (Gama 4, Bolge Miidiirii)

Miisteri Memnuniyeti:Miisteri memnuniyeti, misteri sikayetleri ve hizli ¢6ziim konularinda énemli
zorluklar yaganmistir.

e "Offline a baktigimizda ¢alisan ve kalite problemleri olabiliyor. Etiket hatalar: olabiliyor. Calisan
sikayetlerinde aminda geri bildirim veriyoruz ¢alisanlarimiza.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

o "Bu iste tabi ki zorluklar var. E-ticarette ozellikle dagitim aginda ¢ok biiyiik problemler yaganiyor.
Gecikmelerden dolayr miisteri memnuniyetsizligi ¢ikiyor.” (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

e "En biiyiik tehdit su anki insan kaynagi. Calisma saatleri, uzun mesailer, miisteri ile iletisime
gectigimiz siirelerin personel basina diisen saatlerin ¢ok uzun olmasi.” (Beta 3, Genel
Koordinator)

Arastirmada elde edilen bulgular:

o Stok ve Siparis Yonetimi: Stok yonetimi ve siparis dnceliklendirme konularinda yasanan zorluklar,
miisteri memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Firmalarin, stok yonetimi ve uyumu saglamak i¢in
stirekli sayimlar yapmalar1 ve sipariglerin zamaninda teslim edilmesini saglamalar1 gerekmektedir.

e Personel ve Egitim: Deneyimsiz personel ve egitim eksiklikleri, ¢cok kanallt uygulama siirecinde
karsilagilan onemli zorluklardir. Firmalarin, personel egitimine ve adaptasyon siirecine yatirim
yapmalari, personelin yetkinliklerini arttirmalart gerekmektedir.

o Altyap1 ve Teknoloji: Teknolojik entegrasyon ve altyapr eksiklikleri, firmalarin operasyonel
verimliligini olumsuz etkilemektedir. Firmalarin, gii¢lii bir otomasyon sistemi ve IT altyapisi
olusturarak teknolojik entegrasyonu saglamalar1 gerekmektedir.

e Miisteri Memnuniyeti: Miisteri sikayetleri ve hizli ¢6ziim konularinda yasanan zorluklar, miisteri
memnuniyetini olumsuz etkilemektedir. Firmalarin, miisteri geri bildirimlerine hizli ve etkin
cozlimler liretmeleri, miigteri memnuniyetini arttirmalart gerekmektedir.

Sonug olarak, perakende firmalarinin ¢ok kanalli uygulama siireglerini etkin bir sekilde yonetmek i¢in
bu zorluklar1 agmak adina stratejik planlamalar yapmalar1 gerekmektedir. Stok ve siparis yonetimini,
personel egitimini, teknolojik entegrasyonu ve miisteri memnuniyetini 6nceliklendirerek, sektorde
stirdiiriilebilirlik saglayabilirler.

Katilimcilarin ¢ok kanalli modelin siirdiiriilebilirlige sagladigi katkilar hakkindaki goriisleri Tablo
4.10’da verilmistir.
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Tablo 4.10. Cok Kanalli Modelin Siirdiiriilebilirlige Katkilar:

Kategori Temalar Frekans
Enerji ve Cevre Enerji Tasarrufu ve Cevre Dostu Magazalar 1
Miisteri Memnuniyeti Iyi Hizmet ve Kalite 2
Teknoloji ve Yenilik Hizli Coztimler ve Teknolojik Altyapi 2

Pazar Dinamikleri ve Rekabet Pazar Genislemesi ve Rekabet 3
Personel ve Egitim Egitim ve Kalifiye Eleman 2
Stratejik Yonetim ve Planlama Siirdiiriilebilirlik ve Vizyon 2
Toplam 12

Tablo 4.10’a gore, arastirmanin c¢aligma grubunu olusturan katilimcilarin ¢ok kanalli modelin
sirdiriilebilirlige sagladigi katkilar alti kategori altinda toplanmistir: Enerji ve Cevre (1), Miisteri
Memnuniyeti (2), Teknoloji ve Yenilik (2), Pazar Dinamikleri ve Rekabet (3), Personel ve Egitim (2),
Stratejik Yonetim ve Planlama (2). Olusturulan bu kategorilerin temalarina ait katilime1 cevaplarina
asagida yer verilmigtir:

Enerji ve Cevre: Katilimcilar, cok kanalli modelin enerji tasarrufu ve ¢evre dostu magazalar yaratma
konusunda 6nemli katkilar sagladigim belirtmiglerdir.

o "Bizim gsimdi bir ¢ok fiziksel magazamiz da var ama c¢oklu kanalda ozellikle e ticareti
diisiindiigiiniizde fiziki magaza olmadan da bu is yapilabilir. Dark store dedigimiz tamamen e
ticarete yonelik magaza anlayislart var. Stirdiiriilebilirlik anlaminda enerji tasarrufundan tutun da
cevreye daha duyarli magaza yaratmak gibi bir ¢ok konuda o magazalar daha avantajli olabilir."
(Alfa 1, Satis Direktorii)

Miisteri Memnuniyeti: Katilimcilar, miisteri memnuniyetinin saglanmasmin siirdiiriilebilirlik i¢in
onemli oldugunu vurgulamiglardir.

o "Miisterinin memnuniyeti ¢ok 6nemli. Hem online hem offline kanalda miisteri iyi hizmet aldigi,
kaliteli tiriin aldig stirece stirdiiriilebilirlik saglanir.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

o "llerleyen zamanda hem bunu gelistirmek hem de miisteri memnuniyeti saglamak siirdiiriilebilirlik
icin ¢ok dnemli.” (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

Teknoloji ve Yenilik: Katilimcilar, ¢ok kanalli modelin hizli ¢6ziimler getirmesi ve teknolojik altyapi
saglamasi agisindan siirdiiriilebilirlige katkida bulundugunu belirtmislerdir.

o "Oncelikle hizli ¢éziimler getirir. Kesinlikle zaman kazandirir. Ve ciddi bir teknoloji altyapisi
saglar.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

o "llerde fiziki magazacilik yapmay: birakabilecegin bir altyapi olustu. Bu ciddi bir firsat.” (Gama 1,
E-ticaret Miidiirii)

Pazar Dinamikleri ve Rekabet: Katilimcilar, ¢ok kanalli modelin pazar genislemesi ve rekabet
dinamiklerine olan katkilarin1 vurgulamslardir.

e "Cok kanalli model, riski yaymaktir ashinda. Isini biiyiitmek icin de her kanali kullanmaktr." (Beta
2, Satinalma Miidiirii)

e "Tiirkiye ¢ok enteresan ve ¢ok potansiyel bir yer. Bu iki kanall birlestirmezseniz eger markanizin
stirdiiriilebilirligi veya pazardaki yerinizi korumak adina markaniz tehlikeye girebilir.” (Gama 2,
Genel Miidiir Yardimcisi)

Personel ve Egitim: Katilimcilar, kalifiye eleman yetistirme ve egitimin 6nemine dikkat ¢gekmislerdir.

o "Kalifiye eleman havuzunuzun olmasi gerekiyor.” (Beta 2, Satinalma Miidiirii)
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"Bizi dinamik tutuyor. Yeni arayislar, sirkete kattigimiz yeni aksiyonlar bizi diri tutuyor.” (Gama 4,
Bolge Miidiirii)

Stratejik Yonetim ve Planlama: Katilimcilar, siirdiiriilebilirlik ve vizyonun 6nemini vurgulamiglardir.

"Bizim sektoriimiiziin bir okulu yok. Bununla alakali ¢ok acil bir sekilde meslek edindirme ya da
meslek okullarinin bizim sektoriimiizde de yer almasi gerekiyor.” (Beta 3, Genel Koordinator)

Arastirmada elde edilen bulgular:

Enerji ve Cevre: Cok kanall1 model, enerji tasarrufu ve ¢evre dostu magazalar yaratma konusunda
onemli katkilar saglar. Fiziki magazalarin yerine dark store’larn kullanilmasi, enerji tiiketimini
azaltarak ¢evreye duyarlilig1 artirir.

Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyeti, ¢ok kanallit modelin siirdiiriilebilirligi igin kritik bir
faktordiir. Hem online hem de offline kanallarda kaliteli hizmet sunmak, miisteri memnuniyetini
artirir ve siirdiiriilebilirligi saglar.

Teknoloji ve Yenilik: Cok kanallt model, hizli ¢6ziimler getirmesi ve teknolojik altyapt saglamasi
acisindan siirdiiriilebilirli§e onemli katkilarda bulunur. Iyi bir teknoloji altyapisi, operasyonel
verimliligi artirir ve rekabet avantaji saglar.

Pazar Dinamikleri ve Rekabet: Cok kanalli model, pazar genislemesi ve rekabet dinamiklerine
olumlu katkilar saglar. Farkli kanallarin entegrasyonu, pazarda daha genis bir miisteri kitlesine
ulagsmay1 ve rekabetci kalmay1 saglar.

Personel ve Egitim: Kalifiye eleman yetistirme ve egitim, ¢ok kanalli modelin siirdiiriilebilirligi
icin 6nemli unsurlardir. Personelin yetkinliklerini arttirmak, operasyonel verimliligi ve miisteri
memnuniyetini artirir.

Stratejik Yonetim ve Planlama: Siirdiiriilebilirlik ve vizyon, ¢ok kanalli modelin basarisi i¢in
kritik 6neme sahiptir. Stratejik planlama ve yonetim, uzun vadeli siirdiiriilebilirligi saglar.Sonug
olarak, cok kanalli modelin siirdiiriilebilirlige sagladigi katkilar, enerji ve ¢evre, miisteri
memnuniyeti, teknoloji ve yenilik, pazar dinamikleri ve rekabet, personel ve egitim, stratejik
yOnetim ve planlama gibi ¢esitli alanlarda dnemli rol oynamaktadir.

Arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin pandemi siirecinde ¢oklu kanal stratejilerinin
nasil yonetildigine dair goriisleri Tablo 4.11°de verilmistir.

Tablo 4.11. Pandemi Siirecinde Coklu Kanal Stratejilerinin Yonetimi

Kategori Temalar Frekans
Operasyonel Zorluklar Siparis Patlamasi, Personel ve Ara¢ Sikintist 4
Lojistik Yonetimi Sevkiyat Giinlerinin Artirilmasi 2
Miisteri Memnuniyeti Hizl ve Kaliteli Hizmet 3
Teknoloji ve Yenilik Online Kanalin Biiyiitiilmesi 3

Kriz Yonetimi Anlik Kararlar ve Kriz Y 6netimi 3
Toplumsal Katkilar Topluma Hizmet ve Sosyal Sorumluluk 2
Toplam 17

Tablo 4.11°e gore, arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin pandemi siirecinde ¢oklu kanal
stratejilerinin yonetimi alt1 kategori altinda toplanmistir: Operasyonel Zorluklar (4), Lojistik Yonetimi
(2), Miisteri Memnuniyeti (3), Teknoloji ve Yenilik (3), Kriz Yonetimi (3), Toplumsal Katkilar (2).
Olusturulan bu kategorilerin temalaria ait katilimc1 cevaplarma asagida yer verilmistir:

Operasyonel Zorluklar: Katilimcilar, pandemi siirecinde yasanan siparis patlamasi, personel ve arag
sikintilarinin operasyonel zorluklar arasinda oldugunu belirtmislerdir.
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e "Pandemi siirecinde gercekten inanilmaz bir satis patlamast oldu. Yetistirebilecegimiz kadar
satabilecegimiz bir potansiyel ¢ikti ortaya. Bunun icin ekipman lazimdi, bir anda ara¢ bulmak
lazimd. Ki o dénemde bununla ilgili uluslararasi arag tedarikleri de ¢ok sikintiliydi." (Alfa 1, Satis
Direktorii)

o ”Pandemia(e insanlar evinden c¢ikamadi. Market sektorii de hizmet anlaminda level atladi o
donemde. Insanlar evden ¢ikamadi ama biz gotiirdiik.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)

e "Pandemi siireci tamamen bir kaostu. Ornegin benim gonderebilecegim siparis o donem maksimum
40 di, 500-600 siparis diisiiyordu. Bu kaosu olusturdu.” (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

Lojistik Yonetimi: Katilimcilar, pandemi siirecinde sevkiyat giinlerinin artirilmasi gerektigini
vurgulamislardir.

o "Sehir icindeki kiiciik magazalarimiz ve cadde magazalarimiz ¢cok daha hareketli olmaya basladi.
Sevkiyat giinlerini arttirmaya basladik. Taze gidanin haftada dort giin giderken 5-6 giine ¢ikardik.”
(Alfa 2, Bolge Miidiirii)

e "Depo personel sayilart arttirildi. Kamyon sayilart arttirddr. Bu o kadar uzun bir dal ki bu, hala
islemeye devam ediyoruz.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

Miisteri Memnuniyeti: Katilimcilar, pandemi siirecinde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in hizl ve
kaliteli hizmet sunmanin 6nemini vurgulamislardir.

o "Miisteri sitemize girdiginde siparis veremedigi ya da ii¢ giin dort giin sonrasina teslimat
gordiigiinde bizden vazgecgebiliyordu. Biz yine ayni giin siparisi karsilayabilecek sekilde sistemimizi
gelistirdik." (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

e "Pandeminin bize soyle bir katkisi oldu, miisterilerimiz hala bize o donemde sundugumuz
hizmetlerden bahsedip tesekkiir ediyor ki bu da bizi mutlu ediyor, giiglii tutuyor, ayakta tutuyor.”
(Beta 3, Genel Koordinatér)

o "Insanlar evden ¢cikamad: ama biz gétiirdiik. Belli bir aidiyet duygusu da olustu insanlarda.” (Beta
4, Bolge Miidiirii)

Teknoloji ve Yenilik: Katilimcilar, pandemi siirecinde online kanalin biiyiitiilmesi ve teknolojiye

yapilan yatirimlarin 6nemini vurgulamiglardir.

o "Pandemide ilk yaptigimiz online kanali biiyiitmekti. Su anda tek magaza ile merkezde hizmet
verirken sayisini ¢ogalttik ve bolgelere yaydik, halen de devam ediyoruz." (Alfa 3, Bolge Miidiirii)

e "Pandemi siirecinde bizim online kanalimiz oturmamug olsaydi ciddi bir ciro kaybimiz olurdu. Biz
online a gegiys stirecine pandemiden once basladigimiz icin o déneme avantajli girdik." (Beta 2,
Satinalma Miidiirii)

Kriz Yonetimi: Katilimcilar, pandemi siirecinde anlik kararlar alma ve kriz yonetimi becerilerinin
onemine dikkat ¢gekmislerdir.

o "Anlik kararlar verdik. Mesela bir gece aniden yarin sokaga ¢tkma yasagi var dediler. Biz bunu o
gece saat /2 de dgrendik. Sokaga ¢ikma yasagimin nasil olacagim bile ertesi giin 9'da 10'da
ogrendik. Tamamen bir bilinmezligi ve kriz yonetimiyle anlik yonettik." (Alfa 1, Satis Direktorii)

e "Her agiklama sonrast farkli onlemler alindi ve bu siireci yonetmek gergekten zordu. Ancak ekip
calismast ve anlik kriz yonetimi ile bu donemi atlattik.” (Beta 3, Genel Koordinator)

Toplumsal Katkilar: Katilimcilar, pandemi siirecinde topluma hizmet etme ve sosyal sorumluluk
bilinci ile hareket ettiklerini belirtmislerdir.

e "Pandemi donemler hepimiz icin zorlayici donemlerdi. Ama biz o donemlerde bu igi bir amme
hizmeti oldugu bilinci ile yaptik. Biz bunu yapmak zorundaydik.”" (Alfa 1, Satis Direktorii)

e "Belediyelerle isbirligi icinde oldu o donemde. Biiyiiksehir belediyesi hemen bir motor kurye agi
kurdu. Biz de hemen bunlara entegre olduk.” (Gama 2, Genel Miidiir Yardimcisi)

Arastirmada elde edilen bulgular:
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e Operasyonel Zorluklar: Pandemi siirecinde yasanan siparis patlamasi, personel ve arag sikintilari,
operasyonel zorluklar arasinda yer almaktadir. Bu siiregte hizli ¢géziimler bulmak ve anlik kararlar
almak zorunlu hale gelmistir.

o Lojistik Yonetimi: Sevkiyat giinlerinin artirilmasi, iiriinlerin taze ve zamaninda miisterilere
ulastirilmasini saglamistir. Bu siiregte depo ve personel sayilarmin artirtlmast énemli bir rol
oynamistir.

e Miisteri Memnuniyeti: Miisteri memnuniyetini saglamak igin hizli ve kaliteli hizmet sunmak
pandemi siirecinde kritik 6neme sahip olmustur. Miisterilerin beklentilerini karsilamak ve onlara
giiven vermek, miisteri sadakatini artirmastir.

e Teknoloji ve Yenilik: Online kanalin biiyiitilmesi ve teknolojiye yapilan yatirimlar, pandemi
siirecinde isletmelerin ayakta kalmasini saglamis ve yeni firsatlar yaratmustir.

e Kriz Yonetimi: Anlik kararlar alma ve kriz yonetimi becerileri, pandemi siirecinde isletmelerin
basarili olmasinda 6nemli bir rol oynamistir. Ekip calismasi ve anlik kriz yonetimi, zorlu siireglerin
tistesinden gelinmesini saglamistir.

e Toplumsal Katkilar: Pandemi siirecinde topluma hizmet etme ve sosyal sorumluluk bilinci ile
hareket etmek, igletmelerin toplum nezdinde olumlu bir imaj kazanmasina katkida bulunmustur.

Sonug olarak, pandemi siirecinde ¢oklu kanal stratejilerinin yonetimi, ¢esitli zorluklar ve basarilar ile
karakterize edilmistir. Bu siiregte hizli ¢ozlimler bulmak, teknolojiye yatirnm yapmak, miisteri
memnuniyetini saglamak ve topluma hizmet etmek, isletmelerin siirdiiriilebilirligine ve basarisina
katkida bulunmustur.

Katilimcilarin kiiresel pandemi siirecinde ¢oklu kanal yonetiminde siirdiiriilebilirligin 6nemi ile ilgili
alinan kararlar Tablo 4.12’de verilmistir.

Tablo 4.12. Pandemi Siirecinde Alinan Kararlar ve Siirdiiriilebilirlik Katkilar:

Kategori Temalar Frekans
Stratejik Esneklik Kriz Yonetimi ve Anlik Kararlar 2
Miisteri Hizmetlerinin Alo Siparis ve Telefonla Ulagim 2
Gelistirilmesi

Teknolojik Yatirimlar Dijitallesme ve Sistem Gii¢lendirme 3
Online Kanahn Biiyiitiilmesi Online Magaza Sayisinin Artirilmast 2
Ekip Calismasi ve Egitim Personel Egitimleri ve Ekip Caligmasi 2
Miisteri liskileri Yonetimi Miisteri Profili Olusturma ve Kisisellestirilmis 2

Hizmetler
Toplam 13

Tablo 4.12’ye gore, arastirmanin ¢alisma grubunu olusturan katilimcilarin pandemi siirecinde ¢oklu
kanal yonetiminde siirdiiriilebilirligin 6nemi ile ilgili alinan kararlar alt1 kategori altinda toplanmistir:
Stratejik Esneklik (2), Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi (2), Teknolojik Yatirimlar (3), Online
Kanalin Biiyiitiilmesi (2), Ekip Calismasi ve Egitim (2), Miisteri iliskileri Yonetimi ve Kisisellestirme
(2). Olusturulan bu kategorilerin temalarina ait katilimc1 cevaplaria asagida yer verilmistir:

Stratejik Esneklik: Katilimcilar, pandemi siirecinde kriz yonetimi ve anlik kararlar almanin 6énemini
vurgulamiglardir.

e "Daha fleksi hareket edebilecek, kriz yonetimine uygun daha stratejik hareketler belirlemeye yoneldi
insanlar. Uzaktan is nasul yapilabilir pandemi ile beraber 6grendik.” (Alfa 1, Satis Direktorii)
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e "Pandeminin baslamasiyla siparis sayilaruimizi arttirdik. Miisterilere telefon kanaliyla ulagan alo
siparis kanali actik. Bunlari magaza bazinda yaptik. Manuel bir siirecti ve ozellikle yash
miisterilerimiz ok memnun kaldilar.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi: Katilimcilar, pandemi siirecinde miisteri hizmetlerini
gelistirmek i¢in yeni yontemler gelistirmislerdir.

e "Pandeminin baslamasiyla miisterilerimize telefon kanaliyla ulasan alo siparis kanali agtik. Yasl
miisterilerimiz ok memnun kaldilar.” (Alfa 2, Bolge Miidiirii)

o "Online isi ciromuzdan ciddi bir pay aldr ama telefon siparislerimiz de vardi. Miigterilerimiz sabit
numara ya da WhatsApp hattindan siparislerini gonderiyordu. O da iyi geldi.” (Beta 2, Satinalma
Miidiirii)

Teknolojik Yatirnmlar: Katilimcilar, pandemi siirecinde dijitallesme yatirimlarinin  Snemini
vurgulamiglardir.

o "Insanlar artik cok da zaman harcamak istemiyor. Bizlerin ciddi sekilde sistemlerimizi
gli¢lendirerek dogru bir stok yonetimi ile dijitallesmesi gerekiyor.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

o "Bir altyapr ve teknolojiyi kullanmadan yapacaginiz her hamlenin size zarar verecegini gordiik.
Online kanalr hayatimiza aldik ve gelistirdik.” (Beta 3, Genel Koordinator)

e "Pandemi bize hizlilik dgretti. Projeye yatirimi dgretti. Pazarlarin biiytiyecegini ogretti.” (Gama 3,
Genel Miidiir)

Online Kanalin Biiyiitiilmesi

Katilimcilar, online magaza sayisinin artirilmasi ve online isin Oneminin anlagilmasi gerektigini
vurgulamislardir.

o "Online isini ¢ok biiyiitmek sirketin stratejisi olmamigti. Pandemi zamaninda yasananlar bize bunun
var olmasi gerektigini ogretti." (Gama 1, E-ticaret Miidiirii)

e "Pandeminden once sadece on nokta ile online hizmeti verirken su an sadece Ankara bolgede bu
kadar noktamiz var. Sayist her gecen giin de artryor."” (Alfa 4, Magaza Miidiirii)

Ekip Cahsmasi ve Egitim: Katilimcilar, ekip ¢alismasinin ve egitimlerinin 6nemini vurgulamislardir.

e "Pandemi siirecinde hizli sekilde online kanali hayatimiza aldik o tarafi gelistirdik. Farkl bir lojistik
firmasiyla teslimat noktalart kurduk. Ekip ¢alismasinin ne kadar iyi oldugunu 6grendik.” (Beta 3,
Genel Koordinator)

o "Miisteriye yaptigimiz her yatwrvmin ashinda bir sekilde size geri dondiigiinii ogrendik.
Personellerinizin aidiyetinin ne kadar onemli oldugunu gordiik.” (Beta 3, Genel Koordinator)

Miisteri iligkileri Yonetimi ve Kisisellestirme: Katilimcilar, pandemi siirecinde miisteri profili
olusturma ve miisteri iliskileri yénetimi (CRM) ¢alismalarina yonelik adimlar atmislardir.

e "Miisteri profili olugturduk biz. Data aldik. Bu ileriye doniik CRM ¢alismalarimiz olacak. CRM ile
birlikte kisiye 6zel uygulamalara baslayacagiz.” (Beta 4, Bolge Miidiirii)

e "Online ve offline ayrilmaz bir ikili oldu artik. Miisterilerin aligveris aliskanliklarina bizler nasil
alisiriz kendimize bunlari soylemeye basladik.” (Beta 1, Alan Yonetimi)

Arastirmada elde edilen bulgular:

o Stratejik Esneklik: Pandemi siirecinde kriz yonetimi ve anlik kararlar almanin 6énemi artmustir.
Isletmeler, daha esnek ve hizli karar alarak bu zorlu siirecte basarili olmustur.

o Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi: Pandemi siirecinde miisteri hizmetlerini gelistirmek igin
yeni yontemler gelistirilmistir. Telefonla siparis alma ve alo siparis kanali gibi yenilikler, miisteri
memnuniyetini artirmistir.
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e Teknolojik Yatirnmlar: Dijitallesme ve sistem gliglendirme yatirimlari, pandemi siirecinde
isletmelerin siirdiirtilebilirligini saglamistir. Dogru stok yonetimi ve teknolojik altyapi, isletmelerin
kriz anlarinda daha iyi performans gostermesini saglamistir.

¢ Online Kanalin Biiyiitiilmesi: Pandemi siirecinde online magaza sayisinin artirilmasi ve online
isin 6nemi anlagilmigtir. Online kanallarin yayginlagmasi, isletmelere biiyiime firsatlar1 sunmustur.

e Ekip Calismasi ve Egitim: Ekip calismas1 ve personel egitimleri, pandemi siirecinde isletmelerin
basarisini artirmistir. Personel aidiyeti ve ekip calismasinin énemi vurgulanmastir.

e Miisteri iliskileri Yonetimi: Miisteri profili olusturma ve miisteri iliskileri yonetimi galismalarina
yonelik adimlar, miisteri sadakatini artirmis ve ileriye doniik kisiye 6zel uygulamalar gelistirilmistir.

Sonug olarak, pandemi siirecinde aliman kararlar ve yapilan yatirimlar, ¢oklu kanal yonetiminde
stirdiriilebilirligin saglanmasina katki saglamustir. Bu siiregte esneklik, miisteri memnuniyeti, teknolojik
yatirimlar, online kanalin biiyiitiilmesi, ekip ¢alismasi ve miisteri sadakati gibi unsurlar, isletmelerin
basarilarini arttirmistir.

5. Tartisma ve Sonug¢

Deneyim odakli ve teknolojiyi merkezine alan aligverisci trendlerini anlamak,siiriidiiriilebilir bir is
modeli olugturmay1 amaglayan isletmecilerin dnceligi haline gelmistir. Hizla gelisen cevresel faktorlere,
rekabetci piyasa ortamina ve maliyet zorluklara ragmen tiiketiciye en hizli ve etkili sekilde ulasmak
adina omnichannel uygulamalarim1 hayata gegirmek, perakendecilerin 6zellikle Covid19 pandemisi
sonrasi ajandalarinda ilk sirada yer almaktadir. E-ticarette gelinen noktada adaptasyon,bir tercih olmanin
otesinde zorunluluk halini almistir. Yapilan miilakatlarda katilimeilarin hemfikir oldugu konulardan biri
de artik sadece tek kanalli bir yapinin siirdiirtilebilir olmadigi yoniindedir. Operasyonel anlamda dogru
yol haritasini ¢ikartmak i¢in ise saglam temellere dayali stratejik kararlarin yani sira, ¢evik ve dayanikli
bir organizasyonel yapiya sahip olmak gerekmektedir. Bu amagcla igletmelerin omnichannel stratejilerini
ele almak, tehdit firsat ve zorluklar1 aragtirmak {izere yapilan bu ¢alismanin baslica ¢iktilar1 agagidaki
gibi siralanabilir:

o Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi: Omnichannel stratejilerinde miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesinin 6nemi ilk siralarda yer almaktadir. Miisteri memnuniyeti, perakende sektoriinde
stirdiiriilebilir basariy1 saglayan en 6nemli faktorlerden biridir. Dijitallesme ile birlikte dataya dayali
ve miisteriye dzel aktiviteler de memnuniyeti saglamak adina kullanilmaktadir.

o Stok Yonetimi: Cok kanalli dagitimda stok dogrulugu ve yonetiminin 6nemine dikkat ¢ekilmistir.
Diizenli envanter yapilmasi, otomasyon sistemleri ile stoklama siire¢lerin verimliliginin saglanmasi
maliyet kontrolii agisindan kritik bir rol oynamaktadir.

e Insan Kaynag: ve Egitim: Insan kaynag: ve egitim konularinda gesitli bosluklar tespit edilmistir.
Ozellikle sektdre is giicii yetistiren bir okul olmadigina deginilmistir. Kalifiye eleman eksikligi ve
personel verimliligi, operasyonel verimliligi dogrudan etkileyen faktorlerdir.

e Teknolojik Altyap1 ve Yenilik: Katilimcilar, ¢ok kanalli modelin hizli ¢éziimler getirmesi ve
teknolojik altyapr saglamasinin, yatirimlarin yeni teknoloji ve otomasyon sistemleri iizerine
yogunlagmasinin 6nemi vurgulamistir.

e Stratejik Esneklik: Rekabet ortami, dijitallesme ve degisen misteri tercihleri stratejik esnekligi
beraberinde zorunlu hale getirmektedir.

e Kriz Yonetimi: Ozellikle pandemi siirecinde anlik kararlar alma ve kriz ydnetimi becerilerinin
onemine dikkat cekilmigtir. Olast bir kriz senaryosunda daha hazirlikli olmak adina gec¢mis
tecriibelerden ders ¢ikarildigr ve yatirimlara devam edildigi goriilmektedir.

e Siparis Yonetimi: Omichannel uygulamalarinda stok ve siparis yonetimi birbiri ile uyum iginde
olmalidir.
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e Pazar Yeri Entegrasyonu: Pazar yerleri ile entegrasyonun Onemini ve bu siireclerin nasil
yonetildigini agiklanmistir. Pazar yeri entegrasyonu, firmalarin genis miisteri kitlelerine ulasmasini
ve rekabetci fiyatlar sunmasini saglamaktadir.

e Maliyet Yonetimi ve Verimlilik Calismalari: Lojistik maliyetlerinin kontrolii ve verimlilik, zincir
marketlerin karliligimi arttirmada kritik bir rol oynamaktadir. Otomatik siparis yOnetimi, bu
siireglerin verimliligini arttirmada &nemli bir arag olarak gortilmektedir.
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Extensive Summary

Retailers are implementing omnichannel strategy in order to keep up with changing and differentiating
consumer needs in order to survive in a highly competitive environment. Consumers' expectation of
uninterrupted, different, good experience service and product quality in every channel they use is
increasing day by day. Omnichannel strategy, which is a popular topic for both academics and
practitioners, continues to be a medium open to innovation at every step with technological
developments. While the omnichannel service completely changes the customer experience in chain
grocery retailing, the seamless integration of all sales channels enables customers to easily access the
products they need.Finding the same range of products and services in the store, on the mobile app or
on the website makes the shopping process much more comfortable, and seamless switching between
all channels saves customers' time and energy. Factors such as stock management and inventory
accuracy, labor shortage and delivery timing and quality are the main challenges that negatively affect
operational efficiency and customer satisfaction While omnichannel service has become one of the most
important factors that increase customer satisfaction in the chain market sector, it is of great importance
for companies to integrate their service channels in line with the increasing demands and expectations
of customers. The transition to multiple channels, which was seen as only an option for businesses before
the global Covid 19 pandemic, has now become an important factor for the sustainability of businesses
in almost every channel.When the studies on omnichannel and retailing in our country are examined,
an exploratory study on omni channel practices in chain grocery retailing has not been identified
before. It is aimed that the study will fill this gap in the literature and at the same time provide valuable
information to practitioners in the sector.

In this study, qualitative research method was preferred and discourse analysis was used as the research
design in order to reveal the challenges, opportunities and strategies applied in omnichannel
management in chain supermarket retailing. Discourse analysis design is defined as the activity of
giving meaning and explanation to various phenomena according to the essence and essence of the
experiences of individuals (Yildirnm & Simsek, 2018, p.124). What is meant by the essence and
substance of experience is considered as "common points in people's experiences". With the discourse
analysis design, understanding these commonalities in experiences enables the conceptual inference of
exactly what a phenomenon means and what it looks like (Johnson and Christensen, 2004,p.365).At the
center of the discourse analysis design is the concept of "discourse”. The concept of discourse, or
phenomenon in other common usage, refers to everything that is experienced in life. Issues such as
perception, consciousness, thought, emotion, memory, language are all within the concept of
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phenomenon. According to Vagle (2014), discourse is how we relate ourselves to the world in our
daily lives.Since the study group of the research is considered as an examination of omni channel
management in chain market retailing in Turkey, it was determined by maximum diversity sampling
from purposeful sampling methods. The purpose of maximum variation sampling is not to generalize,
but to determine what kind of commonalities or similarities exist between diverse situations (Yildirim
& Simsek, 2018). In this context, the study group of the research consists of a total of 12 participants,
including four senior and mid-level managers from each company working in three chain grocery
retailing companies in global and local retail in Turkey in Ankara province. The participants in the study
group voluntarily participated in the research. The common feature of the companies where the
participants work is that they provide services both through physical stores and online platforms. In
order to protect the personal information of the participants, the researcher gave the companies
pseudonyms Alpha (Alpha 1, Alpha 2, Alpha 3, Alpha 4), Beta (Beta 1, Beta 2, Beta 3, Beta 4), and
Gamma (Gamma 1, Gamma 2, Gamma 3, Gamma 4).0One-on-one interviews are ideal interviews that
allow participants to express their thoughts comfortably and openly (Creswell, 2014). The research was
conducted face-to-face in a place suitable for the voluntary participant within the borders of Ankara
Province, face-to-face and with the consent of the participants by taking voice recordings and notes.As
the qualitative data collection tool of the research, 10 semi-structured open-ended questions developed
by Sousa (Sousa et al., 2021) for the purpose of examining omni channel management in chain
grocery retailing in Turkey were used. Within the scope of the purpose of the study, the
relevant literature was reviewed to understand the participants' experiences, challenges and
opportunities regarding omni channel strategies, and the necessary corrections were made by taking
the opinions of experts in the field. Accordingly, 12 structured open-ended questions were developed.

In the analysis, the analysis stages used by Thomas and Hardene (2008) were used. Themes
were determined based on the relevant literature, codes were extracted and a content analysis
appropriate for qualitative research was attempted and the findings were presented. The data
obtained were analyzed using MAXQDA 2018 by defining themes and sub-themes in line with the
objectives of the study. Due to the nature of qualitative research, a complete
generalization.Understanding experience-oriented and technology-centered shopper trends has
become a priority for operators aiming to create a sustainable business model.Implementing
omnichannel applications in order to reach the consumer in the fastest and most effective way
despite rapidly evolving environmental factors, competitive market environment and cost challenges
is at the top of retailers' agendas, especially after the Covid19 pandemic.At the point reached in e-
commerce, adaptation has become a necessity rather than a choice. One of the issues agreed by the
participants in the interviews is that a single-channel structure is no longer sustainable.In order to
draw the right roadmap in operational terms, it is necessary to have an agile and resilient
organizational structure as well as strategic decisions based on a solid foundation.For this purpose, the
main outputs of this study, which was conducted to address the omnichannel strategies of

DU RSB7RE AR AMASHIAG BRI RS FRA N R RE RIS ILRY S 'and service

guality in omnichannel strategies is at the top of the list. Customer satisfaction is one of the most
important factors that ensure sustainable success in the retail sector.

- Inventory Management: The importance of stock accuracy and management in multi-channel
distribution has been emphasized. Regular inventory and ensuring the efficiency of stocking processes
with automation systems play a critical role in terms of cost control.

- Human Resources and Training: Various gaps were identified in human resources and training. In
particular, it was mentioned that there is no school that trains labor force for the sector. Lack of qualified
personnel and personnel efficiency are factors that directly affect operational efficiency.

- Technological Infrastructure and Innovation: Participants emphasized the importance of the multi-
channel model to bring quick solutions and provide technological infrastructure, and to focus
investments on new technology and automation systems.

- Strategic Flexibility: Competitive environment, digitalization and changing customer preferences
make strategic flexibility a necessity.
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- Crisis Management: The importance of instant decision-making and crisis management skKills,
especially during the pandemic process, was emphasized. In order to be more prepared in a possible
crisis scenario, lessons were learned from past experiences and investments continued.
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