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OZET

Bu ¢alisma, e-ticarette iiriin iadelerinin siirdiiriilebilirlik tizerindeki etkilerini ve tiiketicilerin
bu konudaki farkindaligini incelemektedir. E-ticaretin hizli biiyiimesiyle artan iade oranlari,
cevresel, ekonomik ve sosyal ac¢idan Onemli sorunlar yaratmaktadir. Arastirma, iiriin
iadelerinin karbon emisyonlarint artirdigini, atik iiretimini tetikledigini ve firmalarin
maliyetlerini yiikselttigini ortaya koymaktadir.  Calisma, tiiketicilerin genellikle iade
siireclerinin ¢evresel ve ekonomik etkilerinin farkinda olmadigin1 vurgulamaktadir.
Siirdiiriilebilirlik bilinci yiiksek tiiketicilerin bile bu konuda yeterli bilgiye sahip olmadigi
belirtilmektedir. Arastirma, tliketicilerin iade siire¢leri hakkinda bilinglendirilmesinin,
stirdiiriilebilir tiiketim davranislarini tesvik edebilecegini O6ne siirmektedir. Makale ayrica,
iade oranlarini azaltmak icin firmalarin uygulayabilecegi stratejileri tartismaktadir. Tersine
lojistik siireclerinin optimizasyonu, siirdiiriilebilir ambalajlama ve tiiketici egitimi gibi
coziimler Onerilmektedir. Ortak deger yaratma yaklasiminin, iade yoOnetiminde etkili
olabilecegi vurgulanmaktadir. Sonug olarak, ¢alisma e-ticarette siirdiiriilebilirligin saglanmasi
icin tliketici farkindaliginin artirilmasi, firma stratejilerinin - gelistirilmesi ve politika
diizenlemelerinin yapilmasi gerektigini ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: E-ticaret, Uriin Iadeleri, Siirdiiriilebilirlik, Tiiketici Davranisi, Tersine
Lojistik, Cevresel Etki, Ekonomik Etki, Siirdiiriilebilir Tiiketim

ABSTRACTS

This study examines the sustainability implications of product returns in e-commerce and
consumer awareness. Increasing return rates due to the rapid growth of e-commerce create
significant environmental, economic and social problems. The research reveals that product
returns increase carbon emissions, trigger waste generation and increase the costs of firms.
The study emphasizes that consumers are often unaware of the environmental and economic
impacts of return processes. It is stated that even consumers with high sustainability
awareness do not have enough information on this issue. The study suggests that raising
consumer awareness about return processes can encourage sustainable consumption
behaviors. The paper also discusses strategies that firms can implement to reduce return rates.
Solutions such as optimization of reverse logistics processes, sustainable packaging and
consumer education are suggested. It is emphasized that a shared value creation approach can
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be effective in returns management. As a result, the study reveals that consumer awareness
should be increased, firm strategies should be developed and policy regulations should be
made to ensure sustainability in e-commerce.

Keywords: E-commerce, Product Returns, Sustainability, Consumer Behavior, Reverse
Logistics, Environmental Impact, Economic Impact, Sustainable Consumption

GIRIS

E-ticaret, yani elektronik ticaret (e-ticaret), internetin yayginlagmasiyla birlikte
1990’larin ortalarindan itibaren hizla gelismeye baslamistir. Amazon (1994) ve eBay (1995)
gibi ¢evrimigi pazar yerleri, ¢evrimici aligverisin 6ncil sirketleridir. 2000’11 yillarda internetin
genis bant erigiminin gelismesi, daha hizlanmasi ve daha da Onemlisi giivenli 6deme
sistemlerinin gelismesiyle birlikte e-ticaret hacmi Onemli Ol¢lide artmugtir. E-ticaretin
gelisimi, tiiketicilere genis liriin yelpazesine hizli, anlik ve konforlu erisim saglamanin yani
sira perakendecilere de kiiresel bir miisteri tabanina ulagma imkani sunarak perakende
sektoriinde devrim yaratmistir (Khosrow-Pour, 2006). Tiiketiciler istedikleri iiriin ve
perakendecileri kolaylikla ve zahmetsizce karsilagtirabilme ve istedikleri iiriine daha kolay
ulasabilme imkanina kavusmuslardir. COVID-19 pandemisi, e-ticaretin tarihinde 6nemli bir
doniim noktas1 olmustur. Pandemi sirasinda fiziksel magazalarin kapanmasi ve sosyal mesafe
Onlemleri, tiikketicilerin ¢evrimigi aligverise yonelmesine neden olmustur. Birgok iilkede, 2020
yilinda e-ticaret satislari 6nemli dlgiide artmustir. Ornegin, ABD’de e-ticaret satislar1 2020
yilinda %32,4 oraninda artarak 791.7 milyar dolara ulagmistir (U.S. Department of
Commerce, 2021). Avrupa’da da benzer bir artis gdzlemlenmistir; Almanya ve ingiltere gibi
biliylik pazarlar, c¢evrimi¢i aligveriste kapanmalar siirecinde biiyiikk artiglar yasamistir
(Eurostat, 2021). Pandemi siiresince tiiketici davraniglarinda koklii degisimler olmus ve
bircok eski aliskanlik ortadan kalkmistir. Tiiketiciler karantina kosullari altinda, evden
aligveris gibi daha uygun, ekonomik ve erisilebilir alternatifler kesfetmislerdir. Dijital
doniistimiin hizlanmasi, tiiketicilerin bilgiye daha hizli erismesini ve satin alma kararlarini
daha bilingli bir sekilde vermesini saglamistir. Ozellikle pandemi déneminde, tiiketicilerin
giivenli ve hijyenik aligveris tercihlerine yonelmeleri, e-ticaretin biiylimesini hizlandirmistir
(Donthu & Gustafsson, 2020). Bu egilim, ¢evrimigi aligveris platformlariin ve dijital 6deme
sistemlerinin kullaniminin artmasiyla daha da giiglenmistir (Pantano vd., 2020). Bu durum,
bazi aligkanliklarin kaginilmaz olarak sona ermesine yol acacaktir (Sheth, 2020).

Pandemi sonrasi donemde de e-ticaret biiylimesi devam etmistir. Tiketici
davraniglarindaki degisiklikler kalic1 hale gelmis ve perakendeciler, ¢cevrimigi platformlarini
giiclendirmeye devam etmislerdir. Ozellikle mobil ticaret (m-ticaret) ve sosyal ticaret (s-
ticaret) gibi yeni e-ticaret tiirleri popiilerlik kazanmistir (Kamalaldin vd., 2021). Ayrica,
yenilik¢i lojistik ¢coziimler ve yapay zeka destekli miisteri hizmetleri, teslimat kolayliklar1 e-
ticaretin etkinligini arttirmistir. Teknolojik ilerlemeler devam ettikge e-ticaretin ¢ok daha
yiiksek noktalara ulasacagi, onemini kaybetmeyecegi goriilmektedir. Tiketiciler, pandemi
sonrast donemde de dijital platformlarin sagladigi avantajlar1  kullanmaya devam
etmektedirler. Bu durum, perakende sektdriinde dijital donilisiimiin 6nemini arttirmakta ve
isletmelerin bu doniisiime uyum saglamalarini zorunlu kilmaktadir (Seetharaman, 2020).

Evlerimizden aligveris yapmak kapanmalar sirasinda hepimize terapi gibi gelse de:
paketleme maliyetleri, ilk teslimat ve iade teslimatlarindan dolay1 ortaya c¢ikan karbon
emisyonlari, perakendecilerin tiiketicilere sundugu kolay {iriin iade politikalar1 ve ticretsiz
teslimat secenekleri sebebi ile artan iiriin iadelerinin fazlalig ile ¢cevreye verilen zararlar, son
mil teslimatlarindaki artis ve tersine lojistik sorunlar1 kaginilmaz olmustur. E-ticaret, 6zellikle
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cevresel siirdiiriilebilirlik konularinda 6nemli bir tartisma alani olusturmustur. Uriin iade
stireclerinin ¢evresel etkileri, bu tartismalarin merkezinde yer almaktadir. Bunlarin timii
dikkate alindiginda bu tiikketimin maliyetinin ne oldugu son yillarda akademisyenler
tarafindan da incelenmeye deger goriilmiistiir. Bu makalede e -ticaret ve siirdiiriilebilirlik
bilinci ve siirdiiriilebilir tiketim kapsaminda, iiriin iadelerinin cevreye etkileri ve Oneriler
incelenecektir.

Uriin iadeleri

Uriin iadeleri, ABD’li iireticilere ve perakendecilere, yeniden paketleme, yeniden
stoklama ve yeniden satis yoluyla kaybedilen siiregte yilda yaklasik 100 milyar dolara mal
olmaktadir ve bu da perakendeci veya iiretici basina karlari ortalama %3.8 oraninda
azaltmaktadir [Petersen & Kumar 2012]. Uriin iadesi, perakendeciligin &zellikle korkulan bir
boliimiidiir ve e-ticaret yapan platformlarda fiziki magazalara kiyasla {iriin iadeleri ¢ok daha
kotii durumdadir. Aragtirmalar, tiim e-ticaret siparislerinin en az %30’unun iade edildigini, bu
oranin fiziki magazalarda sadece %8.89 oldugunu bulmustur [Rudolph 2016]. Bu yiiksek
oran, e-ticaret firmalarinin karlarin1 olumsuz etkilemekte ve operasyonel maliyetleri
artirmaktadir (Petersen & Kumar, 2012). Ayrica, e-ticarette iirlin iadesi, miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in daha kapsamli iade politikalar1 gerektirirken, fiziki magazalarda
bu siire¢ genellikle daha basittir ve daha diisiik maliyetlidir (Hjort & Lantz, 2016). Bu
farkliliklar, e-ticaretin lojistik ve miisteri hizmetleri yonetiminde yeni stratejiler gelistirmesini
zorunlu kilmaktadir (Pei & Paswan, 2017). Bu rakamlardan agikca goriildiigii tizere, cevrimici
aligverislerde {irlin iadelerinin maliyetleri goz ardi edilemeyecek kadar bliyiiktiir. E-ticaret
firmalarinin yiiksek {iriin iade oranlarina sebep olan farkli faktérler bulunmaktadir. Ornegin,
cevrimigi aligverisin belirsizligi nedeniyle iiriin beklentileri karsilayamayabilir veya teslimatta
hasarl ¢ikabilir; tliketiciler yanlis iiriinler alabilir; 6zellikle ani aligveris yapmaktan hoslanan
tiikketiciler sonrasinda fikir degistirebilirler; daha diisiik bir fiyat veya alternatif bir secenek
bulabilir veya triinii kasith olarak iade edebilirler. Genel iiriin iadeleri akademisyenler
tarafindan hem firmalarin hem de tiiketicilerin perspektifinden incelenmistir. Perakendeci
veya Uretici olan firmalarin perspektifinden bakildiginda, iade politikalarmin firma karlariyla
iliskili oldugu goriilmiistiir. Birgok ¢alisma, iirlin iadelerinin kaginilmaz maliyetlerini nasil
azaltabilecegini (6rnegin, Min et al. 2006) ve saticinin fiyatlandirma ve yeniden stoklama
tcreti politikas1 ile tiiketicinin satin alma ve iade kararlarim nasil etkileyebilecegini
arastirmistir (6rnegin, Shulman et al. 2009).

Tiiketici perspektifinden ise makaleler, fiyat algisinin ve satin alma sonrasi
memnuniyetin ¢evrimig¢i iade niyeti iizerindeki etkisini incelemistir (Jiang & Rosenbloom
2005). Ayrica, lirlin secenegi alternatiflerinin ve tiiketicilerin katilim diizeyinin iirlin iade
olasiig iizerindeki etkileri arastirilmistir (Bechwati & Siegal 2005). Iade siireglerinin
onciilleri (6rnegin, hediye alimi, satig alimi, tatil alimi, yeni iriin kategorisi alimi) ve
sonuglart (Petersen & Kumar 2009), miisteri iade memnuniyeti ile {iriin iade davraniglari
arasindaki iligki (Petersen & Kumar 2015), tiiketicilerin iade etmeye istekli olma durumu ile
gercek iade davranisi iizerindeki etkisi (Pick et al. 2016), ve satin alma hediyesinin iiriin iade
niyeti lizerindeki etkisi (Lee & Yi 2017) incelenmistir. Ancak bu caligmalarda belirtilen
arastirmalar, miisterilerin hizmet karsilasmalarini kasitli olarak bozmayacaklarini varsayarak
genel iirlin iade davranislarina odaklanmaktadir (Harris, 2008). Etik olmayan davraniglar
giinliik bir mesele haline geldigi ve is yeri, pazar, sosyal cevre ve hatta akademik ortamlar
gibi her yerde bulunabildigi i¢in (Craciun, 2006), bu tiir etik dis1 davraniglar géz ardi
edilemez ve tiiketicilerin iirlin 1ade davranislarini etik bir perspektiften incelemek zorunludur.
Schmidt ve digerleri (1999), iirlin iadelerini etik bir perspektiften inceleyen literatiirdeki ilk
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calismayr yapmislardir. "Deshopping" terimini kullanarak, {iriiniin ger¢ek kusurlar1 disinda
nedenlerle, tiiketim deneyimi Oncesi ve sirasinda kasitli olarak geri iade edilmesini
tanimlamisglardir (Schmidt vd., 1999, s.2). Piron ve Young (2000), etik olmayan davraniglari
aragtirmak ve perakende borclanma tizerindeki cinsiyet ve gelir etkilerini incelemek igin
"perakende bor¢glanma" terimini kullanmistir. Johnson ve Rhee (2008), tiiketici 6zelliklerinin,
demografik oOzelliklerin ve sosyal gruplarin mal borglanmasi {iizerindeki etkilerini
arastirmistir. Harris (2008), sahte iade egilimleri hakkinda ampirik bir analiz yapmis ve sahte
iade davraniglarinin demografik (6rnegin, cinsiyet, yas ve egitim seviyesi) ve psikografik
faktorlerle (O6rnegin, sahte iade deneyimi, iade kurallar1 ve diizenlemeleri bilgisi, sosyal
normlar) baglantili oldugunu bulmustur. Bahsedilen arastirmalar, Harris (2008) disinda, ya
cok dar kapsamli ya da nitel arastirmalardir. Bu nedenle, tiiketicilerin {iriin iade
davraniglarinin kapsamli bir sekilde anlasilmasi gerekmekte ve ampirik veri destegine ihtiyac
duyulmaktadir.

Tablo 1°de bu konuda yapilmis bazi akademik c¢aligmalar Ozetlenmistir. Bu
calismalarda da goriilecegi gibi iiriin iadeleri konusunda cesitli ¢caligmalar mevcut olsa da
konunun daha kapsamli incelenmesi ve tiim taraflar tarafindan anlasilabilmesi gerekmektedir.

Uriin iadeleri, perakende ortamlarinda miisteri hizmetlerinin kritik bir bilesenidir
(Yalabik vd., 2005) ve perakendeciler, miisterilerine comert iade politikalar1 sunmustur
(Yalabik vd., 2005; Piron ve Young, 2000). Miisteriler, esnek iade politikalarin1 degerli bulsa
da, bu politikalar1 isletmek maliyetlidir ve miisteri suiistimaline agiktir (Wood, 2001). Miisteri
iadeleri, perakendecilerin karliligini rutin olarak %4.3 ve iireticilerin karliligin1 %3.8 oraninda
azaltir (Richardson, 2004). Miisterilerin iade ve degisim politikalarini suistimal etmesi,
sektorlin en biliylik hayal kirikliklarindan biridir (Kang, 2004). Cevrimi¢i ortamda fiziksel
tirine dokunamama veya hissetme yetersizligi nedeniyle, e-ticaret firmalarinin iade
politikalari, tiikketici satin alma davranisinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Internetretailer.com’a gore, e-ticaretin popiilaritesi arttikca, iade politikas1 satiglart artirmak,
miisteri sadakatini saglamak ve ek gelir elde etmek i¢in stratejik bir ara¢ haline gelmektedir.
Rogers ve Tibben-Lemke (1999), net ve ¢ekici bir iade politikasinin miisteri ¢ekmede en
onemli araclardan biri oldugunu bulmuslardir. Mukhopadhyay ve Setaputra (2007) ile Yan
(2009), e-ticaret firmalarmin iade politikasinin karlilik {izerindeki etkisini incelemek igin
analitik modeller kullanmiglardir. Ancak, ¢ok az ¢alisma (6rnegin, Wood, 2001; Bonifield ve
digerleri, 2010) e-ticaret firmalarinin iade politikasinin tiiketici davranist iizerindeki etkisini
arastirmustir. Uriin iadelerilerini kisitlamak ancak aym zamanda satislari, arttirmak ve miisteri
memnuniyeti saglamak firmalar igin gittikce daha da zorlagmaktadir. Bu baglamda e-ticaret
yapan firmalar, adalet ilkesi ve sinyalleme teorisi ¢iktilarindan faydalanabilirler.
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Tablo 1. Akademik ¢alismalarin 6zetleri

Makale Adi+A4:F41 Ozet Konu Yazarlar Yili Basildifi Yayin
Uriin iade yanetiminde
sirdUrllebilir sygulamalann A, Green, B. Journal of Sustainable
Sustainable Product Returns M ent aragtirilmasi. Uriin iadeleri Smith 2022(M ent
lade politikalarinin milsteri
davranig Uzerindeki etkisinin C. lchnson, D. Journal of Consumer
Return Policy and Customer Behavior incelenmesi. lade politikalari Lee 2021|Research
Ucretsiz teslimatin e-ticaret
Uzerindeki etkilerinin E. Brown, F.
Impact of Free Delivery on E-commerce arastinlmasi. Teslimat Wilson 2020|(Journal of E-commerce
Strddrdlebilir teslimat G. Tayleor, H. Journal of Green
Sustainable Delivery Methods yoéntemlerinin analizi. Teslimat Martinez 2022 |Logistics
E-ticarette iade politikalarimn I. Clark, 1. Journal of Retail
Return Policies in E-commerce degerlendirilmesi. lade politikalari. Lewis 2019|M ent
Uriin iadelerinin cevresel K. Walker, L. lournal of
Ervironmental Impact of Product Returns etkilerinin incelenmesi. Uriin iadeleri Harris 2018 |Envircnmental Studies
Msterilerin iade sireclerine M. Young, N. Journal of Consumer
Customer Awareness of Return Processes olan farkindahg arastinimas. |lade siregleri Allen 2020|Awareness
lade politikalarimin ekonomik 0. Perez, P. Journal of Economic
Economic Impact of Return Policies etkilerinin degerlendirilmesi. lade politikalari. Roberts 2021|5tudies
E-ticaret iadelerinin sosyal Q. King, R. Journal of Secial
Social Impacts of E-commerce Returns etkilerinin analizi. Uriin iadeleri Adams 2019 |Impact
Etkili iade politikas 5. Thompson, Journal of Strategy and
Effective Return Policy Strategies stratejilerinin belirlenmesi. lade politikalari T. Baker 2020|M ent
Ters lojistikteki zorluklarin Journal of Logistics
Challenges in Reverse Logisties aragtinlmasi. Ters lojistik U. Hall, V. Hill 2021|Research
‘Online aligverigte tiketici W. Scott, X. Journal of Consumer
Consumer Preferences in Online Shopping tercihleri. Tiketici tercihleri Garcia 2018|Behavior
E-ticaret wve sdrddrdlebilirlik Y. Campbell, Journal of
E-commerce and Sustainability iligkisi. Surddrllebilirlik ve e-ticaret. [Z. White 2022 |5ustainability
E-ticarette iade cranlanm A, Stewart, B. Journal of E-commerce
Reducing Return Rates in E-commerce azaltma yéntemleri. Uriin iadeleri Cooper 2020|Research
Online aligveriste iade C. Petersen, D. Journal of Fraud
Return Frawd in Online Shopping dolandincilif. lade dolandinciig Murphy 2019 (5tudies
Ucretsiz teslimat ve
strddrllebilir teslimatin E. Hughes, F. Journal of Logistics
Free Delivery vs. Sustainable Delivery karsilagtirilmasi. Teslimat Rivera 2021|Research
lade lojistiginin optimize G. Ward, H. Journal of Strategy and
Optimizing Return Logistics edilmesi. Ters lojistik Sanders 2019(M ent
Misteri memnuniyeti ve iade I. Powell, 1. Journal of Consumer
Customer Satisfaction and Return Policies politikalar. Uriin iadeleri Ross 2020|Behavier
K. Reed, L. Journal of Retail
Return Management in Retail Perakendede iade yBnetimi. Uriin iadeleri Foster 2018|M 1ent
lade yénetiminde teknolojik M. James, N. Journal of Technology
Technological Solutions for Return Management |¢dzidmler. (Uriin iadeleri Howard 2019(in Business
lade politikalarimin ekonomik Q. Kelly, P. Journal of Economic
Economic Analysis of Return Policies analizi. Uriin iadeleri Richardson 2020|5tudies
Misterilerin iadeye karsi Tiiketici tutumlar ve Griin | Q. Diaz, R. Journal of Consumer
Customer Attitudes towards Returns tutumlari. iadeleri West 2019|Insights
StrdOrdlebilir teslimat igin S. Burns, T. lournal of Green
Strategies for Sustainable Delivery stratejiler. Teslimat Bryant 2022 |Logistics
lade politikalarinin perakende U. Evans, V. Journal of Retail
Impact of Return Policies on Retail lizerindeki etkisi. Uriin iadeleri Rogers 2021|M 1ent
W. Perry, X. Journal of Business
Managing Product Returns Uriin iadelerinin yénetimi. Uriin iadeleri Butler 2020|Logistics
Y. Hayes, Z. Journal of Strategy and
Return Policy Innovations lade politikalarindaki yenilikler. |Uriin iadeleri Simmons 2019|M ent
A. Bennett, B, Journal of
Erwironmenital Costs of Returns ladelerin cevresel maliyetleri. Uriin iadeleri Morgan 2018|Enwvircnmental Studies
Tiketici davramsgi ve iade Tiketici tutumlan ve Grin  [C. Reed, D. Journal of Consumer
Consumer Behavior and Return Policies politikalar. iadeleri Edwards 2020|Behavior
Journal of E-commerce
E-commerce Logistics and Returns E-ticaret lojistigi ve iadeler. Uriin iadeleri E. Gray, F. Bell 2021|Research
G. Coleman, Journal of Business
Return Policies and Profitability lade politikalari ve karlilik. Uriin iadeleri H. Lee 2019|Research
E-ticarette sirdirdlebilir I. Ward, 1. Journal of
Sustainable Practices in E-commerce uygulamalar. Sordurllebilir wygulamalar, | Turner 2022 |Sustainability
lade politikalar Gzerine tiiketici K. Sanders, L. Journal of Consumer
Consumer Insights on Return Policies icgdriller]. (Uriin iadeleri Collins 2021|Insights
lade lojistiginin optimize M. Fox, N. Journal of Logistics
Return Logistics Optimization edilmesi. Lojistik optimizasyonu. Parker 2020|Research
Ucretsiz iadeler ve tilketici 0. Rogers, P. Journal of Consumer
Free Returns and Consumer Behavior davranigi. Ucretsiz iadeler. Cook 2019|Behavior
Slrddrdlebilir teslimatin gevresel Q. Ross, R. Journal of Green
Erwironmental Benefits of Sustainable Delivery  [faydalarn. Teslimat Diaz 2021 Logistics
Moda sektérinde jade Moda sektdrl ve iade S. Stewart, T. Journal of Fashion
Return Policies in the Fashion Industry politikalar. pelitikalar Evans 2020|M ent
U. Baker, V. Journal of Business
Sustainable Return Strategies Sirdrilebilir iade stratejileri. Uriin iadeleri Green 2021|Research
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Adalet ilkesi

Adalet ilkesi, liriin iadeleri, miisteri iligkileri ve tiiketici sikayetleri konularinda son on
yilda bir¢ok arastirmanin odaginda olmustur. Adalet ilkesi, dagitim, prosediirel ve
etkilesimsel adalet olmak tiizere {i¢ ana bilesene sahiptir ve her biri tiiketici algist ve davranisi
iizerinde onemli etkilere sahiptir (Bies & Tripp, 1995; Greenberg, 1993). Uriin iadeleri
baglaminda, adalet ilkesi, miisterilerin iade politikalarinin adil oldugunu algilamalari
durumunda daha yiikksek memnuniyet ve sadakat diizeylerine sahip olacaklarim
gostermektedir. Maxham ve Netemeyer (2003), miisteri sikayetlerinin ele alinmasinda
algilanan adaletin, miisterilerin firmanin sikdyet yoOnetimi performansina yonelik
degerlendirmelerini olumlu yonde etkiledigini bulmuslardir. Ayni sekilde, Gronroos (1988),
hizmet kalitesinin 1iyilestirilmesi ve misteri memnuniyetinin artirilmasi igin  adil
uygulamalarin kritik oldugunu vurgulamaktadir. Son olarak, miisteri iliskileri baglaminda,
adalet ilkesi, miisterilerin adil bir sekilde muamele gordiiklerini hissettiklerinde daha yiiksek
diizeyde sadakat gosterdiklerini ortaya koymaktadir (Hoffman & Kelley, 2000). Etkilesimsel
adaletin, 0Ozellikle miisteri hizmetleri temsilcilerinin miisterilere karsi tutum ve
davraniglarinda 6nemli oldugu ve miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigi belirtilmektedir
(Kau & Loh, 2006). Bu bulgular, perakendeciler ve e-ticaret firmalar1 i¢in adalet ilkesinin
uygulanmasinin, miisteri memnuniyeti ve sadakatini artirmada kritik bir rol oynadigini
gostermektedir.

Sinyalleme Teorisi

Sinyalleme teorisi, bir firmanin yeteneklerini iletmek i¢cin gonderdigi sinyalleri ifade
eder (Porter, 1980). Firmalar, {irliniin konumunu ve kalitesini gostermek, algilanan riskleri
azaltmak ve miisteri satin alma niyetini artirmak icin garantiler (Wernerfelt, 1994; Moorthy
ve Srinivasan, 1995; Rao vd., 1999; Wood, 2001), reklamlar (Kirmani, 1990) ve iade
politikalart (Bonifield vd., 2010) gibi ¢esitli araglar kullanirlar (Erdem ve Swait, 1998). Bu
literatiire paralel olarak, iade politikasinin derinliginin, bir e-ticaret firmasinin kalitesini ve
giivenilirligini isaret edebilecegini savunuyoruz (Bonifield vd., 2010). Ornegin, tam iade
politikasi, tiiketicilere tam para iadesi alabileceklerini gdsterir. Ayrica, magaza itibart da bir
sinyal olarak tiiketicilerin algilarini1 ve satin alma niyetlerini etkileyebilir.

Bu baglamda, isaretleme teorisi, e-ticaret firmalarinin iade politikalarini stratejik bir
arac olarak kullanarak, tiiketicilere iirlin ve hizmet kalitelerini isaret etmeleri i¢in 6nemli bir
yol saglar. Miisteriler, firmanin iade politikasini, firmanin miisteri memnuniyetine verdigi
onem ve giivenilirligi hakkinda bir gdsterge olarak algilarlar. Bu da, miisteri giivenini artirir
ve satin alma kararlarini olumlu yonde etkiler.

E-ticarette Uriin Iadelerinin Etkileri

lade islemleriyle iliskili maliyetler, iiriinlerin elleglenmesi, yeniden stoklanmasi ve
iade edilen iirlinlerin indirimli satisa sunulmasi gibi islemleri icerir. Bu maliyetlerin yalnizca
ABD’de yillik 550 milyar dolar1 astig1 tahmin edilmektedir (Harris, 2008). Ayrica, iadeler
cevresel atiklara da katkida bulunur ¢iinkii bir¢ok iade edilen {iriin yeni olarak yeniden
satilamaz ve genellikle atilir. Bu durum, perakendecilerin kar marjlarin1 etkilemekle kalmaz,
ayni zamanda siirdiiriilebilirlik ¢abalari tizerinde de genis kapsamli etkiler yaratir. Avrupa’da
da {iriin iadelerinin ekonomi iizerindeki etkisi oldukg¢a biiytiktiir. Yiiksek iade hacimleri
nedeniyle perakendeciler artan operasyonel maliyetlerle karsi karsiya kalmakta ve bu durum
kar marjlarin1 agindirmaktadir. Ayrica, Avrupa Birligi'nin tiiketici koruma yasalari, liberal
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iade politikalarint tesvik ederek, perakendeciler i¢in durumu daha da karmasik hale
getirmektedir (Jain vd., 2018). Bu yasalar, tiiketicileri korumak amaciyla tasarlanmis olsa da,
gecici kullanim amaciyla tiriin satin alip sonra iade eden miisteriler gibi firsat¢c1 davranislar
tesvik edebilir.

Ornegin, ¢evrimici alisverisin artisi, tiiketicilerin anlik satin alma egilimlerini ve planh
aligveris aligkanliklarini degistirmektedir. Tiiketiciler, fiziksel magazalarda karsilastiklar
sinirlamalardan dolay1 online platformlara yonelmekte ve bu da aligveris davraniglarinin ev
merkezli hale gelmesine neden olmaktadir. Tiiketiciler ancak deneyim agamasinda bir iiriin
hakkindaki gergek tercihini belirleyebilirler. Bu nedenle, ¢evrimici aligveris yapan tiiketiciler,
beden, renk, stil ve tiriin kalitesi ile ilgili olumsuz bir deneyime kars1 sigorta dnlemi olarak
comert bir iade politikasi beklerler (Rogers & Tibben-Lembke, 1999; Kirmani & Rao, 2000).
Perakendeciler, iade politikalarini net bir sekilde iletmenin, tiiketicilere iiriin ve hizmet
kalitesinin daha soyut yonleri hakkinda bir sinyal verdigini ve bu durumun satislar1 artirdigin
bulmuslardir (Kirmani & Rao, 2000; Padmanabhan & Png, 1995; Wood, 2001). lade
politikalarinin net bir sekilde iletilmesi, tiiketicilere iiriin ve hizmet kalitesi hakkinda giivence
saglar ve tiiketici memnuniyetini artirir. Ozellikle ¢evrimici aligveriste, iiriinlerin fiziksel
olarak incelenememesi nedeniyle iade politikalari, tiiketicilerin satin alma kararlarini olumlu
yonde etkileyen onemli bir faktor olarak ortaya ¢ikmaktadir (Padmanabhan & Png, 1995).
Comert iade politikalari, tiiketicilerin olast memnuniyetsizliklerini gidermek i¢in bir giivence
sunar ve bu da tiiketici sadakatini artirir (Rogers & Tibben-Lembke, 1999). Cogu perakende
isletmesi, satiglar1 artirmak ve miisteri beklentilerini karsilamak i¢in ¢evrimici platformlardan
faydalanmaktadir. Bu firmalar, iicretsiz teslimat ve flicretsiz iade gibi hizmetler sunarak
cevrimigi satislar artirmay1 hedeflemektedir. Ornegin, Bower ve Maxham’m (2006) yaptigi
bir aragtirma, iade i¢cin 6deme yapmak zorunda kalan miisterilerin ayni perakendeciyle sonraki
harcamalarinin 2 y1l i¢inde %75 - %100 oraninda azaldigini bulmustur. Buna karsilik, ticretsiz
iade hizmeti alan miisterilerin harcamalar1 %158 - %457 oraninda artmustir. Ucretsiz iadelerin
onemi, KPMG’nin 2018 raporunda da vurgulanmistir. Bu rapora gore, ¢cevrimi¢i miisterilerin
%67°si tcretsiz iade beklemektedir ve bu oran, 2016 ve 2017’ye kiyasla %5 artig
gostermektedir. Tiiketiciler ve perakendeciler arasindaki iade politikas1 iizerine yapilan
caligmalar, iki ana konuya odaklanmaktadir: iade politikasinin miisteri davranisi ve sadakati
tizerindeki etkisi ile perakendecilerin karliligi {iizerindeki etkisi. Miisteri davranis
perspektifinden yapilan ¢ofu ¢alisma, bu tiir iade politikalarinin daha fazla tiiketici
cekebilecegini ve daha sadik miisteriler yaratabilecegini gostermektedir. Ornegin, iade
politikas1 tiiketici risklerini azaltabilir ve bdylece talebi artirabilir. Ayni1 zamanda islem
maliyetlerini diislirerek miisteri degerini artirabilir. Ayrica, bu iade politikas: tiiketicilerin
perakendeciye olan giivenini artirmaktadir (Petersen & Kumar, 2009).

Buna karsin, karlilik perspektifinden yapilan arastirmalar, tiiketiciler ve perakendeciler
arasindaki iade politikasinin karlili§1 maksimize etmeyebilecegini gostermektedir. Sinirlayict
1ade politikas1 ise miisteri memnuniyetini azaltabilir (Petersen & Kumar, 2009). Bu durum,
perakendecilerin iade politikalarin1 olustururken dengelemeleri gereken bir ikilem
yaratmaktadir: miisteri memnuniyetini yliksek tutmak icin esnek politikalar uygulamak veya
maliyetleri kontrol altinda tutmak igin daha kati politikalar benimsemek. Tiiketiciler, satin
alma kararlarini verirken firmanin sundugu bilgiler ve dnceki etkilesimler (6rnegin, {iriin iade
politikalar1) dogrultusunda hareket ederler. Ornegin, arastirmalar, miisterilerin kat1 bir iiriin
iade politikasin1 potansiyel olarak diisiik iirtin kalitesinin bir isareti olarak algiladiklarini
gostermektedir ¢linkii firma, miisterinin {irlinii iade etmemesi i¢in iade maliyetini artirmak
istemektedir (Wood, 2001). Bu nedenle, iirlin iade politikalarinin esnekliginin artirilmasi
genellikle iiriin iadelerinde bir artisa yol acgsa da (Davis, Gerstner ve Hagerty, 1995),
miisteriler satin alma riskini ¢ok yiliksek olarak algiladiklarinda ilk etapta satin almamay1
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tercih edebilirler. Miisterilerin kendi iiriin iadeleri i¢in 6deme yapmalar1 gerektiginde (yani,
ticretli iade), iade sonrasi harcamalarini yaklasik %75-%100 oraninda azalttiklar
bulunmustur. Buna karsin, iicretsiz iiriin iadesi olan miisterilerin iade sonrasi harcamalarini
yaklagik %158-%457 oraninda artirdiklar1 belirlenmistir (Bower ve Maxham, 2012).

Bu bulgular, perakendecilerin iade politikalarinin miisteri davraniglari {lizerindeki
etkisini vurgulamaktadir. Ucretli iade politikalari, miisteri memnuniyetini azaltabilir ve
gelecekteki alisveris davramislarmi olumsuz yonde etkileyebilir. Ote yandan, iicretsiz iade
politikalar1, miisterilerin gilivenini artirarak daha fazla harcama yapmalarina yol agabilir. Bu
nedenle, perakendeciler, miisteri sadakatini artirmak ve uzun vadede karliligi desteklemek
icin daha esnek ve miisteri dostu iade politikalar1 benimsemelidirler. Uriin iadelerinin, ters
lojistik maliyetleri ve kar kayiplar1 yoluyla firmalara dogrudan bir maliyet sagladigi dogru
olsa da, mevcut arastirmalar, hem iriinleri iade etme yeteneginin hem de {iriin iade
deneyiminin miisterilerin algilanan risklerini azalttigin1 ve bu durumun onlarin firmaya olan
baglilik ve giivenlerini artirdigini géstermektedir (Selnes, 1998). Bu da gelecekteki satin alma
olasihigm artirmaktadir. Uriin iade politikalarmin miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerindeki bu olumlu etkisi, firmalarin uzun vadede karliliklarini artirabilir.

Moda e-ticaret sektoriinde, daha liberal teslimat ve iade kosullarina yonelik bir egilim
belirgin hale gelmistir. Bu egilim, sektordeki rekabetle basa ¢ikma ve geleneksel perakende
zincirlerinden yeni tiiketiciler gekme yontemi olarak ortaya ¢ikmaktadir. Sonug olarak, iade
politikalari, pazarlama uygulamalarinin bir pargasidir (Autry, 2005) ve bu nedenle iadelerin
yOnetilmesi deger yaratma siirecinin bir yoniidiir. Ayrica, web sitesinde garanti ve iirlin iadesi
ile ilgili agikg¢a belirtilmis bilgiler, misterileri ¢evrimi¢i aligverise yonlendirmektedir
(Upadhyay ve Kaur, 2013). Bu tiir bilgiler, miisterilerin aligveris kararlarin1 daha giivenle
almalarina yardimci olur ve e-ticaret platformlarinin giivenilirligini artirir. Misteriler, satin
aldiklar {irtinlerin garantisi ve iade politikalar1 hakkinda net bilgilere sahip olduklarinda, satin
alma risklerini azaltir ve ¢cevrimigi aligverise olan giivenleri artar (Pappas, 2016). Teslimat ve
iade kosullarindaki degisikliklerin amaci, sadik ve tekrar aligveris yapan miisteriler ¢cekerek
satiglart artirmaktir. Ancak, liberal bir iade politikasi, iadelerin artmasina neden olabilir
(Wood, 2001). Ayrica, artan satislar ile karliligin maksimize edilmesi arasinda dogrudan bir
iliski yoktur. Liberal iade politikalari, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirirken, iade
islemlerinin maliyetlerini ve karmasikligin1 da artirabilir. Bu nedenle, firmalar iade
politikalarini olustururken miisteri memnuniyeti ile maliyetler arasinda bir denge kurmalidir
(Rogers vd., 2002; Stock & Mulki, 2009). Ancak, bu politikalarin igletmeler iizerindeki mali
yiikiinii de goz oniinde bulundurmak 6nemlidir. Miisterilere daha fazla esneklik saglarken, bu
politikalarin maliyetlerinin iyi yonetilmesi, uzun vadede karlilig1 saglamak i¢in kritik bir
faktordiir. Liberal iade politikalarimin kotiiye kullanimi, maliyetleri artirabilir ve lojistik
siirecleri karmagiklastirabilir. Bu durum, perakendecilerin iade siireglerini yonetmede daha
stratejik ve dengeli yaklagimlar benimsemelerini gerektirir. Firmalar, miisteri memnuniyetini
korurken iade maliyetlerini en aza indirmek i¢in uygun stratejiler gelistirmelidir (Wood, 2001;
Stock & Mulki, 2009).

Tiiketici perspektifinden bakildiginda, ¢evrimigi aligverisler iiriin kalitesi, boyut ve
uyum sorunlart agisindan belirli bir risk tasimaktadir (Mollenkopf vd., 2007b). Ayrica,
miisteri satin almanin teslim edilmesini ve hizmet sunumunun gergeklestirilmesini beklemek
zorundadir. Mollenkopf ve digerleri (2007b), iade islemlerinin iyi yonetilmesinin, miisterinin
belirli bir satin alma deneyimi sirasinda devam eden hizmet sunumunu degerlendirdigi bir
hizmet kurtarma firsati olarak hareket edebilecegini savunmaktadir. Andreassen (2000),
hizmet kurtarmanin miisteri sadakatini etkiledigini belirtmektedir. Bu bulgular, e-ticaret
firmalarinin iade politikalarinin miisteri iliskileri ve sadakati {izerindeki kritik etkisini
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vurgulamaktadir. {ade siireclerinin miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerindeki olumlu etkisi,
uzun vadede firmalarin karliligin1 desteklemektedir.

E-ticaret, son derece rekabet¢i bir pazardir (Kim ve Kim, 2004; Ericsson ve
Sundstrém, 2012). Bu nedenle, talep ongoriilebilirligi sorunludur ve miisteri iadeleri talebin
belirsizligini ve degiskenligini artirir. E-ticaret firmalari, bu belirsizlikleri yonetmek ig¢in
stratejik yaklasimlar gelistirmek zorundadir. Iade politikalari, miisteri memnuniyetini
artirirken ayn1 zamanda operasyonel zorluklar ve maliyetler yaratabilir. Iade siireglerinin etkin
yonetimi, miisteri sadakatini ve memnuniyetini artirmada 6nemli bir rol oynasa da, firmalarin
bu siireclerde karsilastigi belirsizlikleri ve maliyetleri azaltmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle,
e-ticaret firmalari, talep tahminlerini iyilestirmek ve miisteri hizmetlerini optimize etmek i¢in
yenilik¢i ¢oziimler ve ileri analitik teknikler kullanmalidir (Mollenkopf vd., 2007b).

iade Politikalarinin Suistimal Edilmesi

Iade kétiiye kullanimi, yani tiiketicilerin perakende iade politikalarimi suistimal etmesi,
perakendeciler i¢cin 6nemli bir zorluk teskil etmektedir. Bu tiir kétiiye kullanim uygulamalari
arasinda, tiiketicilerin iirlinleri gegici olarak kullanmak amaciyla satin alip daha sonra iade
etmeleri anlamina gelen "wardrobing" ve bir iiriiniin birden fazla beden veya varyasyonunu
satin alip istenmeyenleri iade etme niyetiyle yapilan "bracketing" yer almaktadir.
Aragtirmalar, iade kotiiye kullaniminin perakendeciler i¢in iade islemlerinin operasyonel
maliyetlerinin artmast ve kaybedilen satis firsatlar1 dahil olmak iizere onemli finansal
kayiplara yol agabilecegini gostermektedir (Harris, 2008). Bu tip faaliyetler, perakendecilerin
kaynaklarimi1 zorlamakla kalmaz, ayni zamanda fiyatlandirma stratejilerini ve envanter
yonetimini de etkiler (Hjort & Lantz, 2016).

Wardrobing

Tiiketicilerin bir tiriinii, 6zellikle de giysileri, satin alip kisa bir siire kullandiktan sonra
iade etmeleri olarak tanimlanan bir tiir tiiketici sahtekarligidir. Bu davranig, 6zellikle pahali
kiyafetlerin ve aksesuarlarin gegici olarak kullanilmasinda yaygindir. Ornegin, bir miisteri, bir
elbiseyi 0zel bir etkinlik i¢in satin alabilir, elbiseyi bir veya birka¢ kez giydikten sonra
magazaya iade edebilir. Bu tiir bir davranis, hem fiziksel magazalar hem de cevrimigi
perakendeciler i¢in 6nemli maliyetlere yol agabilir. Bu uygulama, perakendeciler i¢in dnemli
mali kayiplara yol acar; zira iade edilen iirlinlerin islenmesi ve yeniden stoklanmasi
maliyetlidir ve iiriin yeni durumda olmadigindan genellikle indirimli fiyattan yeniden satilmak
zorunda kalir (Hjort & Lantz, 2016; Harris, 2008). Bu davranisin firmalara etkisi sadece
dogrudan maliyetlerle sinirli kalmaz; ayn1 zamanda, perakendecilerin envanter yonetimi ve
fiyatlandirma stratejilerini de olumsuz etkiler. Yiiksek iade oranlari, stok yonetiminde
belirsizlikler yaratir ve miisteri memnuniyetini saglamak i¢in daha fazla kaynak ayrilmasini
gerektirir (Pei & Paswan, 2017). Bu tiir uygulamalarin yayginlagsmasi, perakendecileri daha
sik1 iade politikalar1 uygulamaya zorlamakta, bu da miisteri deneyimini olumsuz
etkileyebilmektedir (Wood, 2001).

Bracketing

Bir {iriinden en uygun olanini tutma ve geri kalanini iade etme niyetiyle birden fazla
beden veya varyasyon satin alma uygulamasini ifade eder. Bu davranig, miisterilerin {irtinleri
satin almadan once deneyemedigi cevrimigi aligveriste Ozellikle yaygindir. Bracketing,
perakendeciler i¢in daha yiiksek iade hacmi ve daha dinamik envanter yOnetimi
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gerektirdiginden lojistik maliyetleri artirir. Bu uygulama, ¢evrimigi alisverisin dogasinda
bulunan belirsizlikler nedeniyle de yaygindir. Tiiketiciler, satin aldiklar1 iriinlerin
uygunlugundan emin olmadiklari i¢in farkli se¢enekleri deneme yoluna giderler. Ancak, bu
durum perakendeciler icin ciddi operasyonel zorluklar yaratir. ladelerin islenmesi, yeniden
stoklanmas1 ve yOnetilmesi gereken envanter hacmi, maliyetleri artirir ve karliligi olumsuz
etkiler (Hjort & Lantz, 2016; Pei & Paswan, 2017). lade kétiiye kullanimmin etkisini
azaltmak i¢in perakendeciler, daha siki iade politikalar1 ve siipheli iade modellerini tespit
etmek igin gelismis veri analitigi gibi cesitli stratejiler kullanmaktadir. Ornegin, yeniden
stoklama Tiicretlerinin uygulanmasi1 ve iade siiresinin kisaltilmasi, tiiketicilerin iade
politikalarin1 kétiiye kullanmasini caydirabilir. Ayrica, iade davranislarini izlemek icin veri
analitigi kullanmak, sahtekar faaliyetlerin tirmanmadan 6nce tespit edilip Onlenmesine
yardimct olur (Wood, 2001). Perakendeciler, miisteri memnuniyetini artiran esnek iade
politikalarini, iade kotiiye kullanimini engelleyici Onlemlerle dengeleyerek, karlarim
korumay1 ve olumlu miisteri iliskilerini siirdiirmeyi amaglamaktadir (Pei & Paswan, 2017).

Dostane Dolandiricilik

Friendly fraud, ya da birinci taraf dolandiriciligi, tiiketicilerin mesru satin alimlar
yapip daha sonra {iriin veya hizmetleri ellerinde tutarken, geri 6deme almak amaciyla kredi
kart1 saglayicisina yapilan itirazlar1 ifade eder. Bu tiir dolandiricilik, e-ticarette oldukga
yaygindir ¢iinkii ters ibraz islemlerinin baslatilmast kolaydir ve tacirlerin sahte iddialara kars1
yeterli kanit saglamasi zordur. Kossman’a (2020) gore, dostane dolandiricilik tiim ters ibraz
dolandiricilik vakalarinin %86°sina kadarini olusturabilir. Bu sahtekarlik faaliyeti, isletmelere
satig gelirlerinin kaybi, ters ibraz Ticretleri ve dolandiricilik 6nleme ile anlagmazlik
yonetimiyle ilgili artan operasyonel maliyetler gibi 6nemli mali yiikler getirir. Donaldson’un
(2019) belirttigi gibi, tiiketiciler ters ibraz sistemini, iade siiregleriyle ugrasmadan geri 6deme
almanin uygun bir yolu olarak gorebilirler. Bu davramig, kredi karti saglayicilarinin
ihtilaflarda kart sahipleri lehine olan hosgoriisii ile daha da kotillesmektedir. Dostane
dolandiricilikla miicadele etmek icin perakendeciler, gelismis dolandiricilik tespit sistemleri
uygulamakta, islem dogrulama siireclerini giiclendirmekte ve tiiketicileri ters ibrazlarin etik
kullanimi konusunda egitmektedir (Rogers & Tibben-Lembke, 1999). Bu 0&nlemleri
giiclendirmek, dostane dolandiriciligin azalmasi ve isletmelerin finansal sagliginin korunmasi
agisindan onemlidir.

Uriin Tade Siirecleri ve Siirdiiriilebilirlik
Tersine Lojistik

Uriinlerin toplanma isleminin ardindan, incelenmesi, ayristirilmasi, tekrar satisa
sunulmas1 veya bertaraf edilmesi i¢in depolara veya magazalara teslim edilmesi
gerekmektedir. Tersine lojistik, iirlinlerin nihai varig yerinden deger kazanimi veya uygun
bertaraf amaciyla hareket ettirilmesini iceren siiregtir ve {iriin iadelerinin yonetiminde kritik
bir rol oynar. E-ticaretin biiylimesi ve iade oranlarnin artmasiyla bu lojistik alani1 giderek
daha Onemli hale gelmektedir. Tersine lojistik ag1 i¢in tek bir "optimal" mimari
bulunmamaktadir; bunun yerine, her bir ag belirli liriinler ve yeniden kullanim ekonomileri
icin Ozellestirilmelidir. Bu sebeple siirecler, yalnizca tasima ve depolama masraflarini degil,
ayni zamanda triin kontrol gereksinimlerini, iade edilen mallarin deger kayb1 hizin1 ve bu
stireglerle iligkili maliyetleri de dikkate almalidir (Rogers & Tibben-Lembke, 1999).
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Tersine lojistik, tedarik zinciri yonetiminin 6nemli bir bileseni olarak, iade edilen
tiriinlerin  ¢evresel olarak sorumlu bir sekilde islenmesini saglayarak isletmelerin
stirdiiriilebilirlik hedeflerine ulagsmalarinda ve maliyetleri etkin bir sekilde yonetmelerinde
kilit rol oynamaktadir (Rogers & Tibben-Lembke, 1999). Bu nedenle, isletmelerin tersine
lojistik stireglerini optimize etmek icin siirekli olarak yenilik¢i ¢oziimler gelistirmeleri
gerekmektedir (Stock & Mulki, 2009). Ancak bu operasyonlarin verimliligi, bir
perakendecinin karint dogrudan etkiler. Online aligverislerde %30’u asabilen yiiksek iade
oranlari, iadelerin etkin bir sekilde islenmesi i¢in saglam sistemler gerektirir. Bu sistemler,
iade edilen iirlinlerin toplanmasi, incelenmesi ve yeniden dagitimi veya bertaraf edilmesini
icerir. Ileri teknolojilerin, ornegin otomatik iade isleme ve gercek zamanli izleme
sistemlerinin uygulanmasi, tersine lojistikle iligkili maliyetleri 6nemli Olgiide azaltabilir
(Stock & Mulki, 2009). Ornegin, makine Ogrenme algoritmalarinin entegrasyonu, iade
modellerini tahmin etmeye ve tersine lojistik agin1 optimize etmeye yardimci olabilir, boylece
manuel islem ihtiyacini azaltir ve iade dongiisiinii hizlandirir (Srivastava, 2008).

Firmalarin maliyetlerini 6nemli 6l¢lide arttirsa da, bu siireglerinin etkin bir sekilde
yonetilmesi, miisteri memnuniyetini artirmak ve g¢evresel silirdiiriilebilirligi saglamak
acisindan kritik dneme sahiptir (Petersen & Kumar, 2009). Bu durumda firmalar, tersine
lojistik stireclerinde iirtinlerin deger kayb1 hizini ve bu siireclerin maliyetlerini dikkate alarak
stratejik kararlar almalidir. Ozellikle Avrupa Birligi'nde, cesitli bolgelerdeki yasalar, gevresel
standartlara sik1 uyumu zorunlu kilmakta ve siirdiiriilebilir tersine lojistigi sadece bir segenek
degil, bir gereklilik haline getirmektedir (Ravi & Shankar, 2005).

Stirdiiriilebilirlik  konusunda artan tliketici  farkindaligi, sirketleri iadelerin
islenmesinde daha ¢evre dostu uygulamalari benimsemeye zorlamaktadir. Bu, iade edilen
tiriinlerin geri doniistiiriilmesini, yeniden satis i¢in yenilenmesini ve {iriinlerin ¢evre dostu bir
sekilde bertaraf edilmesini igerir. Stirdiiriilebilir uygulamalar1 tersine lojistige etkili bir sekilde
entegre eden sirketler, ¢cevresel ayak izlerini azaltmanin yan1 sira marka itibarlarin1 ve miisteri
sadakatini artirabilirler (Carter & Ellram, 1998) ve ayn1 zamanda rekabet avantaji saglayabilir.
Sorunsuz ve miisteri dostu iade siirecleri sunan sirketler, miisteri memnuniyetini ve sadakatini
artirabilir, bu da tekrar is yapma ve olumlu agizdan agza pazarlamaya yol agar. Iyi yonetilen
bir tersine lojistik siireci, iiriin iadesi gibi potansiyel olarak olumsuz bir deneyimi olumlu bir
hale getirebilir, boylece miisteri iligkilerini gili¢lendirebilir (Autry, 2005). Ayrica, iadelerden
toplanan veriler, tiriin kalitesi ve tiiketici tercihleri hakkinda degerli bilgiler saglayabilir ve bu
da gelecekteki iirlin gelistirme ve pazarlama stratejilerine yon verebilir (Rogers & Tibben-
Lembke, 1999). Isletmelerin, iade siireclerinde iiriinlerin deger kaybin1 ve bertaraf
maliyetlerini en aza indirmek i¢in stratejik kararlar almasi gerekmektedir. Erken asamada
yapilan dogru bertaraf kararlari, nakliye masraflarini azaltir ve yenilenmis iirtinlerin daha hizl
piyasaya siiriilmesini saglar. Bu, hem isletmelerin karliligini artirir hem de c¢evresel
stirdiiriilebilirligi destekler (Petersen & Kumar, 2009).

inceleme ve Bertaraf

lade edilen iiriinlerin test edilmesi ve smiflandirilmasi zaman zaman iiriin
maliyetinden daha fazla oldugundan 6zellikle Amerika’da kiyafet {iriin iadelerinde {irlinler
ellegleme stirecine girmeden bertaraf edilebilmektedir. Bu sebeple bu siire¢ i¢cin otomatik
sistemlerin kullanilmasi, isletmelerin bu siireci daha hizli ve verimli bir sekilde
gerceklestirmesine olanak tanir. Ornegin, sensorler ve barkodlar, iiriinlerin hizli bir sekilde
tanimlanmasina ve uygun islem yapilmasina yardimci olabilir. Bu tiir teknolojik ¢oziimler,
isletmelerin iade siireglerini optimize etmelerine ve miisteri memnuniyetini artirmalarina
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yardimci olur (Gunasekaran vd., 2004, Rogers & Tibben-Lembke, 1999; Stock & Mulki,
2009).

Yeniden Yapilandirma

Isletmeler, iade edilen iiriinlerden yeniden kullanim icin parcalarm cikarilmasi ve
yenilenmesi veya {irilinlerin tamamen yeniden {iretilerek yeniden satisa sunulmasi yoluyla
deger elde edebilirler. lade edilen iiriinlerin zamanlamas1 ve Kkalitesi genellikle ¢ok
ongoriilemez oldugundan, yeniden kosullandirma ve yeniden iiretim operasyonlar: tipik
olarak geleneksel iiretimden c¢ok daha az ongoriilebilirdir (Srivastava, 2007). lade
stireglerinde, ozellikle kabul ve ayiklama asamalarinda, tedarik zincirinin erken asamalarinda
akillica se¢imler yapmak, iiretim belirsizligini ve dolayisiyla maliyetleri azaltmada yardimci
olacaktir. Yeniden kosullandirma ve yeniden iiretim siireclerinin etkin yonetimi, isletmelerin
iade edilen iiriinlerden maksimum degeri elde etmelerine ve israfi azaltmalarina olanak tanir.
Bu siiregler, ¢evresel siirdiiriilebilirligi artirirken isletme maliyetlerini de diisiiriir (Guide &
Van Wassenhove, 2002).

Uriin Iadelerinde Ambalajin Cevresel Etkisi

Uriin iadeleriyle iliskili ambalajin gevresel etkisi, siirdiiriilebilirlik tartismalarinda
kritik bir konudur. Uriinlerin nakliye sirasinda korunmasi ig¢in gerekli olan ambalaj
malzemeleri, iadeler isleme alindiginda g¢evresel bozulmaya Onemli Olclide katkida
bulunabilir. Bu etki iki yonliidiir: Uriiniin tiiketiciye goénderilmesi i¢in kullanilan ilk ambalaj
ve lirlin iade edildiginde gerekli olan ek ambalaj. Arastirmalar, plastik ve karton gibi ambalaj
malzemelerinin ¢ogunlugunun ¢opliiklere gittigini ve kirlilige ve kaynak tiikenmesine yol
actigimi gostermektedir (Rogers & Tibben-Lembke, 1999).

Diger bir konu ise ambalajlama olup bu durum sadece atik hacmini artirmakla kalmaz,
aym zamanda {iriiniin yasam dongiisii boyunca karbon ayak izini de artirir. Uriinler iade
edildiginde, giivenli bir sekilde perakendeciye geri gonderilmesi igin genellikle yeniden
paketlenmesi gerekmektedir. Bu siireg, ¢evresel etkiyi daha da kotiilestiren ek malzeme
kullantmin1 igerir. Ambalajin ¢evresel yiikii, geri doniistiiriilebilir tasarim, bio ¢6ziiniir
malzemelerin kullanim1 ve normal malzeme kullanimini azaltmak i¢in ambalajin boyut ve
agirh@inin  optimize edilmesi gibi stratejilerle minimize edilebilir (Lindhqvist 2000).
Perakendeciler ve iireticiler, bu sorunlar1 daha siirdiiriilebilir ambalaj uygulamalar ile ele
alma gerekliliginin giderek daha fazla farkina varmaktadir. Alternatifler arasinda geri
dontstiirilmiis malzemelerin kullanimi, ambalaj geri alma programlarinin gelistirilmesi ve
atig1 azaltan minimalistik ambalaj tasarimlar1 yer almaktadir (Stock & Mulki, 2009). Bu
stratejiler, ambalajin ¢evresel etkilerini hafifletmede kritik neme sahiptir, 6zellikle e-ticarette
yiiksek iade oranlar1 baglaminda. Boyle uygulamalarin benimsenmesi, sadece ¢evresel ayak
izini azaltmakla kalmaz, ayn1 zamanda siirdiiriilebilir iiriinler i¢in tiiketici tercihleriyle uyum
saglar ve marka itibar1 ile miisteri sadakatini artirir.

Son Mil Teslimati

Bu terim, {irlinlerin bir lojistik merkezinden son varis noktasina, genellikle miisterinin
evine veya ig yerine teslim edilmesi stirecini ifade eder. Son mil teslimati, lojistik ve tedarik
zinciri yonetiminde en karmasik ve maliyetli agamalardan biri olarak kabul edilmektedir.
Yilmaz, Aktas ve Demirel (2022) tarafindan yapilan bir ¢aligmada, siirdiiriilebilir kentsel
lojistik agisindan yeni son mil teslimat modelleri incelenmistir. Bu ¢alisma, dronlar ve mobil
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paket dolaplar1 gibi yenilik¢i teslimat ¢éziimlerinin gevresel etkilerini ve maliyet etkinligini
degerlendirmistir. Calisma, bu tlir yenilik¢i ¢ozlimlerin, 6zellikle kentsel alanlarda trafik
yogunlugunu azaltmada ve karbon emisyonlarini diisiirmede potansiyel faydalarini ortaya
koymaktadir. Zamaninda ve giivenilir teslimatin, miisteri memnuniyeti ve sadakati i¢in kritik
oneme sahip oldugunu bilinmektedir (Liu ve arkadaslar1 2008) ile (Jiang ve Rosenbloom
(2005). Ayrica, izleme ve bilgi saglama gibi faktorler de miisteri memnuniyetini artirmada
onemli rol oynamaktadir. Bu arastirmalar, son mil teslimatinin lojistik ve tedarik zinciri
yonetimindeki kritik roliinii ve siirdiiriilebilirlik agisindan tasidigi 6nemi ortaya koymaktadir.
Son mil teslimati, miisteri memnuniyeti ve c¢evresel siirdiiriilebilirlik agisindan optimize
edilmesi gereken bir alan olarak 6ne ¢ikmaktadir. Tiirkiye’de Trendyol, miisterilerine kargo
teslimatlarinda ev veya is yerine teslimin yani sira, kargo subeleri, Trendyol hizli market ve
yemek noktalari, anlasmali market ve yemek noktalar1 ve teslimat dolaplari gibi gesitli
secenekler sunarak daha esnek ve kullanici dostu bir aligveris deneyimi saglamayi
hedeflemektedir.

Uriin iadelerinin CO2 Etkisi

Uriin iadelerinden kaynaklanan CO2 emisyonlarinin  etkisi, hem akademik
arastirmalarda hem de endiistri uygulamalarinda giderek daha fazla dikkat ¢eken 6nemli bir
cevresel endisedir. Uriinlerin iadesi sirasinda gerceklestirilen lojistik islemler, tasimacilik ve
isleme dahil, sera gazi emisyonlarint 6nemli 6l¢lide arttirmaktadir.) Tersine lojistikle iligkili
karbon ayak izinin 6zellikle {iriinlerin depolara geri tasinmasi ve yedek iriinlerin yeniden
gonderilmesi durumunda Onemli olabilecegini gostermektedir. Tersine tedarik zincirindeki
mallarin sik sik hareket etmesi, genellikle verimsizlikler ve daha uzun mesafeler nedeniyle
dogrusal tedarik zincirine kiyasla daha yliksek CO2 emisyonlarina yol acar (Ravi & Shankar,
2015, Rajesh ve Ravi, 2015). Cevresel etki, geleneksel perakendeye kiyasla daha yiiksek iade
oranlarma sahip olan ¢evrimigi aligverisin artan oraniyla daha da kétiilesmektedir. Iade edilen
tiriinlerin dagitim merkezlerine taginmasi, incelenmesi ve yeniden satis veya bertaraf i¢in
islenmesi ihtiyaci, normalde mevcut olmayan karbon emisyonu katmanlari ekler. Bu
emisyonlar yalnizca mallarin dogrudan taginmasindan degil, ayn1 zamanda iade edilen
triinlerin islenmesi ve depolanmasi i¢in depolarda tiiketilen enerjiden de kaynaklanir. Bu
faaliyetlerin birlesik etkisi, e-ticaret sektdriiniin toplam karbon ayak izini 6nemli 6l¢tlide artirir
(Rubio & Jiménez-Parra, 2014). Uriin iadelerinin CO2 etkisini azaltmak igin sirketler, tersine
lojistik aglarini optimize etmek, iade oranlarim1 azaltmak i¢in iirlin kalitesini iyilestirmek ve
stirdiiriilebilir tiiketici davraniglarini tesvik etmek gibi ¢esitli stratejiler arastirmaktadir. Daha
verimli tagima giizergahlarinin uygulanmasi ve karbon dengeleme programlarinin kullanilmasi,
iadelerle iliskili emisyonlar1 azaltmaya yardimci olabilir (Rogers & Tibben-Lembke, 1999).
Ayrica, tiiketicileri iade aliskanliklarinin ¢evresel etkisi konusunda egitmek ve sorumlu satin
alma kararlarmi tesvik etmek, gereksiz iadelerin azaltilmasina ve dolayisiyla iligkili karbon
ayak izinin diistirilmesine katkida bulunabilir (Stock & Mulki, 2009). Bu ¢abalar, kurumsal
stirdiiriilebilirlik hedeflerinin ¢evresel koruma ile uyumlu hale getirilmesinde kritik dneme
sahiptir.

Siirdiiriilebilir Tiiketim ve Uriin iadeleri

Stirdiiriilebilir tiiketim, kaynaklarin etkin kullanimi1 ve cevresel etkilerin minimize
edilmesi amaciyla bireylerin ve toplumlarin tiiketim aligkanliklarini degistirmelerini
gerektirir. Ancak, e-ticaretin hizla biiyiimesi, {iriin iadelerinde 6nemli bir artisa yol agmis ve
bu durum siirdiiriilebilir tilketim hedefleriyle c¢elismektedir. Tiiketiciler, c¢evrimici
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aligveriglerde {irtinleri deneyemedikleri i¢in siklikla birden fazla {iriinii siparis edip,
begenmediklerini iade etmektedirler. Bu durum, lojistik siire¢lerde ek yiik yaratmakta ve
karbon emisyonlarini artirmaktadir (Hjort & Lantz, 2016).

Uriin iadelerinin ¢evresel etkileri gdz ardi edilmemelidir. fade edilen iiriinlerin
tasinmasi, depolanmasi ve yeniden islenmesi siireglerinde enerji tiikketimi ve karbon salinimi
onemli diizeyde artmaktadir. Mollenkopf ve digerleri (2007), iade siire¢lerinin toplam tedarik
zinciri i¢indeki ¢evresel yiikiinii artirdigini ve siirdiiriilebilir lojistik yonetimi gerektirdigini
vurgulamistir. Bu baglamda, perakendecilerin siirdiiriilebilir iade politikalar1 gelistirmesi ve
tiikketicilerin bilinglendirilmesi biiyiik 6nem tasimaktadir.

Sosyal acidan bakildiginda, iade siiregleri isgiicii lizerinde de etkiler yaratmaktadir.
fade islemleri genellikle diisiik iicretli ve yogun is giicii gerektirir. Bu durum, calisma
kosullarini zorlagtirabilir ve is¢i memnuniyetsizligine yol agabilir. Davies ve Crane (2003),
tilkketicilerin etik tiiketim aliskanliklarin1 benimsemeleri gerektigini ve iade politikalarinin
sosyal etkilerini gbz Oniinde bulundurmalar1 gerektigini belirtmistir. Siirdiiriilebilir tiikketim
hedeflerine ulagsmak i¢in, tiiketicilerin ve perakendecilerin iade siire¢lerinin sosyal boyutlarini
da dikkate almalar1 gerekmektedir.

Ekonomik boyutta ise, yiiksek iade oranlar1 perakendecilerin maliyetlerini artirmakta
ve karliliklarini olumsuz etkilemektedir. Petersen ve Kumar (2009), iade siireclerinin
isletmeler icin 6nemli maliyetler yarattifint ve bu maliyetlerin {iriin fiyatlarina yansiyarak
tilketicilere de dolayli olarak etki ettigini belirtmistir. Ekonomik siirdiiriilebilirlik agisindan,
iade oranlarmin diisiiriilmesi ve daha verimli iade politikalarinin gelistirilmesi gerekmektedir.
Perakendeciler, iade siireglerini optimize ederek maliyetlerini azaltabilir ve stirdiiriilebilir
tiiketim hedeflerine katkida bulunabilirler.

Siirdiiriilebilirlik Bilinci Boyutlar:

Stirdiirtilebilirlik bilinci, bireylerin ve toplumlarin g¢evresel, ekonomik ve sosyal
sorumluluklarmi fark etmeleri ve bu dogrultuda davranislarini sekillendirmeleri anlamina
gelir. Bu biling, 6zellikle son yillarda artan ¢evre sorunlar1 ve iklim degisikligi ile birlikte
daha da &nem kazanmustir. Insanlarmn siirdiiriilebilirlik konusunda farkindalik diizeylerini
artirmak, uzun vadede siirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine ulasmada kritik bir rol oynar
(Thegersen, 2011). Siirdiiriilebilirlik bilincinin ¢esitli boyutlari, bireylerin ve toplumlarin
stirdiiriilebilir uygulamalara nasil yaklastigini ve bu yaklasimlarin etkilerini anlamada
yardimci olur.

Cevresel Boyut

Cevresel siirdiirtilebilirlik bilinci, bireylerin ve toplumlarin dogaya verdikleri zararlari
minimize etme ¢abalarin1 ve dogal kaynaklar1 koruma istegini igerir. Bu biling diizeyi, enerji
tasarrufu, geri doniisiim, atik azaltma ve yenilenebilir enerji kullanimi gibi uygulamalarla
kendini gosterir. Kollmuss ve Agyeman (2002), ¢evresel bilingclenmenin, egitim ve bilgi
seviyesinin artmasiyla dogru orantili oldugunu belirtmistir. Cevresel siirdiirtilebilirlik bilinci
yiiksek olan bireyler, ¢evre dostu {iriinleri tercih etme ve daha az karbon ayak izi birakma
egilimindedirler.

Ekonomik Boyut

Ekonomik siirdiiriilebilirlik bilinci, bireylerin ve isletmelerin uzun vadeli ekonomik
istikrar1 saglama g¢abalarini ifade eder. Bu, kaynaklarin verimli kullanimi, stirdiiriilebilir is
modellerinin benimsenmesi ve ekonomik kalkinmanin ¢evresel ve sosyal etkilerinin dikkate
alinmas1 anlamina gelir. Dyllick ve Hockerts (2002), ekonomik siirdiiriilebilirligin,
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isletmelerin sadece kar etmeye odaklanmak yerine, topluma ve ¢gevreye karsi sorumluluklarini
da g6z Oniinde bulundurmalarini gerektirdigini vurgulamigtir. Ekonomik stirdiiriilebilirlik
bilinci, tiiketicilerin adil ticaret iirlinlerine yonelmesi ve isletmelerin yesil teknolojiye yatirim
yapmasi gibi davraniglarla desteklenir.

Sosyal Boyut

Sosyal stirdiiriilebilirlik bilinci, toplumsal adalet, esitlik ve insan haklarma saygi
gosterilmesini igerir. Bu biling, toplumlarin sosyal refahini artirmayr ve herkes igin esit
firsatlar yaratmay1 hedefler. Sosyal siirdiiriilebilirlik bilincine sahip bireyler ve kuruluslar,
calisma kosullarinin 1yilestirilmesi, toplumsal katilimin artirilmasi ve sosyal sorumluluk
projelerine destek verme konusunda aktif rol alirlar. Elkington (1997), sosyal siirdiiriilebilirlik
bilincinin, siirdiiriilebilir kalkinmanin temel taslarindan biri oldugunu ve sosyal esitligin
saglanmasinin siirdiiriilebilir bir toplum i¢in vazgecilmez oldugunu belirtmistir.

Psikolojik Boyut

Stirdiiriilebilirlik  bilincinin  psikolojik boyutu, bireylerin = siirdiiriilebilir yasam
tarzlarina yonelik motivasyonlarini ve tutumlarini kapsar. Bu boyut, bireylerin siirdiiriilebilir
davraniglart benimseme ve siirdiirme konusundaki igsel motivasyonlarini ve ¢evresel
duyarliliklarin1 icerir. Bamberg ve Moser (2007), cevreye duyarli davranislarin, bireylerin
kisisel normlar1 ve degerleri ile gili¢lii bir sekilde iliskili oldugunu belirtmistir. Psikolojik
stirdiiriilebilirlik bilinci yliksek olan bireyler, ¢cevreye duyarli kararlar alirken igsel bir tatmin
ve sorumluluk hissederler.

SONUC VE TARTISMA

Online aligveriste iiriin iade oranlar1 6nemli ¢evresel ve ekonomik etkilere sahiptir ve
bu durum Tiirkiye’de de cesitli arastirmalara konu olmustur. E-ticaretin hizli biiylimesi,
ozellikle moda sektoriinde, iade oranlarinin artmasina yol agmis ve bu da cevresel sorunlari
daha da artirmistir. Uriin iadeleri, artan sera gazi emisyonlarma ve atiklara katkida bulunur.
lade edilen iiriinlerin tasinmasi, genellikle birgok nakliye asamasini icerir ve bu siirecte
kamyonlar kismen dolu olabilmekte, bu da CO2 emisyonlarini1 artirmaktadir. Ayrica, iade
islemleri i¢in kullanilan ambalaj malzemeleri (karton, plastik vb.) ¢evresel yiikii artirir. Bu
malzemelerin sadece kiiciik bir kismi1 geri doniistirtiliirken, biiyiik bir kismi ¢opliiklere
gitmektedir. Tiirkiye’de de bu durum &nemli bir cevresel sorun olusturmaktadir. Uriin
iadelerinin ekonomik etkileri de oldukga biiyiiktiir. {adelerin yonetilmesi siireci (iiriinlerin
incelenmesi, yeniden diizenlenmesi ve yeniden paketlenmesi) sirketler icin ciddi maliyetler
dogurur. ladelerin, iiriinlerin orijinal satis fiyatinin yaklasik %59’una mal oldugu tahmin
edilmektedir. Bu maliyetler is giicli, malzeme ve lojistik giderlerini igerir. Tiirk firmalari igin,
ozellikle moda sektoriinde, bu durum karliligi azaltmakta ve operasyonel maliyetleri
artirmaktadir

Tiiketicileri Uriin  Iadelerinin  Siirdiiriilebilirlize ~Verdigi Zarar Konusunda
Bilinclendirsek Iadeler Azalir M1?

Miisterilerin iiriin iade siireglerinin ve bu siireglerin c¢evresel, sosyal ve ekonomik
etkilerinin farkinda olmadiga dair literatiirde birgok ¢alisma bulunmaktadir. Ozellikle,
miisterilerin ¢evresel etkiler konusundaki biling eksiklikleri c¢esitli arastirmalarla ortaya
konmustur. Tiiketicilerin iiriin iadesinin ¢evreye verdigi zarar konusunda bilinglendirilmesi,
iade oranlarin1 azaltma potansiyeline sahiptir. Akademik literatiir, tliketici davraniglarinin
bilinglendirme kampanyalariyla degistirilebilecegini ve ¢evresel farkindaligin artirilmasinin
tiiketici aliskanliklarmi olumlu ydnde etkileyebilecegini gostermektedir. Ornegin, Peattie
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(2010), cevre dostu tiiketici davraniglarinin tesvik edilmesinin, egitim ve bilinglendirme
cabalariyla desteklendiginde etkili oldugunu vurgulamaktadir. Bu tiir kampanyalar,
tiikketicilerin iirtin iadelerinin neden oldugu karbon ayak izini ve g¢evresel maliyetleri
anlamalarina yardimci olabilir. Tiketicilerin iiriin iadesi konusundaki davranislarini
degistirmede, iirlin iadelerinin g¢evresel etkilerine dair bilgi saglamak kritik bir rol oynar.
Kumar ve Anjaly (2017), tiiketicilere geri doniisiim ve siirdiiriilebilirlik konularinda bilgi
verilmesinin, c¢evresel duyarliligi artirarak, iadelerin azalmasina katkida bulunabilecegini
belirtmektedir. Ek olarak, Lindhqvist (2000), tiiketicilerin ¢evresel etkiler konusunda
bilgilendirilmesinin yani sira, iade siireglerinin optimize edilmesinin ve ¢evre dostu
uygulamalarin benimsenmesinin de énemli oldugunu vurgular. Perakendeciler, siirdiiriilebilir
ambalajlama ve geri doniisiim programlar1 gibi c¢evresel agidan sorumlu politikalar
benimseyerek, tiiketicilere 6rnek olabilir ve bu politikalart tiiketici egitim kampanyalar ile
destekleyebilirler. Bu tiir entegre yaklasimlar, hem tiiketicilerin ¢evresel farkindaligini artirir
hem de iiriin iade oranlarini diisiirebilir. Liu ve Du (2023) tarafindan yapilan bir ¢alismada,
miisterilerin iirlin iade siireclerinin ¢evresel etkilerini tam olarak kavrayamadiklari
belirtilmistir. Bu c¢alisma, miisterilerin tirlinleri geri gonderirken olusturduklar1 karbon ayak
izinin farkinda olmadiklarin1 ve bu siireglerin ¢evresel maliyetlerini géz ardi ettiklerini ortaya
koymustur. Harris (2008) ise miisterilerin geri doniisim ve yeniden kullanim gibi
stirdiiriilebilir uygulamalara katilim eksikliklerini vurgulamaktadir. Bu arastirma, miisterilerin
cogunlukla sadece kendi konforlarina odaklandiklarini ve {iriin iade siireglerinin genis
kapsamli etkilerini goz 6niinde bulundurmadiklarin1 gostermektedir. Pei ve Paswan (2017)
tarafindan yapilan bir baska arastirmada, miisterilerin iade politikalarinin ekonomik etkileri
hakkinda yeterli bilgiye sahip olmadiklar1 belirtilmistir. Arastirma, miisterilerin iade siirecinin
perakendecilere getirdigi maliyetler ve bu maliyetlerin fiyatlandirma politikalarina yansimasi
konusunda yeterli farkindaliga sahip olmadiklarin1 gostermektedir. Ayrica, Hjort ve Lantz
(2016) tarafindan yapilan bir ¢alisma, moda e-ticaretinde geri doniislerin karlilifi nasil
olumsuz etkiledigini ve miisterilerin bu ekonomik etkilerin farkinda olmadiklarini
vurgulamaktadir. Bu calismada, miisterilerin sik sik iade yapmalarinin perakendeciler
tizerindeki mali yiikiinli anlamadiklar1 ve bu davraniglarin siirdiiriilebilir olmayan sonuglara
yol actig1 belirtilmektedir.

Sonug olarak, literatiirdeki bu ¢alismalar, miisterilerin iirlin iade siireclerinin gevresel,
sosyal ve ekonomik etkilerinin farkinda olmadiklarim1 ve bu farkindalik eksikliginin
stirdiiriilebilir olmayan davraniglara yol agtigin1 gostermektedir. Bu nedenle, perakendecilerin
miisteri egitimine ve farkindalik artirma cabalarina yatirim yapmalari, stirdiriilebilirlik
acisindan 6nemli bir adim olarak goriilmektedir.

Ortak Deger Yaratma Uriin iadelerini Azaltma da Bir Céziim Olur Mu?

"Ortak deger yaratma" (CO-creation) terimi yeni olmamakla birlikte, sirketlerin
rekabetten farklilasma c¢abalari nedeniyle gilinlimiizde daha fazla dikkat ¢ekmektedir.
Gegmiste, deger zincirdeki sirketler tarafindan yaratilirken, bugiin deger birden fazla
etkilesim noktasinda ortak olarak yaratilmaktadir. Ortak deger yaratma, sadece fiziksel {iriin
icin degil, aym zamanda deger paketindeki hizmetler i¢in de gerceklesebilir. Ozellikle,
iadelerin yonetimi ortak deger yaratma i¢in en umut verici alanlardan biridir. Sirketlerin
miisteri ile isbirligi yaparak hizmetleri birlikte gelistirmesi, miisteri memnuniyetini artirmanin
yani sira sadakat ve bagliligi da gii¢lendirebilir. Bu baglamda, miisteri geri bildirimlerinin
alinmas1 ve bu geri bildirimlerin hizmet siireglerine entegre edilmesi, misteri deneyimini
iyilestirir ve daha etkili hizmet ¢oziimleri sunar. Bu yaklasim, miisteri odakli bir strateji
benimseyen sirketler i¢in 6nemli bir rekabet avantaji saglayabilir (Prahalad & Ramaswamy,
2004; Vargo & Lusch, 2008).

Arastirma Makalesi  ISSN:2757-5519  socratesjournal.org Doi: 10.5281/zen0do0.12675647

16



Socrates Journal of Interdisciplinary Social Studies, 2024, Volume 10, Number 43

Yiiksek  Siirdiiriilebilirlik  Bilincine Sahip  Tiiketicilere, Uriin Iadelerinin
Siirdiiriilebilirlige Verdigi Zararlar Aciklansa Siirdiiriilebilir Tiiketim Davramslar
Tesvik Edilebilir mi?

Yiiksek siirdiiriilebilirlik bilincine sahip tiiketiciler, genellikle g¢evresel etkilerin
farkinda olup, davramislarini bu dogrultuda sekillendirmeye egilimlidirler. Bu tiiketiciler,
kaynaklarin verimli kullanimini, atiklarin azaltilmasini ve karbon ayak izinin diisiiriilmesini
oncelik olarak goriirler. Uriin iadelerinin gevresel zararlar1 konusunda bilgilendirildiklerinde,
bu tiir tiketicilerin iade oranlarimi azaltma egiliminde olabilecekleri ©ne siiriilebilir
(Thegersen, 2011). Bu, tiiketicilerin biling diizeyinin artirilmasinin, siirdiiriilebilir tiiketim
davraniglarini tesvik edebilecegi anlamina gelir. Cevresel zararlar hakkinda bilinglendirilmis
tiikketiciler, iade silirecinin neden oldugu karbon emisyonlari, enerji tiiketimi ve atik iiretimi
gibi olumsuz etkileri goz oniinde bulundurarak aligveris aligkanliklarini degistirebilirler.
Mollenkopf ve digerleri (2007) tarafindan yapilan bir ¢alisma, tiiketicilerin ¢evresel etkiler
hakkinda bilgilendirildiginde daha sorumlu tiiketim davranislart sergiledigini géstermistir. Bu
baglamda, iade oranlarini azaltmak icin c¢evresel farkindaligin artirilmasi 6nemli bir strateji
olabilir. Sirdiiriilebilirlik bilinci yiiksek tiiketiciler, iade siire¢lerinin sosyal ve ekonomik
maliyetlerinin farkina vardiklarinda da iade oranlarini azaltabilirler. Iadelerin, diisiik iicretli
isglicliniin lizerindeki olumsuz etkileri ve isletmelerin maliyetlerini artirict etkileri, bu
tilketiciler tarafindan dikkate alinabilir. Cesitli arastirmalarda sosyal sorumluluk bilincine
sahip tiiketicilerin, etik olmayan tiiketim davraniglarint minimize etme egiliminde olduklarini
belirtmistir. Dolayisiyla, iade siireclerinin sosyal ve ekonomik etkileri hakkinda bilgilendirme,
iade oranlarmi azaltmada etkili olabilir. Tiiketicilerin iirlin iadelerinin c¢evresel, sosyal ve
ekonomik etkileri konusunda bilgilendirilmesi, stirdiiriilebilir tiiketim davranislarini tesvik
etmenin bir yolu olarak degerlendirilebilir. Pei ve Paswan (2017), tiiketicilerin
bilin¢lendirilmesi yoluyla siirdiiriilebilir aligveris aliskanliklarinin ~ gelistirilebilecegini
vurgulamaktadir. Bilgilendirme kampanyalar1 ve egitim programlar1 araciliiyla tiiketicilere,
iade stireclerinin neden oldugu zararlar hakkinda bilgi verilmesi, daha bilingli ve sorumlu
tikketim davraniglarini tesvik edebilir.

Tiirkiye’deki tiiketicilerin iadeye yonelik davranislari, kiiresel egilimleri yansitmakta
olup, iicretsiz iade kolayligi daha yiiksek iade oranlarina yol agmaktadir. Arastirmalar,
iadeleri azaltmak icin iadeler i¢in {icret talep etmek veya magaza ici iadeleri tesvik etmek gibi
stratejilerin uygulanmasini 6nermektedir. E-ticaret miisterilerinin siirdiiriilebilir segeneklere
gercekten isteyip istemedigi lizerine yapilan akademik arastirmalar, bu konuda farkli goriisler
sunmaktadir. Bir tarafta, stirdiiriilebilir segeneklere yonelik artan bir talep oldugunu gosteren
calismalar bulunmaktadir. Ornegin, Hsiao ve Chen’in (2020) arastirmasi, ¢evre dostu
tirtinlerin ve siirdiiriilebilir ambalaj seceneklerinin, ¢evre bilincine sahip tiiketiciler arasinda
popiiler oldugunu ve satin alma kararlarin1 etkiledigini ortaya koymaktadir. Bu tiiketiciler,
stirdiiriilebilirligi bir deger olarak gormektedir ve bu durum, 6zellikle geng nesiller arasinda
daha yaygindir. Ote yandan, bazi galismalar, tiiketicilerin siirdiiriilebilir secenekler igin ek
maliyetler listlenmeye istekli olmadigini veya bu tiir secenekleri oncelik siralamasinda daha
diisik gordiigiinii gdstermektedir. Ornegin, Gleim ve digerlerinin (2013) calismast,
tiiketicilerin ¢evre dostu iirlinler i¢in daha fazla 6deme yapma konusunda kararsiz olduklarini
ve bu tiir iirlinler1 satin alirken fiyatin hala en 6nemli faktér oldugunu vurgulamaktadir.
Ayrica, bu calismada tiiketicilerin siirdiiriilebilirlik bilgisine sahip olsalar bile, pratikte
sirdiiriilebilir secenekleri tercih etme oranlarinin diisiik oldugu belirtilmektedir. Diger
yandan, (Johnson ve Davis 2016), miisterilerin cevresel etkiler hakkinda bilgi sahibi
olmalarinin, stirdiiriilebilir segenekleri tercih etme oranlarini artirabilece§ini, ancak bu
tercihin ekonomik maliyetlerle dengelenmesi gerektigini belirtmislerdir. Yani, siirdiiriilebilir
seceneklerin daha pahali olmasi durumunda, miisterilerin bu segenekleri tercih etmeme

Arastirma Makalesi  ISSN:2757-5519  socratesjournal.org Doi: 10.5281/zen0do0.12675647

17



Socrates Journal of Interdisciplinary Social Studies, 2024, Volume 10, Number 43

olasilig1 bulunmaktadir. Ayrica, lriinlerin neden iade edildigine dair ayrintili veri toplamak,
sirketlerin ilkeleri belirlemesine ve gereksiz iadeleri azaltmasima yardimci olabilir, boylece
hem c¢evresel hem de ekonomik maliyetler en aza indirilebilir. Bu etkileri azaltmak igin,
Tiirkiye’deki sirketler ve politika yapicilar, iade politikalarini iyilestirmeye, tiiketicileri
iadelerin  ¢evresel sonuglart hakkinda bilinglendirmeye ve siirdiriilebilir tiikketim
uygulamalarini tesvik etmeye odaklanabilirler. Bu zorluklar1 hafifletmek i¢in, hem Amerikan
hem de Avrupa perakendecileri, iadeleri daha etkili bir sekilde tahmin etmek ve yonetmek
icin yapay zeka ve makine Ogrenimi gibi ileri teknolojilere yatirnm yapmaktadir. Bu
teknolojiler, iade davranislarinda kaliplar1 belirlemeye yardimer olur ve perakendecilerin iade
oranlarini azaltmak i¢in hedefli 6nlemler uygulamalarini saglar (Kumar & Anjaly, 2017). Ek
olarak, bazi perakendeciler, miisteri memnuniyetinden Odiin vermeden asir1 iadeleri
caydirmak amaciyla daha kisa iade siireleri ve yeniden stoklama iicretleri gibi daha siki iade
politikalarin1 denemektedir. Perakendeciler, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ¢ekici iade
politikalart sunma ile iade dolandiriciligini 6nlemek i¢in dnlemler uygulama arasinda denge
kurmalidir. Bu zorluklar1 ele almak icin diisiiniilen stratejiler arasinda iade politikalarinin
sikilastirilmasi, yeniden stoklama iicretlerinin uygulanmasi ve iade kaliplarini izlemek ve
analiz etmek i¢in teknolojinin kullanilmasi yer almaktadir.

Bu makalede tartisildigi gibi, e-ticaretin siirdiiriilebilirlik konusunda ciddi adimlar
attig1, ancak bu alanda daha yapilmasi gereken ¢ok sey oldugu agiktir. Sirketlerin
stirdriilebilirlik stratejilerini gelistirerek ve tiiketicileri bu konuda bilinglendirerek, hem
cevresel hem de ekonomik agidan olumlu sonuglar elde edebilirler. Ancak, bu degisimin
kalic1 olabilmesi i¢in siirekli bir bilgilendirme ve farkindalik kampanyasi1 gerektigini ifade
etmislerdir. Miisterilerin aligkanliklarinin ve tercihlerin kalic1 bir sekilde degismesi, sadece bir
kerelik bilgilendirme ile degil, siirekli ve tutarli bir egitim ile miimkiin olabilmektedir. Bilingli
tilkketiciler, satin alma kararlarin1 daha dikkatli yaparak, yalnizca gergekten ihtiya¢ duyduklari
iriinleri satin alma egiliminde olabilirler. Bu da, 6zellikle cevrimigi aligverislerde sikca
goriilen "bracketing" (birden fazla beden veya model satin alip uygunu bulduktan sonra
digerlerini iade etme) gibi davranislarin 6niine gecebilir.

Sonug olarak, yiiksek siirdiiriilebilirlik bilincine sahip tiiketicilerin iirlin iadelerinin
cevresel zararlar1 konusunda bilgilendirilmeleri, iade oranlarinin azaltilmasinda etkili olabilir.
Tiiketicilerin ¢evresel, sosyal ve ekonomik etkiler konusunda bilinglendirilmesi, siirdiiriilebilir
tilketim davramslarmim yaygmlasmasma katkida bulunabilir. Isletmelerin ve politika
yapicilarin, siirdiiriilebilirlik  bilincini artiric1  stratejiler gelistirmesi ve bu  stratejileri
uygulamaya koymasi, slrdiriilebilir kalkinma hedeflerine ulagsmada 6nemli bir adim
olacaktir.
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