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ON S0z

Prof. Dr. Oguz Manas’in 14 Subat 1991 tarihinde Yeni Asir gazetesine
verdigi roportajda, “2000’1i yillarda oturdugumuz yerden aligveris yapacagiz”
beyani, o donemde bu ifadeyi okuyan binlerce kisi i¢in olduk¢a hayali goriinmiis
olabilir. Ancak giinliimiizde, bir¢ok insanin satin alimlarinin énemli bir kismi
e-ticaret lizerinden gergeklesmektedir. E-ticaret sektorii, hala biiyiik bir gelisim
potansiyeline sahip olmakla birlikte, bu gelisimi siirlayan temel unsurlardan
biri, fiziksel {riinlerin tiiketicilere teslim edilme siirecidir. Bu siirecin en
kritik asamasi ise miisteriyle dogrudan iliski kurulan “son agama teslimat”tir.
Son agama teslimat, yeni bir kavram olmas1 ve farkli uygulama alanlarinda
kullanilmasi1 nedeniyle tanim agisindan stirekli bir evrim gegirmekte, ayni
zamanda ilgili disiplinlerle birlikte gelisim gostermektedir. Diger lojistik
stireclerin aksine, son asama teslimat gonderinin bireyselleserek dogrudan
alictya teslim edilmesini kapsar. Bu durum, son asama teslimat saglayicilari,
gondericiler, alicilar ve diger bircok paydas agisindan farkli ¢ikarlarin ortaya
cikmasina neden olmakta ve bu alanin ¢ok yonlii bir inceleme gerektirdigini
gostermektedir. Son yillarda Tiirkge literatiirde de bu alanda ¢aligmalara artan
bir ilgi oldugu goriilmekle birlikte, konuya odaklanmis kapsamli bir kitap
eksikligi dikkat ¢ekmektedir. Bu kitap, son agama teslimat alanina dair farkl
boyutlari ele alan ¢ok yonlii bir ¢er¢ceve sunmaktadir.

Bu kitap, son asama teslimat konusunu farkli boyutlariyla ele alan sekiz
boliimden olusmaktadir. ilk boliimde, son asama teslimatla iliskili kavramlar
ve kapsam aciklanarak okuyuculara temel bir gergeve sunulmustur. Ikinci
boliimde, son asama teslimat siirecinde miisteri deneyimi ele alinmis ve bu
alandaki kritik i¢goriiler ortaya koyulmustur. Uciincii boliimde, yapay zeka
teknolojilerinin son agama teslimatta nasil kullanildigi ve bu teknolojilerin
siireci nasil doniistlirdiigii incelenmistir. Dordiincii boliimde, son agama
teslimat siireglerine yonelik gelecekteki olasi gelismelerin bir projeksiyonu
cizilmistir. Besinci boliimde, 6zellikle otonom dronelarin tiiketiciler tarafindan
kabul edilmesine etki eden faktorler degerlendirilmistir. Altinct bdliimde ise
son asama teslimatta biiyiik veri kullanimimin sagladig firsatlar ve bu veriden
nasil faydalanilabilecegi analiz edilmistir. Yedinci bdliimde, son asama
teslimatta kullanilan yenilik¢i yontemlerin siirdiiriilebilirlik iizerindeki etkileri
ele alinmig ve bu alandaki uygulamalara dair degerlendirmeler yapilmistir.
Son olarak, sekizinci boliimde, son asama teslimat siireglerinin gizlilik boyutu
derinlemesine incelenmis ve bu konudaki tartismalara 11k tutulmustur.

Bu kitabin hazirlanmasinda biiylik emekleri olan degerli boliim yazarlarimiza
ve yayinevine igten tesekkiirlerimizi sunariz.

Prof. Dr. Mehmet TANYAS-Dr. Ogr. Uyesi Halil KARLI
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E-ticaret sektorii, son yirmi yilda kaydettigi hizli biiylime ile tiiketici
davraniglarinda ve aligveris aligkanliklarinda koklii degisimlere neden
olmustur. 2023 yilinda sektoriin toplam hacmi, bir 6nceki yila kiyasla %115,15
oraninda artarak 1,85 milyar TL’ye ulasmis ve bu talebin yaklagik yarisi
fiziksel tiriin alimlarindan kaynaklanmistir (Ticaret Bakanligi, 2023). E-ticaret
aligveriglerinin hiz kazanmasiyla birlikte lojistik siireglerin Gnemi artmis,
iirtiinlerin tiikketicilere daha hizli, verimli ve giivenilir bir sekilde ulastirilmasin
saglama gerekliligi kritik hale gelmistir. Bu baglamda, 6zellikle son agama
teslimat, tliketicilerin dogrudan deneyimledigi ve beklentilerinin en yiiksek
oldugu siireglerden biri olmasi nedeniyle stratejik bir dneme sahiptir. Etkili
bir son agsama teslimat, teslimat siirelerini kisaltmanin yani sira maliyetlerin
disiiriilmesine ve miisteri memnuniyetinin artirtlmasina olanak tanimaktadir
(Allen vd., 2018; Aized ve Srai, 2014). Bu nedenle, gondericiler, e-ticaret
sirketleri ve son agama teslimat hizmet saglayicilart basta olmak iizere tim
paydaslar, bu siireci kendi operasyonel ve stratejik hedefleri dogrultusunda
iyilestirmeye yogunlasmaktadir.

Son yillarda, 6zellikle e-ticaret baglaminda, son asama teslimat {lizerine
yapilan arastirmalarin sayisinda belirgin bir artis gézlenmistir. Bu ¢aligmalarin
onemli bir boliimii, siireclerin optimizasyonuna odaklanmaktadir. Ozellikle,
teslimat stirecini farkli boyutlarda iyilestirmeyi hedefleyen rota optimizasyon
caligmalari, literatiirde 6n plana ¢ikan konular arasinda yer almaktadir (Agatz
vd., 2018; Murray ve Chu, 2015; Ozarik vd., 2024; Sacramento vd., 2019).
Bunun yani sira, yenilik¢i teslimat yontemlerinin gelistirilmesiyle birlikte,
hangi yontemin daha uygun olduguna yonelik karsilastirmali analizler de
onemli bir arastirma alani olusturmustur (Simic vd., 2021; Svadlenka vd.,
2020; Wang vd., 2014; Wang vd., 2023). Diger bir arastirma odag1 ise yeni
teslimat yontemlerinin ekonomik ve gevresel etkilerinin analizine yoneliktir
(Baldisseri vd., 2022; Comi ve Savchenko, 2021). Son olarak, yenilikgi teslimat
yontemlerine iligkin kullanicilarin veya muhtemel kullanicilarin teknoloji kabul

1 Bu ¢alisma Dr. Ogr. Uyesi Halil Karli’'mn Prof. Dr. Mehmet Tanyas danismanhginda “Tiiketicilerin Son Asama
Teslimat Secimlerinde Yenilik¢i Teslimat Coziimlerinin Etkileri” baglikli doktora tezinden iiretilmis ve genisletilmistir.

2 Dr. Ogr. Uyesi, Bartin Universitesi Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Boliimii, 0000-0002-5366-9774, karli.halil@yahoo.
com

3 Prof. Dr., Maltepe Universitesi Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Boliimii, 0000-0001-8934-3787, mehmettanyas@
maltepe.edu.tr
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stireclerini degerlendiren ¢aligsmalar literatiirde dikkat ¢ekmektedir (Asdecker,
2021; Paker, 2021; Toraman ve Oz, 2023; Toraman vd., 2024; Wang vd., 2021).

Son asama teslimatla ilgili literatiirde karsilasilan 6nemli sorunlardan biri,
terimin hem Ingilizce hem de Tiirk¢e kaynaklarda farkli anlam ve kullanimlara
sahip olmasidir. Bu kavram, ¢esitli calismalarda farkli sekillerde tanimlanmakta
ve farkli kapsamlarla ele alinmaktadir. Bazi ¢alismalarda son agama teslimat,
yalnizca kent i¢i lojistik faaliyetlerinin son adimi olarak degerlendirilirken,
bazi galigmalarda daha genis bir ¢ergevede ele alinarak aliciya ulasana kadar
gecen tiim lojistik siirecleri icermektedir. Ayrica, bu kavram e-ticaretin Stesinde
farkli alanlarda da cesitli boyutlariyla ele alinmaktadir. Bu durum, son asama
teslimatin lojistik disiplinindeki anlaminin ve kullaniminin, aragtirma konusu ve
baglamina bagli olarak degisiklik gdstermesine neden olmaktadir. Literatiirdeki
bu tanim ve kapsam cesitliligi, ortak bir kavramsal ¢er¢evenin olusturulmasini
zorlastirmaktadir. Bu calismanin amaci, son asama teslimat kavramini tanim ve
kapsam agisindan degerlendirmek ve bu siirecte yer alan paydaslari ayrintili bir
sekilde ele almaktir. Bu degerlendirme ile kavramin farkli kullanim bigimlerini
ortaya koymak ve gelecekteki arastirmacilarin akademik yaklagimlarina uygun
bir sekilde bu kavramlar1 etkin bir bi¢imde kullanmalarma katki sunmak
hedeflenmektedir.

Bu ¢alismada ilerleyen boliimlerde, son asama lojistik, son agama dagitim ve
son asama teslimat kavramlarinin tanimlari tizerinde durulacaktir. Daha sonra,
son asama teslimatin kapsami ayrintili bir sekilde ele alinacak; bu kapsamda,
uygulamaalanlari, baslangic noktasi, gonderi tiirleri ve varig noktasi gibi unsurlar
detaylandirilacaktir. Devam eden kisimlarda, son agama teslimat siirecine dahil
olan paydaslar ile bu paydaslarin hedefleri ve rolleri incelenecektir. Caligmanin
ilerleyen asamalarinda ise son asama teslimat yontemlerinin siniflandirmasi
yapilacak ve sonunda genel bir degerlendirme sunulacaktir.

SON ASAMA TESLIMATIN TANIMI

Son asama teslimat, e-ticaretin hizla gelismesiyle birlikte popiiler bir
kavram olarak arastirmalara sikca konu olmaya baslamistir. Ancak hem
Ingilizce hem de Tiirkce literatiirde “son asama teslimat” (last mile delivery)
icin farkli kavramlarin kullandig1 gériilmektedir. Ingilizce literatiirde “last
mile logistics”, “last mile distribution”, “last mile solution”, “last mile supply
chain”, “last mile transport”, “last mile operation”, “last mile freight”, “last
kilometer” gibi ¢esitli terimler bu kavrami ifade etmek i¢in tercih edilmistir (Liu
ve Hassani, 2024; Motavallian, 2019; Olsson vd., 2019). Tiirkge literatiirde ise
“son adim teslimat” (Diindar, 2021; Karli ve Tanyas, 2021; Nakiboglu, 2020),
2021), “son kilometre teslimat” (Ozdemir, 2022) ve “son asama teslimat”
(Kazanci ve Tanyas, 2023) kavramlart kullanilmistir. Arastirmacilarin atifta
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bulunduklar1 kaynaklardaki kavramlar yerine farkli kavramlar tercih ettikleri
de dikkat ¢ekmektedir. Ornegin, Lim vd.’nin (2018) son asama lojistik igin
yaptig1 tanim, Mangiaracina vd. (2019) tarafindan son asama teslimat olarak
kavramsallagtirllmigtir. Benzer sekilde, Gevears vd.’nin (2014) son asama
lojistik tanimi, Jaller vd. (2021) tarafindan son asama dagitim ve Ayyildiz
ve Erdogan (2024) tarafindan ise son asama teslimat olarak ifade edilmistir.
Bu duruma neden olan temel etkenlerden biri, Lim vd.’nin (2018) belirttigi
iizere, son asama teslimat siireclerindeki baslangi¢ ve bitis noktalarina iligkin
belirsizliklerdir. Ayrica, kavramlarin kapsaminin net bir sekilde tanimlanmamasi
ve aralarmdaki iliskisel baglamin yeterince ortaya koyulmamasi, ayni tanimin
farkli kavramlarla ifade edilmesine veya farkli tanimlarin ayni kavramlarla
aciklanmasina yol agmaktadir. Bunun sonucunda, son asama lojistik, son
asama dagitim ve son agama teslimat es kavramlar olarak birbirinin yerine
kullanilmaktadir. Bu baglamda, literatlirdeki kavramlar arasindaki farkliliklarin
belirlenmesi ve mevcut tanimlarin karsilagtirmali bir perspektifie tartigiimasi
biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu ¢alismada, son asama lojistik, son asama dagitim
ve son agama teslimata iligkin tanimlar, farkli yaklasimlari igerecek sekilde ele
alinarak karsilastirilmaktadir.

/ Son Asama Loijistik \
/ Son Asama Dagitim \

/ Son Asama Teslimat \

Siparis

Tasima Teslimat
Karsilama

O 7

Sekil 1: Son Asama Lojistik-Son Asama Dagitim-Son Asama Teslimat fligkisi (Olsson vd.,
2019 temel alinarak gelistirilmistir)

Son Asama Lojistik

Sonasamalojistigeiliskinkavramsal farkliliklari elealan ¢aligmalar, kavramin
kapsami ve vurgulanan boyutlar acisindan ¢esitlilik gostermektedir. Bu alanda
ilk belirgin tanimlardan biri Lim vd. (2018: 310) tarafindan gerceklestirilmistir.
Son asama lojistigi “Isletmeden tiiketiciye (B2C) paket teslimat hizmetinin son
adimidir.” olarak tanimlamistir. Ozellikle daha dnceki tanimlardaki baslangig



4 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

noktas1 ve bitis noktas1 konusundaki belirsizligi gidermek amaciyla siparis
kabul noktasini dagitim merkezi, iiretim tesisi ve perakende magazasi gibi
gelen miisteri siparisini karsilan lokasyonlar olarak detaylandirmistir. Teslimat
noktasini da benzer sekilde ev/ofis, teslimat kutusu veya dnceden belirlenmis
bir teslimat noktas1 olarak belirtmistir. Son asama lojistikle ilgili yaygin kabul
goren bir diger tanim ise Olsson vd. (2019) tarafindan yapilmistir. Olsson vd.
(2019: 10) son agsama lojistigi, “Siparisin kabul noktasindan nihai miisteriye
kadar iriinlerin verimli ve etkili bir sekilde tasinmasi ve depolanmasinin
planlanmasi, uygulanmasi ve kontrol edilmesi siireci” olarak tanimlamistir. Bu
tanim baslangi¢ ve bitis noktasinin yani sira sahip oldugu rolii de igermektedir.
Olsson vd. (2019) son agama lojistigini kapsayici bir terim olarak ele almakta ve
bu stirecin stratejik ve uzun vadeli planlama boyutlarini vurgulamaktadir. Liu
ve Hassini (2024: 328) ise son agama lojistigi, “Herhangi bir tedarik zincirinin
son kismi. Dagitim merkezinden nihai varis noktasina kadar uzanan stratejik
karar ve uzun vadeli planlama ufku seviyelerindeki lojistik operasyonlari
kapsar.” seklinde tanimlamistir. Olsson’un (2019) tanimina benzer sekilde
son agama lojistiginin daha uzun dénemli stratejik kararlari kapsadigini ifade
etmektedir. Ancak Liu ve Hassini’nin (2024) baslangi¢ noktasi, Lim vd. (2018)
ve Olsson vd.’nin (2019) bulgularindan farklilik gostermektedir. Baslangi¢
noktasi, dagitim merkezi olarak kabul etmektedir. Liu ve Hassini’'ni (2024:
326) dagitim merkezini, “hizmet verdigi tiim siparis karsilama merkezlerinin
uzun vadeli envanter ihtiyaclarini kargilamak i¢in kullanilan biiyiik bir bolgesel
depo tesisidir.” seklinde tanimlamaktadir. Bu noktada siireg, alic1 talebiyle
degil, tedarik zinciri icerisindeki lojistik gereksinimlerle baslamaktadir. Bu
cergeve, klasik dagitim lojistik aglariyla benzerlik gostermektedir (Hiremath
vd., 2013). Ancak, son asama lojistigi geleneksel dagitim lojistiginden ayiran
temel unsur, gonderilerin (Calismada farkli son asama teslimat uygulama
alanlarina bagli farkli gonderi tiirleri olmas1 nedeniyle kapsayict olmasi igin
gonderi ifadesi kullanilmigstir.) dogrudan tiiketiciye gonderilmesidir (Aized
ve Srai, 2014). Son asama lojistik, dagitim lojistiginin bir pargast olup, alic1
tarafindan siparis verilmesiyle siirecin siparis karsilama noktasindan itibaren
baslamasini ifade etmektedir. Saglik ve acil hizmetler gibi dogrudan alici
tarafindan gergeklestirilmeyen taleplerin bulundugu alanlarda dahi, dolayl
olarak birey ihtiyaglarina dayali bir talep olusmaktadir. Bu baglamda, Olsson
vd.’nin (2019) tanimu e-ticaret 6zelinden ¢ikarilarak diger uygulama alanlarini
kapsayacak sekilde bu calismada kullanilmigtir. Bu dogrultuda, son asama
lojistik siiregleri; uzun vadede tedarik zincirlerini etkileyen lojistik ag tasarimu,
dijital dontisiim, is birligi modellerinin gelistirilmesi, talep tahmini ve stok
yonetimi, depo yer se¢imi gibi stratejik alanlara odaklanmaktadir.
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Son Asama Dagitim

Son asama lojistigin altinda son asama dagitim yer almaktadir. Son agama
dagitim, “Uriinlerin gesitli kanallar aracilityla tiiketim noktasina elleglenmesi,
taginmasi ve depolanmasi” siirecini ifade etmektedir (Olsson vd., 2019: 11).
Liu ve Hassini (2024: 329) ise son asama dagitimi “taktiksel ve orta planlama
ufkunda, yiikk depolama, ellecleme ve son siparis karsilama merkezinde
siparis kargilamanin yani sira yiikiin siparis karsilama merkezinden tim
kanallar araciligryla nihai varig noktasina taginmasi i¢in son asama kararlar”
olarak tanimlamaktadir. Son asama dagitim, son asama lojistigin bir alt siireci
olarak tanimlanmaktadir (Olsson vd., 2019). Burada siparis karsilama, tasima
ve teslimat olmak iizere ii¢ temel operasyon yiirlitiilmektedir. Bu siirecte
firmalar, dagitim kanallar iizerinden aliciya teslim siirecinin yiiriitiilmesini
planlamaktadir. Son asama lojistik, siparis kabul noktasindan baglayarak
tiim siireci kapsayan daha genis bir stratejik ¢erceve sunarken, son asama
dagitim, iiriinlerin aliciya ulastirilmasina yonelik taktiksel diizeydeki kararlara
odaklanmaktadir. Ornegin, son asama lojistikte miisteri ihtiyaglarina gore bir
genel strateji olusturulurken, son asama dagitim bu strateji dogrultusunda
iiriinlerin hangi dagitim kanallar1 veya yontemleri ile sevk edilecegine karar
vermektedir. Son agsama lojistik, emisyonlarin azaltilmasi amaciyla son asama
lojistigin elektrikli hale doniistiiriilmesine yonelik bir karar alirken, son asama
dagitim hangi araglarin nasil kullanilacagina karar vermektedir. Son asama
dagitimin taktiksel planlamasinda temel unsur, mevcut dagitim kanallarinin
sayist ve bu kanallarin kullanim stratejileridir. Bu planlama, dagitim aginin
etkinligini belirleyen tasima tiirli, ag baglantilarinin yapisi, operasyonel yonetim
modeli ve teslimat noktalarinin &zellikleri gibi kararlarla dogrudan iligkilidir.
Bu tiir kararlar, son agama lojistik aginin tasarimini destekleyen taktiksel bir
gerceve iginde alinmaktadir.

Son Asama Teslimat

Son asama teslimat, lojistik siirecin son halkasi olarak, teslimat merkezi ile
nihai varis noktasi arasindaki operasyonel diizeyde alinan génderim kararlarini
kapsamaktadir (Liu ve Hassani, 2024). Bu siirecte, teslimat merkezleri
(6rnegin, magaza, mikro (cep) depo veya kentsel dagitim merkezi) sehir
icinde konumlanmuis siparis karsilama noktasi olarak kullaniliyorsa, gonderiler
dogrudan son asama teslimat yoluyla alicilara ulastirilabilmektedir. Ancak,
siparis kargilama noktasinin sehir diginda yer alan dagitim merkezleri, fabrika
depolar1 veya merkezi depolar gibi lokasyonlarda bulunmasi durumunda,
gonderilerin teslimat merkezlerine i¢ nakliye yoluyla tasinmasi gerekmektedir.

Son asama teslimatta gecen nihai varig noktasi, alici tarafindan belirlenen
ve gonderinin son olarak ulastirilacagl yeri ifade etmektedir. Bu nokta
genellikle alicinin evi veya is yeri gibi kisisel adresler olmakla birlikte,
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e-ticaretin yayginlagmasiyla birlikte alternatif teslimat yerlerinin ¢esitlendigi
gozlemlenmektedir. Ornegin, teslimat dolaplari, teslimat noktalar1 veya mobil
teslimat dolaplar1 gibi alternatif varig noktalari, alicilara esneklik saglamak
amaciyla giderek daha fazla kullanilmaktadir.

Olsson vd. (2019), son asama teslimati yalnizca teslimat operasyonuyla
sinirlandirarak tanimlamistir. Ancak son asama teslimat, yapisi geregi teslimat
merkezinden sonraki tasima ve teslimat operasyonlarini kapsamaktadir. Bu
siirecte; ara¢ yiikkleme, rota optimizasyonu, teslimat araglarinin ydnetimi,
teslimat zamani planlamasi, miisteri iletisimi ve bilgilendirme, ger¢ek zamanli
takip, teslimat giivenligi ve kimlik dogrulama, temassiz teslimat secenekleri
ve teslimat sonrasi hizmetler gibi giinliik ve operasyonel kararlar son asama
teslimat kapsaminda yer almaktadir. Bu caligmada son asama teslimat,
genellikle kentsel bolgelerde teslimat merkezinden tiiketiciye kadar uzanan
tagima silirecini ve teslim operasyonlarini igeren, operasyonel diizeydeki lojistik
faaliyetler olarak tanimlanmaktadir. Son asama teslimatin kapsami, uygulama
alani, baslangi¢c noktasi, gonderi tiirii ve varis noktasi gibi unsurlara bagh
olarak farklilik gosterebilmektedir. Bu konular asagida ayrintili bir sekilde ele
almmmaktadir.

SON ASAMA TESLIMATIN KAPSAMI

Uygulama Alani

Sonasamateslimatkavrami, farkliuygulamaalanlarindakullanilabilmektedir.
Moshref-Javadi ve Winkenbach (2021), insansiz hava araglar1 (drone) ile
gergeklestirilen son agsama teslimati, perakende ve e-ticaret, posta hizmetleri ve
paket teslimati, yiyecek ve igecek teslimati ile saglik ve acil hizmetler olmak
tizere dort ana kategoriye ayirmistir. Benzer sekilde Liu ve Hassini’de (2024),
insani yardim faaliyetlerinde son agsama teslimatin 6nemine vurgu yapmaistir. Bu
durum, son agama teslimatin yalnizca belirli bir alanla sinirlt olmadigini ancak
e-ticaretin 6lgegi ve ticaret i¢indeki agirligi nedeniyle bu alanda yogun olarak
arastirildigini gostermektedir. Literatiirde, e-ticaret terimi yerine g¢evrimici
aligveris, cevrimigi perakendecilik, e-satig, web tabanli is veya e-is gibi farkli
ifadeler de kullanilmaktadir (Bosona, 2020). Calismalarin bir kismi1 e-ticaret
islemlerini isletmeden tiiketiciye (B2C) siirecleriyle sinirlandirirken, digerleri
isletmeden isletmeye (B2B) veya tiiketiciden tiiketiciye (C2C) islemleri
de kapsamlarina dahil etmistir (Motavallian, 2019; Olsson vd., 2019). Son
asama teslimatta kullanilan kanallar incelendiginde, Allen vd. (2007), e-ticaret
disindaki alicilarin diger kanallar tizerinden gergeklestirdigi satin alimlar1 da
son asama teslimat kapsamina dahil etmistir. Olsson vd. (2019) ise benzer
sekilde son asama teslimatin tiim kanal tiirlerini kapsadigini ifade etmektedir.
Ancak calismalarin biiyilk bir kismi, dogrudan e-ticareti veya biitiinlesik
kanal (omnichannel) yapisim1 kapsam olarak belirlemektedir. Bu baglamda,
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son asama teslimatta onemli olan husus, gonderi akisinin kimin tarafindan
baglatildigidir. Alici tarafindan baslatilan gonderi akislari, dogrudan son asama
teslimat siireclerine dahil edilebilir.

Baslangic Noktasi

Son agama teslimatta baslangi¢ noktasi, genellikle teslimat merkezleridir.
Bu merkezler, kimi zaman kentsel alanlarda konumlanarak siparis karsilama
noktas1 ile ayni yere dayanmaktadir. Ancak, siparis karsilama merkezinin
sehir diginda bulundugu ve gonderilerin i¢ tasima yoluyla teslimat merkezine
ulagtirildigr durumlarda, teslimat merkezi, miisterilere en yakin nokta olarak
konumlanmakta ve genellikle nihai varis noktalarmma yonlendirilmek {izere
onaylanmig siirlt bir stok bulundurmaktadir. Teslimat merkezleri, genellikle
son agsama teslimat saglayicilari tarafindan igletilmektedir. Bu merkezler, kii¢iik
oOlgekli tesisler olup, ayn1 giin veya ertesi glin e-ticaret teslimatlarin1 miimkiin
kilmak amaciyla yogun niifuslu bolgelerde yer almaktadir. Bununla birlikte,
teslimat merkezlerinin sinirli da olsa birden fazla kente hizmet edecek sekilde
yapilandirildigi 6rnekler de bulunmaktadir.

Gonderi Tirleri

E-ticaret agisindan farkli iiriin siniflandirmalart kullanilmaktadir (Titiyal
vd., 2022; Thirumualai ve Sinha, 2005). Son asama teslimat acisindan
degerlendirildiginde Allen vd. (2018), gonderi tiirlerini bese ayirmaktadir. Gida
tirtinleri, paket tasima firmalarinin paketleri ve dosyalari, kurye firmalarinin
paketleri ve dosyalari, biiylik ev esyalar1 ve hazir yemeklerdir. Gida {iriinleri,
taze veya paketlenmis olarak tiiketicilere sunulan yiyecek ve iceceklerdir. Taze
sebze, meyve, et, siit tiriinleri gibi giinliik besin ihtiyag¢larini karsilayan iiriinlerin
yani sira, raf 6mrii daha uzun olan ve ambalajlanmuis tirtinleri de kapsamaktadir.
Son asama teslimat firmalarinin paketleri ve dosyalari, e-ticaret iizerinden
alinmis cesitli paket ve dosyalar icermektedir. Kurye firmalariin paketleri
ve dosyalari, genellikle kii¢iik boyutlu, acil teslimat gerektiren paketler ve
dosyalardan olusmaktadir. Kurye firmalari, sehir i¢inde hizli teslimat yapmak
icin motosiklet veya bisiklet gibi araglar1 kullanmaktadir. Biiyiik ev esyalari,
buzdolabi, gamasir makinesi, bulagik makinesi, mobilya gibi biiylik boyutlu ev
aletleridir. Bu esyalarin tasinmasi 6zel tasima ekipmanlar1 ve lojistik hizmet
gerektirmekte olup genellikle iki kisilik ekipler tarafindan teslim edilmektedir.
Hazir yemekler, restoranlardan siparis edilen ve dogrudan tiiketilmeye hazir
olarak teslim edilen yemeklerdir. Hizli teslimat gerektiren bu tiir iriinler,
genellikle moto-kuryeler tarafindan termal ¢antalarla taginarak miisteriye hizl
sekilde ulagtirilmaktadir.

Degersel ve hacimsel olarak son asama teslimatta ana yogunluk, e-ticaret
kaynakli son asama teslimat saglayicilar1 tarafindan taginan paketlere aittir.



8 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

Ancak Tiirkge literatiirde, mevzuatlarda, sektdrde ve halk arasinda “paket”
yerine yaygin olarak “kargo” teriminin kullanildigi goriilmektedir. 4925 sayili
Karayolu Tasima Kanunu’na gore, tasinan yiik genel olarak esya/yiik olarak
adlandirilmaktadir. Bununla birlikte, kargo kavrami, “Tek pargada en fazla
100 kilogrami1 ge¢cmeyen ve genellikle ambalaj veya kap igerisinde taginan
kiigiik boyutlu koli, sandik ve paket gibi par¢a esyalar1” ifade etmektedir. 6475
sayil1 Posta Hizmetleri Kanunu ise “5 kilogram agirlik ve 50 desimetrekiip
hacme kadar olan gdnderileri” posta gonderisi, “30 kilogram agirlik ve 300
desimetrekiip hacme kadar” olan yiikleri ise posta kolisi veya posta kargosu
olarak tamimlamaktadir. Her iki kanunun belirledigi ist smnirlar arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. Bununla birlikte, literatiirde kargo (freight/
cargo) terimi, genellikle daha genis bir yiikk spektrumunu tanimlamak i¢in
kullanilmaktadir. Cambridge Sozliigii'nde (2024) kargo, “bir gemi, ucak veya
baska bir bliylik aragla taginan mallar” olarak tanimlanmistir. Garg vd. (2023),
68 kilogramdan (150 Ib) daha agir yiikler i¢in kargo terimini, altindaki ytikler
icin ise paket terimini kullanmistir. Ote yandan, Ducret vd. (2014) paketin ist
agirlik sinirini 31,5 kilogram olarak belirlemistir. Bu farkliliklar, son asama
teslimat saglayicilarinin belirledigi iist smirlarin cesitlilik gostermesinden
kaynaklanmaktadir.

Bilimsel baglamda, tasian tiim gonderileri kargo olarak kabul etsek dahi,
kargo ve paket kavramlari arasindaki farkliliklarin net bir sekilde ortaya
koyulmas: gerekmektedir. Bu gercevede, son asama teslimat saglayicilari
tarafindan taginan 31,5 kilograma kadar olan gonderilere kargo yerine paket
teriminin kullanilmasi daha uygun olacaktir. Bu terimsel doniisiim, bilgilendirme
faaliyetleri ve yasal diizenlemelerle desteklenebilir.

Gonderi tiirleri literatiirdeki diger smiflandirmalart da dikkate alarak
asagidaki sekilde siniflandirilabilir:

Paket: 31,5 kilogramin altinda, son asama teslimat saglayicilari tarafindan
belgeler hari¢ taginan yiikler.

Dosya: 500 gram agirliga kadar dosya icerisinde sozlesme, rapor, diploma,
fatura vb. belgeler.

Gida Uriinleri: Taze sebze, meyve, et, siit iiriinleri gibi giinliik besin
ihtiyaclarinin yani sira uzun raf émriine sahip ambalajlanmis {irtinler.

Biiyiik Ev Esyalar: Buzdolabi, ¢amasir makinesi, bulasik makinesi ve
mobilya gibi biiyiik boyutlu ev aletleri.

Hazir Yemekler: Restoranlardan siparis edilen ve tiiketilmeye hazir olarak
teslim edilen yemekler.

Bu smiflama, gonderi tiirlerinin daha net bir sekilde ayristirilmasma ve
literatiirdeki terminolojik karmasanin azaltilmasina katki saglayabilir.
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Varis Noktasi

Son agama lojistik, son asama dagitim ve son asama teslimat igin bitis
noktas1 ise tiiketiciye teslim edildigi nokta olarak kabul edilmektedir. Bu
noktalarin en yaygin olani tiiketicilerin belirtmis oldugu adrese teslimattir.
Bu teslimat genellikle tiiketicilerin ev ve is yerlerine yapilmaktadir. Bu teslim
seklinde teslimat kimi zaman dogrudan tiiketiciye teslim edilirken, kimi zaman
gozetimsiz teslimat yerlerinden biri tercih edilmektedir. Son on yilda kullanimi
hizla artan bir diger teslim sekli ise teslimat noktalar1 ve teslimat dolaplardir.
Bu teslim seklinin tiirleri de her gecen yil artmaktadir. Bu durumda, tiiketicinin
dogrudan bulunmasina gerek kalmaksizin, gonderisini ilgili yerlerden uygun
bir zamanda teslim alabilmesi miimkiin olmaktadir.

SON ASAMA TESLIMATIN PAYDASLARI

Son asama teslimat, bir¢ok paydasin rol oynadigi bir akis biitiinligtidiir. Bu
paydaslar, sonasama lojistik ve son asama dagitim siireglerinde de dogrudan veya
dolayl: olarak yer almaktadir. Son agama teslimat paydaslarinin tanimlanmasi
icin farkli smmiflandirmalar kullanilmaktadir (Aljohani ve Thompson, 2018;
Hagen ve Scheel-Kopeinig, 2021; Kiba-Janiak vd., 2021; Motavallian, 2019;
Nuzzolo vd., 2018; Simoni, 2019; Taniguchi ve Tamagawa, 2005).

Bu ¢alismada gonderici, alici, son asama teslimat saglayici (lojistik hizmet
saglayict), kamu otoritesi, kent sakini ve digerleri seklinde gerceklestirilmistir.
Bu smiflandirmaya gore, paydaslar belirli roller iistlenmekte ve teslimat
siirecinin farkli asamalarinda etkili olmaktadirlar. Son asama teslimat islemi
tilkketiciden gelen siparis ile baglamaktadir. Bu siparise cevap veren gonderici,
dogrudan kendi depo/dagitim merkezinden veya hizmet aldigi 3. parti lojistik
firmas1 lizerinden gonderiyi anlagsmali oldugu son asama teslimat hizmet
saglayicisina teslim etmekte, bu firma ise gonderiyi aliciya ulastirmaktadir.
Son asama teslimat operasyonu, lojistik tasarima bagli olarak siparis
karsilama merkezinden baglayabilecegi gibi son agama teslimat saglayicisinin
teslimat merkezinden de baslayabilmektedir. Kent sakini; son asama teslimat
siireglerinden dogrudan veya dolayli olarak etkilenen kisilerdir. Kamu
otoriteleri; politikalar, tegvikler ve kisitlamalarla bu siirecin diizenlemesini
saglayan kurumlardir. Diger paydaslar ise ana aktdrlerle iliskili onlara hizmet
veren veya hizmet alan kurumlardir. Ancak duruma bagh olarak paydaslar
birden fazla rol oynayabilmektedir (Anand vd., 2012).

Gonderici

Bu siniflandirmada gonderici, talebe yanit veren ve gonderiyi son agama
teslimat saglayicilarina teslim eden isletme olarak tanimlanmaktadir. Gonderici,
birgok farkli isletme tiirtinii kapsayarak iiretici, toptanci, perakendeci,
e-perakendeci veya dis kaynak kullanimi yoluyla 3. parti lojistik firmas1 veya
tedarik¢i olabilmektedir (Motavallian, 2019). Ayrica, acil durum lojistigi
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baglaminda kamu kurumlar1 ve sivil toplum kuruluslari (STK) da gonderici
olarak degerlendirilebilmektedir. Goénderici, dogrudan son asama teslimat
stirecinde yer almasa da {irlinlin teslimatini takip edebilmekte ve teslimatla
ilgili sorunlarda iletisim kurabilmektedir. Son asama teslimat amaclari, belirli
kosullara bagli olarak goéndericiden gondericiye degisebilmektedir. Ancak,
gondericilerin sahip olabilecegi bazi ortak amagclar sunlardir (Aljohani ve
Thompson, 2018; Daleman, 2018):

* Gonderileri alicilara ulagtirma maliyetini azaltmak

» Talep edilen siparisleri miimkiin olan en kisa siirede aliciya teslim etmek
» Teslimat belgelerini giincel tutmak

* Alictya gonderiyi zamaninda ve sorunsuz bir sekilde teslim etmek

* Son agama teslimat saglayicilarmin teslimat i¢cin uygunlugunu ve
kapasitesini degerlendirmek

e (Cevreye duyarli son asama teslimat saglayicilariyla is birligi yapmak

» Sirket ve paydas calisanlar1 icin saglikli ve giivenli bir ¢aligma ortami
olusturmak

» Tiiketici memnuniyetini en {ist diizeye ¢ikarmak

Son Asama Teslimat Saglayici

Gondericiler son asama lojistik operasyonunu kendileri ytriitebilecegi
gibi bir son agama teslimat saglayicidan yararlanarak dis kaynak kullanimiyla
gerceklestirebilmektedirler (Janjevic ve Winkenbach, 2020). Son asama
teslimat saglayici, son asama lojistik kapsaminda, gonderiyi gondericiden
alarak aliciya ulastirma gorevini iistlenen firmalar1 ifade etmektedir. Siparis
karsilama merkezi kentsel alanlarda bulundugunda, gonderiler géndericiden
alinarak aktarma merkezleri aracilifiyla veya gondericinin smiflandirma
sistemi {izerinden ilgili teslimat bdlgesine yonlendirilmekte, uygun araglara
yliklenmekte ve nihai teslimat gerceklestirilmektedir. Siparis karsilama
merkezi sehir disinda yer aliyorsa, i¢ nakliye i¢in son asama teslimat saglayici
biinyesinde bir lojistik ¢6ziim gelistirilmekte veya dis kaynak kullanilarak
baska bir lojistik hizmet saglayicisindan destek alinabilmektedir. Bu siiregte
gonderiler teslimat merkezine ulastirilmakta ve buradan alicilara teslim
edilmektedir. Ozellikle teslimat yeri ve tasimasi konusunda da yeni paydaslar
stirece dahil olmaktadir. Teslimat noktalar1 ve teslimat dolaplarini yoneten
firmalar teslimat yeri konusunda yeni bir alternatif olusturmaktadir (Ducret,
2014; Janinhof vd., 2024). Tagima konusunda ise kitle kaynakli teslimat yeni
bir alternatif olarak 6ne ¢ikmaktadir (Wicaksono vd., 2022). Son asama teslimat
saglayicilarin amaglar1 su sekilde siralanabilir (Aljohani ve Thompson, 2018;
Daleman, 2018; Allen vd. (2018; Kib-Janiak vd., 2021; Alidaee vd., 2023):

* Gondericilere ve alicilara yiiksek diizeyde hizmet sunmak
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e Gonderileri miimkiin olan en kisa siirede ve zamaninda teslim etmek
» Alternatif yiik tagimacilik yontemlerini degerlendirmek

* Gonderilerin daha diisiik maliyetle teslim edilmesi ve toplanmasini
saglamak

* Arag kapasitesini optimize ederek uygun ara¢ kullanimini saglamak

» Teslimat gilincellemeleri i¢in hem konsolide teslimat firmast hem de
diger tasiyicilarla etkin biitiinlesmis bilgi sistemleri kurmak

* Teslim edilen gonderileri hasar ve hirsizliga karsi1 korumak

» Karbonsuz bir gelecege gecisi hizlandirmak

» Caliganlarini giivende ve saglikli tutmak

» Taraflar arasindaki is birligini arttirarak daha sorumlu bir tedarik zinciri
olusturmak ve boylece tiiketicilere daha giivenli gonderiler sunmak

» Tiketici memnuniyetini saglamak

Alici

Son asama teslimat baglaminda alici, B2C i¢in gonderinin gonderildigi
bireysel alicilar yani son tiiketiciler ve B2B i¢in isletmelerdir ve acil durum
kapsaminda ihtiya¢ sahipleridir. Diger uygulama baglamlarinda gonderilerin
teslim edilmesi gereken kisilerdir. Alic1 gonderiyi belirtmis oldugu adres veya
secmis oldugu teslimat noktasindan alabilmektedir. E-ticaret sektoriinde son
asama teslimat hizmeti, tiiketici odakli rekabet nedeniyle en iyi hizmeti sunmay1
zorunlu kilmaktadir. Ciinkii tiiketici, siparis vererek siireci baslatma veya
baslatmama kararina sahiptir. Bu sekilde e-ticaret yapan isletmelerin ¢alisma
seklini doniistirmektedir (Kolasinska-Morawska vd., 2022). Tiiketicinin son
asama teslimat siirecinde beklentilerini dogru bir sekilde anlamak beklentilere
uygun ¢éziimler sunmanin yoludur. Alicilarin amaglari sunlardir (Aljohani ve
Thompson, 2018; Daleman, 2018; Mangiarana vd., 2019; Allen vd., 2018):

* Gonderileri zamaninda teslim almak

* Gonderileri uygun maliyetle almak

* Gonderinin durumu hakkinda bilgi sahibi olmak

» Gonderileri yogun olmayan c¢alisma saatleri icinde almak

* Yiik araclarmin sayisinin azaltilmasiyla cazip bir alisveris ortamina
sahip olmak

* Emniyetini ve giivenligini kontrol ederek gonderileri teslim almak
* Cesitli teslimat alternatifieri arasindan se¢im yapabilmek

Kent Sakinleri

Kent sakinleri, son agama teslimat operasyonlarinin ana yogunlugunun
yasandigi kentlerde yasayan ve bu slireclerden yogun olarak etkilenen
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kimselerdir. Macharis vd. (2014), kent sakinlerinin ayni zamanda son
tiikketiciler oldugunu vurgulamaktadir. Bu durum, kent sakinlerinin hem dissal
maliyetleri azaltarak daha yasanabilir kentler istemelerine hem de kentlerdeki
ihtiyaglarinin en uygun sekilde karsilanmasi gibi birbirine zit iki amaca sahip
olmalarina neden olmaktadir.

Kent sakinlerinin amagclari sunlardir (Aljohani ve Thompson, 2018;
Macharis vd., 2014):

* Yiik tastyan araglarin sayisini azaltarak evlerin ve aligveris alanlarinin
¢evresinin daha giivenli hale gelmesi ve araglarin daha az alan kaplamasi

» Girtlti kirliligini, emisyon miktarin1 ve trafik sikisikligini azaltarak
konut sakinleri ve aligveris yapanlar i¢in gekici bir ¢evre olusturmak

* Magazalarda siirekli mal ve hizmet tedariginin siirdiiriilmesini beklemek

Kamu Otoritesi

Kamu otoritesi, iyi uygulamalarin gelisimini desteklemesi ve kentsel lojistik
faaliyetlerine yonelik gelistirilen uygulamalarin etkinligine destek sunmasi
gereken aktorlerdir (Macario vd., 2011). Bu kurumlar igerisinde kentsel
lojistigi etkileme giiciine sahip yerelden kiiresele tiim kurumlar yer almaktadir
(Anand, 2015). Bu paydas grubu, sehirlerdeki kentsel lojistik kaynakli sorunlar1
azaltmak amaciyla farkli onlemler gelistirmektedir. Kentsel lojistikle ilgili
onlemler gelistirebilme yetkisine sahip olmasi sebebiyle en giiglii aktdrdiir
(Yang, 2011). Bu onlemler; kamu altyapisi, arazi kullanim y6netimi, erisim
kosullari, trafik yonetimi, denetim ve tesvik basliklar1 olmak iizere bes temaya
gore uygulanmaktadir (Mufiuzuri vd., 2005). Ancak kurumlarin goérev ve
sorumluluklar ¢ergevesinde ilgilileri ve faaliyetleri degisebilmektedir. Yerel
kamu kurumlarmin kentlerdeki sorumluluklarinin dogrudan olmasi sebebiyle
sorun temelli ¢oziimler sunarken, bolgesel ve ulusal kamu kurumlari daha
iist Olgekteki sorunlara genel cercevede coziimler sunmaya caligmaktadirlar
(Visser, 2014). Ornek olarak, Ulastirma ve Altyapr Bakanligi tarafindan
hazirlanan Ulusal Akilli Ulasim Sistemleri Stratejisi Belgesi ve Eylem Planlar1
ile Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlig1 Stratejik Plani gibi stratejik
planlar gosterilebilir (Oztas Karli ve Celikyay, 2022).

Kamu otoritesinin amaclar1 sunlardir (Aljohani ve Thompson, 2018;
Daleman, 2018; Macharis vd., 2014; Ranieri vd., 2018; Karli vd., 2019):

» Tiim vatandaslar icin diisiik dlizeyde rahatsizliga (daha diistik giiriilti,
daha az emisyon, daha az kaza) sahip bir sehir inga etmek

» Diisiik maliyetli dnlemlerle kentsel gevreyi ve ylk tasimacilik agini
iyilestirmek

*  Mevcut altyapiy1 daha etkin ve verimli kullanmak
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* Yik araglarinin sayisini azaltarak evlerin ve aligveris alanlarinin
yakinindaki trafik sikigikligini dnlemek

* Giivenli i ortami saglamanin yani sira, sehri de miimkiin oldugunca
giivenli tutmak

* Yiiksek yatirrm maliyeti olusturmadan kentsel konsolidasyon (lojistik)
merkezleri olusturmak

* Lojistik tesislerin ¢evredeki hassas kullanim alanlarina olumsuz etkilerini
azaltmak

Digerleri

Digerleri, son asama teslimat operasyonlarinin yiiriitiilmesi amaciyla
faaliyet gosteren paydaslarla iliskili diger paydaslardir. Miilk sahipleri, teknoloji
ireten firmalar, endistri birlikleri, yedek parca iireticileri bu grup igerisinde
degerlendirilmektedir (van Audenhove vd., 2015).

Diger paydaslarin amaci (Aljohani ve Thompson, 2018; van Audenhove
vd., 2015):

» Beklentilere uygun hizmet ve iirlin gelistirmek
» Karliligim ytikseltmek

Son asama teslimat siirecindeki paydaslar bulunduklari baglama gore
artabilmekte veya azalabilmektedir. Bu siirecteki paydaslarin sahip olduklar
amaglar birbirine paralel oldugu kadar birbiriyle celisebilmektedir. Siire¢
icerisindeki amaglarin1 gerceklestirebilmelerinin yolu etkin iletisim ve is
birliginden ge¢cmektedir.

SON ASAMA TESLIMAT YONTEMLERININ SINIFLANDIRILMASI

Son agama teslimatta gonderinin alictya ulagtirma siirecinde farkli yontemler
kullanilmaktadir. Yontem kavrami, igerisinde tagima araci, tasima yeri ve
teslim sekli unsurlarini barindirmasina ragmen genellikle tiiketicinin etkilesime
girdigi teslimat yeri (delivery place), teslimat araci (delivery vehicle) veya
teslim sekli (handover method) {izerinden isimlendirilmektedir. Ydntemler,
e-ticaretin baslangicindan itibaren kullanimda olan ve yaygin olarak tercih
edilen “geleneksel son asama teslimat yontemi” ve bu yontemin, alici, génderici
ve tastyici ihtiyaglarina cevap vermede yetersiz kalmasindan kaynakli ortaya
c¢ikan “yenilikgi teslimat yontemleri” olmak {izere ikiye ayrilmaktadir,
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Sekil 2: Son Asama Teslimat Yontemleri (Asdecker, 2023 temel alinarak gelistirilmistir)

Teslimat Yeri Teslimat Yontemi

Teslimat
Dolaplari

Teslimat
Noktas!

Teslimat
Kutusu

Ev Erigim
Sistemi

‘ Tikla-Al ‘

Diger

Geleneksel Son Asama Teslimat Yontemi

Geleneksel teslimat, ilk ve en yaygin kullanilan teslimat yontemidir. Bu
yontemde teslimat siireci, belirli bir baglangic noktasi olan teslimat merkezinden
baslamaktadir. Teslimat arac1 olarak genellikle dizel veya benzinli motorlara
sahip minivan ya da kamyonetler kullanilmakta ve teslimat, alicinin belirttigi
adrese dogrudan yapilmaktadir. Teslim islemi, bir teslimat gorevlisi tarafindan
gerceklestirilmektedir. Sekil 3’te gosterildigi gibi bu ydntemde teslimat
merkezinden ¢ikis yapan araclar, belirli rotalar ¢ercevesinde paket dagitimini
gerceklestirmektedir. Gorevli, rota dogrultusunda siradaki adrese ulagtiginda
teslimat aracini uygun bir yere park etmekte ve paketi aliciya dogrudan teslim
etmektedir.

Teslimat, alicinin belirttigi adrese yapilmakta ve giivenlik agisindan teslim
islemi sirasinda sifre veya T.C. kimlik numarasi kontrolii uygulanmaktadir. Bu
stirecte teslimat gorevlisi, alicinin kimligini dogruladiktan sonra paketi teslim
etmektedir.

Sekil 3. Geleneksel Son Asama Teslimat Yontemi
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Geleneksel teslimat yontemi, e-ticaret Ozelinde degerlendirildiginde,
teslimat yeri, teslimat araci ve teslim sekli alt bagliklari altinda &nemli
sorunlar barimdirmaktadir. Bu yontemde teslimat yerleri genellikle kisilerin
belirttigi adresler olup, biiyiik oranda konutlar bu adresleri olusturmaktadir.
Adres basina bir paket teslim edilmesi, siparislerin tek tek adreslere
gonderilmesini gerektirdiginden maliyetleri artirmaktadir. Bu durum, daha
fazla arag rotasi olusturulmasina ve daha yiiksek maliyetlere yol agmaktadir
(Lin vd., 2022). Geleneksel teslimatin en kritik sorunlarindan biri, teslimatin
basariyla gergeklestirilememesidir. Bu durumun temel sebebi ise teslimat
yeri olarak eve teslimatin secilmesidir. Eve teslimat, alicinin fiziksel varligini
gerektiren katilimli bir teslimat seklidir (Hepp, 2018). Bazi iilkelerde, kapi
Online gozetimsiz ve emniyetsiz teslimatlar uygulanmaktadir (An vd., 2022).
Tiirkiye’de ise belirtilen adreste alicinin bulunmamasi durumunda teslimat
firmalari, sunduklar1 hizmete bagli olarak ikinci veya tiglincii teslimat denemesi
yapmaktadir. Ilk deneme basarisiz oldugunda paket genellikle teslimat
merkezine geri gotiiriilmekte ve alici, paketi bu merkezden almak zorunda
kalmaktadir. Basarisiz teslimatlar, hem son asama teslimat saglayicilar igin
zaman ve mali kayiplara neden olmakta hem de tiiketicilere ek bir yiik getirerek
kot bir aligveris deneyimi yaratmaktadir. Song vd.’nin (2009) calismasinda,
katilimcilarin %2 1’inin bir y1l iginde paketlerini almak i¢in teslimat merkezine 3
ile 11 kez gittigi, bu seyahatlerin biiylik cogunlugunun otomobille gerceklestigi
belirtilmistir. Buna karsin, adrese teslimat hala en ¢ok tercih edilen teslimat yeri
olmaya devam etmektedir. Joerss vd.’nin (2016) ¢alismasina gore, tiiketicilerin
%70’inden fazlasi ilk tercih olarak eve teslimati segmektedir. Eve teslimat,
tiiketicilere zaman tasarrufu, siparisi almak icin seyahat etmeme rahathig1 ve
kolay ve hizli teslimat gibi avantajlar sunmaktadir. Tiiketiciler, sundugu yiiksek
diizeydeki rahatlik ve kolaylik nedeniyle adrese teslimati tercih etmeye devam
etse de artan teslimat hacmi, siirdiiriilebilirlik sorunlari, maliyetler, zaman
baskist ve yaslanan is giicli bu yontemi gidereck daha elverissiz bir se¢enek
haline getirmektedir (Boysen vd., 2021).

Geleneksel teslimat yonteminde kullanilan araclar degerlendirildiginde,
bu araglarin dizel veya benzin gibi fosil yakitlar kullanmas1 nedeniyle yiiksek
seviyede karbon emisyonu Trettigi goriilmektedir. Ayrica, hizli teslimat
baskisiin yol actig1 diisiik operasyonel verimlilik, paket basina yiiksek tasima
maliyetine neden olmaktadir. Artan siparis hacmi ve bireysellestirilmis teslimat
talepleri dogrultusunda, teslimat araglarinin sayis1 giderek artmakta ve bu durum
trafik sikisiklig1 gibi kentsel lojistik sorunlarina yol agmaktadir. Teslimat sekli
acisindan, siirecin insan giicii ile gerceklestirilmesi bazi tiiketicilerde gilivenlik
ve gizlilik endiselerine sebep olmaktadir (Lee, vd., 2019; Wang vd., 2018). Bu
durum, 6zellikle teslimat gorevlileri ile alicilar arasinda yiiz yiize gerceklesen
teslimatlar sirasinda daha belirgin hale gelmektedir.
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Geleneksel teslimat yontemi, mevcut yapisiyla hem icsel hem de digsal
olumsuzluklara yol agmakta, e-ticaret ve son asama teslimat saglayicilari
icin maliyetleri artirmakta, kentlerin yasanabilirligini azaltmakta ve tiiketici
ihtiyaglarin1 yeterince karsilayamamaktadir. Teslimat yerinden kaynaklanan
sorunlar basta olmak {izere, teslimat araci ve teslim sekline bagl problemler,
geleneksel teslimati tiim paydaslar agisindan sorunlu bir ydntem haline
getirmistir. Bu baglamda, s6z konusu sorunlarin ¢oziimiine yonelik yenilikgi
teslimat yontemleri gelistirilmistir. Bu yontemler hem maliyetlerin disiirilmesi
hem de kent yasaminin stirdiirtilebilirligi agisindan énemli bir rol oynayacagi
diistintilmektedir.

Yenilik¢ci Son Asama Teslimat Yontemleri

Son asama teslimat, paketlerin alicilara ulastirilmasindaki siirecin son
halkasini olusturmaktadir ve bu siirecte ¢esitli zorluklarla karsilagsmaktadir.
Kapser ve Abdelrahman’a gore (2020), son asama teslimat saglayicilarinin
geleneksel teslimat uygulamalar1 hizli degisen kosullara uyum saglamakta
yetersiz kalmaktadir. Gondericiler ve son agama teslimat saglayicilari i¢in bu
sorunlarin ¢oziilmesi, hem tiiketici memnuniyeti agisindan kritik bir 6neme
sahiptir hem de sektorel basari i¢in bir Oncelik olarak degerlendirilmektedir.
Gevaers vd. (2014), son agsama teslimat sorunlarinin ¢oziilmeden tiiketici
memnuniyetinin saglanmasiin oldukca zor oldugunu vurgulamaktadir. Bu
nedenle, sektordeki bu zorluklarin iistesinden gelebilmek igin yeni lojistik
¢Oziimler arastirilmaktadir. Son asama teslimat sorunlarinin c¢oziimiinde
yenilik¢i, verimli ve otomatik teslimat yontemlerine olan ihtiyag giderek
artmaktadir (Mangiaracina vd., 2019; Srinivas vd., 2022). Teslimat yontemi
kavrami, genel olarak teslimat araci, teslimat yeri ve teslimat sekli {izerinden
kategorize edilmektedir. Ornegin; drone, teslimat robotu, mikromobilite
araglari, insan tagimaciligiyla entegre araglar ve hyperloop (hizyuvar) sistemleri
teslimat araci iizerinden isimlendirilirken, teslimat noktasi, teslimat dolaplari,
ara¢ bagaj1 ve teslimat kutusu ise teslimat yeri 6zelinde isimlendirilmektedir.
Ayrica, tikla-al ve kitle kaynakli teslimat gibi yontemler sistem bazinda, eve
erisim sistemi ise kullanilan teknolojiye dayali olarak adlandirilmaktadir.

Boysen vd. (2021), teslimat yontemlerinin biiyiik bir kismiin hélen
yayginlagsmadigini ve yalnizca kitle kaynakli teslimat gibi yontemlerin genis
bir kullanim alanma sahip oldugunu belirtmektedir. Bunun yaninda, drone,
teslimat robotu ve insan tasimacili1 ile entegre yontemlerin ¢ogunlukla pilot
test agamasinda oldugu veya smirli bolgelerde kullanildig: ifade edilmektedir.
Yazarlar, uzak gelecekte karayolu haricindeki modlar i¢in drone inis-kalkig
platformlari, ucan depolar, otonom teslimat vanlari, otonom mobil teslimat
dolaplar1 ve hyperloop sistemlerinin kullanilabilecegini 6ngérmektedir.
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SONUC

Son agama teslimat, e-ticaret sektoriindeki hizli biiyiimenin bir sonucu olarak
lojistik siireglerin en onemli ve dinamik unsurlarindan biri haline gelmistir.
E-ticaretin hizla gelismesiyle birlikte, son agama teslimat operasyonlari sirketler
icin yalnizca rekabet avantaji yaratmakla kalmayip, aynm1 zamanda miisteri
memnuniyeti saglama ve tiiketici beklentilerini karsilama araci olarak da kritik
bir 6neme sahip olmustur. Ancak, son asama teslimat kavrami farkli ¢calismalar
ve sektorlerde cesitli sekillerde kullanildigi i¢in bu durum terminolojik bir
karmasaya neden olmaktadir. Farkli literatiir tanimlar1 ve uygulama 6rnekleri
tizerinden yapilan incelemeler, “son asama lojistik”, “son asama dagitim”
ve “son asama teslimat” arasindaki sinirlarin belirlenmesi gerekliligini
ortaya koymaktadir. Bu dogrultuda, tanimlar arasindaki iligkisel baglamin
netlestirilmesi, literatiirdeki belirsizlikleri azaltmak ve kavramin kapsamini
acikliga kavusturmak agisindan onem tasimaktadir. Literatiirdeki kavramsal
cesitlilik, aragtirmalarin etkin bir sekilde yonetilmesinde zorluklar yaratmakta
ve bu nedenle ortak bir anlayig gelistirilmesini gerekli kilmaktadir. Bu ¢alisma,
son asama teslimatin kavramsal gergevesini olusturmay1 amacglamaktadir.

Teslimatta yaygin olarak kullanilan ii¢ temel kavram (son asama lojistik,
son agsama dagitim ve son agsama teslimat) iizerine bir ¢ergeve olusturulmustur.
Bu kavramlarin farkli baglamlarda kullanildigi g6z 6niinde bulundurularak,
sonraki aragtirmacilarin ilgili tanimlar1 baglama 6zgii bir sekilde agiklamalari
gerektigi vurgulanmaktadir. Ayrica, bu caligmada oldugu gibi ana uygulama
alaninin genellikle e-ticaret olmasi nedeniyle baslangi¢ noktasi, gonderi tiiri,
varig noktasi ve paydaslar e-ticaret odaginda ele alinmistir. Bununla birlikte, son
asama teslimat kavraminin yalnizca e-ticaretle sinirli kalmayip farkl alanlarda
da uygulama buldugu goriilmektedir. Son agama teslimat siireci, ayn1 zamanda
coklu bir paydas yapisina sahiptir. Bu yapidaki paydas sayisinin giderek artmast,
paydaslar arasindaki ¢atigsmalarin yonetimini zorlastirmaktadir. Ek olarak, son
asama teslimat yontemleri zamanla daha fazla gesitlenmekte ve bu yontemler
teslimat araci, teslimat yeri ve teslimat sekli temelinde farkli kombinasyonlar
olusturularak c¢ok cesitli teslimat yontemlerine olanak tanimaktadir. Bu
cesitlilik, teslimat siireclerinin dinamik yapisini ortaya koymakta ve gelecekteki
arastirmalar i¢in 6nemli bir alan olusturmaktadir.

Sonug olarak, bu c¢alisma, son asama teslimatin lojistik siireclerdeki
yerini tanimlamis, literatiirdeki kavramsal farkliliklari ve siiregte yer alan
paydaglar1 ele almigtir. Ancak, ¢alismanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir.
Ik olarak, son asama teslimat ile ilgili literatiirde farkli tamimlar yer almakta
olup, bu calismada tiim tanimlar kapsamli bir sekilde degerlendirilmemistir.
Bu caligmada, arastirmacilar tarafindan kabul gérmiis ana tanimlar lizerinden
bir degerlendirme yapilmistir. Bu tanimlarm 6nemli bir kisminin odak noktas1
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e-ticaret olmasi nedeniyle kapsam icerisinde agiklamalarin énemli bir kismi
bu dogrultuda gergeklestirilmistir. Farkli uygulama alanlarina bagl olarak
baslangic noktasi, génderi tiirleri ve varis noktalarinda degisimler gozlenebilir.
Ayrica, bu kavramlar zamanla evrimlesmekte ve tanimlar da bu dogrultuda
degisim gostermektedir. Bu nedenle, gelecekte yapilacak arastirmalarda,
kullanilan kavramlarla ilgili a¢ik ve uygulama alanina 6zgii tanimlar yapilmasi,
aragtirmanin igeriginin daha iyi anlasilmasina katki saglayacaktir. Ikinci
olarak, ¢aligmada kullanilan Tiirk¢e kavramlar, bu kitabin yazarlari tarafindan
degerlendirilerek ¢ogunluk kararma gore belirlenmistir. Ancak, literatiirde
yabanci terimler i¢in farkli Tirkge karsiliklarin kullanilabilecegi géz 6niinde
bulundurulmalidir. Bu tiir durumlarda, kullanilan kavramin alternatif ifadelerine
atifta bulunulmasi, literatiir tarama siireclerini kolaylastirarak ilgili alandaki
arastirmacilara katki sunacaktir. Son olarak, bu calisma, e-ticaret lojistigi,
tersine lojistik gibi diger lojistik kavramlar ile bu kavramlarin son agama
teslimatla olan iliskilerini ele almamistir. Bunun temel nedeni, ¢alismanin odak
noktasinin son agsama teslimat olmasidir. Gelecekteki aragtirmalarda, son asama
teslimatin bu tiir lojistik kavramlarla iliskisi derinlemesine incelenebilir ve bu
alandaki bilgi birikimi daha da genisletilebilir.

Gelecek caligmalar i¢in Oneriler son agama teslimat siireclerinin farkl
uygulama alanlarina ve daha spesifik baglamlara yonelmesini i¢ermelidir.
Ozellikle e-ticaret disindaki alanlara, 6rnegin acil durum lojistigine baglh son
asama teslimat siireglerine, odaklanilmasi onemli bir arastirma boslugunu
doldurabilir. Bu baglamda, afet sonrasi insani yardim malzemelerinin veya
tibbi iirlinlerin son asama teslimatinda karsilasilan zorluklar ayrintili olarak
incelenebilir. Baslangi¢ noktasi agisindan, siparis karsilama merkezlerinin ayni
zamanda teslimat merkezi olarak ¢aligtigi durumlarda ortaya ¢ikan operasyonel
ve lojistik sorunlar ele alinabilir. Bu tiir merkezlerin kapasite yonetimi, zaman
baskis1 ve arag yiikleme siiregleri gibi spesifik sorunlara yonelik ¢6ziim 6nerileri
gelistirilmesi, literatiire degerli katkilar saglayabilir. Gonderi tiirleri agisindan,
Ozellikle biiylik ev esyalarinin son agama teslimati dikkate alinmalidir. Bu tiir
teslimatlarin yiiksek maliyetli ve operasyonel agidan karmasik yapis1 goz 6niinde
bulundurularak, rota optimizasyonu, ekip yonetimi ve miisteri memnuniyeti
iizerine yapilacak calismalar faydali olabilir. Son olarak, son asama teslimat
saglayicilarinin, siireglerde yer alan diger lojistik hizmet saglayicilariyla olan
iliskileri derinlemesine incelenebilir. Ozellikle ortak arac ve teslimat merkezi
kullanimi, teslimat noktalarmin kullanimina yonelik engellere odaklanilabilir.
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SON ASAMA TESLIMAT HiZMETi MUSTERI DENEYiMi VE
YENILIKCI GOZUMLER UZERINE IGGORULER

Neslihan Paker’

GIRIS

Elektronik ticaret (e-ticaret) hacmi, Covid-19 pandemisinin de etkisiyle,
tissel bir bliylime hizina ulagsmistir. Bu artigla birlikte, siparigin miisteriye
ulastirilmasini saglayan son asama teslimat hizmetlerinde bir dizi doniisiim
yasanmistir. Tasinan paketin bliyliklik, miktar ve o6zellikler bazinda
cesitlenmesi, siparis frekansmin artmasi, alicilarinin genis cografyalara
dagilimi gibi sebeplerle operasyonel verimlilik diismiis, dagitim maliyetleri
artmis, ¢evresel kirlilik, kazalar ve trafik sikigikliklar1 gibi problemler daha ¢ok
giindeme taginir olmustur. Tiim bu gelismelerle birlikte, misterilerin teslimat
hizmetine dair artan beklentileri ve pazarda yasanan yogun rekabet; basarisiz
sonuclar1 daha gozle goriiliir kilmis ve son asama teslimat hizmetlerinin yeni
yontemler kullanilarak gelistirilmesi ihtiyaci daha biiyiik bir 6nem kazanmistir
(Li vd., 2020:1).

Isletmelerin  sunmus olduklar1 hizmetlerde sadece kendi kaynak
kullanimlarimi optimize etmeye odaklanmalarinin kisa vadede faydasi olsa
dahi, uzun vadede rekabette iistiinliik saglamayacagi muhakkaktir. Miisterinin
entegrasyonunu saglamayan ve benimsemedigi deger tekliflerinin pazara
niifus etmesi tiim isletmeler icin oldugu gibi, son asama teslimat hizmeti
tireten isletmeler i¢in de neredeyse olanaksizdir. Dolayisiyla hizmetlerin
sunumunda miisteri odaklilik dikkate alinmasi gereken bir yaklasim olup,
miisteri deneyimini etkileyen unsurlarin neler oldugunun ortaya konmasi
incelenmeye deger bir konudur. Miisterinin sunulan hizmete dair deneyimi,
hizmet kullanimina karar verme asamasi da dahil olmak iizere, deneyim
sirasindaki hizmet karsilasmalarii ve kullanim sonrasi davranislar1 da
kapsayan ¢ok katmanl bir siirectir. Dolayisiyla, miisterinin hizmet deneyimi
yolculugunu analiz etmek hem hizmet beklentilerinin iyi anlagilmasini hem de
sonrasinda ne Ol¢iide karsilandiginin degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir.
Ayrica, hizmetin sunulmasi ve sonrasinda gerekli destegin saglanmasi gok
sayida aktorii igerse de, miisteri e-ticaret alis veris deneyimini bir biitiin olarak
yasamaktadir (Vakulenko vd., 2019b:464; Paker ve Kizilirmak, 2023:1400).
Son asama teslimat hizmeti degerlendirmelerinin, miisteri memnuniyeti ve
elektronik ticaret deneyimi arasindaki iliskiyi agiklayici bir rol iistlendigi

1 Dog.Dr., izmir Kavram Meslek Yiiksekokulu, ORCID: 0000-0001-8087-7758, neslihan.paker@kavram.edu.tr
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goriilmektedir (Vakulenko vd., 2019a:313). Dolayisiyla, son asama teslimat
hizmetlerinde miisteri ihtiyaglarini dikkate alan hizmet tasarimlarinin e-ticaret
misteri deneyimi iizerinde de olumlu yansimalar1 olacagi muhakkaktir (Li vd.,
2020:3). Bu konuda yapilacak iyilestirmelerin e-ticaret sektoriine ve sonrasinda
elbette ki paket dagitim sirketlerinin pazarina olumlu yansimasi kaginilmazdir.

Miisterinin son asama teslimat hizmetleri deneyimine bir biitiinsellik
yaklagimiigerisinde odaklanan ¢aligmalar oldukgaazdir (Olsson vd., 2022a:185).
Dahasi, bu alanda yiiriitilen c¢alismalarin daha c¢ok hizmetin fonksiyonel
faydasina odaklandigi, miisteri beklentilerinin isletmeler tarafindan belirlendigi
ve daha cok isletmelerin kendi kaynaklarinin verimliligine 6nem verdigi
goriilmektedir. Oysaki 6zellikle son yillarda pazara sunulan teslimat noktasi gibi
son asama teslimatlarinda kullanilan yenilik¢i yaklagimlar, miisterilerin kendi
kaynaklarini kullanarak hizmete katilimlarimi gerektirmektedir. Dolayisiyla,
miisteri deneyimini esas alan ¢aligmalarin yiiriitiilmesi miisterinin hizmeti
kabulii ve alanda ihtiya¢ duyulan etkin iyilestirmelerin yapilmasina 6nemli
katki saglayacaktir.

Bu ¢aligmanin amaci; son asama teslimat hizmetine dair miisteri deneyimi
tizerinde etkili olan unsurlari belirlemek ve unsurlar arasindaki iliskileri
sentezleyerek deneyimi ¢ok katmanli boyutlar halinde tartismaktir. Calisma
sonuglarinin; miisteri odakli i¢goriileri ortaya koymasi, gelecek trendlerin
miisteri davraniginda yaratacagi etkiler lizerine dngoriiler sunmasi ve son asama
teslimat hizmetine dair 6zellikle yeni yaklagimlarin nasil tasarlanmasi gerektigi
konusunda katkilarda bulunmasi hedeflenmektedir.

Calismanin arastirma oOrneklemi; son asama teslimat hizmetine dair
uluslararasi yazinda yer alan ampirik ¢alismalarin sistematik literatiir taramasi
yapilmak suretiyle elde edilmistir. Elde edilen bulgularin degerlendirilmesinde
yonlendirilmis icerik analizi kullanilmis ve sonuglar yorumlayici bir yaklagim
benimsenerek ortaya konmustur.

Calismada sirastyla; hizmet deneyimi, hizmet deneyimi oOnciilleri ve
sonuglar1 kavramlar1 tanitilacak, sonrasinda takip edilen arastirma yontemi
hakkinda bilgiler verilecektir. Ilerleyen boliimlerde calismanin bulgular
tartisilacak, yenilik¢i yaklasimlara dair iggdriiler ve gelecek calismalara dair
Oneriler paylagsilacaktir.

ALAN YAZIN

Hizmet Deneyimi

Hizmet baskin mantiga gore (SDL), miisteri deneyimi; genis bir ekosistem
igerisinde miisterinin s6z konusu hizmete dair diger aktorlerle birlikte yasadigi
tim etkilesimlerin bir fonksiyonudur (Ramaswamy, 2011:195; Lusch and
Vargo, 2006:285; Gronroos ve Voima, 2013:4). Miisterinin hizmet deneyiminin
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yaratilmasinda sahip oldugu bu 6nemli rol; deneyimi ¢ok boyutla ele alinmasi
ve biitlinsel bir yaklagim igerisinde degerlendirilmesi gereken bir kavram
haline getirmektedir (Pine ve Gilmore, 1998:102; Schmitt, 1999:58; Holbrook,
2006:714; Olsson vd., 2022a:194).

Miisteri deneyimi sadece hizmet sunumu sirasinda yasanan sonuglardan
ibaret degildir. Deneyim; reklam, ambalaj, iirlin ve hizmet 6zellikleri, kullanim
kolaylig1 ve giivenilirlik de dahil olmak {izere, bir isletmenin sundugu hizmetin
her yoniinii kapsamaktadir (Meyer ve Schwager, 2007:1). Dolayisiyla, hizmet
satin alim1 dncesi karar agamasindan baslayarak hizmet sonrasi da dahil olmak
lizere siirecin tiim fazlarma dair hizmet karsilasmasi (service encounters)
unsurlar1 miisteri deneyiminin pargalaridir. Voorhees vd., (2017:271) soz
konusu unsurlari; satin alim Oncesi i¢in iletisim, bilgi kaynaklar1 arayisi,
hizmet sunumu esnasinda etkilesimde bulunulan personel, teknoloji, ¢evre,
diger miisteriler ve sonrasi igin ise hizmet hatalar telafileri, miisteri yorumlari,
miisteri degerlendirmeleri ve geri bildirimleri basliklari ile tanimlamistir.

Lemon ve Verhoef (2016:81)’ a gore ise miisteri deneyimi, “miisteri
yolculugunu olusturan ve fiili satin alma veya igletmeyle etkilesimden g¢ok
once baslayan bir temas noktalar1 zincirine verilen miisteri yanitlart dizisidir”.
S6z konusu temas noktasi unsurlari; marka (6rnegin marka iletisim unsurlari,
pazarlama karmasi), partner (0rnegin dagitim kanali iiyeleri, teknolojik
kolaylastiricilar), miisteriler (6rnegin, 6deme yoOntemi tercihi, ortak deger
iretimi-miisteri tarafindan yapilan reklamlar), sosyal veya dis ¢evre (diger
misteriler, arkadaslar, sosyal medya, fiziksel ¢evre) kaynakli olmak iizere 4
temel kategori altinda toplanmaktadir. Temas noktalarinin gérece dnemi siirecin
tamaminda ayni kalmamakla birlikte, miisteri deneyimini etkilemektedir.
Miisterinin s6z konusu temas noktalarina yanitlari, yani deneyimin boyutlar
ise 5 ana baglik altinda yapilandirilmaktadir (Lemon ve Verhoef, 2016:71;
Olsson vd., 2022a:190):

Biligsel deneyim (cognitive experince); risk, ¢aba, uygunluk, verimlilik,
kullanim kolayligi, islevsellik, giivenlik gibi hizmetin fonksiyonel faydalarina
dair biligsel degerlendirmelerdir.

Duygusal deneyim (emotional experince): Keyif, eglence, mutluluk,
ozgiirliik, esneklik, heyecan gibi deneyimin duygular, hisler {izerinde yarattig1
etkilerdir.

Davranigsal deneyim (behavioral experince): Miisterinin hizmete dair
sadakati, yeniden satinalmaya karar vermesi ve baskalarina tavsiye etmesi gibi
davranig bazli cevaplaridir.

Duyusal deneyim (sensorial experince): Miisterinin gorsel, isitsel, dokunsal
kisaca hizmetin duyusal uyaranlarina dair verdigi cevaplardir.



26 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

Fiziksel deneyim (physical experince): Miisterinin hizmeti kullanim i¢in
ortaya koydugu fiziksel ¢abasina dair degerlendirmeleridir.

Sosyal deneyim (Social experince): Miisterinin hizmet deneyimi boyunca
insan unsuruyla yasadigi etkilesimlere dair cevaplardir.

Hizmet Deneyimi Onciilleri ve Sonuclari

Hizmet deneyimini anlamak, miisterinin hizmet teklifine verdigi
cevaplart degerlendirmeyi gerektirmektedir. Bu baglamda, miisterinin
deneyim yolculuguna dair ¢ok sayida kavrami dikkate almak mimkiindir
(Lemon ve Verhoef, 2016:71). Ancak, literatiire siklikla konu olan bagliklara
deginmek gerekirse; miisteri memnuniyeti hizmet deneyiminin 6nemli
sonuglarindan birisi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Olsson vd., 2022a:198).
Miisteri memnuniyeti Oliver (1980:460)’mn “beklentinin onaylanma(ma)
st/ disconfirmation of expectation” teorisine dayanmaktadir. Teoriye gore
misteri; deneyim Oncesi beklentilerine dayali olarak bir referans gergeve
olusturmakta ve elde ettigi sonuglarla karsilastirarak memnuniyetini (olumlu
ya da olumsuz) tanimlamaktadir. Miisteri memnuniyeti miisterinin ayni hizmeti
tekrar satinalma veya bagkalarina tavsiye etme davranisi yani sadakati izerinde
onemli bir etkiye sahiptir. Oliver (1999: 34) miisteri sadakatini; pazardaki
alternatiflere ve durumsal faktorlere ragmen miisterinin derin bir baglilikla
ayni Uirlin veya hizmeti tercih etmesi olarak tanimlamaktadir. Bu kavrama daha
sonra bagkalarina tavsiye etme unsuru da eklenmistir (Caruana, 2002: 812-813).
Miisterilerin hizmet performansini degerlendirdikleri hizmet kalitesi (Cronin
vd., 2000:203), miisterinin hizmeti satinalmak i¢in harcadig1 kaynaklar ve elde
ettigi kazancglar1 kiyaslayarak vardigi sonug yani algilan deger (Sweeney vd.,
1999: 79) gibi kavramlar da hizmet deneyiminin ¢iktilari olarak degerlendirilen
yaygin kavramlardir. Ayrica, hizmet saglayicisinin misterisine verdigi sozleri
yerine getirme konusundaki istekliligi ve bunlar1 gerceklestirme kapasitesi
yeterliliginin degerlendirildigi hizmet saglayiciya giiven (Kim vd. ,2009, s.
240) de bu kavramlara dahil edilmektedir.

Misterinin  hizmet deneyimi degerlendirmeleri, hizmet satin alimlari
oncesindeki beklentilerine 6nemli dl¢tide baglidir. Dolayistyla, miisteri ihtiyag
ve isteklerinin neler oldugunun tanimlanmasi sunulan hizmetlerin tasariminda
veya gelistirilecek yonlerinin tespit edilmesinde énem kazanmaktadir. Ote
yandan, miisteri deneyimi; kisiye 6zel ve her seferinde yeniden yaratilan
biricik dogasi dolayisiyla, aslinda 6znel ve durumsal bir degerlendirmeler
olup (Holbrook, 2006:716), beklentinin olusmasinda miisterilerin 6zellikleri
(6rnegin kiltiir, yas, ekonomik durum, aliskanliklar, 6nceki deneyimler) karar
siireclerini etkileyen unsurlardir. Ornegin; gelisen teknoloji sayesinde son agama
teslimatinda yenilik¢i ¢ozlimlerde artis olmustur. Ancak ¢oziimlerin miisteri
tarafindan kabulii, miisterinin ve hatta hizmet saglayicinin hazir olmasina
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(readiness) da yiiksek oranda baghdir (Lariviére vd., 2017:242). Ayrica,
miisterinin satin alacagi lirlin ve hizmet ile ilgili algiladig1 riskler yani olumsuz
sonuclarin ortaya ¢ikmasi olasiligina dair degerlendirmeleri (Cunningham vd.,
2005:360) de hizmet deneyimin 6énemli Onciilleri arasinda sayilabilir.

YONTEM

Arastirmanin amaci; son asama teslimatina dair miisteri deneyiminin
tim fazlar1 boyunca etkili olan unsurlarin neler oldugunu belirlemek ve
unsurlar arasindaki iliskiyi betimlemektir. Ayrica c¢alisma; son asama
teslimat hizmetlerinden beklenen faydalar1 genisletilmis hizmet demeti
icerisinde tanimlamak suretiyle yenilik¢i yontemlerden beklenen faydalari
da tartigmaktadir. Bu baglamda bulgular arasinda sistematik bir Orlintii
olusturulmus ve ilgili unsurlar hiyerarsik bir tasarimla katmanlara ayrilmistir.

Caligma bulgularini ortaya koymak i¢in iki agamali bir yol izlenmistir. Birinci
asamada meta-analizi kapsaminda sistematik literatiir taramasi yapilmistir.
Meta-analiz genellikle analizlerin analizi olarak tanimlanmakta olup,
biitiinleyici veya yorumlayici olmak lizere iki yaklasimi1 benimseyebilmektedir.
Yorumlayici analizde amag, biitiinleyici analizden farkli olarak, verileri bir
araya getirmek degil (6rnegin genel etki biiyiikliigiinii belirlemek), yeniden
yorumlamaktir. Bu analiz tiirlinde, birincil ¢alismalardan elde edilen bulgular
ayn1 zamanda sentezleyici bir yaklasimla da tartisilmaktadir. Calismanin
amacina bagli olarak; meta-etnografi, tematik analiz veya oykiicii 6zetleme
gibi yollar takip edilebilmektedir (Given, 2007:505-506). Bu ¢alismada meta-
analiz kapsaminda yapilan ¢alismalarin bulgulari yorumlayici bir yaklasimla
ele alinmistir. Ikinci asamada ise temalar arasi hiyerarsik iliskiyi kurmak igin
yonlendirilmis igerik analizi kullanilmistir.

Aragtirmanin adimlar1 asagida 6zetlenmektedir:

Birinci Asama:

- Son agama teslimat hizmeti sunumunun son yillardaki degisim hizim
dikkate almarak, yaym yili 2017-2024 arasinda olan ve Ingilizce dilinde
yazilan, makale ve kitap boliimleri ¢alismaya dahil edilmistir.

- Calismaya referans olan kaynak taramasinda; Web of Science (WoS) veri
tabani kullanilmisgtir.

- “Last Mile” anahtar kelimesi se¢ilmistir. Sonrasinda anahtar kelime veya 6z
kisminda “miisteri” yazan yayinlar disinda kalanlar 6rneklemden ¢ikarilmaistir.
Bu asamada 6rneklem sayis1 63 adet olarak bulunmustur.

- Orneklem kiimesine sadece miisteri deneyimini esas alan ve birincil veriye
dayali ampirik ¢alismalarin sonuglar1 dahil edilmistir. WoS ¢alismalarindan
34 adeti, miisteri deneyimine dayanmadigi i¢in arastirma ornekleminden
cikarilmistir. S6z konusu ¢aligmalar daha ¢ok maliyet, teslimat siiresi veya



28 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

karbon emisyonunu azaltmay1 hedefleyen, simiilasyon veya rota optimizasyonu
calismalaridir.

Ikinci Asama:

- Birinci asamanin ¢iktilari, yonlendirici icerik analizine tabi tutulmustur.
Yonlendirilmis igerik analizinde baslangic kod listesi teorik bir gerceveye
dayali olarak ortaya konduktan sonra, yeni kodlar olusmasi halinde listeye
eklenmektedir (Hsieh ve Shannon, 2005:1281). Miisteri memnuniyeti, hizmet
deneyimi, genigletilmis hizmet sunumu literatlirii basliklar1 dikkate alinarak
baslangi¢ kodlar1 olusturulmus ve acik kodlama yapilmistir. Sonrasindaki
eksenel kodlama asamasinda ise bazi kodlar birlestirilmis ve kodlar arasi
hiyerarsi kurulmustur (Neuman, 2006). Arastirmaci farkli zaman dilimlerinde
kodlar1 tekrar tekrar inceleyip degerlendirmis ve bdylece i¢ giivenilirligi
artirmaya c¢alismigtir (Krippendorf, 2013). Kod listesinin ilgili literatiirde
yer alan temalara dayali olarak olusturulmasi ve arastirma prosediiriiniin
detayli bir sekilde aktarilmasi suretiyle g¢aligmanin seffaflik ve inandiricilig
(trustworthiness) artirilmis ve boylece calismanin gecerliligi saglanmaya
calisilmistir (Baskale, 2016, s.24-26).

- Son olarak, igerik analizi bulgular1 yorumlayici bir yaklasimla analiz
edilmis ve kavramlar arasindaki iliski Venn semalari araciligiyla sentezlenmistir.

BULGULAR

Aragtirmanin  bulgulari; hizmet sunumu, hizmet deneyimini etkileyen
girdiler, hizmet deneyimi ¢iktilar1 ve hizmet deneyimi boyutlar1 olmak tizere 4
ana baslik altinda toplanmigtir. Elde edilen ana kodlar ve alt kodlar1 Tablo 1°de
yer almaktadir.

Tablo 1: Son Asama Teslimat Hizmeti Deneyimi Kodlar:

Ana Kodlar Alt Kodlar
1.Hizmet Sunumu
2.Hizmet Deneyimini 2.1. Miisteri Ozellikleri
Etkileyen Girdiler 2.2. Hizmet Beklentileri

2.3. Hizmetlerde Kisisellestirme ve Esneklik
2.4. Alternatif Hizmetlerin Performansi
2.5. Algilanan Riskler

3. Hizmet Deneyimi Ciktilart 3.1. Miisteri Memnuniyeti ve Sadakat
3.2. Hizmet Kalitesi Performansi
3.3.Gliven
3.4. Deger Yaratimi ve Algilanan Deger

4.Hizmet Deneyimi Boyutlart

Ana temalar ve alt basgliklar asagida detayl1 bir sekilde tartisiimaktadir.
1) Hizmet Sunumu

Son asama teslimat hizmetleri; paketi teslim alan, paketi teslim eden ve
teslim yeri temelinde farklilagarak g¢esitli sekillerde miisteriye sunulmaktadir.
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Son yillarda yapilan ¢aligmalar yenilik¢i teslimat hizmetlerine odaklanmakla
birlikte, s6z konusu hizmetler geleneksel eve teslimat hizmeti ile kiyaslanarak
tartisilmaktadir. Yenilik¢i teslimat hizmetleri arasinda; teslimat dolaplart
hizmeti en sik atif verilen hizmettir. Diger yenilik¢i hizmetler arasinda mikro
depolardan bisikletli teslimat, ara¢ bagajina teslimat, kitle kaynakli teslimat,
misterinin evinin disina kurulan market aligverisi teslimat noktasi gibi
secenekler bulunmaktadir.

Son agama teslimatinda paketi teslim eden unsuru olarak insan kaynagimin
one ¢iktig1 goriilmektedir. Biiyiikk veri analitigi, yapay zeka gibi unsurlarin
optimizasyon amagli yapilmis ¢alismalarda kullanildig1 gozlenmistir. Robotlar,
dronelar gibi otonom araglar araciligiyla yapilan teknolojik teslimat segenekleri
lizerine yazilmis ve miisteri deneyimini esas alan birincil veriye dayali bir
caligmaya rastlanmamuistir.

2) Hizmet Deneyimini Etkileven Girdiler

Hizmet deneyimini etkileyen girdiler; miisteri 6zellikleri, hizmet beklentileri,
hizmetlerde kigisellestirme ve esneklik, alternatif hizmetlerin performanslari ve
algilanan riskler bagliklar1 altinda toplanmustir.

Miisteri Ozellikleri

Son asama teslimat tercihleri {izerinde miisterilerin 6zellikle demografik
ozelliklerinin etkili oldugu goriilmektedir. Ornegin; 65 yas iistii miisterilerin,
cok biyiik oranda geleneksel yontemlerle eve teslimati tercih ettikleri
gozlenmektedir (Jagoda vd., 2023: 869). Kirsal bolgede yasayan miisteriler
iizerinde yapilan bir calismada da yas ve tercih edilen teslimat yeri arasinda
anlaml iligki bulundugu ve miisterilerin alisageldikleri geleneksel hizmetlerin
kullanimina daha sicak baktiklar1 ortaya konmustur. Ayrica, miisterinin gelir
diizeyinin, teslimat maliyetinin bir se¢im kriteri olarak oncelik kazanmasinda
onemli bir rol oynadigi tespit edilmistir (Markowska ve Marcinkowski,
2022:12). Kirsal kesim iizerine yapilan diger bir ¢alismada, misterinin yas1
disinda, cinsiyet ve aile biiyiikliigliniin de son agama teslimat tercihini etkiledigi
bulgulari elde edilmistir (Markowska vd., 2023:597).

Teslimat yeri olarak teslimat dolaplarini kullanma niyeti tizerinde yas, egitim
ve gelir seviyesinin etkisi olup olmadig1 arastirilmis ve sadece gelir diizeyinin
anlamli etkisi oldugu bulunmustur (Yuen vd., 2019:322). Mikro depolardan
teslimat alternatifinin se¢iminde ise; miisterinin yasadig1 yere yakin olmasi ve
miisterilerin yas ve gelir diizeyinin yan1 sira, cinsiyet, yasadigi bolge ve ev tipi
ve ¢alisma durumu da etkilidir (Hagen ve Scheel-Kopeinig, 2021). Ayrica, bagka
bir calismaya gore, miisteri ihtiyaclar (stres azaltma, sosyal temast azaltma,
bos zaman artisi vb.), teknolojik okuryazarlik ve durumsal faktorler son agama
teslimat hizmetinden beklentileri etkilemektedir (Olsson vd., 2022b:7).
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Hizmet Beklentileri (Cekirdek ve Kolaylastirici Hizmetler)

Cekirdek hizmet (core product); miisterinin hizmetten bekledigi temel
faydadir, yanibirisletmenin faaliyette bulunmasinin anasebebidir (Oztiirk,2019).
Literatiirde son agama teslimat konusunda, kullanilan ydontem ne olursa olsun;
teslimat stiresinin kisa olmasi, teslimatin s6z verilen zamanda gergeklesmesi,
hasarsizlik/uygun paketleme, calinma vb. risklere karst giivenli olmasi
hizmetten beklenen temel faydalar yani ¢ekirdek hizmetler olarak belirtilmistir.
Bu beklentiyi saglamak ugruna miisterinin feda edecegi kaynaklarin (para,
zaman ve ¢aba) uygunlugu (convenience) ¢aligmalara siklikla konu olmustur.
Teslimat hizmetine 6denecek iicret bu kaynaklar igerinde en nemli olanidir.
Ornegin, Cin’de yiiriitiilen bir ¢alismanin sonuglarina gore teslimat fiyat ve
iadenin ticretsiz yapilabilmesi teslimat yerinin se¢imi konusunda en belirleyici
unsurlardir (Jagoda vd., 2023: 863). Polonya’da yapilan baska bir ¢alismada,
kirsal bolgede yasayan e-ticaret miisterileri i¢in son asama teslimat se¢eneginin
belirlenmesinde en etkili faktorler sirasiyla teslimatta uygunluk saglanmasi ve
hizmetin fiyatidir (Markowska ve Marcinkowski, 2022:7) Uygunluk kavrami
ise hizmet deneyiminin fazlar1 icin farkli sekillerde kullanilmistir. Ornegin
teslimat noktasi i¢in fiziksel olarak yakinlik, iade i¢in islemler i¢in gerekli
belgelerin hazirlanmasi igin harcanan zaman ve ¢aba bu baglamda anilmaktadir
(Yurt vd., 2023:598-599).

Isletmeler cekirdek hizmet tekliflerini genisleterek pazara sunabilmektedirler.
Temel faydanin miisteriler tarafindan kullanilabilirligini veya ulasilabilirligini
artirmak i¢in sunulan kolaylastirici hizmetler bu genislemenin ¢esitlerinden
biridir (Oztiirk, 2019). Calisma sonuglarina gére, kolaylastiric1 (facilitating
supplementary services) hizmetler igerisinde en ¢ok vurgulanan unsur paketin
izlenebilirligidir. Giiniimiizde paketin teslimat bilgisiyle birlikte taginmasi yani
izlenebilirligi artik neredeyse bir zorunluluk haline gelmistir. Miisteriye paketin
izlenebilirligi konusunda bilgilendirme saglayan otomatik bilgilendirme
sistemleri (e-posta ve SMS), e-ticaret sitelerinin uygulamalari, paket dagitim
sirketlerinin takip sistemleri ve miisteri hizmetleri bu kapsamda anilmaktadir.
Ornegin, Suudi Arabistan’da yiiriitiilen bir ¢aligmanin sonuglarina gére;
teslimat iicreti, hizi, uygun dagitim zaman faktorlerinin yami sira, paketin
izlenebilirligi de miisterinin dagitim sirketini tercih ederken kullandigi kriterler
arasindadir (Aljohani, 2024:15). Endonezya’da yapilan bir arastirma sonucuna
gore; hizmetin hizi, teslimat elemaninin tutumu, paketin hasarsizligi, teslimat
noktasinin yakinligi disinda, siparis takibinin yapilabilirligi de dagitim sirketi
seciminde dikkate alinmaktadir (Restuputri vd., 2022:13).

Misterilerin son asama teslimatina dair beklentilerine gore pazar
boliimlendirmesinin yapildig1 calismalar az sayida da olsa literatiirde yer
almaktadir. Ornegin Cin’de teslimat yeri seciminde teslimat noktasiin uzakligi,
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giivenlik, teslimat saati esnekligi gibi unsurlar ve hizmetin fiyat1 arasindaki iliski
esas alinarak, miisterinin bu unsurlara 6nem degeri atfetmesine dayali olarak
pazarin segmentlere ayrilabilecegini belirtilmistir (Li vd., 2020:7). Ingiltere’de
teslimat yerine dair hizmet beklentisi unsurlarinin onceliklendirmesi esasina
gore pazarl segmentlere ayiran bagka bir ¢alisma yiriitiilmiistiir. Calismanin
sonuclarina gore; siparis takibi, paket teslimat {icreti ve iade {icreti tiim pazar
boliimleri i¢in 6nemlidir (Yurt vd., 2023:595-596).

Hizmetlerde Kisisellestirme ve Esneklik:

Isletmeler, hizmetin degerini artirmak ya da rakiplerinden farklilastirmak
amaciyla destekleyici hizmetleri (enhancing supplementary services) hizmet
tekliflerini genisletmede kullanabilmektedir (Oztiirk, 2019). Son asama teslimat
hizmetlerinde destekleyici hizmetler altinda hizmetlerin kisisellestirilmesi ve
tercihlerde esneklik alternatifleri saglamasi oncelikli olarak dikkate alinabilir
ozelliklerdir. Hizmetlerin kisisellestirilmesi; isletmenin pazarlama karmasi
unsurlarindan bir veya birkag¢ tanesinin miisteri tarafindan &zellestirilmesini
ifade etmektedir (Arora vd., 2008:306). Baska bir ifadeyle miisteri 6zel
ihtiyaglarinin karsilanmasi igin hizmet teklifinde degisiklikler yaratmaktadir
(Hu vd., 2016:488). Bu tiir istekler; hem siparis hem de iade doniisii igin;
teslimat zamani, kosullari, teslimat yeri ve teslimat sekli olabilecegi gibi, paket
takibi konusunda iletisim yontemi tercihlerini de (e-posta, cep telefonu, SMS
vb.) kapsayabilmektedir (Hagen ve Scheel-Kopeinig, 2021:6).

Son asama teslimat hizmetlerinde yenilik¢i yaklasimlardan beklenenler,
mevcut geleneksel hizmetlerin saglayamadigi olanaklarin  miisteriye
sunulmasidir. Misterinin paketini istedigi yerden, istedigi zaman diliminde,
istedigi sekilde ve hizda teslim alabilmesi, gerekiyorsa sec¢imlerini
giincelleyebilmesi, paket dagitim sirketinin son asama teslimat yontemi
konusunda se¢enekler sunabilmesi ¢alisma sonuglarinda karsimiza ¢gikmaktadir.
Bu anilan unsurlar icerisinden 6zellikle paket teslimatinin yapilacagi zaman
secimi hizmetlerin kisisellestirmesinde en énemli faktordiir. Ornegin, Italya,
Polonya ve Ukrayna’da yiiriitilen bir calismanin sonucglarina gore; 7/24
hizmet verebilir olmasi ve hizmet hizi teslimat yeri tercihini en ¢ok etkileyen
faktorlerdir (Kunytska vd., 2023:91). Almanya’da yapilan baska bir ¢aligsma;
miisterinin teslimat yeri olarak aracinin bagajimi tercih etmesinin sebeplerinin;
esneklik, zamaninda teslimat konusunda giiven ve zaman tasarrufu oldugunu
ortaya koymustur (Asdecker, 2021:13). Ozellikle calisan miisteriler kendi
istedikleri zaman pencerelerinde paket teslimatini talep etmektedirler.
Almanya’da ve Isveg’te yiiriitiilen ¢alismalara gore en ¢ok aksam saatlerinde
paket teslimati tercih edilmektedir (Hagen ve Scheel-Kopeinig, 2021:6;
Patowary vd.,2023:880). Avusturya’da miisterilerin eve teslimat ile ilgili
en ¢ok tercih ettikleri zaman dilimi Cumartesi glinii veya haftaici 18:00-
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22:00 arasindaki aksam saatleridir. Ancak miisterilerin neredeyse %80’i eve
teslimat zamanini segebilme esnekligine sahip olmayr arzu etmektedirler.
Ote yandan 3 saat icerisinde yani hizli teslimat i¢in miisterilerin yaklasik
%60’ 1m1n daha fazla 6demeye razi olduklart goriilmektedir (Otter vd., 2017:
466, 470). Isvecli miisteriler de uygun saat araliklarinda ve uygun fiyatta paket
teslimatini istemekle birlikte, benzer sekilde, daha hizli teslimat i¢in daha ¢ok
para 6demeye razidir (Patowary vd., 2023:881). Ayrica durumsal faktorler
dolayisiyla da miisteriler teslimat yontemini degistirebilme esnekliginde olmay1
istemektedirler. Ornegin Isve¢’te market aligveriginin teslimati konusunda
misteriler bazen teslimati bekleyecek zamanlar1 olmadigi i¢in kendileri alis
veris yapmay1 tercih ettiklerini belirtmislerdir (Olsson vd., 2022a:197).

Alternatif Hizmetlerin Performanslari

Miisterilerin son asama teslimat yontemi seciminde, pazarda hali hazirda
var olan segeneklerin performansi bir referans beklenti yaratmasi bakimindan
onemli bir faktordiir. Yapilan galismalara gore, geleneksel yontemlerle eve
teslimat, teslimat noktasinin en yaygin oldugu iilkelerde dahi, en ¢ok tercih
edilen yéntemdir Ornegin Isveg’te son yillarda yapilan bir ¢alismaya gore,
teslimat noktasi, ancak eve teslimattan sonra, en ¢ok tercih edilen ikinci
secenektir (Patowary vd., 2023:881). Yenilik¢i yontemlerin tercih edilmesi
ancak geleneksel yontemlerden farkli faydalar yaratarak pazara sunulmasi,
yani hizmetin genisletilerek teklifi halinde olanaklhidir. Ornegin, Isveg’te
ylritiilen, otomatik dolaplarin yeni teknoloji olarak miisteri tarafindan test
edilmesinin saglandigi bir simiilasyon ¢alismasinin sonuglarina gore; miisteri
yeni alternatiflere dair mevcut segeneklerin problemli konularina bir ¢dziim
olmasi beklentisi i¢erisindedir. Bu beklentinin karsilanmasi halinde miisteri
memnuniyeti artmaktadir (Vakulenko vd., 2019b:464).

Dolayisiyla, son agama teslimatinda yenilik¢i yontemlerin performansi
geleneksel yontemlerle kiyaslanarak degerlendirilmektedir. Bu noktada;
onceki kisimda bahsedilen esneklik, hizmetin kisisellestirilmesi faydalarimin
yani sira, paket teslimati sirasinda miisterinin anonim kalabilmesi, teknoloji
odaklilik, fiittristlik, ¢evrecilik/6zgecilik gibi motivasyonlarinin kargilanmasi
gibi beklentileri ©n plana ¢ikmaktadir. Ornegin, teslimat dolaplari
degerlendirmelerinde nem kazanan iistiinliikler Isvegli miisteriler tarafindan;
teknoloji baskin olmas1 bakimindan ¢ekicilik, insan etkilesiminden uzak olmast
bakimindan rahatlik, esnek teslimat zamanina uygunluk, daha diisiik fiyath
olmak, teslimat sirasinda bekleme kuyrugunun olmamasi ve paket teslimati
sirasinda anonim kalabilmek olarak tanimlanmaistir (Vakulenko vd., 2019b:464).

Polonya’da yiiriitiilen ve teslimat dolaplar1 se¢im kriterleri arasinda énem
atfedilmesi istenilen bir ¢aligmada; esneklik, verimlilik, fiyat ve giivenlik en
Oonemli unsurlar olarak tanimlanmigtir. Hizmetin ger¢eklesme siiresi, iletisim
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becerileri, anonim olarak hizmetten faydalanmak ise, bu arastirma sonuglarina
gore, en diisiik 5Sneme sahiptir. Isletmenin marka degeri ve sikdyet ¢cdzme hiz ise
orta dereceli ddeme sahiptir (Kolasinska-Morawska vd., 2022:22-23). Isve¢’te
gdzetimsiz market teslimatlar1 tizerine yapilan bir caligmaya gore; hizmet i¢in
ayrilan zaman tasarrufu, teslimat yeri ve zamani konusunda esneklik kazanma,
kullanim kolaylig1 miisterilerin temel beklentileridir. Ayrica miisteriler gereken
diizeyde giivenlik beklentisi igerisinde olup, s6z konusu beklentilerini {irlin
iadeleri i¢in de aktarmaktadirlar (Olsson vd., 2022b:7).

Ote yandan, siirdiiriilebilirlik esasli uygulamalarin son asama teslimat
hizmetlerinde 6nem kazanmasi ve miisteri motivasyonunun da bu yonde olmast
beklendigi halde, ekolojik kaygilarin miisteri goziinde heniiz 5nem kazanmadigi
veyatercihkriteri olarak ¢ok dikkate alinmadig1 goriilmektedir (Hagen ve Scheel-
Kopeinig, 2021). Dolayisiyla yenilik¢i hizmetlerin digerlerine gore ¢evrecilik
yoniiyle Ustlinliigli miisteri géziinde bir performans kriteri olarak heniiz kabul
edilmemistir. Polonya’da yiiriitiilen bir arastirmaya gore, teslimat yeri tercihi
ne olursa olsun, miisterilerin son asama teslimatlarindaki tercihleri daha ¢evre
dostu teslimat yontemlerine odaklandigi belirtilmekle birlikte (Markowska ve
Marcinkowski, 2022:7), Polonya’da yiiriitiilen bagka bir calismanin sonuglarina
gore, katilimeilarin yaridan fazlasi hizmetin ekolojik yoniiniin olduk¢a 6nemli
oldugunu belirtmekle birlikte, bunu daha ¢ok elektrikli arag kullanimi ve rota
optimizasyonu gerekliligi icin vurgulamiglardir (Marcysiak, 2021:190).

Algilanan Riskler

Miisteriler ozellikle teslimat noktalarinda yiiksek emniyet ve giivenlik
olmasini istediklerini siklikla vurgulamiglardir (Liv d., 2020:6; Laia vd.,
2021:24; Marcysiak, 2021:190). Dolayisiyla, aragtirma 6rnekleminde yer alan
caligmalar dikkate alindiginda, riskin daha ¢ok bu yoniiyle teslimat yontemi
tizerinde etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ayrica, yeni teknolojiler
beraberinde belirsizlikler de getirdigi icin, 6zelikle teknolojiyi kendi kendine
o0grenme konusunda 6z yeterliligi diisiik miisterilerin kaygisini artirdigini ve
dolayistyla risk algisini tetikledigi goriilmektedir. Buna bagli hizmet hatalarinin
miisteri sadakati tizerinde olumsuz etkisi olabilecegine dair arastirma bulgulari
elde edilmistir (Vakulenko vd., 2019b:464).

3) Hizmet Deneyimi Ciktilari

Hizmet deneyimi ¢iktilari; algilanan deger, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati, hizmet kalitesi performansi, giiven, deger yaratimi1 ve algilanan deger
basliklar1 altinda toplanmustir.

Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyetine dair ¢aligmalar, Oliver (1980)’1n teorisine paralel
bir sekilde, miisteri beklentilerinin ne Sl¢iide karsilandigini degerlendirmek
iizere yiriitilmiistiir. En ¢ok tercih edilen teslimat yeri olan geleneksel eve
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teslimat yonteminin kullanilmasi halinde, miisterilerin hem son agama teslimat
hizmetine hem de genel olarak e-ticaret hizmet saglayicisina (saticiya) dair
memnuniyetini artirdigir goriilmektedir (Singh ve Sdderlund, 2022:370).
Beklentinin en biiylik unsurlarindan olan diisiikk hizmet fiyati (Marcysiak,
2021:190) ve hizli teslimat-ertesi giin teslimat- basta olmak {lizere (Aljohani,
2024:15), teslimat yeri bagimsiz (eve veya teslimat noktasina), miisterilerin
kendileri i¢in yaratacaklar1 faydayr maksimize edebilecekleri teslimat
seceneklerinin var olmasinin, paket takibi yapabilmelerinin ve paket iadesinin
kolayliginin (Mogire vd., 2023:7) miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkileyen faktorler oldugu c¢esitli calismalarla ortaya konmustur. Ayrica
geleneksel eve teslimat yonteminde, paketin gorsel Ozelliklerinin olumsuz,
teslimat hizmetine giivenin ise olumlu yonde miisteri memnuniyetini etkiledigi
(Vrhovac vd., 2024:1) baska aragtirmalarin sonuglarinda gézlenmektedir.

Teslimat hizmetlerine iligkin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyen
en giiclii belirleyici zamaninda teslimat iken, giivenilirlik ve gilivenlik, yanit
verebilirlik ve hizmetin fiziksel 6zellikleri de memnuniyet tizerinde etkilidir
(Laia vd., 2021:24). Ayrica gozetimsiz eve teslim edilen paketler (unattended
home delivery) iizerine yapilan c¢alismalarda; teslimat siiresinin miisteri
memnuniyetini etkiledigini ve sonrasinda bu faktoriin alternatifler icerisinden
uygun teslimat kanalinin se¢imi ve gelecek satinalma davranisi (siparis siklig
ve biiyiikliigii) lizerinde de belirleyici oldugunu gostermektedir (Olsson vd.,
2022a:198). Kitle kaynakli teslimat hizmetinde ise zamaninda teslimat, fiyat ve
giivenilirlik miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Ta vd., 2023:358).

Son agama teslimat hizmeti miisteri memnuniyeti iizerine yapilan
calismalarin sonuglar1, miisterinin yeniden satinalma davranisim1 (Uvet vd.,
2024:1303) ve bagkalarina tavsiye etmelerini, yani miisteri sadakatini olumlu
yonde etkiledigini gostermektedir (Olsson vd., 2022a:198). Ayrica, miisterinin
e-ticaret lizerinden aldig: iiriinlerin iadesi siirecindeki hizmet performansi da
misteri memnuniyetinin ve dolayisiyla hizmet deneyiminin bir parcasidir
(Vakulenko vd., 2019b:465).

Hizmet Kalitesi Performansi

Polonya’da SERVQUAL ile e-ticaret hizmet kalitesi {izerine yapilan bir
calisma sonucuna gore beklenti ve hizmet ger¢ceklesme performansi arasindaki
en biiylk farkin giivenilirlik yani zamaninda teslimat oldugunu ortaya
koymustur. Ayrica miisterilerin hizmetten en biiyiik beklentileri de hizmetin
bu boyutuyla ilgilidir (Gajewska vd., 2020:679). Ote yandan, yapilan baska
bir ¢alismaya gore; misteriler erken ve aksamiistii saatlerinde (06:00-09:00)
yapilan teslimatlarin hizmet kalitesini diisiik olarak algilamaktadirlar. Paket
teslimatlar1 hakkinda kendilerine iletilen bilgilendirmeler ise hizmet kalitesi
algilarini artirmaktadir. Paket teslimatinin s6z verilen zamanda degil, yeniden
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teslimat tarihi belirlenerek dagitilmasi ciddi olumsuzluk yaratmaktadir. Ayrica,
kotii hizmet kalitesi miisterinin yeniden satinalmasini ve sadakatini olumsuz
yonde etkilemektedir (Aljohani, 2024:14-15).

Giiven

Son agama teslimat hizmetine dair gliven kavrami altinda en ¢ok deginilen
unsur zamaninda teslimat (Ta vd., 2023:358; Vrhovac vd., 2024:1) olup,
giivenin miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirdig1 goriilmektedir. Ayrica,
Giliney Kore’de gergeklestirilen bir aragtirmaya gore, sirketlerin miisterileriyle
yesil ig birligi igerisinde olmasi (teslimat dolaplart gibi hizmetler sunmasi);
hem miisterilerin siirdiiriilebilir tiiketici davranisini benimsemelerine hem de
teslimat saglayiciya karsi giiven duymalarina olumlu yonde yansimaktadir.
Hizmetin maliyeti ise bu iliskileri olumsuz etkilemektedir. Ayrica giiven,
misteri sadakatinin yani sira siirdiirilebilir tiiketici davranisini da olumlu
etkilenmektedir (Yang vd., 2023:1).

Deger Yaratum ve Algilanan Deger

Misteri davranigi ve katilimi hizmet degerini yaratmada kritik bir halka
olarak goriilmektedir. Vakulenko vd. (2018:422-424)’nin ¢aligma bulgularina
gore; teslimat noktasina dair misterilerin siklikla hizmet degeri olarak
tanimladiklart unsurlar hizmetin fonksiyonel yoniyle ilgilidir. Teslimat
noktasimin evlerine veya isyerlerine yakinhigi veya giizergahlar1 tizerinde
olmasi, teslimat ve iadeler i¢in 7/24 hizmet verebilir olmalar1 bu baglik altinda
belirtilmistir. Ayrica geleneksel eve teslimat yontemine gore kuyrukta bekleme
siiresini azaltmasi veya ortadan kaldirmasi, hizli hizmet, kullanim kolaylig1
ve kullanim i¢in kimlik gdsterme zorunlulugunun olmamasi hizmete deger
katan unsurlardir. Degerin duygusal boyunda ise hizmetin kullaniminda
rahatlik, hizmetin giivenli ve kontrol edilebilir olusu dile getirilmistir. Sosyal
boyutun tanimi ise degiskendir; kimi miisteri i¢in teslimat asamasinda insanin
olmamas1 olumlu kimisi igin bir eksikliktir. Finansal deger ise ancak hizmetin
alternatiflerine gére ucuz olmasi halinde olumlu yorumlanmaktadir.

Teslimat dolaplari iizerine yapilan bir ¢alismanin sonuglarina gore, teslimat
yerinin Ozellikleri; uygunluk (lokasyon, hizmeti kullanim zamani, hizmeti
verimli kullanmak icin gerekli ¢aba), mahremiyet giivenligi (insan etkilesimi
gerektirmemesi), guvenilirlik (kaybolma, hirsizlik) miisterinin bu hizmeti
kullanma niyetini etkilemektedir. S6z konusu iliskiyi agiklamada ise algilan
deger rol oynamaktadir (Yuen vd., 2019:316-318).

4) Hizmet Deneyimi Boyutlari
Son asama teslimat hizmetini bir deneyim demeti olarak ele alan ¢aligmalar

sinirhidir. Olsson vd., (2022a:190-197) gergeklestirdikleri arastirmalarinda,
misterinin evinin 6niine kurulan ve market aligverisi teslimatinin yapilabildigi
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sogutuculu teslimat dolaplart deneyimini Lemon ve Verhoef (2016)’in
boyutlarmi dikkate alarak degerlendirmislerdir. Bulgulara gore; miisteriler
bilissel boyut altinda, teslimat noktasinin kullanim kolayligini, harcanan caba ve
zaman tasarrufunu, giivenlikli olusunu (hrsiza karsi korunakl, gozlemlenebilir,
kontrollii giris) ve yiyecegin bozulmadan depolanabilmesini (emniyetli olusu)
dile getirmislerdir. Duygusal boyut ile ilgili betimlemeler; teslimat yerine dair
esneklik saglamasindan dolay1 6zgiirliik hissi, modern bir teslimat yontemi
kullaniyor olmaktan 6tiirii memnuniyet ve fiitiiristik deneyimler, ayrica 6zellikle
teknik yonleri dolayisiyla alisilmadik yontemlerle basa c¢ikmanin yarattigi
karigik hislerdir. Miisteriler davranigsal boyuta dair; gelecekte bu hizmeti
kullanma konusunda hizmetin fiyati dolayisiyla c¢ekimserlik yasadiklarini
ancak bagkalarina tavsiye etme konusunda olumlu egiliminde olduklarini ifade
etmiglerdir. Teslimat dolaplarinin uygun boyutta ve modern tasarimda olmasi
duyusal boyuta dair deneyimleridir. Miisteriler, hizmeti kullanmak igin fazla
caba harcamadiklar i¢in fiziksel deneyimi sinirli yasamislardir. Teslimat
noktast evin Onlindedir dolayisiyla teslimat ig¢in rota se¢imi veya zaman
ayirmak s6z konusu degildir. Mobil uygulama araciligiyla dolap agilmakta ve
paket teslim almabilmektedir. Ote yandan teslimat dolaplardan yapildig1 igin
insan etkilesimi yoktur. Dolayisiyla sosyal boyut 6zelinde, kimisi bu durumu
olumlu degerlendirmekle birlikte, insan etkilesiminin olmamasini bir eksiklik
olarak nitelendiren ve dagitimda insan unsurunun olmasi gerektigini belirten
miisteriler de vardir.

Hizmet deneyimi iizerine yiiriitiilen diger caligmada ise; teslimat verimliligi,
siparis takibi, sorunsuz (etkilesim yoniiyle) teslimat, gorsel ¢ekicilik, eglenceli
bekleyis (paketi beklerken yasanan merak, nese vb.) ve uygunluk olmak iizere
6 boyut elde edilmistir. Bu boyutlar ayni1 zamanda birbirleri {izerinde de etkiye
sahiptir. Calisma bulgularina gore; gorsel ¢ekicilik aligveris deneyiminin
tamaminda etkilidir. Teslimat verimliligi ve eglenceli bekleyis arasinda giiclii
bir iligki olup, her ikisi de miisteri memnuniyeti lizerinde biiylik bir etkiye
sahiptir (Vrhovac vd., 2023:13).

Aragtirmadan elde edilen bulgulara dayali olarak elde edilen temalar ve
aralarindaki iliski Sekil 1.’de gosterilmektedir. Ayrica son asama teslimat
hizmetinden beklenen ¢ekirdek ve kolaylastirici hizmetler, yenilik¢i hizmetler
araciligryla sunulmasi beklenen destekleyici hizmetler, kisaca hizmetin
genisletilmesi icin takip edilmesi gereken hiyerarsik yap1 Sekil 2.’de
sentezlenmistir.
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Bu caligma son asama teslimat hizmetine dair miisteri deneyimi {lizerinde
etkili olan unsurlar1 ve s6z konusu unsurlar arasindaki iligkiyi biitiinsel bir
yaklagim igerisinde ortaya koyan onciil bir ¢alisma olmasit bakimindan ilgili
yazina katki sunmaktadir. Ayrica son asama teslimat ¢oziimleri unsurlarinin

genisgletilmis hizmet sunumu igerisinde nasil konumlandirilmas: gerektigi
konusunda ¢ikarimlarda bulunmasi yoniiyle de hem uygulayicilara hem de

alana yeni yaklagimlar kazandirmay1 hedeflemistir.
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Calisma bulgulart dikkate alindiginda; oOncelikle, son asama teslimat
hizmetlerinde kullanilan yenilik¢i yontemlerin, son yillarda daha yaygin
bir sekilde pazara sunulmasina ragmen, miisteri tarafindan heniiz yeterince
benimsenmedigi ve geleneksel eve teslimat hizmetlerinin agirlikli olarak tercih
edildigi goriilmektedir. Bu sonucu yaratan sebepleri; paket dagitim hizmetleri
pazarindaki rekabetin yogunlugu ve miisteri beklentilerinin yiiksek olusuna
dayali olarak agiklamak olasidir. Geleneksel dagitim hizmetlerinin yayginligi
karsisinda 6zellikle teslimat noktasi hizmetlerinin tek basina bir hizmet olarak
sunumundan ziyade, geleneksel eve teslimat hizmetleriyle ulastirilamayan
paketlere alternatif bir ¢6ziim noktas1 olmasi yani tamamlayici bir hizmet
olarak konumlandirilmasi uygun stratejilerden biri olabilir (Vural ve Aktepe,
2021:10). Ayrica iade deneyimi mutlaka deneyim katmanlarina dahil edilmeli
ve misteri hizmet deneyiminin siparis 6ncesinden baslayarak hizmet sonrasini
da kapsayan bir biitiin oldugu dikkate alinmalidir. Ote yandan, hedef kitlenin
yas, cinsiyet, ekonomik durum, egitim diizeyi, yasanilan yer gibi 6zellikleri
dikkate alinarak hizmet tasarimlari yapilmalidir. Ornegin belli bir yas iistii igin
teknolojik ¢oziimler veya zaten gdzetimsiz teslimat yeri kendi evi olabilecek
giivenlikli sitelerde yasayan miisteriler i¢in ayrica teslimat noktasi secenegi
sunmak dogru olmayabilir.

Yenilik¢i hizmetlerin tek basma bir hizmet olarak sunulmasi halinde ise
miisterilerin ¢ekirdek hizmet beklentilerini karsiladiktan sonra, destekleyici
hizmet unsurlarina odaklanmak suretiyle hizmet teklifinin genisletilerek
sunulmast dogru olacaktir (Oztiirk, 2019). Destekleyici unsurlar hizmet
deneyiminin bilissel beklentilerini karsilamak suretiyle, geleneksel eve
teslimat hizmetine gore asil farki duyusal, duygusal, fiziksel ve sosyal deneyim
boyutlarinda yaratmayi hedeflemelidir. Kisisellestirme, ozellikle rekabetin
yuksek oldugu ve dolayisiyla alternatiflerden farklilasma gerekliliginin
kac¢inilmaz oldugu pazarlarda isletmelerin tercih etmesi gereken bir strateji olup,
uzun donemde miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmaktadir (Arora vd.,
2008:309). Miisteri deneyimi unsurlari dikkate alindiginda, miisterinin 6zellikle
teslimat tarihlerinde esneklik beklentisi icerisinde oldugu dikkat ¢ekmektedir.
Ornegin, Italya, Polonya ve Ukrayna’da yiiriitiilen bir ¢alismanin sonuglarina
gore; 7/24 hizmet verebilir olmasi, hizmetin fiyati, uygun lokasyonda olmasi
ve hizmet hiz1 sirasiyla teslimat noktasi tercihini en ¢ok etkileyen faktorlerdir.
Lokasyon se¢imi konusunda; teslimat noktalarinin eve yakin olmasit dncelikli
olmak iizere, miisterinin i yerine veya aktif kullanilan bir siipermarketin 6niine
yerlestirilmesi takip eden tercih segenekleridir. (Kunytska vd., 2023:91). Kisaca
yeni teknolojilerin ncelikli olarak bu esneklikleri ve kisisellestirmeyi merkeze
almasi tercih edilebilirligini artiracaktir. Ayrica, miisterinin farkli durumlarda
farkli teslimat kanallarini sectigi dikkate alinmali ve genis bir ¢esitlilik icerisinde
teslimat sekilleri miisteriye sunulmalidir. Ornegin, Trendyol firmasinin
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komsuma birak, farkli zamanda veya farkli yere birak uygulamalarinin olmasi
bu baglamda olumludur ancak miisteri tarafindan ne derece benimsendigine
dair arastirmalarm yapilmasima ihtiya¢ vardir. Ote yandan, komsuma birak
uygulamasimin bir siire sonra iicretli bir hizmete donlismesi-komsularin bir
teslimat noktast olmasi-olduk¢a miimkiindiir.

Dronelar ve otonom araglarin son asama teslimatta kullanimina dair miisteri
deneyimi yaygin degildir, hatta ilgili yazinda bu konuda yapilan herhangi bir
caligmaya rastlanmamigtir. Ancak miisterinin destekleyici hizmet beklentileri
kapsaminda yer alan, deneyimin bilissel boyutu ile ilgili yliksek hizda teslimat,
duygusal ve duyusal boyutu ile ilgili anonim kalabilme, eglence/heyecan,
estetik, fiitlirism beklentileri ile hizmet farklilagtirilarak ve sinirli dagitim agi ile
pazara sunulmasi halinde yenilige agik miisteri segmenti tarafindan kullanimi
miimkiin olabilir. Boyle bir hizmetin ticreti muhtemelen yiiksek olacagi icin,
likks bir hizmet olarak konumlandirilmasi, gelir diizeyi yiiksek ve risk alabilir
miisterileri hedeflemesi uygun olacaktir.

Ekololojik problemlerin son asama teslimat hizmet beklentisinde miisteri
goziinde gergekten Onemli olup olmadigi sorgulanmalidir. Yesil son agama
teslimat ¢oziimleri her pazar boliimii i¢in uygun olmayabilir. Siirdiiriilebilirlik
konularinda 6ncii ve yenilik¢i ¢oziimlerin yaygin oldugu iilkelerde yiiriitiilen
caligmalarda bile, miisteriler kendi kaynaklarini daha fazla kullanmalari
gerektigi durumda gevreci teslimat ¢oziimlerini tercih etmemektedir (Patowary
vd., 2023:881). Miisterilerin teslimat yeri se¢imindeki tercihler hiyerarsisinin
ne oldugu alanda yiritilecek calismalarla belirlenmelidir. Miisteriye
dayatmact bir g¢evrecilik segenegi sunmak yerine, tesvik edici motivasyon
unsurlar ile yenilik¢i hizmetleri teklif etmek daha dogru olacaktir. Ornegin
Paker (2021, 79-80), esnaf teslimat noktasinin algilanan degeri lizerinde yaptig1
calismasinda, fiyat promosyonlarmin algilan fayda iizerinde en biiyiik etkiyi
yarattigin1 ve fakat miisteriye ancak uygun kampanyalarla sunulmasi halinde
hizmetin algilanan degerini ve dolayisiyla tercih edilebilirligini artiracagini
belirtmistir. Karli ve Tanyas’in (2024) ¢alisma bulgularina gore katilimcilarin
teslimat noktasina kars1 negatif bir bakis agisina sahip oldugu gozlenmektedir.
Teslimat ticreti hem adrese teslimat i¢in hem de teslimat noktasina teslimat i¢in
en 6nemli 6zelliklerden birisi olup, teslimat siiresi ikinci dikkate alinan kriterdir.
Dolayisiyla, miisterinin kendi kaynaklarini harcamasini gerektiren ¢oziimlerde,
fiyat avantaji veya daha hizli teslimat avantajlarinin yaratilmasi, beraberinde
stirdiiriilebilirlik vurgusunun hizmet promosyonlarinda kullanilmasi uygun
yaklasimlar olabilir. Hizmetler yayginlastikca dogal olarak miisterinin kaynak
harcamas1 azalacak ve algiladig1 deger artacak, hizmeti kullanim aligkanlig1 da
zamanla gelisecektir.

Kitle kaynakli teslimat seklinin kullanimi, s6z konusu kitlenin ayni
zamanda miisteri olmas1 durumu dikkate alindiginda, yenilik¢i ¢oziimlerin
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benimsenmesini artirabilir. Ancak hizmet karsilasmalarinda insan faktorii
misteri deneyiminin sosyal boyutunu etkileyen en dnemli unsurdur. Dagitim
elemaninin temsil ettigi sirketin imajin1 olumsuz yonde etkilemesi oldukca
miimkiindiir. Marka imajinin tutarliligi, kurumsallagsma karsit1 farkli tutumlar
hizmetlerin kendine has dogas1 geregi zaten var olan degiskenlik/ heterojenlik
probleminin altini ¢izebilir. Dagitim sirketlerinin kitlelerin giiciinii kullanmasi
olumlu bir yaklagimdir, ayn1 zamanda siirdiirebilirligin sosyal boyutuna katki
koymaktadir. Ancak bu konuda temel hizmet standartlarinin olusturulmasi ve
kitle dagitim elemanlarina aktarilmasi elzemdir.

Gelecek icin sektdrdeki uzun vadeli trendler ve potansiyel doniisiimler
incelendiginde, otonom araglarin yaygmn kullanimmin artacak olmasi
beklentisi bir yana, perakende sektoriiniin miisteri beklentilerini karsilamada
gittikge rekabetei olan farkli uygulamalarinin da son agama teslimat hizmetleri
pazarmi etkileyebilecegi Ongoriilmektedir. Ornegin, miisterinin deneme
igeren iirlinleri siparis ettigi ancak satinalmadigi, 90 dakika icerisinde hizli
teslimat ile kendisine ulastirilan, teslimat ile es zamanda iiriin performansini
deneyimledigi ve sonrasinda uygun olmayan {irlinleri hemen iade edebildigi
Boyner firmasinin Boyner Now (BoynerNow, 2024) hizmeti yakin bir ge¢cmiste
pazara sunulmustur. S6z konusu hizmetin basarisi beraberinde son asama
teslimat ¢dziimlerinin de rekabetgi olmasim gerektirmektedir. Ornegin boyle
bir hizmet sunumunun yenilik¢i yontemler esliginde insan temasi olmadan
robotlar ile sunulmasi ilging olabilir. Bagka bir gelisme, Malllogistics tarafindan
Easy Point (EasyPoint, 2024) hizmeti olarak pazara sunulmustur. Miisterilerin
aligveris merkezlerinde (AVM) satin alimini1 yaptiklari paketleri tasimadan daha
rahat ve boylece daha uzun siire dolagsmalar1 i¢in gelistirilmis bir hizmettir. S6z
konusu sirket magazalardan yapilan aligveris sonrasi paketlerin topluca eve
teslimat hizmetini sunmaktadir. Son asama teslimat ¢oziimlerinin satin alim
noktasindan baslayarak ve miisterinin perakende aligveris deneyimiyle entegre
edilerek sunulmasi gene tizerine diigiiniilmesi degerli bir konu olabilir.

Bu ¢aligmanin en biiyiik kisiti ikincil veriye dayali ve belirli bir donem
araligindaki WoS yayinlarini dikkate almig olmasi ve drneklem biiyiikligiidiir.
Gelecek caligmalarda; son asama teslimat hizmetlerinin gesitleri 6zelinde hizmet
deneyimi boyutlar {izerine kalitatif ve biiylik 6rneklemli kantitatif ¢calismalar
yiritilebilir. Yenilik¢i yaklasimlarin miisteri deneyimi ile ilgili unsurlarinin
sahada go6zlenebilmesi i¢in zamana ihtiyag vardir. Dolayisiyla, artirilmis
gerceklik, deneysel tasarimlar, pilot uygulamalar gibi ¢alismalarin yapilmasi
bu asamada yardimci olabilecektir. Ancak bu gozlemlerin uzamsal olmasi
yani belli bir slireye yayilmasi ve tabakalandirilmis 6rneklemler tizerindeki
etkilerinin gdzlenmesi daha uygun olacaktir. Hizmetin yayginlagsmasi sonrasi
diger yasam evrelerinde miisteri deneyimi {izerinde nasil bir etki yarattiginin
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kargilagtirmali bir sekilde analiz edilmesi, yeni sunulacagi pazarlar i¢in etkili
sonuglar iiretebilecektir. Ayrica, miisterilerin demografik 6zelliklerinin (gelir,
egitim, yas, cinsiyet, medeni durum, ¢alisma durumu vb.), yerlesim yerlerinin,
yasam mabhallerinin ve ait olduklar1 kiltiiriin hizmet deneyimleri iizerindeki
etkisini dikkate alan ¢alismalar da son derece faydali olacaktir.
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YAPAY ZEKA TEKNOLOJILERININ SON ASAMA
TESLIMATINDAKI ROLU

Abdullah Oktay Diindar'

GIRIS

Tarihsel olarak, son asama teslimati daha c¢ok fiziksel glice dayali bir
stirecti. Ancak, e-ticaretin ortaya c¢ikmasiyla birlikte, teslimatlarin sayisi ve
cesitliligi artmis, ayn1 zamanda teslimat siireleri kisalmigtir. Bu durum, lojistik
sirketlerinin daha karmasik ve dinamik bir ortamda faaliyet gostermelerini
zorunlu hale getirmis ve lojistik sirketlerinin operasyonel siireclerini daha
iyl yonetebilecekleri ve verimliklerini arttirabilecekleri yeni teknoloji ve
yontemler aramaya itmektedir. Son yillarda bu teknoloji ve yontemlerin dnde
gelenlerinden biri de yapay zekadir.

Sanayi devrimi endiistrilerde islerin insan ve makine etkilesimiyle birlikte
gergeklestirilmesini saglamistir. Makineler yavas yavas insan kas giiciiniin
yerini almus, iiretim miktarlar1 ve verimlilik arttirilmistir. Yapay zeka insan
makine etkilesimini bir adim ileriye tasiyarak, makinelerin insan kas giiciine
ilaveten insan zekasi kazanmasini saglayacak bir teknoloji olarak karsimiza
¢ikmaktadir. Ilk olarak makinelerin insan gibi diisiinebilecegi fikri 1956 yilinda
Alan Turing tarafindan ortaya atilsa da (Turing,1956) yapay zeka ile ilgili atilim
Endiistri 4.0 teknolojilerinin ortaya ¢ikmasiyla gerceklesmistir.

Yapay zeka saglik, finans ve liretim gibi bir¢ok sektdrde oldugu gibi lojistik
sektoriinde de koklii degisimlere yol agmaktadir. Yapay zeka biyiik veri
setlerini analiz etme, karmasik problemleri ¢6zme ve insan hatalarini en aza
indirme yetenekleri sayesinde lojistik siireclerini optimize etmeye yardimci
olmaktadir. Ozellikle son asama teslimat gibi karmasik ve dinamik ortamda
gergeklesen siireglerde yapay zeka destekli teknolojilerin kullanimi lojistik
isletmelere 6nemli rekabet iistiinliigii saglama potansiyeli igermektedir.

YAPAY ZEKA

Yapay zeka, bilgisayarlarin insan benzeri biligsel islevleri taklit etme
yetenegini inceleyen bir disiplindir. Kékenleri, 1950°lerde bilgisayar bilimcilerin
makinelerin diisiinme kapasitesine dair felsefi sorgulamalarina dayanmaktadir.
Genellikle insan zekasinin gerektirdigi gorevleri otomatiklestirme amaciyla
gelistirilen yapay zeka, giiniimiizde makine 6grenimi, derin 0grenme, yapay
sinir aglar1, dogal dil isleme ve bilgisayar goriisii gibi alt dallartyla énemli

1 Dog. Dr., Necmettin Erbakan Universitesi, orcid.org/0000-0002-8508-165X , aodundar@erbakan.edu.tr
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bir arastirma alanidir. Bu alt dallar, bilgisayarlara veri tizerinden grenme ve
karmagik problemleri ¢6zme yetenegi kazandirmayi hedefler. Ancak yapay
zeka, sadece insan zekasinin taklidinden ibaret degildir. Ayn1 zamanda, insanin
Otesinde yeni bilgi ve beceriler liretme potansiyelini de barindirr.

Dozl
Dil Izleme

Bilgizavar Garisi

Sekil 1: Yapay Zeka ve Ana Bilesenleri (Kamran, 2021).

Yapay zeka insanin yapabildigi her biligsel faaliyetin daha verimli sekilde
yapay sistemler tarafindan nasil yapilabilecegini aragtiran bilim dalidir (Say,
2018). Bir baska deyisle yapay zeka, insan zihninin ¢aligma mekanizmalarini
anlama ve bu mekanizmalar1 bilgisayar ortaminda simiile etme cabasidir.
Calismalar sonucunda bilgisayarlara insan zekasina benzer O6zellikler
kazandirilabilmektedir. Bu teknolojinin temel amaci, insanin fiziksel ve zihinsel
yeteneklerini desteklemek ve yeni imkanlar sunmaktir.

2000’11 yillardan sonra teknolojideki bas dondiiriicii gelismeler yapay zekaya
bakis agisinin degismesine neden olmustur. Teknolojik gelismelerle birlikte
yapay zeka olaylarla ilgili bilgiyi toplayabilen, bu bilgiyi yorumlayabilen ve
elde edilen sonuglara gore aksiyon alabilen biitiinlesik bir sistem haline gelmistir
(Grewal,2014). Dolayisiyla yapay zeka artik sadece bir algoritma veya yazilim
olmaktan &te ayn1 zamanda dogal dil isleme, goriintli tanima, otonom araglar
ve robotik gibi bircok alanda pratik uygulamalar1 olan sistemler biitiin{i haline
gelmistir. Boylelikle makineler 6grenerek gelisebilmekte, kararlar alabilmekte
ve hatta yaratici isler yapabilmektedir. Diger taraftan yapilan caligmalar
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yapay zekanin aldig1 kararlarin sonuglarini isleyerek olast daha iyi kazanclar
6grenebilme potansiyeline sahip oldugunu gostermektedir (Samoili vd., 2020).

Yapay zeka, karmasik modelleri analiz edebilme, davraniglar1 algilayabilme
ve fiziksel sistemleri dogru bir sekilde calistirabilme kapasitesine sahiptir.
Ana hedef, dogru bir sekilde yapilandirilip karmagik sorunlart belirlemek,
sorunlarla ilgili kararlar almak ve alinan kararlar1 uygulayarak sorunlari
cozmektir. Ancak yapay zeka otomatiklestirilmis gorevler konusunda oldukca
etkili olmasina ragmen hala hata yapabilmektedir. Bu sebeple denetleme isleri
otomatiklestirilmis gorevler arasinda yer alsa da ¢iktilarinin halen insanlar
tarafindan kontrol edilmesi gerekmektedir (Narvaez Rojas vd., 2021).

Yapay zeka, otonom robotik sistemler de dahil olmak {izere basit metin
yazmadan karsilikli konusmaya kadar birgok faaliyeti metin igleme, ses isleme,
goriintli isleme ve makine 6grenimi gibi teknolojileri kullanarak gerceklestirir.
Yapay zeka nesnelerin interneti, bilylik veri ve bulut bilisim gibi endiistri 4.0
teknolojileri ile birlestirilerek verimli, esnek ve siirdiiriilebilir ¢oziimler sunar.
En temel avantaji ise insandan farkli olarak ¢ok karmasik ortamlardaki ¢ok
yonlii verileri bile ¢ok kisa zaman dilimleri i¢inde analiz ederek kararlar
alabilmesidir (Lee vd., 2018).

Literatiirde yapay zeka ile ilgili yapilan calismalar farkli uzmanlik ve
islevsellik diizeylerine gore siniflandirilmaktadir. Bu agidan bakildiginda
problem ¢dzme, akil yiiriitme ve 6grenme yetenekleri agisindan yapay zeka li¢
grupta incelenebilir. Bunlar; dar yapay zeka, genel yapay zeka ve siliper yapay
zekadir (Russell ve Norvig, 2005).

Dar yapay zeka, dar bir beceri kapasitesine sahip verilen smirli sayidaki
gorevleri yapabilen yapay zeka tirlidiir (Corea, 2019). Mevcut yapilan
caligmalarlaeldeedilebilentek yapay zeka tiirtidiir. Dolayisiylasuandakullanilan
tiim yapay zeka uygulamalar1 dar yapay zeka olarak adlandirilmaktadir. Dar
yapay zeka, sadece yapilis amaciyla iligkili ¢alisir ve amaci disindaki gorevleri
gerceklestiremez. Ornegin ceviri yapan bir yapay zekd programindan sizin
icin rotalama yapmasini isteyemezsiniz. Dolayisiyla her dar yapay zeka
programinin bir uzmanlik alani vardir. Bu durum dar yapay zekanin uzmanlik
alan1 disindaki gorevleri gerceklestiremedigi anlamina gelmektedir. Bununla
birlikte uzmanlik alani ile ilgili konularda fiziksel ve biligsel olarak yiiksek
performanslara ulasabilir. Mevcutta insanlar tarafindan yapilan birgok rutin
gorev dar yapay zeka tarafindan yapilmaya baslanmistir. Ancak dar yapay
zeka bu asamada olsa bile halen insan zekasini temsil etmekten ¢ok uzaktadir
(Russell ve Norvig, 2005).

Genel yapay zeka, olaylari ve gevresini bir insan kadar tanimlayip anlayabilen,
gerektiginde insan gibi mantik yiiriiterek insan becerileri sergileyebilen yapay
zeka tlirtidiir. Arastirmacilar yillardir bu zeka tiiriine ulagmaya ¢aligsa da heniiz
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basarilabilmis degildir. Ancak son yillardaki ¢aligmalar ¢cok 6nemli mesafeler
kat etmistir (Corea, 2019). Bununla birlikte beynin isleyis mekanizmalarinin
heniiz tam olarak ¢oziilemeyisi ve insandan insana degisen akil yliriitme
mekanizmalarinin bilinmemesi genel yapay zekaya ulagsmay1 zorlagtirmaktadir.
Bilgisayarlar verileri insanlardan daha hizli isleyebilir ancak insan olaylar
arasinda iliskiler kurarak soyut bir sekilde diislinebilir ve genel ¢oziimler
iiretebilir. Hatta var olmayan diisiinceleri ve yenilikleri lireterek icatlar yapabilir.
Su an igin icat etmek halen insana 6zgii olarak goriilmektedir. Insan karar
verirken algilarini, diisiincelerini, bilgilerini ve hatiralarini kullanarak karmagik
bir biligsel yol izler (Russell ve Norvig, 2005). Giiniimiizde bilgisayarlarin bu
karmasik bilissel yolu taklit etmesi miimkiin goriinmemektir.

Yapay zekanin insan zekasinin bir modellemesi oldugu diisiiniildiigiinde
zekanin isleyis ve kapasite sinirlarinin belirlenmesi 6nemlidir. Hali hazirda
insan zekasmin tam kapasite ile kullanilip kullanmadig1 bile bilinmemektedir.
Mevcutta kullanilan zeka 6l¢gme ve degerlendirme araglari insanlarin ortaya
koyabildikleri becerilere odaklanmakta, zekanin sahip olabilecegi kapasite
siirlarii belirlemekte yetersiz kalmaktadir. Bu yetersizlik siiper yapay zeka
kavramini ortaya ¢ikarmustir. Siiper yapay zeka genel yapay zekaya gore daha
belirsiz bir kavramdir. Baz1 arastirmacilar siiper yapay zekaya ulasildiginda
insanligin sonunun gelecegini digiinmekte bu karsin bazi arastirmacilar ise
insanlarin ¢evreyi korumaya, hastaliklari azaltmaya, evreni ve kendini anlamaya
odaklanacagii sdylemektedir (Cellan-Jones, 2014; Hassabis, 2017).

YAPAY ZEKA UYGULAMA ALANLARI

Yapay zekanm en Onemli avantaji ¢ok kisa zaman dilimlerinde biyiik
miktardaki veriyi isleyip, analiz edip sonuglar ¢ikararak kararlar alabilmesidir.
Biiyiik veri kaynagi ise metin, goriintii ve ses olabilir. Dolayisiyla yapay zeka
dogal dil isleme, bilgisayarli goriis, goriintii isleme ve ses isleme gibi alanlarda
kullanilabilmektedir (Nadimpalli, 2017).

Dogal Dil isleme

Dogal dil isleme ile metinleri okuyarak anlayabilen, dil bilgisi kontrolii
yapabilen, metinleri siniflandirabilen ve hatta g¢eviri yapabilen uygulamalar
geligtirilmektedir. Bu uygulamalar konusma ve terciime yapma becerilerine
odaklanmaktadir. Diger taraftan dil bilgisi hatalarmin diizeltilmesi, zamansal
iliskilerin kurulmasi, 6zet ¢ikarimi ve chat botlar gibi soru-cevap uygulamalari
da dil islemenin kapsamindadir (Kiigiik ve Arici, 2018). Dolayisiyla dogal dil
isleme bilgisayarlara insan gibi okuma ve konusma becerileri kazandirarak
dillerin makineler tarafindan anlasilmasini ve makine insan etkilesimini en {ist
diizeye cikartacak uygulamalar sunmaktadir (Oztiirk, 2021).

Dogal dil isleme uygulamalari dil yapisimi ve kelime anlamlarini
¢oziimleyebilmek i¢in ses bilimi, bi¢im bilimi, s6z dizimi ve anlam bilimini
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kullanmaktadir (Adal1,2012). Bu c¢oziimlemeden sonra farkli gorevleri
yerine getirebilecek akilli sistemler olusturulur. Akilli sistemler dil algilama,
kavramsal iligkilerin olusturulmasi, etiketleme ve siniflandirma gibi islemleri
gerceklestirir. Burada amag dil yapisimi en temel kiigiik parcalara ayirarak
parcalar arasindaki iliskilerin belirlenmesi ve bu parcalar bir araya geldiginde
nasil ¢alistiklarini anlamaya ¢aligmaktir (Kabacan, 2021).

Dogal dil siirekli degisen ve gelisen dinamik bir yapiya sahip oldugu
icin anlayip konusabilmek zaman alici ve karmasik bir siireci igerir. Bu
karmagiklig1 gidermede dogal dil isleme uygulamalarinin oldukga etkili oldugu
goriilmektedir. Son yillarda chat bot uygulamalarinin hizla yayginlagsmasi
insanlarin makinelerle iletisim etkilesimini arttirmigtir. Zaman igerisinde
makinelerin insanlarin iletisim bigimini 6grenerek bu yetenegi taklit eder hale
gelecegi diisiiniilmektedir.

Bilgisayar Goriisii ve Goriintii isleme

Bilgisayar goriisii literatiirde bakis acist olarak da nitelendirilmekte ve
insanlarin goriis becerisiyle karsilastiriimaktadir. Bilgisayar goriisii, insanlarin
gozlerini kullanarak elde ettigi verilerin makineler aracilig1 ile elde edilmesidir.
Bu uygulama optik araclar1 kullanarak nesneleri algilamakta, tanimlamakta
ve nesneler ile ilgili ¢gikarimlarda bulunabilmektedir (Adali, 2017). Bilgisayar
goriigii, dijital goriintii ve videolart isleyerek cikarimlarda bulunmaktadir.
Boylelikle insanin sahip oldugu gérme duyusunun ozellikleri taklit edilerek
otomatik hale getirilmeye ¢alisiimakta ve makineler tam olarak nerede oldugunu
algilayabilmektedir (Aylak, vd., 2021).

Bilgisayar goriisiinde verilerin islenebilmesi icin farkli yontemler
kullanilmaktadir. Bu yontemlerden birisi de goriintii islemedir. Goriinti
isleme dijital fotograf ve videolar: filtreleme, aydinlatma, yumusatma veya
keskinlestirme uygulayarak goriintii kalitesini arttirmakta ve daha iyi hale
getirmekte (Sevli, 2022) ve herhangi bir dijital gorsel ya da videonun temel
ozelliklerini belirleyebilmektedir (Sucu ve Ataman, 2020). Bu islemde dijital
gorsel veriler sayisal verilere doniistiiriilmekte ve yapay zeka algoritmalari
kullanilarak anlamlandirilmaktadir. Boylelikle makineler gorme fonksiyonu
kazanmakta ve ortamda bulunan nesne veya insanlar1 tanimlayabilmektedir
(Sucu, 2019).

Bilgisayar goriisii ve goriintii isleme son yillarda 6zellikle yiiz tanima, nesne
algilama ve plaka tanima gibi alanlarda yogun bir sekilde kullanilmaktadir.
Goriintiileri  algilama, tanimlama ve siniflandirma islemlerinde egitilen
algoritmalar bir aligveris merkezindeki insanlarin yiiriyiislerini ve yliz
ifadelerini degerlendirerek satin alma davranislart hakkinda g¢ikarimlarda
bulunabilmektedir (Acar, 2020). Diger taraftan depolarda ¢aliganlarin hareketleri
incelenerek yorgunluk seviyeleri, uzun yol soforiiniin yiiz ifadeleri incelenerek
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kaza yapma ihtimalleri belirlenebilir veya depolarda dronelardan alinacak
goriintiiler ile ¢ok kisa bir zaman icerisinde envanter sayimi yapilabilmektedir.

Ses Tanima

Ses tanima insanlarin duyma siirecinin makinelere aktarilmasini ifade
eder. Bu siiregte sesler algilanmakta beyne aktarilmakta ve yorumlanarak
anlamlandirilmaktadir. Makinelerin sesleri tantyabilmesi i¢in ses dalgalarmin
dijital verilere doniistiiriilmesi ve frekanslarin olusturulmasi gerekmektedir.
Bu frekanslardaki sozciikler veya harfler tanimlanarak anlamlandirma
gerceklesmektedir. Amag insanlar ve makinelerin konusarak karsilikli iletisimde
bulunabilmesidir (Sucu ve Ataman, 2020).

Ses tanima sistemleri ile insanlar makinelere sesli komutlar vererek bircok
isi kolay bir sekilde gergeklestirilebilmektedir. Google asistan ve Siri buna
ornek gosterilebilir. Diger taraftan yeni nesil ara¢ sistemlerinde sesli komut
uygulamalar1 da kullanilmaya baslanmistir.

YAPAY ZEKA ALGORITMALARI

Yapay zeka, giiniimiizde bir¢ok farkli algoritma kullanarak insan benzeri
zeka gorevlerini gergeklestirmeye ¢alisir. Bu algoritmalar, problemlerin
karmasikligina ve ¢oziimiin istenen dogasina gore farklilik gosterir. Bu
algoritmalara makine Ogrenimi, derin 6grenme ve yapay sinir aglar1 6rnek
gosterilebilir.

Makine Ogrenimi

Makine 6grenimi, verilerdeki daha 6nce bilinmeyen kaliplar belirleyerek bu
kaliplara uygun sekilde yeni veri tahmini ve karar siireclerinde kullanilmaktadir
(Murphy, 2012). Makine 6grenimi, veri yapisina gore veri isleme yontemini
ogrenerek potansiyel sonuglarin belirlenebildigi bir sistemdir. Ogrenme,
probleme 6zgii egitim verilerinden makinelerin ¢ikarim yetenegini ifade eder.
Bu c¢ikarimlar sistemin analitik modeller olusturmasini ve ilgili problemi
otomatik bir sekilde ¢6zmesini saglamaktadir (Janiesch vd., 2021). Bununla
beraber 6grenme siireci sonucunda daha once bilinmeyen karmagik oriintiiler
tespit edilerek kararlarin dogruluk derecesi arttiritlmaya calisilmaktadir.

Makine Ogreniminin amaci algoritmalarin genelleme yeteneklerini
kullanarak, veri setlerindeki var olan ama bilinmeyen iliskileri ortaya ¢ikarmak,
gelecekteki olaylar1 tahmin etmek ve kararlarinin dogruluk derecesini
arttirmaktir. Bunun i¢in biiylik ve karmasik veri setlerinin analiz edilmesi,
modellenmesi ve anlamlandirilmasi gerekmektedir. Makine 6grenmesi bu
islemleri yapabilmek icin siniflandirma, kiimeleme, regresyon ve pekistirmeli
6grenme gibi pek cok teknik kullanir. Bu nedenle makine 6grenimi bilgisayar,
matematik, istatistik ve veri bilimi gibi bilim alanlarini igeren multidisipliner
bir yaklagimdir (Akman vd., 2023).
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Derin Ogrenme

Makine 6grenimi ham veriden anlamli bilgi ¢ikaran bir yapay zeka
algoritmasidir. Bu algoritma ile daha Once sadece insanlarm ¢ozebilecegi
problemleri makineler ¢6zmeyi 6grenebilmektedir. Ancak giiniimiiz teknolojik
gelismeleri neticesinde ortaya ¢ikan biiyiik miktardaki veri makine 6grenimi
algoritmasinin yetersiz kalmasina ve derin 0grenme algoritmasinin ortaya
¢tkmasina sebep olmustur.

Derin 6grenme, makine 6greniminin bir alt dali olan bir model ailesine
odaklanan bir algoritmadir (Centik, 2013). Derin 6grenme, makine 6grenimi
gibi verilen bilgiyi kullanmak yerine hangi bilgiyi nasil 6grenecegine kendisi
karar vermektedir. Bu 6zelligi sayesinde bilinen diger yontemlere gore daha
basarili sonuglar iiretebilmektedir (Rumelhart, vd. 1986). Makine 6grenimi veri
miktarinin daha az oldugu problemlerde hizli sonuglar alabilmek igin tercih
edilirken derin 6grenme veri miktarinin ¢ok oldugu karmasik problemlerin
¢Ozlimiinde tercih edilmektedir.

Derin 0grenme katmanli hesaplama yontemiyle daha karmasik hale
gelmekte ve makine 6greniminden ayrilmaktadir. Son katmandan elde edilen
ciktilar, yeni baslangi¢ katmani i¢in girdi olarak kullanilmaktadir. Bdylece
sistem en dogru sonuca ulagincaya kadar katmanli yapiy1 tekrar etmektedir
(Seker vd., 2017). ilk katman diginda iiretilen tiim katmanlar bir dizi yapay
sinir hiicresinden olugmaktadir. Daha sonra yapay sinir hiicreleri birlestirilerek
yapay sinir ag1 olusturulmaktadir.

Yapay Sinir Aglan

Yapay sinir aglan bilgiyi 6grenme, yeni bilgiler iiretme, bilgileri cogaltma
ve yeni kesifler yapma gibi insan 6zelliklerinin bilgisayar sistemi tarafindan
taklit edilmesidir. Dolayisiyla yapay sinir aglari, ¢éziimii zor olan problemler
icin insan karar alma mekanizmalarini bilgi isleme siireglerine uyarlayan bir
algoritmadir (Oztemel, 2006). Yapay sinir aglarmin amaci insan beynindeki
sinir sistemini taklit ederek 6grenme, genelleme yapma, hatirlama ve kesfetme
gibi insani dzellikleri yardim almadan gergeklestirebilmektir (Oztiirk ve Sahin,
2018).

Yapay sinir aglarinda bilgi 6grenme siireci ile elde edilmekte ve bilgiler
sinir hiicrelerini birbirine baglayan snaptik baglar tarafindan depolanmaktadir.
Bu iki ozellik yapay sinir agmin g¢alisma mekanizmasini insan beynine
yaklastirmaktadir (Haykin, 1998). Yapay sinir aglar1 eksik veri ile ¢alisabilen,
hatalara kars1 tolerans seviyeleri kullanan, belirsizlikler altinda c¢alisabilen ve
adaptasyon yetenegi gelismis bir algoritmadir (Keskenler ve Keskenler 2017).

SON ASAMA TESLIMAT VE YAPAY ZEKA
Giliniimiiz kiiresel rekabet ortaminda tedarik zincirinin en son halkasi olan
son asama teslimatta miisteri beklentilerini karsilamak en 6nemli dncelikler
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arasinda yer almaktadir. Birgok miisteri {iriinle ilgili beklentilerinin yaninda
teslimat siirecinin diisiik maliyetli, hizli ve verimli olmasini beklemektedir.
Bu beklentiler tedarik zincirinin daha karmasik hale gelmesine ve teslimat
stireglerinin zorlagsmasina sebep olmaktadir (Pincay vd., 2020).

Son asama teslimat isletmelere Onemli rekabet istiinligi saglama
potansiyeline sahip olmakla birlikte, dinamik bir siire¢c olmasi sebebiyle tedarik
zincirinin en zor halkasi olarak goriilmektedir. Trafigin anlik durumu, degisen
hava kosullar1, beklenmedik olaylar, siirdiiriilebilirlik baskis1 veya miisterinin
teslimat aninda teslimat noktasinda olmamasi teslimat siirecinin verimliligini,
maliyetleri ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkileme potansiyeline sahiptir
(Mangiaracina vd., 2019; Lim vd., 2018).

Son asama teslimatta ayni anda bir¢ok zorluk ve sorunla basa ¢ikmaya
calisan igletmeler yenilikler gelistirmenin yanindan problemleri yeni
yontemlerle de ¢ozmeye ¢aligmaktadir (Jucha, 2021). Yapay zeka yontemleri
isletmeler tarafindan kullanilan yeni yontemler arasinda one g¢ikmaktadir.
Lojistik igletmeleri genel olarak yapay zekayi bir mal veya hizmeti nasil, ne
zaman ve nerede teslim edeceklerini bulmak, harcamalar1 gereken zamani ve
maliyetleri azaltmak i¢in kullanmaktadirlar. Bu noktada yapay zeka son asama
teslimatla ilgili en karmasik veri setlerinin bile dogru bir sekilde analiz edilerek
yonetilmesini ve olaylar1 tahmin etmek i¢in analitik yontemler kullanarak veri
modelleri tiretilmesini saglamaktadir (Telluru, 2019).

Yapay zeka teslimat zamanlarinin tahmin edilmesi, rotalarin optimizasyonu,
talep tahmini ve otonom teslimat gibi konularda son agsama teslimat ¢oziimleri
sunmaktadir.

Tahmini Teslimat Zamanlan

Bir {irliniin teslimati igin gereken gercek siire genellikle Onceden
bilinmediginden, belirtilen veya vaat edilen teslimat siiresi talebin onemli
bir belirleyicisidir. Misteriler zaman i¢inde ge¢mis deneyimlere dayanarak
bir saticinin teslimatinin zamanlamasi hakkinda bilgi edinirler ve sonugta
siparig sirasinda vaat edilen tahmini teslimat siiresine gore satin alma kararlari
verirler (Oblander & Jerath, 2024). Yapay zeka, tahmini teslimat zamanlarinin
belirlenmesinde gegmis teslimat verileri, trafik durumu, hava kosullari,
rota bilgileri, ara¢ filosunun durumu gibi bir¢ok farkli veri kaynagini bir
araya getirerek geleneksel yontemlere gore daha hassas ve dogru tahminler
yapabilmektedir. Yapay zeka, daha oOnceki gilinlerde gergeklesen trafik
yogunluk saatlerini 6grenerek teslimat zamanlarinda iyilestirmeler saglamakta
diger taraftan gercek zamanl giincellemeler ile tahmini teslimat zamanlarini
misterilere bildirerek miisteri memnuniyetini arttirmaktadir.

De Araujo ve Etemad (2021), Kanada Posta Teskilati’nin Toronto’daki
teslimat siirelerini tahmin etmeye c¢aligmiglardir. Calismada 2017 yilina ait
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veriler kullanilarak derin 6grenme algoritmasi ile teslim zamanlarini tahmin
etmislerdir. Calismada IOT wverileri ve bulut tabanli mimarisi ile akilli
sehir konseptine uygun hava durumu bilgilerini de degerlendiren model
gelistirilmistir. Ayrica farkli 6zelliklerdeki hatalar derin 6grenme yontemi ile
iyilestirilerek tahmin dogruluk derecesi yiikseltilmistir. Arastirmacilar gelecekte
tahmin siirecine teslimatin hangi sofor tarafindan yapildigi, soforiin teslimat
gecmisi, teslim edilen paket sayilarmin da ilave edilebilecegini, giincel trafik
bilgileri ve potansiyel rota girdileri ile teslimat zamaninin iyilestirilebilecegini
bildirmislerdir.

Salari vd. (2022) calismalarinda makine &grenimi algoritmasi ile yeni
sipariglerin teslimat siiresini belirlemek i¢in veri odakli ve gercek zamanl
tahminleryapabilen birmodel gelistirmislerdir. Model teslimat siiresiile zamanla
degisen veriler arasindaki karmasik iliskiyi degerlendirmektedir. Model gec
teslimat ve erken teslimatlarla ilgili farkli siniflandirma maliyetlerini dikkate
alarak teslimat stirelerini uygun maliyetli bir sekilde belirleyebilmektedir.

Rotalama Optimizasyonu

E-ticaret hacminin her gecen giin artmasi son asama teslimatin gerceklestigi
sehirlerde yiik trafiginin artmasina ve siirdiiriilebilirlikle ilgili sorunlarin ortaya
¢ikmasina sebep olmaktadir. Genellikle cakisan rotalara sahip teslimatlar
icin araglarin yarattigi fazladan trafik tikanikliga, emisyonlarin artmasina
ve yol gilivenliginin azalmasma sebep olmaktadir (Interreg Europe, 2020).
Bununla beraber toplam tasima maliyetlerinin %53°{i son asama teslimattan
kaynaklanmaktadir (Jucha, 2021). Tiim bu sebeplerle rota optimizasyonu son
asama teslimat acisindan ¢ok biiyiik 6nem tagimaktadir.

Rota optimizasyonunda farkli senaryolar ve kisitlamalar nedeniyle ¢ok
cesitli problemlerle karsilasilmaktadir. Tek arag icin gezgin satict problemi
(Diindar vd., 2019), birden ¢ok arag i¢in ara¢ rotalama problemi (Eksioglu vd.,
2009), teslimat zamanlari i¢in zaman pencereli ara¢ rotalama problemi (EI-
Sherbeny, 2010), degisken durumlar i¢in dinamik arag rotalama problemi (Pillac
vd., 2013), toplama ve teslimatlarin ayni rotada gerceklestirilebilmesi igin
topla-dagit ara¢ rotalama problemi (Soleimani vd., 2018) 6rnek gosterilebilir.
Rotalama optimizasyonu ¢ok biiyiik veri seti icermekte olup ¢6zliimii zor olan
problemlerdir. Yapay zeka, deterministik geleneksel yontemlere gore cok daha
kisa zamanlarda verimli ve basarili sonuglar iiretmektedir. Yapay zeka trafik
verileri, hava kosullar1 ve yol durumu gibi dinamik verileri ger¢ek zamanli
isleyerek arag kapasitesi ve teslimat zamanlari verileriyle eslestirir ve ilk seferde
teslimat oranlarimi arttirir. Gegmis verilerden dgrenerek hangi rotalarin daha
verimli oldugunu belirleyebilir. Miisterinin konum degistirmesi veya teslimat
zamanini degistirmesi gibi degisen kosullara gore rotalari giincelleyerek siirecin
verimli olmasini saglayabilir.
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James ve Gu (2019) ¢aligmalarinda son agsama teslimati yapan isletmeler i¢cin
cevirim i¢i ara¢ rotalama problemine derin 6grenme tabanli bir optimizasyon
modeli 6nermislerdir. Model Almanya’nin K&ln kentinin ulasim ag1 ve trafik
verileri kullanilarak farkli senaryolar {izerinde denenmistir. Onerilen modelin
hem statik hem de dinamik lojistik sistemlerde geleneksel yontemlerden daha
kisa zamanda daha iyi performans gosterdigi tespit edilmistir.

Xing ve Cai (2020) calismalarinda fastfood sektoriinde teslimat servisi
icin derin 6grenmeye dayali bir algoritma modeli gelistirmislerdir. Gelistirilen
model geleneksel yontemlerden tabu algoritmasi ile karsilastirilmig ve teslimat
stiresi ve teslimat verimliligi agisindan onerilen modelin daha iyi performans
gosterdigi belirlenmistir.

Talep Tahmini

Talep tahmini gegmis yillarin satig miktarlari ve satiglari etkileyen faktorlerin
incelenerek gelecekteki olasi talebin Onceden belirlenmesidir. Bu agidan
bakildiginda tedarik zincirinin en zorlu asamalarindan biri olan son asama
teslimatin operasyonel verimliliginin ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
acisindan talep tahminleri kritik 6neme sahiptir. Tahmin yontemlerinden
higbiri %100 dogrulukla tahminlerde bulunamaz, mutlaka bir hata pay1 vardir.
Burada 6nemli olan %100°¢ en yakin tahminler yapabilmektir. Boylelikle arag,
insan, para ve zaman gibi kaynaklar daha dogru ve verimli sekilde yonetilebilir.

Yapay zeka gecmis satis verileri, mevsimsel degiskenlikler, pazar bilgisi ve
miisteri davranislar gibi talebi etkileyen birgok faktorii bir arada analiz ederek
daha dogru talep tahminlerinde bulunabilir. Diger taraftan biiyiik veri setleri
icindeki eksik verileri tamamlayarak dogruluk derecelerini yiikseltebilir. Zaman
icinde verilerdeki degisimleri dinamik bir sekilde 6grenerek yeni durumlara
adapte olur ve tahmin dogrulugunu her yeni seferde arttirabilir.

Paul ve Sarkar (2021) calismalarinda operasyonel giderleri azaltmayi
amaglayan konum tabanli talep tahmini i¢in makine 6grenimi destekli yeni bir
model gelistirmiglerdir. Model ge¢cmis satig, konuma 6zgii degisken ve ekonomik
gosterge verilerini kullanarak bu veriler arasinda karmasik oriintiileri tespit
etmeye calismaktadir. Gelistirilen model ARIMA ve SARIMA gibi geleneksel
yontemlerle karsilastirilmigtir. Yazarlar makine 6greniminin son agsama teslimat
talebini tahmin etmede ¢ok 6nemli bir potansiyele sahip oldugunu ve son asama
teslimatta operasyonel giderlerin azaltilmas1 ve verimliligin artirilmasina
onemli katkilar saglayabilecegini bildirmislerdir.

Zinnenlauf vd. (2024) c¢alismalarinda talep tahminini belirsizlik altinda
taktiksel bir son asama teslimat filo karmasi problemine entegre eden sirali bir
O0grenme ve optimizasyon problemi dnermislerdir. Caligmada, orta vadeli bir
gelecekteki miisteri talebini yiiksek dogruluk derecesi ile tahmin edebilmek igin
makine 6grenimi algoritmasi kullanmiglardir. Tahmin sonuglarini operasyonel
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verimliligi arttirmak amactyla optimum filo karmasini belirleme problemi ile
entegre etmislerdir. Gelistirilen model, Brezilya’nin Sao Paulo kentindeki bir
e-ticaret igletmesinin verileri lizerinde denenmis ve yiiksek dogrulukta talep
tahmini yaparak belirlenen filo karmasinin ekonomik uygulanabilirligini ortaya
koymustur. Calismada dogru talep tahminlerinin son asama teslimatta kiralik
ara¢ filo biiyiikliigiiniin ve arag¢ tipinin belirlenmesi gibi operasyonel taktik
kararlarda 6nemli maliyet tasarruflar1 sagladigi bildirilmistir.

Otonom Teslimat

Son on yilda diinya genelinde e-ticaret satiglar1 hizla artmistir. 2024 yilinda
perakende e-ticaret satislarinin 4,1 trilyon dolar1 asacagi ve gelecek yillarda
da yeni rekorlar kiracagi beklenmektedir (Van Gelder, 2024). E-ticaretteki bu
biiylime son asama teslimattaki hacimleri hizla arttirmigtir. Lojistik isletmeleri
mevcut kaynaklart ve geleneksel yontemlerle artan hacimleri kargilamakta
onemli zorluklarla karsilasmaktadir. Ornegin daha fazla teslimat araci ve
sofor ihtiyact bunlarin basinda gelmektedir. Insanlarin sofor olarak ¢alismak
istememesi ve sofor bulunamamasi bu zorlugu arttirmaktadir. Diger taraftan
pandemi doneminde yasanan kisitlamalar otonom teslimat konusunu daha da
onemli hale getirmistir.

Otonom teslimat, insan miidahalesi olmadan robotik sistemlerin verilen
konum ve rota bilgisi ile teslimatlar1 gergeklestirmesidir. Otonom robotlar
kaldirim teslimat robotlar1 gibi kara arac1 veya drone gibi hava araci olabilir.
Bu araglar elektrikle ¢alistigi i¢in ¢evre dostudur. Sahip olduklari sensorlerden
gelen veriler yapay zeka tarafindan islenerek cevrelerini algilarlar, trafik
kurallarina uyarlar ve olas1 engellerden kagiabilirler. Otonom teslimatin son
asama teslimattaki zorluluklarin iistesinden gelebilecegine ve devrim yaratarak
teslimatlarin %100’e yakinmi gergeklestirebilecegine inanilmaktadir (Joerss
vd., 2016).

Lemardelé vd., (2021) ¢aligmalarinda, dronelarin ve teslimat robotlarinin son
asama teslimattaki yeteneklerini karsilastirmiglardir. Calisma uygulamasi yogun
bir bolge olan Barselona merkezi ile daha az yogun olan Paris banliy6lerinde
gergeklestirilmistir. Tek paket tasima kapasiteleri ile dronelar daha az yogun
bolgelerde diisiik operasyon maliyetleri, birden ¢ok paket tasima kapasiteleri
ile teslimat robotlar1 daha yogun boélgelerde diisiik operasyon maliyetleri ile
teslimatlar1 gergeklestirmistir.

Jennings ve Figliozzi (2019) ¢aligmalarinda, yaya boyutlarindaki kaldirim
teslimat robotlarinin ABD’deki yasal diizenlemelerden nasil etkilendigini
inceleyerek, farkli senaryolar tizerinde 6zel bir teslimat kamyonu ile kombine
ettikleri kaldirim teslimat robotlarinin teslimat performanslarini incelemislerdir.
Onerilen yontemin bazi senaryolarda insan kullanilan geleneksel yontemlere
gore onemli maliyet ve zaman tasarrufu saglayabilecegini belirtmislerdir.
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SONUC

Son agama teslimat, tiim tedarik zinciri siirecinin kii¢iik bir pargast ve son
halkasi olarak diisiiniilse de tasima maliyetlerinin ve miisteri memnuniyetinin
onemli bir kaynagidir. Son asama teslimatta operasyonlar kentin karmasgik
ortaminda gergeklestirilmekte, yasal kisitlamalara maruz kalinmakta ve yiiksek
misteri beklentileri gibi faktorler siireci daha da zorlu hale getirmektedir.
Son yillarda igletmeler bu zorluklarla miicadele edebilmek ve siirdiiriilebilir
bir rekabet avantaji elde edebilmek icin yapay teknolojilerinden yararlanarak
stratejiler gelistirmektedir. Bu noktada hem teslimat sirketlerinin hem de bilisim
ve yapay zeka destekli sirketlerin yogun caligmalar1 bulunmakta ve sektdrde
yeni startuplarin faaliyetleri hizla artmaktadir.

IBM tarafindan gelistirilen watsonx platformu, karmasik veri setlerinde
insanlarin tespit edemeyecegi kaliplar1 {iiretken yapay zekd ve makine
Ogrenimi yontemiyle tespit ederek talep tahminlerinin iyilestirilmesini ve
dagitim operasyonlarinda kullanilan kaynaklarin daha verimli kullanilmasini
saglamaktadir (DHL, 2024). Wallmart 2014 yilinda ¢alisanlarimi veri bilimi
ve makine dgrenimi ile ugrasan kisileri bir araya getiren kaggle platformu
araciligryla segcmek ic¢in bir yarisma diizenlemistir. Wallmart 2010-2012
yillarma ait satis verilerini bu platformda acarak yarismacilarin 2012-2013
yillarina ait talebi tahmin etmelerini istemistir. Arastirmacilar Wallmart’in satig
verilerini yapay zeka kullanarak tahmin etmeye calismaktadir (Chawla vd.,
2019; Neba vd., 2024).

Amazon son asama teslimatta 2025 yilina kadar Goriintii Destekli Paket
Alma (Vision-Assisted Package Retrieval — VAPR) 6zelligine sahip elektrikli
araglar1 devreye almayi1 planlamaktadir. Teslimat siirticiileri genelde aragta dogru
paketi almak i¢in belirli bir zaman harcamaktadir. Arag¢ bir teslimat noktasina
geldiginde VAPR otomatik olarak o lokasyondaki miisteriye ait tiim paketleri
yesil “O” ile diger paketleri kirmiz1 “X” ile isaretlemektedir. Sistem sesli ve
gorsel uyarilarla siiriictiniin dogru paketi bulmasini garanti etmektedir. Yapay
zeka destekli VAPR sistemi siirliciiniin dogru paketi bulmak i¢in harcayacagi
zamani Onemli miktarda azaltarak teslimat zamanlarmi iyilestirmektedir
(Levine, 2024).

UPS tarafindan kurulan UPS Flight Forward Inc. ABD’de drone hava yolu
isletmek icin lisans alan ilk sirket olmustur. UPS drone ile teslimat agin1 ge-
nigleterek hastanelere ila¢ teslimatinin yaninda saglik sektorii disindaki miigte-
rilerine de paket teslimati hizmeti konusunda ¢aligmaktadir (Aviation Turkey,
2019) UPS son asama teslimatta kullanmak {izere kendi tesislerine operasyon
yapacak 150 adet elektrikli dikey kalkis ve inig (eVTOL) ugagi alacagini du-
yurmustur (Moradi vd., 2024). DHL, son asama teslimat i¢in 2013 yilindan
buyana Parcelcopter ismini verdigi bir proje yiiriitmektedir. Parcelcopter, Tan-
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zanya’nin daglik ve yeterli ulasim altyapisina sahip olmayan Ukerewe adasi-
na tibbi malzeme ve kan teslimatinda kullanilmaktadir. Parcelcopter tamamen
otonom sekilde zorlu hava kosullarinda hizmet verebilmektedir (DHL 2019).
Amazon hafif saganak yagish havalarda ugabilen ve 2,2 kg’a kadar ytikleri
teslim edebilen yeni Prime Air drone’nu tanitmistir. Amazone bu yeni dronelari
2024 yili sonuna kadar ABD’de halihazirda kullanilan dronelarin yerine gegir-
meye hazirlanmaktadir. Diger taraftan Ingiltere ve Italya’da dronelarla teslimat
icin yeni lokasyonlar lizerinde ¢alismaktadir. Yeni drone, insanlar, evcil hay-
vanlar ve diger engelleri algilayarak kiiciik bahgelere ve yogun niifuslu bol-
gelere gilivenli teslimat yapabilmektedir (Amazon, 2023). Wing, 2018 yilinda
Google’in yan kurulusu Alphabet’in bir pargasi olarak faaliyet gdstermeye bas-
lamistir. ABD, Avrupa ve Avustralya’da ilag, kitap ve gida iceren 350.000’den
fazla paketi misterilerine teslim etmistir. Teslimat sirasinda miisteriler, gercek
zamanli olarak Wing dronelarini takip edebilmektedir. Ayni zamanda elektrikle
calistig1 i¢in sifir emisyona neden olmaktadir. Wing’in gergeklestirdigi en hizl
teslimat siiresi 2 dk. 47 sn.’dir (Wing,2024).

Alibaba’nin lojistik kolunu olusturan Cainiao tarafindan gelistirilen
otonom teslimat robotlar1 karada 4. Seviye otonom siiriis Ozelliklerine
sahiptir. Cainiao’nun teslimat robotlar1 is¢ilik maliyetlerinde %20-%30
oraninda tasarruflar saglamis ve bir teslimat maliyetini 0,1 Cin Yuani’na kadar
diistirmiistiir (Cainiao,2024a). Cainiao son agama teslimatta otonom robotlarla
bir rekor kirarak Mart 2023’e kadar 29 milyondan fazla paketi teslim etmistir
(DHL, 2024). FedEx, SameDay Bot isimli teslimat robotunu ilk kez Jimmy
Fallon’in sundugu The Tonight Show’da tanmitmistir (Fedex,2019). Fedex,
Sameday Botun kaldirimlara ¢ikabildigini, cukurlarin iizerinden gegebildigini
ve merdivenlere tirmanabildigini bildirmistir (Pehlivan, 2019). Amazon ise
son asama teslimatta Scout isimli robotunu 2019 yilinda Washington’daki
Snohomish County’de denemeye baslamistir. Scout Amazon tarafindan
gelistirilmig, kiigiik bir sogutucu boyutunda ve kaldirimlarda insan yiirlime
hizinda ilerleyebilmektedir (Scott, 2019). Basarili 6rnekler arasinda Starship
Technologies tarafindan gelistirilen otonom teslimat robotlar1 yer almaktadir.
Sirket 2017 yilindan Ocak 2024’e kadar 6 milyondan fazla otonom teslimat
gergeklestirmigtir (DHL, 2024). Robotlar market {iriinleri, sicak yiyecekler ve
diger paketleri teslim edebilmektedir. Robot 3 biiyiik paketi ayn1 anda tasima
kapasitesine sahip ve 1,78 m/s hizla yani hizli bir yaya yliriiyiisii hizinda hareket
edebilmektedir. Robotlar yollarda ¢alinma riskine karsi beklenmeyen hareket
durumlarinda caydirict sekilde yiiksek sesle alarm c¢almaktadir (Starship,
2024a). Bununla birlikte Starship otonom teslimat verimliligini arttirmak i¢in
Mercedes Benz ile ortaklik kurarak Robovan projesini yiiriitmektedir. Projede
Mercedes Benz Sprinter minibiisleri sekiz teslimat robotunu tasiyacak sekilde
yeniden dizayn edilmistir. Robovanlar teslimat yogunluguna ve talebe gore
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belirlenen lokasyonlarda Starhip teslimat robotlarin1 birakmakta teslimat
sonrasi tekrar almaktadir. Minibiisleri ve teslimat robotlarini entegre eden
Robovan projesi her 9 saatlik vardiyada 400 adet paketin teslim edilmesini
saglamaktadir. Sadece teslimat robotlar1 ile yapilan teslimata gore verimlilik
%120 artirilmigtir (Starship, 2024b).

Diger taraftan son asama teslimatta dronelarin ve teslimat robotlarinin
iistlin yonlerini birlestirmek i¢in c¢alismalar hizla stirmektedir. Otomobil
devi Ford bir kamyonet icinden droneun kalkis ve inisi iizerine yaptigi
caligmalar1 patentlemeye calismaktadir. Gelistirilen sistem drone-kamyonet
entegrasyonu saglamaktadir. Drone inis gergeklestirdikten sonra kamyonette
konumlandirilmaktadir. Sistem yolcularin ve paketlerin siiflandirilmast ve
konumlarini belirlemek i¢in yapay zeka ve makine 6grenimi ydntemlerini
kullanmaktadir (Rubio-Licht, 2024). Ford drone-kamyonet entegrasyonu igin
Drone Delivery Canada sirketi ile igbirligi yapmaktadir (Plaza, 2024).

Cainiao, kampiisler ve koylerde ti¢lincii taraflarca igletilen paket toplama
istasyonlarin1 ve teslimat dolaplarini otonom teslimat robotlar: ile entegre
etmektedir. Istasyonlardan tiiketicilerin kapilarna kadar teslimatlari
gergeklestirmek i¢in 800’den fazla teslimat robotu kullanmaktadir. Cainiao’nun
sistemi Fudan Universitesi, Sichuan Universitesi, Schanghai Jiao Tong
Universitesi ve Tianjin Normal Universitesinde 72.000’den fazla 6gretmen ve
ogrenciye hizmet vermektedir (Cainiao,2024b).

2022 yilinda Amerika’da teslim edilen paketlerin %79’u ¢alinmistir. UPS
bu paket hirsizligi ile miicadele etmek ve son asama teslimatin giivenligini
saglamak i¢in yapay zeka destekli UPS Delivery Defense sistemini gelistirmistir.
Sistem konum, kay1p siklig1, iade hacmi ve teslimat girisimleri ile ilgili verileri
yapay zeka ile isleyerek giivenlik risklerini analiz etmektedir (UPS, 2024a).
Boylelikle teslimat bolgeleri icin risk diizeylerini gdsteren bir adres giliven
puanlamasi olusturulmaktadir (UPS,2024b).

Bir UPS sirketi olan Roadie, son asama teslimatta kitle kaynakli ¢oziimler
sunmaktadir. 200.000’den fazla bagimsiz siiriicii ile Amerika’nin %97 sine
teslimat imkani sunmaktadir. Rodaie paketin kaynagi ve teslimat noktasi ile kitle
stiriiciilerin 6zellikleri gibi bir¢ok veriyi isleyerek paket ve siirticii eslestirmesi
yapmakta ve en uygun rotada en hizli teslimat segeneklerini belirlemektedir.
Roadie, lojistik profesyoneli olmayan insanlarin sahip oldugu lojistik
kapasiteyi son agsama teslimatta kullanarak daha verimli, daha az maliyetli ve
daha siirdiiriilebilir teslimat hizmeti iiretebilmektedir (Roadie,2024). Fransiz
mengeli Stuart ise restoran, market ve perakende sektorii icin kitle kaynakli
son asama teslimat hizmeti vermektedir. Stuart Fransa, 1ngiltere, Polonya ve
Italya’da paket sahipleri ile kitle siiriiciileri birbirine baglamaktadir. Stuart
gelistirdigi API teknolojisi ile topladig1 verileri rota optimizasyonu ve en uygun
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paket siiriicli eslestirmelerinde kullanmaktadir (Stuart, 2024).

Yapay zeka gerektirdigi pahali donanim ve yogun bilgi birikimi ile birgok
isletme icin yatirim yapilmasi zor bir alan olarak goriilmektedir. Bu sebeple
son yillarda az kodlu veya kodsuz (Low code- No code) platformlar hizla
yayilmaktadir. Kapsamli kodlama bilgisi gerekmeden yapay zeka destekli
uygulama gelistirilebilecek platformlardan birisi de Mendix’tir (Hermans
ve Mileff, 2023). Tibbi malzeme ve ila¢ tedarik sirketi AntTail Mendix
kullanarak ilag teslimati i¢in bir yazilim gelistirmistir. Uygulamada bazi
sensorler eczaneden hastaya gittigi i¢in son agama teslimat rolii atanmaktadir.
Bu sensorler ilacin saklandigi sicakligin yani sira uyumu da izleyerek hastanin
ilact aldigindan emin olmaktadir. Hasta paketi agtiginda sensor tetiklenmekte
ve sistem hastanin ilaci aldigindan emin olmaktadir. Mobil ¢6ziim sayesinde
hastalar, eczacilar ve lojistik miisterileri uygulamanin verilerine her yerden
ve her zaman erisebilmekte, analiz edebilmekte ve yorumlayabilmektedir
(Mendix, 2024).

Yukarida anlatilan yapay zeka destekli uygulama 6rneklerine ek olarak son
asama teslimatta potansiyel olarak kesfedilebilecek alanlar hala mevcuttur.
Bu alanlardan bir tanesi teslimatlarin kisisellestirilmesidir. Misterilerin
teslimat zamani ve paket se¢imi gibi verileri yapay zeka ile analiz edilerek her
miisterinin ihtiyag ve tercihlerine gore teslimatlar gergeklestirilebilir. Ornegin
geri doniistiiriilmiis paket tercih eden miisteriler i¢in elektrikli araglar veya
teslimat bisikletleri ile daha cevreci teslimat se¢enekleri Onerilebilir ve katma
degerli hizmetlerden elde edilen getiri arttirilabilir (DHL, 2024).

Yapay zeka iistiin veri isleme ve analiz yetenekleri ile son asama teslimat
sirketlerine 6nemli firsatlar sunmaktadir. Ancak &zellikle otonom teslimat
gibi alanlarda hukuki ve kanuni diizenlemelerin yapilmasi ve misterilerin bu
teknolojileri kabulli noktasinda atilmasi gereken adimlarin oldugunu kabul
etmek gerekmektedir.
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BUGUNDEN YARINA SON ASAMA TESLIMAT VE GELECEK
PROJEKSIYONU

Dr. Ogr. Uyesi Emre ipekgi'

GIRIS

Uluslararasi ticaretin her gecen giin artan ivmesi ve tiiketicilerin git gide
e-ticareti daha fazla tercih etmesi lojistik hizmetlerin gesitliligini ve boyutunu
giderek arttirmaktadir. Lojistigin temelinde tasimacilik olsa da giiniimiizde
gelinen asama da katma degerli bir¢cok farkli hizmeti barindirmaktadir.
Depolama, glimriik yonetimi, stok yonetimi ve sigortalama gibi farkli hizmetler
lojistik hizmet sunumunda en sik karsilasilan hizmetlerdir. Uriinlerin artan
hareketlilik talep ve cesitliligi lojistik hizmetlerin sayisini arttirdigi gibi farkl
lojistik yaklagimlarinda ortaya ¢ikmasimna sebep olmustur. Ornegin yangimn,
sel ve deprem gibi dogal afetlerde ihtiya¢ duyulan acil yardim onlemlerinin
nasil hayata gecirilecegi afet lojistigi kavramini ortaya ¢ikarmistir. Sehirlerde
artan iiriin hareketliliginden dolayi lojistik unsurlarin insan hayatini daha fazla
etkilemesi sebebiyle de kentsel lojistik kavrami ortaya ¢ikmistir. Kentsel lojistik;
bir yerlesim yerinde gerceklesen her tiirlii lojistik faaliyetin insan hayatina ve
cevreye olabilecek olumsuz etkilerini en asgari diizeye indirmenin yollarini
aramaktadir. Son agama teslimatta benzer degisim ve doniisiimlerin bir sonucu
olarak son yillarda lojistik literatiiriinde yer almaya baslayan konulardan biridir.

Kitabin gegmis boliimlerde son asama teslimat ydntemleri detaylica
anlatilmigtir. Bu boliimlerden de anlasilacagi iizere son asama teslimat
teknoloji yogun bir hizmet siirecidir. Ayrica dis faktorlerden yogun bir sekilde
etkilenmektedir. Son asama teslimat basta e-ticaret gdnderileri olmak {izere
satin alinan irinlerin tiiketicilere ulastirilmasi siirecinde son ¢ikis veya
dagitim merkezinden tiiketicilere dogru gerceklesen iirlin hareketini ifade
eder. Bu yoniiyle son asama teslimat daha biiyiik resimde kentsel lojistik
ile yakin bir iliski i¢indedir. Ornegin kaldirim teslimat robotlar1 son asama
teslimatta kullanilan insansiz yontemlerdendir. Bu robotlar e-ticaret firmalari,
marketler ve restoranlar tarafindan kullanilabilmektedir. Robotlarin hareket
icin ihtiya¢ duyduklar enerjiyi elektrik ile karsilamasi sayesinde bu teslimatlar
ayni zamanda karbon noétr olarak yapilabilmektedir. Fakat kaldirim teslimat
robotlariin sorunsuz ¢alisabilmesi i¢in kentlerin yol ve kaldirimlarinin belirli
bir diizende ve yapida planlanmigs olmasi gerekmektedir. Yaya veya arag
trafiginin yogun oldugu sokaklar ve bazi giivenlik endiseleri bu yontemin
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kullanilmasin1 zorlagtirmaktadir. Elektrikli araglar ile yapilacak dagitimlar
icinse sehir geneline yayilmis sarj istasyonlar1 gerekmektedir. Bu 6zellikler son
asama teslimat yonetiminde ¢ok boyutlu hareket etmeyi gerektirmektedir.

Klasik lojistik yonetimi yaklasiminda gonderici, alic1 ve tastyici siirecin ii¢
ana bilesenini olusturur. Lojistik operasyonlar miicbir sebeple karsilagsmadigi
miiddetce onceden planlanmis sekilde ilerler. Uriin hareketi siklikla tek
yonli, yliksek hacimli ve alisilagelmis sekilde ilerler. Son asama teslimatinda
ise kiiciik paketler nihai alicilar olan tiiketiciler igindir ve iade ya da teslimat
sorunlar1 kaynakli tersine siireclere daha sik rastlanir. Son asama teslimatlar
dis etkenler ile daha fazla etkilesim halindedir. Ayrica son asama teslimatlarda
yerel yonetimler ve onlarin regiilasyonlar1 ile birlikte farkli yaklagimlarda
devreye girmektedir.

Kitabin bu boliimiinde lojistik literatiiriinde heniiz yeni sayilabilecek bir konu
olan son asama teslimat yontemlerinde karsilasilan zorluklar ilk agamada ele
alimmistir. Son asama teslimatin lojistik yonetiminden daha farkli bir bakis agisi
ve yonetim anlayisiyla ele alinmasi gerektigi iizerinde durulmustur. ilerleyen
boliimlerde son asama teslimatin gelecek yillarda karst karsiya kalabilecegi
gelismelere ve olast doniisiimlere deginilmistir. Son asama teslimatta gelecek
teknolojileri bashigi altinda ise Oniimiizdeki yillarda son asama teslimatta
kullanilabilecek farkli yontem ve teknolojilere deginilmistir. Son bdliimde ise
isletmeleri son agama teslimatta bekleyen firsatlara deginilmistir.

SON ASAMA TESLIMAT ZORLUKLARI

Son asama teslimat kentsel lojistigin 6nemli bir bilesenidir. Sehirlerdeki yiik
hareketliligi lojistik bakis agisiyla planlanip uygulandiginda kent sakinlerinin
hayatin1 kolaylagtiracaktir. Fakat kent planlanmasinda sadece lojistik bakig
agisina sahip olmak dogru bir yaklasim degildir. Kentler planlanirken, altyapi,
is sahalari, yagam alanlar1 ve dogal afetlerde dahil olmak {izere bircok temel
konuya odaklanmak gerekmektedir (Jeong vd., 2021). Giiniimiizde kentler
ekonomik aktivitelerin merkezi konumundadir (O’Connor, 2010). Bu durum
kent planlanmasinin farkli paydaslar1 arasinda optimum bir ¢6ziim bulunmasini
zorlagtirmaktadir. Planlamada tiim taraflarin mutlu oldugu bir yaklagim ¢ogu
zaman bulunmamaktadir (Bibri vd., 2020). Fakat kentsel lojistik ve son asama
teslimat ¢oziimleri yasanabilir kentler insa etme vizyonunda ayrisan unsurlar
barmmdirmamaktadir. Yine de siireglerin dogasi geregi birtakim zorluklar ve
birbiriyle ¢atisan hedeflerle her zaman karsilasabilmek miimkiindiir.

Son asama teslimat ¢oziimlerinin uygulanmasindaki temel zorluk bu
cozlimlerin her bir kent icin aym sekil ve yontemler ile uygulanmasimnin
miimkiin olmamasidir (Balaska vd., 2022). Son asama teslimat yontemlerinden
hangilerinin kentler i¢in uygulanabilir oldugu Oncesinde titiz bir arastirma
stireci gerektirmektedir (Sanchez-Corcuera vd., 2019). Bu yontemler bazi



SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Céziimler ve Gelecek Perspektifleri ‘ 65

durumlarda sehirlerin farkli bolgeleri i¢in bile degisiklik gosterebilir. Ornegin
gelir diizeyi yiiksek ailelerin yasadigi bir mahalde teslimat dolaplari mantikli
bir se¢im olmayabilir. Bir metro hatt1 iizerinde teslimat dolaplarmi tiim
istasyonlara yerlestirmek de ekonomik bir yaklasim olmayacaktir. Dolayisiyla
kentlerin fiziki kosullari, miisteri beklentileri, giivenlik ve teknolojik alt yap1
gibi bir¢ok unsur birlikte degerlendirilerek karar verme siireci yonetilmelidir
(Bachofner vd., 2022).

Son yillarda ekonomik aktivitelerin merkezi haline gelen kentlerde
ara¢ trafigi biiyiikk bir sorun haline gelmistir. Kent yoneticileri bu durumun
ontline gecmek i¢in birtakim 6nlemler almaya caligsalar da ¢ogu durumda bu
onlemler yeterli olmamaktadir. Artan e ticaret hacmi kentlerdeki giinliik paket
teslimat miktarlarini da arttirmaktadir. Otonom teslimat yontemleri son agama
teslimatlarda araglara ve insana olan baghlig1 azaltsa da paket teslimatinda
kayda deger bir hacmin yonetilmesi i¢in heniiz yetersiz kalmaktadir (Engesser
vd., 2023). Bu durum kent yonetiminde amaclanan trafikteki azalma hedeflerine
erismeyi de zorlastirmaktadir.

Son asama teslimat c¢oziimlerinde karsilagilan zorluluklardan biri de
tiiketicilerin bu yeni ¢ozlimleri deneyimleme ve kullanmaya doniik ¢ekinceleri
olmaktadir. Yapilan bir ¢aligmada katilimcilarin %98’i teslimatin bir markaya
olan sadakatlerinde en 6nemli faktdrlerden biri oldugunu sdylerken, %44’ lik
bir kesim ise aldiklar1 teslimat hizmetinden memnun olmadiklarini ifade
etmislerdir (Digital Commerce 360, 2019). Tiiketicilerin alisilmis rutini satin
aldiklari iirlinlerin ev veya is yerlerine ulagmasi yoniindedir. Fakat zaman zaman
tiiketiciler son asama teslimatta yer alan farkli ¢éziimleri deneyimlemek igin
Onyargili olabilmektedir. Sehir i¢i dagitima uygun ticari araglar genellikle son
asama teslimat i¢in tercih edilmektedir. Fakat icten yanmali motor kullanan bu
araglar sebep olduklar1 emisyon yiiziinden giiniimiiziin bir¢ok biiyiik sehrinde
siiriis yasaklar ile kars1 karsiya kalmaktadir. Gelecekte bu durumun artacagi
g0z Oniine alindiginda ¢evreci son asama teslimat yontemlerinin kullanilmasi
bir mecburiyet haline gelecektir.

E ticareti tercih eden bireylerin beklentilerinden biri de es zamanli paket
takibi yapabilmektir. Yapilan bir arastirmada katilimcilarin neredeyse yarist
(%47) gonderilerinin ger¢ek zamanli olarak konumu takip etmek istediklerini
belirtmislerdir (Banker, 2023). Giiniimiizde kullanilan bazi son asama teslimat
yontemleri tiiketici icin son asama teslimattaki belirsizlikleri ortadan kaldirsa da
gercek zamanli takip icin hala yeterli seviyede degildir. E ticaret gonderilerindeki
tagima siliresinin biiylik bir kismi1 aktarma merkezleri arasinda gegmektedir
(eMarketer, 2023). Dagitim merkezine ulasan {iriinlerin sehir ici teslimatlarinin
hangi giin yapilacagi, kuryelerin teslimat adresine gliniin hangi saatinde ugrak
yapacagl ve miisterilerin o esnada ilgili konumda bulunup bulunmayacaklari
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son asama teslimatin belirsizlikleri arasinda yer almaktadir. Son agama teslimat
icin kullanilan teslimat noktalar1 ve dolaplart ise yukarida sayilan belirsizlikleri
biiylik oranda azaltsa da tiimiiyle ortadan kaldirmamaktadir.

Paket teslimati yapanisletmelerin dagitimda kullandiklari araglar gogu zaman
kapasitelerinin altinda yiiklenerek giinliik operasyonlarini gergeklestirmektedir
(Ulmer vd., 2018). Bu araglarin yiikleme optimizasyonlarin dogru yapilmasi
isletmelerin ek hacim yatirnmi yapmadan giinlik teslim edilecek paket
sayilarini artirmalarin1 saglayacaktir. Tiiketiciler igin paketlerin ellerine hizli
bir sekilde ulasmasi 6nemli olsa da kentlerdeki teslimat bolgelerinin belirli
giinlere boliinerek bu giinlerde daha dar bir alanda maksimum sayida teslimatin
yapilmasma yonelik yontemler kapasite kullanim oranini ciddi diizeyde
arttiracaktir.

Son yillarda gerceklesen sera gazi emisyonlarindaki artig iilkeleri 6nlemler
almaya itmektedir. Emisyonlarin azaltilmasi i¢in alian dnlemler genelde tiretim
sistemlerine odaklanmaktadir. Fakat yapilan ¢aligmalar lojistik ve tagimacilik
kaynakli emisyonlarin karbon ayak izinin énemli bir boliimiinii olusturdugunu
gostermektedir (Hiilemeyer ve Schoeder, 2019). Eger 2030 yilina kadar 6nlem
alimmazsa son asama teslimatlarda kullanilan araglarin sayisinin %36 oraninda
artacagl ve bunun ilgili emisyonlar1 %32 oraninda arttiracag1 6ngoriilmektedir.
Bu durumun kentlerdeki trafik sikisikligmi da %21 oraninda arttirmasi
diisiiniilmektedir (World Economic Forum, 2020). Isletmeleri gelecekte
bekleyen en biiylik zorluklardan biri de son asama teslimat kaynakli bu
emisyonlarin diigtiriilmesi olacaktir. Son agama teslimatlara gelmesi muhtemel
regiilasyonlara kars1 alinacak olan onlemler lojistik maliyetleri arttiracak bu
durum ayni zamanda iiriin satis fiyatina da etki edecektir.

Birgok iilkede son asama teslimatta kullanilan araglar i¢in siki regiilasyonlar
bulunmaktadir. Ozellikle niifusun yogun oldugu kentlerde kentlerin tamam
ya da bazi kisimlar1 diisiik emisyon bolgesi ilan edilmektedir. Bu kentlerde
elektrikli veya otonom araglarin farkli versiyonlari ile dagitim yapmak bir
¢oziim olabilmektedir. Otonom hareket kabiliyetine sahip araglarin veya
teslimat robotlarinin yollart kullanan diger araclar ve insanlarla birlikte
hareket edebilmesi i¢in arka planda kusursuz isleyen yazilimlara ihtiyag vardir.
Glinlimiizde otonom teslimata yonelik bir¢ok firma ve girisim kurulmus olsa da
araclar i¢in navigasyon, engel algilama ve karar alma gibi algoritmalar heniiz
yeterli diizeyde degildir (Fact. MR, 2024). Ozellikle niifus yogun bélgelerde
otonom araglarin giivenli bir sekilde ¢alismasi da isletmeleri zorlamaktadir.

Birgok sehirde mevcut lojistik sistemler geleneksel olarak iiretilen araglar
icin kurulmustur. Bu araglar hem yiiksek oranda emisyona sebep olmakta hem
de sehir i¢inde park sorunu ile karsi karsiya kalmaktadir. Kent yoneticilerinin
ve igletmelerin igten yanmali bu araglara alternatif olarak gelistirilen modern
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araglar i¢in gilincel sistemlere uyumlu ve son asama teslimat yontemlerine
entegre ¢oziimler sunabilen yaklasimlar da gelistirmeleri gerekmektedir.

SON ASAMA TESLIMAT COZUMLERINDE GELECEK PROJEKSIYONU

Son asama teslimat sistemlerinin sehirlere uygulanmasi asamasinda dikkate
alinmas1 gereken farkli degiskenler vardir. Niifusun sehirlerde nasil dagildig:
bunlarm ilkidir. Niifus sehrin geneline yayilabilecegi gibi belirli mahallelerde
yogunlasabilir. Teslimat1 yapilacak {irtinlerin hacimleri de bir diger kriterdir.
Teslimatlarin kiigiik paketler halinde mi yoksa daha biiylik ebatlarda hacimli
yiiklerden mi olustuguna dikkat edilmelidir. Otonom yontemler hacimli
yiiklerin teslimati i¢in heniiz yeterli diizeyde esneklik saglamaktan uzaktir. Son
asama teslimat yontemlerine yonelik regiilasyonlar bazi kentlerde uygulanirken
baz1 kentlerde ise diizenlemeler yeterli diizeyde degildir. Isletmeler bu
kentlerde kuracaklari sistemleri son kullanici m1 yoksa regiilasyon odakli
m1 yapacaklarina da dikkat etmelidir. Ozellikle kentlerde yasayan bireylerin
son asama teslimat isteklerine yonelik yapilacak olan saha arastirmalari ve
kentlere 6zgii regiilasyonlara bakarak karar verme siireglerine odaklanmalar1
gerekmektedir. Son asama teslimat lojistik maliyetlerin énemli bir kismini
olusturdugundan 6tiirii isletmelerin karliliklarini optimum diizeyde tutabilmesi
icin paket basima birim tagima maliyetlerini dogru yonetmesi gerekmektedir
(World Economic Forum, 2020). Isletmeler miisterileri i¢in maksimum fayda
saglarken cevreye karsi olan sorumluluklarma ozellikle emisyon yoOnetimi
agsamasinda dikkat etmelidir.

Tablo :1 Son Asama Teslimat Tasariminda Dikkat Edilmesi Gereken Siirecler (Kaynak:
World Economic Forum, 2020)

Niifusun merkezlerde yogunlagmasi C Emisyon
evre

Niifusun kent geneline yayilmasi Trafik Sikigikligi
Paketler . Miisteri faydalari

. Insan .
Hacimlii yiikler Isci giivenligi
Regiilasyon odakli Birim Maliyet
Son Kullanict odakl Arag kapasiteleri

Kar ls modeli bozulmas:

Yatirim ihtiyact

Son asama teslimat yontemlerinin temelinde hareketliligi siirdiiriilebilir
yontemlerle gerceklestirmek ve yiliksek oranda insandan ayristirmak
yatmaktadir (Shah vd., 2021). Bu amagla son asama teslimatlarinda otonom
¢oziimlerin 6nemi giderek artmaktadir. Otonom son asama teslimatlarinin
kiiresel captaki degerinin 17,45 Milyar Dolar oldugu tahmin edilmektedir.
Sektor biiyiikliigliniin  Oniimiizdeki on yilin sonunda ise 106.27 Milyar
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Dolara ulagsmasi beklenmektedir. Son asama teslimat yontemlerinin insandan
arindirilmasi i¢in gereken teknoloji ve alt yapr maliyetlerine karsilik uzun
vadede is¢ilik maliyetlerinde azalma, yakit tasarrufu ve teslimat hatalarinin
azaltilmas1 saglanacagi i¢in bu pazarn hizli bir bliylime igerisinde olacagi
tahmin edilmektedir (Fact. MR, 2024). Ayrica tiiketicilerin yarisindan fazlasinin
otonom teslimat robotlar1 ile yapilan teslimatlar i¢in daha fazla 6deme yapmay1
da gbze almasi bu teknolojilerin yayginlasma siirecini hizlandiracaktir (Pani
vd., 2020).

Son asama teslimat da kullanilip kullanilmadigina bakilmaksizin elektrikli
araglarin ne diizeyde ¢evreci olduguna dair birgok farkli endise vardir. Elektrikli
araglarda kullanilan bataryalarin {iretim silirecinde c¢evreye verilen zarar,
bataryalarin kisa omiirlii olmasi, geri doniistimiiniin zorlugu ve aracglari sarj
etmek i¢in kullanilan elektrigin hangi kaynaklardan elde edildigi bu endiselerin
basinda gelmektedir (Xia, ve Li 2022). Bu sebeple dagitimda kullanilan
elektrikli araclarin ¢evreciligi tartisma konusudur. Gelecekte hem e-ticaretin
hem de ekolojik kaygilarin artacagi géz oniine alindiginda son asama teslimat
da gelencksel yontemlerin biiyiik oranda terkedilecegi diistiniilmektedir.
Geleneksel yontemlerin yerini teslimat dolaplari, otonom teslimat robotlar1 ve
insansiz hava araglar1 gibi farkli teknolojiler alacaktir. Ozellikle insansiz hava
araglariin, geleneksel teslimat yontemlerine gore teslim edilen paket bagina
%94’ e kadar daha az enerji tilkketecegi hesaplanmaktadir (Rodrigues vd., 2022).

Son agama teslimat yoOnetiminde odaklanilan konulardan farkli olarak
ekolojik kaygilar artmasiyla birlikte farkli yontemlerin gelecekte uygulanabilir
olmasi beklenmektedir. Uygun olan sehirlerde i¢ su yollarinin kullanilmasi
ve demiryolu aginin sehir i¢i paket teslimatinda kullanilmasi bu uygulamalar
arasinda sayilabilir. Akarsulara sahip Amsterdam, Venedik, Bangkok, Sidney,
Utrecht, Stockholm ve Hamburg i¢ su yolu tasimaciligimin &rneklerinin
goriildiigli sehirler arasindadir (Wojewddzka-Krol ve Rolbiecki, 2019). Bu
kentlerde sehir i¢i yolcu ve yiik tasinmasinda nehirler tagima sistemlerine
entegre bir sekilde kayda deger bir diizeyde tagima yapabilmektedir.

Son yillarin hizli biiyiiyen teknolojilerinden olan yapay zekanin kullanimi
son asama teslimat i¢in daha 6nemli hale gelmektedir. Yapay zeka sayesinde
otonom teslimat yontemleri gelisirken akilli trafik yonetimi sistemlerine
entegre edilmesi sayesinde daha dinamik rotalama yapilabilmesine de imkan
saglanmaktadir. DHL, yapay zeka sayesinde geleneksel rota optimizasyon
araglarina kiyasla teslimat maliyetleri ve teslimat siiresinde %20 tasarruf
saglayan bir algoritma gelistirmistir. Tesco’nun yapay zeka destekli arag
rotalama ve planlama sistemi ise siparis basina %8 yakit tasarrufu saglamistir
(Sorooshian vd., 2022). Ozellikle otonom araglarda yapay zeka kullanimimin
artmastyla birlikte bu maliyetlerin ¢ok daha diisiik seviyelere indirilmesi
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miimkiin olacaktir. Gelecekte ortaya ¢ikmasi muhtemel teknolojilerin yapay
zeka ile daha derin bir iligki i¢erisinde olmasi beklenmektedir.

E-ticaretin artmaya devam eden hiziyla birlikte tliketicilerin satin
aldig1 triinlere daha hizli ulagma istegi de artmaya devam etmektedir. Bu
beklentilere karsilik vermek isteyen isletmeler ise miisterilerine daha hizli
¢Oziimler sunmaktadir. Ertesi gilin teslimat seceneginin yanina artik ayni giin
teslimat segenegi de eklenmektedir. 2022 yilinda ABD’de yapilan bir ¢alisma
perakendecilerin %99’unun 2025 yilina kadar aym giin teslimat hizmeti
sunmaya baslayacagii ortaya koymustur (FreightWaves, 2023). Gelecek
projeksiyonunda net olarak goriinen durum son asama teslimatlarin dlgeginin
biiyliyecegi ve farkli yontemler kullanilmasina ragmen artan talebi karsilamanin
kentler ve isletmeler i¢in yonetilmesinin oldukca gii¢c olacagidir. Bu kapasite
artisinin yaratacagi hareketlilik talebinin karsilanabilmesi i¢in alternatif olarak
tercih edilebilecek bir yontemde tiiketicilerin rlinleri magazadan teslim
almasidir. Bu esnek satin alma tercihi tiiketicilerin zaman kisit1 olmadan satin
aldiklar1 friinlere erisebilmesine olanak saglarken ayni zamanda teslimat
trafiginin azalmasma imkéan saglayabilir. Bu yontem e ticaret gonderisinin
saticinin yerel bir magazasindan veya son asama hizmet saglayici tarafindan
secilen sabit bir noktadan paketlerin teslim alinmasina dayanir. Fakat bu teslim
yontemi heniiz yeterli oranda satici tarafindan sunulmamaktadir (Bloomreach,
2024). Son agsama teslimat maliyetlerin toplam lojistik maliyetler arasinda 6nemli
bir yer tutuyor olmasi (Ranieri vd., 2018) g6z oniine alindiginda tiiketicilerin
bu se¢ime yonlendirilmesi isletmeler iginde karli bir tercih olacaktir.

Son agama teslimat yonetimini daha genis yaklagsimlarla da degerlendirmek
gerekmektedir. Ornegin bir afet aninda insani yardim lojistiginin en énemli
yardimcilarindan birinin kentlerde kurulan son agama teslimat altyapisi olmasi
beklenebilir. Son asama teslimat i¢in insa edilen yerel dagitim merkezleri afet
oncesinde gereken ilk yardim malzemelerinin depolandig: afet sonrasinda ise
etkilenen insanlara yardim malzemelerinin ulastirildigi dagitim merkezleri
olarak planlanabilir (Balgik vd., 2008). Deprem ve sel gibi dogal afetlerin
yasandig1 zamanlarda son asama teslimatinda kullanilan insansiz hava araglari
da ihtiya¢ duyulan bu malzemelerin ulastirilmasinda kullanilabilecektir (Rabta
vd., 2018). Oniimiizdeki yillarda giincel teknolojik gelismelerin son asama
teslimat ¢ozlimlerine entegre edilmesi ile birlikte farkli teknolojilerin bu alanda
kullanilabilirligi artacaktir.

SON ASAMA TESLIMATTA GELECEK TEKNOLOJILERI

Niifusun kentlerde yogunlagsmasinin etkilerinden biri de sehir iginde trafik
yikiiniin artmas1 olmustur. Kent yoneticileri ise trafigin insan ve gevre iizerine
olan etkilerini azaltmak icin farkli yaklasim ve yontemler gelistirmektedir.
Fakat gelistirilen bu yontemler ¢ogu zaman istenen sonuglarin elde edilmesi
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icin yeterli olmamaktadir. Kentsel lojistik faaliyetleri de sehir ici trafigi
arttirdik¢a farkli ¢oziimler bulmak bir mecburiyet halini almaktadir. Ozellikle
son agama teslimatta kullanilan yontemlerin otonom ve yapay zeka destekli
hale gelmesiyle gelecekte farkli teknolojik ¢ozliimler de hayata gececektir.
Bu ¢6ziimlerinin odak noktasinda ise trafik yiikiinii ve tagimacilik kaynakli
emisyonlart azaltmak yatmaktadir. Hyperloop teslimat sistemleri, sehir
icindeki rayli sistemlerin paket taginmasi kullanilmasi, yer alt1 teslimat boru
sistemleri gibi teknolojiler alternatif tasima bigimleri olarak gelecekte son
asama teslimatlarda kullanilabilecek yontemlerdir. Bu yontemlerin temel amaci
son asama teslimat araglarinin sehir ici trafikten ¢ekilerek hem trafigin hem de
emisyonlarin azaltilmasina katki saglamaktir. Bu teknolojilere ek olarak kendi
kendini imha eden paketleme ekipmanlari, kendi kendini sarj eden teslimat
robotlar1, robotik teslimat asistanlart ve siiriiciiler i¢in akilli gozlik gibi
teknolojiler son asama teslimatin ¢evresel etkilerini azaltmaya ve teslimatlari
daha da kolaylagtirmaya yonelik teknolojiler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Sehirlerde artan arag¢ sayisinin gelecekte karada yapilan teslimatlarin hizimi
daha da yavaglatmasi beklenmektedir (Alessandrini vd., 2015). Bunun 6niine
gecebilmek i¢in havadan teslimat sistemleri bir alternatif olarak goriinse de
heniiz yeterli diizeyde uygulanabilir degildir. Karadaki hizin arttirilmasi igin
alternatif olarak kullanilabilecek sistemlerden biride yer alti hyperloop boru
hatlaridir. Bu boru hatlar1 6zellikle trafigin yogun oldugu sehirlerde ve biiyiik
sehirler arasinda karadan yapilan tagimalarda kullamlabilecektir. ilk olarak
Elon Musk tarafindan ortaya atilan bu fikir i¢in kurulan The Boring Company
firmasindan hemen sonra fikre sahip ¢ikan bir¢ok firma sayesinde giiniimiizde
konuyla ilgili farkli girisimler hayata gecmistir. Hyperloop One, HyperloopTT
ve Hardt Hyperloop gibi firmalar yer altinda insa ettikleri ve edecekleri
tiinellerle hem yolcu hem de yiik tasinmasi igin bu sistemin gelistirilmesi i¢in
caligmalarini siirdiirmektedir.

Sekil 1: Boru Hatti ve Hyperloop Tiinellerinin Son Asama Teslimatta Kullanilmasi

Hyperloop teknolojisinin ortaya ¢ikisindaki temel amacg sehirlerin trafik
ylikiinii azaltmasina yonelik farkli bir ¢6ziim sunmaktir. Gelinen noktada
ise bu teknolojinin son asama teslimatta da kullanilmasi fikrin farkli bir
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versiyonu olarak degerlendirilmektedir. Oysaki dogrudan son asama teslimata
odaklanan alternatif yer alti ¢dzlimlerinin de gelecekte kullanilabilir olmasi
beklenmektedir. Yer alti teslimat boru sistemleri olarak isimlendirilen bu
yontem tipki hyperloop gibi yer altinda ama kendine 6zgii bir hatta kendine
0zgii otonom tasima araglartyla teslimat yapilmasima doniik bir fikir olarak
hayata gecmistir. 20.yiizyilin baginda New York sehrinde pnomatik tiipler
kullanarak sikistirilmig hava vasitasiyla posta taginmasi fikri bu yontemin ilk
uygulamasi gibi goziikse de yer altinda tamamen otonom bir tasimacilik alt
yapisi insa etmek gelecegin son asama teslimatinda 6nemli bir yontem olarak
degerlendirilmektedir (Bloomberg, 2023). Gilinlimiizde Pipedream Labs gibi
baz1 teknolojik girisimler, kiigiik otonom araglarla yeralti tiipleri {izerinden
teslimat yapmay1 hedefleyen teknolojiler gelistirerek farkli sehirlerde bu
teknolojilerin gercek hayatta denemesi tizerine projeler gelistirmektedir. Yeraltt
tiipleri sehirlerde halihazirda kullanilan internet ve elektrik iletimi gibi tiipler
ile benzer veya biraz daha biiylik ¢aplarda tasarlandigi icin, hyperloop gibi
yiiksek inga maliyetine de gerek duymamaktadir.

Sekil 2: Yer Alt1 Teslimat Boru Sistemlerinin Kullanimi

Hyperloop ve yer alti teslimat boru sistemleri gibi gelisim siirecinde
olan teknolojilerin gelecekte oldukga faydali olmasi beklenmektedir.
Fakat gilinlimiizde son asama teslimatin artan hacmini yonetmek icin farkli
yaklasimlara da ihtiya¢ vardir. Hali hazirdaki tagimacilik altyapisinin ihtiyag
halinde son asama teslimat i¢in kullanilabilmesi i¢in degerlendirilen bir diger
yontemde metro ve tramvay gibi toplu tagima sistemlerinin kullanilmadigi veya
yogun olmadig1 saatlerde paket tasinmasi icin kullanilmasidir. Ornegin DHL,
Almanya’da tramvaylarda tasima yapabilmek i¢in toplu tagima hat operatorii
olan NVS ile bir anlasma imzalamistir (RailFreight, 2022). Ayrica literatiirde
mevcut bazi ¢aligmalar trenlerin ve istasyonlarin paket (kargo) tasimaciligi
icinde modiiler kullanimina yonelik farkli ¢oziimlere yer vermektedir.
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Sekil 3: Rayl Sistemlerinin Paket Tasimaciliginda Kullanimina Déniik Proje Ornekleri
(Kelly ve Marinov, 2017)

Otonom teknolojilerin gelecekte son asama teslimat ¢oziimleri igin daha
fazla yayginlasmasi beklense de kuryeler hala miisteri teslimatlari i¢in en
birincil ¢dziimdiir. Ozellikle biiyiik sehirlerde dagitimda kullanilan araglarin
sehir icindeki kisith erisim kabiliyeti ve ara¢ girisine kapali caddelerin varlig
kuryelerin teslimat siirelerinde uzamaya sebep olmaktadir. Paket teslimati i¢in
aracin kendine ayrilan yere park eden bir kurye teslimat i¢in paketini tagirken
adrese sorunsuz bir sekilde ulagmasi giinliik teslimat hedeflerine ulagmak
icin oldukca 6nemlidir. Siirticiiler i¢in gelistirilen akilli gdzliikler paketlerin
dogru bir sekilde ve hizlica teslim edilmesini saglamak icgin tasarlanmis
akilli cihazlardir. Gozlikler sahip olduklart arttirillmis gerceklik gibi
teknolojiler sayesinde siiriiciilerin miisterinin evine ulagsmasinin son asamasint
kolaylastirmak i¢in binalar arasinda, binalarin i¢inde ve ¢evresinde rehberlik
etmek lizere tasarlanmistir. Amazon tarafindan siirliciiler i¢in gelistirilen akilli
gozliklerin ise sadece teslimat agamasinda degil ayn1 zamanda siiriis giizergahi
boyunca ve her durakta kii¢lik bir gdmiilii ekran {izerinden navigasyon yardimi
yapmasi da digiiniilmektedir. Gozliiklerin Amazon’un yapay zeka uygulamasi
ile birlikte calismasi ve paket teslimatini kanitlamasi i¢in kamera ile goriintii
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almasima imkan saglamasi da icerdigi diger teknolojiler arasinda sayilmaktadir
(Reuters, 2024).

Son agama lojistiginde karbon ayak izinin azaltilmasi sadece siiriis esnasinda
degil tim bir siirece odaklanmayi gerektirmektedir. Paket teslimatinda
kullanilan ambalajlarin da belirli bir karbon yiikii oldugu g6z ardi edilmemelidir
(Su vd., 2020). Kendi kendini yok eden paketler ¢cevresel faktorler goz onilinde
bulundurularak tasarlanmis yenilik¢i bir ambalaj teknolojisidir. Bu tiir paketler
kullanildiktan sonra, belirli kosullarin olusmasiyla kendiliginden pargalanarak
kullanilmaz hale gelmektedir. Ozellikle e-ticaret ve eve yemek teslimatinda
bu tir paketlerin kullanilmasi daha g¢evreci bir yaklasim olarak karsimiza
¢ikmaktadir.

Teknolojinin gelismesiyle insan hayatinin daha da kolaylasacagi kabul
edilen bir durumdur. Insan hayatin1 kolaylastirmaya ve mobiliteyi daha cevreci
yontemlerle yapmaya odaklanan teknolojilerin son asama teslimatin farkli
boyutlarinda gelecekte yer bulmasi beklenmektedir. Ornegin son yillarm popiiler
teknolojileri olan robotlarin insan hayatinda giderek daha fazla yer almasi
beklenmektedir. insansi bir yapida tasarlanan robotlarn gelecekte evlerde
insanlara yardim eder hale gelecegi hatta otonom teslimat robotlariyla evlere
kadar ulastirilan paketlerin yine evlerde kullanilan bu robotlar tarafindan teslim
alinacak diizeye gelecegi diistiniilmektedir (Boysen vd., 2018). Giinlimiizde
farkli alanlarda elektrik tiretmek igin kullanilan ydntemlerin gelecekte
otonom teslimat sistemlerinin doniisiimiinde kullanilmasi beklenmektedir.
Otonom teslimat araglar1 hareket etmek i¢in ihtiya¢ duydugu enerjiyi i¢inde
barindirdiklan sarj edilebilir pillerden saglamaktadir. Bu araclarin giinliik kat
edebilecekleri mesafeler yapilar1 geregi sinirlidir. Fakat yapilan bazi ¢alismalar
otonom teslimat robotlarinin gelecekte yapilacak giincellemeler ile daha uzun
menzillere sahip olacaklarin1 gostermektedir. Frenleme sirasinda kaybolan
enerjiyi yakalayip depolayabilen kinetik enerji geri kazanim sistemleri, otonom
araclarin gilines panelleri ile tasarlanmasi ve giinesten gelen 15181n elektrik
enerjisine doniistiriilmesi, aracin hareketinden kaynaklanan titresimlerin
elektrige doniistiirilmesi ve arag¢ igerisine kiigiik rlizgar tlirbinleri entegre
edilerek siiriis esnasinda hava akimindan elektrik tiretilmesi gibi yontemler
ile bu araglarin menzilleri arttirilabilecek ve tagima maliyetlerinde diisls
saglanabilecektir (CBA Consult. 2024). Goriilecegi iizere son asama teslimat
kendine 6zgii teknolojilere sahip oldugu gibi ayn1 zamanda farkli alanlarda
kullanilan teknolojilerle de birlikte ¢alisacak bir yapiya doniisme potansiyeline
sahiptir.



74 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

SON ASAMA TESLIMATTA FIRSATLAR

Satin alma giicli ve sehirlesmede ki artisla birlikte kentlerdeki ara¢ sayisi
giderek artmaktadir. Ulasimda kullanilan bu araglar sehir i¢i trafigi arttirirken
ayni zamanda trafik ve emisyon gibi hedeflerle uyusmamaktadir. Ayn1 zamanda
e ticaretin her gegen giin artan hacmine ragmen karbon emisyonu ¢ekinceleri
kamu otoritelerini ¢esitli onlemler almaya itmektedir. Bu nedenle; son asama
dagitim, teslimat dolaplar1 ve kitle kaynakli teslimat gibi yontemlerin 6nemi
gelecekte daha da artacaktir. Son agama teslimatin karbon ayak izini diisiirmek
gelecek projeksiyonunda igletmeler i¢cin en Onemli hedeflerden biri haline
gelecek ve sektordeki rekabeti belirleme de en kritik bagar1 faktorlerinden biri
olacaktir.

Giinlimiizde son asama teslimat roliinii iistlenen firmalar sektorde uzun
yillardir varliklarim siirdiirmektedir. Tiirkiye 6zelinde bakilacak oldugunda ise
bu tiir firmalara ek olarak fark uluslararasi oyuncularda (UPS, DHL, FedEx vb.)
pazarda hizmet sunmaktadir. Sektordeki firmalarin bu baskin yapist sektore
yeni girislerin oldukg¢a zor oldugu gibi bir intiba olusturabilir. Fakat yapilan
caligmalar son agsama teslimat pazarinin gelecekteki payinin biiyiimeye devam
edecegine igaret etmektedir (Wang vd., 2016). Sektor genelinde kullanacak olan
teknolojik yazilimlar ve donanimlar bu biiylimeden payini alacaktir.  Yapay
zeka sistemleri ile birlikte ¢alisacak gelismis robotik araglarin 6nemi gelecekte
daha fazla artacaktir. Ozellikle otonom araclarin ve dronlarin karmasik kentsel
ortamlarda gezinmesini saglamada yapay zeka ve otonom karar alma yazilim
ve donanimlarin etkisi dnemli olacaktir. Bu sistemler, ger¢ek zamanl kararlar
almak i¢in gelismis algoritmalar ve sensor verilerini kullanarak paketlerin
giivenli ve verimli bir sekilde teslim edilmesini saglar. Ornegin, yapay zeka
algoritmalar1 anlik trafik durumunu analiz edebilir ve verimliligi optimize
etmek i¢in teslimat rotalarini dinamik olarak degistirebilir. Fakat bu lidar, radar
ve kameralar gibi farkli arabirimlerden elde edilen veriler ile ancak miimkiin
olur. Sensor teknolojilerinin entegrasyonu teslimat silirecinde dnemli bir rol
oynar. Ornegin, lidar sensorleri aracin ¢evresinin ii¢ boyutlu haritasini ¢ikararak
hassas navigasyon ve engellerden kaginma olanag saglar. Radar ve kameralar,
nesnelerin algilanmasina ve c¢evresel farkindaliga katkida bulunarak araglarin
yogun sehir sokaklar1 ve dngoriilemeyen hava kosullar1 gibi ¢esitli ve dinamik
ortamlarda otonom olarak ¢aligmasii saglar (Fact. MR, 2023). Bu sistemler
filo yonetimi yazilimlariyla birlestiginde ise son asama teslimat i¢in dinamik
rotalama yapma imkani saglayarak tasimacilik kaynakli maliyetlerin ve teslim
stirelerinin diisiiriilmesine imkan saglar.

Yapay zeka, robotik ve otonom araglarin donilisiimiinde ortaya ¢ikan
teknolojik gelismeler gelecekte son asama teslimat pazarmin genislemesini
saglayacak Onemli pazar giicleri arasinda sayilabilir. Bu teknolojik adimlar,
karmagik ve yogun trafik akigina sahip kentsel ortamlarda gezinme, miisterilerle
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etkilesim kurma ve paketlerin giivenli ve verimli teslimatin1 garanti etme
yetenegine sahip son derece gelismis otonom teslimat sistemlerinin yaratilmasini
saglayacaktir. Yapay zeka, bu sistemlerin karar alma yeteneklerini gelistirerek
dinamik ortamlara uyum saglamalarini ve teslimat rotalarin1 gercek zamanli
olarak optimize etmelerini saglamaktadir. Gelecekte yapay zekay1 son agama
teslimat ¢ozlimlerine entegre etmeye doniik proje ve girisimler bu alanda
onemli bir yer tutacaktir.

Glinlimiizde e-ticaret bireylerin rutin ihtiyaglarini dahi karsiladiklart bir
mecra haline gelmistir. Bunedenle baz1 {iriin gruplarinda yapilan satin almalarda
ayni giin hatta ayn1 saat teslim alma gibi segenekler karsimiza ¢ikmaktadir
(Archetti ve Bertazzi, 2021). Bu tiir satin almalarda genellikle motorlu
kuryeler hizmet vermektedir. Gelecekte kaldirim teslimat robotlar1 veya yol
teslimat robotlarinin bu alanda kullaniminin yayginlagsmasi beklenmektedir.
Ayrica e-ticaret gonderileri son agsama teslimat kullaniminda ilk siray1 alsa da
market, yemek ve ilag sektorlerinde de yogun olarak tercih edilmektedir (Guru
vd., 2023). Gelecekte bu {irlin gruplarina yonelik olarak tasarlanmis otonom
teslimat robotlarinin kullanimina daha ¢ok ihtiya¢ duyulacaktir. Ayrica otonom
teslimat sistemlerinde enerji verimliligini arttirmak ve kullanim alanlarini
genisletmeye doniik girisimler sektoriin dinamik yapisinin devam etmesine
imkan saglayacaktir.

SONUC

Glnlimizde lojistik insan hayatinin bir¢ok farkli noktasina etki eden
siiregleri biinyesinde barindiran bir is haline gelmistir. Lojistik sistemler
kiiresel ticaretin devamliligin1 saglarken, milyarlarca insanin hayatini
kolayca devam ettirebilmesi i¢in gereken hareketlilik talebinin yonetilmesini
saglamaktadir. Yer kiire tizerine yayilmis tasimacilik sistemleri kimi zaman bir
fabrikanin enerji ihtiyaci igin gereken yakiti tagirken, kimi zaman bireylerin
0zel isteklerine ulasabilmesi i¢in gereken birkag gramlik bir tiriiniin taginmasini
da gerceklestirmektedir. Biiylik resim igerisinde ¢esitlenen lojistik sistemlerden
biri olan son asama teslimat ise lojistigin insan hayatindaki yerinin tiiketici
nezdinde en fazla hissedildigi hizmetlerden biridir.

Bir¢ok faktor son agama teslimatin dneminin giderek artmasini saglarken
son asama teslimat pazari her y1l artan bir hacimle biiylimeye devam etmektedir.
Son asama teslimatin heniiz yeni sayilabilecek bir alan olmasi, git gide artan
ve c¢esitlenen miisteri beklentisiyle birlestiginde isletmeler i¢in ¢ogu zaman
yOnetilmesi gli¢ bir siire¢ haline gelmesini saglamaktadir. Siiregte kullanilan
farkli teknolojiler ve aligilagelmisin disindaki teslimat yontemleri tiiketiciler
i¢cin bazi durumlarda bir sorun haline gelebilmektedir.

Lojistik hizmet sunan isletmeler bir taraftan tiiketicileri sunduklart hizmetler
ile memnun etmeye ¢alisirken bir diger taraftan farkli paydaslarn ve siirecleri
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de hesaba katmak zorunda kalmaktadirlar. Son agama teslimat yapan isletmeler
bireyler ile satici igletmelerin kurdugu iliski de memnuniyetin saglanmasi i¢in
onemli bir paydas olarak yer almaktadir. Satin alinan {iriiniin kalitesi ne kadar
yiiksek olursa olsun lojistik siireclerin yonetilmesinde ortaya ¢ikan ufak bir zaaf
bile cogu zaman nihai miisterinin tatminini olumsuz yonde etkileyebilmektedir.
Son asama teslimatin bu hassas durumu siireglerin geleneksel lojistik yaklagimla
yonetilebilmesinin ¢ok daha 6tesinde ele alinmasii gerektirmektedir. Lojistik
isletmeler; satic, tiiketici, kanun koyucu ve yerel yonetimler arasindaki dengeyi
bozmadan tiim siireci sorunsuz olarak yiiritmek zorundadir.

Son agama teslimatin hizmet sunum siirecindeki bu karmasik yapisi
isletmeleri zorluyor olsa da teknoloji yogun ¢oziimler isletmeler ve tiiketiciler
i¢in bir¢ok farkli alternatifin uygulanmasina imkan saglamaktadir. Son asama
teslimat yontemlerinin farkl teknolojiler ile birlikte ¢aligmaya miisait yapis1 her
zaman dinamik ve gelisime agik yonler barindirmasina imkan saglamaktadir.
Her ne kadar ekolojik kaygilar isletmeleri zorlasa da siliregte ortaya cikan
yeni teknolojiler ve farkli yaklagimlar ile bu durum asilmaya ¢alisilmaktadir.
Gelecekte son agama teslimat sistemlerine eklenmesi muhtemel yeni teknolojiler
hem bu ekolojik kaygilarin engellenmesine hem de ilgili siireclerin daha hizl
yapilmasina olanak saglayacaktir. Ozellikle gelecekte yapay zekanin ilgili
siireglere dahil edilmesi islerin daha da kolaylasmasini saglayacaktir. Isletmeler
arasi rekabetteki en biiylik faktorlerden biri bu siirecin yonetilmesi agamasinda
ortaya ¢ikacaktir. Sektoriin gelecek yillarda artmasi bekleyen pay1 6zellikle
teknoloji destekli isletmelerin pazara girisini de hizlandiracaktir.

Son agama teslimat farkli taraflara sahip bir hizmet sunum siirecidir. Kentlerin
doniisiimiinde taraflarin birlikte calisabilirligi ise olumlu sonu¢ almak 6nemli
bir faktordiir. Ornegin gelecekte kullanim alaninda artis éngoriilen insansiz
hava tagitlarinin kullanimina doniik olarak yapilan kanuni diizenlemelerde
kent tiiziikleri, kolluk kuvvetlerinin altyapisi, 6zel miilk sahipleri ve kamu
gibi bircok farkli paydas vardir. Yapilacak bir diizenlemenin tiim taraflari
memnun etmesinin olduk¢a zor oldugu gercegi birlikte ¢alisabilirligin dnemini
daha fazla ortaya ¢ikarmaktadir. Farkli taraflar arasinda énemli olan bir konu
olmasina karsilik teslimat hizmeti sunan isletmelerin bile is siirelerinde birlikte
calisabilirlige agik olmalar1 gerekmektedir. Bu asamada kamu otoritelerinin
iizerine de dnemli bir sorumluluk diismektedir. Gelecekte kanun koyucularin
hayata gecirecegi regiilasyonlar bir iilkede veya sehirdeki son asama teslimat
hizmetinin gelisebilmesi i¢in 6nemli birer esik teskil edecektir.
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SON ASAMA TESLIMATTA OTONOM DRONE KULLANIMI
UZERINE BIR ARASTIRMA!

Muhammed Ali Erdem?, Hatice Camgoz Akdag?®, Yavuz Toraman*

GIRIS

Teknolojinin amaci canlilarin refah seviyesini artirmak olmalidir. Bunu
yaparken siirdiiriilebilirlik kavrami dikkate alinarak uygulanmali dolayisiyla
insan ile birlikte tiim yagamlarin refah seviyesini arttirma amacini tagimalidir.
Son yillarda, covid-19 ile birlikte hiz1 artarak, son asama teslimat kavraminin
onemi artmistir. Hizli tikketim mallarmin online kanallar vasitasiyla talep
edilmesinde bir artis gergeklesmistir. Bu alandaki talebin artmasiyla birlikte
yeni ihtiyaglar olusmustur. Bu ihtiyaglara cevap olabilecek son asama teslimat
kanallarindan birisi de drone ile teslimat olacagi soylenebilir.

Son asama teslimat iiriiniin miisteriye ulastirilmasi i¢in son agama olarak
nitelendirilebilir. Tedarik zinciri acgisindan bakilacak olursa, ham maddeden
nihai {rliniin olusturulup tiiketiciye ulastirilmas1 anlamina gelen tedarik
zinciri halkalarinin son halkast son asama teslimat olarak adlandirilir. Drone
kelimesi birtakim pervaneler vasitasiyla ugabilen, yatay veya dikey olarak
hareket edebilen, araglar ifade etmektedir. Bu pervane sayilari {irlinden {iriine
degisiklik gostermekte olup en az 3 adet olmaktadir. Otonom drone kavrami
kendi kendine disaridan bir miidahale olmaksizin veya kismi miidahale ile
yatay ve dikey rotalar izlenerek ugarak varig noktasina ulasabilen araglari ifade
etmektedir. Lojistik siireglerde, {irliniin tiikketiciye zamaninda hasarsiz olarak
ulagtirilmast miisteri agisindan 6nemlidir. Bu siireglerdeki gecikme miisterinin
iiriine ve markaya dair aidiyet duygusunu azaltma potansiyeline sahiptir. Bu
baglamda, son agama teslimat hizinin holistik perspektifte optimum seviyeye
getirilmesi girketler agisindan 6nem arz etmektedir. Burada optimum seviyeyi
yakalayabilmis sirketler pazar payini koruyarak veya arttirarak rekabet avantaji
saglayacaklardir. Mevcut aragtirmada tiiketicilerin son asama teslimatta otonom
drone kullanimini nasil algiladiklart incelenmistir.

Arastirmada yeni teknolojilerin kabuliinde siklikla kullanilan Teknoloji
Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli (UTAUT) kullanilmistir. Aragtirmada
birden fazla degisken ve arasindaki iligkinin incelenmesi nedeniyle Yapisal
Esitlik Modeli (YEM) kullanilmistir.278 katilimc1 sorulara yanit vermistir.
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Degiskenler 5°1i Likert (5=Kesinlikle Katiliyorum; 1=Kesinlikle Katilmiyorum)
6lgeginde hazirlanmistir. Analiz siirecinde ise Smart-PLS 4 paket programi
kullanilmustir.,

UTAUT modeliyle olusturulan araci degiskenlerin (Performans Beklentisi,
Caba Beklentisi, Sosyal Etki ve Kolaylastirici Kosullar) aracilik ettigi bagimsiz
degiskenlerin (Kalite, Teslimat Giivenilirligi, Risk ve Giiven), bagimli degisken
Davranigsal Niyet iizerindeki etkisi incelenmistir. Caligmanin sonuglarina
gore; H1, H2, H3, H4, HS5, H6, H7, H8, H9, H11 hipotezleri desteklenmis,
H10 ve H12 hipotezleri ise desteklenmemis oldugu sonucuna ulasilmaistir.
Boylece, Desteklenen hipotezler; kalitenin performans beklentisine etkisinin
oldugu goriilmiistiir. Kullanicilarin cevaplarina gore, Teslimat giivenliginin,
performans beklentisine etkisi vardir. Kalitenin ¢aba beklentisine etkisi vardir.
Teslimat giivenliginin caba beklentisi iizerinde etkisi vardir. Riskin sosyal etkiye
etkisi bulunmaktadir. Ayrica, giivenilirligin sosyal etkiye etkisi vardir, riskin
kolaylastirici kosullara etkisi vardir, giivenilirligin kolaylastirici kosullara etkisi
vardir, performans beklentisinin davranissal niyete etkisi vardir, sosyal etkinin
davranigsal niyete etkisi vardir, sonuglarina da ulasilmistir. Desteklenmeyen
hipotezlere bakildiginda ise; caba beklentisinin davranigsal niyet {izerindeki
etkisi ve kolaylastirici kosullarin davranigsal niyete etkisi anlamli degildir. Elde
edilen verilerin analizi sonucunda literatiire paralel sonuglar elde edilmistir.

S6z konusu teknolojinin yayginlagsmasiyla birlikte, yeni bilimsel ¢alismalar
yapilabilir. Bu calismanin bilime katki saglayacagr ve toplumun refah
seviyesinin yiikselmesine etki edecegi umut edilir.

ALAN YAZIN

Nihai tiiketicilere iirlinlerin ulastirilmasi maksadiyla gelecekte kullaniminin
yaygin olmasi beklenen drone’larin daha hizli ve uygun maliyetli teslimat
saglamasi, fosil yakitla ¢alisan araglara gore daha ¢evreci olmasi gibi avantajlari
bulunmaktadir (Aydin, 2022).

Son agsama teslimatta drone kullanan firmalar iiriin maliyetleri ig¢inde
yer alan dagitim maliyetlerinin azalmasiyla sirketler iiriinleri daha uygun
maliyetle satabilecek ve bdylelikle rekabet avantaji elde edecektir. Bununla
birlikte, ¢evreye karst duyarli hareket etmek artik firmalar igin bir zorunluluk
dogurmustur. Tiiketicilerin de ¢evreye duyarliliginin giderek arttig1 goz dniinde
bulunduruldugunda dagitim faaliyetleri i¢in drone kullanmak firma tercihinde
onemli bir faktor olabilecektir (Aydin, 2022). Mesafe bazinda drone’larin kiiglik
tagima ylikleri i¢in geleneksel dizel kamyonetlere gore karbondioksit agisindan
daha fazla verimli oldugu soylenebilir (Figliozzi, 2017). Bu nedenlerle,
arastirma konumuz olan son asama teslimatta drone kullaniminin g¢evresel
etkileri goz Oniine alinarak siirdiirtilebilirlik acisindan pozitif etkilerinin
oldugunu sdyleyebiliriz.
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Son Asama Teslimat

Artan kentsel parsel talepleri, sehir merkezlerine ¢cok daha fazla sayida
teslimat kamyonunun girmesine neden olmakta, bu da mevcut altyapiya ek yiik
getirmekte, trafik sikisikligini artirmakta ve saglik, cevre ve giivenlik lizerinde
olumsuz etkilere yol agmaktadir. Sonug olarak, artan miisteri farkindaligi ve
yeni hiikiimet mevzuati, kurye hizmetlerinin siirdiiriilebilir ve c¢evre dostu
operasyonlara yonelik ¢abalar1 yogunlastirmasini zorunlu kilmaktadir (Hu W.
vd., 2019).

Son agsama teslimati, iiriiniin alicinin evinde veya toplanma noktasinda
tilketiciye teslim edildigi tiiketici teslimat hizmetinde son iletim agamasi
olarak degerlendirilebilir. Genelde bir lojistik =zincirinin asamalart su
sekildedir: hammaddeler tedarik¢inin iiretim alanina iletilir, {iretim asamasinin
gerceklestirilmesinin ardindan bitmis iiriinler depoya (tedarikci veya lojistik
saglayic1) dogru harekete gecer. Sonrasinda bitmis tiriinler dogrudan perakende
magazalar veya siipermarketler gibi geleneksel magazalar araciligiyla veya
dogrudan son tiiketicilere teslim edilir. Son asama teslimati1 genellikle depodan
nihai varis noktasina teslimatla iligkilidir (Nurcan, 2020; Chen, 2014). Son
asama teslimati tedarik zincirinde iiriiniin son tiiketiciye ulastirildigi evre olarak
veya tedarik zincirinin, iiriiniin son tiiketiciye ulastirildigi evrede sonlandirildigt
varsayarsak zincirin son halkasidir.

AB ve Japonya’daki eski sehirlerde dar sokaklar, teslimat kamyonlarinin
kentsel alana girmesini zorlagtiriyor ve sinirli park alani, yiikkleme ve bosaltma
faaliyetlerinin caddede yapilmasina neden oluyor ve dolayisiyla trafigi
engelliyor. Los Angeles ve Chicago gibi ABD sehirlerinde yiik kamyonlari
sehirdeki hava kirliligine ve giiriiltiiye 6nemli miktarda katkida bulunuyor
(Chen, 2014).

Son asama lojistigi, cok sayida miisteri agisindan belirleyici rol
oynamaktadir. Perakendeciler ve siire¢ ortaklari, pazar payr kazanmak ve
marka saadeti yaratmak i¢in miisteriye 6zel hizmetler sunmak onlara rekabet
avantaj1 sunacaktir ¢linkil tiiketici tercihi, alternatif {irlinler arasinda kolaylikla
degisebilir (Nurcan, 2020). Son asama teslimat sirketin miisteri memnuniyeti
agisindan énemli bir konuma sahiptir. Miisteri memnuiyeti de talebi dogrudan
etkileyen kavramlardan biridir. Biitiin sirketler {irlin veya hizmetlerin talebine
gore bir degere sahiptir. Talebi iyi yOnetmek isteyen sirketler son agsama
teslimatta optimum zamana dikkat etmelidir.

Endiistriyel teslimatlarda son agsama teslimatin 6nemi daha da artmaktadir.
Bu endiistriyel teslimati tedarik zincirinin bir pargasi olarak diisiindiigiimiizde
kamgi etkisiyle bu teslimatta olusacak bir optimum durumdan ¢ikigin zincirin
diger halkalarinda ¢ok daha biiyiik bir etkiye sahip olur. Bu nedenle tedarik
zincirinin halkalarii olusturan firmalar holistik perspektifle hareket etmelidir.
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Drone

Drone’lar, 6zellikle yiiksek ig¢ilik maliyeti, tehlikeli caligsma ortami, ulagim
zorlugu gibi durumlar s6z konusu oldugunda biiyiik avantaj saglamakta ve
ozellikle vahsi hayatin izlenmesi, hastalik yonetimi, altyapinin kontrolii, acil
ilag teslimati gibi alanlarda oldukga kullanilacagi 6ngdriillmektedir (Chung vd.,
2020).

Drone teslimatinin temel avantaji ¢ok hizli olup teslimat siiresinin daha kisa
olmasidir. Bir miisteri Uiriinleri internetten siparis ederse ve triinii drone ile
kargo veya iriin teslimati seklinde alirsa, miisteri 30 dakika iginde alabilir. Su
anda Amazon, Google, Walmart ve 7-eleven gibi bazi sirketler drone teslimatina
adapte olmaya hazirlantyor (Yoo vd., 2018).

Kiresel Hava Trafik Yonetimi Operasyonel Konsept Dokiimani 9854
uyarinca insansiz hava aract Sikago Konvansiyonu’nun 8. maddesinde
diizenlenmis olan ve igerisinde pilotu barindirmayan araglar seklinde
tanimlanmaktadir. Bagka bir ifadeyle ve en yalin tanimiyla UAV i¢inde pilot
olmadan otomatik olarak gidebilen hava araci olarak tanimlanmaktadir (Can
ve Kahveci, 2017; Dictionary.com, 2016). Giiniimiizde drone’lar, yerdeki bir
pilot tarafindan yonlendirilerek uzaktan kumanda ile gorev icra ettirilen veya
onceden hazirlanmis olan ugus programi yiiklenerek otomatik olarak ugurulan
hava araclaridir. Bunlar icin ¢ok genel olarak; teknik Ozelliklerine gore
(agirhiklarma gore, yakit/enerji kaynagina gore, kanat yapisina gore, otomatik
veya uzaktan kumandali olmasina gore, vb.) ve kullanim amaglarina gore
(askeri amacli (kesif, silah, saldir1 vb.) ve sivil (hobi, bilimsel ve ticari)) iki ana
smiflandirma yapilabilecegi sdylenir (Can ve Kahveci, 2017; Icao, 2011).

Bu makinelerin tarihsel gegmisi sanildigindan daha eskiye dayanmaktadir.
22 Agustos 1849 yilinda Avusturyalilarin, 200 pilotsuz balonunu (bu balonlar
iclerinde zaman fitilli bombalar barindirmaktaydi) Venedik sehrine géondermesi,
hava saldirisinda ilk insansiz hava araci kullanimi olarak kabul edilmektedir.
1900’14 yillarin baginda balonlarin silahlandirilmasit ve daha sonra kiigiik
yapili ucaklarm insansiz olarak ugurulmasi, drone kullaniminin temeli olarak
varsayilmaktadir. Sivil kullanimlarinin da artmasi ile birlikte drone sektorii
kendi ekonomisini ve pazarini olusturmustur (Can ve Kahveci, 2017).

Drone, icerisinde bir kullanici kontrolii olmadan, otonom olarak kendi
kendine ugabilen makinelerdir (Atilgan ve Bozkurt, 2023; Rabta vd., 2018).

DHL firmasit Ocak 2016 ile Mart 2016 yillar1 arasinda the Bavarian
community of Reit im Winkl boélgesinde tiiketici mallarinin ulagimi i¢in tam
otonom drone sistemlerini kullanmistir (Burgess, 2016; Chung vd., 2020).

Son Asama Teslimat ve Otonom Drone

Drone konusundaki son gelismeler nedeniyle, ortaya ¢ikan uygulamalardan
biri,sonkilometre gidateslimati gibilojistik operasyonlarindesteklenmesidir(Liu



SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Céziimler ve Gelecek Perspektifleri ‘ 83

vd., 2024; Pasha vd., 2022).

Kiiresellesen pazarlarda rekabetci kalabilmek ve teknolojik gelismelere ayak
uydurabilmek i¢in sirketlerin miisterilerine siirekli olarak daha kolay hizmet
sunmasi ve ihtiya¢ duyulan iiriinlere sorunsuz ve hizli sekilde erigsmesi gerekiyor.
Bu yeniliklerin perakendeciler ile miisterileri arasindaki etkilesim ve iletigim
modelleri iizerinde ve sonugta miisteri memnuniyeti ve belirli perakendecilere
olan aidiyet tizerinde dikkate deger bir etkisi vardir. Bu baglamda, 6zellikle
hizmet tabanli drone’larin benimsenmesiyle hayata gegirilen yeni teknolojik
gelismelerin ortaya ¢ikmasina 1sik tutmak biiyiikk onem tasimaktadir. Bu tiir
teknolojilerin adapte edilmesi, tiiketici-marka iliskisinin miisterinin ortak
yarattig1 bir degerden (6rnegin ATM’ler) miisteri-teknoloji iliskisine (Srnegin
drone’lar) kaymasindan sorumludur (Ramadan vd., 2017).

Sahip oldugu 6nem, karmasiklik ve yliksek maliyet sebebi ile son-asama
teslimatta iletisim ve bilisim teknolojileri, zeki tasima sistemleri, Endiistri 4.0
ve yeni tagima araclar1 sz konusudur. Yeni teknolojik gelismelerle birlikte
drone’lar ticari kullanimda 6zellikle son-asama teslimatta bir ¢6ziim olarak
degerlendirilmekte ve online ticaretin etkinligini de artiric1 bir unsur olmaktadir.
Cogu lojistik ve e- ticaret isletmesi, drone kullanmaya baglamistir (Nakiboglu,
2020).

(Goodchild ve Toy (2018),kisa mesafelerde (< 15 km) veya daha az
miisteriyle (< 50 kisi) dagitim siirecinde, lojistikte drone kullaniminin kamyon
kullanimina kiyasla g¢evresel agidan rekabetci oldugunu kanitlad: (Liu vd.,
2024).

Son-asama teslimat, iiriiniin lojistik ag1 igindeki son asamayi ifade etmek
icin kullanilir ve ¢ogunlukla son perakendeciden veya depodan nihai miisteriye
olan tasimay1 icerir. Baska bir deyisle, tedarik zincirinde bulunan bir¢cok
halkanin son halkas1 da denebilir. Bu halka, lojistik siireci i¢inde en problemli
ve maliyetli, ama miisteri memnuniyeti iizerinde de dogrudan etkisi olan bir
asamadir. Son-asama teslimat, ¢evre kirliligi, giiriiltii kirliligi, trafik yogunlugu
gibi kamuyu da ilgilendiren bir¢ok sorunu igermektedir. Ancak bu asama ek
olarak, tiiketicilerin en talepkar oldugu alanlardan biri oldugunu sdyleyebiliriz.
Mamuliin ¢ok kisa stirelerde, kendi istedi§i zaman araliginda ve istedigi
konuma iletilmesi, teslimata dair tatminini artirici kavramlardir. Ozellikle
online aligveris satislarinin arttigi son yillarda, son-agama teslimat giin gegtikce
daha onemli hale gelmistir. Bu asamanin karmasikligi arastirmacilart ve
uygulayicilari yeni yontemler kesfetmek, bu siireci miisteri isteklerine uygun
olacak sekilde hatasiz, daha esnek ve daha hizli yapabilmek i¢in bu yontemleri
kullanmaya yonlendirmistir. Ozellikle bilisim teknolojisindeki farklilasmalar
da akilli-sehir ve akilli-lojistik uygulamalarimi hizlandirmig, son-asama
teslimatta kullanilabilecek yontemler i¢inde drone tagimaciligi ve drone’lar
sikca konusulur, arastirilir, yiiriitiiliir ve uygulanmir olmustur. Ozellikle online
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perakende isletmelerinin drone tasimaciligi uygulamalari, drone’larin ticari
kullanimini daha da yaygimlastirmistir (Nakiboglu, 2020).

YONTEM
Anket Tasarimi

Modelimizi incelemek icin otonom drone ile son asama teslimati
uygulamasimnin  potansiyel kullanicilara yonelik ¢evrimi¢i bir anket
gergeklestirildi. Verilerin tiimii bu ¢evrimigi anketi dolduran kisilerden elde
edildi.

Anketin ilk boliimiinde envanter hakkinda bilgi verilmistir. 2. Boliimde
yapisal sorular yer almistir. Son kisimda kullanict veya adaylari demografik
Ozellikleri yer almaktadir. Bu; cinsiyet, yag, medeni durum, egitim durumu
bilgilerini icermektedir. Katilimcilardan kimlik bilgilerini agiklayacak herhangi
bir kigisel bilgi istenmemistir. Anket formundaki ifadelerin agik ve anlasilir
oldugunu anlamak, yanlis anlasilmayi ortadan kaldirmak adina envanter
dagitilmadan 6nce 10 kisiye gonderilmis geri bildirimler alinmustir.

Veri Toplama ve Orneklem

Aragtirmaya 278 kisi katilmistir. Degiskenler 5°1i Likert (5= Kesinlikle
Katiliyorum; 1= Kesinlikle Katilmiyorum) o6l¢eginde hazirlanmistir.
Katilimcilara online olarak ulasilmistir. Katilimeilar Google form {izerinden
sorulara yanit vermistir. Veri toplama yontemi olarak uygulanan envanter, 32
soru ve 2 boliimden olusmaktadir. Ilk boliimde hizli tiikketim mallar1 ve otonom
drone kavramlari hakkinda bilgi verilmistir. ikinci boliim ise dlgek sorulari ve
demografik 6zellikler yer almaktadir.

Demografik ozellikler incelendiginde 18-29 yas araligindaki bireyler
%82,8’1ni olusturup agirlikli oldugu sdylenebilir.

Bu arastirmada tesadiifi olmayan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir
(Ozdamar, 2004). Bu ¢alismada 6rneklem olarak; Tiirkiye’de ikamet eden,
18-60 yas araliginda, ilkogretim ve {istli egitim diizeyine sahip, akilli telefon
kullanicilar1 kapsamaktadir.

Katilimcilara online olarak ulagilmigtir. Arastirmanin envanteri, 2024 yil
Nisan ayinda Google Formlar araciligiyla uygulanmigstir. Katilimeilar Google
form {izerinden sorulara yanit vermistir. Veri toplama yontemi olarak uygulanan
envanter, 32 soru ve 2 boliimden olusmaktadir. {1k béliimde hizl1 tiiketim mallar1
ve otonom drone kavramlar1 hakkinda bilgi verilmistir. Ikinci béliim ise dlgek
sorular1 ve demografik 6zellikler yer almaktadir.

Modelimiz literatiire dayali oldugundan modelimizi olusturmak ig¢in
sectigimiz 0gelerin tamamu literatlirdeki 6nceki ¢aligmalardan alinmistir. Model
9 yap1 ve 32 maddeden olusmaktadir. Demografik sorulara verilen cevaplar
Tablo 1’°de verilmistir.
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Tablo 1: Demografik sorulara verilen cevaplar.

Cinsiyet (%)

Erkek 38,5
Kadin 61,5
Yas (%)

18-20 37,1
21-29 45,7
30-39 8,6
40-49 7,9
50-59 0,7
Medeni Durum (%)

Evli 15,8
Bekar 84,2
Egitim Durumu (%)

[lkogretim 0,2
Lise 5,8
Onlisans 63,3
Lisans 19,1
Lisanstistii 11,2
Arastirma Modeli

Performans Beklentisi (PB)

Performans beklentisi, bireyin sistemi kullanmanin bir iste kazang elde
etmesine yardimci olacagina inanma derecesi olarak tanimlanir (A. Chang,
2012; Davis vd., 1992; D. H. Shin, 2009).Performans beklentisi, kullanicinin
benimsenmesinin en gii¢lii itici glictidiir (Venkatesh vd., 2012). Performans
beklentisi ¢ogu durumda niyetin belirleyicisi gibi goriinmektedir. iliskinin
giicli cinsiyete ve yasa gore degismektedir, dyle ki erkekler ve geng calisanlar
icin daha anlamlidir (Venkatesh vd., 2003). A. Chang (2012), performans
beklentisinin, gorev teknolojisi uygunlugunun, sosyal etkinin ve kolaylastirict
kosullarin kullanic1 benimseme iizerinde 6nemli etkileri oldugunu buldu. Zhou
(2010), yapmis oldugu c¢alismasinda performans beklentisi, kullanicilarin
mobil bankacilig1 benimsemesini 6nemli Ol¢lide etkiler, sonucunu bulmustur.
Performans beklentisi 6grencilerin davraniglariin  en  6nemli dolayl
belirleyicisidir. Bu durum 6grencilerin Moodle’1 akademik performanslarini
artirmalarina yardimer oldugu i¢in kullanmak istediklerini gostermektedir
(Abbad, 2021).

HI. “Kalitenin performans beklentisine etkisi vardir”.

H2. “Teslimat giivenliginin performans beklentisine etkisi vardir”.

Caba Beklentisi (CBEK)

UTAUT ta efor beklentisi, kullanilan bir sistemde kisinin ne Ol¢iide efor

sarf ettigi anlamina gelmektedir. Davis (1989), insanlar tarafindan algilanan
kullanimi daha kolay bir uygulamanin kabul edilme olasiliginin daha yiiksek
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oldugunu bulmustur (Chang, 2012). Caba beklentisinin niyet tizerindeki etkisi
de cinsiyet ve yas tarafindan diizenlenmektedir, dyle ki bu etki kadinlar ve yash
calisanlar i¢in daha anlamlidir ve bu etkiler deneyimle birlikte azalmaktadir
(Venkatesh vd., 2003). UTAUT a gore caba beklentisi performans beklentisini
olumlu etkilemektedir (Venkatesh vd., 2003; Zhou vd., 2010). Zhou (2010)
yapmis oldugu calismasinda ¢aba beklentisi, kullanicilarin mobil bankaciligi
benimsemesini 6nemli Ol¢iide etkiler, sonucunu bulmustur. Bu sonuca ek
olarak, ¢aba beklentisinin performans beklentisine 6nemli etkisi vardir.

H3. “Kalitenin ¢aba beklentisine etkisi vardir”.

H4. “Teslimat glivenliginin ¢aba beklentisine etkisi vardir”.

Sosyal Etki (SE)

Sosyal etki, tiiketicilerin 6nemli diger kisilerin (6rnegin aile ve arkadaslar)
belirli bir teknolojiyi kullanmalar1 gerektigine inandiklar1 algisinin derecesidir
(Venkatesh vd., 2003). Sosyal etkinin niyet {izerindeki etkisi, s6z konusu
calismaya dahil edilen dort moderatoriin(cinsiyet, yas, goniilliiliik, deneyim)
hepsine baglidir; dyle ki, moderatorler dahil edilmeden veriler analiz
edildiginde bunun 6nemsiz oldugunu bulunmustur (Venkatesh vd., 2003).
Zhou(2010),yapmis oldugu calismasinda sosyal etki, kullanicilarin mobil
bankaciligt benimsemesini 6nemli Olglide etkiler, sonucunu bulmustur.
Buna karsin, sosyal etkinin, bir e-6grenme sistemini benimsemeye yonelik
davranigsal niyet lizerinde anlamli bir etkisi yoktur (Abbad, 2021). Sosyal
etkilesimin, davranig niyetini etkileyen ve gergek kullanimi etkilemeyen
onemli bir belirleyici olmadigini1 ima edilmektedir. Mevcut dijital nesil, dijital
bir ortamda dogmustur ve bu durum, egitmen veya akran etkisine olan ihtiyaci
azaltmaktadir (Abbad, 2021; Jambulingam, 2013).

HS5. “Riskin sosyal etkiye etkisi vardir”.

H6. “Giivenilirligin sosyal etkiye etkisi vardir”.

Kolaylastirici Kosullar (KK)

Kolaylastirict  kosullar, sahisin sistemin kullanimin1 destekleyecek
organizasyonel ve teknik altyapiin mevcut olduguna inanma derecesi olarak
tanimlanir (Chang, 2012). Ampirik sonuglar ayrica kolaylastirici kosullarin,
yalnizca davranigsal niyetlerle agiklananin 6tesinde, kullanim iizerinde dogrudan
bir etki sahibi oldugunu gostermektedir (Venkatesh vd., 2003). Kolaylastiric
kosullarin kullanima etkisi incelendiginde; yasli ¢alisanlarda artan deneyimle
birlikte daha giiclii bir etkiye sahip oldugu goriilmiistiir (Venkatesh vd., 2003).
Zhou(2010), yapmis oldugu ¢aligmasinda kolaylastirict etkiler, kullanicilarin
mobil bankaciligi benimsemesini 6nemli 6l¢iide etkiler, sonucunu bulmustur.
Caba beklentisi, performans beklentisi ve sosyal etkiler dogrudan davranigsal
niyetlerle iliskilidir; nihai kolaylastirict kosullar ise fiili kullanimla iligkilidir
(Abbad, 2021).



SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Céziimler ve Gelecek Perspektifleri ‘ 87

H7. “Riskin kolaylastirict kosullara etkisi vardir”.

HS. “Giivenilirligin kolaylastirici kosullara etkisi vardir”.

Davranigsal Niyet (DN)

Davranigsal niyetin kullanima olan etkisi incelenmis ve dogrudan pozitif bir

etkisinin oldugu sonucu bulunmustur (Venkatesh vd., 2003). Davranissal niyet;
yas, cinsiyet, deneyim ve goniilliilikten etkilenir (Abbad, 2021).

Onem oélciisiiyle ilgili olarak, performans beklentisinin, Odeme sistemlerini
kullanmaya yonelik davranigsal niyeti tahmin etmede en dnemli faktor oldugu,
ardindan sirasiyla sosyal etki, algilanan giiven, ¢aba beklentisi, algilanan
maliyet, 6z yeterlilik ve algilanan risk yer almaktadir (Al-Saedi vd., 2020).

H9. “Performans beklentisinin davranissal niyete etkisi vardir”.
H10. “Caba beklentisinin davranigsal niyete etkisi vardir”.
H11. “Sosyal etkinin davranigsal niyete etkisi vardir”.

H12. “Kolaylastiric1 kosullarin davranissal niyete etkisi vardir”. Onerilen
arastirma modeli sekil 1’de gosterilmistir.

Kalite(K) H1 Performans
Beklentisi
T
H2 H9
Teslimat H3 —
Gl'iverKJi'i Caba Beklentisi \
(TG)g He — (CBEK) ™ HI0
\' Davranigsal
Niyet (DN)
i HS
Risk(R) — | Sosyal Etki "
H6 HI2
H7
Giivenilirlik(G) ~a | Kolaylastirier
HE — Kosullar
(KK)

Sekil 1: Onerilen Arastirma Modeli
Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli (UTAUT)

Caligmada model olusturulurken UTAUT (Teknoloji Kabul ve Kullanim
Birlestirilmis Modeli) kullanilmistir. UTAUT, sosyoloji ve psikoloji alaninda var
olan sekiz teorik modelin sentezlenmesi ve belli bagli 6gelerinin birlestirilmesi
sonucu ortaya ¢ikarilmistir. Incelenen bu sekiz model Gerekgeli Eylem Teorisi,
Teknoloji Kabul Modeli, Motivasyonel Model, Planli Davranig Teorisi,
Genisletilmis Teknoloji Kabul Modeli, Kisisel Bilgisayarlardan Faydalanma
Modeli, Yeniligin Yayilma Teorisi ve Sosyal Bilis Teorisidir ve bu modeller



88 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

birbirleriyle karsilastirilmistir. Dort farkli isletmeden 6 ay siiresince toplanan
veriler sonucunda, bu sekiz modelin bilgi teknolojileri kullanim niyet varyansini
%17 ile %53 oraninda agikladig1 gortilmistiir. Bu sonugtan hareketle, niyeti ve
teknoloji kullanimim belirleyen 4 ana faktor diizenleyici degisken (Cinsiyet,
Yas, Deneyim, Goniilliiliik) ile Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim
Teorisi ortaya ¢cikmistir (Venkatesh vd.., 2003). UTAUT da, TAM’dan farkli
olarak algilanan fayda, algilanan kullanim kolaylig1 ve tutum yer almamaktadir
(Battal, 2020). UTAUT modeli(Venkatesh vd., 2003) sekil 2’de verilmistir.

Performans
Beklentisi

Caba
Beklentisi

Davranigsal Kullanim
Niyet Davranist

Sosyal Etki

Kolaylastiric1
Kosullar

Kullamm
Gomniilliigii

Cinsiyet Yas Deneyim

Sekil 2: UTAUT Modeli (Venkatesh vd., 2003).
Yapisal Esitlik Modeli

Yapisal esitlikmodeli (SEM), gézlemlenendegiskenlerarasindakibaglantilart
tanimlamak i¢in ¢esitli model tiirlerini kullanir. Ayni temel amag¢ dogrultusunda
ilerleyen bir arastirmaci tarafindan akademik analitik modelin niceliksel testini
yapmak i¢in kullanilir. Daha agik bir ifadeyle, degisken kiimelerin yapilari
tanimladig1 ve bu yapilarin birbirleriyle nasil iligkili oldugunu varsaydigi
SEM’de c¢esitli akademik modeller sorgulanabilir. SEM incelemesinin amaci,
teknik modelin hangi boyutta bilgi tarafindan onaylandigimi tanimlamaktir
(Cigeklidag, 2020; Schumacker ve Lomax, 2012).

Yapisal Esitlik Modeli, acik (gozlemlenebilen, Olgiilebilen) ve gizli
(gozlenemeyen, Olclilemeyen) degiskenler arasindaki korelasyonel iliskilerin
(cift yonlii okla gosterilir) ve nedensel (tek yonlii okla gosterilir) birlikte
bulundugu modellerin test edilmesi i¢in kullanilan kapsamli bir istatistiksel
yaklasimdir (Hoyle, 1995).
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Yapisal esitlik modeli’nde gézlemlenemeyen gizli degiskenler (yapilar veya
faktorler), taninan degiskenlerden hesaplanirve merkez, gosterge degiskenlerinin
etkisine bakilmaksizin gizli degiskenler arasindaki korelasyonlarin tahmin
edilmesidir(Joreskog, 1973). Gizli degisken(faktor) dogrudan gozlemlenemeyen
olciilemeyen gostergelerdir. Ornek olarak; zeka, kisilik, duygu, diisiince,
davranis dogrudan oOl¢iillememektedir. Gosterge degisken, gizli degiskenleri
6lgmek i¢in kullanilan degiskenlerdir. Zeka testinde sorulara verilen cevaplar
gosterge degiskenlerdir. Gizli degigkenlerin birbirleriyle olan iliskisi ya da
korelasyonu yapisal modeli verir. Gizli degiskenler gdsterge degiskenlerden
faktor analizi ile hesaplanabilir. Boylelikle, gosterge degiskenler arasindaki
iligkiler analiz ederek gizli degiskenleri tahmin edilmektedir. Merkez, gosterge
degiskenin etkisine bakilmaksizin gizli degiskenin hesaplanmasidir.

BULGULAR

Modelin 6zgilinliigli i¢cin faktor yiikleri degerlerine bakilmistir. Faktor
yiikleri incelenirken Cronbach alfa, CR ve AVE degerleri gz 6niine alinmistir.
Faktor yiiklerinin incelenmesi i¢in dogrulayict faktor analizi kullanilmaistir.
DFA degerleri Tablo 2’de gosterilmis olup bu degerlerin 0.7’den biiylik olmast
beklenmektedir. Tabloda goriilecegi lizere biitiin degerler bu sart1 saglamaktadir.
Calistirtlan  modelde t istatistikleri (p<0.05) degerleri bulunmaktadir.
Dogrulayici faktor analizi tablo 2°de verilmistir.

Tablo 2: Dogrulayic1 Faktor Analizi.

Madde Faktor Yiikleri
Caba Beklentisi CBEK1 0.818
CBEK2 0.851
CBEK3 0.852
CBEK4 0.815
Davranigsal Niyet DN1 0.894
DN2 0.885
DN3 0.906
Giivenilirlik Gl 0.867
G2 0.923
G3 0.877
G4 0.844
Kalite K1 0.831
K2 0.856
K3 0.885

K4 0.846
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Kolaylastirict Kosullar KK1 0.844
KK2 0.847
KK3 0.766
KK4 0.794
Performans Beklentisi PB1 0.886
PB2 0.861
PB3 0.908
Risk R1 0.884
R2 0.868
R3 0.888
Sosyal Etki SE1 0.835
SE2 0.878
SE3 0.818
SE4 0.863
Teslimat Giivenligi TG2 0.795
TG3 0.882
TG1 0.883

Cronbach alfa katsayis1 0,7’den biiyiik olmasi gerekir. Her yapidaki
elementlerin konsantrasyonunu gosteren AVE degerlerinin de 0,5’in lizerinde
olmasi beklenmektedir. Arastirmadaki modelde kullanilan tiim yapilarin
Cronbach alfa ve CR degerleri 0,7 nin iizerinde ¢ikmistir. Tiim yapilarin AVE
degerlerinin 0,5’ten yiiksek olmas1 yapilarin biiyiik kisminin agiklandigini ifade
etmektedir. Bu degerler tablo 5.2°de gosterilmektedir. Gegerlilik ve giivenilirlik
tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Gegerlilik ve Giivenilirlik.

Cronbach Alfa  Bilesik Giivenilirlik (CR)  Ortalama Varyans Cikarimi (AVE)

Katsayis1
CBEK 0.854 0.901 0.696
DN 0.876 0.924 0.801
G 0.901 0.931 0.771
K 0.877 0.916 0.731
KK 0.829 0.887 0.662
PB 0.862 0.916 0.784
R 0.855 0.912 0.775
SE 0.871 0.912 0.720
TG 0.815 0.890 0.730

Bahsedilen dlglimlerin degerlendirilmesinin ardindan ayrisim gecerliligi
degerlendirmesi yapilmistir. Tablodaki c¢apraz degerler AVE degerinin
karekokiidiir. Ayrisgim gecerliligi iyi bir sekilde belirlenmesi i¢in, AVE’ nin
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karekokiinti temsil eden capraz faktorlerin, ayni satir ve siitundaki yapilar
arasindaki iligkileri temsil eden ¢apraz olmayan faktorlerden daha biiyiik olmasi
gerekir (Hsiu-Hua Chang vd., 2011). Yani ¢apraz degerlerin bulunduklari satir ve
stitunlardaki degerler icerisinde en biiyiik degere karsilik gelmelidir. Bu 6lgiilen
farkli kavramlar arasinda iyi bir ayirt edici 6zellik oldugunu vurgulamaktadir.
Degiskenler aras1 korelasyon analizi sonuglar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Degiskenler Aras1 Korelasyon Analizi Sonuglari.

CBEK DN G K KK PB R SE TG
CBEK  0.834
DN 0704  0.895
G 0.669  0.800  0.878
K 0771 0.674 0616  0.855
KK 0807  0.681 0.684  0.720 0.813
PB 0.808 0727 0686  0.822 0.736 0.885
R 0573 0.691 0772 0.536 0.599 0.593 0.880
SE 0768  0.676  0.679  0.699 0.775 0.708 0.658  0.849
TG 0641 0742 0793  0.635 0.635 0.657 0.668 0.642  0.854
Hipotezler

Hipotezlerin testi i¢in SmartPLS 4 paket programi1 kullanilmigtir. Katsayilar
tablo 5°te, Hipotezler tablo 6’da verilmistir.

Tablo 5: Katsayilar

Katsayilar P degerleri
K ->PB 0.678 0.000
TG ->PB 0.226 0.000
K -> CBEK 0.610 0.000
TG -> CBEK 0.253 0.000
R ->SE 0.333 0.001
G->SE 0.422 0.000
R ->KK 0.176 0.010
G ->KK 0.548 0.000
PB -> DN 0.370 0.000
CBEK -> DN 0.136 0.144
SE -> DN 0.195 0.042
KK -> DN 0.147 0.151
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Tablo 6: Hipotezler.

Madde Hipotez Desteklenir mi? Yol

H1 Kalitenin performans beklentisine etkisi Evet K->PB
vardir.

H2 Teslimat giivenliginin performans Evet TG ->PB
beklentisine etkisi vardir.

H3 Kalitenin ¢aba beklentisine etkisi vardir. Evet K > CBEK

H4 Teslimat giivenliginin ¢aba beklentisine Evet TG -> CBEK
etkisi vardir.

HS Riskin sosyal etkiye etkisi vardir. Evet R->SE

H6 Giivenilirligin sosyal etkiye etkisi vardir. Evet G ->SE

H7 Riskin kolaylastirict kogullara etkisi vardir.  Evet R -> KK

HS8 Giivenilirligin kolaylastirict kosullara etkisi ~ Evet G > KK
vardir.

H9 Performans beklentisinin davranigsal niyete ~ Evet PB -> DN
etkisi vardir.

H10 Caba beklentisinin davranigsal niyete etkisi ~ Hayir CBEK -> DN
vardir.

HI11 Sosyal etkinin davranissal niyete etkisi Evet SE -> DN
vardir.

H12 Kolaylastirict kosullarin davranigsal niyete ~ Hayir KK -> DN

etkisi vardir.

R-Kare degeri, analiz modelinin kritik giliciinii veya varyansini

gostermektedir. Yani, degiskenin ne oranda agiklandigini gostermektedir.
R-kare degerleri tablo 7°de verilmistir. Arastirma modeli sekil 3’te verilmistir.

Tablo 7: R-Kare Degerleri.

R-Kare
DN 0.597
CBEK 0.633
PB 0.706
SE 0.505

KK 0.480
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Sekil 3: Arastirma Modeli
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Modele ek olarak bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskeni arac1 degisken
olmadan etkiledigi degerler mevcuttur. Toplam dogru etkiler Tablo 8’de

verilmistir.
Tablo 8: Toplam Dogru Etkiler.

Katsay1 P values
G ->DN 0.163 0.021
K ->DN 0.334 0.000
R > DN 0.091 0.047
TG -> DN 0.118 0.006

Bagimsiz degiskenin araci degisken vasitasiyla bagimli degisken iizerine

etkisi gosterilmistir. Spesifik dolayli etkiler Tablo 9’da verilmistir.
Tablo 9: Spesifik Dolayh Etkiler

Katsay1 P values
R -> KK -> DN 0.026 0.253
K -> CBEK -> DN 0.083 0.142
TG ->PB -> DN 0.084 0.016
TG -> CBEK -> DN 0.035 0.201
G > SE ->DN 0.082 0.093
G -> KK -> DN 0.080 0.176
K ->PB ->DN 0.251 0.000

R ->SE ->DN 0.065 0.104
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TARTISMA

Aragtirmanin sonuglarinda genel olarak literatiire paralel sonuglar elde
edilmigtir. Kalite ve performans beklentisi arasindaki iligkinin bulunmasi
kaliteli goriilen faaliyetlerin performansi etkileyecegi algilanmistir. Camilleri
(2024), teknoloji kabul modeli ile yapilan, chatgpt’nin kullanma niyetinin
aragtirlldign caligmada bilgi kalitesi ile chatgpt kullanma niyeti arasinda etki
olduguna ulagilmigtir. Ayni olmayan sonuglarin bulundugu ¢aligsmalar da

Mevcuttur; Sewandono(2023), Endoznezya’da gergeklestirilen ¢aligmada
kalitenin performans beklentisine etkisinin oldugu sonucu bulunamamistir. M.
Chen (2021), calismada kalitenin performans beklentisine etkisi bulunamamastir.

Teslimat giivenligi covid-19 sonrasinda daha énemli hale gelmistir. insanlar
bulasict hastaliklardan ¢ekinmektedir. Bundan dolay1 teslimat giivenliginin
performansi etkileyecegi yoniinde algi oldugu soylenebilir. Abd Aziz (2023),
universite Ogrencileri iizerinde yapilan ¢alismada tekno giivensizligin
performans beklentisini etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Kalitenin ¢aba beklentisi iizerine etkisi vardir. Teslimatta kullanilacak olan
drone ile kaliteli bir hizmet sunulmas kisilerde daha az gaba harcayacaklari
algisina sahiptir. Kullanicilar, diisiik kaliteli otonom drone kullanilmasi halinde
caba beklentilerinin artacagi yoniinde tutumlar1 oldugu soéylenebilir. (M.
Chen (2021), ¢alismasinda kalitenin ¢aba beklentisi iizerine etkisinin oldugu
sonucuna ulagilamamustir.

Teslimat giivenliginin c¢aba beklentisi {izerine etkisi oldugu sonucuna
ulastlmistir. Teslimat giivenliginin optimum seviyede olmamasini algilayan
kullanicilar tiriinde olusacak hasar gibi nedenlerden dolay1 ¢abalarinin artacagi
yoniinde algilar1 oldugu sonucu ¢ikarilabilir.

Riskin sosyal etkiye etkisi bulunmaktadir. Siirecteki risk algisinin fazla
olmasi kullanicinin ¢evreden edinecegi sosyal etkiyi degistirecektir.

Givenilirligin sosyal etkiye etkisi vardir. Kullanicilar giivenilir bir otonom
drone hizmetinin ¢evresindeki sosyal etkiyi etkileyecegi yoniinde algisi vardir.

Riskin kolaylastirict kosullar hakkinda etkisi bulunmugtur. Otonom drone
ile teslimattin potansiyel risk tagimasi sistemin diger sistemlerle uyumlu
caligmasimi etkileyecegi, kullanicilar tarafindan algilandigi sOylenebilir.
Toraman (2021), blok zincir teknolojisinin benimsenmesi hakkindaki
calismasinda Algilanan riskin algilanan kullanim kolayligina etki ettigini
bulmustur. Bu sonug ¢alismamizin sonucu ile paralellik gostermistir. Toraman
(2022), yapilan caligmada da riskin algilanan kullanim kolaylig1 iizerine
etkisi bulunmustur. Ayrica, L. Chang (2023), ¢aligmasinda algilanan risk ile
davranissal niyet arasinda iligki vardir. Bu ¢aligmamizda bulunan dolayl etki
ile paralellik gostermistir.
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Givenilirligin kolaylastirici kosullara etkisi oldugu sonucuna ulagilmstir.
Teslimatta kullanilacak verilerin korunmasi hakkindaki giivenilirlik, sistemin
diger sistemlerle uyumlu calisacagi algisini etkileyecegini sdyleyebiliriz.
Teslimatta kullanilacak otonom drone, sistemde olusacak 3.taraflara veri
sizdirilmasi: ayni sistemin farkli sistemlerle olusturacagi senkronizasyonu
etkileyebilecegi disiiniilebilir. Toraman (2022), caligmasina gore giiven,
algilanan kullanim kolayligin1 etkilemis olduguna ulasilmistir.

Performans beklentisinin yiiksek olmasi niyeti pozitif etkilemistir. Bireyler
daha yiiksek performansli siire¢lerde bulunmayi tercih etmektedir. Rahi (2019),
internet bankaciliginin adaptasyonunu arastirdigi ¢aligmasinda performans
beklentisinin kullanict niyetine etkisi oldugunu bulmus, bu sonug ¢alismamizla
paralellik gostermektedir. Camilleri (2024), teknoloji kabul modeli ile yapilan,
chatgpt’nin kullanma niyetinin arastirildig1 ¢alismada performans beklentisi ile
chatgpt kullanma niyeti arasinda etki olduguna ulasilmistir. Farkli sonuglarin
bulundugu ¢alisma da mevcuttur; L. Chang (2023), calismada performansin
davranigsal niyete etkisinin oldugu sonucuna ulasilamamastir.

Sosyal etkinin davranigsal niyet lizerine etkisi bulunmustur. Kisi, sosyal
etkinin etkisi altinda kalarak davranigsal niyetini degistirebilir. Son agama
teslimatta otonom drone kullanimi hakkinda sosyal bir etkiye maruz kalan
kisi davranigsal niyetini buna gore sekillendirebilir. Rahi (2019), internet
bankaciliginin adaptasyonunu arastirdigt calismasinda Sosyal etkinin,
kullanicilarin internet bankaciligini benimseme niyetleri {izerinde etkisi oldugu
sonucunu bulmustur. Bu caligmanin sonucuyla paralellik gdsterdigi soylenebilir.
L.Chang(2023), c¢alismada davranigsal niyet sosyal etkiden etkilenmistir.
Camilleri (2024), teknoloji kabul modeli ile yapilan, chatgpt’nin kullanma
niyetinin arastirildigi ¢alismada sosyal etki ile chatgpt kullanma niyeti arasinda
etki olduguna ulagilmigtir.

Caba beklentisinin davranigsal niyete etkisi bulunmamaistir. Batucan(2022)
caligmada caba beklentisi, davranigsal niyete etki etmemistir. Farkli sonuclarin
bulundugu caligmalara da rastlanmistir; L. Chang (2023), ¢aligmasinda
caba beklentisi davranissal niyete etki etmis oldugu durumuna rastlanmistir.
Camilleri(2024), teknoloji kabul modeli ile yapilan, chatgpt’nin kullanma
niyetinin arastirildig1 ¢caligmada ise ¢caba beklentisi ile chatgpt kullanma niyeti
arasinda etki olduguna ulagilmistir.

Kolaylastirict kosullarin davranigsal niyete etkisi bulunamamistir. Bu sonug
literatiire paralel bir sonu¢ olmustur. L.Chang(2023),arastirmada algilanan
kullanim kolayliginin, kullanim niyetine etkisinin olmadigi durumuna
ulasgilmistir. Utomo(2021), c¢alismada kolaylastirict kosullarin davranigsal
niyete etkisinin oldugu desteklenmemistir. Farkli sonuglarin bulundugu
caligmalar da mevcuttur; Batucan (2022),calismada kolaylastirici kosullarin,
davranissal niyete etki ettigi bir durum s6z konusudur.
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SONUCLAR VE ONERILER

Bu calismada hizli tiikketim mallar1 6zelinde otonom drone’larin son asama
teslimatta kullanimi iizerinde durulmustur. Teslimat siirecinin son asamasindaki
tilkketiciye ulagtirma asamasinda otonom drone kullanimini etkileyen faktorlerin
tespit edilmesi amaglanmistir. Literatiir incelendiginde “son asama teslimatta
otonom drone kullaniminin kullanict kabulii” hakkinda arastirma olmadigi
goriilmiis bu boslugun degerlendirilmesi ile bilime katki yapilacagi goriilmiistiir.
So6z konusu siireci etkileyen faktorler; davranigsal niyet, performans beklentisi,
caba beklentisi, sosyal etki, kolaylastiric1 kosullar, kalite, teslimat giivenligi,
risk, glivenilirlik, degiskenler olarak ele alinmustir.

Aragtirmanin sonuglarinda genel olarak literatiire paralel sonuglar elde
edilmistir. Calismanin sonuglaria gore; H1, H2, H3, H4, HS, H6, H7, H8, H9,
HI11 hipotezleri desteklenmis, H10 ve H12 hipotezleri ise desteklenmemistir.
Desteklenen hipotezler; kalitenin performans beklentisine etkisi vardir, teslimat
giivenliginin performans beklentisine etkisi vardir, kalitenin ¢aba beklentisine
etkisi vardir, teslimat giivenliginin ¢aba beklentisine etkisi vardir, riskin
sosyal etkiye etkisi vardir, giivenilirligin sosyal etkiye etkisi vardir, riskin
kolaylastirici kosullara etkisi vardir, giivenilirligin kolaylastirici kosullara etkisi
vardir, performans beklentisinin davranigsal niyete etkisi vardir, sosyal etkinin
davranissal niyete etkisi vardir, hipotezleridir. Desteklenmeyen hipotezler ise;
caba beklentisinin davranissal niyete etkisi vardir ve kolaylastirict kosullarin
davranissal niyete etkisi vardir, hipotezleridir.

Kullanicilarin ~ etkilendigi faktorler incelenmis, aragtirma sonuglari
ile genel itibariyle kullanicilarin gelecekte otonom drone’larla teslimatin
gerceklesmesiyle birlikte kullanima kolay uyum saglayacagi diigiiniilmektedir.
Ilerleyen siiregte, bu teknolojinin aktif kullanilmasma paralel olarak bu
arastirmanin benzeri Teknoloji Kabul Modeli (TKM), Teknoloji Kabul
Modeli2 (TAM-2) veya Teknoloji Kabul ve Kullanim Birlestirilmis Modeli-2
(UTAUT-2) gibi modellerle, farkli orneklemlerle gerceklestirilebilir. Soz
konusu teknolojinin yayginlagmasiyla birlikte, yeni ¢alismalar yapilabilir. Bu
calismanin bilime katki saglamasi ve toplumun refah seviyesine etki etmesi
temenni edilmektedir.



SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Céziimler ve Gelecek Perspektifleri ‘ 97

KAYNAKCA

Abd Aziz, N. N., Aziz, M. A., ve Abd Rahman, N. A. S. (2023). The Mediating Effects Of Student
Satisfaction On Technostress—performance Expectancy Relationship In University Students.
Journal of Applied Research in Higher Education, 15(1), 113-129. https://doi.org/10.1108/
JARHE-03-2021-0117

Aydin, 1. (2022). Hedonik Motivasyonun Drone ile Teslimata Yoénelik Tutum Uzerindeki Etkisi:
Agizdan Agiza lletisimin Aracilik Rolii. Tiirk Turizm Arastirmalari Dergisi. https://doi.
org/10.26677/tr1010.2022.962

Battal, S. (2020). Tiiketicilerin Aminda Teslim Online Siparis Uygulamalarini Kullanmasinin
Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullammi Teorisine(BTKKT-2) Gore Incelemesi: Getir ve
Yemeksepeti-Banabi Uzerine Bir Uygulama . [Yiiksek Lisans Tezi]. Istanbul. Marmara Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Batucan, G. B., Gonzales, G. G., Balbuena, M. G., Pasaol, K. R. B., Seno, D. N., ve Gonzales, R. R.
(2022). An Extended UTAUT Model to Explain Factors Affecting Online Learning System Amidst
COVID-19 Pandemic: The Case of a Developing Economy. Frontiers in Artificial Intelligence, 5.
https://doi.org/10.3389/frai.2022.768831

Burgess, M. (2016). DHL’s delivery drone can make drops quicker than a car. http:// www.wired.co.uk/
article/dhl-drone-delivery-germany/

Camilleri, M. A. (2024). Factors Affecting Performance Expectancy And Intentions to Use ChatGPT:
Using SmartPLS to Advance an Information Technology Acceptance Framework. Technological
Forecasting and Social Change, 201. https://doi.org/10.1016/j.techfore.2024.123247

Can, N., ve Kahveci, M. (2017). insansiz Hava Araglari: Tarihgesi, Tanimi, Diinyada Ve Tiirkiye’deki
Yasal Durumu. Selguk Universitesi Journal of Engineering Science and Technology, 5(4), 511-
535. https://doi.org/10.15317/scitech.2017.109

Chang, L., Wang, Y., Liu, J., Feng, Y., ve Zhang, X. (2023). Study on Factors Influencing College
Students’ Digital Academic Reading Behavior. Frontiers in Psychology, 13. https:/doi.
org/10.3389/fpsyg.2022.1007247

Chen, M., Wang, X., Wang, J., Zuo, C., Tian, J., ve Cui, Y. (2021). Factors Affecting College Students’
Continuous Intention to Use Online Course Platform. SN Computer Science, 2(2). https://doi.
org/10.1007/342979-021-00498-8

Chung, S. H., Sah, B., ve Lee, J. (2020). Optimization For Drone and Drone-truck Combined
Operations: A Review of The State of The Art And Future Directions. Computers and Operations
Research (C. 123). Elsevier Ltd. https://doi.org/10.1016/j.cor.2020.105004

Ciceklidag, Pasa. (2020). Exploring Acceptence Of E-exam Using PLS-SEM Approach :A case Study
In Turkey. Master Thesis. Istanbul. Istanbul Teknik Universitesi.

Figliozzi, M. A. (2017). Lifecycle Modeling And Assessment of Unmanned Aerial Vehicles (Drones)
CO2e Emissions. Transportation Research Part D: Transport and Environment, 57, 251-261.
https://doi.org/10.1016/J.TRD.2017.09.011

Goodchild, A., ve Toy, J. (2018). Delivery By Drone: An Evaluation of Unmanned Aerial Vehicle
Technology in Reducing CO2 Emissions in The Delivery Service Industry. Transportation Research
Part D: Transport and Environment, 61, 58-67. https://doi.org/10.1016/J.TRD.2017.02.017

Hoyle, R. H. (1995). The Structural Equation Modeling Approach: Basic Concepts And Fundamental
Issues. (ss. 1-15) Sage Publications, Inc.

Hsiu-Hua Chang, Huey-Wen Chou, Chun-Po Yin, ve Cecilia I. Lin. (2011). ERP Post-Implementation
Learning, ERP Usage And Individual Performance Impact. Pacis 2011 Proceedings.

Hu W, Dong J, Hwang BG, Ren R, ve Chen Z. (2019). A Scientometrics Review on City Logistics
Literature: Research Trends, Advanced Theory And Practice. Sustainability, 11(2724).

International Civil Aviation Organization. (2011). Unmanned Aircraft Systems (UAS). https://www.
icao.int/meetings/uas/documents/circular%20328 en.pdf

Joreskog, K. G. (1973). Analysis of Covariance Structures. Multivariate Analysis—I1I, 263-285. https://
doi.org/10.1016/B978-0-12-426653-7.50024-7

Liu, H., Tsang, Y. P., ve Lee, C. K. M. (2024). A Cyber-physical Social System For Autonomous
Drone Trajectory Planning In Last-mile Superchilling Delivery. Transportation Research Part C:
Emerging Technologies, 158. https://doi.org/10.1016/j.trc.2023.104448



98 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

Nakiboglu, G. (2020). Drone Transportation And Its Use in Last-Mile Distribution. Cukurova
Universitesi IIBF Dergisi, 24(2), 285-298.

Nurcan, D. (2020). E-Ticaret Lojistiinde Son Adim Dagitim Hizmetlerine Yonelik Cok Seferli
Ve Zaman Pencereli Sayisal Bir Yaklasim. [Yiiksek Lisans Tezi]. Istanbul . Istanbul Teknik
Universitesi

Ozcan Atilgan, K., ve Bozkurt, M. (2023). Tiiketicilerin Drone Araciligryla Uriin Dagitimina Yénelik
Tutumlarinin Incelenmesi. Cag Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi Cilt (C. 20). https://dergipark.
org.tr/cagsbd

Ozdamar, K. (2004). Paket Programlar ile Istatistiksel Veri Analizi. Kaan Kitabevi

Pasha, J., Elmi, Z., Purkayastha, S., Fathollahi-Fard, A. M., Ge, Y. E., Lau, Y. Y., ve Dulebenets,
M. A. (2022). The Drone Scheduling Problem: A Systematic State-of-the-Art Review. [EEE
Transactions on Intelligent Transportation Systems, 23(9), 14224-14247. https://doi.org/10.1109/
TITS.2022.3155072

Qin CHEN. (2014). Sustainable Last-mile Solutions: Urban Freight Consolidation and Eco-routing
Strategies [Doctoral Thesis].

Rabta, B., Wankmiiller, C., ve Reiner, G. (2018). A Drone Fleet Model For Last-mile Mistribution In
Disaster Relief Operations. International Journal of Disaster Risk Reduction, 28, 107-112. https://
doi.org/10.1016/J.1JDRR.2018.02.020

Rahi, S., Othman Mansour, M. M., Alghizzawi, M., ve Alnaser, F. M. (2019). Integration of UTAUT
Model In Internet Banking Adoption Context: The Mediating Role of Performance Expectancy
And Effort Expectancy. Journal of Research in Interactive Marketing, 13(3), 411-435. https://doi.
org/10.1108/JRIM-02-2018-0032

Ramadan, Z. B., Farah, M. F., ve Mrad, M. (2017). An Adapted TPB Approach to Consumers’
Acceptance of Service-delivery Drones. Technology Analysis and Strategic Management, 29(7),
817-828. https://doi.org/10.1080/09537325.2016.1242720

Schumacker, R. E., ve Lomax, R. G. (2012). 4 Beginners Guide To Structural Equation Modeling
(Routledge, C. 3).

Sewandono, R. E., Thoyib, A., Hadiwidjojo, D., ve Rofig, A. (2023). Performance Expectancy of
E-Learning on Higher Institutions of Education Under Uncertain Conditions: Indonesia Context.
Education and Information Technologies, 28(4), 4041-4068. https://doi.org/10.1007/s10639-022-
11074-9

Toraman, Y. (2021). Blokzincir Teknolojisinin Benimsenmesinin Teknoloji Kabul Modeli Cergevesinde
Incelenmesi: Kripto (Dijital) Paralar Uzerine Bir Arastirma. Journal Of Social, Humanities Aand
Administrative Sciences, 7(45), 1841-1856. https://doi.org/10.31589/joshas.753

Toraman, Y. (2022). Interest-Free Finance Model by Using Blockchain-Based Company Tokens:
Research on Digital Turkish Lira (DTL) and Borsa Istanbul with Technology Acceptance Model
(TAM). Emerging Market Journal, 12(2). https://doi.org/10.5195/emaj.2018.134

Utomo, P., Kurniasari, F., ve Purnamaningsih, P. (2021). The Effects of Performance Expectancy, Effort
Expectancy, Facilitating Condition, and Habit on Behavior Intention in Using Mobile Healthcare
Application. [International Journal of Community Service & Engagement (C. 2, Say1 4). https://
dinkes.tangerangselatankota.go.id/uploads/lkip/10.pdf

URL-1: https://www.dictionary.com/browse/uav?s=t (E.T.: 19.01.2024).

Venkatesh, V., Morris, M. G., Davis, G. B., ve Davis, F. D. (2003). User Acceptance of Information
Technology: Toward a Unified View. MIS Quarterly, 27(3), 425-478.

Yoo, W., Yu, E., ve Jung, J. (2018). Drone delivery: Factors Affecting The Public’s Attitude And
Intention To Adopt. Telematics and Informatics, 35(6), 1687-1700. https://doi.org/10.1016/j.
tele.2018.04.014



SON ASAMA TESLIMAT SUREGLERINDE BUYUK VERI
ANALITIGI UYGULAMALARI

Dilan Ozdemir'

GIRIS

Diinya ekonomisinde yasanan gelismeler ile birlikte piyasalarin
kiiresellesmesi, ticari iligkilerin karmasiklagsmasina ve isletmeler arasi
rekabetin artmasina neden olmus, artan rekabetin hem bir nedeni hem de bir
sonucu olarak ise teknolojik gelismeler piyasalarda hakim konuma ulagmaistir.
Ozellikle bilgi teknolojilerinde yasanan gelismeler ve kiiresel diizeyde veri
kaynaklarinin artmasi ile birlikte veriler daha biiyiik 6l¢eklerde iiretilmeye
baglamistir. S6z konusu veri iiretimi, bir yandan yeni firsatlar yaratirken
diger yandan verilerin analiz edilebilmesini zorlastirmistir. Verilerin biiylik
boyutlara ulagmasi ve analizinin zorlagsmasi, Bilyiik Veri (Big Data) kavramimn
giindeme getirmistir (Borgi vd., 2017). Biiyik Veri (BV), dijital ortama
aktarilmis her Ogeyi biinyesinde veri olarak barindirabilen, ayni zamanda
da bu verileri kullanilabilir veriler haline getirebilen bir sistem olarak ifade
edilebilmektedir (Iyigiin, 2019: 96). BV yapilandirilmus, yari-yapilandiriimis
ya da yapilandirtlmamis bi¢imde giderek biiytliyen bilyiik boyutlardaki verileri
tanimlamak i¢in kullanilmakta, gelismis algoritmalar1 ve teknolojileri iceren
karmasik bir yapr ile karakterize edilmektedir. Bu nedenle BV uygulamalari,
geleneksel is zekasi uygulamalarindan daha verimli sonuglar sunabilmektedir
(Oussous vd., 2018: 433). BV’nin giderek biiyiimesi ve verilerin glivenlik,
erisilebilirlik, tasinabilirlik, uyumluluk vb. gibi tim kalite o6zelliklerinin
oOlgtilebilmesi icin ilk asamada hacim (volume), hiz (velocity) ve cesitlilik
(variety) (Laney, 2001; Leveling vd., 2014; Fan vd., 2015), daha sonra dogruluk
(veracity), gorsellestirme (visualization), degiskenlik (variability) ve deger
(value) dlgiitleri eklenerek “7V”den olusan bir model gelistirilmistir. (Choi vd.,
2019; Hattawi vd., 2021).

) = A =P - NOZ \V4

Volume Variety Velocity Variability Veracity Visualization Value
(Hacim) (Cesitlilik) (Hiz) (Degiskenlik) (Dogruluk) (Gorsellestirme) (Deger)

Sekil 1: Biiyiik Verinin 7V’si

1 Ars, Gor., Tarsus Universitesi, Uygulamah Bilimler Fakiiltesi, Uluslararasi Ticaret ve Lojistik Béliimii, 0000-0002-
1390-5162, dilanozdemir@tarsus.edu.tr
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Sekil 1°de ifade edildigi iizere hacim, islenmesi ve depolanmasi gereken
cok biiylik boyuttaki veriyi; g¢esitlilik, birden fazla kaynaktan toplanan
yapilandirilmis, yapilandirilmamis ve yari yapilandirilmis verileri; hiz, verilerin
iretilme, dagitilma ve toplanma hizini; degiskenlik, verilerdeki tutarsizliklarin
sayis1 ve bliylik verinin yliklenme hizindaki tutarsizligi; dogruluk, bir veri setinin
ne kadar dogru veya gercekei olabilecegini; gorsellestirme, bilgi ve verilerin
grafiksel temsilini ve son olarak deger ise toplanan verilerin is degerini ifade
etmektedir (Hattawi vd., 2021: 811). BV’den elde edilen verilerin isletmelerin
operasyonel siireclerindeki hizmet iyilestirme ve problemle ¢6zme faaliyetleri
cergevesinde kullanilmasi birtakim analizler yardimu ile gergeklestirilmektedir.
Bu ¢ergevede arastirma bileseni kapsaminda Biiyiik Veri Analitigi (BVA),
metin analitigi, web analitigi, ag analitigi ve mobil analitigin yani sira i zekasi
ve analitigi teknolojilerini kullanarak veri madenciligi ve istatistiksel analizi
icermektedir (Chen vd., 2012). BVA oriintiileri, korelasyonlari, egilimleri ve
diger yararl teknikleri belirlemek i¢in veri madenciligi, istatistiksel analiz ve
tahmine dayali analiz gibi gelismis analitik becerilerin uygulanmasina yonelik
genel siireci ifade etmektedir. Operasyonel verimliligin ve isletme karmin
artirtlmasi noktasinda etkili olan BVA, BV nin yayilim gostermesi ve biiylimesi
ile birlikte isletmeler i¢in elzem hale gelmistir (Jin ve Kim, 2018: 2).

BVA, sektorel yayimlardan elde edilen veriler ile isletme performanslarini
farkli uygulamalar1 birbirleri ile kiyaslamak ve rekabet¢i pazardaki stratejik
zorluklarin, avantajlarin ve dezavantajlarin tahlil edilmesi i¢in kullanilabilmekte,
mikro ve makro ¢evreden elde edilen bilgilerin BVA kullanilarak islenebilir
veriler haline getirilmesi, isletmelerin gelecek tahmini yapmalar1 noktasinda
onem arz etmektedir. Diger yandan miisteri memnuniyeti anketlerinden
elde edilen sonuglar, isletmeye miisteri davraniglarini ve tercihlerini anlama
noktasinda bilgi saglamaktadir. Bir isletmenin BVA uygulamalarina yatirim
yapmast ve elde edilen sonuglarin uygun sekilde yorumlanmasi icin BVA
becerilerine sahip personele sahip olmasi da bu sekilde zorunlu hale gelmektedir
(Ayokanmbi, 2021: 4).

Lojistik faaliyetlerin giderek daha fazla teknolojiyi i¢inde barindiracak
sekilde yeniden yapilanmasi, operasyonlarin sezgisel bir bicimden ziyade
veriye dayali olarak gerceklestirilmesini gerektirmektedir. Biinyesinde daha
fazla teknolojik unsur barindiran lojistik faaliyetlerde karsilasilabilecek
problemlerin ¢6ziimiinde tam, dogru ve gercek zamanli verilerin varligina
ihtiya¢ duyulmaktadir. BV ise bu noktada genis ve biiyiik dlgekteki verileri
cok daha mikro diizeyde sunabilmesi agisindan miisteri odakli bir yaklasim
ile tedarik zinciri igerisinde yer alan operasyonlar i¢in esnek calisma alani
yaratabilmektedir (Iyigiin, 2019: 100). Bu baglamda pek ¢ok toplu tasima sirketi,
otobiisleri takip etmek ve hizmetlerini iyilestirmek amaciyla RFID (Radyo
Frekans1 Tanimlama) ve GPS kullanarak farkli gilizergahlardaki otobiisleri
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kullanan yolcularin sayis1 hakkinda toplanan verileri, otobiis giizergahlarini
ve sefer sikligini optimize etmek igin kullanmaktadir. Yolculara yalnizca
tavsiyelerde bulunmak icin degil, ayn1 zamanda istenilen varis noktasina
gotiirebilecek bir sonraki otobiisii ne zaman bekleyecegi konusunda degerli
bilgiler sunmak i¢in gesitli gergek zamanli sistemler uygulanmaktadir. Bu
sekilde BVA, kamu veya 6zel aglarla ilgili talebi tahmin ederek operasyonlarin
gelistirilmesine yardimci olabilmektedir (Oussons vd., 2018: 433).

BVA ¢ergevesinde veri madenciligi, gorsellestirme, istatistiksel analiz ve
makine 6grenmesi gibi ¢esitli analitik teknikler ve teknolojiler kullanilmaktadir.
S6z konusu teknolojiler, verilerin depolanmasini ve yonetilmesini, islenmesini,
sorgulanmasini, veriye erisim saglanmasini ve verilerin analiz edilmesini igeren
pek ¢ok katmandan olugsmaktadir. Bu teknolojilerden, Apache Hadoop, en sik
kullanilan BV teknolojisi olmasinin yaninda BV islenirken karsilagilabilecek
performans disiikliigiinii ve karmagikligint elimine etmek igin tasarlanmig
genis hacimli veri setlerini hizla igleyebilen bir teknoloji olarak karsimiza
cikmaktadir (Oussous vd., 2018: 435-436).

Bu ¢aligma Biiyiik Veri ve Biiyiik Veri Analitigi cergevesinde kurgulanmis
giris ve sonu¢ boliimleri de dahil olmak lizere dort boliimden olusmakta,
genel olarak BVA’nin lojistik operasyonlari, son asama teslimat siireclerine
nasil entegre edildigi sorusu iizerinde durulmaktadir. Bu baglamda ilk olarak
biitiinciil bir yaklagim sunmasi i¢in BV nin lojistik operasyonlarda kullanim
alanlar1 iizerinde durulmus, ikinci boliimde calisma alan1 6zellestirilerek son
asama teslimat siiregleri ele alinmistir. Calismanin son bdliimiinii ise son agama
teslimat siireglerinde BV kullaniminin avantajlar1 ve dezavantajlar {izerinde
durulan sonu¢ boliimii olusturmaktadir.

LOJiSTiK OPERASYONLARDA BUYUK VERI ANALITIGi

Lojistik sektorii, BV’nin teknolojik ve metodolojik gelismelerinden
yararlanmas1 gereken sektorlerin basinda gelmektedir. Eski Yunanca koklerinde
bu disiplin icin elzem olduguna dair giiclii bir kanit sunmaktadir. Giliniimiiz
kiiresel piyasalar1 dikkate alindiginda lojistik saglayicilarin oldukga biiyiik
miktarlardaki mal akiglarini yonettigi ve ayni zamanda ¢ok biiyiik veri setleri
olusturdugu sdylenebilmektedir. Her giin milyonlarca gonderi i¢in mense,
varig noktasi, boyut, agirlik, icerik ve konum bilgilerinin tiimii kiiresel teslimat
aglarinda izlenebilmektedir (Jeske, Griiner ve Weib, 2013: 5). Diger yandan bilgi
teknolojilerinin gelismesi ve nesnelerin internetinin yayginlagsmasi verilerin
tistel bir bicimde biiyiimesine neden olurken, lojistik isletmeleri de veriye dayali
kararlar almak i¢in genis ve biiyiik veri kaynaklari igerisinde kendilerine uygun
olabilecek analitik altyapiy1 gelistirmek durumunda kalmaktadir. Bu noktada
ise BVA, isletmelere operasyonel siirecleri ile ilgili veri seti olusturma, veri
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setini giincelleme, depolama ve analiz edebilme kolaylig1 saglamaktadir. Bu
sayede BVA yardimu ile lojistik isletmeleri hizli ve etkin kararlar alabilmekte,
operasyonel maliyetleri diigliriip daha az risk alarak maliyet avantaji elde
edebilmektedir (Ghosh, 2015).

Lojistik operasyonlarin yonetiminde yer alan lojistik hizmet saglayicilari,
nakliyeciler ve tastyicilarin operasyon stireglerindeki faaliyetlerinin artmasi veri
iiretimini artirmaktadir. Bu agidan bakildiginda lojistik veriler dagitim aglarinda
meydana gelen nakliye giderleri, tedarik¢ilerin arz ve talep tahminlerinden
elde edilebilmektedir. Talep ya da arz belirsizlikleri olmasi durumunda lojistik
operasyonlarin tedarik zinciri esnekliklerinin tasarlanabilmesi i¢in tahmine
dayal1 analitik araglarin kullanilmasini gerekmekte, bunun igin BVA’ya ihtiyag
duyulmaktadir (Najafi vd., 2013; Wang vd., 2016: 104).

Tedarik zinciri yonetimi biinyesinde gergeklestirilen faaliyet zincirlerinde
kullanilan yeni teknolojiler, lojistikte dijital bir doniisiime yola acarak giderek
biiyliyen bir veri kiimesi yaratmaktadir. Lojistik ve tagimacilik sektoriindeki
en yaygin trendlerden biri olan nesnelerin interneti (IoT), neredeyse her
nesneyi internete baglamak icin Makineler Arasi Iletisim (M2M) gibi yiiksek
iletisim teknolojilerinden faydalanmaktadir (Kckelhaus, 2016). 1oT, 6zellikle
sensorlerin, Kiiresel Konumlandirma Sistemlerinin (GPS), Radyo Frekansh
Kimlik Tanimlama (RFID) ve WIFI kullaniminin yayginlagsmasiyla, araglar ve
nesnelere giderek daha fazla baglanabilirlik kazandirarak, aragtan araca iletigim
ve diger bircok Akilli Ulasim Sistemi uygulamasi i¢in kullanilabilmektedir.
Dolayisiyla tagimacilik ve lojistik, biiyiik hacimli veri setlerinin énemli bir
kaynagi haline gelmektedir. Ancak, bu verilerin kullanilmayan potansiyelinden
faydali yeni is modelleri yaratma, miisteri deneyimini ve operasyon verimliligini
iyilestirme gibi firsatlar da elde edilebilmektedir (Borgi, 2017: 46). Diger yandan
BV’nin lojistik sektdriinde uygulanmasi, verilerin tiretilmesi ve kullanilmasi ile
yakindan iligkili olmaktadir. Bu noktada lojistik sektoriinde rekabet avantaji
elde edilebilmesi BVA ile miimkiin hale gelebilmektedir. BVA’nin sahip oldugu
ozellikler BV nin lojistik sektdriinde en etkili sekilde uygulanabilecegi yerleri

.....

edilmektedir (Jeske, Griiner ve Weib, 2013: 15).
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Tablo 1: Veri Odakl Lojistigin Ozellikleri

e  Teslimat siiresi, kaynak kullanimi ve cografi kapsama alan1 gibi
zorlugu ifade etmektedir.

e Biiyiik 6l¢ekli lojistik operasyonlarinin verimli bir sekilde

Optimizasyon yiiriitiilebilmesi i¢in veriye ihtiyac vardir. Bu bilgiler ne kadar erken

elde edilir ve ne kadar kesin olursa optimizasyon sonuglar1 da o kadar
iyi olacaktir.

e Geligmis tahmin teknikleri ve ger¢ek zamanl isleme, kapasite tahmini
ve kaynak kontroliinde saglayabilmektedir.

e Somut mallarin teslimati, teslim alma ve teslim etme sirasinda
dogrudan miisteri etkilesimi gerektirmektedir.

e Kiiresel 6lgekte, giinde milyonlarca miisteri temas noktasi pazar
istihbarati, iiriin geri bildirimi ve hatta demografik bilgiler i¢in bir
firsat yaratabilmektedir.

e Biiyiik Veri kavramlari, tiiketici duyarlilig1 ve tirliin kalitesi
hakkinda degerli bilgiler elde etmek i¢in ¢ok yonlii analitik araglar
saglamaktadir.

e Modern lojistik ¢ozlimleri, gesitli sektorlerdeki tiretim ve dagitim
siireclerine sorunsuz bir sekilde entegre olmaktadir.

e Miisteri operasyonlart ile iligkili entegrasyon seviyesi, lojistik
saglayicilarin ve bireysel isletmelerin yakindan takip edilmesini
saglamaktadir.

e Analitik metodolojinin kapsamli bilgiye uygulanmasi tedarik zinciri
aksakliklarina kars1 dayaniklilik saglamaktadir.

Somut Mallar
ve Ger¢ek
Miisteriler

Miisteriler ile
Uyum

e Tasima ve dagitim aglar1 dnemli bir veri kaynagi sunmaktadir.

e Verilerin agin kendisini optimize etmek i¢in kullanilmasinin
yant sira, ag verileri kiiresel mal akisi hakkinda degerli bilgiler
saglayabilmektedir.

e Biiyiik Veri analitiginin giicii ve ¢esitliligi, gézlem diizeyini mikro
ekonomik bakis agisina tagiyabilmektedir.

Bilgi Ag1

e Yerel mevcudiyet ve operasyonlar, lojistik hizmetler i¢in gerekli
olmaktadir.
Ulasim giizergahlari boyunca yerel bilgileri otomatik olarak toplamak
icin lilke genelinde hareket eden bir arag filosu gerekmektedir.
Biiyiik bir teslimat filosundan gelen biiyiik 6l¢ekli veri akisinin
islenmesi, demografik, ¢evresel ve trafik istatistikleri i¢in degerli bir
veri kaynagini ifade etmektedir.

Kiiresel kapsam,
yerel varlik

Lojistik operasyonlarda her siireg, veri olarak kullanilabilen ampirik degerler
iretmektedir. Herasamada, taginanheriiriinde veyahersistemdedegerlendirilmek
iizere toplanabilecek ve saklanabilecek bilgiler bulunmaktadir. Bu bilgilerden
cikarilan sonuglar, tahmin yapabilmek ve siiregleri otomatiklestirmek igin
kullanilmaktadir. Béylece BVA, tedarik zincirinde seffafligi artirarak karar
vermeyi kolaylastirmaktadir. Diger yandan BVA, tedarik zincirindeki bir tesiste
palet depolamadan miisteri endiselerinin ele alinmasina kadar uzanan adimlarin
stratejik optimizasyonuna olanak tanimakta ve hizmet diizeyini 6nemli
Olciide iyilestirmektedir. Bu baglamda BVA’nin temel amacinin operasyonel
standartlar1 korumak ve siireglerin verimliligi artirmak oldugu s6ylenebilmekte,
seffaf operasyonel veriler ve bunlarin spesifik analizleri maliyetleri azaltarak
hizmetleri iyilestirirken olas1 riskleri de 6nlemektedir (DHL, 2023).
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Lojistik  sektorliniin - veri odakli bir sektdor oldugu goéz Oniinde
bulunduruldugunda BVA’nin pek c¢ok konuda hizmet verdigi ve lojistik
operasyonlarda pek c¢ok kolaylik sagladigi anlasilmaktadir. S6z konusu
hizmetler Tablo 2’de ifade edilmistir.

Tablo 2: Veri Odakl Lojistikte Biiyiik Veri Coziimleri

Operasyonel Verimlilik Miisteri Deneyimi Yeni is Modelleri
Son Asama Optimizasyonu | Miisteri Deger Yonetimi B2B Talep ve Tedarik Zinciri
Tahmini
o Gergek e  Miusteri sadakati e  KOBIler igin
zamanli rota yOnetimi piyasa istihbarati
optimizasyonu e Uriin inovasyonu ve e  Finansal talep
e Kitle kaynakl hizmet iyilestirmesi ve tedarik zinciri
teslimat analitigi
Ongoriilebilir Ag ve Tedarik Zinciri Risk Yonetimi Gergek Zamanh Yerel
Kapasite Planlamasi Istihbarat
e  Stratejik ag e  Risk degerlendirmesi e  Adres dogrulama
planlamasi ve esneklik e  (Cevresel istihbarat
e  Operasyonel planlamast
kapasite
planlamasi

Kaynak: Jeske, Griiner ve Weib, 2013 (Yazar tarafindan derlenmistir)

BVA’nin operasyonel verimlilik konusunda saglayabilecegi kolayliklar
arasinda son asama siireglerinin optimizasyonu dikkat ¢ekmektedir. Tedarik
zincirinin son asamasini ifade eden son asama siiregleri, verimlilik ve
misteri odakli faaliyetler olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle kentsel
alanlarda siire¢ verimliliginin artirilmasi, maliyetlerin azaltilmasi ve ¢evresel
stirdiiriilebilirlige katki saglanmasinin yaninda miisteri gereksinimlerinin
zamaninda, tam ve ucuz bir bi¢cimde karsilanabilmesi i¢in BV’den ve
BVA’dan vyararlanilmasi 6nem arz etmektedir. BVA sayesinde kentsel
alanlarda trafik sikigikligi, niifus yogunlugu, altyap1 gibi sorunlarin iistesinden
gelinebilmesi i¢in mevcut giizergahlarda ger¢ek zamanli olarak optimizasyon
yapilabilmekte, yine ayni nedenlerden dolayi kitle kaynakli teslimat ¢oziimleri
gerceklestirilebilmektedir. Diger yandan lojistik operasyonlarda 6zellikle de son
asama teslimat operasyonlarinda miisteri deneyimi oldukg¢a dnemlidir. Miisteri
ihtiyaclarinin en kisa siirede, hizli, ucuz ve giivenilir bicimde karsilanmasi
miisteri sadakatinin ve memnuniyetinin saglanmasi noktasinda 6nemli faktorler
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. BV sayesinde elde edilen veriler ile birlikte
miisteri beklentileri somut bir bigimde ¢ozlimlenebilmektedir.

Lojistik operasyonlarda BV kullanimi ¢esitli sekillerde gerceklesebilmekte,
bunlar stok ve depolama kontrolii, rota optimizasyonu, kapasite planlamasi,
risk yonetimi ve miisteri tatmini olarak ifade edilebilmektedir (DHL, 2023).
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e Stok ve Depolama Kontrolii: Tim envanter verilerinin kaydedilmesi
ve izlenmesi, herhangi bir zamanda depoda gerekli malzemelerin
nerede bulunacaginin bilinmesi anlamina gelmektedir. Sistemlerden ve
sensorlerden gelen envanter verilerinin analiz edilmesi, stoklarin azalip
azalmadiginin veya palet raflarinin bos olup olmadiginin belirlenmesine
yardimel olmaktadir. Envanter tahminleri, yaklasan yogun ve yogun
olmayan sezonlarda gelen siparislerin ve teslimatlarin model tahmininde
kullanilabilmektedir.

e Rota Optimizasyonu: Arag bilgileri, iiriin verileri, GPS verileri, hava
durumu verileri ve vardiya programlari, belirli bir arac¢ igin belirli
bir yiik ile miimkiin olan en iyi rotanin hesaplanmasi i¢in veri olarak
kullanilmaktadir. BVA, rota optimizasyonuna biitiinsel bir yaklasim
sunarak lojistik operasyonlarin dinamik ve karmasik durumlara uyum
saglamasina ve gelismesine olanak tanimaktadir. Zamaninda teslimatlar
ve iyilestirilmis hizmet kalitesi yoluyla miisteri memnuniyetini artirma
kabiliyeti, miisteri sadakatini ve rekabet avantajini artirarak igletmeler
icin stratejik deger olusturabilmektedir (Meng, 2024: 580).

o Kapasite Planlamasi: Makine, ara¢ ve personel kapasiteleri veya
mevcut araglarla talep miktarlar1 eslestirilerek asir1 ya da diisiik kapasite
miktarlarinin 6niine gegilebilmektedir.

e Risk Yonetimi: Tedarik zincirinde yinelenen aksamalara yol acan
faktorler analiz edilip belirlenerek seffaf hale getirilmekte, s6z konusu
aksamalar1 engellemeye yonelik dnlemler alinabilmektedir.

o Miisteri Tatmini: Basta dijital veri kanallar1 olmak iizere her tiirlii veri
kanalindan miisteriye 6zgii begeniler ya da hognut olunmayan durumlar
hakkinda biiytlik miktarda yapilandirilmamais veri bulunmaktadir. BVA ile
tiim bu veriler, miisteri hizmetlerini optimize etmek i¢in sistematik olarak
islenebilmekte, BV sayesinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
artirilabilmektedir.

Lojistik faaliyetlerde BV’den yararlanilmasi yukarida agiklandigi tizere
gerek lojistik sektorii isletmeleri gerekse de miisteriler icin gesitli firsatlar
sunmaktadir. Farkli ve cesitli veri kaynaklarindan saglanan verilerin BVA
ile iglenmesi ve kullanilabilir veriler haline doniistiiriilmesi, daha seffaf
veriler iiretilmesini, miisteri ihtiyaglarinin dogru bir bigimde belirlenmesini,
optimal kapasite kullanimi ile faaliyetlerin yliriitiilmesini, tedarik zincirinde
yaganabilecek aksakliklarinin 6nceden tahmin edilerek Onlem alinmasini,
ara¢ optimizasyonlarinin dogru bir bicimde modellenmesi ile ¢evresel
siirdiiriilebilirlige katk: saglanmasini tesvik edebilmektedir.
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BV, E-ticaret hacminin artmasi ile kentsel alanlarda 6n plana ¢ikan son
asama teslimat siireglerinde de 6nemli bir yere sahiptir. Caligmanin bir sonraki
boliimiinii son asama teslimat siire¢lerinde BVA kullanimi olusturmaktadir.

SON ASAMA TESLIMAT SURECLERINDE BUYUK VERi ANALITIGi
KULLANIMI

Kentsel niifusun artmasi ve buna bagli olarak hizli kentlesme, teknolojik
gelismeler ve e-ticaret hacminin artmasi ile birlikte son asama lojistik
uygulamalar1 daha karmagsik ve maliyetli bir yap1 halini alirken, diger yandan
kentsel siirdiiriilebilirlik acisindan sorun teskil eder hale gelmistir. Ozellikle
niifusun daha fazla oranda is hayatina dahil olmasi, ihtiyaglarin e-ticaret kanali
ile karsilanmasini bir noktada gerekli kilmaktadir. S6z konusu bu gereklilik
cergevesinde siparislerin miisterilere zamaninda, hizli, giivenilir ve ucuz
bir bigimde teslim edilmesi miisteri tatmini saglanmasi agisindan onem arz
etmektedir (Y1lmaz, Aktag ve Demirel, 2022: 1087). Bu noktada ise son asama
teslimat siiregleri iizerinde durulmasi gerekmektedir. Son asama teslimat,
lojistik slirecine girmis bir {iriiniin son depodan tiiketiciye teslimatini igeren
son hareketlilik stirecini ifade etmektedir (Nakiboglu, 2020).

E-ticaret; aligveris yapan miisteri sayisi, miisterilerin aldig1 {irlinler ve
teslimat adresleri, begeni ve yorumlari, siirecte yer alan arag sayisi, bu araglarin
giizergahlari, kullanilan depolar, siiregte gorev alan personel gibi pek c¢ok
veriyi biinyesinde barindirmakta ve BVA i¢in 6nemli bir veri seti kaynagi
olusturmaktadir. S6z konusu veri setlerinin BVA ile kullanilabilir veriler haline
getirilmesi sayesinde igletmeler miisteri egilimlerini tespit edilerek miisteri
memnuniyetini artirabilmektedir. Tedarik zincirinin en kisa boliimii olmasina
ragmen son asama teslimat, trafik sikigikligi, rota verimsizlikleri ve zamaninda
teslimat misyonu nedeniyle genellikle siirecin en karmasik, pahali ve zaman
alict kismimi olusturmaktadir (Zampou vd., 2018: 5; Thymschenko, 2024;
Olsson vd., 2019). Bu nedenle maliyetlerin diisiiriilmesi noktasinda BVA’ya
olan gereksinim artmaktadir.

Son asama teslimat siireglerinde kentsel alanlardan kaynaklanabilecek
sorunlarin yanisira iriiniin takibinden kaynaklanan sorunlar da ortaya
cikabilmektedir. Ozellikle kolay bozulabilen iiriinler igin teslimatin dogru bir
bicimde planlanmas1 ve yonetilmesi, isletmelerin tiiketicilerin satin aldiklart
riinleri uygun kosullarda teslim almalarini saglamalar1 gerekmektedir. Bu
baglamda igletmeler, BVA kullanarak veri islemlerinin giivenli bir kaydina
erisebilmekte, iiriiniin durumunu adim adim izleyerek sorunlarin kaynagina
daha hizli erigim saglayabilmektedir (Naclerio ve Giovanni, 2022: 669).

BVA'nin son asama teslimat siireclerinde uygulanmasi noktasinda iki
temel yaklasim bulunmaktadir. S6z konusu yaklagimlar BVA’y1 son asama
verimliligini artirmak ic¢in kullanilan giliclii bir ara¢ haline getirmektedir.



SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Céziimler ve Gelecek Perspektifleri ‘ 107

Yaklagimlardan ilki daha genis ¢apli veriler islenerek gelencksel teslimat
aginin performansini maksimize etmek i¢in kullanilmaktadir. Bu da esas olarak
teslimat rotalarinin ger¢ek zamanl optimizasyonu ile saglanmaktadir. Ikinci
yaklagim ise tamamen yeni bir son asama teslimat modeli kullanilmasi igin
BV’nin islenmesini 6ngérmektedir (Jeske, Griiner ve Weib, 2013: 18).

Gercek Zamanl Rota Optimizasyonu

Geleneksel rota planlama metodolojileri dalgali talep, dinamik trafik
modelleri ve degisen cevresel kosullarla karakterize edilen modern ulagim
aglarinin karmasikligina uyum saglamada genellikle yetersiz kalmaktadir.
Bu zorluklara karsin BVA'nin rotalama siireglerine entegre edilmesi, rota
optimizasyonu i¢in dnemli tahminler ve ¢ozliimler sunmaktadir (Meng, 2024:
575). Son asama teslimatta rota optimizasyonu yapilmasi, teslimat slirecinde
zaman tasarrufu saglamayi amaglamaktadir. Gergek zamanli bilgilerin hizl bir
sekildeislenmesi bu zaman tasarrufu amacini desteklerniteliktedir. Teslimataraci
yiiklenirken ve bosaltilirken, gonderilerin sensor tabanli algilanmasina dayanan
optimum teslimat sirast dinamik olarak hesaplanmaktadir. Teslimat siirecinde
mevcut trafik kosullarina gore teslimat rotalarini otomatik olarak degistirmek
icin BV’den yararlanilmakta ve BVA, basarisiz teslimat girisimlerini 6nlemek
icin alicilar tarafindan génderilen kullanilabilirlik ve konum bilgilerini dikkate
alarak optimizasyon yapilmasini saglamaktadir (Jeske, Griiner ve Weib, 2013:
18).
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Sekil 2: DHL isletmesinin Smart Truck (Akilh Kamyonet: Dogal ve Akilli Tasimacilik)
Uygulamasi

Sekil 2°de DHL isletmesine ait akilli kamyon yer almaktadir. Smart Truck
uygulamasi ile bir yandan gelen sevkiyat verilerine dayali olarak giinliik
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optimize edilmis ilk tur planlamasi yapilirken diger yandan mevcut siparis
ve trafik durumuna bagl olarak teslimat rotalar1 yeniden hesaplayan dinamik
bir rotalama sistemi sunulmaktadir. Boylece kentsel alanlardaki CO2 salinimi
azaltilarak cevresel stirdiiriilebilirlige katki saglanmas1 amaglanmaktadir.

Teslimat rotast optimizasyonu igin en etkili ve modern yol olarak Makine
Ogrenmesi 6n plana ¢ikmaktadir. Makine dgrenmesi algoritmalari, gercek
zamanl trafik izleme gibi klasik yontemlerin kisitlarini elimine etmesi sayesinde
teslimat rotalarinin optimize edilmesi noktasinda sik kullanilan bir yontem
haline gelmistir. Makine 6grenmesi ile birlikte 6zellikle, gegmis seyahatlerden
elde edilen verilerden veri kaliplarini 6grenebilen tahmin modelleri uygulanarak
rotalar optimize edilebilmektedir (Verbytskyi, 2023: 87). Diger yandan Derin
Ogrenme, verilerden 6grenme ve karar vermek icin algoritmalar kullanan bir
Yapay Zeka (Al) tiirti olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Optimum bir giizergdh ya
da islem sirasi belirlemek igin miisteri alim noktalari ve trafik kosullar1 gibi
degiskenler hakkinda toplanan veriler araciligryla teslimat rotasi optimizasyonu
yapilabilmektedir (Guo vd., 2021: 5).

Kitle Kaynakh Teslimat

Kitle kaynak kullanimi bireylerin, kurumlarm, kar amaci giitmeyen
kuruluslarin veya isletmelerin esnek ve goniillii olarak bir gorevi tistlenmelerini
onerdigi katilime1 bir tiir ¢evrimigi etkinlik olarak tanimlanmakta ve iistlenilen
gorevlerin karsilikli fayda saglamasi amaglanmaktadir (Estellés Arolas ve
Guevara, 2012: 190). Bu baglamda kitle kaynakli teslimat, teslimat iglemlerinin
dis kaynak kullanilarak goniillii katilimer bir kitleye yaptirilmasimi ifade
etmektedir. Son agama teslimat paydaslar1 arasindaki iletisim ise teknolojik bir
alt yapi ile saglanmaktadir (Mehmann, Frehe ve Teuteberg, 2015). Kitlelerin
ve tasidiklart sensorlerin hareketli ve genis alanlart kapsiyor olmasi BVA i¢in
onemli bir veri kaynagi olusturmaktadir. Son asama teslimat siirecinde kitle
kaynagmin maksimum verimlilik diizeyinde ¢alistirilmasi ig¢in gergcek zamanli
bilgi saglayan sensor, harici veri tabanlart ya da mobil cihazlara ihtiyag
duyulmakta ve bu kaynaklardan elde edilen veriler BVA ile birlestirilmektedir
(Chilipirea, Petre ve Dobre, 2016: 443).
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Sekil 3: Kitle Kaynaklh Teslimat

Son asama teslimat siireclerinde gercek zamanli rota optimizasyonu ve kitle
kaynakl1 teslimat iglemlerinin verimli ve diisiikk maliyet ile gergeklestirilebilmesi
icin mobil teknolojilerden yararlanilmas1 &nem arz etmektedir. Ozellikle
giyilebilir teknolojilerin yaygin olarak kullanilmasi ve sistem araclarmin
yazilim teknolojileri ile donatilmasi ger¢cek zamanli verilerin elde edilmesi igin
onemli bir veri kaynagi olusturabilecektir.

E-ticaret hacminin artmasi, tedarik zincirinin en karmagik ve maliyetli
asamas1 olan son agama teslimatin kentsel alanlardaki onemini artirmistir.
Kentsel alanlarda trafik, niifus yogunlugu, kentlesme ve arag¢ sayisi gibi
degiskenler goz Onlinde bulunduruldugunda miisteri memnuniyetinin
saglanmasi, maliyetlerin azaltilmasi ve cevresel sorumluluklar son agama
teslimat operasyonlarinin son derece dikkatli yiriitiilmesi gerektigini
gostermektedir. Bu noktada BV ve BVA’dan yararlanmak son agsama teslimat
stireclerinin daha verimli yiriitiilmesini saglayabilmektedir. BV ve BVA'nin
son agama teslimat operasyonlarina entegre edilmesi “Son asama Teslimat
Analitigi (Last-Mile Delivery Analytics)” kavraminin olusmasini saglamis ve
asagida ifade edilmistir.

Son Asama Teslimat Analitigi

Son Asama Teslimat Analitigi (SATA), bir {irliniin dagitim merkezlerinden
misterilerin kapilarina kadar olan siirecin iyilestirilmesi icin BVA’da oldugu
iizere gelismis veri analizi tekniklerinden ve teknolojilerinden yararlanilmasin
icermektedir. Bu durum teslimat operasyonlari, miisteri tercihleri, trafik
dinamikleri ve genel teslimat siirecini etkileyen diger faktorlerle ilgili kapsamli
verilerin toplanmasini ve yorumlanmasini kapsamaktadir. SATA baglaminda
geligmis algoritmalar, makine 6grenmesi ve tahmine dayali analizlerin kullanim1
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sayesinde filo yoOneticileri son asama teslimat operasyonlarindan gelecek
operasyonlar i¢in tahmin sonuglari elde edebilmektedir. S6z konusu tahminler,
teslimat rotalarinin optimize edilmesinde, teslimat siiresi hassasiyetinin ve genel
miisteri deneyiminin artiritlmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bu baglamda
SATA’nin izlenmesi gereken gesitli 6l¢iitleri bulunmaktadir (Michelin, 2024).
Bunlar;

Teslimat Siiresi: Miisterinin siparis vermesinden teslimata kadar gegen
siirenin Olglilmesi, bir filo teslimatinin is akisindaki verimsizlikleri
tespit etmek icin onemlidir. Bu oOlgiit siparis isleme siiresi, sevkiyat
stiresi ve transit siire gibi farkli asamalara ayrilabilmekte ve gegmis veri
raporlarinin olusturulmasini saglamaktadir.

Siparisin Dogrulugu: Siparisin dogrulugu ile toplam teslim edilen
siparigler icesinde dogru ve zamaninda teslim edilen siparislerin pay1
Ol¢iilmektedir. Bu 6lg¢iitiin izlenmesi, filo yoneticilerinin iade 6rekleri
gibi hataya agik alanlar1 belirlemelerini ve dnleyici tedbirler almalarini
saglamakta, kaynaklarin tahsisi i¢in teslimat hacmi tahminine olanak
tanimaktadir. Isletmeler, gecmis siparis verilerinden ve tahmine dayali
analizlerden yararlanarak asiri veya eksik stoklamay1 dnleyebilmekte ve
dogruiiriinlerin hizli teslimatlar i¢in hazir olmasini garanti edebilmektedir
(Spector, 2024).

Teslimat Maliyeti: Filo yoneticileri teslimat giderlerini takip ederek
maliyet azaltma yollarini gelistirebilmektedir. Teslimat rotalarinin gergek
zamanli olarak optimize edilmesi, 6zellikle yakit giderleri agisindan
maliyet yonetiminde etkili olmaktadir.

Miisteri Geri Bildirimi: Misterilerden teslimat deneyimleriyle ilgili
geri bildirim istemek, filo kalitesi hakkinda 6nemli bilgiler saglamaktadir.
Miisteri memnuniyetinin derecelendirilmesi, isletmelerin iyilestirme
alanlarmi belirlemelerine ve misterilerin deneyimlerini artirmak igin
yeni ¢ozlimler uygulamalarina yardime1 olmakta ve bu yol ile tekrar satin
alimlar tesvik edilerek miisteri sadakati saglanmaya ¢alisiimaktadir.

Siiriicii Performansi: Filo siiriiciilerinin davraniglarinin analiz edilmesi,
zamaninda teslimat saglamak ve {istlin miisteri hizmeti sunmak i¢in
onemli bir unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu alandaki gelismis
performans, sert frenlemenin azaltilmasi ve sik sik asirt hizlanmanin en
aza indirilmesi gibi daha verimli ve daha gilivenli siiriis uygulamalari
anlamina gelmektedir.

Cevresel Etki: SATA, optimize edilmis rota planlamasi ve ara¢ se¢imi
yoluyla isletmelerin karbon ayak izlerini azaltmalarina yardimei olarak
yakit tilketimini ve emisyonlar1 en aza indirmektedir. Isletmeler, veriye
dayali tahminlerden yararlanarak daha ¢evre dostu ulasim seceneklerini
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belirleyebilmekte, elektrikli araglar1 veya alternatif yesil teknolojileri
benimseyerek siirdiiriilebilir uygulamalar1 hayata gegirebilmektedir.
Boylece daha yesil ve cevreye karsi daha sorumlu bir son teslimat
gerceklestirilebilmektedir (Spector, 2024).

Veriye dayali olarak son agsama teslimat siireglerini gelistiren pek ¢cok isletme
bulunmaktadir. S6z konusu isletmelerden bazilari ve SATA uygulamalari
asagida ifade edilmektedir (Spector, 2024);

Amazon- Konum Hizmeti

Amazon Konum Hizmeti, kullanicilarin uygulamalarma harita, ilgi
noktalari, adres arama, yonlendirme, izleme ve cografi sinirlama gibi
konum tabanl &zellikleri kolayca entegre etmelerini saglarken bu hizmetleri
kullanict gizliligini ve veri glivenligini gbz 6niinde bulundurarak sunmaktadir.
Amazon konum hizmeti ile birlikte miisteriler, verilerini harita iizerinde
goriintiileyebilmekte, rota onerileri alabilmekte, adresleri cografi koordinatlara
doniistiirmek icin cografi kodlama kullanabilmekte, koordinatlari adreslere
cevirmek icin ters cografi kodlama yapabilmekte ve arag filolar1 gibi varliklar
izleyip takip edebilmektedir. Bu sayede sunucusuz bir uygulama kullanilarak
stirticiiler i¢in rota atama siirecini kolaylastirilarak maliyet tasarrufu saglanmig
ve miisteri deneyimleri iyilestirilmis olmaktadir
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Amazon Konum Hizmeti Kegfedin Geligtirin Dagitm ve izleyin
Uygulamalara konum Amazon Location Service Adm adim ¢bziim rehberlerini Haritalan. yerleri. rotalart,
1slevse]lllgm{ glvent e konsolundaki etkilesimli ve tercih ettiginiz SDK y1 izleyicileri ve geofenceleri
kolay bir gekdlde ekdeyin arae1 kullanarak haritalar, kullanarak uygulamaniz: dagutarak, yerlesik izleme dle
yerler, rotalar, izleme ve gelistirin. daha bzl bir $(?kﬂde {iretime
geofence islevselligini gegin.
deneyin.

Sekil 4: Amazon Konum Hizmeti Uygulamasi (Amazon Web Services, t.y.)
FedEx Straightaway

Kiiresel bir kurye ve teslimat hizmetleri sirketi olan FedEx, siiriiciileri i¢in
bir rota planlama uygulamasi olan Straightaway’i hayata gecirmistir. Glinliik
FedEx komutlarin1 uygulama ile tarayan striiciiler, trafige girmeden, yakit
tasarrufu ve verimli teslimat duraklar1 saglayan optimize edilmis rota lizerinde
hareket etmektedir. Straightaway’in optimizasyon algoritmalari, normal bir
teslimat rotasinda bir saatten fazla tasarruf saglama potansiyelini gdstermistir.
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Durak Ekle Optimize Et ‘Yonlendirme Yap
Bir fotograf ¢ekerek En hizh rota i¢in optimize Uygulama degistirmeden
duraklar ekleyin. edin. yonlendirme yapin.

Faster route found # - Save 1:08!

o .
Q

Q

Q
Q
Q

Q
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Sekil 5: FedEx Hemen (Straightaway) Uygulamasi (Blank, 2021)
Eathos ve Shipox

Dubai merkezli bir restoran isletmecisi olan Eathos, teslimat siirecini
yonetmede zorluklarla karsilasmasi ve bu nedenle operasyonel verimsizlik ve
misteri memnuniyetsizligi yasamasi nedeniyle Shipox’un teslimat yonetim
sistemini (DMS) uygulamaya baslamistir. Boylece siparig atama, gercek zamanli
takip ve siirlicii iletisimi otomatiklestirilmistir. Bu otomasyon sayesinde Eathos
ayda 7.000’den fazla siparisi yonetmis, miisteri memnuniyetini %15 artirmis ve
genel teslimat verimliligini 6nemli 6l¢tide gelistirmistir.

SONUC

Kentsel alanlarda niifusun artmasi beraberinde trafik sikisikligi, hava ve
giriiltii kirliligi gibi sorunlart getirmistir. Ayn1 zamanda kentsel alanlardaki
is hayatina katilim oranlarinin artmasi miisteri ihtiyaglarinin e-ticaret ile
karsilanmasini gereklilik haline getirerek miisteri ihtiyaglarmin hizli, ucuz
ve tam zamaninda karsilanmasi lojistik operasyonlar icerisinde son asama
teslimatin 6nemini artirmistir. Ancak kentsel alanlardaki s6z konusu sorunlar
son agsama teslimat siire¢lerini daha karmasik ve maliyetli bir hale getirmektedir.
Bu nedenle isletmelerin son agsama teslimat siire¢lerini daha analitik bir sekilde
ele almalar1 ve gergek zamanli olarak sorunlara karsi ¢oziim tiretebilmeleri
gerekmektedir. Bu noktada veri odakli teknolojik ¢éziimler son asama teslimat
operasyonlarmin gelistirilmesi i¢cin 6nemli ¢éztimler sunmaktadir. Ancak diger
yandan biiylik ve genis 6lgekli verilerin artmasi bu verilerin ayiklanmasini,
depolanmasini, islenmesini ve uygun amaclar dogrultusunda analiz edilmesini
zorlagmaktadir. Tiim bu genis ve biiyiik dl¢ekli, hizli bir bicimde artan veriler
biiyiik veri, biiyiik verilerin toplanmasi, depolanmasi, ayiklanmasi, iglenmesi ve
analiz edilmesi stireci ise biiyilik veri analitigi olarak adlandirilmaktadir. Biiytik
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veri analitigi, 6zellikle son agsama teslimat siireglerinin iyilestirilmesi ve miisteri
ihtiyaglarinin dogru bir bigimde karsilanmasimin yani sira, operasyonlarin
verimli bir bi¢imde yiiriitiilmesi, teslimat maliyetlerinin azaltilmas1 ve miisteri
sadakatinin saglanmasi i¢in uygun firsatlar sunmaktadir. Biiylik veri analitigi
uygulamalari makine 0grenmesi, derin 6grenme ve geligmis is analitikleri ile
ifade edilebilmektedir. Ozellikle son asama teslimat siireclerinde verilen siparis
ve misteri sayisi, arag sayisi ve araclarin giizergahlari, siparis edilen tirtinlerin
Ozellikleri, site ziyaretleri gibi ¢ok sayidaki verilerin iglenebilir ve kullanilabilir
hale getirilerek miisteri deneyiminin iyilestirilmesi biiylik veri analitiginin en
onemli ¢iktisini olusturmaktadir. Diger yandan ¢evrim i¢i sitelerden elde edilen
veriler ile birlikte son trendler ve egilimlerin tespit edilerek gelecege yonelik
tahminlerin yapilmasi isletme faaliyetlerinin siirdiiriilebilir hale gelmesini
saglamaktadir.

Biiyiik veri analitigi, isletme icerisindeki karar alma siireclerinde de
kullanilmaktadir. Veri setlerinin giderek biiylimesi, verilerin yonetilme sorununu
da beraberinde getirmektedir. Bu noktada biiyiik veri analitigi gibi geligsmis ve
karmagik analitikler, karar verme siireglerini 6nemli Ol¢iide iyilestirebilmekle
birlikte, riski en aza indirerek Onemli tahmin sonuclar1 sunabilmektedir
(Elgendy ve Elregal, 2016: 1072). Biiyiik veri analitigi, mikro ve makro ¢evre
degiskenlerinde yasanabilecek ani degisim durumlarinda da karar alternatifierini
optimize ederek uygun kararin secilmesini saglayabilmektedir.

Teslimat maliyetlerinin azaltilmasi, operasyonlarin verimliliginin artirilmast,
isletmelerin karsilagtirmali tistiinliik elde edebilmesi noktasinda biiyiik veri
analitigi isletmelere 6nemli firsatlar sunabilmektedir. Ancak bu noktada verilerin
gizliligine de dikkat edilmesi gerekmektedir. Kisisel verilerin yasa dig1 amaglar
icin kullanilmas1 miisteri sadakatine Onemli zararlar verebilmektedir. Bu
baglamda biiyilik veri ve biiyiik veri analitigi kullanilirken isletme ¢ikarlarinin
yani sira miisteri ¢ikarlarinin da gozetilmesi gerekmektedir. Biiylik veri analitigi
ayni zamanda karmagik ve gelismis yontemlerin uygulanmasi noktasinda
uzman personel yetistirilmesini ve istihdam edilmesini gerektirmektedir. Bu
acidan bakildiginda biiyiik veri analitiginin istihdama katki saglayabilecegi
sOylenebilmektedir.

Biiyiik veri analitigi yalnizca isletme ¢ikarlarinin gozetilmesi ve miisteri
deneyimlerinin iyilestirilmesini saglamamakta ayn1 zamanda ¢evresel birtakim
sorumluluklar almaktadir. Son asama teslimat siireglerinde kentsel alanlarda
yasanabilecek sorunlara karsi giizergahlarin ger¢ek zamanl olarak optimize
edilmesi, kitle kaynakli teslimatin benimsenmesi, otonom ara¢ uygulamalari
bir yandan CO2 emisyonlarinin azaltilmasina katki saglarken ayni zamanda
trafik sikigikligimin neden oldugu giiriiltii kirliliginin de oniine gegilmesinde
yararli olabilmektedir.
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SURDURULEBILIR SON ASAMA TESLIMATLAR: YENi
TEKNOLOJi VE GUNCEL UYGULAMALAR

Umut Kazanci!

GIRIS

E-ticaret sektorii, teknolojinin hizla gelismesi ve dijitallesme siireclerinin
derinlesmesi ile birlikte kiiresel ekonomi i¢in vazgecilmez bir unsur haline
gelmistir. Bu biiylime beraberinde lojistik operasyonlarin ve 6zellikle son
asama teslimat siireglerinin daha verimli, hizli ve maliyet etkin bir sekilde
yonetilmesi ihtiyacin1 dogurmustur. Son asama teslimatlari, tiriniin depodan
ya da dagitim merkezinden miisteriye ulastirildigi son asamay1 ifade eder ve
bu asama genellikle lojistik operasyonlarin en karmasik ve maliyetli kismini
olusturur. Bu siirecteki etkinlik, miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi
gibi ¢evresel siirdiiriilebilirlik agisindan da kritik bir dneme sahiptir.

Son yillarda artan c¢evresel kaygilar ve siirdiiriilebilirlik hedefleri
dogrultusunda lojistik sektorii gevreye duyarli teslimat yontemlerine yonelmistir.
Stirdiiriilebilir son agama teslimat yontemleri, karbon emisyonlarini azaltmays,
trafik sikisikligini hafifletmeyi ve genel g¢evresel etkiyi en aza indirmeyi
hedefleyen yenilik¢i ¢oziimlerden olusur. Elektrikli araglar, teslimat dolaplari,
teslimat noktalari, teslimat bisikletleri, kitle kaynakli teslimatlar, akilli lojistik
sistemleri ve drone teslimatlart gibi yontemler g¢evresel siirdiiriilebilirligi
destekleyen onemli gelismelerdir. Bu uygulamalar e-ticaretin ¢evre iizerindeki
olumsuz etkilerini azaltmanin yam sira lojistik siireglerinde verimliligi
artirarak maliyetleri de diisiirmeyi amag¢lamaktadir. Elektrikli araglar yogun
sehir i¢i bolgelerde karbon saliniminit minimize etmek amaciyla yaygin olarak
kullanilmaktadir. Fosil yakith araglara kiyasla ¢ok daha diisiik ¢evresel etkiye
sahip olmasiyla birlikte siirdiiriilebilir ulagim ¢6ziimleri arasinda énemli bir yer
tutarlar. Benzer sekilde teslimat bisikletleri 6zellikle kisa mesafeli tagimalarda
cevre dostu bir secenek sunmaktadir ve ayni zamanda sehirlerdeki trafik
yogunlugunu azaltict etkiye sahiptir. Avrupa’da giderek popiiler hale gelen
teslimat bisikletleri karbon ayak izini kiigiiltmekle kalmayip ayni zamanda
esnek ve ekonomik bir ¢dziim sunmaktadir.

Kitle kaynakli teslimatlar, bireylerin ya da halihazirda yolculuk yapan
kisilerin teslimat siire¢lerine dahil oldugu bir yontemdir. Bu yontem seyahat eden
kisilerin kendi rotalar1 iizerinde bulunan paketleri teslim alarak ulastirmasiyla
hem maliyetlerin diismesine hem de cevresel etkinin azalmasina katkida
1 Ars. Gor, Maltepe Universitesi, ORCID: 0000-0002-0118-5698 e-posta: umutkazanci@maltepe.cdu.tr
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bulunur. Bir diger yenilik¢i ¢6ziim olan akilli lojistik sistemleri ve loT (Internet
of Things) teknolojileri ise rotalarin optimize edilmesi ve yakit tiiketiminin en
aza indirilmesi sayesinde karbon emisyonlarint 6nemli dl¢iide azaltmaktadir.
Gergek zamanli veri toplama ve analiz yoluyla teslimat siireglerinin verimliligini
artiran bu sistemler lojistik sektdriinde siirdiiriilebilirlige yonelik dnemli bir
adim olarak degerlendirilmektedir.

Drone teslimatlar1 6zellikle ulasilmasi zor bolgelerde ya da yogun trafik
kosullarinda teslimatlart gergeklestirmek igin kullanilan yenilik¢i bir yontem
olarak one c¢ikmaktadir. Heniliz gelismekte olan bu teknoloji hem c¢evresel
hem de operasyonel agidan biiyiik bir potansiyele sahiptir. Karbon salinimini
minimize etme potansiyeline sahip olmalarinin yani sira, trafik sikigikligindan
etkilenmeyen hizli teslimat stiregleri ile de dikkat gekmektedir.

Bu calisma literatiirde 6nemli bir boslugu doldurmayi hedeflemektedir.
Geleneksel lojistik ve son asama teslimat siirecleri iizerine yapilmis c¢ok
sayida caligma bulunmasina ragmen bu siire¢lerin tamaminin biitiinciil
bir siirdiiriilebilirlik perspektifiyle ele alinmasi ve teknolojik yeniliklerle
iliskilendirilmesi smirl kalmustir. Ozellikle ¢evresel etkilerin azaltilmast,
ekonomik verimlilik ve toplumsal faydalarin bir arada degerlendirildigi
kapsamli calismalarin eksikligi dikkat ¢ekmektedir. Bu baglamda elektrikli
araglar, teslimat araclari, teslimat robotlari, teslimat dolaplari, teslimat
noktalari, teslimat bisikletleri, kitle kaynakli teslimatlar, akilli lojistik sistemler
ve drone teslimatlar1 gibi yeni teknolojiler, siirdiiriilebilir son asama teslimat
iizerindeki etkilerini biitlinsel bir yaklagimla incelenecektir. Bu yenilik¢i
uygulamalarin yalnizca gevresel degil ayni zamanda ekonomik, toplumsal
ve miisteri memnuniyeti gibi farkli agilardan da ele alinarak literatiirdeki bu
boslugu doldurmasi hedeflenmektedir.

[Ik olarak siirdiiriilebilir son asama teslimat yontemleri detayli olarak
ele alinacak ve literatiirde yer alan tanimlara deginilecektir. Daha sonra bu
tanimlarin karsiligi olan sektdrdeki uygulama ornekleri yer alacak ve son
olarak bu yontemlerin ekonomik, ¢evresel, sosyal ve teknolojik agidan olumlu
ve olumsuz yonleri degerlendirilecektir. Ayn1 zamanda bu yenilik¢i ¢oziimlerin
gelecekte nasil daha yaygin hale gelebilecegi ve siirdiiriilebilirlige olan katkilar
da derinlemesine incelenecektir.

YONTEM

Bu calismada belirli bir konuya yonelik var olan bilgiyi kapsamli bir sekilde
degerlendirip sistematik bir literatlir incelemesi yapilarak ilgili arastirma
sorularina yanit aranmustir. {lk olarak cevaplanmak istenen arastirma sorular
formiile edilerek bu sorular1 destekleyecek anahtar kelimeler belirlenmistir.
Arastirma sorulari, incelemenin temel hedeflerini belirlerken ilgili anahtar
kelimeler literatiir aragtirmasinda yonlendirici olmustur.
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Bu ¢alismada yanitlanmak istenen arastirma sorular1 soyledir;

- Sonasamateslimatyontemlerinelerdir ve bu yontemlerin siirdiiriilebilirlik
iizerindeki etkileri nelerdir?

- Son asama teslimat yontemlerine iliskin giincel saha uygulamalari
nelerdir?

Yine bu arastirma sorularin1 yanitlamak {izere kullanilan anahtar kelimeler
ise; “last-mile delivery”, “last-mile logistics”, “sustainability”,” last-mile
delivery applications”, “last-mile delivery concepts”, “electric vehicles”, “cargo
bikes”, “parcel lockers”, “crowd-sourcing”, “crowd-shipping”, “drones”,
“robots”, “collection and delivery points” seklinde olmustur. Bu anahtar
kelimelerin farkli kombinasyonlar1 ve farkli bir arada kullanimlariyla birlikte

hedef ¢aligmalara ulasilmistir.

Daha sonra dahil etme ve disarida birakma kriterleri uygulanmistir. Dahil
etme kriterleri, yalnizca belirli nitelikleri tasiyan calismalarin secilmesine
yardimc1 olmast amactyla miimkiin oldugunca son yillarda yaymlanmis
caligmalar dikkate alinmustir.

Literatiir arastirmasi Google Scholar, Scopus, Web of Science, Ulakbim-TR
Dizin gibi akademik veri tabanlar1 kullanilarak yapilmistir. Bu sayede tamamen
akademik igerige odaklanilmis ve bilimsel standartlara uygun calismalari
bulmak hedeflenmistir. Ayrica son agama teslimatlarina iliskin faaliyet yiiriiten
firmalarin web siteleri de incelenerek bu uygulamalarin detaylarina erismek
amaglanmustir.

Literatiir taramasindan sonra elde edilen c¢alismalarin dikkatlice
incelenerek arastirma sorulariyla en alakali olanlar1 segilmistir. Caligmalarin
sorular1 dogrudan ele alip almadig1 veya yeni bilgiler saglayip saglamadig
degerlendirilmistir. Bu kriterleri kargilayan ve anlamli bilgiler i¢eren ¢alismalar
secilerek incelemenin giivenilirligi artirilmaya ¢alisilmistir.

Son olarak segilen ¢aligmalardan elde edilen bulgular sistematik bir sekilde
analiz edilmistir. Caligmalar arasinda tekrar eden kaliplar ve temalar belirlenerek
ortak egilimler belirlenmistir.

LITERATUR INCELEMESI

Son Asama Teslimat

Son asama teslimat, lojistik ve tedarik zinciri siirecinin ¢ok onemli bir
bilesenidir ve ozellikle e-ticaret sektdriinde kritik bir rol oynamaktadir. Bu
stirec mallarin bir dagitim merkezinden veya yerel bir merkezden dogrudan
son tiiketicinin bulundugu yere ulastirildig: teslimat yolculugunun son ayagini
kapsar. E-ticaretin giderek yaygmlagmasiyla birlikte son asama teslimat,
tilkketici memnuniyetini dogrudan etkileyen temel bir unsur haline gelmistir.
Cevrim ici aligveris yapan tiiketiciler hizli, giivenilir ve esnek teslimat
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secenekleri beklemektedir. Dolayisiyla son agsama teslimat siireglerinin dogru
ve verimli bir sekilde yonetilmesi rekabet avantaji saglamak acisindan biiyiik
onem tasimaktadir. Siirdiiriilebilirlik hedefleri cergevesinde ¢evresel etkiyi de
azaltmay1 amaclamaktadir. E-ticarette miisteri beklentilerini karsilayabilmek
ve marka bagliligmmi artirmak igin son asama teslimatlarinda verimliligin
saglanmasi, tiim tedarik zinciri siirecleri agisindan kritik bir basar1 faktoriidiir.

E-ticaret satis hacminin biiyiimesiyle birlikte, isletmelerin miisterilere
hizli ve verimli teslimat saglamasi zorunluluk haline gelmistir. Bu durum
daha fazla dagitim merkezi ihtiyaci, akilli siparis yonetimi araglar1 ve miisteri
memnuniyetini saglama gibi siiregleri de beraberinde getirir. Ancak yiiksek
maliyetler, ¢evresel etkiler, trafik sikigiklig1 ve teslim siiresi kisitlamalar1 gibi
zorluklar, siirdiiriilebilirlik hedefleriyle de celisebilir (Giuffrida vd., 2017).

Son asama teslimatlar1 COVID-19 pandemisiyle ve artan cevrim igi
aligveris talebinin etkisiyle birlikte tedarik zincirlerinde giivenlik ve verimlilik
eksikliklerine yol agmistir. Bu siiregte lojistik aglar1 daha gii¢li kamu ve
0zel sektor is birligine ihtiya¢ duyarken siirdiiriilebilir ulagim sistemleri ve
teknolojik yenilikler hizli teslimat beklentilerini karsilamak icin kritik hale
gelmistir. Cevresel stirdiiriilebilirlik pandemi sonrasi lojistik i¢in ekonomik
hedefler kadar oncelik kazanmis ve bu kapsamda yesil lojistik ve sera gazi
emisyonlarini azaltmaya yonelik ¢6ziimler gibi ¢evresel faktorler 6n plana
¢ikmistir. Son asama teslimat maliyetleri hizmet seviyesi, teslimat tiirii ve
bolgesel 6zelliklere gore degismekte olup arag rotalama problemleri gibi lojistik
optimizasyon yontemleri dikkatli planlama gerektirmektedir. Bu kapsamda son
asama teslimata yonelik yeni teknolojiler de gevresel etkileri agisindan lojistigin
verimliligini artirmada énemli rol oynamaktadir (Demir vd., 2022: 550).

Miisteri memnuniyetini ve tedarik zinciri verimliligini dogrudan etkileyen,
ayni zamanda trafik, dar teslimat pencereleri ve siirdiiriilebilirlik gibi zorluklarla
basa ¢ikmay1 gerektiren, mallarin son tiiketiciye ulastirildig: kritik bir lojistik
siiregtir. Bu asama genellikle trafik sikisikligi, basarisiz teslimat girisimleri ve
hizli geri doniis siirelerine ihtiyag gibi zorluklarla karsi karsiyadir. Bu faktorler
lojistikte siirdiiriilebilirlikle ilgili tartigmalarda kritik konular olan sera gazi
emisyonlariin ve operasyonel maliyetlerin artmasina yol acabilir (Nogueira
vd., 2024).

Son asama teslimat verimliligini ve siirdiiriilebilirligini artirmak amaciyla
cesitli yontemler kullanilmaktadir. Teslimat dolaplari, teslimat noktalari, drone
ile teslimat, otonom araglar, elektrikli araglar, kitle kaynakl teslimatlar gibi
yontemlerin ayri ayr1 tanimlamalar yapilacaktir. Bu yontemler, operasyonel
maliyetleri digiirmek, ¢evresel etkileri azaltmak ve miisteri memnuniyetini
artirmak gibi hedeflere hizmet etmektedirler.
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Son Asama Teslimat Yontemleri

-Teslimat Dolaplari: Eve teslimatin zaman alict ve maliyetli yapisi,
misteri memnuniyetsizligine yol acarak alternatif teslimat ¢oztimlerine ihtiyag
yaratmaktadir. Teslimat dolaplari, teslimat siiresini ve maliyetlerini azaltarak
erisilebilir yerlerde self servis secenegi sunarak bu ihtiyaca yanit verirler.
Yapilan caligmalar teslimat dolaplarmin eve teslimata kiyasla emisyonlar
azalttigin1 gosterirken kiiresel olarak maliyet ve c¢evresel etkileri azaltmada
onemli bir rol oynamaktadir. Uygun konumlandirildiginda verimlilik saglayan
bu dolaplar, teslimat bisikletleriyle birleserek mikro dagitim merkezleri olarak
hizmet verebilir ve teslimat siirelerini iyilestirebilir. Teslimat rotalarini optimize
ederek miisteri memnuniyetini artirirken, otonom araglarla donatilmis dolaplar
gelecekte teslimatin yenilik¢i bir yontemi olarak one ¢ikma potansiyeline
sahiptir (Mohammad vd., 2023: 159).

Miisterilerin  g¢evrim i¢i sipariglerini kolayca teslim alabilecekleri
giivenli depolama birimleridir ve teslimat esnekligi sunduklar i¢in giderek
yayginlagmaktadir. Bu sistem tasiyiciya ait ve tagiyiciya ait olmayan dolap aglar
olmak tizere iki farkl sekilde hizmet verirler. Tasiyiciya ait dolaplarda teslimat
sirketleri dolaplarin yerlesimini ve yoOnetimini kontrol ederek operasyonel
verimliligi artirir. Tagtyiciya ait olmayan dolaplar ise perakende magazalar
veya bagimsiz ti¢lincii taraflar tarafindan hizmet verir ve belirli bir teslimat
sekline bagh kalmaksizin miisterilere erisim saglar. Farkli sirketlerin dolap
sistemine dahil olmasi dolaplarin konum ve tasariminda farklilik yaratarak
misteri ihtiyaglarina gore ozellestirilmis hizmetler sunulmasina olanak tanir
(Rohmer & Gendron, 2020: 4).

Teslimat dolaplarmin verimliligini artirmak ve emisyonlar1 azaltmak
gibi gevresel etkiler igin stratejik yerlestirme ve miisteri davranigina dayali
optimizasyon gerekmektedir. Bu dolaplar teslimat noktalarinin sayisini
azaltarak teslimat mesafelerini kisaltir ancak daha genis alanlarda bu avantaj
azalir. Merkezi bolgelerde tek yonlii sokaklar ve doniis kisitlamalart gidis-
donlis mesafelerini artirabilirken teslimat dolaplarinin konumu da miisteri
erisimini etkiler. Bu faaliyetler kirsal alanlarda sinirli oldugundan misteriler
dolaplara ulagsmak i¢in daha fazla mesafe kat edebilir. Bu durum da emisyonlari
artirabilir. Ozellikle miisterilerin aragla dolaba gitmesi eve teslimata kiyasla
daha yiiksek CO? emisyonlarina yol agabilir. Emisyonlar1 azaltmak i¢in dogru
yerlestirme stratejileri belirlenmelidir (Schnieder vd., 2021: 8).

Son asama teslimatlarinin maliyetli ve verimsiz yapisi vardir. Teslimat
dolaplart, teslimatlart merkezi noktalara yonlendirerek son asama maliyetlerini
azaltir ve miisterilere evde beklemeksizin gilivenli teslimat segenegi sunar.
Dolaplarin konumu erisim kolayligi acisindan kritik olup, maliyet avantaji
saglarken c¢evresel siirdiriilebilirligi destekler. Kamyonet vb. teslimat
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araglarinin daha az kullanimiyla trafik ve emisyon azaltimima katkida bulunur
(van Duin vd., 2020: 38).

-Teslimat Noktalari: Miisterilerin ¢evrim i¢i sipariglerini evde teslim
almak yerine bizzat teslim alabildikleri magaza gibi yerlerdir. Misteriler
siparig sirasinda bir teslimat noktasi segebilir ve siparigleri teslim alima hazir
oldugunda bilgilendirilirler. Teslimat sirasinda evde olmayabilecek miisteriler
i¢in yararlhidir (Loan vd., 2022: 27).

Basarisiz eve teslimatlarin maliyet ve zaman kaybin1 azaltmak i¢in teslimat
noktalar1 énemli bir alternatiftir. Alicilarin evde olmadigi ya da teslimatin
basarisiz olmast durumunda paketler teslimat noktalarina yonlendirilebilir ve
alicilar paketi uygun bir zamanda bu noktalardan alabilir. Ingiltere’nin West
Sussex bolgesinde yapilan bir arastirma, teslimat noktalar1 kullaniminin eve
teslimatlarda ilk denemede %20’den fazla basarisizlik yasandiginda 6zellikle
faydali oldugunu gostermistir. Miisteri acisindan seyahat masraflarin1 %90’a
kadar azaltabilirken lojistik hizmet saglayicilar da tekrar teslimat denemeleri
ve depo masraflarindan tasarruf saglayabilirler. Teslimat noktalarinin kullanimi1
teslimat siirecini hem miisteriler hem de sirketler i¢in daha verimli hale getirerek
basarisiz eve teslimat sorununa etkili bir ¢6ziim olusturur (Song vd., 2009: 9).

-Teslimat Bisikletleri: Kalabalik sehirlerde c¢evre dostu bir teslimat
¢Oziimii sunan ve dar alanlara kolayca erisebilen 6zel bisikletlerdir. Pedalli
veya elektrik destekli olan bu bisikletler, 6zellikle minibiislerin giremedigi dar
sokaklarda ve yayalara ayrilmis bolgelerde avantaj saglar. Teslimat bisikletleri
kapasiteleri nedeniyle sik sik mikro depolardan paket alim1 yapmalar gerekir.
Mikro depolar ve mobil depolar, bu bisikletlerin hizlica stoklanmasina yardimci
olurken elektrikli modeller ise fiziksel zorluklar1 azaltarak siiriiciilerin isini
kolaylastirir (Mohammad vd., 2023: 158).

Bisiklet dagitim sistemleri emisyonlar1 ve trafik sikisikligini azaltarak
kamyonet ve daha kiiglik olan teslimat araclarna gore %40’a kadar maliyet
avantaj1 sunar ve iki agamal1 bir dagitim siireciyle teslimat verimliligini artirir.
Bu sistemde mikro depolar teslimat bisikletleri ve minibiisler i¢in merkez
gorevi goriirken depo konumlarinin dikkatli secimi uzun vadeli maliyet
optimizasyonuna katki saglar. Konum yo6nlendirme ve filo boyutlandirma gibi
stirecler karmagsik algoritmalarla yonetilir. Bu sayede yakit tiiketimi, enerji
kullanim1 ve emisyon gibi faktorler dikkate alinir. Teslimat bisikletleri 6zellikle
yiiksek miisteri yogunluguna sahip alanlarda ve diisiik hacimli, yakin teslimatlar
icin uygun maliyetli bir se¢enek olarak 6ne ¢ikar. Esnek mikro depo konumlari,
giinlilk miisteri ihtiyaglarina uyum saglar ve rotalar1 optimize ederken mobil
depolar, bisikletlerin bos doniislerini azaltarak senkronize teslimat saglar. Bu
dagitim sistemlerinin zorluklari arasinda belirsiz talepler, sinirli kapasiteler ve
zamana duyarl seyahat siireleri yer alir (Boysen vd., 2021: 15).
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-Teslimat Araglari: Yogun niifuslu bolgelerde kentsel lojistigi gelistirmek
ve emisyonlar1 azaltmak i¢in 6nemli bir opsiyon olan ve elektrikle calisan
araglar ifade etmektedir. Son yillarda yenilenebilir enerji kaynaklarma olan
ilginin artmasiyla ivme kazanirken gelisen pil teknolojisi teslimat aracglarinin
performansini artirmistir. Ancak yliksek maliyetler ve kentsel lojistige uyum
zorluklar1 bu araglarin benimsenmesini sinirlamaktadir. Kentsel lojistige
entegrasyonunu desteklemek icin teknik, operasyonel, ekonomik ve politik
faktorlerin de ele alinmasi gereklidir (Iwan vd., 2021: 4).

Kentlesmenin hizkazanmasiyla 2050 y1lina kadar diinya niifusunun %68’ inin
sehirlerde yasayacagi ongoriilmektedir. Bu yogunluk artis1 6zellikle hava
kalitesini olumsuz etkileyen karbon emisyonlar1 nedeniyle kentsel alanlarda
ciddi bir zorluk yaratacaktir. Cevrim i¢i aligveriglerde 6zellikle gida sektoriinde
teslimat talepleri artarak yenilik¢i lojistik ¢oziimleri zorunlu kilacaktir. Dizel
ara¢ kisitlamalart lojistik sektoriinii elektrikli araglara yonlendirecektir.
Lojistik hizmet saglayicilar elektrikli araglarin kentsel teslimattaki etkinligini
anlamak icin 6nemli projeler, performans testleri ve operasyonel analizler
gergeklestirerek bu araglarin ¢evresel etkileri azaltma ve e-ticaret taleplerini
karsilama potansiyelini degerlendirmektedir (Ehrler vd., 2021: 2).

-Teslimat Robotlari: Robot teknolojileri son asama teslimatlarinda da
gelecegin Onemli aktorleri arasinda olacagi sinyallerini vermektedir. Depo
igerisindeki operasyonlarda siklikla kullanilan bu otonom araglardan teslimat
sirasinda da faydalanilmaya baslanmistir.

Kamyon tabanli robot teslimat konsepti, yogun sehirlerde mal teslimatini
optimize etmek i¢in kamyonlarin ve otonom robotlarin is birligine dayanan
yenilik¢i bir sistem sunmaktadir. Bu siire¢, merkezi bir depoda mallarin
kamyonlara yiiklenmesiyle baslar ve kamyonlar bu mallarin yani sira siiriiciisiiz
calisabilen robotlar1 da tasir. Kamyon ya da minibiisler sehir merkezinde belirli
birakma noktalarina ulasinca her robot bir miisteri teslimati i¢in paketle ytiklenir
ve Ozerk bir sekilde miisteriye dogru yola ¢ikar. Teslimati gerceklestiren
robotlar, merkezi olmayan kiiciik depolara geri donerek bir sonraki goérev
icin hazir durumda bekler. Kamyon, tiim robotlart serbest birakip teslimatlari
tamamlayana kadar rota iizerinde ilerlemeye devam eder ve gerekirse yeniden
robot almak i¢in bu merkezi olmayan depolara ugrar. Bu sistem trafik
yogunlugunu azaltirken teslimat siirelerini kisaltir ve 6zellikle sehirlerde hizli
ve etkin bir dagitim ¢6ziimi sunar (Boysen vd., 2018: 1085).

Teslimat robotlart iizerine yapilan simirli akademik ¢alisma bu robotlarin
teslimat maliyetlerini azaltma potansiyeline sahip oldugunu ancak ekonomik
6l¢eklendirme veyaisbirligiyoluylasaglanabilecegini gostermektedir. Domino’s
ve Starship Technologies gibi sirketler 6zellikle gida dagitiminda basarili
operasyonel sonuclar elde ederek bu araglarin kullanimini yayginlagtirmistir.
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Ancak belediyeler ve sivil toplum orgiitleri yaya trafigi arasinda kaldirimlarda
hareket halinde olan bu araglarin giivenlik risklerine dair endiselerini dile
getirmektedir. Bu kaygilara ragmen mevcut veriler yaya etkilesimlerinde
biiyiik 6l¢lide olumlu bir izlenim biraktigini ve ciddi bir kazaya yol agmadigini
gostermektedir. Kamusal alanlarda kullanimini diizenleyen yasal cergeveler
bu teknolojinin gelecekteki dagitim potansiyelini belirlemede kritik 6neme
sahiptir (Jennings & Figliozzi, 2019: 318).

Teslimat robotlar1 e-ticaretin hizla biiylimesi, kentlesme ve artan teslimat
taleplerinin yarattig1 karmasik ve maliyetli lojistik zorluklara yanit olarak one
cikmaktadir. Starship Technologies, Kiwibot ve Amazon gibi sirketlerin sehir
merkezlerinde test ettigi bu robotlar kisa mesafelerde diisiik maliyetli ve ¢evre
dostu teslimatlar i¢in ideal bir ¢éziimdiir. Kentsel lojistikteki potansiyelleri
stratejik planlama ve altyap1 yatirimlarinin 6nemini bir kez daha gozler oniine
sermektedir (Alverhed vd., 2024: 2).

-insansiz Hava Araci (Drone) ile Teslimat: Akilli sehirlerde hizli teslimat
ve diisiik maliyet avantajlar1 sunarak lojistikte yenilik¢i bir ¢éziim olarak 6ne
cikmaktadir. COVID-19 salgimi temassiz teslimat talebini artirarak drone
kullantmin1 hizlandirmistir. Amazon, Google ve DHL gibi biiyiik sirketlerin
yatirimlari teslimat siiresi ve maliyetlerinde ciddi iyilesmelere yol agmuistir.
Ornegin, Zipline’in Ruanda ile ortakligi, tibbi malzeme teslimatinda drone
kullantminin etkinligini kanitlarken, Cin’deki JD Lojistik drone araglarinin
teslimat siirelerini diisiirmedeki basarisin1 gostermistir. Ancak hava sahasi
yonetimi, yasal engeller, kapasite ve pil kisitlamalar1 gibi zorluklar 6zellikle
kentsel alanlarda yaygin kullamimini zorlagtirmaktadir. Kirsal bdlgelerde ise
drone menzilini genisletmek amaciyla mobil sarj istasyonu olarak kullanilan
hibrit drone-kamyon sistemleri gibi yenilik¢i ¢oziimler devreye girmektedir.
Tim bu avantajlarina ragmen drone dagitim sistemlerinin operasyonel
ve diizenleyici engellerin iistesinden gelmek icin daha fazla gelistirilmesi
gerekmektedir (Mohammad vd., 2023: 160).

Dronlar hizli ve ¢evre dostu bir ¢ézliim sunarken hava kosullari, inig alani
ve miisteri tanimlamasi gibi operasyonel engellerle kars1 karsiya gelmektedir.
Yapay zeka yazilimlartyla stirekli baglant1 ve hava kosullarina uyum yetenegiyle
de otonom uguslara olanak sunmaktadir. Sarj istasyonlari ve filo optimizasyonu
ise asilmas1 gereken onemli konulardir. Ozellikle tibbi yardim, ilag teslimati
gibi konularda potansiyeli bulunmaktadir (Borghetti vd., 2022: 4).

-Kitle Kaynakh Teslimatlar: Kitle kaynak lojistigi, teslimat islerini
bliylik dagitim sirketleri yerine kendi ara¢ ve bos zamanlarini kullanan siradan
bireylere devrederek daha siirdiiriilebilir bir teslimat modeli sunar. Bu yaklagim
yetersiz kullanilan kaynaklari degerlendirir. Ornegin; sehre gitmekte olan
bir kisi yolda bir paket teslim edebilir. Akilli telefonlar ve dijital platformlar,
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teslimat ihtiyaci olanlarla teslimat yapabilecek bireyleri bulusturur ve bu da
“crowdshipping” olarak adlandirilir. Ozellikle e-ticaretin artis1 ve yogun sehir
ici teslimatlar i¢in popiiler hale gelen kitle kaynakli teslimatlar maliyetleri
disiirerek ve gevresel etkileri azaltarak geleneksel teslimat sistemlerine
alternatif bir ¢oziim saglar. Arastirmacilar bu yenilik¢i yontemin verimliligini
ve siirdiiriilebilirligini artirmaya yonelik ¢aligmalara biiyiik ilgi gdstermektedir.
Bu yontemler kalabaligin giiciinii ve teknolojiyi kullanarak modern sehirlerde
teslimat siireglerini doniistiirme potansiyeli tasimaktadir (Ghaderi vd., 2022).

Kitle kaynakli son agama teslimatlar1 paketlerin daha hizli, diisiik maliyetli
ve cevre dostu bir sekilde ulastirilmasini saglamak icin sosyal ¢evredeki
insanlardan yardim almayi amaglayan bir yontemdir. Teslimatlar goniilliiler
sosyal medya araciligiyla organize edilerek maliyetlerin diisiiriilmesi ve
giivenilirligin artirilmasi hedeflenir (Tiwapat vd., 2018: 318).

BULGULAR

Literatiir incelemesi basligi altinda siirdiiriilebilir son asama teslimat
yontemlerinin ne oldugu ve giincel olarak kullanilan uygulamalara deginilmistir.
Bu boliimde ise son asama teslimat hizmeti veren firmalarin kullandig1 teknoloji
ve araglara gorsellerle birlikte 6rnekler sunulacaktir. Daha sonra siirdiiriilebilir
son agsama teslimatlarinin gevresel, ekonomik, teknolojik ve sosyal acgidan
etkileri literatiirde yer alan ¢alismalarla desteklenerek incelenecektir.

Siirdiiriilebilir Son Asama Teslimat Uygulama Ornekleri ve Kullanilan

Teknolojiler

-Zipline: Zipline, 2014 yilinda Giiney San Francisco, Kaliforniya merkezli
olarak kurulan bir insansiz hava araci teslimat sirketidir. Sirketin temel amaci
otonom drone teknolojisi ile tibbi malzeme ve temel ihtiya¢ iirlinlerini uzak
ve hizmete erisimi zor bolgelerdeki insanlara hizli ve gevre dostu bir sekilde
ulastirmaktir. Ik olarak Ruanda’da baslatilan operasyonlari, kirsal kliniklere
kan, as1 ve cesitli tibbi malzemeler ulastirarak saglik hizmetlerine erigimi
onemli dlgiide iyilestirmistir. Bu basarilt model, Gana ve diger Afrika iilkeleri
de dahil olmak tizere farkl bolgelerde genigletilmistir.

Zipline, 2023 yilinda Platform 2 (P2) isimli yeni bir drone modelini tanitarak
daha biiyiik yiik tagima kapasitesine sahip, daha sessiz ve verimli ugabilen,
ozellikle kentsel bolgelerde evlere teslimat yapabilecek sekilde tasarlanmig
bir ¢éziim sunmustur. Zipline’in drone teknolojisi tek sarjla 300 kilometreye
kadar ucus yapabilmekte ve teslimatlart hedeflenen alanda 5 metre hassasiyetle
gergeklestirmektedir. Bu sayede sadece kirsal degil banliyo ve sehir ici alanlarda
da etkili bir sekilde teslimat yapilabilmektedir (Flyzipline, 2024a).
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Sekil 1: Zipline insansiz Hava Araclar1 (Flyzipline, 2024b)

-Wing: Wing, bir drone teslimat sirketidir. ABD, Avustralya ve Irlanda gibi
tilkelerde faaliyet gosteren Wing, tibbi {iriinler ve temel ihtiya¢ maddelerinin
teslimatim1  gergeklestirir. Sirket, Dallas-Fort Worth boélgesinde, Walmart
magazalarindan baglattig1 teslimat hizmetleri vermektedir. FAA’dan (Federal
Aviation Administration) aldig1 izinle gorsel takip olmadan otonom uguslar
gercgeklestirebilme yetkisi bulunmaktadir (Wing, 2024).

Sekil 2: Wing insansiz Hava Araclar

-Amazon Prime Air: Son asama teslimat i¢in kullanilan en yenilik¢i
uygulamalar arasinda otonom teslimat araglari, drone’lar ve robot teknolojileri
dikkat ¢cekmektedir. Amazon Prime Air drone teknolojisini kullanarak ABD
ve Italya gibi iilkelerde belirli bolgelerde paketleri kisa siirede teslim etmeyi
hedefliyor. FAA onayiyla gelistirilmis engellerden kaginma sistemleriyle
donatilmistir (Paul, 2024).
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Sekil 3: Amazon insansiz Hava Araclar

-Starship Technologies: Diinya genelinde 7 milyondan fazla teslimat
yapan otonom robotlart bulunmaktadir. Bu kii¢iik tekerlekli robotlar kampiisler
ve sehir merkezleri gibi alanlarda yiyecek ve paket teslimati yapmaktadir.
Starship’in robotlar1 enerji verimliligi ve maliyet tasarrufu saglayarak teslimat
stireclerini optimize etmektedir (Starship, 2024).

Sekil 4: Starship Otonom Robotu

Amazon: Rivian ile ortak gelistirilen elektrikli teslimat araglarini ABD
genelinde aktif olarak kullanmaktadir. Bu ara¢lar Amazon’un siirdiiriilebilirlik
hedefleri dogrultusunda sehir i¢i teslimat operasyonlarinda karbon emisyonlarini
azaltmak amaciyla kullaniliyor.

2040 yilina kadar karbon nétr olma hedefi kapsaminda ABD genelinde

15.000’den fazla 6zel Rivian elektrikli teslimat araci kullanima sunuldu ve
2030 yilina kadar bu saymin 100.000’e ¢ikarilmasi amaglanmaktadir. Bu
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araglar glivenligi artirmak i¢in 360 derecelik goriis alani, carpisma uyari sistemi
ve siiriiciiniin isini kolaylastiran entegre navigasyon gibi gelismis dzelliklere
sahiptir. Ayrica siirdiiriilebilir teslimat agina destek i¢cin ABD’deki 120’den
fazla tesiste 17.000 sarj cihazi kurulmustur (Amazon, 2024).

Sekil 5: Amazon Elektrikli Teslimat Araci

InPost: Ozellikle Avrupa’da yaygin olarak kullanilan gevre dostu teslimat
dolaplari ile sehir igi trafik yiikiinii azaltarak paket teslimat siirecini optimize
etmektedir (InPost, 2024).

Sekil 6: InPost Teslimat Dolaplar:

FedEx: Toronto’da baglattig1 e-kargo bisiklet programini Kanada’nin ¢esitli
sehirlerine genigleterek 2021 itibariyla Montreal, Ottawa, Calgary ve Vancouver
gibi sehirlere de tasimistir. Bu e-bisikletler pandemi doneminde artan e-ticaret
taleplerine yanit vermek i¢in kullanilirken ayn1 zamanda FedEx’in 2040’a
kadar karbon nétr bir filo olugturma hedefini desteklemektedir (Foote, 2024).
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Sekil 7: FedEx Teslimat Bisikleti

Roadie: 2024 yili i¢in son agsama teslimatlarinda one ¢ikan egilimler
Ozellikle hizl1 ve verimli teslimat ihtiyacini vurgulamaktadir. Roadie, ag1 gibi
kitle kaynak kullanimma dayali hizmetler ile 200.000 bagimsiz siiriicli ile
ABD’de %97 ev erisim oraniyla ayn1 giin teslimat ¢oziimleri sunmaktadir.
Hizli teslimat beklentisinin artmasi ayni giin teslimatta verimliligi artirmak
icin toplu ve yonlendirilmis rotalarin kullanilmasi, siirdiiriilebilir son asama
uygulamalarinin 6ne ¢ikmasi ve miisterilerin teslimat tarihini segme talepleri
her gecen giin kitle kaynak kullanimina olan ihtiyaci artirmaktadir. Ayrica
dagitim merkezlerinin ¢esitlendirilmesi ve lojistik ortakliklarmin artirilmasi
da operasyonlarin esnekligi ve siirdiriilebilirligi agisindan énem tagimaktadir.
Bu stratejiler miisterilere daha iyi bir deneyim sunarken isletmelerin ¢evresel
etkiyi azaltmasina da yardime1 olur (Walker, 2024a).

Sekil 8: Roadie Kitle Kaynak Kullammh Hizmeti (Walker, 2024b)
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Siirdiriilebilir Son Asama Teslimatlarinin Etkileri

Kitle kaynakli sistemlerin son asama teslimatlarina entegrasyonu, lojistik
sistemlerinde maliyet etkinligi ve operasyonel esneklik saglarken cevresel
etkiler agisindan karmasik sonuglar dogurmaktadir. Ozellikle arag paylagimi
temelli yapilarla desteklenen bu siireglerde lojistik hizmet saglayicilarina daha
kiiclik ara¢ filolartyla operasyonlarimi yiiriitme imkani tanir. Bu yaklasim
yiiksek sermaye gerektiren kamyon gibi orta ve kii¢iikk 6l¢ekli boyutlardaki
tagima araglar1 yatirimlarini azaltirken talep dalgalanmalarina daha hizli cevap
verme esnekligi saglar. Bu sayede yogun saatlerde ve belirli bolgelerde teslimat
stratejilerinde ayarlamalar yapilabilir. Bununla birlikte paylasilan mobilitenin
cevresel faydalari smirhidir. Binek araglar kilometre basina kamyonlardan
daha diisiik emisyona sahip olmalarina ragmen daha fazla seyahat mesafesi
gereksinimi genel faydayi azaltir. Bu sistemin kamyon tabanli teslimatlara
kiyasla yaklasik %35 daha uzun mesafeler kat etmesi emisyonlarin diisiik
kalabilmesi icin diisiik emisyonlu araglara duyulan ihtiyaci 6ne ¢ikarmaktadir.
Paylasilan mobilitenin etkin kullanimi ¢evresel siirdiiriilebilirlik saglamak
amaciyla emisyon dostu araglarla desteklenmelidir. Ayrica ekonomik ve gevresel
faktorlerin Otesinde sunulan hizmet ¢evikligini artirarak potansiyel olarak
sosyal giiven olusturma ve igsizlik oranlarini azaltict etkisi de bulunmaktadir.
Yasa koruyucular tarafindan ek diizenlemeler ve tesvikler gibi konularda da
desteklenmesi gereken bir yapiya sahiptir (Qi vd., 2018: 14).

Son asama teslimatlar1 kentsel ¢evrelerde sosyal, teknolojik ve g¢evresel
bir¢ok etki yaratmaktadir. COVID-19 pandemisi sonrasi degisen e-ticaret
trendleri bu etkilerin 6nemini artirmigtir. E-ticaretin biiyiimesi sehir sakinlerinin
aligskanliklarini ve beklentilerini doniistiirmiis ancak basarisiz teslimatlar trafigi
ve kirliligi artirarak lojistik maliyetleri yiikseltmistir. Bu sorunlarin ¢6zimi
olarak teslimat dolaplar1 ve teslimat noktalari gibi teslimat yontemlerinin
yayginlagmasina neden olmustur. Teknolojik boyutta, teslimatlarda verimliligi
artirmak i¢in dronlar ve teslimat robotlar1 gibi yenilikler giindeme gelmistir.
Ancak bu teknolojilerin kamusal alanlarda uygulanabilmesi i¢in diizenleyici
onlemler ve toplumsal kabul gerekmektedir. Cevresel boyutta ise kentsel
tikaniklik ve kirliligi azaltmak i¢in enerji verimliligi yiiksek teslimat bisikletleri
gibi araglarin kullanimi 6ne ¢ikmistir. Bu tiir araglar siirdiiriilebilirlik adina
elektrikli araclar ve akilli sehir ¢oziimleriyle desteklenmektedir. Son agama
teslimatlarinin kentsel alanlara getirdigi sosyal, teknolojik ve ¢evresel etkileri
azaltmak teknolojik yenilikler, politika gelistirme ve tliketici alisgkanliklarinin
adaptasyonunu igeren biitlinciil bir yaklagimi gerektirmektedir (Viu-Roig &
Alvarez-Palau, 2020).

Son asama teslimatlari, e-ticaretin artisiyla tedarik zinciri igerisinde
cevresel etki, operasyonel verimlilik ve miisteri davranislari etkileyen kritik
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bir konu haline gelmistir. Teslimat noktalar1 kentsel alanlarda ara¢ duraklarini
azaltarak karbon emisyonlarmi disiirebilmektedir. Operasyonel verimlilik
acisindan teslimat noktalar1 basarisiz teslimatlart azaltarak maliyetleri
disiirse de miisterilerin 6zellikle kirsal bolgelerde bu noktalara ulagsmak i¢in
yarattig1 karbon saliniminin olumsuz etkisi s6z konusudur. Bu nedenle yasal
diizenlemeler ve bu noktalarin yerlesim plani ile ¢evresel siirdiirtilebilirligi en
iist diizeye cikaracak sekilde optimizasyona ihtiyag duymaktadir (Niemeijer &
Buijs, 2023).

Son asama teslimatlari, hizli teslimat talepleri nedeniyle trafik, kirlilik
ve sera gazi emisyonlarini artirarak cevresel, sosyal ve ekonomik agidan
stirdiiriilebilirligi zorlastirmaktadir. Tiiketicilere teslimat se¢imlerinin etkileri
hakkinda bilgi verilmesi ¢cevre dostu tercihlere yonelmelerini saglayabilir. Ayrica
ekonomik tesvikler ve bilinglendirme siirdiiriilebilir teslimat seg¢eneklerinin
benimsemelerini tesvik edebilir (Ignat & Chankov, 2020).

Cevresel siirdiiriilebilirlik agisindan bisikletler ve elektrikli scooterlar gibi
cevre dostu araglar karbon emisyonlarini azaltmada etkili alternatiflerdir. Altyap1
yetersizlikleri ve glivenlik sorunlar1 6zellikle gelismekte olan bolgelerde son
asama teslimatlarini zorlastirmaktadir. Kiigiik aktarma platformlart ve yaya
teslimatlar1 gibi ¢ozlimler sehir i¢i teslimat ihtiyaglarina uygun secenekler
sunmaktadir. Stratejik olarak ¢ok kademeli dagitim sistemleri ekonomik ve
cevresel dengeyi saglayarak kentsel lojistikte siirdiiriilebilirligi artirabilir
(Comi & Savchenko, 2021).

E-ticaret miisterilerinin hiz ve maliyet odakli tercihlerinin ¢evresel etkilere
yol agmasiyla da 6nemli etkilesimi s6z konusudur. Miisterilerin siirdiiriilebilirlik
yerine hizli teslimatlart tercih etmesi c¢evresel sorunlari artirmaktadir.
Bu nedenle ileri teknolojilerin entegrasyonu miisteri davraniglarini daha
stirdiiriilebilir tercihlere yonlendirmek icin kritik 6neme sahiptir (Masteguim
& Cunha, 2022). Teslimat dolaplarinin kullanimi miisteri davranigini kolaylik,
seyahat aliskanliklar1 ve ¢evre bilinci agisindan 6nemli 6lciide etkiler. Teslimat
dolaplar1, miisterilere paketlerini esnek bir sekilde alabilme imkani sunarak
teslimat i¢in evde bulunma zorunlulugunu ortadan kaldirir. Ancak bu dolaplara
ulasim ihtiyact baz1 miisteriler i¢in dezavantaj olabilir. Bu sistem miisterilerin
yiirliylis veya bisiklet gibi ¢evre dostu ulasim modlarini tercih etmelerini tesvik
ederek cevre bilincini artirabilir. Tiiketicilerin bu yeni teslimat yontemini
benimsemesine ve dolaplarin erisilebilirligine baglidir (Bonomi vd., 2022).

Teslimat araglarimin artist tikamiklik, giiriilti ve kirlilige yol acarak
sehirlerin yaganabilirligini olumsuz etkiler. Park yeri bulmak igin dolasan
araclar emisyonlar1 ve yakit tiiketimini artirir. Trafik sikisiklik artarak seyahat
stirelerini uzar ve kentsel yasam kalitesi diiser. Simiilasyonlar ve akillt ulagim
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sistemleri aracilifiyla rotalarmm ve park stratejilerinin optimize edilerek bu
etkileri azaltmada kullanilmasi 6nem arz etmektedir (Muriel vd., 2022).

Otonom araglar, rota optimizasyonu ve maliyet diisiisii saglayarak bu olumsuz
etkileri azaltabilir. Ayrica eve teslimat talebindeki artig tiiketici beklentilerini
dontistiiriirken teslimat teknolojileri insan is giiciine olan ihtiyaci azaltmaktadir
(Sorooshian vd., 2022). Drone tabanli teslimat yontemleri ise enerji tiiketimini
ve sera gazi emisyonlarint dnemli 6l¢iide azaltarak cevresel siirdiiriilebilirligi
destekleyen uygulamalardir. Ancak paket agirligi ve yasal diizenlemeler gibi
kisitlamalar bu yontemin etkinligini sinirlayabilir ve operasyonel basari i¢in
dikkatli bir entegrasyon gerektirir (Banyai, 2022).

TARTISMA

Son asama teslimatlari, kentsel lojistik ve ¢evresel siirdiirtilebilirlik agisindan
karmasik etkiler barindiran ¢ok boyutlu bir alandir. Bu bélimde incelenen
caligmalar son asama teslimat yontemlerinin ¢evresel, ekonomik, sosyal ve
teknolojik etkilerini ortaya koyarken lojistik siireclerde yasanan doniisiimlerin
stirdiiriilebilir kent yasami {izerindeki etkilerini de gozler dniine sermektedir.
Cevresel acidan geleneksel teslimat yontemlerinin karbon emisyonlar1 ve trafik
sikigikligi gibi olumsuz etkileri ¢evre dostu ulasim modlarinin entegrasyonuyla
azaltilabilir. Ancak bu yontemler her ne kadar gevresel faydalar sunsa
da paylasilan mobiliteye bagli teslimatlarin uzun seyahat mesafesi gibi
verimlilik sorunlart bulunmaktadir. Bu nedenle diisikk emisyonlu araglara
yonelik diizenlemeler ve teknolojik yeniliklerin desteklenmesi gereklidir.
Ekonomik agidan degerlendirildiginde teslimat dolaplari ve teslimat noktalari
gibi ¢oziimler basarisiz teslimat maliyetlerini azaltirken kirsal kesimlerde
bu noktalarin erigsimi ve karbon salinimi sorunlari éne ¢ikmaktadir. Sosyal
acidan ise artan e-ticaret talebi ile birlikte miisteri beklentileri hiz, kolaylik
ve esneklik yoniinde degisim gostermistir. Bu durum teslimatlarin hizini
artiran ancak potansiyel olarak ¢alisan giivenligini tehdit edebilecek otonom
araglar ve dronlar gibi teknolojilerin benimsenmesine neden olmustur. Bu
teknolojilerin kullanimu is giivenligi ve toplumsal kabul agisindan ele alinmasi
gereken konular arasinda yer almaktadir. Ayrica son asama teslimatlarindaki
inovasyonlar kentsel yasanabilirlige yonelik ¢evresel, sosyal ve ekonomik
faydalar saglamasina ragmen diizenleyici cergevelerin heniiz yeterince
olusmamis olmasi gibi nedenlerden 6tiirii toplumsal biling eksiklikleri gibi
siirdiiriilebilirlik hedeflerine ulasmay1 zorlastirmaktadir. Akademik literatiirde
ileri teknolojilerin sosyal etkilerinin ve yasal diizenlemelerin etkinliginin daha
ayrmtili olarak incelenmesine ihtiya¢ duyulmaktadir.

SONUC VE ONERILER

Sonasama teslimatlarin siirdiiriilebilirligini artirmak icin entegre ve ok yonlii
bir yaklasim benimsenmesi gerekmektedir. 11k olarak ¢evresel siirdiiriilebilirlik
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acisindan diisiik karbon emisyonlu araclara yonelik altyapi yatirimlar
artirlmalidir. Teslimat bisikletleri, elektrikli araglar ve dronlar gibi g¢evre
dostu teknolojilerin kullanimini artiracak yasal zorunluluk ve yesil tesvikler
saglanmalidir. Ozellikle kent i¢i ulasim politikalarinin ¢evre dostu ulasimi
destekleyecek sekilde revize edilmesi biiyiikk 6nem tasimaktadir. Ekonomik
stirdiirtilebilirlik acgisindan ise teslimat noktalarinin dogru konumlandiriimasi
ve karsal bolgelerde lojistik erisimin giiglendirilmesi kritik bir 6neme sahiptir.
Teslimat dolaplart gibi ¢éziimler uygun konumlandirma stratejileriyle karbon
ayak izini diisirecek sekilde optimize edilmelidir. Gelecek arastirmalar
teslimat dolaplariin farkli bolgelerdeki erisim ve kullanim oranlarinin karbon
emisyonlart {izerindeki etkisini daha ayrintili bir sekilde incelemelidir.

Teknolojik acidan otonom teslimat araglari, yapay zeka destekli
rota optimizasyonu gibi ¢Oziimlerin lojistik sistemlerde yayginlagmasi
stirdiiriilebilirlik icin 6nemli bir adimdir. Bu teknolojilerin is giivenligi
ve toplumsal kabul acisindan yaratabilecegi etkiler daha derinlemesine
aragtirtlmalidir. Sosyal siirdiiriilebilirligi saglamak amaciyla ise kitle kaynak
kullanimli tagima sistemlerinin is giicii ve istihdam {izerindeki etkilerinin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Calisan giivenligi, issizlik oranlar1 ve
toplumdaki sosyal dinamikler tizerindeki potansiyel etkileri kapsamli bir
sekilde ele alimmalidir. Yesil lojistik ¢ozlimlerinin sehir bazinda etkilerinin
degerlendirilmesi ve ¢ok modlu lojistik modellerin siirdiiriilebilir son asama
teslimat stratejileri iizerindeki etkisinin incelenmesi gelecekte bu alanda
gercgeklestirilecek akademik caligmalar igin 6nemli bir odak noktasi olacaktir.
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SON ASAMA TESLIMATIN GIZLILIK BOYUTU: iHLALLER VE
ONLEMLER

Halit Kaya'

GIRIS

Lojistik sektorli diinya genelinde her yil milyonlarca hareket goren
aksiyonlar c¢ercevesinde faaliyetlerini siirdiiren bir siirectir. Bu siireg,
irtiinlin ¢ikis noktasindan baslayarak varig noktasina teslim olana kadar ki
tiim operasyon ilmik ilmik ilerler ve siire¢ tamamlanir. Degisen ve gelisen
teknolojik olaylar her sektdrde oldugu gibi lojistik sektoriinde de takip edilip,
uygulanmaktadir. Bu gelismeler hem hizmet veren hem de hizmet alan tarafinda
isleri kolaylastirma ve takip edilebilir, denetlenebilir, sorun ¢ikmasi halinde
ivedi midahaleler edilebilir olmasi agisindan 6nemlidir. Tedarik zinciri ag1
boyutuyla fabrikadan baglayan hammadde girisi, iiretim, kalite kontrol, siparis
yonetimi, satig, pazarlama faaliyetleri ve akabinde iirlinlin sevki, adet bazlidan
baslayarak komple arag, konteyner, gemi gibi hacimsel degiskenlik boyutuyla
iletilir. Ozellikle e-ticaretin her biiyiime gdstermesi odakli posta, koli, kiigiik
paket gonderimleri her yil bu yonde biiylime gostermektedir. Son asama
teslimat modelleri degimi global diinyanin yasadig: siireclerden etkilenmekte
teslimat ydntemleri revize olabilmektedir. Buna en yakin 6rnek; COVID-19
pandemisidir. Insanoglunun yasadig1 en biiyiik saglk felaketlerinden biri olan
COVID-19 hastaligi insanligin global diinyay1 ciddi anlamda etkilemis ve
bir¢ok degisime sebep olmustur. Yasam kalitesini bir tarafa birakin yasamak
icin insanlik bir¢ok tedbir almis bu yonde kendisi, ailesi ve g¢evresindeki
insanlar1 korumak adina yagam bigimlerini degistirmistir. Bu siirecte yapilan en
bliylik uygulama ise insanlarin evlerinde kalmasi1 ve fiziki temas kurulabilecek
tiim siiregleri asgariye indirmek olmustur. Evlerinde kalan insanlarin temel
ihtiyaglarinin karsilanmasi iginse lojistik sirketleri devreye girmistir. Tedarik
zinciri ag1 bozulmadan insan ihtiyaglarmin karsilanmasi igin ciddi bir ¢aba
sarf eden lojistik sirketleri, kendi siireglerinde de revizeye gitmis, lirtiniin ¢ikis
noktasindan, alicisina teslim olana kadarki tiim siireglerde radikal aksiyonlar
almislardir. Insani ihtiyaglarm karsilanmasi igin fiziki temasi asgariye
indiren uygulamalar gelistirilmistir, temassiz teslimat, imzalama siire¢lerinin
kaldirilmasi, kod ile iiriin teslimi veya kapiya birakma gibi bir¢ok farkli
model uygulamaya koymuslardir. Bu zorlu siiregte e-ticaret alisverislerinin
katlanarak artmasi, Ozellikle paket teslimati yapan kargo sirketlerinin is

1 Lojistik Bilim Uzmani, Sektdr Profesyoneli, Cost Lojistik, ORCID: 0000-0002-3280-2492, hltky550@gmail.com



136 ‘ SON ASAMA TESLIMATINDA YENILIK YOLCULUGU: Mevcut Coziimler ve Gelecek Perspektifleri

yiikiinii ciddi anlamda arttirmistir. Yeniden planlanan operasyon siirecleri ilk
baslarda zorluklarin yasanmasina ve teslimatlarin gecikmesine sebep olmasa
da siire¢ sebebiyle disipline olan alicilar, kargo firmalar ile entegre bir sekilde
stirecin Ustesinden gelmis, en azindan zarar1 asgariye indiren operasyonlar
gergeklestirmislerdir. Bu siirecte teslimat yontemlerinin degigsmesi, yeni model
ve uygulamalarin baslatilmasi, son asama teslimat gilivenliginin saglanmasi,
gelistirilmesi ve teknolojik alt yapinin daha etkin kullanilmasi i¢in bir milat
olmustur. Teslimat glivenligi en az iirlinlin zamaninda teslim edilmesi kadar
onemli ve gerekli bir siirectir. Kisisel verilerin korunmasi alic1 ve gonderici
mahremiyeti devaml tedbir ve kontrol gerektiren konulardir. Bu ¢aligmanin
amaci, son asama teslimat modellerini ortaya koymak, teslimat yapilirken
alicmin bilgi gilivenliginin saglanmasi icin yapilan siireglerin aktarilmasi
posta, kurye ve paket teslimatlar1 odaginda aktarilmasi siirecini kapsamaktadir.
Kisisel verilen korunmasi, iirin tesliminin saglanmasi kadar &nemli bir
konudur. Bu yiizden {iriin teslim edecek olan lojistik sirketlerinin kisisel verilen
korunmasi i¢in yaptigi uygulamalar konu biitiinliigiiniin saglanmasi agisindan
ele almacaktir.

Gelisen teknolojik gelismeler, bireysel hatalarin ve suistimallerin Oniine
geemek i¢in uygulanmakta, kontrol mekanizmasi daha etkin ve verimli
kullanilmaktadir. Siirecin dogru ilerleyebilmesi icin lojistik sirketlerinin
uygulamada kurduklar1 birimler anlik ve web tabanli sistemler ile siiregleri
bire bir kontrol edebilmektedir. Bu ¢aligmada o6zellikle posta, kurye, kargo
hizmetlerinden faydalanan gonderici ve alicilarin kisisel verilerinin korunmast,
iirlin teslimi yapilirken uygulanan modeller tizerine bilgi verilecektir.

KiSISEL VERILERi KORUMA KANUNU

2010 yilinda ¢ikarilan 5982 sayili kanunla, Anayasanin 20.maddesine
eklenen bir fikra ile, insanlarin kendileriyle ilgili kisisel verilerin korunmasi
hakki anayasal bir hak olarak tanimlanmistir. Bu kanunla, bireyin kendisini
ilgilendiren 6zel, kisisel verilerinin neler oldugu, hangi durumlarda verilerin
islenebilecegi, verilen korunmasi i¢in hangi ¢aligmalarin yapilmasi1 gerektigi
ile ilgili maddeler diizenlenmistir. Kanunun ilgili maddelerinde, kanunun amaci
acik bir sekilde tarif edilmistir. Buna gore, kisisel verilen islenmesinde, 6zel
hayatin gizliligi basta olmak tiizere, temel hak ve ozgiirliiklerin korunmas,
verileri isleyen gergek ve tiizel kisiliklerin uymasi gereken ylkiimlilikler ve
gerekli usul ve esaslar yer almaktadir. Ilgili maddenin gerekcesinde belirtildigi
tizere, kanunun asil amaci, kisiye 6zel verilerin islenmesinin anayasal giivence
altina alimmasi, uygulanacak bir zorunluluklar altina alinmasi, temel hak ve
ozgiirliiklerin korunmasi hedeflenmektedir. Son yillarda 6neminin daha da
arttigini gérdiiglimiiz bu kanun, 6zellikle kisiye 6zel bilgilerin ifsast, kisinin izni
olmadan iletisim ve adres bilgilerinin satig, pazarlama ve reklam faaliyetlerine
konu olmasi, yayilmasi ve paylasilmasi {izerine, kullananlar tizerinde bir
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disiplin olusturmaktadir. Kisiye 6zel bilgilerin gelisigiizel toplanmasi, yetkisiz
kisilerin eline ge¢mesi, kotilye kullanma gibi hallerin Oniine gecmek adina
bu yasa degerli ve onemlidir. Bu yasa, kisiye 6zel bilgilerin hangi hallerde
kullanilabilecegi, kimler tarafindan denetlenecegi, veri akislarinin kontrol ve
stireclerinin analiz edilmesi, hukuka aykiri stire¢lerin engellenmesi gibi birgok
konunun giivence altina alinmasi hedeflenmektedir. Kisisel verileri kullanan,
isleyen gercek ve tiizel kisilerin yiikiimliikleri, uyacaklar1 usul ve esaslarin
hepsi ilgili kanun ile giivence altina alinmistir.

Bu maddeye gore Kanunun amaci:

» Kisisel verilerin islenmesinde, kisilerin temel hak ve Ozgiirliiklerini
korumak ve giivence altina almak.

» Kisisel verileri igleyen gercek ve tiizel kisilerin yiikiimliilikkleri ile
uyacaklar1 usul ve esaslar1 diizenlemek, disipline etmek, uygulamalari
denetlemek.

» Kisilerin 6zel hayatini (mahremiyetini) korumak.
» Kisisel veri giivenligini saglamak ve denetlemek
* Olarak sayilabilir. (Kisisel Verileri Koruma Kurumu, 2024).

Bu kapsamda lojistik faaliyetler yiriiten sirketlerin gonderici ve alici
bilgilerinin gizligi hususunda dikkat etmesi gerekmektedir. Lojistik
faaliyetlerden yararlanan hizmet alicilarin ticari sir niteliginde sayilabilecek
faaliyetleri olabilir. Soyleki, serbest piyasa ekonomisi geregi, alim yapilan malin,
miktar1 fiyatlarda degiskenlik gdsterebilir. Bu kapsamda ayni {iriinii firmalar
farkli fiyatlar ve iskontolar {izerinden alicisina satabilmektedir. Bununla birlikte
bireysel kargo siireglerinde de 6zellikle alicinin bilgilerinin dikkatli bir sekilde
kullanilmasi, suistimallerin Oniine gececek siireclerin isletilmesi onemlidir.
Kisiye 6zel satilan baz iirlinler, sadece alicis1 veya alicisinin bildirdigi sekilde
teslim edilmesi gereklidir. Bunu bir vaka ile kisaca anlatmak gerekirse; Internet
iizerinden kisiye 6zel, mahremiyet gerektiren bir iiriin satin alan kisinin {iriinii,
alicis1 evde olmadig i¢in, gercek alicinin bilgisi olmadan aile fertlerinden
birine teslim ediliyor ve akabinde liriin alicisi tarafindan degil, teslim alan kisi
tarafindan agilarak iginden cikilmasi zor bir siirecin baslangici oluyor. Uriin
bazli teslimat modelleri kargo sirketleri tarafindan global ¢apta uygulanir. Bazi
iiriinlerin paketlendigi, koli veya plastik posetlerin rengi farklilik gosterebilir.
Bunun amaci dagitim ve teslimat yaparken {iirlinlin gizliliginin muhafaza
edilmesi ve gercek alicisina ulagtirilmasidir. Gergek alicinin bilgisi disinda,
inisiyatif alarak farkli bir kisiye teslimat yapmak dogru bir siire¢ degildir.
Bu noktada, alicinin ve gondericinin bilgilendirilmesi stirecin veri ve kisisel
bilgilerin siirecin disinda kisiler tarafindan 6grenilmesinin 6niine gececektir.
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GIiZLILIK IHLALLERI

Uriin ¢ikis ve teslimat sathalarinda yasanilabilecek gizlilik ihmalleri,
sirketlerin sistemsel takipleri ve yaptirim uygulamalari ile asgariye indirilebilir.
Bu siireglerin takibi igin olusturulacak sirket i¢i birimler gerekli egitim ve
stire¢c analizleri ile ¢alisanlarinin disipline edilmesini saglayabilmektedir. Bu
stirecler, kanunlar ve sirket prosediirleri odaginda yiiriitiilen ¢aligmalar seklinde
devamlilik ve siki takip igerecek bicimde kontrol edilmesi gerekmektedir. Buna
gore;

Kisisel verilerin yetkisiz erisimi ve ifsasi: Lojistik faaliyetlerin yiiriitiildigi
sube, depo, aktarma merkezleri gibi alanlarda sadece ilgili kisilerin ve gonderici
ve alicinin muhatabi olan subeler arasinda yiiriitiilmesi 6nem arz etmektedir.
flgili siirecin disindaki muhataplarin gonderici ve alic1 bilgilerine erisimi
engellenmeli siireci baglatan ve sonlandiran birimlerin tiim aksiyonda olmast,
farkli birim ve ¢aliganlarin dahil olmamasi 6nemlidir. Herkes kendi bulundugu
birimde olmal1 ve yetkisiz kisilerin siirece dahline engel olmadir.

Teslimat siirecinde gorsel ve isitsel izinsiz kayitlarin alinmasi: Bazi
durumlarda 6zel teslimat gerektiren veya kisilerin rizasi ile yapilabilecek
gonderi ve alict siireglerinde kanit olmasi agisindan misterilere bilgi verilerek
bu tiir uygulamalar yapilmaktadir. Bunun disinda izinsiz yapilacak kayitlar
veya gorsel faaliyetler kisisel veriler kapsaminda yasal olmayan bir siirecin
icine girmektedir. Drone ve teslimat kabinleri gibi yeni uygulamalarda izinsiz
kayit siiregleri olabilmektedir. Buradaki amag cihazlarda bulunan fotograflama
ve video ¢ekme Ozelliklerinin {irliniin teslim edilmesi veya hasar olusmasi
durumlarinda kanit niteligi tasimasi i¢indir. Bu siire¢lerde miisterilere mutlaka
bilgi verilmelidir.

Teslimat araclarinin izlenmesi ve veri toplanmasi: Lojistik sektoriinde
sikca kullanilan ara¢ takip sistemlerinin, gonderici veya alicinin konum,
ev ve is yeri gibi kisisel veri sayilan bilgilerinin ac¢iga ¢ikmasi veya kotiiye
kullanilmasi stireclerini kapsayabilir. Bu durum hep aym kurye tarafindan
teslim edilen kargolari, miisteri 6zel bilgileri ve kullanim aligkanliklarinin
yine kotiiye kullanim ve suistimallerin Oniinli acabilir. Bu siiregte arag ve
kurye performanslarint 6lgmek isteyen lojistik sirketleri uygulamada sik¢a bu
yontemi kullanmaktadir. Teslim ve personel performansini arttirict unsulari
bulunan arag takip sistemleri birgok farkli teknik analizlerde yapabilmektedir.

Teslimat personelinin kotii niyetli eylemleri: Gonderici ve alicinin
bilgilerinin sisteme iglenmesi dogru ve zamaninda teslimatin yapilmasi
acgisindan onemlidir. Ancak bu sekli ile ¢alisan kaynakli suistimallere zemin
hazirlamaktadir. Personel, gonderici veya alicinin bilgilerini, taciz, iicret
karsiliginda 3.sahislara satilmasi, ifsa gibi etik olmayan durumlara sebebiyet
verebilmektedir. Bu konuda yasanmis bircok vaka sektorde mevcuttur.
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Akabinde hukuki siiregler yasanabilmektedir. Bu durumun 6niine gecebilmek
icin personel egitimleri yapilmasi ve hukuki prosediirlerin ¢alisanlara iyi bir
sekilde anlatilmas1 gerekmektedir.

Yanhs kisiye teslimat yapilmasi: Bu durum kargo sektdriinde siklikla
yasanmakta olup, yanlis kisiye yapilan teslimat sonrasinda {iriiniin agilmasi ve
kullanilmas1 miimkiindiir. Bu durum ciddi kisisel verilerin, aliskanliklarin ve
tercihlerin agiga ¢cikmasina sebep olmaktadir. Ayni sokak, cadde, bitisik ev, site
gibi yerlerde dagitim yapilmast, bu tiir durumlari ortaya ¢ikarabilmektedir.

GIZLILIK IHLALLERINi ONLEMEK iCiN COZUM ONERILERI

Gizlilik ihlallerini tamamen sifirlamak miimkiin olmasa da alinacak bazi
tedbirleri ile asgari indirmek  miimkiindiir. insan odakl1 siiregleri, sistemsel
siiregler ceza-i miieyyideler ihlallerin Oniine gegmek icin alinan tedbirleri
kapsar. Bunlardan bazilar1 asagida agiklanmistir.

Gizlilik ve Uygulamadaki Yapilan Faaliyetler

Gelisen ve degisen teknolojik gelismeler ekseninde teslimat modellerinin
degismesi de kacinilmaz bir durumdur. Klasik insan odakli teslimat
modellerinin yerini daha giivenilir ve insan odagini, fiziki temasi en asgariye
indiren modellerin gelistigini goriiyoruz. Ozellikle COVID-19 pandemisi ile
teslimat modellerinin ve sekillerinin degistigini insan odakli elle ve yiiz yiize
yapilan islemlerin en asgariye inmis sekilde teslimatlar yapilmaktaydi. Pandemi
ile evlerinde kalmak zorunda olan insanlarin temel ihtiya¢larinin karsilanmasi
icin yaptiklar1 e-ticaret aligverislerinin sonucunda kendilerine iirlin getiren
kuryelerin direkt teslimat yapmalar1 kabul gérmemis bunun yerine birkag farkli
teslimat modeli gelistirilmistir. Bunlara 6rnek vermek gerekirse; siparis edilen
iiriinlerin kapiya birakilmasi veya yine kurye ile alicinin temasini zorunlu kilan
imza veya miihiir gibi siire¢lerin yerine sifre ile teslimatlarin saglanmasi gibi
uygulama modellerine ge¢ilmistir. Yine teknolojik gelismeler odaginda teslim
sekli kurye kullamimlar1 bazi tiiketiciler tarafindan gilivenlik veya gizlilik
endisesi yarattig1 goriillmektedir (Karli, 2023). Global diinyada kisisel verilerin
korunmasi odakli faaliyetler devletler tarafindan uygulanmaktadir. E- ticaretin
gelismesi ile yogun olarak kullanilan sosyal medya, internet siteleri ve online
aligveris siteleri alicinin kisisel bilgilerini igeren detaylarin tiglincii kisilere
ulagmasini engellemek i¢in onlemler almaktadir. Bu dnlemler igerisinde bazi
sifreleme modelleri, online aligverise imkan taniyan kredi karti kartlarinin
kopyalanmasint engelleyici sistemlerin  gelistirilmesi, alicilarin  kisisel
bilgilerini korumaya yonelik kisiye 6zel sifreleme uygulamalarinin yapilmasi,
teslimat esnasinda yine bu sifreleme modeline uygun olarak teslimatlarin
gerceklestirilmesi ve yapay zeka destekli dnlemlerin alinmasi su an uygulanan
faaliyetler igerisindedir. Kisiye 6zel bilgilerin {igiincii sahislar tarafindan temin
edilmesi ve buna miiteakip kotii niyetli kisilerin eline gegmesi sebebiyle birgok
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vakanin yasandig1 bilinmektedir. Bununla ilgili 6zellikle kargo hizmeti veren
sirketlerin birimleri igerisinde olusturulan, kisisel verileri koruma genelgeleri
ile misteriler bilgilendirilmekte bu genelgeye uygun politikalarin izlenip
izlenmedigi denetlenmektedir. Bu denetim mekanizmas1 sirketlerin kendi
i¢lerinde olusturdugu i¢ denetim miidiirliikleri tarafindan takip edilmekte olup
buna goére sorumluluklarini yerine getirmeyen personellerin is akdi feshine
kadar devam eden bir siire¢ isletilmektedir. Calisanlardan kaynakli hukuki
stirecin baslamis oldugu bir¢ok vaka sektérde bulunmaktadir. Bu vakalari ilgili
alman hukuki kararlart bircok internet sitesinden inceleyebilirsiniz. Lojistik
hizmet saglayicilarin miisterilerinin kisisel veri kapsamindaki tiim bilgilerini
korumasi gerekmektedir. Hizmet saglayicilar kendi siireglerinde olusturduklari
arglimanlar dahilinde bu siirecin nasil yonetilmesi odaginda yonetmelikler
cikarmakta, uygulamada siirecin dogru isleyip islemedigini i¢ denetim birimleri
onderliginde denetlemektedir. Asil hedef, kisisel verilerin korunmasi adina her
sirketin bir disiplin altinda siire¢lerini yonetmesidir.

Yenilik¢i Teslimat Modelleri

Gizlilik stireclerinin nasil yiiriitiilmesi akabinde bu siirecin hangi teslimat
modelleri ile yapildig1 ve faaliyetlerin neler oldugu hakkinda bilgi vermek
yerinde olacaktir. Insan beklentileri her gegen, miisteri talepleri her gecen siiregte
farklilik gostermektedir. Birbirinden farkli teslimat modellerin amaci, alicisina
iriiniin tam ve zamaninda, hasarsiz ve dogru bir sekilde teslim edilmesinin
saglanmasidir. Global lojistik sektorii teknolojik siireglerden faydalanmakta,
tedarik zinciri siirecleri, havayolu, karayolu, denizyolu, demiryolu, depo
siireglerinin lojistik ayaginda aktif olarak teknolojiyi kullanmaktadir. Bu
yonde biiylik yatimlar yapan firmalar miisteri odakli siireclerinden her zaman
iyilestirmeler yaparak her sene versiyon atlayarak hem kendilerinin hem de
misterilerinin iglerini kolaylastirmaktadir. Posta, paket, kargo bazli siiregler
incelendiginde global boyutuyla 6zellikle bireysel teslim modellerinin farklilik
gosterdigi gorlilmektedir. Butik Lojistik hizmet anlayisiyla, hizmet verdigi
miisterine 6zel teslim modelleri gelistiren lojistik firmalari, her firma igin farkli
teslim sekli ve modeli uygulamada kullanmaktadir. Posta ve paket kargo teslim
modellerine baktigimizda;

Gece Teslimati: Uriinlerin alicisina gece saat 22.00 ye kadar yapilan, kisiye
6zel triinlerin teslimatinin yapildig: tirtinlerdir. Alic1 gizlik geregi iiriiniin is
adresi bile olsa teslimat yapilmasini istemez. Sadece evde kendinin teslim
alacagi sekilde bir 6zel teslim modeli talep etmektedir.

Kapiya Teslimat: Alicinin evde olmadig1 zamanlarda, paketi alacak kimsenin
de bulunmadig1 ve giivenlik tedbirlerinin miisait oldugu site vb. alanlarda
alicinin daire kapisi iiriiniin birakilmas1 seklinde talebine istinaden yapilan
teslimat modelidir. KOy veya mezra gibi yerlesim yerlerin oldugu teslimatlarda
da bu model uygulanmaktadir.
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Adrese Teslimat: Alicinin irtinlerin adresine teslim edilmesi stirecini kapsar.
Teslimat saatleri genellikle 09.00-18.00 arasindadir.

Kata Teslimat: Ozel teslimat gerektiren hizmetlerden biri de kata teslimat
modelidir. Bu teslimat seklinde genellikle hammaliye gerektiren agir
veya hacimlerin triin teslimati i¢in kullanilir. Bununla birlikle yash veya
bakima muhta¢ insanlarin oldugu ¢ok katl sitelerde de kata teslimat modeli
uygulanmaktadir.

Drone ile Teslimat: Diinya genelinde uygulamaya baslanmis, lakin su anda
kisitli sayida ve kisa mesafelerde kullanilan bir teslimat modelidir.

Farkl1 Paketlemeli Teslimat: Ozelikle, 6zel giinler veya kisiye 6zel hazirlanan
alicisina bu sekli teslimat yapilan iiriinlerdir.

Teslimat Dolaplarma Teslimat: Diinya genelinde uygulanmaya sehrin belirli
alanlarinda konumlanmis Teslimat dolaplarinin, alicisina verilen bir sifre ile
acilan 6zel dolaplar {izerinden teslimat yapilan bir modeldir. Alici, kendisine
gelen paketi, belirtilen lokasyondaki teslimat dolaplari tizerinden, yine kendine
0zel verilen sifre ile ulasarak teslim almaktadir.

Teslimat noktalarina teslimat: Paketin alicisinin evde olmadig1 durumlarda,
aliciin bilgisi dahilinde teslim adresine yakin yerde bulunan esnafa yapilan
teslimat modelidir.

Saatli Teslimat: Ozel fiyatlandirma esasina dayanan, alicinin belirlenen
saatlerde paketini teslim alabilecegi 6zel bir teslimat modelidir.

Is Yerine Teslimat: Alicinin iiriinii, ¢alistig1 is yeri adresi {izerinden teslim
aldig1 modeldir.

Ters Teslimat: Gondericinin sevk etmek istedigi iriiniin hali hazirda
bulundugu sehirde olmamasi halinde, ilgili firmanin bagka sehirde bulunan
deposu veya subesi lizerinden alicisina ulastirilmasi modelidir.

Hafta Sonu Teslimat: Sadece hafta sonlar1 yapilan teslimat modelidir.
Bu model genellikle teslim adresinde hafta igi, isi veya baska bir sebeple
bulunamayan alicilar i¢in yapilir.

7/24 Teslimat: Temel ihtiyaglar disinda, kigisel bakim veya cinsel iiriinlerin
satildig1 firmalari uyguladig bir teslimat modelidir.

Ayn1 Giin Teslimat: Belirtilen saat araliginda tedarik edilmesi durumunda,
alicisina siparis verdigi giin icinde yapilan teslimat modelidir.

Robotlar ile Teslimat: Diinya genelinde uygulama asamasinda olan bu
model su an igin kisa mesafeler i¢in kismi olarak uygulanmakta, ek olarak
otonom araglarda bu siirecler icinde teslimatlar yapmaktadir. Bu teslimat
modelinin gelisim asamalar1 devam etmekte olup daha ¢ok Avrupa ve Amerika
da uygulamalari bulunmaktadir.
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Sifreli Teslimat: Yiiz yiize veya fiziksel temasin asgariye indigi bir teslimat
modelidir. Miisteriye, SMS veya mail {izerinden verilen sifre ile iiriin teslimati
yapilmaktadir. Teslim imzas1 talebi bulunmamaktadir.

Bu teslimat modelleri miisteri odakli sekillenmekte, uygulama modelleri ve
stirecler gelisim ve degisim gostermektedir.

Diger taraftan, giliniimiiz diinyasinin en ¢ok ilerleme gosterilen
stireclerinden biri olan yapay zeka her alanda oldugu gibi lojistik siireclerde
de kendini gostermektedir. Giliniimiizde aktif olarak kullanilan yapay zeka
modellemeleri lojistik sektdriinde de kullanilmaya baglamistir. Bu alanda
yapilan bir¢cok caligmada gerek driinlerin hazirlanmasi gerek teslimat
modellemesi gerekse zaman ve maliyet yonetimi konularmda yapay zeka
programlarinda faydalanilmaktadir. Siirece entegre edilen teknolojiler yapay
zeka katkisiyla birlikte lojistik sektoriinde kullanilan birgok parametreyi kendi
sistemlerine entegre ederek olusan pratik siireclerin analiz ederek, siireclerinin
modellenmesi teslimat sekillerinin belirlenmesi maliyetlerin azaltic1 etkisinin
takip edilmesi siirecleriyle devam etmektedir. Bir iirliniin depoda hazirlanma
stireciyle baslayan aksiyonda teslim olana kadar ki tiim siireclerde yapay zeka
iriiniin dogru hazirlanmasi dogru zamanda dogru maliyetle toplanmasi alicisina
yine dogru maliyetle teslim edilmesi ve teslim edilene kadarki tiim siirecleri
analiz etmekte bu analize gore yapay zeka modelleri olusturarak gerek iiriiniin
saglam teslim edilmesi gerek dogru iirlinlin hazirlanmasi gerekse miisteriye
0zel teslim modelinin secilmesi siiregleriyle aksiyonlarini devam ettirmektedir.
Yine yapay zeka modellerinde alic1 ve gonderici bilgilerinin her iki tarafin
da giivenligini saglayacak sekilde muhafaza edilmesi t¢iincii kisilere bilgi
akisinin Oniine gegilmesi odaginda birgok siireci de yonettigi goriilmektedir.
Her sektorde oldugu gibi lojistik sektoriinde de yapay zekadan faydalanma
amaglar lojistigin temel prensibi olan dogru iriiniin dogru zamanda dogru
alicrya teslim edilmesi siirecleri kapsadigini ve bu aksiyonda zaman yonetimi
maliyet yonetimi ve miisteri odakli silireclerin isletilmesi gibi tiim operasyonun
detaylarina erigilebilmektedir. Yapay zeka ile verimlilik artis1 saglayan lojistik
sirketleri, yenilik¢i yaklasimlar ve teslimat hizmetleri arasindaki bagin 6nemini
gormiislerdir. Bu sayede, lojistik siirecler teknolojik olarak otomatikleserek daha
hizli ve etkin bir hale getirilmektedir. Bu durum isletmelerin rekabet giiciinii
arttirip, dogru analizler yapmasini saglayarak miisteri memnuniyetini arttiric
etkiye sahiptir (Fulfillment Hub USA, 2023). Yenilik kapasiteleri, firmalarin
basariya ulasmalarinda ve degisen piyasa kosullarinda ayakta kalmalari i¢in
onemli bir hale gelmistir. Miisteri odakli talepler ve degisen ihtiyaglar her
alanda oldugu gibi lojistik sektorii iginde kabul gérmiis bir durumdur (Ulger,
Biilbiil, 2024).
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Yasal Diizenlemeler

Hizmetler ilgilerinin lojistik hizmet vericiler tarafindan sadece hizmet
alicinin onay verdigi lojistik hizmetler i¢in kullanilmasi, yasa dis1 kullanimlarin
Oniline gegmek i¢in farkli uygulamalarin ve tedbirlerin alinmasi énemlidir. Bu
asamada teknolojiden de faydalanan lojistik sirketleri miisterilerin bu tiir kisisel
verilerinin korunmasi i¢in ekstra teknolojik yatirimlar yapabilmektedir. Bununla
birlikte calisan suistimallerin 6niine gegebilmek igin siki denetim politikalart
izlenmekte miisterilerin bilgilerinin ticlincli kisiler tarafindan erisilebilmesi
online gegmek icin denetimler yapilabilmektedir. Adres bilgilerinin ti¢lincii
kisilerin eline ulasmasi bir¢ok sikintili siirece sebep olabilmekte taciz,
hirsizlik, bilgilerin parayla satilmasi, dolandiricilik, gibi bir¢ok yasa dis1 olayin
yasanmasina sebep olabilmektedir. Her firmanin kendi i¢ kurumsal yapisinda
farkli6nemler prosediiriimevcutolup, amag suistimallerin ve kotiiye kullanimlari
asgariye indirmektir. Diinya ¢apinda uygulanan bazi yasalar bu verilen giivenli
sekilde korunmasi i¢in bazi dnlemler igerir. Diger sektdr firmalarinda oldugu
gibi lojistik hizmet saglayicilarinda bu yasa ve yonetmeliklere uymasi bir
zorunluluktur. Asagida bazi iilkelerin uygulamalarina yer verilmistir.

Genel Veri Koruma Yonetmeligi (GDPR): GDPR, Avrupa Birligi (AB)
sakinlerinin kisisel bilgilerini toplayan, saklayan veya isleyen tiim kuruluslar
icin gecerli olan kapsamli bir veri gizliligi diizenlemesidir. Kuruluslarin
verilerini nasil topladigini, isledigini, sakladigin1 ve aktardigini diizenleyerek
AB vatandaslariin verilerini ve gizliligini korumay1 amaglar.

Kalifornia Tiiketici Gizligi Yasast (CCPA): California Tiiketici Gizlilik
Yasasi, ABD, California sakinlerinin veri haklarin1 korumak i¢in tasarlanmig
eyalet diizeyinde bir veri koruma yasasidir. ABD’de uygulanan federalizmin
benzersiz dogast nedeniyle, eyaletler eyalet sakinlerini koruyan veri
gizliligi yasalar1 olusturma yetkisine sahiptir. Bu yasalar, ABD’de bulunup
bulunmamalara bakilmaksizin, California sakinlerinin kisisel bilgilerini
toplayan, isleyen veya depolayan her sirket i¢in de baglayicidir.

Cin’in Kigisel Bilgileri Korunmasi Yass1 (PIPL): PIPL, Cin hiikiimeti
tarafindan Cinsakinlerininkisisel verilerinikorumakigin¢ikarilanbirverigizliligi
yasasidir. Kasim 2021°de yiiriirliige giren PIPL, Cin sakinlerinin verilerinin
Cin disina aktarilmasina kati kisitlamalar getirdigi icin GDPR ile ¢elismektedir.
Bu tiir bir faaliyetin tamamlanabilmesi i¢in 6zel yetkilendirmelerin alinmasi
gerekir. Bu, tedarik zincirinde veri ikametgahina, lojistikte veri ikametgahina ve
ekonomilerinin diger yonlerine odaklanmalarindan kaynaklanmaktadir.

BAE’nin Kigisel Verileri Koruma Kanunu (KVKK): 2021 tarihli 45
sayili Kanun Hitkmiinde Kararname olarak da bilinen PDPL, Birlesik Arap
Emirlikleri’'nde kapsamli bir veri gizliligi yasasidir. GDPR gibi amaci,
BAE sakinlerinin kisisel bilgilerini korumaktir. Bunu, BAE sakinlerinin
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kisisel verilerinin toplanmasini, islenmesini, saklanmasini ve aktarilmasini
diizenleyerek yapar. Hilkiimlerinden bazilar1 tedarik zinciri ve lojistik sektorii
icin gecerlidir (Incountry, 2023).

Hepsinin ortak noktasi baglaci olmasi yaninda, seffaflik, veri glivenligi, riza
alinmasi, denetime acik olmas1 gibi unsurlar1 kapsamalaridir. Ayrica sirketler
kendi i¢lerinde kisisel verilen giivenligi agig1 olusacagini diisiiniiyorlarsa, bu
stireci daha iyi yonetebilecek ve isleri sadece kisisel verilerin korunmasi olan
kurumsal firmalar ile anlagmalar yapabilmektedir. Bir¢ok ilkenin bunlara
benzer veri giivenligi yasalari ve yonetmelikleri mevcut olup, bunlar tim
hizmet veren firmalari sektor ayirmaksiniz kapsamaktadir.

Veri Sifreleme ve Erisim Kontrolleri

Veri sifreleme, okunabilir durumdaki verilerin, belirli algoritmalar ve
anahtarlar kullanilarak okunamaz bir formata doniistiiriilmesi islemidir
(Kaspersky, 2024). Veri sifreleme, miisterilerin kisisel ve siparis bilgilerinin
lclincli taraflarin eline gegmesini Onlemek icin gereklidir. Giigli sifre
algoritmalar1 verilerin giivenli bir sekilde sifrelenmesini ve yetkisiz erisimlere
karsikorunmasinisaglarken anahtar yonetimiise sifreleme anahtarlariin giivenli
bir sekilde olugturulmasi, saklanmasi ve dagitilmasini saglamaktadir (Sunucun,
2024). Modern siber giivenlik ¢erceveleri biiyiik 6l¢iide bireylerin, sistemlerin
veya uygulamalarin bilgi kaynaklarina erisimini diizenleyen protokolleri ve
kurallar belirleyen erigsim kontroliine dayanmaktadir (TSPLUS, 2024). Erisim
kontroliinii sadece yetkili kisilerle sinirlamak igin rol tabanli erisim kontrolii
ve ¢ok faktorlii kimlik dogrulama gibi yontemler kullanilmaktadir (Microsoft,
2024; Krontech, 2024).

Cahlisan Egitimi

Son asama teslimat siireglerinde gizlilik ve giivenligin saglanmasinda
caliganlarin yeterli bilgi diizeyine sahip olmasi olduk¢a énemlidir. Hem saha
calisanlart hem de ofis ¢alisanlarimin ilgili kanunlar ve sirketin veri gizliligi
ve gilivenligi konusundaki politikalarina yonelik bilgilendirmesi bu konuda
yapilacak ihlallerin Oniine geg¢mesine destek olabilir. Calisanlari, sosyal
mihendislik saldirilari, kimlik avi girisimleri ve veri gilivenligi tehditleri
hakkinda diizenli egitimler verilmesi ve olasi giivenlik ihlallerine karg1 hazirlikli
olmalari i¢in diizenli tatbikatlar ve simiilasyonlar yapilmasi (Groupsense, 2023)
bu konuda yasanacak sorunlarin dniine gecebilir.

Giivenli Paketleme

Uriinlerin miisterilere saglam bir sekilde ulasmasini ve teslimatin son
asamasinda miidahaleye ugramamasini garanti altina almak i¢in giivenli
ambalajlamanin saglanmasi uygun ¢éztimlerden biridir. Bunu basarmak icin bir
dizi glivenlik 6nlemi ve teknolojisinden yararlanilmaktadir. Kirilmaz mihiirler
bu teknolojilerden biridir. Son asama teslimat siirecinde iiriiniin yetkisiz
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kisiler tarafindan agilmaya calisildiginda miihiir paket iizerine “gecersiz” veya
“acild1” seklinde yazi olusturur (Seals, 2024). Bir diger uygulama ise paketlere
benzersiz seri numaralar atamaktadir. Bu sayede {irtinlerin izlenebilirligi
artmaktadir (Connoverpacking, 2023).

izleme ve Denetim

Son asama teslimat siireclerinde, operasyonlarn etkinligi ve giivenligi
icin izleme ve denetim mutlak gerceklestirilmesi gereken yonetimsel siirecler
arasinda yer almaktadir. Bu siireglerin diizenli olarak izlenmesi ve denetlenmesi,
olas1 sorunlarin erken tespit edilmesini ve siireclerin gizlilik ve giivenlik
standartlarina uygunlugunun saglanmasini destek olmaktadir (Atoallinks,
2023). Ayrica bu konuda danigmanlik alinip bagimsiz firmalar tarafindan
giivenlik ve gizlilik testlerine sokulmasi olast sorunlart engellenmesine destek
olabilir.

Sirket Etik Prosediirleri

Son agama teslimatta, tiim calisanlarin etik kurallara uymast ilgili teslimatin
gizlilik ve giivenlik igerisinde gerceklestirebilmesi i¢in mutlak gereklidir. Bu
nedenle, sirketler tim c¢alisanlarini baglayici etik rehber hazirlayarak tiim
personelini bu konuda bilgilendirmeli ve ilgili personelin bu rehberi okuyup
anladigina yonelik onam formlar1 imzalatmalidir (Status, 2024). Bu sayede
sirket personeli sirketin etik konusuna verdigi 6nemi anlayabilir ve baglayici
imzasi sayesinde de sorumluluklarini yerine getirirken daha dikkatli olabilir.

SONUC

Teknolojik gelismeler her sektdrde oldugu gibi suistimale agik sonuglarin
dogmasina da zemin hazirlamaktadir. insanlarin faydalanmas igin yapilan her
tirlii yeni bulus, akabinde kotii emelleri olan kurum veya kisilerinde istahini
kabartmakta, insanlar1 veya firmalar1 zor durumda birakacak, maddi zararlara
sebep olacak durumlarin olugsmasina zemin hazirlamaktadir. Yine teknoloji
kullanarak bu yonde kotii niyetli girisimlerin olusmasina engel olunabilmektedir.
Lakin kisisel verilerin, veri gizliliginin tam anlamiyla korunmasi giiniimiiz
sartlarinda miimkiin goriinmemektedir. Miisteri odakli yaklasim tarzi ile
faaliyetlerini siirdiiren firmalarin gizlilik odaginda yapacaklari her yatirim,
kendilerine iyi bir siire¢ yonetimi olarak donecektir. Lojistik sirketleri kisisel
verilerin en yogun islendigi firmalardir. Kisinin, kimlik numarasi dahil, ev
adresi ve tlim iletisim bilgilerinin bulundugu sektoriin, veri gizliligi konusunda
en cok yatirimi yapmasi ve dnemleri almasi gerekir. Uriin génderen ve alicisinin
arasinda olusan siirecin, ticari sir kapsaminda giren mal aligverislerinin,
faturalama siireglerinin hepsi ciddi bir veri giivenligi gerektirmektedir. Kisinin
0zel tercihleri, yaptig1 aligverisler ve egilimleri gibi bircok unsur dzelinde
gizli olmasi gereken siireglerin dnemi ortaya koymaktadir. Uygulamada kendi
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yonetmelikleri olan lojistik sirketlerinin giiniimiiz faaliyetleri i¢in suistimale
kapali, akabinde ceza-i miieyyidesi sabit siire¢lerden sorumlu olmasi, geri
bildirim gereken zamanlarda seffaflik gostermesi 6nemlidir. Yapay zeka destekli
bir sonraki hamlenin ne olmasi gerektigi, yapilan bir hata sonrasinda olugabilecek
risklerin neler olabilecegi buna gore alinmasi gereken tedbirlerin neler oldugu su
an uygulamada baslatan lojistik sirketleri mevcuttur. Goriinen o ki, dniimiizdeki
yillarda risk faktoriinii asgariye indirecek, veri giivenligini saglayici analizler
ve uygulamalar yapay zeka destekli devam edecektir. E-ticaretin her y1l %30-
40 artis gosterdigi global diinyada, milyarca siparis, bir yerden bir yere sevk
edilmekte, insanlar devamli bir temas halinde iletise ge¢mektedir. Bu denli
hizli gelisim gdsteren lojistik sektoriinde sadece paket ve dosya odaginda degil,
havayolu, karayolu, denizyolu, demiryolu, giimriikleme, sigorta ve tedarik
zinciri operasyonlar1 dahil milyonlarca operasyon yonetilmektedir. Bu kadar
biiyiik verinin ve siirecin oldugu bir sektdrde gizliligin korunmasi énemli bir
noktadir. Ozellikle dagitim yapan personellerin egitilmesi, konunun dneminin
belirli periyotlar ile anlatilmasi 6nemlidir. Gelecek yillarda yapay zeka
modellemelerin daha aktif kullanilmasi sonrasinda giivenlik agiklarinin tespiti
daha kolay ve buna gore yeni senaryolarin olusmasini daha giivenli olacaktir.
Her ne kadar insan faktoriiniin i¢inde oldugu siire¢lerin giivenlik agiklarinin
ortaya ¢ikmasinda ylizde yiiz gliven saglamasi beklenmese de en azinda tedbir
amagh almacak her tiirlii uygulama yirtirliikkte fayda saglayacaktir. Lojistik
sektoril insanoglu var oldugu siirece faaliyetlerini siirdiirecektir. Bu sebeple
global diinyanin degisimlerine, gelisimlere ve risklere her zaman hazir olmadir.
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