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Yapılanması: E-Ticaret, Lojistik Zorluklar ve 
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Özet

Endüstriyel dinamiklerin hızla evrildiği 21. yüzyılda, geleneksel yapısıyla 
bilinen mobilya sektörü köklü bir dijital metamorfoz geçirmektedir. Bu 
çalışma, mobilya endüstrisinde e-ticaretin sadece alternatif bir satış kanalı 
olarak değil, hammadde tedariğinden son kullanıcı teslimatına kadar uzanan 
bütünleşik bir değer zinciri yönetimi olarak nasıl konumlandığını derinlemesine 
irdelemektedir. Araştırma kapsamında; küresel pazarın dijitalleşme refleksleri, 
lojistik süreçlerdeki darboğazlar (son mil teslimatı ve tersine lojistik), Endüstri 
4.0 tabanlı üretim modelleri ve yeni nesil girişimcilik stratejileri çok boyutlu 
bir perspektifle ele alınmıştır. Çalışmanın odak noktasını, tüketicinin fiziksel 
temas arayışı ile dijitalin sunduğu konfor arasındaki dengenin mühendislik 
çözümleriyle nasıl kurulacağı oluşturmaktadır. Literatürdeki güncel veriler 
ışığında, özellikle iade süreçlerinin sektörün kârlılığını tehdit eden en büyük 
unsur olduğu, buna karşılık kitlesel özelleştirme (mass customization) 
ve Artırılmış Gerçeklik (AR) teknolojilerinin bu riskleri minimize etmede 
kilit rol oynadığı saptanmıştır. Sonuç olarak, mobilya sektöründeki dijital 
başarının, yalnızca vitrin yönetimiyle değil, arka planda kusursuz işleyen bir 
veri ve lojistik ağıyla mümkün olduğu vurgulanmıştır.
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1. GİRİŞ

Teknolojide yaşanan gelişmeler ve internet kullanımının yaygınlaşması, 
hem üreticilerin hem de tüketicilerin online alım-satım kanallarına 
yönelmesine neden olmuştur. Elektronik Ticaret (E-Ticaret), mal ve 
hizmetlerin tanıtımından satışına, ödemeden teslimata ve müşteri desteğine 
kadar tüm süreçlerin güvenli bir biçimde internet ortamında yürütülmesini 
ifade etmektedir. E-Ticaret’in en önemli avantajı ise zamana ve mekâna bağlı 
kalmaksızın, dünyanın herhangi bir noktasından ve günün her saatinde 
tüketicilere alışveriş yapma olanağı sunmasıdır (Kurt, 2019).

Teknolojik devrim, küresel ticaretin kodlarını yeniden yazarken, 
işletmeleri yüzyıllık alışkanlıklarını terk edip veri odaklı ekosistemlere dahil 
olmaya zorlamaktadır. Sanayi Devrimi’nden bu yana üretim odaklı bir 
yapı sergileyen pazarlar, günümüzde müşteri deneyimi odaklı dijital ağlara 
dönüşmüştür. Porter’ın (2021) rekabet stratejileri üzerine yaptığı analizlerde 
işaret ettiği gibi, modern ekonomide sürdürülebilir rekabet üstünlüğü artık 
sadece ürünün fiziksel kalitesiyle değil, dijital süreçlerin entegrasyon yeteneği 
ve veri madenciliği kapasitesiyle ölçülmektedir. Bu dönüşüm rüzgârı, dokusu 
gereği mağazacılık ve “usta-çırak” kültürüne sıkı sıkıya bağlı olan mobilya 
sektörünü de etkisi altına almış, fiziksel showroom duvarlarını yıkarak 
ticareti sınırların ötesine, sanal platformlara taşımıştır.

Resim 1. Demonte Mobilya Resimleri
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Özellikle 2020 yılında başlayan ve tüm dünyayı etkisi altına alan 
COVID-19 pandemisi, tüketicilerin “ev” kavramına bakışını değiştirmiştir. 
Yaşam alanlarının aynı zamanda ofis ve okul haline gelmesi, mobilya talebini 
artırırken, karantina uygulamaları satın alma pratiklerini zorunlu olarak 
dijitalleştirmiştir. Davis (2019), perakende sektöründeki bu değişimi “Dijital 
Darwinizm” olarak adlandırmakta ve adapte olamayan firmaların yok olma 
tehlikesiyle karşı karşıya kaldığını belirtmektedir.

TÜİK (2023) verileri incelendiğinde, Türkiye’de hane halkı bilişim 
teknolojileri kullanım oranlarındaki artışın, mobilya ve dekorasyon 
harcamalarındaki e-ticaret payını %30’lar seviyesine yaklaştırdığı 
görülmektedir. Ne var ki mobilya, hacimli yapısı, yüksek nakliye maliyetleri ve 
montaj gereksinimleri nedeniyle e-ticaretin operasyonel açıdan en zorlu ürün 
grubudur. Bu çalışma, söz konusu zorlukları bir endüstri mühendisi gözüyle 
analiz ederek, sektör profesyonellerine, akademisyenlere ve girişimcilere 
uygulanabilir, bilimsel temelli bir yol haritası sunmayı amaçlamaktadır.

2. E-TİCARETİN KAVRAMSAL ÇERÇEVESİ VE MOBİLYA 
SEKTÖRÜNDEKİ YANSIMALARI

2.1. Dijitalleşen İş Modelleri Küresel pazarlar dijital ağlar üzerinden 
yeniden şekillenirken, e-ticaret kavramı basit bir mal değişim aracı olmaktan 
çıkıp, stratejik bir yönetim modeline dönüşmüştür. Chaffey ve Ellis-
Chadwick (2019), dijital iş modellerini tanımlarken, e-ticaretin tedarik zinciri 
optimizasyonundan müşteri ilişkileri yönetimine (CRM) kadar uzanan geniş 
bir yelpazeyi kapsadığını vurgular. Mobilya sektöründe geleneksel B2B 
(İşletmeden İşletmeye) yapısı, yerini hızla D2C (Doğrudan Tüketiciye) 
modellerine bırakmaktadır. Bu model, üreticinin aracıları (toptancı, mağaza) 
ortadan kaldırarak kâr marjını artırmasına ve son kullanıcı verisine doğrudan 
erişmesine olanak tanır.

2.2. Omni-Channel (Bütünleşik Kanal) Yaklaşımı Mobilya satın 
alma süreci, diğer tüketim ürünlerine göre daha karmaşık ve uzun bir karar 
verme sürecini içerir. Tüketicinin ürünü internette keşfedip mağazada 
dokunmak istemesi ya da mağazada beğenip fiyat avantajı için internetten 
sipariş vermesi “Bütünleşik Kanal” stratejisini zorunlu kılar. Kotler ve Keller 
(2016), pazarlama yönetiminde kanallar arası entegrasyonun, müşteri 
sadakatini %40 oranında artırdığını belirtmektedir. Mobilya sektöründe bu 
hibrit model, özellikle yüksek fiyat etiketine sahip ve uzun ömürlü ürünlerde, 
müşterinin satın alma kararını rasyonelize etmesine yardımcı olmaktadır. 
Tablo 1’de küresel e-ticaret işlem hacmi gelişimi yıllara göre (2019–2024) 
yüzde değerleri ile verilmiştir.



40  |  Dijital Çağda Mobilya Endüstrisinin Yeniden Yapılanması: E-Ticaret, Lojistik Zorluklar...

Tablo 1: Küresel E-Ticaret İşlem Hacmi Gelişimi (2019–2024)

Yıl Küresel İşlem Hacmi 
(Trilyon USD)

Bir Önceki Yıla Göre 
Değişim (%)

Dönem Notu

2019 3.35 - Pandemi Öncesi 
Normal

2020 4.28 +27.8% Pandemi Etkisi (Hızlı 
Yükseliş)

2021 4.92 +15.0% Zirve Dönemi

2022 5.42 +10.2% Stabilizasyon Başlangıcı

2023 5.81 +7.2% Mevcut Durum 
(Tahmini)

2024 6.33 +8.9% Gelecek Projeksiyonu

Kaynakça: Statista. (2024). Global E-commerce Market Size and Growth. E-Marketer. 
(2024). 

3. ÜRETİM MÜHENDİSLİĞİ PERSPEKTİFİNDEN DİJİTAL 
DÖNÜŞÜM

3.1. Endüstri 4.0 ve Akıllı Üretim E-ticaretin mobilya sektöründeki 
başarısı, web sitesindeki sipariş butonuna basıldığı anda fabrikanın üretim 
bandında ne olduğu ile doğrudan ilişkilidir. Gilchrist (2016), Endüstri 4.0 
devriminin, nesnelerin interneti (IoT) ve siber-fiziksel sistemler aracılığıyla 
üretimi kişiselleştirdiğini ifade eder. Mobilya endüstrisinde bu durum, CNC 
makinelerinin doğrudan e-ticaret sipariş sistemine entegre edilmesi anlamına 
gelir. Sipariş düştüğü anda, insan müdahalesi olmadan kesim planlarının 
(optimizasyon) yapılması, fire oranlarını minimize ederken üretim hızını 
artırmaktadır.

3.2. Kitlesel Özelleştirme (Mass Customization) Geleneksel seri 
üretim ile butik üretimin avantajlarını birleştiren “Kitlesel Özelleştirme”, 
e-ticaretin sektöre sunduğu en büyük üretim inovasyonudur. Tseng ve Jiao 
(2018), bu üretim modelini, müşterinin bireysel isteklerini (renk, ölçü, 
kulp tipi vb.) seri üretim verimliliğiyle karşılama yeteneği olarak tanımlar. 
E-ticaret platformları üzerinden sunulan konfigüratörler sayesinde, müşteri 
kendi mobilyasını tasarlayabilmekte, bu veri seti doğrudan CAM (Bilgisayar 
Destekli Üretim) programlarına aktarılarak “kişiye özel seri üretim” 
gerçekleştirilmektedir. Bu yaklaşım, stok maliyetlerini (WIP - Work in 
Process) düşürmekte ve atıl stok riskini ortadan kaldırmaktadır.
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4. E-TİCARETİN YUMUŞAK KARNI: LOJİSTİK VE 
TEDARİK ZİNCİRİ YÖNETİMİ

4.1. Lojistik Kısıtlar ve Son Mil Teslimatı Mobilya e-ticaretinin 
önündeki en büyük bariyer, şüphesiz ki lojistik operasyonlarıdır. Standart 
kargo firmalarının altyapısı (konveyör bant genişlikleri, araç hacimleri), 
genellikle 30 desi üzerindeki mobilya paketlerini taşımakta yetersiz 
kalmaktadır. Christopher (2016), tedarik zinciri yönetiminde “son mil” 
(last mile) teslimatının, toplam lojistik maliyetinin %53’ünü oluşturduğunu 
belirtir. Mobilya gibi ağır ürünlerde bu oran daha da yükselmekte; ürünlerin 
katlara çıkarılması, montaj hizmetinin koordine edilmesi ve nakliye sırasında 
oluşabilecek hasarlar, maliyet kalemlerini şişiren temel unsurlar olarak 
karşımıza çıkmaktadır. 

4.2. Tersine Lojistik ve İade Yönetimi Acar (2020), iade süreçlerinin 
mobilya sektöründeki kârlılığı tehdit eden en büyük risk olduğunu ortaya 
koymuştur. Bir tekstil ürününün iadesiyle, demonte bir gardırobun iadesi 
operasyonel açıdan kıyaslanamaz zorluktadır. Rogers ve Tibben-Lembke 
(2001), tersine lojistik süreçlerinin, ileri lojistiğe göre 3-4 kat daha maliyetli 
olduğunu savunur. Mobilyanın sökülmesi, yeniden paketlenmesi, taşınması 
ve fabrikada revizyona girmesi, çoğu zaman ürünün hurda değerinin 
altına düşmesine neden olmaktadır. Bu nedenle, sektörde “iadeyi önleyici” 
mühendislik çalışmaları (daha iyi paketleme, daha net montaj kılavuzları) 
hayati önem taşır. Aşağıdaki Tablo 2’de lojistik maliyet kalemleri dağılımı 
yüzde oranlarıyla verilmiştir.

Tablo 2: Lojistik Maliyet Kalemleri Dağılımı

Maliyet Kalemi Yüzde Oranı (%)

Nakliye (Transportation) 45

Depolama (Warehousing) 25

İade (Returns) 15

Paketleme (Packaging) 10

Diğer (Other) 5

Kaynakça: Christopher, M. (2016). 

5. DİJİTAL PAZARLAMA VE TÜKETİCİ DAVRANIŞLARI

5.1. Güven Sorunu ve Algılanan Risk Mobilya, dokunsal özelliklerin 
(kumaşın hissi, süngerin sertliği, ahşabın dokusu) ön planda olduğu bir 
ürün grubudur. Yıldırım ve Demirci (2018), müşterilerin online mobilya 
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alışverişindeki en büyük çekincesinin, ürünün görselle uyuşmama riski 
olduğunu belirtmektedir. Dijital ekrandaki renk kalibrasyonu ile eve gelen 
ürün arasındaki fark, iade oranlarını artıran başlıca sebeplerden biridir.

5.2. Kullanıcı Deneyimi (UX) ve Teknoloji Bu güven sorununu 
aşmak için teknolojik entegrasyon şarttır. Kim ve Hall (2021), Artırılmış 
Gerçeklik (AR) teknolojilerinin, tüketicilerin ürünü sanal olarak kendi 
evlerine yerleştirmelerine olanak tanıdığını ve bu sayede satın alma niyetini 
(purchase intention) %30 oranında artırdığını saptamıştır. IKEA Place 
gibi uygulamalar, ürünün odaya sığıp sığmayacağı konusundaki belirsizliği 
ortadan kaldırarak, lojistikten kaynaklı iadeleri kaynağında engellemektedir. 
Aşağıdaki Tablo 3’de de mobilya sektöründe e-ticaret pazar mevcut durumu 
ve gelecek potansiyeli detaylıca analiz edilerek verilmiştir.

Tablo 3. Mobilya Sektöründe E-Ticaret Pazar Analizi

Kategori / 
Başlık

Mevcut Durum Analizi 
(2023–2024)

Gelecek Potansiyeli ve Öngörü 
(2030)

Mobilya 
E-Ticaretinin 
Tanımı

Fiziksel mağaza zorunluluğunu 
azaltan; pazaryerleri (Trendyol, 
Amazon vb.) ve doğrudan 
tüketiciye satış (DTC) kanalları 
üzerinden yürütülen satış, 
pazarlama ve lojistik sürecidir. 
Sabit maliyetler düşüktür ancak 
lojistik karmaşıklık yüksektir.

E-ticaret, yalnızca bir satış 
kanalı olmaktan çıkarak 
artırılmış gerçeklik (AR), yapay 
zekâ (AI), veri analitiği ve 
kişiselleştirilmiş üretimi (MTO) 
kapsayan bütünleşik kanal 
(Omni-channel) deneyimine 
dönüşecektir.

Mevcut Pazar 
Payı ve Hacmi

Küresel mobilya satışlarının 
yaklaşık %18–22’si online 
kanallardan gerçekleşmektedir. 
Hacim/ağırlık sorunları ve 
tüketicinin ürüne dokunma 
ihtiyacı nedeniyle genel e-ticaret 
ortalamasının altındadır.

Pandemi sonrası dijital 
alışkanlıkların kalıcı hale gelmesi 
ve Z kuşağının ev kurma 
dönemine girmesiyle pazar 
payının istikrarlı biçimde artması 
beklenmektedir.

Büyüme 
Oranı ve Pazar 
Öngörüsü

Küresel mobilya e-ticaretinde 
yıllık bileşik büyüme oranı 
(CAGR) %8–10 civarındadır. Bu 
oran yüz milyarlarca dolarlık ek 
pazar hacmine işaret etmektedir.

2030 itibarıyla online mobilya 
satışlarının toplam mobilya 
satışları içindeki payının 
%30–35 seviyelerine ulaşması 
beklenmektedir.

Tüketici 
Davranışları

Tüketiciler genellikle daha önce 
deneyimledikleri markalardan 
veya küçük/standart ürünlerden 
online alışveriş yapmayı tercih 
etmektedir. Büyük ve pahalı 
ürünlerde çekince yüksektir.

AR destekli ürün görselleştirme, 
sanal showroomlar ve kolay iade 
politikaları sayesinde tüketici 
güveni artacak ve ilk kez online 
mobilya alımı yaygınlaşacaktır.
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Kategori / 
Başlık

Mevcut Durum Analizi 
(2023–2024)

Gelecek Potansiyeli ve Öngörü 
(2030)

Lojistik ve 
Dağıtım Yapısı

Yüksek nakliye maliyetleri, 
montaj ihtiyacı ve iade süreçleri 
e-ticarette önemli engeller 
oluşturmaktadır. Son mil lojistik 
kritik bir sorun alanıdır.

Bölgesel depo ağları, modüler 
tasarımlar ve yerinde montaj 
hizmetleri ile lojistik maliyetlerin 
düşmesi ve süreçlerin optimize 
edilmesi beklenmektedir.

Teknolojik 
Altyapı 

Ürün görselleri, ölçülendirme 
eksiklikleri ve sınırlı 
kişiselleştirme seçenekleri 
kullanıcı deneyimini 
sınırlandırmaktadır.

Yapay zekâ destekli öneri 
sistemleri, AR ile mekânda 
deneme ve kişiye özel tasarım 
seçenekleri standart hale 
gelecektir.

Rekabet Yapısı 

Pazaryerleri baskın konumdadır; 
küçük ve orta ölçekli firmalar 
marka bilinirliği konusunda 
zorluk yaşamaktadır.

DTC modellerinin güçlenmesiyle 
markalaşma, müşteri verisine 
sahip olma ve sadakat 
programları rekabette belirleyici 
olacaktır.

Riskler ve 
Sınırlılıklar

Güven sorunu, iade zorlukları, 
yüksek kargo maliyetleri 
ve tüketici alışkanlıkları 
e-ticaretin yaygınlaşmasını 
sınırlandırmaktadır.

Teknolojik adaptasyon 
sağlayamayan firmalar rekabet 
gücünü kaybedecek; ancak dijital 
dönüşümü tamamlayan firmalar 
için riskler önemli ölçüde 
azalacaktır.

Genel 
Değerlendirme

Mobilya e-ticareti henüz 
potansiyelinin altında olsa 
da istikrarlı bir büyüme 
göstermektedir.

AR, AI ve omni-channel 
entegrasyonu ile mobilya 
e-ticareti sektörün en baskın 
satış kanalı haline gelecektir.

Kaynaklar: Statista Market Insights. (2024)/ Grand View Research. (2024).

6. GİRİŞİMCİLİK EKOSİSTEMİ VE STRATEJİK FIRSATLAR

6.1. Maliyet Avantajı ve Ölçek Ekonomisi E-ticaret ekosistemi, 
mobilya sektöründeki KOBİ’ler ve yeni girişimler için oyun alanını eşitleyen 
fırsatlar barındırır. Ersoy (2017), fiziksel mağazacılığın getirdiği yüksek kira 
yükü, dekorasyon giderleri ve satış personeli maliyetlerinin denklemden 
çıkmasının, girişimcinin sermaye verimliliğini artırdığını vurgular. Dijital 
kanallar, yerel bir üreticinin ürünlerini ulusal sınırlara, hatta yurt dışına 
taşımasına zemin hazırlar.

6.2. Veri Odaklı Karar Verme Yeni nesil mobilya girişimciliğinde 
“sezgi” yerini “veri”ye bırakmıştır. Ries (2011), Yalın Girişim (Lean 
Startup) metodolojisinde, ürün geliştirme süreçlerinin müşteri geri bildirim 
döngüleri (Build-Measure-Learn) ile yönetilmesi gerektiğini savunur. 
E-ticaret sitelerinden elde edilen ısı haritaları (heatmaps), en çok tıklanan 
renkler ve sepette bırakılan ürünler, üretim planlaması için paha biçilemez 
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veriler sunar. Bu veriler, “kamçı etkisi’ni (bullwhip effect) azaltarak tedarik 
zinciri boyunca oluşan verimsizliği engeller (Lee, 2020).

6.3. Mobilya Sektöründe E-Ticaret Fırsatları ve Zorlukları 

Mobilya sektöründe e-ticaret ve e-ihracat uygulamaları, işletmelerin 
ürünlerini dijital platformlar aracılığıyla tanıtarak coğrafi sınırları aşan 
bir müşteri kitlesine ulaşmalarını mümkün kılmaktadır. Dijital pazarlama 
faaliyetleri, firmalar ile tüketiciler arasındaki iletişimi zaman ve mekân 
kısıtlaması olmaksızın daha etkin bir şekilde gerçekleştirmeye olanak 
sağlamaktadır. Teknolojik gelişmelerin etkisiyle mobilya üreticileri ve satıcıları, 
çevrim içi platformlar sayesinde pazar erişimlerini genişletebilmekte; ancak 
bu süreçte veri gizliliği, dijital dönüşüme uyum sağlama, bilgi kirliliği ve 
siber güvenlik gibi çeşitli risk ve sorunlarla da karşı karşıya kalmaktadır. Bu 
bağlamda, e-ihracat platformlarının sunduğu fırsatların yanı sıra barındırdığı 
zorlukların da dikkatle değerlendirilmesi, işletmelerin sürdürülebilir büyüme 
sağlaması ve rekabet gücünü koruması açısından önem taşımaktadır.

Mobilya sektöründe e-ticaretin sunduğu temel avantajlardan biri, 
geleneksel yüz yüze satış yöntemlerine kıyasla daha düşük maliyetli ve daha 
hızlı sonuç üretme potansiyeline sahip olmasıdır. Dijital pazarlama faaliyetleri, 
televizyon ve basılı reklamlar gibi geleneksel tanıtım araçlarına göre daha 
ekonomik olup, daha geniş ve çeşitli müşteri portföyüne ulaşılmasını 
mümkün kılmaktadır. Bununla birlikte, dijital ortamlarda rekabetin yoğun 
olması, işletmelerin görünürlük elde etmesini ve satış hacmini artırmasını 
zorlaştırabilmektedir. Ayrıca, çevrim içi satış süreçlerinde kişisel verilerin 
paylaşılması, tüketiciler açısından güven sorunlarını da beraberinde 
getirebilmektedir (Çakmak ve Binici, 2024).

7. SEKTÖREL GELECEK PROJEKSİYONU VE ÖNERİLER

Mobilya e-ticaretinin geleceği, sürdürülebilirlik ve teknoloji ekseninde 
şekillenecektir. Schwab (2017), Dördüncü Sanayi Devrimi’nin fiziksel, 
dijital ve biyolojik alanları birleştirdiğini belirtir. Mobilya sektörü için bu; 
biyolojik malzemelerin kullanımı, 3D yazıcılarla evde üretim ve karbon ayak 
izini azaltan “Yeşil Lojistik” uygulamaları anlamına gelmektedir.

Bu çalışmanın ışığında sektör paydaşlarına sunulan temel önerilerde 
aşağıda maddeler halinde sunulmuştur.

a-	 Paketleme Mühendisliği: Ürünler, kargo taşımacılığına uygun, darbe 
emici özelliği yüksek ve “Drop-Test” (Düşme Testi) standartlarını 
karşılayan mühendislik harikası paketlerle sevk edilmelidir.
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b-	Özelleşmiş Lojistik: Genel kargo firmaları yerine, mobilya 
taşımacılığında uzmanlaşmış, kat teslimatı ve montaj hizmeti sunan 
lojistik partnerlerle çalışılmalıdır.

c-	 İçerik Kalitesi: Ürün fotoğrafları, 360 derece görseller ve detaylı 
teknik çizimlerle desteklenmeli; tüketicinin kafasındaki soru işaretleri 
minimize edilmelidir.

d-	Hibrit Mağazacılık: Tamamen dijital olmak yerine, belirli 
lokasyonlarda “deneyim merkezleri” (experience centers) açılarak, 
müşteriye dokunma fırsatı sunulmalıdır.

8. SONUÇ

Mobilya sektörü, yüksek maliyetli ve üretimi zor ürünlere rağmen artan 
tasarım çeşitliliğiyle talep gören bir alan haline gelmiştir. Artan rekabet, 
firmaları internet üzerinden satış yapmaya yöneltmektedir. Türkiye’de 
internet ve online alışveriş kullanımının artışı mobilya sektörünü de olumlu 
etkilemiş, özellikle ev ve dekorasyon pazarında büyüme sağlanmıştır. Ancak 
tüketiciler; ürünü görme ve deneme isteği, taşıma ve kargo maliyetleri 
gibi nedenlerle online mobilya alışverişine temkinli yaklaşmaktadır. Online 
mobilya satın alanların ise genellikle daha önce benzer alışveriş deneyimi 
olan kişiler olduğu görülmektedir (Kurt, 2019).

Bu kapsamlı analiz, mobilya sektöründe e-ticaretin kaçınılmaz bir 
istikamet olduğunu, ancak bu yolun ciddi yapısal engellerle dolu olduğunu 
göstermektedir. Dijital dönüşüm; pazarlamadan lojistiğe, üretimden müşteri 
ilişkilerine kadar tüm zincirin bütünleşik bir mühendislik yaklaşımıyla 
yeniden tasarlanmasını gerektirir. Sektör, “ürün satan” yapıdan “yaşam alanı 
deneyimi sunan” bir yapıya evrilmektedir. Geleceğin mobilya devleri, sadece 
en iyi ahşabı işleyenler değil; veriyi, lojistiği ve müşteri deneyimini en iyi 
işleyenler arasından çıkacaktır. Mühendislik disiplini ile girişimcilik vizyonunu 
sentezleyen işletmeler, bu dijital çağda rekabetin kazananı olacaktır.

E-ticarette faaliyet gösteren mobilya işletmelerinin öncelikle kullanıcı 
dostu, anlaşılır ve güvenli bir web sitesi oluşturmaları gerekmektedir. Sitede 
ürünlerin kalite ve işçilik özellikleri açıkça vurgulanmalı; kullanılan malzeme, 
ölçüler ve kapladığı alan gibi tüm teknik bilgiler net biçimde sunulmalıdır. 
Ayrıca ürünlerin farklı açılardan, zengin görsellerle tanıtılması ve teslimat, 
kurulum ile ilgili süreçlerde tüketiciye güven veren açık garantilerin verilmesi 
büyük önem taşımaktadır. Mobilya ürünlerinin büyük ve hassas yapısı 
nedeniyle lojistik, kurulum ve satış sonrası hizmetler e-ticaret sürecinin kritik 
unsurlarıdır. Güvenilir nakliye firmalarıyla çalışılması, teslimat sürelerinin net 
olarak belirtilmesi ve yüksek değerli ürünlerin sigortalanması gerekmektedir. 



46  |  Dijital Çağda Mobilya Endüstrisinin Yeniden Yapılanması: E-Ticaret, Lojistik Zorluklar...

Demonte ürünlerde kurulum kılavuzlarının anlaşılır olması, tüm montaj 
parçalarının eksiksiz gönderilmesi ve gerektiğinde uzman servis desteğinin 
sağlanması tüketici memnuniyetini artırmaktadır. Ayrıca iade, değişim, 
yerinde tamir ve parça temini gibi satış sonrası hizmetlerin etkin şekilde 
sunulması önemlidir.

Teknolojik gelişmeler doğrultusunda mobilya e-ticaretinde omni-channel 
yaklaşımlar ve Endüstri 4.0 uygulamaları öne çıkmaktadır. Tüketicilere 
sanal ve artırılmış gerçeklik teknolojileriyle ürünlerin mekânda denenmesi, 
renk, boyut ve malzeme gibi unsurlarda özelleştirme yapılması imkânı 
sunulmalıdır (Kurt, 2019). Bunun yanı sıra farklı ödeme ve taksit seçenekleri, 
online pazarlık ve teklif verme gibi fiziksel mağaza deneyimini dijital ortama 
taşıyan uygulamalar, rekabet avantajı sağlayan önemli unsurlar arasında yer 
almaktadır.
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