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E-ticarete B2C perakende odakli bakmanin yani sira B2B, e-ihracat, dijital dogan hizmetlerdeki
gelismeleri de ele aldigimiz, kapsamli analizler ve konu incelemelerine yer verdigimiz raporda;
2017-2018 donemindeki kiresel ve yerel e-ticaret pazar gelismeleri lojistik, 6deme hizmetleri ve
regllasyonlar gibi faktorler cercevesinde degerlendiriliyor.

TUrkiye'de e-ticaretin gelisimine baktigimizda; 2018 yilinda bireysel internet penetrasyonu ve mobil
genis bant abone sayisinda Turkiye'nin kayda deger bir buytme sergiledigini gdriyoruz. Alisveriste
yeni norm olarak mobil kanallar her gecen gin gliciind kanitlarken; sosyal medya tiketicinin alisveris
kararindaki etkinligini giderek arttiriyor. Bununla birlikte, dinyadaki trende paralel olarak, Turkiye'de de
dijital cizdan basta olmak Uzere, yeni nesil 6deme yontemleri glin gectikce daha ¢ok kullaniliyor.

Diger taraftan bu gelisimin surdurutlebilmesi icin iki kritik alanda gelisim yapiimasi gerekliligi 6ne
cikiyor: lojistik hizmetlerin e-ticaret mUsteri deneyimine odaklanacak sekilde dontsturilmesi ve Kisisel
Verilerin Korunmasi Kanunu (KVKK) ve bulut bilisim ¢ozdmleri ile ilgili farkindalik ve uyum ¢alismalarinin
hizlandiriimasi.

Firsat alanlariniinceledigimizde ise U¢ baslik dikkatimizi ¢ekiyor: Perakende sirketleri ve Ureticiler icin
omni-channel gelisimi ve deneyim, 6zellikle KOBI'ler i¢in e-ihracat ve tim sektérlerde B2B e-ticaret
alanlarindaki potansiyel, sektdr oyuncularicin buyuk firsatlar barindiriyor.

Raporun hazirlanmasinda pek ¢ok sektér oyuncusu ile bire bir gérismenin yani sira, TUSIAD temsilcileri
ve ETID liderleri ile gorismeler gerceklestirilmis, referanslar boluminde de belirttigimiz kiiresel ve yerel
e-ticaret arastirma ve raporlarindan faydalaniimistir.

Calismaya yon veren katkilarindan dolayl TUSIAD e-Ticaret Calisma Grubu Baskani Oget Kantarc

ve Gitti Gidiyor ekibi ile, e-Ticaret Calisma Grubu kapsaminda konu bazl olusturulan alt grup
liderlerine ve raporun olusmasinda gerekli koordinasyonu saglayan TUSIAD Genel Sekreterligi ekibine
tesekkudrlerimizi sunariz.

Son yillarda hizlanan dijitallesme ve teknoloji inovasyonunun getirdigi farkli is modelleri, mevcut is
modellerine etkisi ile de cizgilerin grilestigi e-ticaret ekosistemini butlnsel bir bakis ile ele almaya
calistigimiz bu raporun, sektorin gelisimini degerlendirmeye fayda saglamasini dileriz.



Ulkemiz ekonomisinin katma degerini ve rekabet gliciint yikseltmek igin dijital déntstim stirecinin
belirleyici olacagina inaniyoruz. Son yillarda iyice hizini artiran dijital dénustm ile birlikte musteri
aliskanliklari ve beklentileri de hizla degisiyor, bu degisime ayak uydurabilmek her sektordeki ve her
buyuklukteki firma i¢in kaginilmaz bir gereklilik haline gelmis durumda.

Elektronik ticaret, yarattigl yeni is kollari, yeni istihdam ve uzmanlik alanlari ve erisilen yeni pazarlar
sayesinde, sektorlere dinamizm katiyor. Turkiye kUresel e-ticaret pastasinin icinde hentz hatiri

sayilir bir paya sahip olmasa da internetin sundugu firsatlari giin gectikce daha ¢ok benimseyen ve
degerlendiren bir Ulke olarak, dijital dontustm destekli bir ekonominin 6nemli bir pargasi olan e-ticaret
konusunda 6énemli bir potansiyele sahip. Geng ve dinamik nufus, yuksek akilli telefon ve mobil internet
penetrasyonu, cografi konumun getirdigi bolgesel olabilme avantaji ulusal ve uluslararasi anlamda
dnUmuzd acan belli basli birkag unsuru olusturuyor.

Oget Kantarci

TUSIAD Yoénetim ve

Yuvarlak Masa Kurulu Uyesi,
eTicaret Calisma Grubu Baskani

E-Ticaret konusundaki potansiyelimizi kullanarak Turkiye'nin bolgesel giciind ve ihracat potansiyelini
artirabilecegimize inaniyoruz.

TUSIAD olarak 2014 ve 2017 yillarinda e-ticaretin énemine ve potansiyeline dair yayimladigimiz
raporlarimizin ardindan, 2019 tarihli bu rapor ile mevcut durum ve pazarin gelisimi Uzerindeki
degerlendirmeleri, e-ticaretin sundugu firsatlar ve atilacak adimlarla ilgili ipuglarini okuyuculara
sunmay! hedefliyoruz.

Degerliisbirligi icin Deloitte Digital'e, TUSIAD e-Ticaret Calisma Grubu kapsaminda B2B, B2C ve Dijital
Dogan Hizmetler grup liderleri Clineyt Erpolat, Murat Ozalp ve Baris Ozistek basta olmak tizere calisma
grubu Uyelerine tesekkdr ediyor, bu ¢alismanin sektorin gelismesine katki saglamasini imit ediyorum.
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Y netici
Ozeti

TUSIAD tarafindan e-ticaretin 6nemine ve potansiyeline dair ilk rapor ¢alismasi
2014 yiinda agiklanmistir. Bu raporun ardindan, 2017 yilinda TUSIAD tarafindan
yayimlanan "Dijitallesen Diinyada Ekonominin itici Guict: E-Ticaret" raporu
perakendeye odaklanarak e-ticaretin gelisimi icin desteklenmesi gereken
noktalarda tespitler ortaya koymus ve e-ihracatin artan énemine deginerek
gelisim alanlarina dikkat cekmistir.

TUSIAD ve Deloitte Digital tarafindan hazirlanan bu G¢tincii raporda ise
e-ticarete B2C perakende odakli bakmanin yani sira, B2B, e-ihracat, dijital
dogan hizmetlerdeki gelismeler de incelenmektedir. Raporda, 2017-2018
donemindeki kuresel ve yerel e-ticaret pazar gelismeleri lojistik, 6deme
hizmetleri ve regtlasyonlar gibi faktorler cercevesinde degerlendiriimektedir.
Ayrica asagidaki basliklarda yer alan ¢zel konu incelemeleri de rapor icinde
okuyucunun dikkatine sunulmaktadir:

e Dijital dogan hizmetler

* Sinir Otesi e-ticaret

* B2B e-ticaret modelleri, B2C'den farklari
e Sosyal medya e-ticaret islemleri
 KOBI'lerin dijital okuryazarlik seviyesi

* TUrkiye'de B2B e-ticaret

Raporun sonunda ise, gincel iki konuda yapilan analiz ile mevcut durum ve
pazarin gelisimi Uzerine degerlendirmeler sunulmaktadir:

e E-perakende omni-channel durum degerlendirmesi

e E-ihracatin gelisimi ve yol haritasl




E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

* Deloitte Digital ve TUSIAD tarafindan hazirlanan “E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019” raporunun yénetici 6zetine
konu olan btitiin basliklara dair detayli bilgiye ve verilerin kaynagi olarak gésterilen referans yayinlara, ana rapordan lzerinden ulasabilirsiniz.
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Diinyada E-ticaret

E-Ticareti Etkileyen Faktérlerdeki Gelismeler

Kiiresel Ekonomik Trendler

B2C e-ticaret pazarinda en blyUk Ug Ulkenin pazar buyUkluklerinin toplami, kiresel e-ticaret pazarinin cogunlugunu olusturmaktadir.
Global olarak 2019 yiliitibariyla yaklasik olarak 3,5 trilyon ABD Dolarina erisecegi 6ngorilen pazarin ilk bes oyuncusu 2018 yili, ABD Dolari
bazinda dngorilen sonuglarina gore sirayla: Cin (634 milyar), Amerika (504 milyar), Japonya (123 milyar), Birlesik Krallik (103 milyar) ve
Almanya'dir (70 milyar).

Dunya Bankasi'nin da agikladigl gibi, 2018 yilinda kuresel ekonomik bdyume beklentilerin altinda kalmistir. Tlrkiye'de e-ticaret sektoru
de 2018 yilinda yasanan kiresel gelismelerden ve Ulke ekonomisindeki doviz kuru dalgalanmalarindan etkilenmis gorinse de, e-ticaret
islemlerinde bir dnceki yila gore bdyume trendi TL bazinda %42 ile devam etmis, ABD Dolari bazinda ise %7 duzeyinde kalmistir.

Demografik Faktorler

Bu bélimde geng nufusun teknoloji adaptasyonu ve e-ticaret pazar blyukligtne pozitif etkisinin ele alinmasinin yani sira, Y ve Z
kusaklarinin sektérdeki etkisi analiz edilmektedir.

Y kusagl icin dnemli olan deger olgusu ile birlikte, bu kusagin e-ticaret islemlerinden bekledigi en dnemli 6zellik "deneyim"dir. Bu sebeple

Y kusagini hedefleyen sirketlerin icerik pazarlamasina, omni-channel musteri deneyimine, mobil kanallardaki yetkinliklere, satis dncesi ve
satis sonrasl hizmetlerde musteri alisveris deneyimine yonelik calismalarda bulunmasi gerekmektedir. Z kusagi ise gozlerini dijital diinyanin
icerisinde actigi icin seleflerine gore daha fazla teknoloji odakli ve sosyal medyayi daha yogun sekilde kullanmaktadir.

Bu kusaklar icin bir diger dnemli unsur ise promosyonlar olarak ne ¢ikmaktadir. Kusaklara ait alisveris aliskanliklarini inceleyen Deloitte'un
"Millenials and Beyond" raporuna gore, 10 tuketiciden 7'si alisverislerinde ¢esitli indirimler yakalamaya ¢alismaktadir ve tahmin edilenin
aksine, bu oranin buyuk bir kismini 'Y ve Z kusaklari olusturmaktadir.

Yeni nesil etkisi B2B e-ticaret alaninda da goze carpmaktadir. Google tarafindan gerceklestirilen arastirmaya gore tim satin almacilarin
yarisiY kusagindan olusmaktadir ve bu oran her gecen giin artmaktadir. "Dijital yerliler" olarak da adlandirilan Y kusaginin profesyonel
satin alma davranislari giin gectikce bireysel satin alma davranislarina yakinsamaktadir.
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internet Altyapisi ve Yayginlig

2017 yilina oranla 2018 yilinda internet penetrasyonu %48,6'dan %51,2'ye cikmistir. Bu bllyime doygunluga hendz erismemis olan ve
yUksek geng ntfusa sahip gelismekte olan Ulkeler grubundan gelmistir. En yUksek penetrasyonun %79,6 ile Avrupa’da oldugu gorilmekte,
dogru yatirimlarla Afrika Ulkelerinde de bUyldme icin nemli bir firsat oldugu degerlendirilmektedir.

TUrkiye'nin bireysel internet penetrasyonu ise 2018 yilinda %72,9 olarak aciklanmistir. BTK tarafindan agiklanan verilere gére de mobil genis
bant abone sayisi 2018 yilinda %7 oranla artis gostermistir.

Mobil Cihaz Kullanimi

Mobil Uzerinden ziyaret ve satin alma artik yeni norm olarak yerlesmektedir. Kiresel capta akilli telefonlariyla 2018 yili sonunda son bir ay
icerisinde alisveris yapanlarin oraninin %55 olmasi, buna érnek olarak verilebilir.

Ozellikle Asyali tiketicilerin online alisveriste mobil telefon kullanimlari son derece yiksektir. Ornegin, son bir ay icerisinde mobil
telefonuyla alisveris yapan kullanici orani Cin'de %74'tur. Mobil telefondan alisverisin bu denli yuksek olmasinin bir diger sebebi de, Cinli
tlketicilerin ©demelerini mobil telefonlari araciligiyla gerceklestirmeleridir.

TUrkiye'de ise yetiskin bireylerin yaklasik %98’ mobil telefona sahiptir ve bu bireylerin %77'si akilli telefon kullanmaktadir. Turkiye'de en

sik islem gerceklestirilen e-ticaret platformlari ve pazaryerlerinden alinan bilgilere gore, glinimuzde kategori gbzetmeksizin ziyaretgi
trafiginin blyik cogunlugu mobil cihazlar Gzerinden gerceklesmektedir. Ozellikle giyim ve tiiketici elektronigi kategorilerinde mobil cihazlar
Uzerinden gerceklesen satin almaya donus oranlarinin %50 bandini gectigi paylasiimaktadir.

Sosyal Medya Yayginhigi

2019 yil sonuna kadar sosyal medya kullanici sayisinin toplam internet kullanicilarinin yaklasik olarak %75'ine erisecegi; yani 2,77 milyar
kullaniciya ulasacagl beklenmektedir.

Sosyal medya kanallarinin kullanim yogunluguna bakildiginda Turkiye'de en aktif sosyal medya platformunun (aktif kullanicilarin %92'siyle)
Youtube oldugu gorulmektedir. Youtube'u sirasiyla %84 ile Instagram ve %82 ile Facebook takip etmektedir. Turkiye'deki kullanicilarin
kullanim aliskanliklarina bakildiginda; internette giinde ortalama 7 saat gecirdikleri ve bunun da yaklasik 2 saat 46 dakikasini sosyal
medyada harcadiklari gbzlemlenmektedir. Bu nedenle tuketicilerin dijital platformlardaki davranis verilerinin analizi ve sosyal medya
Uzerinden tuketici hedefleme, e-ticaret sektord icin dnemli bir potansiyel tasimaktadir.

Finansal Uriin Yayginlig

Dinya genelinde 15 yas Ustd toplam ntfusun yaklasik %68,5'i banka hesabina sahiptir ve %52'si dijital olarak 6deme yapmak/almaktadir.
Kredi karti sahipligi incelendiginde ise, 15 yas UstU bireylerde kredi karti sahipligi orani %18'dir. Kuzey Amerika %67 ile, Avrupa Bolgesi de
%45 ile kredi karti sahipliginde en yuksek iki bolge olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Sanildiginin aksine kresel ¢lcekte kredi karti sahipligi cok
yiksek degildir ve bolgesel bazda farkl édeme yontemleri éne cikmaktadir. Ornek olarak Bati Avrupa'daki direkt banka hesaplari tizerinden
calisan iDEAL vb. sistemler ya da Asya'da sikga gorilen mobil, sosyal medya platform tabanli 6deme sistemleri gosterilebilir.

Turkiye'de de yeni nesil ddeme sistemleriistenen hizla olmasa da yayginlasmaktadir. Mobil 6demeler ¢zellikle geng ntfus tarafindan tercih
edilen bir 6deme yontemi olarak pazardaki payini arttirmaya devam etmektedir. BKM tarafindan yapilan ¢alismaya gore, Turkiye'de online
alisveris yapan her Ug kisiden biri mobil 6demeyi tercih etmektedir.

Lojistik Performans Etkisi

Lojistik altyapisi e-ticaret gelisimini etkileyen 6nemli faktorlerden biridir. 2018 Lojistik Performansi Endeksi'ne (LPI) gore ilk 5 sirada;
Almanya, isveg, Belcika, Avusturya ve Japonya yer almaktadir. Tirkiye ise, e-ticaret hacmi yiiksek bu Ulkelerle karsilastiriidiginda lojistik
gelismisligi bakimindan 160 Ulke icinde 47. sirada bulunmaktadir. Turkiye'nin siralamadaki konumuna iliskin kisa bir analiz, raporun
"TUrkiye'de E-ticaret" bolumUnde sunulmaktadir.

Turkiye'de online alisverisi en cok tercih eden cografi bolgeler ise sirasiyla; %55,5 ile Marmara Bolgesi, %16,4 ile ic Anadolu Bélgesi ve %12,2
ile Ege Bolgesi olarak dlcimlenmektedir.
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E-ticaret Ekosistemindeki Degisimler

Odeme Hizmetleri

WorldPay Global Payment Report 2018 arastirmasinda incelenen 36 ulkede, 140 dolayinda online 6deme yontemi kullanildig
belirtiimektedir. Kiresel dlcekte e-ticaret 6demelerinin yarisindan fazlasi kredi karti ya da banka karti disindaki yontemler Gzerinden
gerceklesmektedir. Ancak yakin zamanda, dijital ctizdanlarin kullanim oranlarinin kredi kartlarini geride birakarak e-ticaret icinde en yaygin
ddeme yontemi haline gelmesi beklenmektedir. Ayrica banka transferi bazli 6demeler de kullanicilar agisindan sundugu pratiklik, geri
ddeme avantajlari ve PSD2 gibi acik bankacilik girisimleri sayesinde bazi bdlgelerde yUkselis gostermektedir.

Odeme hizmetleri alaninda gectigimiz donem &éne cikan degerlendirmeler su sekilde ézetlenebilir:

* Bolgesel bazda dusunulduginde kredi kartlari dinyanin her bolgesinde ayni oranda kullaniimamaktadir. Asya-Pasifik'te dijital clizdan
kullanimlari ve bazi Bati Avrupa Ulkelerinde direkt bankacilik sistemleri kullanimi bu duruma érnek olarak gosterilebilir.

* Dijital 6demenin yayginlasmasinda 6zellikle yenilikci mobil 6deme ¢ozUmleri en etkin arag olarak gdrinmektedir. Ocak 2018'de Avrupa
Birligi'nde yurdrltge giren PSD2 6deme hizmetleri yonergesiile Gglincd partilerin banka musterileri ve altyapiya iliskin bilgilere erisimi

saglanmistir. Boylelikle de agik bankaciligin 6nU agllarak dijital 6demelerin yayginlagmasi icin 6nemli bir adim atiimistir.

e Avrupa’nin yani sira, ABD ve Hindistan gibi ¢esitli Ulkelerde de Fintech firmalarinin 6zel bankacilik lisanslarina sahip olmasinin 6nu agilarak
bireylere ve KOBI'lere yenilik¢i, hizlandirici ¢ézimler sunulmasi ve acik bankacilik yéntemlerinin tesvik ediimesi énceliklendirilmistir.
Ozellikle gelismekte olan Ulkelerde (Hindistan, Vietnam, Endonezya vb.) finansal erisimi olmayan bireylerin finansal tabana yayilma
programlari ile sisteme dahil edilmesi, dijital 5deme metotlarinin 6ncelik kazanmasinda hizlandirici bir diger faktor olacaktir.

Lojistik Hizmetler

Dinya genelinde e-ticaretin yayginlasmasi ve tUketicilerin Urdn teslimati konusunda artan beklentileri ile sirketler 6zellikle lojistik alaninda
kendilerini farklilastirmaya ve rekabet avantaji elde etmeye calismaktadir. Gelismis pazarlar icin ayni glin teslimatin neredeyse standart bir
beklenti oldugu ginumuzde, bu hizmetin belirli bir kalite seviyesinde verilememesi tuketicilerin tercihlerini direkt etkilemektedir. MUsteri
beklentilerinin karsilanmasi icin firmalar tarafindan gerceklestirilen ¢cozUmler, hem operasyon hem de karlilik agisindan ortaya ¢ikan bu yeni
zorluklari agmaya yoneliktir.

Lojistik hizmetleri konusunda ise sirketler, mUsteri beklentilerini karsilamak icin asagidaki ¢cozum yaklagimlarini uygulamaktadir:

* Artan beklentiler sonucunda olusan operasyonel maliyetler ile basa ¢ikabilmek icin ek Ucretler ya da alisveris tutar limitleri tanimlanmaya
baslamis olup, bazi firmalarin yeni paket dagitim modelleri Gzerine odaklandig gbzlenmektedir.

« Ozellikle artan sehir ici lojistik dinamiginin ihtiyaclary, sirketleri son kilometre (last-mile) dagitim konusunda farkli stratejiler uygulamaya
yoneltmektedir. Gerek e-ticaret sirketleri gerekse lojistik sirketleri, G¢lincu parti sehir i¢i odakli tasima hizmetleri ve UberRush gibi kitle
kaynak tabanli hizmetlerden faydalanarak hiz odakli teslimat konusunda girisimlerde bulunmaktadir.

e MUsterilerin teslimat beklentilerini karsilayabilmek icin Amazon gibi firmalar, metropollerin yakinina kurduklari genis dagitim aglari ile
musterilerine ayni gun teslimat olanagi sunmaktadir. Ayrica, "smart-locker" gibi musterilerin talep ettikleri noktalardan trunleri teslim
almalarini saglayan yontemler Avrupa'da da yaygin olarak sunulmaya baslamistir.

Depolama alani ihtiyaci da bir diger dnemli baslik olarak 6ne ¢ikmaktadir. 2020 yilinda e-ticaret oyuncularinin ve dagiticilarinin yaklasik 17
milyon m? depolama alani ihtiyaci olacagl 6ngorulmektedir. E-ticaretin buydmesine paralel yeni depolama alanlarinin dndmuzdeki yillarda
dnemli bir yatirim alani olacag), yapilan anket calismalari ve musteri beklentileri ile dogrulanmaktadir. Ornegin Amazon, mevcut 100 milyon
kadar "prime" musterisi icin 330 civarinda, farkli ebatlarda depo ile toplam 12 milyon metrekare alan tGzerinden bu hizmeti vermektedir.
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Regulasyonlar

Gegtigimiz donemde kuresel e-ticarete etki eden ve 6nUmUzdeki dénem etkilerinin devami beklenen yasal dizenlemelerde 6ne ¢ikan
maddeler asagidaki gibidir:

e Hindistan'da yerel e-ticaret oyunculari, kliresel e-ticaret aktorlerinin rekabet kosullarina zarar verdigini belirtmis ve bu yonde bir
yasa taslagl hazirlanmasina etki etmistir. 2019'da sz konusu yasa yurirltge girdigi takdirde Amazon, Flipkart gibi Snemli pazaryeri
oyuncularina bazi kisitlayici tedbirler getirilmesi beklenmektedir.

* 2018, Cinicin de e-ticaret alaninda 6nemli yasal dizenlemelerin giindemde oldugu bir yil olmustur. E-ticaret pazaryeri operatorlerinin
rekabeti engelleyici aksiyonlarina ydnelik cezai yaptirimlar getirilmistir. Ayrica Cin'de tUketicilerin satin alma egilimlerinde dnemli bir karar
noktasi olan kullanicryorumlarrigin, Ucret karsiligi tiketicilere yazdirilan pozitif yorumlar ya da ajanslardan hizmet alinarak yazdirilan
sahte yorumlarin engellenmesi icin calismalar bulunmaktadir.

e Rusya sinir Otesi e-ticaret icin yeni KDV dlzenlemeleri getirerek yabanci e-ticaret sirketlerinin Rusya'da vergi kaydi yaptirmasini zorunlu
kilarken, sunulan hizmetler Uzerinden de ek KDV alinmasini zorunlu hale getirmistir.

e Avrupa Komisyonu dijital tek pazar (digital single market) stratejisi kapsaminda tuketicilerin AB sinirlari dahilinde sunulan hizmetlerden
ayni kosullarda faydalanmasini saglayan dizenlemeyi olusturmustur.

e ABD'de sirketlerin ilgili eyalette fiziksel bir ofisi veya magazasi olmasa dahi gerceklestirdigi online satislardan vergi alinmasina iliskin bir
duzenleme getirilmistir.

e Avrupa Birligi'nde ("AB") ise Genel Veri Koruma TUzUgU (General Data Protection Regulation) (“GDPR") 25.05.2018 tarihinde yuruarlige
girmistir. GDPR tum Avrupa pazarlarindaki kisisel verilerin kullanimini dizenleyen detayl bir dizenlemedir. GDPR'In uygulama alanini
duzenleyen 3. maddesinde, AB Uyesi devletlerde kurulu olan veya AB'de kurulu olmayan ancak AB pazarina Urin veya hizmet sunan veya
AB pazarini hedefleyen kuruluslara uygulanacagi belirtilmistir. Ayrica AB'de kurulu olmayan ancak uluslararasi hukuk kurallari uyarinca
AB Uye Ulke hukuklarinin uygulandigr bir yerde kurulu olan veri sorumlusu kisiler tarafindan kisisel veri islenmesi durumunda da GDPR
uygulanacaktir. Dolayisiyla, bu hukiim kapsaminda bulunan gercek veya tlzel kisilerin ticari faaliyetlerde bulunurken GDPR kurallarina
uyum saglamasi gerekmektedir.

5
&
—
[—py
@
o o
@)
N
€
=g

13



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

E-Ticaret Egilimleri ve Gelecege Bakis

Raporun bu béluminde, bu yil yayimlanan “Deloitte Tech Trends” raporunda da yer alan Bilissel Teknolojiler, Dijital Gergeklik, Nesnelerin
Ticareti gibi basliklara yer verilmektedir. Turkiye'de hali hazirda kullanimi olan, ancak 6ntimuzdeki ddnemde etkilerinin artmasi ongorulen
egilimlere, rapor kapsaminda 6rneklerle deginilmektedir. Yonetici 6zeti icin her bolimde dne ¢ikan basliklar ise asagida listelenmektedir.

API ve Platform odakli is modelleri

e Ebay, Walmart, Amazon gibi e-ticaretin énemli oyuncularinin uzun dénem 6nce birer teknoloji inisiyatifi olarak ve kesif amacli baslattigl,
verilerini yazilim ekosistemi ile paylasmasini saglayan APl inisiyatifleri bugtn dijital is ortakliklari kurmalarini saglayan, yeni trdnler, is ve
gelir modelleri gelistirmelerini saglayan hizlandirici bir unsura déndsmastur.

e ProgrammableWeb verilerine gore bugin 21 binin Uzerinde olan kullanima agik API'lar e-ticaret ekosistemi ile de etkilesimde olan finans,
telekom, turizm, emlak ve hatta kamu gibi pek cok farkli sektdrde inovasyonun temelinde yer almaktadir.

e Instagram'in bu yil duyurdugu "Instagram Checkout" platform ekonomisinin iyi érneklerinden birini temsil etmektedir. Kullanicilarin
Instagram ekranini terk etmeden Urdn satin alma deneyimini tamamlamasini saglayan hizmet, API bazli is ortakliklarinin yeni gelir
modelleri ve yeni kullanici deneyimleri olusturmasi yoninde gincel drnekler arasinda yer almaktadir.

« Ulkemizde 6zellikle e-ticaret pazaryerleri ve finansal hizmetler alaninda API-Platform is modellerinin gelisiminin diger alanlara gére énde
oldugu soylenebilir. Pazaryerlerinin saticilara yonelik sundugu veri hizmetleri ve entegrasyonlarin temelini olusturan Grin ve siparis
verilerine yonelik API'lar is modelinin temelini olusturmaktadir.

Abonelik odakli is modelleri

* Abonelik sistemi yeni bir sistem ya da teknoloji olmamakla birlikte son yillarda tiketici aliskanliklarinda, ¢zellikle de dijital medya
saglayicilari icin son derece dnemli bir is modelidir. Deloitte Medya ve Eglence EndUstrisi Trendleri raporuna gore ABD'de tUim hanelerin
9%55'inin bir dijital video hizmetine Uye oldugu belirtiimektedir.

e 2020 sonuna kadar gelismis Ulkelerde tUketicilerin %50'sinden fazlasinin aylik 4 adet video, muzik veya haber gibi online medya
abonelikleri olacagl tahmin edilmektedir.

 Kuresel rekabette yakin zamanda lansmani yapilan Apple hizmeti "Apple Channels" ve Disney'in duyurusunu yaparak 6numuzdeki
aylarda tUketicilere sunmayi planladig "Disney Plus" bu alanda Netflix, Amazon gibi pazar liderlerini zorlayacak hizmetler olarak
gorulmektedir.

* Dijital medya bazli aboneliklerin yani sira, tiketici Urtinlerinde de abonelik modeli yayginlagmaktadir. Bu alanda 6ne ¢ikan hizmetler
tuketici Grind abonelik paketleri (Amazon Subscribe & Save, Dollar Shave Club), yemek paketleri (Blue Apron, Hello Fresh, Sun Basket),
kozmetik Urtind paketleri (BirchBox, Ipsy, ve Sephora Play! gibi perakendecilerin sunmaya basladigl hizmetler), kiyafet ve stil kombin
paketleri (Trunk Club, Stitch Fix) gibi alanlarda gorulmektedir.
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Biligsel teknolojiler

* Bilissel teknolojiler; makine 6grenmesi (ML), yapay sinir aglari, derin 6grenme (DL), robotik stre¢ otomasyonu (RPA), dogal dil isleme (NLP)
ve yapay zekanin diger uygulama alanlarini da iceren kapsayici bir tanimdir.

e Arastirma sirketi Gartner'in tahminlerine gore 2020 yilinda %80'in Uzerinde bir oranla musteriler ile iletisimin yapay zeka destekli olarak
yonetilmesi beklenmektedir. Buglin e-ticaretin lider sirketlerinden Amazon, Alibaba, Ebay ve Rakuten sahte Urdn yorumlarinin tespit
edilmesi, akilli asistanlar, Grun ve icerik 6nerileri gibi alanlarda buyuk veri ve bilissel teknolojilerden faydalanmaktadir.

Son yillarda online kullanici davranislarinin artan veri hacimleriile toplanabilmesi ve makine 6grenmesi, derin 6grenme gibi teknikler
ile mUsteri mikro-segmentleri olusturma, yeniden pazarlama (retargeting), pazarlama kanal optimizasyonu (marketing mix modeling),
kullanicilar tarafindan yaratilan iceriklerden duygusal analiz ¢iktilari olusturma gibi uygulamalardaki basari orani artmaktadir.

Dinamik fiyatlandirma, fiyat, indirim ve promosyon optimizasyonu gibi satisi besleyen teknikler ile talep tahmini, stok optimizasyonu,
depo alan optimizasyonu gibi tedarik zinciri yetkinlikleri bilissel teknolojilerin nemli kullanim alanlari arasinda yer almaktadir. Cin'in
e-ticaret liderlerinden JD.com'un akilli robotik sistemleri kullanarak depoda Urun siralama, kategorizasyon ve paketleme alaninda yarattig
optimizasyonlar da, JD'nin tedarik zinciri alaninda dunya ¢apinda bir referans olarak gosterilmesinin nedenlerindendir.

Turkiye'de de yUksek kullanici trafigine sahip Hepsiburada, Trendyol, GittiGidiyor gibi sirketlerin buyuk veri ekiplerinin muisteri davranis
verileri Uzerinden hedefleme ve kisisellestirilmis deneyim olusturma yonunde ¢alismalari bulunmaktadir.

Makine 6grenmesi tekniklerinin pratik uygulamalarinin olgunlasmasi ve dogal dil isleme yetkinliklerinin gelismesi sayesinde ilk donemler
vasat sonuglar alinan chatbot'lar ve akilli asistanlar, artik &nemli satis araclari ve verimlilik saglayan yardimcilar olarak pek ¢cok marka
tarafindan degerlendirilmektedir. Alibaba'nin tim ilk mUsteri temaslarinin %95'ini karsilayan chatbot ¢co6zimd, Ebay'in dogal dil isleme
teknikleri ve fotograflardan gorsel tanima tekniklerini kullanarak tuketicilerin istedigi Grind bulmasina yardimci olan Shopbot ¢6zimu ya
da Asos'un tuketicilerin fotografini cektigi kiyafetlerinin benzerlerini katalog icerisinde bulabilmesini saglayan ¢6zumu, drnekler arasinda
yer almaktadir.

Dijital gergeklik

* Deloitte Tech Trends 2019 raporunda da yer alan Dijital Gerceklik, Arttirilmis Gergeklik (AR), Sanal Gergeklik (VR), Nesnelerin interneti (IoT)
gibi teknolojileri kapsayan bir Ust terim olarak sunulmaktadir.
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e HenUz yeterli olgunluk seviyesinde olmasa da, son birkag yildir bu teknolojilerdeki hizli gelisme pratik uygulamalarin yayginlasmasini
saglamistir. Ozellikle AR uygulamalarinin, VR'a gére ek ekipman gereksinimi olmamasi ve kullanim icin yalnizca akilli telefona ihtiyag
duymasi nedeniyle, bu uygulamalar VR'a gore daha yaygin olarak kullanilmaktadir.

Nesnelerin ticareti

e GUnUmUzde hentiz tam anlamiyla yayginlagsmamis olsa da bir araylz ve insana ihtiyag olmadan Grtn ve hizmet satin almalarini bu
baglantili ekipmanlarin yaptigi pratik 6rnekler bulunmaktadir ve bu baglantili aygit ekosistemi hizla gelismektedir.

» Ornegin Amazon, "Dash Replenishment" hizmeti ile baglantili olarak tasarlanmis camasir makinesi, yazici gibi araclari kendi dijital
ticaret ekosistemine dahil etmekte ve bu araglardan camasir deterjaniya da yazici kartusu bitmek Uzere iken otomatik olarak siparis
alabilmektedir. Bu aslinda sirketlerin is modellerinde de yeni yaklasimlar olusturabilmesi icin nesnelerin ticaretinin etkinligini gdsteren bir
ornek olarak 6ne ¢ikmaktadir.
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Dinya ticaretindeki trendlerin etkisiyle son yillarda sirketler Grunlerini yurt disi pazarlara online kanallar araciligiyla ulastirmaya
baslamaktadir. Bu durum, saticilara yurt ici pazarlarda var olmanin 6tesinde bir avantaj saglarken tuketicilere de daha genis
Urtn agina ya da ayni veya benzer nitelikli Grtnlere daha uygun fiyatlarla erisim imkani sunmaktadir.

31 llkeden 18 yas tzeri yaklasik 34 bin tiketici ile PayPal tarafindan gerceklestirilen 2018 Sinir Otesi Tiiketici Arastirmasi raporu
verilerine gore, bolgelerin sadece yerel pazarda alisveris yapan, yerel ve sinir 6tesi pazarda alisveris yapan ve sadece sinir otesi
alisveris yapan tUketici oranlari belirlenmistir. Hazirlanan calisma dogrultusunda 6ne ¢ikan bulgular asagidaki gibidir:

e Yerel pazarlarin yaninda sinir 6tesi alisveris de yapan veya sadece sinir 6tesi alisveris yapan tuketici profili en fazla Orta
Dogu'da gorulmektedir. Orta Dogu'yu takiben sinir 6tesi alisverislerde dnde gelen bolgeler Afrika ve Avrupa'dir. Bu bolgelerde
sinir 6tesi ticaretin yaygin olmasindaki temel etken, gimruik duzenlemelerindeki esneklik, vergi mevzuatindaki kolayliklar
ve mUsterilerin talep ettikleri Grinlere kendi bolgelerinde sinir dtesi satis fiyatlarina gore daha pahaliya erismesi ya da ilgili
drtne hig erisememesi olabilir.

* Avrupa kitasi incelendiginde, irlanda'da bulunan tiketiciler %19 oranla sadece sinir étesi pazarlardan, %65 oranla hem sinir-
Otesi hem yerel pazardan alisveris yapmaktadirlar ve bu oran dinya genelinde en Ust siralarda gelmektedir.

* Avusturya, Belgika ve Rusya da 6nemli miktarda sinir 6tesi alisveris gerceklestiren tiketicilere sahiptir. Yapilan arastirmalarda
Ozellikle Avusturya ve Belcika'nin baskin bir sekilde Avrupa kitasindaki komsularindan ihracat yaptig gozlemlenmekte olup,
bu Ulkelerin tamami i¢in Cin'den yapilan ihracat ikinci sirada yerini almaktadir.

* Asya Pasifik ve Kuzey Amerika'ya bakildiginda ise iki bolgede de %40 oraninda sadece yerel ve sinir dtesi pazarlardan alisveris
yapmay! tercih eden bir tuketici kitlesi bulunmaktadir.

Sinir dtesi e-ticaret davranislarinda en cok islem yapan Ulkelerin incelendigi IPC ¢calismasinda aktarilan bilgilere gore ise;

e Cin, sinir Otesi ithalat Grdnlerini %42 oraninda Japonya'dan, %14 oraninda ABD'den ve %12 oraninda Hong Kong'dan temin
etmektedir.

» Amerikall tiketiciler ise; %57 oraninda Cin, %10 oraninda ingiltere ve %6 oraninda Kanada'dan Uriinleri siparis etmektedir.
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* Rusya'daki tuketiciler, %83 oraninda Cin, %5 oraninda ABD ve %2 oraninda Almanya'dan Urtn satin almaktadir.

* ingiltere; %50 oraninda Cin, %19 oraninda ABD ve %7 oraninda Almanya'dan triin satin almaktadr.

Kullanicilarin yogun olarak islem gerceklestirdigi kategoriler incelendiginde; giyim ve ayakkabi kategorilerinin ilk sirada oldugu
gozlemlenmektedir. Bu siralamayi tuketici elektronigi, glizellik ve bakim kategorileri takip etmekte ve bu kategoriler, toplam
icerisinde %60'a yakin bir paya sahip olmaktadir.

Avrupa ve Orta Dogu'daki tUketicilerin sinir Otesi e-ticaret davranislarina dair 6zet analize ise, raporun ana iceriginden
ulasabilirsiniz.
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~  Calismanin kapsaminda yer alan ancak yonetici 6zetine dahil edilmeyen "Dijital Dogan Hizmetler" ve "B2B
E-Ticaret Modelleri, B2C'den Farklar" baslikli konu incelemelerine rapor iceriginden ayrica erisebilirsiniz.
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Tirkive'de E-Ticaret

Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD) ve Deloitte Turkiye is birligiyle yayimlanan "Turkiye E-Ticaret Pazar BuyUkligu" raporunda sektor
blyUklukleri sirasiyla; perakende distislemler icin 28,4 milyar TL, perakende islemleriise 31,5 milyar TL olarak belirtiimektedir. 2018 yillik
blyume degerlerine bakildiginda ise TL bazinda %42'lik bir blylme orani gdzlemlenirken, ABD Dolari bazinda %7'de kalan bir buytdme
gerceklesmistir,

Online perakendenin iki alt bashgindan biri olan ¢ok kanalli online perakendenin 10,7 milyar TLUIlik bir getiri sagladigl gorulmektedir. Diger
baslik olan sadece online perakendenin katkisi ise 20,8 milyar TLdir. Bu sayinin olusmasinda online pazar yerlerinin katkisi ise %50
duzeyinde olmustur. Pazaryeri platformlarinin tuketiciler tarafindan benimsenmis olmasi ve pazaryeriis modelinin, tedarikgilerin iyilestirme
alanlari olmak ile beraber gectigimiz 2 yil icerisinde kaydettigi ilerlemelerin olumlu bir geri dénisu oldugu sdylenebilmektedir.

Turkiye'de 2017 yilinda %4,1 olan online perakendenin toplam perakendeye orani, 2018 yilinda %5,3'e ylkselmistir. Bu oranla Turkiye
gelismekte olan Ulkelerin ortalamasini yakindan takip etmektedir.

Turkiye'deki Kullanicilarin Online Alisveris Davranislari

* Mobil cihazlarin kullanimi: Ozellikle online perakende alaninda pek cok lider marka icin tiiketici ziyaretlerinin %70'ten fazlasi mobil kanallar
Uzerinden gelirken, cironun da %60'tan fazlasi yine mobil Uzerinden gelmektedir.

* Teslimat beklentisi: Raporun lojistik hizmetler ile ilgili bolimlerinde de aktarildigi Uzere, ayni glin teslimat ve ertesi gun teslimat gibi
hizmetler ginumuzde tuketiciler tarafinda 6nemli bir beklenti haline gelmistir.

* Kategorisel degisimler: Rapor kapsaminda yapilan gorismelerde 6ne ¢ikan bir diger degisim ise, gectigimiz yillarda elektronik triin odakli
online alisverislerin diger kategorilere yayilmaya basladigi yonundedir.

* Sosyal medya Uzerinden Urln kesfi: Dunya Uzerinde sosyal medya kullaniminda énde gelen Instagram gibi platformlarin da gelisimi ile,
Turkiye'deki tuketicilerin ¢zellikle sosyal medyadan daha ¢ok Urtin inceleme ve satin almaya yonelmesi gézlemlenen bir diger degisimdir.

* TUrkiye'de 2 bin 85 tuketicinin katilimiyla gerceklestirilen bir calismaya gore, e-ticaret kullanicilari en ¢ok giyim, elektronik, yemek siparisi,
seyahat/konaklama ve kitap kategorilerinde islem gerceklestirmektedir.
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Ozel Giin ve Dé6nemlerin Etkisi

lyzico tarafindan yayimlanan, 23 Kasim 2018 tarihinde gerceklesen "Kara Cuma" (Black Friday) kampanya gtint dahilinde, 29 bin e-ticaret
platformu Uyesi Uzerinden gecen islemler baz alinarak hazirlanan raporda, tUketiciler tarafindan gerceklestirilen islem adedi, normal
glinlere gore dort kart artmis olup e-ticaret islemlerinin blyuk kismi saat 21:00 - 00:00 arasinda gerceklesmistir.

inveon tarafindan hazirlanan Kara Cuma raporunda géris bildiren e-ticaret platformlarinin o glin elde ettikleri gelir, normal gtinlerin
%876 Uzerinde olup e-ticaret dontsdm oraninin %12,2 oldugu belirtiimektedir.

Raporun hazirlanmasi sirasinda sektor temsilcileriyle yapilan gortismelerde; belirli Grun gruplarinda 6zel indirim gunlerinden dnce
satislarda daralma yasandigi belirtilmis olup, bu kategorilerde alisveris gerceklestirecek musterilerin 6zel gin indirimlerini bekledigi
tahmin edilmektedir. Ayrica kullanicilarin 6zel gun indirimlerinden sonraki bir periyot sdresince yine belirli Griin gruplar ve kategorilerdeki
satin alma islem sayilarinda daralma yasandigi belirtiimektedir.

Ek olarak, Turkiye'deki e-ticaret ekosisteminde faaliyet gdsteren saticilarin, depolama, lojistik ve ddeme hizmet saglayicilari gibi diger
ekosistem oyuncularinin, buytk rakamlarda islemin gerceklestigi bu dénemlerde operasyonel ve teknolojik altyapilarinda olusan ytksek
islem hacimlerine cevap vermek igin yatirimlarina devam etmeleri gerektigi gozlemlenmektedir.

Pazaryeri is Modelinin Yayginlasmasi

* Pazaryerleri 6zellikle KOBI'lerin ve geleneksel perakendecilerin e-ticaret icin baslangic bariyerini sahip olduklari lojistik, dagitim, dijital
pazarlama, icerik gibi alanlardaki yetkinlikler ve ortak anlasmalar ile asagi cekerek kolaylastirmaktadir.

e Pazaryerleri, e-ihracat basliginda incelenmis olan diger faydalar ile birlikte, KOBI'lerin yurt disina acilmasi icin énemli bir destekleyici
unsur olarak da 6n plana ¢kmaktadir.

* TUrkiye pazarinda GittiGidiyor ile baslayan pazaryerlerinin varligi, N11, Hepsiburada gibi buytk oyuncularin da bu modeli kullanmasi ile
gelisim gostermistir. 2018 yilinda Alibaba tarafindan yatirim alan ve is modelini alisveris kulibl yapisindan pazaryeri modeline dogru
donustiren Trendyol 6nemli bir oyuncu olarak 6ne ¢ikmistir. Ayrica B2B acik pazaryeri modelinin az sayidaki rneklerinden biri olan
N11 Pro platformunun da gectigimiz yil hizmet vermeye baslamasi Ulkemizde bu alandaki potansiyelin ve talebinin yuksek oldugunu
gostermektedir.
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E-Ticaret Sektériinde Yatirimlar

Raporun bu bélumiinde belirtilen e-ticaret ve internet-mobil hizmetler kategorisinde gerceklesen yatirimlarin toplamina bakildiginda,
Turkiye'nin bilgi teknolojileri alaninda sahip oldugu potansiyel glicin ticari karsihiginin yuksek oldugu gorilmektedir. Bu kapsamda
asagidaki tespit ve dneriler 6n plana ¢ikmaktadir:

e Geng nufusun sahip oldugu potansiyel en iyi sekilde degerlendirilerek dijital okuryazarligin kuvvetlendirilmesi, yazilim ve uygulama
gelistirme alanlarinda bilgi dzeyinin arttiriimasi icin ¢alismalar yapiimalidir. Nitelikli insan gcinin saglanmasi icin 6zel sektor, kamu
kurumlarr ve sivil toplum kuruluslarinca is birlikteliklerinin strdurulmesi gerekmektedir.

* Sonyillarda hizla artan nitelikli beyin goctinin engellenmesiicin bilgi teknolojileri alaninda ¢alisan veya ¢alismak isteyenler icin Turkiye'yi
tercih edilebilir, cazip bir secenek olarak 6n plana ¢ikartmak tzere ¢alismalar yapiimalidir.

* Sahip oldugu is plani saglam temeller Uzerine kurulu, bolgesel ve kiresel anlamda rekabetci olabilecek Grtin ve hizmetler saglama
potansiyeli bulunan KOBI'lere yonelik desteklerin artirlmasi gerekmektedir.

e Yurt disindan gelecek olan yatirimcilara Tarkiye'nin sahip oldugu yasa, kanun ve kurallarin en iyi sekilde anlatiimasi icin platformlar
gelistirilerek dogru bilgiye erisimin kolaylastiriimasi ve bu sirketlerin Turkiye'de kolaylikla yatinnm yapmasini destekleyici dizenlemelerin
gelistiriimesi gerekmektedir.

19



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

E-Ticaret Ekosistemindeki Degisimler

Odeme Hizmetleri

e BKM tarafindan yayimlanan 2018 yil sonu degerlendirme raporuna gore, 2017 yilina kiyaslandiginda toplam kart sayisi %6 oraninda artis
gostererek 66,3 milyon adede ulasmistir. 2018 Ekim ayinda yayimlanan verilere gére ise Turkiye'deki kisi basina dusen kredi karti sayisi
2,2 olarak hesaplanmaktadir.

Son yillarda 6ne ¢ikan bir baska nokta da banka karti sayisindaki artistir. 2016 yilindan bu yana %11-12 bandinda bidytume yakalayan
banka kartlarinda 2018 sonu itibariyla 146,3 milyona ulasiimistir. Gectigimiz yilin ekonomik kosullarinin da etkisi ile kredi kart
skorlarindaki dUsustn bu artisi tetikledigi dustntlmektedir. Ayrica bankalar icin de kredi kartina kiyasla daha karl bir finansal Grdn olan
banka kartlarinin kullanim orani, bankalar tarafindan saglanan cesitli kampanyalar vasitasiyla artis géstermistir.

2018 yilinda ticari kartlar ile gerceklestirilen islemlerin sayisinda da dnceki yillara gére artis gézlenmekte olup, toplam harcamalar
icindeki pay1 %25 seviyesine ulasmistir. Sirketlerin ge¢mis yillarda karth 6deme davranislari incelendiginde, isletme sahiplerinin sirket
harcamalarini kisisel kartlari Uzerinden gerceklestirmekte oldugu gézlenmekteydi. Son yillarda ise sirket hesaplari ve kisisel hesaplar
birbirinden ayrilmaya baslamaktadir.

Dinyadaki ddeme hizmeti egilimlerine paralel olarak Tiirkiye'de de son yillarda lyzico, Mastercard ve benzeri sirketlerin sundugu kart
saklama ¢ozimlerinin kullanimi artis géstermektedir. Ote yandan diinya ortalamasinda en hizl yayginlasan online ddeme yontemi dijital
cizdanlarin kullanimi henlz istenen dizeyde seyretmemektedir.

BKM tarafindan saglanan verilere gére, mobil cihazlar kullanilarak karekod yontemi (QR kod) ile gerceklesen islemler incelendiginde,
Turkiye'deki tuketicilerin daha ¢ok dusuk tutarli islemlerde bu 6deme yontemini tercih ettigi gozlemlenmektedir. Bankalar kendi
karekod sistemleri ile calismakta olup hentz ortak bir yapiya gecilememistir. Bu konuda bir komite kurularak ortak ¢calisma yapiimasi
gerekmektedir.

Lojistik Hizmetler

Dinya Bankasi tarafindan hazirlanan Lojistik Performans Endeksi (LPI) 2018 degerlendirmesine gore Turkiye 3,15 puanla 47. sirada yer
almaktadir. Turkiye'nin LPI skorlamasinda aldigi en dUstk puan 2,71 ile “gimrik ve sinir gecis islemlerinin etkinligi” alaninda olurken, en
glclU oldugu baslik 3,63 puan ile “sevkiyatlarin aliciya zamaninda ulasmasidir".

E-ticaret sektorune etki eden lojistik performansina iliskin ana ¢ikarimlarimiz su sekildedir:

o Lojistik sirketlerinin e-ticaret musteri deneyiminde basarinin 6nemli bir faktoért olduguna dair farkindaliginin ve e-ticaret firmalari ile
aralarindaki is birliginin arttirimasi gerekmektedir.

* Yuksek atil kapasite ve yasli filo problemleri isletmeler icin 6nemli gelisim noktalari olarak 6ne ¢ikarken, 6lgek ekonomisinin
yakalanamamasi ve kaliteden ziyade fiyat odakli rekabet baslica problemler olarak gorilmektedir.

o Kurumlar personel egitimi ile sertifikasyon ¢alismalarinda bulunmali, arastirma ve teknoloji faaliyetlerine yatirim yapmaya devam
etmelidir. Lojistik egitim ve meslek standartlari olusturularak, calisan bireylerin mesleklerini icra edebilmeleriicin gerekli bilgi, beceri ve
davranis yetkinliklerini kazanmalari saglanmali, mUsteri memnuniyetine, hizmet kalitesine odaklaniimalidir.

e Turkiye'nin sahip oldugu genis cografya sebebi ile diinya standartlarinda lojistik kdyler/merkezler olusturmalidir.

* Mevzuat altyapisina iliskin dizenleme calismalari kapsaminda; "glmrik strecleri ve mevzuatlari” ile "tasimacilik mevzuatlari"nda
yapiimasi gereken ¢alismalar kendi icinde 6nceliklendirilmelidir.

e Sinir 6tesi gdnderiler i¢in lojistik alaninda ulusal koordinasyon saglanarak dis ticaret, lojistik ve diger paydaslarin birlikte hareket etmesi
gerekmekte olup, STK ve kamu kurumlart ile ortak ¢alismalar yapilmalidir,
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Rapor kapsaminda yapilan gérismelerde depolama, lojistik ve Urlin teslimi asamasinda ¢ne ¢ikan problemler ve olasi ¢ozUm yaklasimlari
ise asagidaki basliklarda 6zetlenmektedir:

e E-ticaret gonderilerine uygun olarak tasima sistemlerinde iyilestirme yapiimasi, operasyonun buna gore sekillendiriimesi gerekmektedir.
E-ticaret gonderileri ile normal kargo gonderilerinin transfer edilmesi ve dagitiimasinda operasyonel optimizasyonlar yapiimaldir.

* Tuketicilerin e-ticaret satin alma deneyiminde Urdndn teslim edilmesi de 6nemli bir etken olarak 6ne ¢ikmaktadir. Kargo sirketlerinin bu
konuda farkindaliginin arttiriimasi ve e-ticaret firmalari ile kargo sirketleri arasinda is birliginin gelistiriimesi gerekmektedir.

* Blyuksehirlerde yasayan ve ¢cogunlukla evde bulunmayan tuketicilere yonelik teslimat modellerinin gelistiriimesi icin e-ticaret firmalari ile
kargo sirketleri arasinda ortak is gelistirme ¢alismalari yapilmalidir.

* BlyUk kentler basta olmak Uzere sehir ici dagitim problemlerinin 6nune gecebilmek icin, sehir icinde merkez (hub) olarak kullanilabilecek
depolama ¢ozUmlerine yatirim yapilmasi gerekmektedir.

* Depolama, lojistik, dagitim konularinda nitelikli personel istihdam ihtiyaci bulunmaktadir. Personel degisiminin yUksek oldugu bu
alanlarda musteri deneyiminde olusturulacak standart ve is streclerindeki verimlilik ile operasyonel maliyetlerin aza indirilmesi
gerekmektedir.

Regulasyonlar

AB Uyum yasalari cercevesinde temel hak ve 6zgUrluklerin korunmasi amaclyla Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu (“Kanun” veya “KVKK") 7
Nisan 2016 tarihinde Resmi Gazete'de yayimlanarak yUrurlige girmistir. Kanun uyarinca “veri sorumlusu” kisisel verilerin isleme amaglarini
ve vasitalarini belirleyen, veri kayit sisteminin kurulmasindan ve yonetilmesinden sorumlu olan gercek veya tlzel kisidir. Kanun ile veri
sorumlularina su yukdmlulukler getiriimektedir: ilkelere uyum saglama, isleme sartlarina uyum saglama, aydinlatma yukdmlulugunt yerine
getirme, kisisel verileri silme/yok etme/anonimlestirme, veri sorumlulari siciline kayit olma, yurt icinde ve yurt disinda bulunan 3. kisilere
aktarima iliskin kurallara uyma, ilgilinin basvurusuna yanit verme, teknik ve idari tedbirleri alma, denetim yapma, kurul kararlarina uyma,
veri ihlali durumunda Kisisel Verileri Koruma Kurulu'na (“Kurul”) bildirimde bulunma.
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Dinyada ve Turkiye'de e-ticaret islemleri basliginda bahsedildigi Uzere sosyal medyada harcanan zaman ve etkilesim
sayisindaki artis, kullanicilarin e-ticaret platformlari ile olan etkilesimlerinde direkt etkiye sahiptir. Bu sebeple markalar
sosyal medyayi marka bilinirliklerinin arttiriimasi ve sahip olduklari trinlerin 6n plana ¢ikarilmasi igin kullanmaktadir. Buna
ek olarak firmalar, hayatimiza yavas yavas giren sosyal medya etkileyicileri (influencer) Uzerinden de reklam ¢alismalarina
odaklanmaktadir.

2018 yilinda Deloitte tarafindan hazirlanan" Dijital Kopruler: Sinirlari Asmanin En Kisa Yolu" raporunda belirtildigi Uzere
Turkiye'de faaliyet gosteren 3,1 milyon isletmenin %55'lik bir kismi olan 1,7 milyon isletme Facebook, Instagram, Whatsapp ve
Facebook Messenger'i kapsayan Facebook uygulama ve hizmet ailesini kullanmaktadir. Arastirmanin odaklandigi donemde
Facebook platformlari araciligiyla tetiklendigi tahmin edilen dogrudan tuketici harcamalari 6,3 milyar TL olarak hesaplanmisti

Etkileyiciler (influencer) ise son yillarda dinyada cesitli markalarin pazarlama stratejilerinde dnemli rol oynamaktadir. Ortaya
cikan basarili sonuglar bu akimin yayginlasmasi ve bircok marka tarafindan benimsenmesine yol acmistir. Ozellikle diinyaya

isimlerini duyurmak ve satislarini sinir 8tesine tasimak isteyip blyuk olcekli pazarlamaya butce ayiramayan markalar, pazarlama

calismalarinda sosyal medyaya yonelerek kampanyalarina belirli etkileyicileri dahil etmeyi tercih etmislerdir. Firmalarin
indirim kodu ile veya Ucretsiz olarak gonderdikleri trtnleri kullanan etkileyiciler, trtnle ilgili icerik Uretmekte ve sosyal medya
kanallarindan génderi paylagimi yapmaktadirlar.

TUm bu kolaylastirict cozmlerin yaninda sosyal medya Uzerinden tetiklenen, karsilikliiletisim ya da ikili gliven saglamaya
dayali, alic ve satici arasinda duzenlemelere tabi olmayan kanallar Uzerinden de ticari islemler gerceklesmektedir. Misteriler
icin herhangi bir mesafeli satis sézlesmesi veya muadili bir s6zlesme olmadan, mUsteri haklarinin korunmadigl, musteri
deneyiminin ve satin alma isleminin kayit disi gerceklestigi bu ticari islemlerde yasanabilecek muhtemel olumsuz deneyim
sonrasinda, e-ticaret islemlerine olan glivenin sarsilacagl kuvvetle muhtemeldir. Reklam veren kuruluslar igin ise hedeflenen
potansiyel musterilerin platformlara olan glveni ve sadakatinin de bu durumdan olumsuz etkilenme riski bulunmaktadir.
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Son yillarda dijital ddnUstm programlari ve omni-channel inisiyatifleri ile markalar 6zellikle fiziksel magazacilik ve e-ticaret kanallari
arasinda etkilesim saglayan projeleri hayata gecirmeye devam etmektedir. Kiresel 6rneklerde de oldugu gibi bu inisiyatiflerde ilk
yatirimlar genellikle siparis yonetimi alaninda olmus, tikla topla (click & collect), magaza stoklarindan sevkiyat gibi sireclere odaklanimistir.
Pazaryerleri ile is birlikleri, mobil e-ticaret, cok kanalli pazarlama olgtimleme-optimizasyonlari ve magaza ici dijital asistanlar gibi yetkinlikler
one ¢ikan diger yatirim alanlari olmustur.

Kuruluslar i¢in teknolojinin yani sira organizasyon ve sure¢ kurgularinda énemli degisimler ile yeni yapilarin kurulmasini da gerektiren
omni-channel perakende icin, hentiz olgunluk egrisinde istenilen noktada oldugumuzu sdylemek oldukgca glic gorinmektedir. Ozellikle Gst
yonetim sahipligi, departmanlar arasi ortak ¢alisma modellerinin ve ilgili sorumluluk dagiimlarinin kurulmasi, birimlere dagitiimis anahtar
performans gostergelerinin yapilandiriimasi gibi alanlarda énemli eksikliklerin bulundugu yapilan sektor gérismelerinde 6ne ¢ikmaktadir.

Turkiye'de 6ne ¢ikan zorluklar asagidaki basliklarda 6zetlenmektedir:

e Cogunlukla sirket stratejisi olusturulmadan ve Ust yonetimin tam sahipligi olmadan tekil inisiyatifler, departmanlar dizeyinde projeler
kapsaminda ele alinan girisimler istenen is sonuglarina dondsmemektedir.

* Distan ice sahadan ve tuketiciden beslenen musteri deneyimi odakli metodolojik yaklasimlardan ziyade, icten disa sistem ve i¢ stregler
odaklrinisiyatifler baslatilmis durumdadir.

Gogu markanin mevcut operasyonel modellerinden dolayl magaza ve internet kanallari silo sorumluluk alanlari olarak yapilandiriimisg
durumdadir.

Tesvik ve prim mekanizmalari istenen is hedeflerine hizmet edecek sekilde kurulmamis durumdadir (6rnegin magaza ¢alisanlarinin online
siparislerin magazadan teslimat streglerini yonetmesi ancak hedef olarak bu operasyonun farkli birim Gzerinde olmasi).

Kanal bazli yerine kapsayici ve tim kanallarda ortak paylasilan hedefler olusturulamamistir, departmanlarin ilgili sorumluluklari
inisiyatifler bazinda net tanimlanamamistir.

Satin alma yolculugu icerisinde online, magaza, mobil, sosyal medya gibi farkli kanallarda hareket eden musteriyi dogru tespit edebilmek
ve tekil mUsteriye indirgeyebilmek icin gerekli veri yapilari kurulamamig durumdadir.

Perakendeciler pazaryerleri Uzerinden markalart ile etkilesime gecen musteri davranislarina iliskin veriye erisememekte, marka
deneyimine olumlu etkisi gorilememektedir.
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Farkli kanallardaki etkilesimlerin yer aldigi satin alma yolculuklarinda kanal bazli etkinligin ve donustme katkinin dogru ol¢ulebilmesi igin
gerekli modeller olusturulamamustir.

Turkiye'deki kuresel perakendeciler icin cogu zaman operasyonun ne kadarinin yerel, ne kadarinin kuresel streg ve teknolojiler ile
yUrdtulecegi pozisyonlanamamistir.

Omni-channel perakendeye yonelik diizenlemelerin net olmamasi nedeni ile AVM'lerde bulunan magazalardan teslim alinan online
siparislerin cirosunun magaza satislarindan pay almasina dayali AVM - Perakendedi iliskilerinde sorunlar yasanmaktadir.

Eski nesil teknoloji altyapilari gerekli dontsumler igin istenen cevikligi saglayamamaktadir (@nlik stok gorunurldgu, ana veri yonetimi,
entegrasyon yeteneklerivb.).

Omni-channel perakende gelisimi icin asagida listelenen basliklarda yer alan ve 6nde gelen iyi uygulamalara yer verilen, Turkiye'deki
yetkinlik seviyesine deginilen bu boltime iliskin detaylara raporun ana igerigi tzerinden erisebilirsiniz.

* 360 Derece Musteri Gorunumu ve Hedefleme

* Gergek Zamanli Stok Gordnumu

* Tekil Urtin Gérinumu

* Kurumsal icerik Yonetimi

* Kanallar Arasi Siparis ve Hizmet

* Analitik, Anahtar Performans Gostergelerive Raporlama
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Ekonomi Bakanligi'ndan elde edilen bilgilere gore, ETGB verileri kapsaminda 1 Ocak - 31 Aralik 2018 tarihleri arasinda gerceklesen toplam
ihracat 358 milyon ABD Dolari olmustur. En ¢ok e-ihracat yapilan ilk 10 Ulkenin sirasiyla; ABD, Alimanya, Suudi Arabistan, Fransa, Birlesik
Krallik, italya, Hollanda, Urdiin, Birlesik Arap Emirlikleri ve ispanya oldugu bildirilmektedir. Urtin gruplarina bakildiginda ise en ¢ok e-ihracati
yapllan kategorilerin giyim esyasi ve aksesuar, mucevher, ayakkabi, hali, bitkisel Grunler ve yedek parca oldugu belirlenmistir.

Raporun hazirlanmasi kapsaminda asagidaki birkag nokta one cikmistir:

* Firmalarin sahip oldugu imkanlar cercevesinde ya da pazaryeri platformlari araciligiyla B2B is modelinde gergeklestirilen e-ihracat
islemleri de bulunmaktadir.

e E-ihracatin, mal ihracati olmaktan ote hizmet ihracatina buytk etkisi oldugu; dijital oyun, mobil uygulamalar, dizi, film gibi hizmetlerin bu
kapsamda islem gordUgu gozlemlenmektedir.

* E-ihracat 6zellikle KOBI'ler igin ®nemli potansiyel olusturmaktadir ve gerekli destekler ile bu sirketler farkli pazarlara Ttrk Grinlerinin
aglimasina destek olabilecektir.

E-ihracatin bUyUmesi ve 6nundeki mevcut bazi engellerin asiimasi icin sektdrde de 6ne ¢ikan bazi destekleyici ¢ozim Onerileri ise asagidaki
basliklarda 6zetlenmektedir:

1. Turkiye'de KOBI'lerin e-ihracat stratejilerinin olusturulmasi ve mevcut yetkinliklerinin degerlendirilerek gelisim alanlarinin
belirlenmesine ydnelik programlar tasarlanmalidir.

2. Yurt disinda bilinen Turk marka sayisinin az olmasi en onemli eksikliklerden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle marka stratejisi,
bilinirligi konusunda programlar olusturulmalidir.

3. Turkiye'nin hali hazirda ihrag etmekte oldugu Urtin gruplari detayl bir sekilde incelenerek gli¢lU olunan kategoriler, sektorler ve pazarlar
analiz edilmelidir. Hazirlanacak galisma ile e-ihracat potansiyeline iliskin calismalar yapilarak yeni talep noktalarinin olusturulmasina ve
var olan talep noktalarinin gelistirilmesine yonelik ¢calismalar yapiimalidir.

4. KOBI'lerin diinya standartlarinda triinler imal edip kiresel dlcekte rekabet edebilmeleriicin, hedef pazarlarin dinamiklerine ve
e-ihracat operasyonlarina olan farkindaliklarinin arttiriimasi amaglanmalidir. Bu konuda STK, kamu ve 6zel sektor temsilcileri ile ortak
calisma stratejileri gelistirilebilir.

5. Satis 6ncesi ve satig sonrasi misteri hizmetleri alaninda farkli dillerde ¢6zim Ureten, deneyimli kadrolar yetistirilimeli ya da KOBI'lerin
dis kaynak kullanimina yonelik yatirimlari desteklenmelidir.

6. lIhracat calismalarina verilen destegin, ETGB kapsaminda yapilan islemlerin ihtiyaclarina gére ézellestiriimesi saglanmalidir.

7. Bagimsiz kurumlar tarafindan e-ihracat verilerinin takip edilerek isletmelere ve devlet desteklerine katki saglayacak bilgilerin
sentezlenmesi saglanmalidir.

8. Turkiye ile diger Ulkeler arasindaki e-ticaret potansiyelini ortaya ¢ikarmak icin, orta ve uzun vadede firsat alanlari belirlenmeli, bu
firsatlara yonelik somut eylem planlarinin olusturulmasi igin calismalar yapiimalidir.

9. Belirli bir desi ve kilogram araliginda olan ktcuk génderiler icin yurt icinde farkl noktalarda depolama hizmeti saglayan 6zel alanlarin
kurulmasi gereklidir. Ayrica yurt disinda belirli noktalarda uluslararasi lojistik merkezlerinin kurulmasi faydali olacaktir.

10. Turkiye'nin bolgesel bir e-ticaret merkezine donusturilmesi amaciyla, kiresel ve bolgesel e-ticaret platformlari Gzerinden yapilan, sinir
Otesi satislara iliskin lojistik operasyonlarin Turkiye Uzerinden ydruttlmesini destekleyecek politikalar gelistirilmelidir.
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1.

12.

13.

14.

15.

TUrkiye'nin sahip oldugu cografi konum da gbz 6nune alindiginda, yakin komsular basta
olmak Uzere, hava ulasimi ile dort saatlik erisim mesafesinde bulunan tum Ulkelere
yapllacak gonderilerdeki ulasim maliyetleri makul seviyelere indirilip pazardaki diger
Ulkelerle rekabet edebilmek igin destekler olusturulmahdir.

Hizmete agilan Yeni istanbul Havalimani ile Trkiye'nin lojistik kapasitesinde ciddi
genisleme, tasimacilik islemlerinde hiz avantaji ve maliyetlerde dusus saglanmasi
beklentisi cercevesinde, bu havalimanina e-ihracat konusunda bolgesel lojistik merkezi
olarak depolama, gimrukleme, paketleme ve diger konularda yatirimlar yapiimalidir.
Yurti¢inde ¢6zUm Ureten yerli ve zel tasima sirketlerinin farkli Ulkelerdeki paydaslar ile
kuracaklari is birlikteliklerine daha ¢ok yatirim yapilmali, bu konuda kamu ve 6zel sektor
ortak ¢alisma yontemleri gelistirmelidir.

Satis sonrasi iade ve siparislerin iptal edilmesi durumlarinda yurda geri gelen Grunlerin
gumrukleme islemlerinde ve KDV tutarlarinin islenmesinde iyilestirmelere devam
edilmelidir.

Yurt disindaki 6deme saglayicilari ya da yurt disinda faaliyet gdsteren bankalar
Uzerinden, Turkiye'ye gerceklestirilen 6demelerin transfer edilmesi sirasinda olusan
komisyon oranlarinin makul seviyelere indirilmesi icin ¢cozumler gelistiriimelidir.




E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

16. KOBI'lerin agiim yaptiklari pazarlardaki baskin ¢deme sistemi oyunculari ile ayri entegrasyonlar yapmas
yerine, Turkiye'deki 6deme hizmet saglayicilari ve bankalar araciliglyla tek bir noktadan entegre yontemlerin
gelistirilmesi icin yatirimlar arttinimalidir,

17. Ticaret Bakanligi tarafindan hazirlanan E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plani'nda paylasilan eylem maddelerinin
dizenli olarak takip edilmesi, ilerlemenin 6l¢imlenmesi gerekmektedir.

18. PTT tarafindan devlet destegi ile gelistirilecek is birliktelikleri sayesinde, farkl tlkelerin ulusal dagitim hizmetleri
ile entegrasyonlarin kurulmasi ve kuresel olarak ¢cozum Ureten firmalarin Turkiye operasyonlartile kuresel
operasyonlari arasindaki is birlikteliklerinin artiriimasi gerekmektedir.

TUrkiye'de pazaryerlerinin e-ihracat alanindaki yatirimlari, STK ve devlet desteklerinin de listelendigi raporun

bu bolumunde incelenmistir. E-ihracata baslamak icin degerlendirilmesi gereken noktalar ve yeni pazarlara giris
asamasinda gz 6nune alinmasi gereken kriterler de bu kapsamda ele alinmistir. Detayli bilgiye raporun ana
icerigindeki ilgili bolim Uzerinden erisebilirsiniz.
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Sonug

B2C e-ticaret ve dijital perakendenin yani sira, B2B
e-ticaret ve dijital dogan hizmetlerden de gelismelere
yer verilen bu raporda; sektorde one ¢ikan konular,
yayginlasan yaklasimlar, gelisim alanlari, ¢cozim bekleyen
konular ve e-ticaretin gelecegine iliskin tespitlere yer
verilmektedir.

Deneyim odakli e-ticaretin giderek 6n planda yer
almasi, sosyal medya ve mobil gibi kanallarin artik

yeni normlar olarak gelismesi ile musteri yolculuguna,
musteri davranislarina iliskin veriye dayali is modelleri
ve yaklasimlar olusturma gerekliligi firmalarin yatirim
alanlarinda ilk siralarda yer almalidir. Omni-channel
e-ticaret i¢in raporda da belirtilen iyi uygulamalarinin
gerceklestirilebilmesi amaci ile organizasyon, sureg ve
teknoloji boyutlarinin timu degerlendirilerek ¢cozum ve
yol haritalari olusturulmaldir.

E-ticaretin gelisimine yonelik sektor oyuncularinin, kamu
kurumlarinin ve STK'larin raporda da belirtildigi gibi
e-ihracat, KVKK, bulut bilisim gibi alanlardaki ¢oztmleri
hizlandirmak icin birlikte hareket etmesine ihtiyag vardir.
Rapordaki tespitlerin bu basliklarda sektérun tekrar
dikkatini cekecegine inaniyor ve buyume ivmesinin
artarak surmesini umuyoruz.

31



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Diinyada
E-Ticaret







E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Diinyada E-Ticaret

Klresel e-ticaret pazarina etki eden faktorler incelendiginde; makroekonomi, demografi, bilisim ve iletisim altyapisi, finansal trin
penetrasyonu, sosyal medya ve lojistik altyapisi ile ilgili faktorler en sik incelenen faktorler olarak karsimiza ¢ikmaktadir1. Raporun bu
bolumunde Turkiye de dahil edilerek diinyadaki pazara etki eden bu faktorler incelenmekte ve gectigimiz doneme gore ilgili basliklardaki
gelismeler 6zetlenmektedir.

E-Ticareti etkileyen faktorlerdeki gelismeler

Kiiresel Ekonomik Trendler

2018 yilinda 13.41 trilyon dolarlik GSMH'ya sahip olan Cin, 634 milyar dolarlik B2C e-ticaret pazar buytkligu ile dinyada lider konumda
olurken, Amerika Birlesik Devletleri'nin GSMH'si 20,49 trilyon dolar ve B2C e-ticaret pazar buytkligu 504 milyar dolara ulasmistir. 2018
yilinda Turkiye'nin GSMH'sI 0,766 trilyon dolar olup B2C e-ticaret pazar buyUklugu ise 6,1 milyar ABD dolari olarak gerceklesmistir.

B2C e-ticaret pazarinda en buytk Ug¢ Ulkenin pazar buyukluklerinin toplami, kiiresel e-ticaret pazarinin ¢cogunlugunu olusturmaktadir.
Global olarak 2019 yili itibariyla yaklasik olarak 3,5 trilyon ABD Dolanna? erisecegi 6ngorulen pazarin ilk bes oyuncusu 2018 yili dngorulen
sonuglarina gore sirayla: Cin (634 milyar ABD dolari), Amerika (504 milyar ABD dolari), Japonya (123 milyar ABD dolar), Birlesik Krallik
(103 milyar ABD dolari) ve Almanya'dir (70 milyar ABD dolarr).

Tablo-1 2018 yilinda GSMH ve B2C e-ticaret biiylklukleri ile 6ne ¢ikan ulkeler 3

GSMH (2018) B2C E-ticaret Pazar buyuklugt

(trilyon ABD Dolari) (milyar ABD Dolari)

cin 13,41 634
ABD 20,49 504
Birlesik Krallik 2,83 123
Japonya 4,97 103
Almanya 4,0 70
Turkiye 0.766 6,1
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Ticaret savaslari ve Brexit'in gélgesinde 2018

E-ticaret, kUresel olarak her ne kadar buyume gosterse de 2018 yilinda gerceklesen bazi olaylar e-ticaretin mevcut potansiyelini
gerceklestirememesine sebep olmustur. Uluslararasi ticaret aktivitesindeki yavaslama, ¢zellikle Amerika Birlesik Devletleri ve Cin arasinda
stre gelen kiiresel ticaret gerilimleri ve Almanya, Italya gibi bazi Avrupa Ulkelerindeki ekonomik biytimenin yavaslamasi Dinya bankasinin
onumuzdeki donemdeki bUylme beklentilerini de asaglya cekmesine neden olmustur. Bunlara ek olarak dis talepteki azalig, artan
borclanma maliyetleri ve devam eden politik belirsizliklerin gelisen ekonomilerin biylumesine olan negatif etkisi, Birlesik Krallik'in Avrupa
Birligi'nden anlasmasiz olarak ¢ikma olasiligi ve Euro bolgesindeki buytme beklentilerinin revize edilmesi ile ileriye donuk olarak da kuresel
blyume tahminleri asagrya cekilmistirt.

Turkiye'deki e-ticaret ekosistemi, 2018 yilinda yasanan kuresel gelismelerden ve Ulke ekonomisindeki doviz kuru dalgalanmalarindan
etkilenmis gorunse de e-ticaret islemlerinde bir dnceki yila gére blyume trendi devam etmistir. Bu buyume gerceklesen ziyaret sayisi,
alisverise dénme oranlari ve ortalama sepet buyUkltk verileri cercevesinde incelendiginde TL bazinda %42'lik ve ABD dolari bazinda %7'lik
bir blyumeye tekabul etmistir.

Grafik 1- Online Perakendenin Toplam Perakende i¢indeki Payi (2018)
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Demografik Faktorler

Demografik faktorler de e-ticaret rakamlarina dogrudan ve dolayli olarak etki etmektedir. Kalabalik nifus erisilebilir mevcut ve potansiyel
muUsteri sayisi anlamina gelmektedir. E-ticaret her ne kadar sinir ¢tesi islemlere izin verse de tuketiciler dil, uygunluk, teslimat ve hiz gibi
konular nedeniyle tlkelerindeki yerlesik isletmeleri tercih etmektedirler.

Yas, cinsiyet ve toplam ntfus oranlari, teknoloji kullanim sikligl, ekonomik faaliyetleri etkileyen unsurlarin en 6nemli bagliklari olarak

gosterilebilir. Geng nifusa sahip Ulkelerde yeni teknoloji adaptasyonu ve bu teknolojilerin kullanim orani daha yasli nifusa sahip Ulkelere
oranla fazladir. Buna paralel olarak ¢cogunlugu 75 yas alti nifusa sahip Ulkelerde e-ticaret hacmi diger Ulkelere gore daha fazladir®.
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Grafik 2 - Cevrimigi alisveris yapanlarin yas dagilimi (%) ¢

B Y Kusagi

B X Kusagi

B Patlama Kusagi
75+

Turkiye'nin 15-24 yas grubundaki gen¢ ntfusu 12 milyon 983 bin 97'dir”. Bu sayi, Turkiye nufusunun %16,1'ine denk gelmektedir ve bu
oran ile Avrupa’nin en geng nifusunu olusturan Turkiye, sadece yerel anlamda degil kiresel sirketler agisindan da iyi bir potansiyele isaret
etmektedir. Son donemde gerceklesen Alibaba, Amazon gibi kiresel liderlerin yatirimlari da bu potansiyeli dogrulamaktadir.

Y ve Z Kusagi Alisveris ve Odeme Aligkanliklari

Alisveris aliskanliklarinin, insanlarin blyUydp yetistikleri zaman dilimine ve sahip olduklari deneyimlere gore
siniflandiriimasi ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan kusaklara gore incelenmesi, musteri davranislarini ve
beklentilerini anlamak acisindan onemli bir yaklagimdir.

Y kusagl icin alisveris deneyimi, promosyonlar ve hiz 6ne ¢ikan faktorler

Y kusagricin 6nemli olan deger olgusu ile birlikte, bu kusagin e-ticaret islemlerinden bekledigi en onemli

ozellik "deneyim"dir. Bu sebeple Y kusagini hedefleyen sirketlerin icerik pazarlamasina, omni-channel musteri
deneyimine, satis dncesi ve satis sonrasi hizmetlerde musteri alisveris deneyimine yonelik calismalarda bulunmasi
gerekmektedir. Z kusagi ise kendisinden dnce gelen 'Y kusagl ile benzerlikler sergilemekle birlikte hayata gozlerini
dijital dunyanin icerisinde actig icin seleflerine gore daha fazla teknoloji odakli olup sosyal medyayi daha yogun
sekilde kullanmaktadir. Bu kusak tim davranislarini, deneyimlerini etrafindaki insanlarla paylasarak etkilesimin

kat sayisini da hizli bir sekilde arttirmaktadir® Y ve Z kusaklarindan olusan bu geng kitlenin alisveris aliskanliklarina
bakildiginda, %87'sinin yuksek gelir rakamlarina sahip olmamalarina ragmen bilinen markalardan alisveris yapmayi
tercih ettikleri gorulmektedir.

Y ve Z kusagi tarafindan tercih edilir olmak icin firmalar dijital kanallara odaklanmanin yani sira magazalarini

birer deneyim merkezine donustirmelidir. Ayrica televizyon gibi geleneksel medya kanallariyla reklamlari halen
takip eden hatiri sayilir byukltkte geng bir tuketici kitlesi oldugundan, geleneksel ve sosyal medyadan yapilan
pazarlamanin arasinda bir denge kurulmasi, bu kitleyi de elde tutabilmek agisindan 6nemlidir®. Y ve Z kusaklari
indirim ve promosyonlari takip etmekten keyif alan bir kitle oldugundan indirimler bu yas gruplarinin tiketici
davranislarina etki eden bir diger arag olarak dne ¢ikmaktadir. Kusaklara ait alisveris aliskanliklarini inceleyen
Deloitte "Millenials and Beyond" raporuna gore 10 tiketiciden 7'si alisverislerinde ¢esitli indirimler yakalamaya
calismaktadir ve tahmin edilenin aksine, bu oranin blyuk bir kismini Y ve Z kusaklari olusturmaktadir. Kisiye 6zgu
promosyonlar, ihtiya¢ 6ngoruleri dogrultusunda kampanyalar, kisisellestirilmis musteri destek hizmetleri bu kusagi
hedeflemek icin Ornek ¢alismalar olmaktadir®®.
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Y kusagy, teknolojik imkanlarin gelismekte oldugu ve bilgiye erisim kolayligi bulunan bir dénemde yetismesi
nedeniyle gerceklestirdigi eylemlerden hizli sonuglar almaya alismis bir topluluktur. Bu 6zellik online aligveris

sureglerine de yansidigindan trun teslimatinda hiz beklentisi dnceki kusaklara gére yiksektir."®

Grafik 3 - Mobil popiilasyonlarin, toplam popiilasyonla karsilastirildiginda liretime gére kullanici stattisi '

Kusaklara Gére Mobil Odeme Kullancilari
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Geng kusagin zaman konusunda hassas olmasi ayni zamanda mobil 6deme aliskanliklarinin da gelismesini
etkilemistir. Dolayislyla, hiz faktérinun etkin oldugu ve akilli telefona sahipligiyle dogrudan iliskili olan mobil 6deme
yontemlerinin kullaniminda yas araligi ayirt edici bir unsurdur. Dinyada mobil 6deme kullanicilarinin %39'unu Y
kusagl, %33'Unu X kusagl olusturmaktadir' Kusaklarin yetistikleri ortam ve kosullar, online alisverislerde tercih

ettikleri Urdn gruplarina da yansimaktadir. Yakin zamanda Y ve Z kusaklarinin ev Urdnleri satin alma dénemine
girecek olmalari sebebiyle ev kategorisinin internet satislarinin artmasi da beklenmektedir'2.

B2B tiiketicileri ve satin almacilari profiline Y kusagi etkisi

internet ile blytyen Y kusagi, B2B alaninda sadece satin alma davranislarini degil ayni zamanda arastirma ve
bayi secimi gibi davranislari da degistirmektedir. Google tarafindan gerceklestirilen arastirmaya gore tim satin
almacilarin yarisi Y kusagindan olusmaktadir ve bu oran her gecen giin artmaktadir®®. Dijital yerliler olarak da

adlandirilan Y kusaginin profesyonel satin alma davranislari glin gectikce bireysel satin alma davranislarina
yakinsamaktadir. Y kusagl B2B satin alma davranisinda kendisinden 6nceki kusaklarin aksine fiyat/fayda bazl

davranisin 6tesine gecerek Urtnd satin alacagl kurumun yarattig cevresel, sosyal etkileri ve hayirseverlik
faaliyetlerini de degerlendirmektedir'3.

Y kusagl icin 6nem arz eden bir baska faktor ise yukarida da belirtildigi Uzere dijital deneyimdir. B2B satin alma
dinyasinda da 6nem taslyan dijital deneyim “Consumerization” trendiyle Y kusag| satin almacilarinin firmalari
sadece kendi aralarinda mukayese etmeyip ayni zamanda daha 6nce edindikleri farkli dijital platform deneyimleri
ile de kiyaslamasina sebep olmaktadir.

Mobil deneyim B2B icin de 6nem kazaniyor

Y kusaginin strekli mobil olma ihtiyaci, satin alma ve buna bagli faaliyetlerin baytk bir kisminin mobil cihazlar
Uzerinden gerceklesmesine neden olmaktadir. Bu sebeple B2B musteri yolculugunda mobil uyumlu olmanin etkisi
her gecen glin artmaktadir. 2017 yilinda Urdn aramalarinin %50'si akilli telefon Gzerinden gerceklestirilmekteyken,
2020 yilina kadar bu oranin %70'e yUkselmesi ve B2B alanindaki satin almacilarin akilli telefonlarinda gecirdikleri
sdrenin ginltk 2 saatten, 2020 yilina kadar 3 saate ¢ikmasi beklenmektedir.'4
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internet Altyapisi ve Yayginlig
internet penetrasyonu sadece e-ticaret a¢isindan degil ayni zamanda Ulkelerin GSMH'lerinde yarattiklari bilyime nedeniyle de énem arz
etmektedir. Oyle ki bu degerde %10 oraninda bir artis, kiiresel GSYiH'de %1,8'lik oranda yikselis saglamaktadir.'s

#Gelismekte olan Ulkelerde internet penetrasyonu artmaktadir

internet penetrasyonunun kiiresel oranlarina bakildiginda, 7,53 milyarlik® diinya niifusunun yaklasik olarak %51,2'sinin (yaklasik olarak
3,9 milyar kisi) internet erisimine sahip oldugu gozlenmektedir'?. 2017 yilina oranla dinya nifusunda internet erisimine sahip bireylerin
orani %48,6'dan %51,2'ye ¢lkmistir.Bu buyime doygunluga henlz erismemis olan ve yiksek geng nufusa sahip gelismekte olan Ulkeler
grubundan gelmistir. Cografi kiriimlar incelendiginde ise en ylksek penetrasyonun %79,6 ile Avrupa'da oldugu gorulmektedir'?. Bireysel
internet penetrasyonunun en dustk oldugu bolge ise bilgi ve iletisim teknolojileri gelismisligi siralamalarinda %24,4 ile alt sirada yer
alan Afrika'dir. Afrika bolgesindeki tUketiciler, limitli, pahali ve ¢ogu zaman glvenilmez olan internet baglantisindan buyuk 6l¢tde
etkilenmektedir'®. DUsUk internet penetrasyonu ve e-ticaret'in direkt korelasyonu dustnultnce Afrika tlkelerinde dogru yatirimlarla
blyume icin 6nemli bir firsat da bulunmaktadir.

Grafik 4 - Bélgesel baglanti ve internet hizi (Nielsen: Regional connectiviy and speed of internet)"

Bolgesel Baglantive Ortalama Internet Hizi (MBPS)
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Tarkiye'nin bireysel internet penetrasyonu TUIK tarafindan %72,9 olarak aciklanmistir. BTK verilerine gére ise mobil genis bant abone sayisi
2018 yili sonu itibariyle 61,1 milyon olmustur. Bir dnceki yilin ayni dénemine (57 milyon) oranla %7'lik bir artis géstermistir. Bu oranlarla
Turkiye'nin ortalamasi her ne kadar cografi olarak icinde yer aldigi Avrupa bolgesi ortalamasindan dustk olsa da ekonomik anlamda
yakinlik gosterdigi gelismekte olan Ulkeler grubundan daha ytksektir. Bu iki alandaki hizli blytUme oranlari e-ticaret alaninda yatirm
yapmak isteyen kuruluslar icin dnem tasimaktadir.

Turkiye'de mobil genis bant abone sayisi %7 artis gostermistir

Turkiye'nin bireysel internet penetrasyonu %72,9 olarak aciklanmistir. BTK verilerine gére ise mobil genis bant abone sayisi 2018 yili sonu
itibariyla 61,1 milyon olmustur. Bir dnceki yilin ayni dénemine (57 milyon) oranla %7'lik bir artis gostermistir. Bu oranlarla Turkiye'nin
ortalamasli her ne kadar cografi olarak icinde yer aldig1 Avrupa bolgesi ortalamasindan dustk olsa da ekonomik anlamda yakinlik gosterdigi
gelismekte olan Ulkeler grubundan daha yuksektir?®. Bu iki alandaki hizli blytdme oranlari e-ticaret alaninda yatirim yapmak isteyen
kuruluslar icin 6nem tasimaktadir.
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Mobil Cihaz Kullanimi

Gelisen teknoloji, artan internet hizi gibi faktorler tiketiciler icin mobil cihazlarin klasik perakende magazalarindan farkli olarak Grin
veya hizmetlere istedikleri yerde ve istedikleri anda ulasabilmelerini saglamaktadir. Ayrica ginimuzde tuketicilerin klasik perakende
magazalarinda yasanan kalabalik ve uzun 6deme siralari gibi verimsizliklere tahammullerinin azalmasi, yasam bicimindeki degisikliklere
ek olarak perakendecilerin mobil cihazlari gercek bir omni-channel deneyim araci olarak gormeye baslamasi da bu cihazlar Gzerinden
gerceklesen ticaretin e-ticaret icinde dnemli bir etkiye sahip olmasini saglamistir.2' Bu duruma ornek olarak, akilli telefonlariyla 2018 yili
sonunda son bir ay icerisinde alisveris yapanlarin oraninin kiresel ¢capta %55 olmasi verilebilir.2?

Google'in gerceklestirmis oldugu arastirmaya gore 4G gibi teknolojilerin gelismis Ulkelerde yaygin olmasi, gelismekte olan Ulkelerde de
kullanilmaya baslanmasiyla kullanicilarin ziyaret ettikleri e-ticaret platformlarindan beklentileri artmistir. Ornegin mobil uyumlu olmayan
siteleri ziyaret eden kullanicilarin %61'inin rakip siteyi ziyaret ederek islemlerine devam ettikleri gozlemlenmektedir. Ozellikle Asyall
tuketicilerin online alisveriste mobil telefon kullanimlari son derece yuksektir. 6rnegin, son bir ay icerisinde mobil telefonuyla alisveris
yapan kullanicr orani Cin'de %74'tlr.22 Mobil telefondan aligverisin bu denli yUksek olmasinin bir diger sebebi de Cinli tuketicilerin mobil
telefonlari Uzerinden 6demelerini gerceklestirmeleridir. Cin'de kentlesmis bolgelerde mobil telefonlari araciliglyla 6deme yapan kullanici
orani yaklasik %90'dir.?3

Grafik 5 - Turkiye'de yerlesik tuketicilerin online aktivitelerinde tercih ettikleri cihazlar®

Mobil bir aga bagli iken yapilan aktivitelere bagli olarak tercih edilen cihazlar -
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Mobil cihazlarin kullanim orani yalnizca e-ticaret islemlerini degil, 6deme yontemi aliskanliklarini da degistirmektedir. Yakin bir gelecekte
gelismis ekonomilerde her bes kisiden GgUntn online alisveris icin, her on kisiden yedisinin de 6deme yapmak i¢in mobil telefonlarini
kullanacagl 6ngorulmektedir.?s

Mobil Gzerinden ziyaret ve satin alma artik yeni norm olmaktadir

Turkiye'de yetiskin bireylerin yaklasik %98'i mobil telefona sahipken, bu bireylerin %77'si akilli telefon kullanmaktadir. Yayginliginin yani
sira, kullanilan akilli telefonlarin oldukga yeni oldugunu ve sik degistirildigini sdylemek mimkdndir.26 Genellikle 18-34 yas grubu, 35-50 yas
grubu ile kiyaslandiginda mobil telefonlarini bilgisayara gére daha fazla tercih etmektedir.2 Bu yas grubunun 6zellikle alisveris sitelerine
g0z atma ve online olarak Urdn satin alma islemlerinde akilli telefonlari, dizUstl ve masausti bilgisayarlardan daha fazla kullanmasi dikkat
cekmektedir.2

Turkiye'de en sik islem gerceklestirilen e-ticaret platformlari ve pazaryerlerinden alinan bilgilere gére glinimuzde kategori gozetmeksizin
ziyaretci trafiginin blytk cogunlugu mobil cihazlar tGizerinden gerceklesmektedir. Ozellikle giyim ve tiketici elektronigi kategorilerinde mobil

cihazlar tGzerinden gerceklesen satin almaya donts oranlarinin %50 bandini gectigi paylasimistir.
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Sosyal Medya Yayginhigi

E-ticaret firmalari icin geleneksel bir pazarlama araci olmaktan ¢ok daha fazlasini sunan ve tiketiciyle dogrudan temas kurmayi saglayan
sosyal medya kanallarinin kullanim oranlarr ile online tuketici sayilari arasinda bir paralellik vardir. 2019 yili sonuna kadar sosyal medya
kullanici sayisinin toplam internet kullanicilarinin yaklasik olarak %75'ine erisecegi yani 2,77 milyar kullaniciya ulasacagi beklenmektedir.2”
En yuksek e-ticaret hacmine sahip Ulkelere bakildiginda ise sosyal medya kullanici sayisi ve online tuketici sayilari asagidaki gibidir:

Tablo-2 Diinyada E-ticaret hacminin en yuksek oldugu iilkelere ait sosyal medya kullanici oranlari, online alisveris oranlari ve
Tiirkiye'nin yeri 2

Sosyal medya kullanici - Online alisveris yapanlarin

sayisinin nufusa orani nitfusa orani
Dunya 3,5 milyar kisi 2,8 milyar kisi
ABD %77 %65
Gin %71 %46
Birlesik Krallik %66 %73
Japonya %61 %59
Almanya %46 %70
Turkiye %63 %49

Bu tabloda ndfusun yaklasik %77'sinin sosyal medya hesabi olan ABD ilk sirada gelirken onu sirasiyla %71'ile Cin, %66 ile Birlesik Krallik
ve ilk beste yer almasa da %63 ile Turkiye takip etmektedir. Sosyal medya kanallarinin kullanim yogunluguna bakildiginda ise Turkiye'de
kullanilan en aktif [m latformunun aktif kullanicilarin %92'si tarafindan kullanilan Y |[dugu gortlmektedir. Y '
iraslyla %84 ile Instagram ve %82 ile F k takip etmektedir.2®

Sosyal medya platformlarindan 6zellikle Pinterest, e-ticarete diger sosyal medya kanallarindan daha farkli etki etmektedir. Herhangi bir
Urdin satin alma amaci tasimadan Pinterest'e giren kullanicilarin %72'si Pinterest'ten ilham alip satin almaya karar verdigini séylemektedir.
Kullanicilarin bayUk cogunlugu Amerika'dan olup Brezilya, Hindistan, Turkiye ve Polonya Pinterest kullaniminin en yaygin oldugu
Ulkelerdendir.3® Pinterest verilerine gore, kullanicilarinin %901 uygulamanin satin alacaklari trdn konusunda onlara yardimci oldugu
gorustndedir ve %78'i markalarin Grtn gorsellerini uygulamada bir arada gorebilmeyi faydali bulduklarini belirtmektedir.3!

Grafik 6 - Pinterest kullanicilarinin satin almalarini tetikleyen faktérler?

Pinterest Kullanicilart Alisveris Fikirlerini
Nereden Aliyor?

Pinterest %60

Arama Motorlari %48

Aile ve Arkadaslar %41

Sosyal Medya Platformlari %35
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Sosyal medya Uzerinden tuketici hedefleme 6nemli potansiyel tasiyor

Geng nifusla yakindan ilgili oldugu dusinulen sosyal medya kullanim oranlari agisindan Turkiye detayl incelendiginde, mevcutta 52 milyon
sosyal medya kullanicisinin bulundugu ve bu kullanicilarin yaklasik 44 milyonunun mobil cihazlar ile sosyal medyadan faydalandiklar
gorulmektedir.32 Turkiye'deki kullanicilarin kullanim aliskanliklarina bakildiginda; internette giinde ortalama 7 saat gecirdikleri bunun da
yaklasik 2 saat 46 dakikasini sosyal medyada harcadiklari gozlemlenmektedir.32

Finansal Uriin Yayginhg

Kredi karti, banka karti gibi Glkemizde daha yogun kullanilan 6deme yontemlerinin yani sira e-clizdan, sosyal medya platformlarinin ddeme
altyapilari gibi alternatif yontemlerin kullanimi da dinya genelinde e-ticaret icinde artmaktadir. Dinya genelinde 15 yas Ustu toplam
ntfusun yaklasik %68,5"i banka hesabina sahiptir ve %52'si dijital olarak 6deme yapmak/almaktadir. Bolgesel dagilim incelendiginde en
yUksek dijital ©deme/kullanim penetrasyonuna sahip olan bdlge %70,6 ile Dogu Asya ve Pasifik olarak tanimlanmaktadir. Ancak bu raporda
Avrupa ve Orta Asya'nin birlikte gruplanmis olmasi Kita Avrupasi'nin ortalamasini asaglya cekmektedir (Avrupa Bolgesinin ortalamasi %95
olarak belirtilmistir). Oranlar tlkeler bazinda incelendiginde ise Avrupa icerisinde bulunan Danimarka, Finlandiya, Norvec, isve¢ ve Hollanda
%100 oranla ilk sirada yer almaktadir. Sahra Alti Afrika, hem ekonomik hem de sosyal faktorlere ek olarak finansal okuryazarhigin disuk
olmasi gibi sebepleriyle (%42,6) en sonda yer almaktadir.3*

Kredi karti sahipligi incelendiginde, 15 yas Ustl bireylerde kredi karti sahipligi orani %18'dir. Kuzey Amerika %67 ile Avrupa Bolgesi de
%45 oran ile kredi karti sahipliginde en yUksek iki bolge olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Penetrasyonun en disuk oldugu bolgeler ise %3'lUk
oranlarla yine Sahra Alti Afrika ve GUney Asya'dir.34

Tablo 3 - Diinyada 15 yas ve lizeri kullanicilarin kredi karti sahip olma oranlari 34

Kredi Karti Sahipligi

Bolgeler % yas 15+)
Arap Dunyasi 5
Asya ve Pasifik 22
Avrupa ve Orta Asya 34
Euro Bolgesi 45
Latin Amerika & 19
Karayipler

Orta Dogu & 5
Kuzey Afrika

Kuzey Amerika 67
GuUney Asya 3
Sahra Alti Afrika 3
Dinya 18

Mobil ve karekod 6deme Ulkemizde yayginlasiyor

TUrkiye'de mobil 6demeler ¢zellikle geng nifus tarafindan tercih edilen bir 6deme yontemi olarak pazardaki payini arttirmaya devam
etmektedir. BKM tarafindan yapilan ¢alismaya gore3 Turkiye'de online alisveris yapan her Ug kisiden biri mobil aligverisi tercih etmektedir.
TUketiciler mobil aligverisi cogunlukla hizli, Grin arastirmasinda sagladigl kolaylik ve isletmeler tarafindan verilen kampanya firsatlari
sebebiyle tercih etmektedir. Ozellikle karekod ile ddemenin, son yillarda yayginhiginin arttigi gérilmektedir. Mobil 6demenin énindeki

en onemli bariyer ise tlketicilerin kisisel bilgilerinin ¢alinmasindan endise duymasidir. Calisma kapsaminda mobil aligveris yapan her 5
tuketiciden 4'U kisisel bilgi hirsizhigindan ¢ekindigini paylagmistir.3

Kullanicilarin her gegen gin dijital 6deme hizmetlerini daha fazla kullanmaya baslamasi, kayit disi ekonomik aktivitelerin azalmasini
saglamakla beraber e-ticaret ve diger sanal ticaret aktivitelerinin (online fatura 6deme, vergi/bor¢ 6deme) de artmasina yardimci olacaktir.
41
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Lojistik Performans Etkisi

Dinya Bankasi lojistik hizmetlerdeki olgunluk dizeyinin, yapisal faktorlerin e-ticaretin gelisimine olumlu katki sagladigini belirtmektedir.3¢
Uluslararasi Yonetisim Yenilik Merkezi tarafindan 2018 yilinda 25 farkl tlkeden 25,262 katilimci ile gerceklestirilen arastirmada;
katihmcilarin %17'si online alisveris yapmamasinin sebebi olarak lojistik hizmetlerdeki aksakliklari 6ne ¢ikarmaktadir.3” Bu baglamda Dinya
Bankasi tarafindan 2018 yilinda yayimlanan Lojistik Performans Endeksi'ne (LPI) bakildiginda altyapi ve ekonomik gelismislik dlizeyinin
dnemli bir alt faktoru olarak lojistik performansi 6n plana ¢ikmaktadir.

LPI, Ulkelerin gimruk, alt yapi, hizmet kalitesi gibi lojistik performansina etki eden faktorleri incelemekte, zamaninda teslimat, uluslararasi
sevkiyat, takip ve izleme gibi konularda da Ulkelerin yeteneklerini degerlendirmektedir.

Tablo 4 - Bélgelerin LPI endeks degerleri 3

Bolgeler LPI skoru
Avrupa & Orta Asya 3.24
Asya ve Pasifik 315
GUney Asya 2.51
Latin Amemka & 566
Karayipler

Orta Dogu &

Kuzey Afrika 278
Sahraalti Afrika 2.45

Yayimlanan rapordaki siralamaya gore gelismis Ulkeler, hem e-ticaret oranlari hem de lojistik performans gelismisligi bakimindan en ytksek
hacme ve skorlara sahip olan tlkelerdir. 2018 verilerine gore ilk 5 sirada Almanya, Isvec, Belcika, Avusturya ve Japonya yer almaktadir.38

Tablo 5 - E-ticaret hacminin yuiksek oldugu iilkelerdeki LPI endeksleri, siralamadaki yerleri ve Turkiye'nin durumus3?

Ulke LPIsira LPI Skoru
Gin 26 3,61
ABD 14 3,89
Birlesik

Krallik E 3,99
Japonya 5 4,03
Almanya 1 4,20
Turkiye 47 315

Turkiye ise e-ticaret hacmi yuksek Ulkeler ile karsilastirildiginda lojistik gelismisligi anlaminda 3,15 LPI skoru ile 160 Ulke icerisinde 47. sirada
gelmektedir. TUrkiye'de homojen bir e-ticaret kullanim dagilimi sergilenmemesi sebebiyle bolgesel bazda analizler yapiimalidir. (Turkiye'de
online e-ticaret alisverisi en cok tercih eden cografi bolgeler sirasiyla; %55,5 ile Marmara Bolgesi, %16,4 ile ic Anadolu Bolgesi ve %12,2 ile
Ege Bolgesi'dir.3® Raporun Turkiye'de E-ticaret bolimunde LPI raporu degerlendirmesi daha detayli olarak yer almaktadir.
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E-ticaret Ekosistemindeki Degisimler

Odeme Hizmetleri

Deloitte 2018 6deme ¢ozUmleri arastirmasina gore, dinya genelinde yasa duzenleyiciler yeni nesil nakit disi ddeme yontemlerini birincil
6deme yontemi yapmak Uzere girisimlerde bulunmaktadirlar. Ancak hala genel kabul edilebilirlik ve teknoloji kisitlari nedeniyle nakit, temel
ddeme araci olmayi surddrmektedir.

Dijital ctizdanlar kredi kartlarini geride birakacak

WorldPay Global Payment Report 2018 arastirmasinda incelenen 36 Ulkede, 140 dolayinda online 6deme yontemi kullanildig)

belirtiimektedir. Kiresel 6lcekte e-ticaret 6demelerinin yarisindan fazlasi kredi karti ya da banka karti disindaki ydntemler Gzerinden

gerceklesmektedir. Ancak yakin zamanda dijital czdanlarin kullanim oranlarinin kredi kartlarini geride birakarak e-ticaret icinde en yaygin
6deme yontemi haline gelmesi beklenmektedir. Ayrica banka transferi bazli 6demeler de kullanicilar agisindan sundugu pratiklik, geri
6deme avantajlari ve PSD2 gibi acik bankacilik girisimleri sayesinde bazi bolgelerde yukselis gostermektedir.4?

Tablo 6 - 2018-2022 Bolgelere gore e-ticaret ddeme yontemleri i¢in degisim 6ngoriileri*®

Global Kuzey Amerika Latin Amerika EMEA Asya-Pasifik

2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022 2018 2022
E-Clzdan %36 %47 %20 %33 %15 %18 %21 %24 %52 %66
Kredi Kartl %23 %17 %34 %27 %45 %29 %20 %14 %17 %711
Banka Karti %12 %711 %19 %19 %10 %16 %20 %17 %5 %3
Banka Transferi %11 %11 %6 %5 %9 %8 %16 %20 %12 %11
Gecikmeli banka karti %8 %6 %13 %711 %7 %7 %710 %10 %4 %3
Teslimat Aninda Odeme %5 %3 %4 %2 %4 %3 %7 %7 %4 %2
On-Odemeli Kart %2 %1 %3 %2 %2 %3 %3 %1 %2 %71
PostPay %71 %1 %0 %0 %8 %14 %71 %0 %2 %2
E-Fatura %71 %1 %0 %0 %0 %0 %71 %7 %0 %0
PrePay %1 %0 %1 %0 %!1 %2 %71 %1 %0 %0
Diger %0 %0 %1 %0 %0 %0 %0 %0 %0 %0
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Acik bankacilk inisiyatifleri tim 6deme ekosistemini degistiriyor

Odeme hizmetleri alaninda gectigimiz dénem éne ¢ikan degerlendirmeler su sekilde 6zetlenebilir®:

Bolgesel bazda dusunulduginde kredi kartlari dinyanin her bolgesinde ayni oranda kullaniimamaktadir. Asya-Pasifik'te dijital clizdan
kullanimlari ve bazi Bati Avrupa Ulkelerinde direkt bankacilik sistemleri kullanimi bu duruma érnek olarak gosterilebilir.

Dijital 6demenin yayginlasmasinda 6zellikle yenilik¢i mobil 6deme ¢ozUmleri en etkin arag olarak gorinmektedir. Ocak 2018'de Avrupa
Birligi'nde yardrlige giren PSD2 6deme hizmetleriyonergesi ile Uglncu partilerin banka musterileri ve altyapiya iliskin bilgilere erisimi
saglanmistir. Boylelikle de acik bankaciligin 6nd acilarak dijital 6demelerin yayginlagmasi icin dnemli bir adim atilmistir.

Avrupa’nin yani sira, ABD ve Hindistan gibi cesitli Glkelerde de Fintech firmalarinin 6zel bankacilik lisanslarina sahip olmasinin

6nu agllarak bireylere ve KOBI'lere yenilikgi, hizlandirici ¢oztimler sunulmasi ve agik bankacilik yontemlerinin tesvik edilmesi
onceliklendirilmistir. Ozellikle gelismekte olan tlkelerde (Hindistan, Vietnam, Endonezya vb.) finansal erisimi olmayan bireylerin finansal
tabana yayilma programlari ile sisteme dahil edilmesiyle, dijital 5deme yontemlerinin dnceliklendiriimesi hizlandirici bir faktor olacaktir.

Yukaridaki degerlendirmeler isiginda baz tlkelerde finansal hizmetler, Ggiinc parti hizmet saglayicilar araciigiyla sunulmaktadir. Ornegin
Gin'de en buyutk online pazaryeri kendi deme sistemiyle bu hizmeti saglamaktadir. Yine Cin'de sosyal medya ve mesajlasma uygulamasi
olarak bilinen WeChat kullanicilarina bir 6deme platformu olarak da hizmet vermektedir. Kenya'da ise mobil finansal hizmetler i¢in mobil
ag saglayicilar ya da mobil para hesaplari kullanilabilmektedir ki bu iki yontem de finansal hizmetler sunan banka gibi kurumlara ihtiyag
duymamaktadir. Yukaridaki tabloda da 6zetlendigi Uzere tUketicilerin tercih ettikleri ddeme yontemleri incelendiginde, 2018 yili igin gorece
yeni yontemlerden olan e-clizdanlarin %36 ile dinya genelinde en ¢ok kullanilan ydntem oldugu gozlemlenmektedir. 4°

Yeni Nesil Odeme Sistemleri ve Cin'e Bir Parantez

Asya-Pasifik bolgesi 6zellikle mobil ddemeler ve dijital cizdanlar alaninda 6nde gelmektedir. Cin'de Alipay ve WeChat
Pay gibi yogun olarak kullanilan ¢6zimlerin de etkisi ile e-ticaret 6demelerinin Ucte ikisi dijital cizdanlar Gzerinden
gerceklesmektedir.

Perakende, sosyal medya, online oyun ve dijital 6demelerin Cin'in dis pazarlara acilmasi ve hizli blyumesine paralel
gelisimi Cin'e bu anlamda bir adim 6nde baslama avantaji da saglamistir. Cin'de Tencent'in WeChat uygulamasi

Uzerinden sundugu mobil 6deme ¢6zimU WeChat Pay bu alanda 900 milyon kullanicisi ile Alipay'in birincil rakibidir.
Aslinda bu rekabet iki 5deme platformunun ana sirketleri Alibaba ve Tencent'in da direkt rekabeti olarak gortlebilir.

Cin'de WeChat Pay ozellikle uygulama ici satin almalarda buyuk bir ekosistem yaratmis ve markalarin e-ticaret icin
dnemli bir kanali haline gelmistir. Bunun yani sira, mikro 6demelerin de sikca gerceklestigi WeChat platformu Ucretli
icerik tiketiminde de “like” islemi kadar basit bir yontem ile 6deme alarak 6nemli bir gelir yaratilmasini saglamistir.4!
Online 6demelerin yani sira, magazacilik kanalina da karekod Gzerinden penetre eden bu iki 5deme yontemi Cin'in
tam anlami ile bir dijital 6deme ulkesi olmasini hizlandirmistir.42

Grafik 7 - Cin'de en ¢ok islem goren 6deme turleri*!
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E-clizdan kullaniminin Cin'de artmaya devam edecegi ve gelecek bes yil icerisinde e-clizdanlarin, Kuzey Amerika
tarafindan da benimsenmesiyle diinyada en yaygin 6deme yontemi olarak 6ne ¢ikmasi dngorilmektedir.
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Lojistik Hizmetler

Dinya genelinde e-ticaretin yayginlasmasi ve tuketicilerin Grdn teslimati konusunda artan beklentileri ile sirketler zellikle lojistik alaninda
kendilerini farklilastirmaya ve rekabet avantaji elde etmeye calismaktadir. Gelismis pazarlar i¢in ayni gun teslimatin neredeyse standart bir
beklenti oldugu gtinimuzde, bu hizmetin belirli bir kalite seviyesinde verilememesi tuketicilerin tercihlerini direkt etkilemektedir. Musteri
beklentilerinin karsilanmasi icin firmalar tarafindan gerceklestirilen cézimler hem operasyon hem de karlilik agisindan ortaya ¢ikan bu yeni
zorluklari asmaya yoneliktir.

Tablo 7 - Ulkelere goére tercih edilen teslimat sekilleri*

Teslimat Sekli / Ulke ingiltere  Belgika Hollanda  talya ~ Polonya lIspanya Almanya Fransa Iskandinavya
Posta kutusuna teslimat %13 %19 %15 %9 %7 %16 %40 %38 %37
Dagitim noktasina teslimat %4 %10 %9 %3 %5 %6 %71 %24 %29
Eve teslimat - gtindlz %61 %49 %46 %67 %47 %40 %39 %27 %9

Eve teslimat - aksam %14 %14 %24 %8 %12 %27 %11 %5 %6

is yerine teslimat %5 %3 %2 %7 %5 %7 %3 %3 %1
Magazada teslimat %2 %3 %71 %2 %2 %3 %1 %71 %6
Teslimat kutusu %0 %1 %0 %1 %21 %! %4 %1 %9
Diger %0 %0 %0 %1 %0 %1 %0 %0 %1
Tercih yok %2 %2 %1 %0% %! %! %0 %1 %3

Fransa'da "click & collect" yUkseliste

Teslimat konusundaki hiz beklentileri ise Ulkelere gore degiskenlik gostermektedir. Ulkeler bazinda tercih edilen teslimat ydntemlerine
bakildiginda, glin icinde eve teslimat ve posta kutusuna teslimat Avrupa genelinde 6ne ¢ikan tercihlerdir. italya ve ingiltere'de tiiketicilerin
9%60'tan fazlasi gindlz saatlerinde eve teslimat yontemini tercih ederken, Almanya'daki tUketicilerin posta kutusuna ve eve teslimat tercihi
hemen hemen esit dagilima sahiptir. Urinin teslim alinacagi zaman dilimi konusunda 6zellikle Fransizlar, “tikla ve al” (click and collect)
yontemini yaygin olarak kullanmaktadir.

Depolama alani en énemli ihtiyaclardan biridir

Urtnlerin uygun sartlarda muhafaza edilmesi, toplanmasi, paketlenmesi, génderime hazir hale getirilmesi ve dagitima cikartiimasi
konularinda 6nemli bir etken depolama alanlari ve icerdigi ¢c6zumlerdir. Son yillarda artan musteri teslimat beklentileri, bu alanda ¢6zUm
sunan firmalarin depo yatinmlarini arttirmalari ve modern otomasyon sistemlerine gecis yapmalarini tetiklemektedir. Bu baslikta 6ne ¢ikan
gelismeler asagidaki gibidir:

* 2020 yilinda e-ticaret oyuncularinin ve dagiticilarinin yaklasik 17 milyon m? depolama alani intiyaci olacagr ongorulmektedir. E-ticaretin
blyUumesine paralel yeni depolama alanlarinin dntmdzdeki yillarda dnemli bir yatirim alani olacagl, yapilan anket ¢alismalari ve musteri
beklentileriile dogrulanmaktadir. Ornegin Amazon strekli blyime ivmesi ve mevcut 100 milyon kadar "prime" musterisi i¢in 330
civarinda farkli ebatlarda depo ile toplam 12 milyon metrekare alan tzerinden bu hizmeti vermektedir. 44

¢ Alibaba'nin sahip oldugu lojistik sistemi, is ortaklari, saticilar ve tiketiciler arasinda bulut ve buyuk veri bazli bir sistem olusturmak tzere
¢ozum Uretmektedir. Alibaba'nin akilli deposu Cin'de en fazla otomatik yonlendirmeli ara¢ bulunan depodur.#®
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Sehir ici teslimatta hiz ve verimlilik lojistigin ¢6zimune en cok odaklandigi zorluklardan

Lojistik hizmetleri konusunda ise sirketler, mUsteri beklentilerini karsilamak icin asagidaki ¢ozum yaklasimlarini uygulamaktadir:

* Artan beklentiler sonucunda olusan operasyonel maliyetler ile basa ¢ikabilmekicin ek Ucretler ya da alisveris tutar limitleri tanimlanmaya
baslamis olup bazi firmalarin yeni paket dagitim modelleri Gzerine odaklandig gozlenmektedir.

e Ozellikle artan sehir ici lojistik dinamiginin ihtiyaclary, sirketleri son kilometre "last-mile" dagitim konusunda farkli stratejiler uygulamaya
yoneltmektedir. Gerek e-ticaret sirketleri gerekse lojistik sirketleri, G¢linct parti sehir ici odakli tasima hizmetleri ve UberRush gibi kitle
kaynak tabanli hizmetlerden faydalanarak hiz odakli teslimat konusunda girisimlerde bulunmaktadir.

* Musterilerin teslimat beklentilerini karsilayabilmek icin Amazon gibi firmalar, metropollerin yakinina kurduklari genis dagitim aglari ile
musterilerine ayni gun teslimat olanagi sunmaktadir. Ayrica, "smart-locker" gibi musterilerin talep ettikleri noktalardan trunleri teslim
almalarini saglayan yontemler Avrupa'da da yaygin olarak sunulmaya baslamistir.

Regiilasyonlar
Gectigimiz donemde, bir¢ok Ulkede gindeme alinan ve/veya yururlige konan bir takim yasal duzenlemeler kiresel e-ticarete etki etmistir.

Hindistan

Hindistan'da yerel e-ticaret oyuncularinin rekabet kosullarina zarar verildigini bildirmesi sonucu 2019'da yurdrlige girmesi planlanan yasa
taslagl ile Amazon, Flipkart gibi 5nemli pazaryeri oyuncularina bazi kisitlayici tedbirler getirilmesi beklenmektedir. Bu kapsamda Ulkeye giris
yapan kuresel pazaryeri sirketlerine yatirim yapmis olan firmalara ait Grtnlerin pazaryeri Uzerinden satisinin engellenmesi planlanirken,
ayni zamanda bu firmalarin tedarikciler ile gerceklestirdikleri minhasir Grtn anlasmalarinin da engellenmesi s6z konusudur.4¢

Bu tur yaklasimlar, Hindistan gibi yabanci yatirimin son yillarda arttigi ve 500 milyon internet kullanicisinin oldugu bir tlkede, kiresel
Olcekte artan sinir Otesi e-ticaret tedbirlerinin bir benzeri olarak gorilmektedir. Hindistan pazarina son dénemde Amazon 5 milyar
ABD Dolarryatirm yaparken, Hindistan'da Flipkart'i satin alarak 16 milyar ABD Dolari degerinde yatirim yapan Walmart ana sirket
konumundadir.46

Cin

2018 Cin icin de e-ticaret alaninda 6nemli yasal dizenlemelerin giindemde oldugu bir yil olmustur. E-ticaret pazaryeri platformu isletmecisi
firmalarin, rekabeti engelleyici eylemlerine yonelik 500 bin Yuan'dan 2 milyon Yuan'a kadar cezai yaptirimlar uygulanmistir. Yapilan
duzenleme, platformlar Uzerindeki saticilardan kaynakli dahi olsa, markalarin fikri mulkiyet haklarinin ihlali durumunda uygulanmak Uzere
dizenlenmistir. Bu durum pazaryeri operatoérlerini de platform Uzerinden satilabilecek olasi sahte Urinlerden sorumlu bir pozisyona
getirmistir. Ayrica yeni dizenleme ile tiketicilerin sahte Grtn yorumlarindan etkilenmesi engellenmektedir. Para karsilig| tuketicilere
yazdirilan pozitif yorumlar ya da firmalar tarafindan Ucret karsiligr alinan benzer hizmetler bu diizenleme kapsamina alinmistir.4?

Rusya

Rusya sinir 6tesi e-ticaret icin yeni vergi dizenlemeleri getirerek, yabanci e-ticaret sirketlerinin Rusya'da vergi kaydi yaptirmasini zorunlu
kilmaya calismaktadir. Son duzenlemeler ile Rusya'ya gerceklestirilen sinir 6tesi bireysel dokiman disi génderiler gimruk tarafinda
reddedilmekte ve yalnizca bir firma adina sevk edilen gonderilerin giimrukten kolaylikla gecisi mimkun olmaktadir.4®
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Avrupa Birligi

Avrupa Komisyonu Dijital Ortak Pazar "Digital Single Market" stratejisi kapsaminda tuketicilerin AB sinirlari dahilinde sunulan hizmetlerden
ayni kosullarda faydalanmasini saglayan dizenlemeyi olusturmustur. Dijital ortak pazarin, start-up ve mevcut sirketlere 500 milyondan
fazla kisiye ulagsma firsati, yillik 415 milyar Avro degerinde ek gelir elde etme ve yeni is firsatlari yaratma olasiligl sunmasi beklenmektedir.4?

Bu duzenlemeye gore,

* "Geo-blocking" olarak adlandirilan ve tiketicilerin bulundugu Ulke disinda baska bir AB Ulkesinden alisveris yapmasini engelleyen
yaklagimlar yasaklanmistir. Istatistiklere gore 2015 yilinda bu kisitlamayi uygulayan dijital hizmet saglayicilar AB genelinde %63 gibi biyik
bir orani teskil etmektedir.

e Yukarida bahsedilen durum yalnizca ilgili platforma erisim konusunda degil ayni zamanda belirli bir AB Ulkesindeki kredi karti ya da banka
karti kullanimi gibi kisitlarin da kaldinlmasini icermektedir. Bu sayede AB Uzerindeki dijital hizmet saglayicilar tim AB vatandaslari icin esit
hizmet kosullari olusturmak ile yukumlt hale getirilmistir.

* Normal gonderilere kiyasla Ug ila bes misli kadar maliyetli olabilen sinir 6tesi teslimatlar icin de seffafliga dayali ek duzenlemeler
getirilmistir. Sirketlerin tim lojistik masraflar konusunda musterileri acik ve net bir sekilde alisveris islemi sirasinda bilgilendirmesi ve
alternatif teslimat kosullarina dair de bilgilendirmede bulunulmasi gerekliligi, 2018 yilindaki dizenleme ile yUrdrltge girmistir.

* Avrupa Birligi'nde ise General Data Protection Regulation (GDPR) 25.05.2018 tarihinde yurtrluge girmistir. GDPR tum Avrupa
pazarlarindaki kisisel verilerin kullanimini dizenleyen ¢erceve bir dizenlemedir. Dolayisiyla Avrupa Birligi icerisindeki Ulkelerde ikamet
eden vatandaslar ya da sirketler ile ticaret gerceklestirme plani bulunan KOBI'lerin GDPR kurallarina uyum saglayarak ticari faaliyetlerde
bulunmasi gerekmektedir.
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Dijital dogan hizmetler, dijital Urlnlerin, icerik ya da hizmetlerin (gorsel-isitsel medya icerigi, SaaS hizmetler vb.) internet Gzerinden
tlketicilere genellikle anlik talebe yonelik (on-demand) ya da abonelik bazli (subscription) sunulmasi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima
uygun olarak asagida belirtilen hizmet trlerine uyacak sekilde dijital dogan hizmetler gruplanmistir:5°

e Spotify, Apple Channels, Amazon Music, Fizy gibi dogrudan internet Uzerinden muzik indirme ve muzik akisi (stream) hizm

* Netflix, Amazon Prime Video, Hulu, BIuTV, Turkcell TV Plus, Youtube gibi indirilebilir v kis olarak saglanan diji

* Kitap ve dergilerin satin alma ya da Uyelik sistemi ile hizmet veren dijital versiyonlari

e Farkli tirde cihazlar ile calisabilen oyunlar (mobil, indirilebilir ve online olarak sunulan)

internet teknolojilerindeki gelisim ve kullanicilarin sosyoekonomik gelismisligine orantili bir sekilde her yil artis gésteren dijital hizmetler
sektorinde, 2019 yilinda Amerika'da 150,012 milyon ABD Dolari gelir elde edilmesi planlanmaktadir. 2023 yilina kadar kullanici sayisinin 1
milyar 234 milyon civari olmasi beklenen dijital mUzik hizmet endUstrisini ise buyuk ¢cogunlugu 25-34 yas arasi kullanicilar olusturmakta ve
bu sirayr 18-24 yas arasl kullanicilar takip etmektedir.

Muzik akisl ("stream") hizmetleri, sundugu genis kitUphaneler ile kullanicilarina talep ettikleri esneklik ve onlarin ¢zellikle hareket
halindeyken muzik dinlemeye olan istahi ile hizla gelismektedir. Dijital muzik pazari kuresel capta incelendiginde, 2015 yilindan 2016 yilina
gecerken "streaming" gelirlerinde %60,4 oraninda bir buytdme gorulmektedir ve 2016 yilinda mizik pazar payindan elde edilen gelirlerin
%50'sini dijital mazik hizmetleri saglamistir.5' 2018 yilina bakildiginda diinyada muzik akisi ("stream") hizmetlerinden elde edilen gelir 6nceki
yila oranla %9,7 oraninda yukselerek 19,1 milyar ABD dolarina ulasmistir.52 Pazar lideri Amerika'da dijital mUzik sektdrtinde kullanici basina
elde edilen kazang 2018 yilinda 44 ABD Dolari olarak tahmin edilmekteyken, fiziksel kaynaklardan dijitale hizla kaymakta olan tuketici
kitlesinin etkisiyle 2022 yilinda bu rakamin 50,47 ABD Dolari civarina ulasmasi beklenmektedir. Amazon Prime Music, Apple Music, Spotify,
Deezer, iHeartRadio, Pandora, SoundCloud ve Tidal, stream hizmetlerinde one ¢ikan 6rneklerdir. Spotify dzellikle geng kullanicilar arasinda
daha yaygin kullanilmakta olup 2017'de kullanicilarinin %38'ini 12-24 yas arasindakiler olusturmustur. Amerika'daki kullanicilarin %41'i
muzik dinlemeye harcadigl zaman diliminde stream hizmetlerini kullanmaktadir.3

Grafik 8 - 2018 Muizik akisi hizmetleri gelirinin mizik sektéri icindeki payi ve 2001-2018 dijital miizik sektoriinde 6nemli gelismelers?
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indirilebilir ya da akis olarak saglanan dijital video hizmetleri kullanici penetrasyonu 2019'da %24,1 olarak tahmin edilmekte ve
2023'te bu oranin %25,5'e ulasmasi beklenmektedir. Bu kategoride baskin modeli video yayini “Subscription Video” (SVOD)nun
olusturdugu, akabinde de 6demeli video hizmetleri “Transactional Video on Demand” (TVoD) ve videolarin Ucret karsiliginda
indirildigi model “Electronic Sell-through” (EST) izlemektedir.54

Deloitte TMT 2018 Raporu'na gore, gelismis Ulkelerde yasayan yetiskinlerin %50'sinin 2020 yilinda en az 4 adet online aboneligi
olacagl dngorilmektedir.®s 2015-2019 yillari arasi ABD'de yetiskinler tarafindan dijital videolar ile gecirilen ortalama zaman
glnlUk 61 dakikadan 86 dakikaya ¢ikmis ve 2019'da yillik %23 blyume oranina ulasmistir. 2018 yilinda Amerika'da 60,2 milyon
abonesi bulunan ve yillik yaklasik 7,65 milyar ABD Dolari abonelik geliri elde eden Netflix, pazar lideri olarak gérulmektedir.>®

Netflix'i takiben Hulu ve Amazon Prime Video, pazardaki diger dijital video hizmet saglayicilarina gore énde gelmektedir.
ABD'de 2018 yilinda video hizmetleri icin toplam abonelik geliri yaklasik 20 milyar ABD Dolari olmustur. Bunun yaninda Apple,
The Walt Disney Co., AT&T's WarnerMedia ve NBC Universal gibi oyuncular da pazarda etki yaratabilecek yeterlilikte icerik

ve uzmanliga sahip olmalari nedeniyle iceriklerini Netflix, Amazon ve Hulu gibi oyunculara lisanslamak yerine, kendi SVOD
hizmetlerini piyasaya sirmek Uzere ¢alismalar yapmaktadir.5é

Grafik 9 - SVOD hizmetleri bolgelere gore kullanici penetrasyonu ve 2023 yili biiyiime 6ngériileri®’
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Evlerde sahip olunan yuksek bant genisligine ulasan internet baglantilari ve akilli televizyonlarin hayatimiza girmeye
baslamasiyla birlikte, video akis is modeli yalnizca mobil ve masa UstU cihazlardan tuketilmekle kalmayip evimizin tim odalarina
kadar erismis bulunmaktadir. Kullanicilar, talep ettikleriigeriklere kolaylikla erisim saglayarak tuketmek istedikleriicerik disinda
farkli kategorilerde icerige de rahatlikla ulasabilmektedir. Gelisen teknoloji ¢ozumleri sayesinde hem video hem de muzik
yaymnlarinda kisisellestirme ¢ozUmlerinin yeri gin gectikce artmakta, hedefli iceriklerin kullanicilara onerilmesiyle yetinmeyen
platformlar artik kullanicilarina 6zel icerikler Uretme ¢alismalarinda da bulunmaktadir. Netflix ve Amazon Prime Video bu
konuda her gecen glin daha fazla yatirim yaparak kisisellestirmis icerik Gretmeye baslamistir.
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E-kitap, e-gazete ve e-dergilerin olusturdugu e-yayin segmenti, 2019 yilinda %17,8 kullanici penetrasyonuna sahipken, bu
oranin 2023 yilinda %19,9'a ulasmasi beklenmektedir. E-yayinlarin 2019 yilindaki geliri toplam 22,839 milyon ABD Dolari
degerindedir ve 2023 icin 6ngorulen deger, %6,2 yillik blylume orani ile 29,086 milyon ABD Dolari olarak belirlenmistir. Kullanici
basina elde edilen yillik ortalama gelir 14,30 ABD Dolaridir. Segmentin en blyUk payini 13,693 milyon ABD Dolari degerindeki
pazar hacmi ile e-kitaplar olusturmaktadir. E-kitaplarin domine ettigi bu sektord siraslyla e-yayinlar ve e-dergiler takip
etmektedir.

2023 dngorulerine bakildiginda ise e-kitap penetrasyonunun e-gazete ve e-dergilere oranla daha fazla artacag
Ongorulmektedir.5® 2007 yiinda Amazon tarafindan e-kitap okuma Uzerine piyasaya surtlen Kindle cihazlari ile kullanicilar
"Kindle Store" Uzerinden satisa sunulan Urdnleri belli bir Ucret karsiliginda indirebilmektedir. Ayni zamanda kullanicilar, Kindle
Unlimited hizmeti ile Amazon Uzerinde bulunan tum kitaplara erisebilmektedir. Kindle Unlimited kullanicilarin sayisi ABD basta
olmak Uzere, dinya genelinde artmaya devam etmektedir.®® E-kitap pazarinda Amazon'un ¢alismalarina ek olarak Apple da yeni
tasarimlarla gliclendirmeye calistigl iBooks hizmeti ile pazardaki faaliyetlerini sirdirmektedir.°

Dijital oyun segmenti tarafindan saglanan yillik gelir 2019 yilinda 14.720 milyon ABD Dolari degerinde olup %3,8 yillik blyume
orani ile 2023 yilinda 17.119 milyon ABD Dolarina ulasmasi beklenmektedir. Bu segmentteki kullanici penetrasyonu ise 2019
yilinda %14,8 iken, 6ngorilere gore 2023 yilinda %15,6'ya ulasacaktir. Kullanici basina elde edilen yillik ortalama gelir ise 13,53
ABD Dolaridir. Kuresel capta incelendiginde gelirlerin yaklasik Ugte biri ABD tarafindan olusmaktadir.5®

Zaman icerisinde musteri talepleri genis medya iceriklerine istenilen zamanda ve uygun fiyatlar ile erisim imkanina sahip

olma yonunde gelismistir. MUsteri taleplerinin dontdsmesiyle birlikte trend haline gelen dijital hizmetlere gosterilen ilginin de
etkisiyle, farkli segmentlerdeki kullanici gruplarinda artis gerceklesmekte ve elde edilen yillik ortalama gelir her gecen yil artarak
devam etmektedir.

Ulkemizde de son yillarda yeni nesil teknolojilerin getirdigi imkanlardan faydalanan dijital hizmet odakli SaaS (hizmet olarak
servis) girisimler olusmaktadir. Aralarinda Apsiyon, ParasUt, Kolay IK gibi rneklerin oldugu abonelik bazli is modelleri

ile kurumlar ve bireylere ¢6ztmler Ureten dijital hizmetler pazarinin da énumuzdeki yillarda bdytime hizinin artmasi
beklenmektedir.
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2014 yilinda tamamen Turkcell binyesine katilarak gelisme strecine hiz veren online muzik servisi Fizy, aylik ortalama 2.1
milyon kullaniciya sahip olup kullanicilarin ortalama gtnlik 47 dakika muzik dinledigini agiklamistir.8' Ayni ¢ati altinda bir baska
dijital servis olan Dergilik ise gectigimiz yil 80 milyon kez indirilmis olup 2017'ye gore indirilen dergi sayisi 50 milyon adet artisla
70 milyona, gazete sayisl ise 8 milyon adet artisla 11.2 milyona ulasmistir.#2 Raporun e-ticaret egilimleri ve gelecege bakis
bolimunde yer alan BIuTV ve Turkcell TV Plus 6rnekleri de artan abone sayilari ile dikkat cekmektedir.
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Sinir dtesi ticaretin temel motivasyon kaynaklari nelerdir?

Dunya ticaretindeki trendlerin etkisiyle son yillarda sirketler Grinlerini yurt digi pazarlara online kanallar araciligiyla ulastirmaya baslamistir.
Bu durum, saticllara yurt ici pazarlarda var olmanin 6tesinde bir avantaj saglarken tuketicilere de daha genis Urin agina ya da ayni veya
benzer nitelikli Griinlere daha uygun fiyatlarla erisim imkani sunmaktadir. E-ticaret platformlarinin gelisimi, internet ve mobil penetrasyon
artigl, 6deme yontemleri ve sevkiyat yeteneklerinde ilerleme kaydedilmesi, bilingli tiketici sayisindaki artis gibi faktorler ile dinyada sinir

Otesi e-ticaret hizla buyUmektedir.

Grafik 10 - Bélgelerde Gergeklesen Sinir-Otesi E-Ticaret Verileri ve Gelisme Tahminleris

Sinir 6tesi e-ticaret hacminin 2020 yilinda 994 milyar ABD Dolarina yakin bir degere ulasmasi beklenmektedir.

Alibaba tarafindan yapilan arastirmaya gore sinir tesi e-ticaret pazari 2016 yilinda kuresel ¢capta yaklasik 401 milyar ABD Dolari degerinde
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hacim yaratmis olup pazarda yillik %27,3 buyume ile 2020 yilinda 994 milyar ABD Dolarina yakin bir degere ulasmasi beklenmektedir.
2016 yilinda pazarin yaklasik %36'sini Asya-Pasifik bolgesi, %28'ini Amerika ve yine %28'ini Bati Avrupa olusturmaktadir. 2020 yilinda ise
Asya-Pasifik bolgesinin payinin artarak %48'e ulagsmasinin yaninda Amerika'nin %23 ve Bati Avrupa’nin ise %22'lik paya sahip olacagl
Odngorulmektedir.s3

Grafik 11 - Bélgelerde gerceklesen online ve sinir 6tesi islem dagilimi ¢4
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/
\\ /// / 31 tlkeden 18 yas Uizeri yaklasik 34 bin tiketici ile PayPal tarafindan gerceklestirilen 2018 Sinir Otesi Tilketici Arastirmasi raporu®
verilerine gore, bolgelerin sadece yerel pazarda alisveris yapan, yerel ve sinir Otesi pazarda aligveris yapan ve sadece sinir-6tesi
\4 ilerine gore, bolgelerin sad | da aligveri | da aligveri d
§— alisveris yapan tuketici oranlari belirlenmistir. Hazirlanan ¢alisma dogrultusunda one ¢ikan bulgular asagidaki gibidir:
/
/ \\ —~ e Yerel pazarlarin yaninda sinir 6tesi alisveris de yapan veya sadece sinir 8tesi alisveris yapan tuketici profili en fazla Orta
AN Dogu'da gérulmektedir. Orta Dogu'yu takiben sinir 6tesi alisverislerde dnde gelen bolgeler Afrika ve Avrupa'dir. Bu bolgelerde

| sinir Otesi ticaretin yaygin olmasindaki temel etken, gimruik dizenlemelerindeki esneklik, vergi mevzuatindaki kolayliklar
ve muUsterilerin talep ettikleri Grlinlere kendi bolgelerinde sinir dtesi satis fiyatlarina gore daha pahaliya erismesi ya da ilgili
drdne hig erisememesi olabilir.

* Avrupa kitasi incelendiginde, irlanda'da bulunan tiiketiciler %19 oranla sadece sinir dtesi pazarlardan, %65 oranla hem sinir-
Otesi hem yerel pazardan alisveris yapmaktadirlar ve bu oran diinya genelinde en Ust siralarda gelmektedir.

* Avusturya, Belcika ve Rusya da onemli miktarda sinir otesi alisveris gerceklestiren tUketicilere sahiptir.8s Yapilan
arastirmalarda 6zellikle Avusturya ve Belcika'nin baskin bir sekilde Avrupa kitasindaki komsularindan ihracat yaptigi
gozlemlenmekte olup bu Ulkelerin tamami icin Cin'den yapilan ihracat ikinci sirada yerini almaktadir.

¢ Asya Pasifik ve Kuzey Amerika'ya bakildiginda ise iki bolgede de %40 oraninda sadece yerel ve sinir ¢tesi pazarlardan alisveris
yapmay! tercih eden bir tUketici kitlesi bulunmaktadir.

Grafik 12 - Sinir 6tesi islemler icin bolgelere ait temel motivasyon kaynaklari

Sinir otesi islemler icin bolgelere ait temel motivasyon kaynaklari
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Dinya genelindeki kullanicilarin sinir 6tesi islemler icin temel motivasyon kaynaklarinin incelendigi arastirmaya gore® Kuzey
ve Latin Amerika, Bati Avrupa, Afrika ve Orta Dogu gibi bircok bolgede ilk sirada Urin fiyati ya da promosyonlarin etkili oldugu
gorulmektedir. Dogu Avrupa ve Rusya ¢zelinde bakildiginda; satin alinacak Gruntn 6zellikleri, Grun fiyatinin cazip olmasindan
once gelmektedir. Sinir 6tesi alisverislerdeki ana motivasyon kaynagl Asya bolgesindeki tiketiciler icin belirli bir markaya ait
Urdnlerin tercih edilmesi olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bunu takiben Urtin ozellikleri ve sonrasinda Urdn fiyati énemli faktorlerdir.
Sinir 6tesi islemlerin artisina sebep olarak satin alinacak drtindn belirli bir markaya ait olmasinin, Asya bolgesi disinda
Avustralya - Yeni Zelanda, Kuzey ve Latin Amerika, Afrika ve Orta Dogu bolgelerinde de gli¢lU oldugu gdzlemlenmektedir.
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Sinir 6tesi e-ticaret davranislarinda en ¢ok islem yapan Ulkelerin incelendigi IPC calismasinda aktarilan bilgilere gore®s;
e Cin, sinir tesi ithalat Grunlerini %42 oraninda Japonya'dan, %14 oraninda ABD'den ve %12 oraninda Hong Kong'dan temin etmektedir.

* Amerikall tiiketiciler ise; %57 oraninda Cin, %10 oraninda ingiltere ve %6 oraninda Kanada'dan Uriinleri siparis etmektedir.

* Rusya'daki tiketiciler, %83 oraninda Cin, %5 oraninda ABD ve %2 oraninda Almanya'dan trun satin almaktadir.

* Ingiltere; %50 oraninda Cin, %19 oraninda ABD ve %7 oraninda Almanya'dan triin satin almaktadr.
Her gecen glin diinyaya daha fazla sayida trin ihrag eden Cin, sinir 6tesi islemlerde lider durumdadir

Gin'in sinir 6tesi islemleri incelendiginde her gecen giin diinyaya daha fazla Urtin pazarlamakta oldugu gérulmektedir. Ddnya genelinde
komisyoncu ve saticilar gibi oyuncular, Cin'deki perakende Urunlerini Amazon gibi pazaryerlerivasitasiyla muisterilere direkt satis yaparak
piyasaya sunmaktadir. Cin hUkdmetinin ihracati destekleyici cesitli tesvikleri de bu gibi eylemlerin duzenli olarak artmasinda ve giin
gectikce daha fazla Cin Grintndn dinyaya agllmasinda dnemli bir etken oldugu asikardir.

Sinir tesi ticarette islem yogunlugu yasanan kategoriler

Kullanicilarin yogun olarak islem gerceklestirdigi kategoriler incelendiginde; giyim v kkabi k rilerinin ilk sirada oldugu
gozlemlenmektedir. Bu siralamayi tiketici elektronigi, glzellik ve bakim k rileri takip etmekte ve bu kategoriler, toplam icerisinde %60'a
yakin bir paya sahiptir. Yukaridaki kategoriler i¢in sinir 6tesi islemlerde 6ne ¢ikan motivasyon kaynaklari; uygun fiyat, 6zellikle bir markaya
ait drunlerin temin edilmesi gibi basliklarla uyumluluk gdstermektedir. Taki, mUcevherat, beyaz esya ve ev/bahce esyalarinin da en ¢ok
islem yapilan kategoriler listesine girmis olmasi, Avrupali tUketicilerin kiicUk sepet tutari ve tagimasi kolay olan drtn gruplarinin disinda,
yUksek tutarlara sahip Urtn gruplarrigin de sinir dtesi ticaret islemlerine sicak baktigini gostermektedir.

Dlinya genelinde sinir 6tesi ticaretin temel motivasyon kaynaklari, uygun fiyath Grinler ve cazip promosyon firsatlari olarak
tanimlanmaktadir

Grafik 13 - Dliinyada sinir 6tesi e-ticaret islemlerinde en ¢ok tercih edilen kategoriler®®
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Avrupa'daki Tiiketicilere Bir Parantez

Avrupa'da sinir 6tesi e-ticaret gelirleri (seyahat kategorisi dahil) 2018 yilinda 137 milyar Avro degerine ulasarak

2017 yilina gére %13,2 oraninda artis gostermistir. Avrupa'daki toplam online satislarda, sinir tesi satislar %22,8

oraninda bir paya sahiptir. Sinir 6tesi ticaretin (seyahat kategorisi hari¢) 2018'de ulastigl 95 milyar Avro degerinin
'ini Avr Birligi icerisindeki perakendeciler olustururken, kalan %45'lik dilim ise AB disin

tarafindan saglanmaktadir. Tuketicilerin %23,6'sI sinir Otesi e-ticareti avantajli bulmakta ve Avrupa'daki cesitli karar

mercilerinden sinir tesi vergi ve standartlarinin daha elverisli hale getirilmesini talep etmektedir.

Avrupali tiketicilerin sinir 6tesi islemlerde musteri beklentisi yiksek olup tek bir secenek yerine opsiyonlar
arasindan secim yapmayi tercih etmektedirler

Postnord tarafindan yayimlanan rapor®®, Avrupa'daki e-ticaret kullanicilarinin sinir dtesi e-ticaret islemlerindeki
oncelikli motivasyon kaynaginin fiyat avantaji oldugunu gdstermektedir. Genis Urln agina erismek isteyen ve
dzellikle bir markanin Granunt arayan kullanicilar ise ikinciligi paylagmaktadir. Kuzey Ulkeleri, Birlesik Krallik, Fransa
ve Almanya gibi Ulkeler icin, kullanicilarin yalnizca sinir otesi ticaret ile temin edebilecekleri Grunleri satin almak
istemeleri de 6nemli bir motivasyon kaynagidir.

Grafik 14 - Avrupali tiiketicilerin sinir 6tesi ticareti tercih sebepleri®’
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Alisveris yapilan Ulkenin givenilirligi m Uriine duyulan merak ® Farkli bir pazarda bulunamayan triinlere erisim

Dogru 6deme seceneklerinin sunulmasi 6zellikle sinir otesi ticarette, basariya ulasip ulasamama konusunda
belirleyici bir etkendir. Bu konuda derinlemesine inceleme yapildiginda Avrupa Ulkeleri arasindaki musterilerin
ddeme turil secimlerinde dahi degiskenlik gortlmektedir. Bu sebeple tiketicilere dogru ddeme secenegi sunmak,
muUsterilerin daha sik araliklarla, givenle aligveris yapmasini saglamaktadir. En yaygin iki 6deme secenegi kredi
karti/bankamatik karti ve PayPal gibi 6deme hizmetleridir.



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Orta Dogu ve Kuzey Afrika Bolgesi'ne Bir Parantez

Orta Dogu ve Kuzey Afrika (MENA) Bolgesi'nde israil, Birlesik Arap Emirlikleri ve Suudi Arabistan sinir 6tesi ticaret
yogunluklart ile 6n plana ¢ikan tlkelerdir. Israil'deki online e-ticaret kullanicilarinin %64'lik kesimi yurt ici ve sinir
Otesi e-ticaret yaparken, %16'lik kesim sadece sinir otesi alisveris yapmaktadir. Birlesik Arap Emirlikleri'nde bu
oranlar sirasiyla %49 ve %12, Suudi Arabistan'da ise %50 ve %12'dir. Bu 6ncul Ulkelerin Avrupa'daki bircok Ulkeye
oranla ¢ok daha fazla sinir 6tesi alisveris yaptigi kolaylikla séylenebilir. Bu bolgelerde 35 yas alti geng ntfusun fazla
olmasi sinir 6tesi ticaret oranlarinin ylksek olmasina etki eden 6nemli bir faktordar.6®

Ortadogu llkelerinde kapida 6deme hala yaygin ydontem olmasina ragmen kredi karti ile 6demenin tercih
edilmesi de her yil artis gostermektedir

Birlesik Arap Emirlikleri (BAE) ve Suudi Arabistan'da, Ulke icerisindeki e-ticaret islemlerinin yogun olarak
gerceklestigi baslica pazaryerleri Amazon ve Souq olarak gorulmektedir. Bunlarin yaninda BAE'de Awok ve
Dubizzle, Suudi Arabistan'da ise Aliexpress nde gelen platformlardir.é® 2017 yili icin Suudi Arabistan'da teslimat
aninda kapida 6deme orani %38'e duserken kredi kartiyla 6deme %64 oraninda gerceklesmistir.%® Orta Dogu'da
aktif olmayi hedefleyen isletmeler teslimat aninda 6demenin yani sira kredi karti ve PayPal gibi hizmetleri musteriye
sunabilmelidir.

MENA bdlgesinin sahip oldugu firsatlardan dolayi sinir dtesi ticaret potansiyeli yiksek olmakla birlikte, pazarin
kendisine 6zgl engellerin ¢dziimlenmesi icin gimruk, sevkiyat-dagitim ve 6deme konularina odaklaniimalidir

Bolgedeki teslimat yetkinliklerine bakildiginda, devlet tarafindan isletilen posta sisteminin tiketiciler tarafindan
cesitli sebepler dolayisiyla tercih edilmedigi gériilmektedir. Ozellikle uzun teslimat streleri sebebiyle misteriler

memnuniyetsizlik yasandiginda uluslararasi kargo firmalarina ek Gcret 6demekte, boylelikle stre ve musteri
deneyimine alternatif ¢cozimler bulunmaktadir. MENA Ulkelerindeki tiketiciler Grdnlerini siparisleriyle ayni giin veya
48 saat icinde teslim almayi beklemektedir. Ayrica tiketicilerin %42'sinin, Uriine ait ddemeyi yapmadan 6nce satin
aldig Grdnu fiziksel olarak gorup incelemek istemesi ve Urdnlerin iade edilmesi durumunda musterilere hizh bir
sekilde donus yapma gerekliligi de, saticilarin bas etmesi gereken dnemli zorluklar sorun haline gelmektedir. Buttn
bu faktorler dikkate alindiginda, isletmelerin hedef tlkelerde giicli bir lojistik ve dagitim agl olusturmasi icin yatirim
yapmalari gerekmektedir. Yukaridaki sebeplerden 6tirt kiresel oyuncu olan DHL, FedEx gibi uluslararasi kargo
sirketleri bu bolgedeki operasyonlarini gliclendirmeye calismaktadir.

MENA Bolgesi, sinir 6tesi alisverislerinin blytk cogunlugunu Amerika'dan ithal etmeyi tercih etmekte ve Amerika'yi

siraslyla Asya ve Avrupa bolgeleri takip etmektedir. MENA Ulkelerinin kendi bolgelerindeki Ulkeler ile sinir dtesi
alisveris yapma oraninin dusuk oldugunu séylemek de mumkundur.”

Sahip oldugu geng¢ nifusa ek olarak modern dinyanin sundugu yenilikleri daha yakindan takip etmesi, uluslararasi
ticaret yollari Uzerindeki 6nemi, bolgede ikamet eden ve farkli Ulke kulttrlerinden, egitim duzeyi yuksek tiketicilere
sahip olmasi ve Turkiye'nin yakin mesafe ucus menzilinde bulunmasi sebebiyle, pazar potansiyeli oldukca yuksek

olan MENA boélgesi, Turkiye'den yapilacak e-ticaret yatirimlart icin son derece cazip konumdadir.
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Dlinyada B2B e-ticaret hacmi toplamda yaklasik 10 trilyon ABD Dolari ile® B2C e-ticaretin 5 katina ulasmistir

Son yillarda dijitallesme adimlart ile sirketler arasinda elektronik ortam Uzerinden mal ve hizmet ticaretinin artmaslyla, dinyada B2B
e-ticaret hacmi toplamda yaklasik 10 trilyon ABD Dolari ile”" B2C e-ticaretin 5 katina ulasmistir. Bu bélimde yapilarina ve dijital kanallardaki
varliklarina gore kategorize edilen B2B e-ticaret yaklasimlari incelenmektedir.

Sirketler arasinda Electronic Data Interchange (EDI) gibi dijital platformlar araciligl ile 1970'lerden bu yana uzun yillardir goz éniinde
olmayan buyutk hacimli, dijital kanallar Uzerinden suregelen alisverisler mevcuttur. EDI, sirketlerin siparis, faturalama ve sevkiyat streclerini
is ortaklari ile yonetmesi icin elektronik bir ag olusturmakta ve ancak belirli dlcekteki sirketlerin ekonomik olarak erisebilecegi bir yontem
olmaktaydi. Diger yandan internet teknolojilerinin ve erisilebilirligin yayginlasmasi ile KOBI'ler icin de sirketler arasi dijital ticaretin EDI'dan
cok daha verimli sekilde yUrutulebilecegi platformlar ortaya ¢ikmistir.

is diinyasindaki dijitallesme yatirimlari B2B e-ticaretin biyimesini tetiklemektedir

B2B alaninda satin alma yapan karar vericilerin %88'i gelecek bes yilda Urtnlerinin birincil olarak online kanallarda satilacagini
Ongormektedir. Siparis basina maliyetin azaltilmasi ve karmasik Grtn siparis streclerinin basitlestiriimesine yonelik ¢cozimler, bu artis
Ongorusune etki edecek dnemli bir etken olarak 6ne ¢ikmaktadir. Bu érneklerin yani sira; yeni musteri kazanimi, capraz satis gibi ek gelir
Uretecek yontemler ve self-service gibi yetenekler, B2B'nin 6nde gelen deger dnerileri olarak gortlmektedir.”2 Ayni zamanda, yayginlasan
B2B pazaryerleri ve dikey portallerin klicUk ve orta dlcekli sirketlerin e-ticaret giris bariyerini azaltmasl, bu firmalarin buyuk kurumlar

ile ayni ortamda rekabet edebilmesi, farkli dinamiklere ve dlceklere sahip firmalarin is ortagi olarak calisabilmesini saglamasi, dijital
yeteneklerin en belirgin faydasi olarak éne ¢cikmaktadir. Ozellikle tedarik zinciri alaninda Uretici ve is ortaklari arasinda yogun olarak
kullanilan B2B e-ticaret yaklasimlari ana hatlari ile asagidaki sekilde gruplanabilir:

* Toptan satis modeli: Ozellikle perakende alaninda gézlemlenen bu model, pazardaki tim sirketlerin genellikle agik sekilde erisebilecegi
dijital platformlar tzerinden maliyet avantajli sekilde ticari Grinlerin toptan satisina odaklanmaktadir.

* Abonelik modeli: GUnumuzde sirketlerin kurumsal is streclerinde kullanmak Gzere hizmet olarak yazilim (SaaS) yontemi ile tukettigi
dijital hizmet ve UrUnlerin yer aldigr modeli tanimlamaktadir.

* Teklif ile Griin ve satin alma modeli: Cogunlukla karmasik modele sahip Urdnlerin dijital satin alma streglerinde kullaniimaktadir.
Urtnlerin farkl konfigtirasyonlari olusturularak ya da farkl 6zelliklere sahip Uriinler bir araya getirilerek ézel bir satin alma kalemi
olusturulan surecler bu model icerisinde yer almaktadir.
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B2B e-ticaret kanallari 4 ana kategoride incelenmektedir

Yukarida yer alan B2B is modelleri asagida gruplanan B2B dijital kanallar Gzerinden strddrulmektedir.

* Kapali devre kurumsal B2B platformlari: Sirketlerin genellikle bayi, distribGtor gibi is ortaklari icin olusturdugu 6zel bir giris
ekrani arkasinda yer alan ve Urunlerin dijital katalog Uzerinden sunularak satin alma sureglerinin yuratdldtgu platformlardir.

* Online B2B pazaryerleri: Son yillarda en hizli biytyen B2B kanal oldugu séylenebilir. Ureticiler, toptancilar ve distribitorler
gibi cok farkli oyuncuyu bir araya getiren Alibaba, Amazon, Rakuten, Mercateo, Global Sources ve IndiaMART gibi buyuk
oyuncularin domine ettigi ve B2C e-ticaret modeline en yakin kurumsal dijital e-ticaret platformlaridir.

 E-satin alma platformlari: Sirketlerin i¢ sregleri ve sistemleri ile daha entegre ¢alisan ve 6n tanimli tedarikgiler ile kurumlari
bir araya getiren dijital satin alma platformlaridir.

* Sektére dzel, dikey online platformlar: Ozellikle nis pazarlarda gozlemlenen demir-gelik, sarf malzemeleri vb. belirli tirtin ve
hizmet gruplarinda alici ve saticilari bir araya getiren platformlardir.

B2B e-ticaret bircok ¢zelligi ile B2C'den farklilasmaktadir

B2B e-ticaret, bircok ozelligi ile B2C'den farklilasmaktadir. Bu farkliliga neden olan unsurlar asagidaki sekilde 6zetlenmektedir:

* B2B sirketlerin e-ticaret Uzerinden en 6ncelikli odak noktasi yeni musteri kazanimindan ziyade bu dijital kanalin musteriler

tarafindan kabul gérmesi ve musterilerin elde tutulmasi olarak goértlmektedir.

* B2C'ye gore karmasik Grtn yapisi (cok varyasyonlu, yapilandirilabilir Granler gibi) ve siparis stregleri ytrutulmektedir.
Dolayisiyla bu karmasikligin yalin ve dogru bir deneyim ile butunlestiriimesi gerekmektedir.

* B2C'de yer alan siparis durumuna iliskin bilgilendirmenin otesinde tedarik zinciri sturegleri, faturalama, trtn kalemleri ve
Uretim streclerine iliskin detaylarin da gorundrltgu saglanmaktadir.

* B2B satin alma islemlerinin yaklasik %70'inde en az iki karar alici rol oynamaktadir. Yaklasik %30'unda ise 5'ten fazla karar alici
ve onay surecleri dahil olmaktadir.

* B2B'de karmasik kurgulara sahip Urunlerin ya da belirli bir fiyat araliginin tzerinde olan Urdnlerin satin aliminda musterilerin

dijital kanallarin yani sira bir fiziksel temas noktasi istedigi de gozden kagirilmamalidir.

Grafik 15 - B2B ve B2C'ye 6zgii yetenekler
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* Musteri bazinda trun fiyat listelerinin farklilastiriimasi ya da dinamik fiyatlandirma yine B2C'ye gore yogun kullanilan bir pratiktir.

* Kurumsal ihtiyaglar goz 6nune alindiginda tekrarli siparisler B2C've oranla sik¢a gérulmektedir. Bu nedenle hizli siparis vermeyi
kolaylastiran ya da toplu islem gerceklestirmeye izin veren sablonlar, Grin numaralari ile siparis verme gibi yontemler kullaniimaktadir.

* B2B e-ticaret islemlerindeki tek haneli donusum oranlarinin aksine %20 ve Uzeri (hatta bazi alanlarda %50 ve tzeri) dontstm degerleri

gozlemlenmektedir.
* Kredi karti 6deme yonteminin yani sira acik hesap gibi sirketler arasi 6deme yéntemleri daha yogun olarak kullaniimaktadir.

Gectigimiz Yillarda One Cikan Gelismeler

* Amazon Business'in buyUmesi devam ederek, 10 milyar ABD Dolari Uzerinde satis tutarina erismistir. Analistlere gore iki yil icerisinde 20
milyar ABD Dolari degerinde yillik satis tutarini yakalamasi beklenmektedir.”®

» 2016'da Amazon Business'in Almanya'da da faaliyetlerine baslamasinin ardindan, bu genisleme stratejisi kapsaminda Fransa, Italya ve
Ispanya'da bu operasyonlar baslamistir.

* Coca-Cola toplu satis streclerini tamamen dijitale dontsturmek icin satis ekiplerini ve musterilerini egitmeye yonelik inisiyatifini
baslatmistir. Ozellikle satis ekiplerinin verimliligi, misteri intiyaclarini dogru analiz edebilmesi gibi amaclara hizmet edecek bu inisiyatif ile
Coca-Cola yeni musteri kazanimlarini da arttirmayi hedeflemektedir.

* Alibaba ve Officedepot'nun isbirligi ile Officedepot Grtnleri 200'den fazla Ulkedeki alicilara acilmistir.” Ayni zamanda iki sirket ortak bir
program ydriterek ABD'deki KOBI'lerin aktif sekilde online pazaryeri tizerinde satis yapmasi konusunda Officedepot'nun depolama ve
lojistik hizmetlerini de devreye almaktadir.

* B2B ofis ve endUstriyel Grtnler alaninda énde gelen distributorlerden olan Essendant'in Staples tarafindan satin alinmasi onemli
gelismeler arasinda gosterilebilir.7®
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Gerek is modelleri, gerekse teknoloji alanindaki yenilikler ve musteri deneyimi odakli e-ticaret sektdériintn de bu yenilikleri hizla adapte
etmesi, e-ticaret ekosisteminin gelisimine direkt etki etmektedir. Bu yil yayimlanan "Deloitte Tech Trends" raporunda® belirtilen Bilissel
Teknolojiler, Dijital Gergeklik, Nesnelerin Ticareti gibi basliklara da yer verilen raporun bu bélimunde, Turkiye'de de kullanimi olan ancak
dnumuzdeki donemde etkilerinin artmasi 6ngorulen egilimlere deginilmektedir:

e APIve Platform odakli is modelleri
* Abonelik odakliis modelleri

¢ Bilissel teknolojiler

* Dijital gerceklik

¢ Nesnelerin ticareti

API ve Platform Odakli is Modelleri

Uygulama Programlama ArayUzleri (API) uzun yillardir teknoloji alaninda farkli yazilim bilesenlerini bir araya getirmek icin kullaniimakta iken
son yillarda is dinyasinin, ¢zellikle de dijital is modellerinin en Gnemli 6nceliklerinden biri olarak gorulmektedir. Amazon, PayPal, Uber gibi
sirketlerin is modellerinin temelinde yer alan API'lar, bu sirketlerin birer platform ekosistemi olusturmasini ve hizli blydme yakalamasini
saglamistir.

Ebay, Walmart, Amazon gibi e-ticaretin 6nemli oyuncularinin uzun dénem once birer teknoloji inisiyatifi olarak ve kesif amacli baslattig),
verilerini yazilim ekosistemi ile paylasmasi saglayan APl inisiyatifleri bugtn dijital is ortakliklart kurmalarini saglayan, yeni drtnler, is ve gelir
modelleri gelistirmelerini saglayan hizlandirici bir unsura dontsmustuar.

ProgrammableWeb verilerine gore bugtin 21.000'in Uzerinde olan kullanima agik API'lar e-ticaret ekosistemi ile de etkilesimde olan finans,
telekom, turizm, emlak ve hatta kamu gibi pek cok farkli sektorde inovasyonun temelinde yer almaktadir. API'lar bu agidan pek ok sirket
icin Urtnun kendisi haline gelmistir.2

API'lar ginUmuzdeki pek ¢cok PaasS (Hizmet bazli platform servisleri) ve SaaS (Hizmet bazli yazilim servisleri) platform modelinin alt yapisini
olusturmaktadir.® Abonelik bazli gelir modelini yillar 6nce birakan WhatsApp uzun bir aradan sonra 2018'de "WhatsApp Business" ile
sirketlere ilk 24 saate kadar Ucretsiz mesajlasmasini ardindan ise mesaj basina Ucretlendirme ydntemiyle musterilerine yanit vermesini
saglayan modelini tanitmistir. Bugtin booking.com, Uber, Netflix gibi dijital dinyanin 6nde gelenlerinin kullandigi hizmet Glkemizde de pek
cok sirket tarafindan tercih edilmektedir.

Gorsel 1 - WhatsApp business isletme profili gérseli
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Benzer sekilde Instagram'in bu yil duyurdugu "Instagram Checkout" platform ekonomisinin iyi érneklerden birisidir. Kullanicilarin Instagram
ekranini terk etmeden Urin satin alma deneyimini tamamlamasini saglayan hizmet APl bazli is ortakliklarinin yeni gelir modelleri ve

yeni kullanici deneyimleri olusturmasi yontndeki gincel érneklerden biri olarak gosterilebilir.# API'lar araciligrile is ortakliklari kuran ve
kullanici deneyimine odaklanan 6nde gelen sirketlerden bir digeri de UnlU kahve zinciri Starbucks'tir. Starbucks gectigimiz yillarda sadakat
programini tamamen online platformlara tasimistir. Online muzik dinleme hizmeti sunan Spotify ile yaptiklari is ortakligi sayesinde,
magazada calan muzikleri tUketiciler Starbucks mobil uygulamasi Gzerinden tek tus ile Spotify'da bulabilmektedir. Ayrica sirket, arag
paylasim hizmeti Lyft ile yaptigl anlasma ile de mUsterilerine ilk yolculuklarinda tcretsiz icecek, daha sonraki yolculularinda ise Starbucks
sadakat puani kazanma imkani sunmaktadir.

Gorsel 2 - Instagram checkout gorseli

Turkiye'de 6zellikle e-ticaret pazaryerleri ve finansal hizmetler alaninda API-Platform is modellerinin gelisiminin diger alanlara gore énde
oldugu soylenebilir. Pazaryerlerinin saticilara yonelik sundugu veri hizmetleri ve entegrasyonlarin temelini olusturan Grun, siparis verilerine
yonelik API'lar is modelinin temelini olusturmaktadir. Finansal Grunler alaninda bankalarin yani sira lyzico, PayU, BKM gibi oyuncularla
gelisen 6deme hizmetleri sektort de inovatif Urlinleri pazara sunmakta ve e-ticaret oyunculari igin hizlandirici gérevi gérmektedir.
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Abonelik odakli is modelleri

Abonelik sistemi yeni bir sistem ya da teknoloji olmamakla birlikte son yillarda tiketici aliskanliklarinda 6zellikle de dijital medya tuketiminde
dnemli bir yer edinmistir. Deloitte Medya ve Eglence Endustrisi Trendleri raporuna goreSABD'de tim hanelerin %55'inin bir dijital video
hizmetine Uye oldugu ve Amerikali tiketicilerin aylik 2 milyar ABD Dolari dijital video hizmeti 6demesi yaptig belirtiimektedir. 2020 sonuna
kadar gelismis Ulkelerde tuketicilerin %50'sinden fazlasinin aylik 4 adet video, muzik veya haber gibi online medya abonelikleri olacagi
tahmin edilmektedir®. "Thinking inside the subscription box: New research on e-commerce consumers" baslkli arastirmaya gore” ise
Amerikali online tUketicilerin %15'i en az bir online abonelik bazl hizmete Uye durumdadir ve abonelik bazli e-ticaret pazari son 5 yildir
9%100'Un Uzerinde blytume gostermektedir. 2019'un yalnizca ilk ¢ceyreginde 9,6 milyon yeni Uye kazanarak 148 milyonun tzerinde Uyeye
ulasan Netflix, Spotify ve Amazon gibi kuresel oyuncularin liderliginde ilerleyen dijital medya hizmetleri alaninda, tlkemizde de son yillarda
yeni platformlar uygulamaya gecmistir. Uctinci yilini geride birakan BIUTV, bu yil icerisinde acikladigi rakamlar ile 4 milyonun tizerinde
aboneye ulasmis ve platform Uzerinden aylik 3 milyon saatin Uzerinde icerik tuketildigini belirtmistir. Turkcell'in girisimi TV+ ise bu yil itibari
ile 3,6 milyon aboneye ulastigini aciklamistir. Kiresel rekabette ise yakin zamanda lansmani yapilan Apple hizmeti "Apple Channels" ve
Disney'in duyurusunu yaparak dnumuzdeki aylarda tuketicilere sunmayi planladigi "Disney Plus" bu alanda Netflix, Amazon gibi pazar
liderlerinin karsisina ¢ikacak hizmetler olarak gérinmektedir.®

GUnumuzde dijital medya bazlh aboneliklerin yani sira tuketici rtinlerinde de abonelik modeli yayginlasmaktadir. Bu alanda 6ne ¢ika
hizmetler tUketici Grind abonelik paketleri (Amazon Subscribe & Save, Dollar Shave Club), yemek paketleri (Blue Apron, Hello Fresh, Sun
Basket), kozmetik Urtinu paketleri (BirchBox, Ipsy, ve Sephora Play! gibi perakendecilerin sunmaya basladig hizmetler), kiyafet ve stil
kombin paketleri (Trunk Club, Stitch Fix) gibi alanlarda gérilmektedir. Ulkemizde de son yillarda kutu abonelik modeli yaklasimi ile girisimler
yayginlasmaktadir. Birkac yildir bu alanda hizmet veren GittiGidiyor Abonelik Urtinler hizmeti, tiketicilerine aylik olarak secilen kitaplardan
paket gdnderisi yapan Bir Kutu Kitap, abonelik bazl pazaryeri modeli ile aylk, haftalik Grin gonderileri yapan AydanAya.com ve yiyecek
abonelik hizmetlerinden Meal Box tlkemizdeki rneklerden bazilaridir. lyzico gibi 6deme teknolojileri alaninda hizmet veren bazi sirketler
de abonelik bazli 6demelerin altyapisi icin hizmetlerini gectigimiz yillarda pazara sunmuslardir.

Bilissel teknolojiler

Bilissel teknolojiler, makine 6grenmesi (ML), yapay sinir aglari, derin 6grenme (DL) robotik stre¢ otomasyonu (RPA), dogal dil isleme (NLP) ve
yapay zekanin diger uygulama alanlarini da iceren kapsayici bir tanimdir'. Bu teknolojiler aslinda bir stiredir giinlik yasantimiza dogrudan
etki etmekte, e-ticaret platformlarindan Urdn satin alirken 6nerilen icerik ve Urlnlerde, ddeme glvenlik kontrollerinde ya da sigortacilik gibi
farkli alanlarda risk primi hesaplamada, havalimanlarinda gtivenlik kontrollerinde ve daha pek ¢ok alanda arka planda yer almaktadir.
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Aslinda uzun yillardir istatistiki modellere dayali teknikler pek cok endustride kullanilirken, makine ¢grenmesi ve bir alt kolu olan derin
ogrenme ozellikle son yillarda énemli gelisme kaydederek farkli sektorlerde pratik uygulamalari destekleyecek olgunluga ulasmistir.
Arastirma sirketi Gartner'in tahminlerine gore 2020 yilinda %80'in Uzerinde bir oranla musteriler ile iletisimin yapay zeka destekli olarak
yonetilmesi beklenmektedir. Bugln e-ticaretin lider sirketlerinden Amazon, Alibaba, Ebay ve Rakuten sahte Urin yorumlarinin tespit
edilmesi, akill asistanlar, Urdn ve icerik onerileri gibi alanlarda buyuk veri ve biligsel teknolojileri uygulamaktadirlar.®

GUnumuzde e-ticaret alaninda bilissel teknolojiler i¢in asagidaki uygulama alanlari one ¢ikmakta ve hizli bir gelisim gostermektedir.

Grafik 1- Yapay zekanin en 6nemli 5 faydasi

Sirketleriicin en 6nemli 3 faydayi secenlerin ylzdesi

%44

Mevcut drdnleri gelistirir

%42

ic operasyonlari optimize eder

%35

Daha lyi karar verir

%31

Dis operasyonlari optimize eder

%31

Galisanlari rutin islerden
kurtararak daha yaratic yapar

Kaynak: Deloitte Danismanlik State of Al in the
Enterprise raporu 2.edisyon

Dijital Pazarlama

Bilissel teknolojiler ve ozellikle yapay zeka teknikleri uzun dénemdir istatistiksel yontemler ile birlikte pazarlama alaninda kullanilan
tekniklerdendir. Ancak son yillarda online kullanici davranislarinin artan veri hacimleri ile toplanabilmesi ve makine 6grenmesi, derin
ogrenme gibi teknikler ile musteri mikro-segment'leri olusturma, yeniden pazarlama (retargeting), pazarlama kanal optimizasyonu
(marketing mix modeling), kullanicilar tarafindan yaratilan iceriklerden duygusal analiz ¢iktilar olusturma gibi uygulamalardaki basarr orani
artmistir.
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Grafik 2 - Promosyon odakli 6rnek musteri mikro-segmentleri
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ingiltere'deki lider perakendecilerden ASOS, musterilerin inceledigi Grinlere yonelik davranislari baz alarak olusturdugu derin grenme
modelleri sayesinde musteri degeri tahminlemeleri gelistirmektedir.! Pazarlama performans yonetimi, 6zellikle artik giinimuzde norm
haline gelen birden ¢ok kanalin ilgili satisa donustume direkt / dolayh etkilerini analiz etmek, tespitler ve dneriler olusturmak icin derin
ogrenme tekniklerinin kullanildigr bir baska alandir. Pek ¢ok dijital pazarlama uzmaninin gunlik is strecinde kullandigl Google'in dijital
pazarlama araclari da bu gelismis teknikleri kullanmaktadir. Ulkemizde de &zellikle dijital reklamlara gelen stopaj vergisinin etkisi ile
pazarlama performans yonetimi, CMO'larin glindemlerinde 6n siralara ytkselmistir. Bu alandaki yatirimlarin énumuzdeki dbnemde de

artmasi 6ngorulmektedir.

Satis ve Lojistik Planlama
Dinamik fiyatlandirma, fiyat, indirimi ve promosyon optimizasyonu gibi satisi besleyen teknikler ile talep tahmini, stok optimizasyonu, depo
alan optimizasyonu gibi tedarik zinciri yetkinlikleri bilissel teknolojilerin dnemli kullanim alanlarindandir.

Alman perakende devi Otto Group'un makine 6grenmesi teknikleri ile gelecek 30 giintn satisini %90 dogruluk ile tahmin ederek fazla
stoklarini %20 oraninda azaltip depo maliyetlerini distrmesi, tedarik zinciri alanindaki basaril 6rneklerdendir.*2Cin'in e-ticaret liderlerinden
JD.com'un akilli robotik sistemleri kullanarak depolarda trtin siralama, kategorizasyon ve paketleme alaninda yarattigl optimizasyonlar da
JD'nin tedarik zinciri alaninda diinya ¢apinda bir referans olarak gosterilmesinin nedenlerindendir.

Bununla birlikte, JD'nin tedarikgilerine de sundugu buyuk veri analitik yetkinlikleri ile stok arz ve talep tahminleme, depo - sevkiyat
verimliligini artiracak optimizasyonlar sayesinde Ulke ¢apinda siparislerin %90'1"® ayni glin ya da ertesi guin teslim edilebilmektedir. JD ayrica
kendi teknoloji altyapisini Grunlestirerek diger sirketlere de bir bulut platformu olarak sunmaktadir.

Kisisellestirme (Personalization)

2020 yiliitibariyla e-ticarette kisisellestirmeyi basarili bir sekilde uygulayan firmalarin karlihklarinin %15 oraninda artacagi ongoérialmektedir’.
Kisisellestirme yalnizca hedefli icerik ya da Urtin gosterimi dizeyinde degil, kisiye 6zel Grlin ve hizmetlerin olusturulmasinda da kullanilan
bir tekniktir. Ornegin Netflix gelistirmekte oldugu makine 68renmesi teknikleri ile kullanicilarina platform tizerindeki izleme gecmislerini
dikkate alarak kisisellestirilmis film 6zetleri hizmetini hazirlamaktadir.
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Gorsel 3 - Kisisellestirmenin 6nemli agsamalarindan biri de tiim kanallardaki miisteri verilerini tekil bir profil etrafinda
modelleyebilmektir
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Turkiye'de de yuksek kullanici trafigine sahip Hepsiburada, Trendyol, GittiGidiyor gibi sirketlerin blyuk veri ekiplerinin musteri davranis
verileri Uzerinden hedefleme ve kisisellestirilmis deneyim olusturma yontnde ¢alismalari bulunmaktadir. Perakende sektorundeki diger
lider sirketler de teknoloji ekipleri icinde veri analitigi odakli yetkinlikleri gelistirmekte, topluluklar ile birlikte inovasyon icin datathon gibi
etkinlikleri daha sik hayata gecirmektedir. Ayrica yerel girisimlerimizden Insider, Segmentify gibi sirketlerin bu alandaki ¢6zimleri hem
Ulkemizde hem de yurt disi pazarlarda 6nemli buytUme gdstermektedir.

Akilli Asistanlar, Chatbot'lar ve Gorsel Tanima

Son dénemde hizla gelisen bilgisayar tabanli sozel, gorsel dijital etkilesim teknikleri bilissel teknolojiler ile de bir araya gelerek yeni deneyim
unsurlarinin e-ticaret alaninda yayginlasmasini saglamaktadir. Makine 6grenmesi tekniklerinin pratik uygulamalarinin olgunlasmasi ve
dogal dil isleme yetkinliklerinin gelismesi sayesinde ilk donemler vasat sonugclar alinan chatbot'lar ve akilli asistanlar artik 5nemli satis
araclari ve verimlilik saglayan yardimcilar olarak pek cok marka tarafindan degerlendirilmektedir.

Gorsel 4 - Ebay shopbot akilli asistan ¢oziimii
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Alibaba'nin tim ilk mtsteri temaslarinin %95'ini karsilayan chatbot ¢ozimu, Ebay'in tiketicilerin istedigi Grind bulmasina dogal dil isleme
teknikleri ve fotograflardan gorsel tanima tekniklerini kullanarak yanit veren Shopbot ¢c6zimu ya da Asos'un tuketicilerin fotografini cektigi
kiyafetlerinin benzerlerini katalog icerisinde bulabilmesini saglayan ¢c6zimU buna 6rnek gosterilebilir. Tirkce dogal dil islemenin zorluklari
olmak ile birlikte Ulkemizde de Cbot.ai, Dahi.ai, Sestek, Jetlink gibi firmalarin bu alanda basaril ¢cdéztmleri bulunmaktadir.

Gorsel tanima teknikleri de markalar icin tUketicilerin marka ismi icermeyen ancak gorseller Gzerinden olusturduklari icerikteki mesajlari,
vurgularryorumlayabilmeleriicin 6nem tasimaktadir. Forbes'un arastirmasina gore sosyal medya Uzerinde paylasilan ve bir marka logosu
iceren fotograflarin %80'inde markanin adinin gectigi bir metin yer almamaktadir. Benzer sekilde Branded3 firmasinin arastirmasina gére
de 2020 yilinda gorsel ve isitsel tekniklerle icerik aramanin, toplam aramalarin %50'sini olusturmasi beklenmektedir.

Gorsel 5 - Pinterest Labs'in gorsel arama truni "Visual Lens”
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Son olarak, Deloitte Tech Trends 2019 raporuna gore sirketlerin bulut tabanli yapay zeka hizmetlerini kullaniminda énimutzdeki dénemde
onemli artislar olacaktir. Amazon, Google ve Microsoft gibi lider oyuncularin 6l¢ek ekonomisi sayesinde, bulut sistemler ile veri isleme
maliyetleri de her gecen yil azalmaktadir. Dolayisi ile beklenti yapay zeka konusunda yazilim ¢cézimleri kullanacak sirketlerin %70'inin
bunu bulut hizmetler Gzerinden kullanmasi ve bu tip uygulamalar sunacak sirketlerin de %65'inin arka planda yine bulut hizmetlerinden
faydalanarak yapmasi yonindedir!

Dijital Gergeklik

Deloitte Tech Trends 2019 raporunda da yer alan Dijital Gergeklik; arttinimis gerceklik (AR), sanal gerceklik(VR), nesnelerin interneti

(IoT) gibi teknolojileri kapsayan bir Ust terim olarak sunulmaktadir. Ginimuzdeki klavye, dokunmatik ekran gibi arabirimler Gzerinden
gerceklesen etkilesimleri ileriye tasiyan, daha dogal ve gercek deneyimler olusturmayi saglayan AR, VR teknolojileri, 360 derece videolar,
dokunsal geri besleme gibi teknikler musterilerin magazaya gitmeden fiziksel deneyime yakin sekilde Urdnleri tecribe etmesini saglamayi
hedeflemektedir.

HenUz yeterli olgunluk seviyesinde olmasa da son birkag yildir bu teknolojilerdeki hizli gelisme pratik uygulamalarin yayginlasmasini
saglamistir. Ozellikle AR uygulamalarinin, VR'a gére ek ekipman gereksinimi olmamasi ve kullanim icin yalnizca akilli telefona ihtiyac duymasi
nedeniyle bu uygulamalar VR'a gére daha yaygin olarak kullaniimaktadir.

Kozmetik sektort online alisveriste musteriler tarafindan stphe ile yaklasilan bir sektordir. Gerek denenmis Griinun iadesinde yasanan
sorunlar, gerek tlkemizde getirilen taksit kisitlamalari kozmetik sektortnde Urtind tam olarak denemeden alma konusunda bir ikilem
yaratmaktadir. Sephora'nin Virtual Artist uygulamasi bu tip zorluklari AR teknolojisini etkili bir mobil uygulama deneyimi ile birlestirerek
asmay! hedeflemektedir. Lansman ardindan bir yil boyunca uygulama 8.5 milyon kisi tarafindan incelenmis, icerisinde de 200 milyondan
fazla Urun denemesi gerceklestiriimistir.'3

70



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Gorsel 6 - Sephora Virtual Artist Gorsel 7 - Lowe'nin magaza ici Griin kesfi amach gelistirdigi AR
uygulamasi
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AR/VR teknolojileri sadece musteriler icin degil, firmalar icin de olanaklar saglamaktadir. Normal kosullar altinda simulasyonu zor, hatta
imkansiz olan durumlar bu teknolojiler ile yaratilabilmektedir. Ornek olarak Walmart magaza calisanlarini egitmek icine VR teknolojisi

ile sanal bir magaza icerisinde egitim uygulamasini baslatmistir. Bu sanal magaza icerisinde calisanlar gunluk senaryolar icin test edilip
egitimlerini tamamlayabilmektedir. Bu sistemin basarisi karsisinda 6numuzdeki donemde 200 yeni Walmart magazasinda VR ile egitime
baslanmasi beklenmektedir.

Nesnelerin ticareti

Gelisen ¢ip teknolojileri ve mobil internet altyapilari ile evlerimizde kullanilan araclarin yani sira endustriyel ekipmanlar kiresel aglar

ve birbirleriile daha baglantili hale gelmektedir. Ginimuzde hentz tam anlamiyla yayginlasmamis olsa da bir araytz ve insana ihtiyag
olmadan Urln ve hizmet satin alimlarini bu baglantili ekipmanlarin yaptigi pratik érnekler bulunmakta ve bu baglantili aygit ekosistemi hizla
gelismektedir.

Nesnelerin ticareti bu akilli aygitlarin insanlar adina ya direkt bir komut Uzerine, ya da tanimli kurallara istinaden hatta ortamdaki kosullara
gore otomatik olarak karar vermesi ile alisveris islemini yapabilmesidir Ornegin Amazon, "Dash Replenishment" hizmeti ile baglantili
olarak tasarlanmis camasir makinesi, yazic gibi araglari kendi dijital ticaret ekosistemine dahil etmekte ve bu araglardan camasir deterjani
ya da yazici kartusu bitmek Uzere iken otomatik olarak siparis alabilmektedir. Bu aslinda sirketlerin is modellerinde de yeni yaklagimlar
olusturabilmesiicin nesnelerin ticaretinin etkinligini gosteren bir drnek olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Magaza ici teknolojiler alaninda da ilk kullanim érnekleri gorilen nesnelerin ticaretine Amazon'un Go magazalarinda kasa olmadan
otomatik olarak hangi musterinin ne aldigini takip ederek 6deme alabilmesi 6rnek verilebilir.

Benzer sekilde Alibaba'nin Futuremart ve Tao Cafe magazalarinda gorsel yUz tanima, RFID gibi teknolojileri kullanarak magazada alisveris

yapan tuketici ve raflar Uzerine anlik analizler yapmasi, stok optimizasyonu saglamasi ve yine bir kasiyer olmadan otomatik ¢deme
alabilmesi glincel, gelecegi isaret eden ¢rneklerdendir.
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E—Ticalqet 2018
Sektor Istatistikleri

Tarkiye'de online e-ticaret islemleri, TL bazinda bir 6nceki yila gére %42 biuylme gdstermistir.

Bilisim Sanayicileri Dernegi (TUBISAD) ve Deloitte Turkiye is birligiyle yayimlanan "Tirkiye E-Ticaret Pazar BlyUkligi" raporunda, 2018 yili
icerisinde gerceklesen ziyaret sayisi, alisverise donme oranlari ve ortalama sepet buytklUk verileri incelendiginde gectigimiz yil e-ticaret
ekosistemi TL bazinda %42'lik bir bUylme orant yakalamistir. Bu blyime ABD dolari bazinda ise %7 dizeyinde kalmistir.

Grafik 1 - Turkiye'de e-ticaret pazar bliyukligu degerleri*

2017 -18 Yilhik BuyUime 2017 -18 2018 Sektor

Yillik Blyime Bayukltgu
W @ Online

Yasal Bahis @
Tatil ve @
Seyehat

Cok Kanalli

Perakende @

Sadece

Online @

Perakende Perakende

28,4

milyar TL

Perakende Disl

2017 2018

Sektor blyutkltkleri KDV harig hesaplanmaktadir.

Farkli kategorilerde, faaliyet durumundaki site sayilari ayri ayri ve karsilastirmali olarak incelendiginde ise online yasal bahis haricinde kalan
diger Ug kategoride (tatil ve seyahat, cok kanalli perakende, sadece online perakende) faaliyet halinde bulunan site sayisinda gecen yila
gore azalma gézlemlenmektedir. Diger yandan site sayisindaki azalmanin gelir Uzerinde negatif bir etkiye sebep olmadig gdrulmektedir.
2017 yilinda tdm kategoriler icin 799 site ve 42,2 milyar TL gelir elde edilirken, bu rakamlar 2018 yili igin ise 728 site ve 59,9 milyar TL olarak
gerceklesmistir.

* TUBISAD E-Ticaret 2018 Pazar Bliyikligii Raporu
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Grafik 2 - Kategori paylari ve site sayisi bazinda turkiye'de e-ticaret pazar buyuklugu degerleri*

2017 2018
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Online perakendenin iki alt bashgindan biri olan ¢ok kanalli online perakendenin 10,7 milyar TLlik bir getiri sagladig gorulmektedir. Alt
kategoriler incelendiginde dagilim asagidaki sekilde gerceklesmistir:

* 3,4 milyar TL elektronik kategorisi
* 2,6 milyar TL giyim ve ayakkabi kategorisi
e 1,3 milyar TL ev ve dekorasyon kategorisi

e 0,5 milyar TL eglence ve kdltur kategorisi
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e 2,8 milyar TL diger sektorler

Diger baslik olan sadece online perakendenin katkisi ise 20,8 milyar TL'dir. Bu sayinin olusmasinda online pazar yerlerinin katkisi ise %50
dizeyinde olmustur. Pazaryeri platformlarinin tlketiciler tarafindan benimsenmis olmasi ve pazaryeriis modelinin, tedarikcilerin iyilestirme
alanlari olmak ile beraber gectigimiz 2 yil icerisinde kaydettigi ilerlemelerin olumlu bir geri donisu oldugu soylenebilir.

Online perakendenin toplam perakendeye orani istenilen sicramayi yapabilmis degildir.

Ulkeler bazinda e-ticaret karsilastirmasi yapildiginda gelismis tlkelerin toplam perakende karsisinda online perakende orani ortalamas
%11,1 iken, gelismekte olan Ulkeler icin bu oran %5,9'dur. Turkiye'de ise 2017 yilinda %4,1 olan online perakendenin toplam perakendeye
orani, 2018 yilinda %5,3'e ylUkselmistir. Bu oranla Turkiye gelismekte olan Ulkelerin ortalamasini yakindan takip etmektedir.
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One Cikan

Pazar Gelismeleri

Turkiye'deki Kullanicilarin Online Alisveris Davranislari
Gegtigimiz son iki yil icerisinde tUketici davranislarinda pazar egilimlerinin de etkisi ile asagidaki ana basliklarda degisimler dne ¢ikmaktadir.

* Mobil cihazlarin kullanimi: Ozellikle online perakende alaninda pek cok lider marka icin tiiketici ziyaretlerinin %70'ten fazlasi mobil kanallar
Uzerinden gelirken, cironun da %60'tan fazlasi yine mobil Uzerinden gelmektedir. Bazi kategorilerde gorulen sezonsallik etkisi de (6rnegin
yaz déneminde satin almalarin azaldigl kategoriler) mobil kullanimin artist ile azalmaya baslamistir. Mobil kanali tercih eden tuketicilerin
de ziyaret sikligi diger kanallara gére 6nde gorulmektedir.

Teslimat beklentisi: Raporun lojistik hizmetler ile ilgili bolumlerinde de aktarildigl Gzere, ayni gln teslimat ve ertesi gun teslimat gibi
hizmetler artik tiketiciler icin dGnemli bir beklenti haline gelmistir. Yine benzer sekilde Ucretsiz kargo hizmeti sunulmasi, alisverisi
tetikleyen 6nemli bir musteri beklentisi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Kategorisel degisimler: Rapor kapsaminda yapilan gorismelerde 6ne ¢ikan bir diger degisim ise gectigimiz yillarda elektronik Grin odakl
online alisverislerin diger kategorilere yayilmaya basladigi yonundedir.

Ozel gin ve dénemler: Yine son yillarda diinyada egilim olan bazi etkinlik glinlerinin tGlkemizde de uygulanmaya baslamasi ile tiketicilerin
yil icerisindeki alisveris dinamikleri, harcama aliskanliklari da bu yénde degisim gostermistir. Raporda konu incelemesi basliklarindan biri
de bu degisim Uzerine odaklanmaktadir.

Sosyal medya Uzerinden Urin kesfi: Dinya Uzerinde sosyal medya kullaniminda énde gelen Instagram gibi platformlarin da gelisimi ile,
Turkiye'deki tuketicilerin ¢zellikle sosyal medyadan daha ¢ok Urtn inceleme ve satin almaya yonelimi gozlemlenen bir diger degisimdir. Y
ve Z kusaklarinin bu degisimde ¢nemli bir etkisi olmaktadir.

Turkiye'de e-ticaret kullanicilari en cok giyim, elektronik, yemek siparisi, seyahat/konaklama ve kitap kategorilerinde islem
gerceklestirmektedir.

Rakamsal olarak incelediginde, Turkiye'de 2085 tUketicinin katiimiyla gerceklestirilen bir calismaya gore? tiketicilerin online dinyada

en ¢ok islem yaptigl kategoriler; giyim, elektronik, yemek siparisi, seyahat/konaklama ve kitap seklinde siralanmaktadir. Son 6 ay i¢inde
alisveris gerceklestiriimis satin alma alt kategorilerine bakildiginda elektronik kategorisinde birinci sirada %51,97 ile telefon aksesuarlary,
ikinci sirada %50,28 ile telefonlar, U¢lncu sirada %44,64 ile bilgisayar/tabletler; anne/bebek/oyuncak kategorisinde birinci sirada %53,27
ile bebek bezi, ikinci sirada %571,92 ile bebek giyim trdnleri, Gglnct sirada %46,50 ile 1slak mendiller; hizl tiketim kategorisinde ise birinci
sirada %74,1 ile deterjan ve temizlik, ikinci sirada %55,4 ile gida ve sekerleme UrUnleri bulunmaktadir.

Daha 6nceki bolumlerde de deginildigi Uzere alisveris deneyiminin 6n planda oldugu bu dénemde tuketicilerin farkli kanallardaki
davranis verilerini toplayabilmek, yorumlayabilmek ve 6zellestirilmis / kisisellestiriimis Urtn, teklif, icerik sunabilmek pek ¢ok marka icin
en oncelikli konulardan biri olmaktadir. Son 2 yilda kisisellestiriimis deneyim olusturma konusunda ¢alismalar bu nedenle Turkiye'de de
artmaktadir. Ancak raporun sonunda yer alan "E-Perakende ve Omni-channel Durum Degerlendirmesi” analiz bolimunde de belirtildigi
Uzere markalarin farkl kanallardaki musteri verilerini birlestirerek tekil muisteri gorindmu olusturma konusunda atmasi gereken adimlar
bulunmaktadir. Bu yaklasimin uygulanamadigi kisisellestirme teknikleri yeterli geri dontsu saglayamamaktadir.
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Ozel Giin ve Dénemlerin Etkisi

Kluresel e-ticaret ekosisteminde ¢zel gin ve dénemlere yonelik yapilan promosyonlar, son yillarda Turkiye pazarinda da yogun bir sekilde
uygulanmaya baslamistir.

90l yillarin basindan bu yana Cin'de Universite 6grencileri tarafindan Sevgililer GUnd'ne alternatif olarak 11 Kasim'da kutlanan Yalnizlar
GUNU fikrini Alibaba ilk defa 2009 yilinda ¢esitli indirim ve promosyonlarin yapildigi bir giine cevirmistir. Son yillarda tUlkemizde N11
platformu da ayni tarihte tuketicilere “11.11 Yilin En Ugurlu GUnU" adl kampanyayr sunmaktadir. Gegtigimiz yil bu gind farkl e-ticaret
sirketleri de kampanya donemi olarak kullanmistir. Son yillarda "Kara Cuma" basta olmak Uzere farkli tarihlerde kampanyalar genis
pazarlama faaliyetleriile gerceklestiriimistir. 2018 yilinda gerceklestirilen bu kampanyalarda Turkiye'de gdzlemlenen islem hacimleri ve
kullanici davranislarindaki degisimler asagidaki gibi 6zetlenmektedir:

lyzico tarafindan yayimlanan raporda, 23 Kasim 2018 tarihinde gerceklesen Kara Cuma kampanyasi dahilinde 29 bin e-ticaret platform
Uyesi Uzerinden gecen islemler baz alinarak hazirlanan raporda tuketiciler tarafindan gerceklestirilen islem adedi, normal gtnlere gore
dort kart artmis olup e-ticaret islemlerinin biytk kismi saat 21:00 - 00:00 arasinda gerceklesmistir. 568 TL ile seyahat kategorisi en buyutk
sepet tutari degerlerine ulagmistir.?

inveon tarafindan hazirlanan Kara Cuma raporunda ise ziyaretlerin %80,4 G mobil cihazlardan gerceklesmis olup mobil cihazlardan elde
edilen déniistim orani %64,6 olarak tanimlanmaktadir. inveon biinyesinde bulunan ve raporun hazirlanmasinda gorus bildiren e-ticaret
platformlarinin o gtin elde ettikleri gelir, normal glinlerin %876 Uzerinde olup e-ticaret donustm oraninin %12,2 oldugu belirtiimektedir.4

Mastercard tarafindan yayimlanan 2018 Sevgililer GUnu raporunda ise 2016 yilina gore 2018 yilinda online islemlerde %76 artis
gozlenmistir.®

BKM verilerine gore ise 23 Kasim gunu en fazla sayida farkli kart ile internetten ddeme yapilan gun olarak kaydedilmis, toplam 2,7 milyon
kartile islem yapilmistir.

Yukaridaki 6zel alisveris gtinleri ve dénemlerine ek olarak, Vergi Yapilandirma Odemeleri icin son giin olan 30 Kasim tarihi ise; internetten
en fazla karth 6demenin yapildigi gin olup 1,1 milyar TL degerinde islem gerceklestirilmistir.

Ozel giinlerde yasanan yogunluk karsisinda e-ticaret sirketlerinin ve paydaslarinin operasyon, teknik altyapi ve lojistik konusunda
gelisim alanlari oldugu gézlenmektedir

Raporun hazirlanmasi sirasinda sektor temsilcileriyle yapilan goértismelerde; belirli Grtn gruplarinda, 6zel indirim gtnlerinden 6nce
satislarda daralma yasandigi belirtilmis olup bu kategorilerde alisveris gerceklestirecek musterilerin 6zel gn indirimlerini bekledigi tahmin
edilmektedir. Ayrica kullanicilarin 6zel gtin indirimlerinden sonraki bir periyot sUresince yine belirli Grun gruplari ve kategorilerdeki satin
alma islem sayilarinda daralma yasandigl belirtiimistir.

Ek olarak, Turkiye'deki e-ticaret ekosisteminde faaliyet gosteren saticilar, depolama, lojistik ve 6deme hizmet saglayicilari gibi ekosistem

oyuncularinin, blyuk rakamlarda islemin gerceklestigi bu ddnemlerde operasyonel ve teknolojik altyapilarinda olusan ytksek islem
hacimlerine cevap vermek icin yatirimlara devam etmeleri gerektigi gbzlemlenmistir.

77

—
=8
7
[
o
¢
&
—
5-
jab)
)—g
@
(—4.




E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Pazaryeri is Modelinin Yayginlasmasi

Dinyada dijital platformlar tarafindan yaratilan ekosistemlerin gtict her gecen gun artmaktadir. Bu kapsamda pazaryerleri de ¢zellikle

KOBI'lerin ve geleneksel perakendecilerin e-ticaret icin baslangic bariyerini sahip olduklari lojistik, dagitim, dijital pazarlama, icerik gibi
alanlardaki yetkinlikler, ortak anlasmalar ile asagi cekmekte ve kolaylastirmaktadir.

Turkiye'de pazaryerlerine yapilan yatirimlar son yillarda artis gostermektedir

Turkiye pazarinda GittiGidiyor ile baslayan pazaryerlerinin varligi, N11, Hepsiburada gibi buytk oyuncularin da bu modeli kullanmasi ile
gelisim gdstermistir. 2018 yilinda ise Alibaba tarafindan yatirim alan ve is modelini alisveris kulUbU yapisindan pazaryeri modeline dogru
donusturen Trendyol 6nemli bir oyuncu olarak 6ne ¢cikmistir. Pazaryerleri son yillarda Turkiye'de kullanicilar tarafindan tercih edilen
e-ticaret platformlari olarak 6ne ¢ikmis, sektorde baskin olan oyuncularin da bu alandaki yatinmlarr ile sektor blyuklugtinde 6nemli bir yer
almislardir. Ayrica B2B acik pazaryeri modelinin az sayidaki érneklerinden biri olan N11 Pro platformunun da gectigimiz yil hizmet vermeye
baslamasi Ulkemizde bu alandaki potansiyel ve talebin de yiksek oldugunu gostermektedir.

Pazaryeriis modeli, B2C, C2C, B2B gibi modeller icin degisiklik gostermekte olup drtiin/hizmet sunumu bakimindan da degerlendirildiginde
bazen cizgiler netligini kaybetmektedir. Uyguladigi modele gore pazaryeri platformlari alici ve satici arasindaki ticari islemden komisyon
almak, Gyelik Ucreti gibi direkt gelir modellerini uygulamak ya da hem alici hem saticilar icin cesitli katma degerli hizmetler (arama
sonuglarinda on siralarda yer alma, platform Uzerindeki reklam alanlarinda gosterim, tavsiye edilen trtnler listesinde 6n siralarda yer alma,
anlasmali lojistik firmasi Uzerinden teslimat gibi) sunmak yolu ile gelir modelleri yaratmaktadirlar.

Tablo 1- is modellerine gére tiirkiye'deki firmalarin vermekte oldugu ana hizmet
turleri (Segilen sirketlere is modeli konusunda 6rnek amaci ile yer verilmistir,
herhangi bir 6nceliklendirme bulunmamaktadir)

TUrkiye'deki Pazaryeri

Ornekleri c2cC B2C B2B
Hepsiburada Uriin

Gittigidiyor Urdn

Trendyol Uriin

N11 Urdin

N11 Pro Urin
Sahibindenv Hizmet

Yemeksepeti Hizmet

Modacruz Uriin

BiTaksi Hizmet

Armut.com Hizmet

Pazaryerleri, e-ticarete yeni baglayacak olan isletmeler icin nitelikli insan glict, performans iyilestirme, operasyonel hizmetlerin
guclendirilmesi gibi konularda hizlandirici etki olusturmaktadir.

Pazaryerleri sahip olduklari dijital yetkinlikler sayesinde; ziyaret edilen Urlnler, sepete eklenme, satin alma gibi misteri davranislarinin ve
isletmeye gelen siparislerin raporlanmasi igin paylasimlarda bulunmakta olup, Grtnlerin listelenmesi, paketleme, gdnderim ve ardindan
gelen mUsteri deneyiminin arttiriimasi icin isletmelere geri bildirimlerde bulunarak hizmet kalitesinin arttiriimasina yardimci olmaktadir.
Pazaryeri platformu Uzerinde GUrUnler ve saticilara ait rakip analizleri imkani sunulmakta olup isletmelerin insan kaynag yetkinliginin
arttinlmasi igin e-ticaret alaninda egitimler de verilmektedir. E-ihracat bashginda da incelenmis olan diger faydalar ile KOBI'lerin yurt disina
agiimasi i¢in dnemli bir destekleyici unsur olarak da pazaryerleri 6n plana cikmaktadir.
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Pazaryerleri e-ticaret operasyonel deneyimi olmayan ya da henlz baslangi¢ asamasinda olan sirketler icin 6gretici ve hizlandirici etki yaptig
gibi, pek ¢ok sirketin omni-channel stratejisinde de dnemli kanallardan birini olusturmaktadir. Yeni Grtn gruplarinin, yeni pazarlarin test
edilmesi noktasinda da sirketler icin ilk pazara giris stratejisinde de pazaryerleri destekleyici rol oynamaktadir.

Pazaryerleriile calisilirken uygulanan asagidaki operasyonel modeller gortulmektedir:

Tedarikci Modeli

Pazaryeri Modeli
(Tedarik zinciri yonetimi
pazaryeri kontroliinde)

Pazaryeri Modeli
(TUm operasyonlar saticl
yonetiminde)

Saticilar ile Pazaryeri arasinda
geleneksel satin alma sureci
yurtmekte, pazaryeri tim son
kullaniciya satis islemlerini kendisi
yurtutmektedir

Pazaryeri depolama ve sevkiyat
hizmetlerini Gstlenmektedir

Saticilar tim depo ve sevkiyat
operasyonlarini kendileri
yurttmektedir, pazaryeri yalnizca
araci dijital oyuncu olarak
pozisyonlanmaktadir

TUketici fiyatlandirmasi pazaryeri
kontrolUndedir

Fiyatlandirma genellikle satici
tarafindan yapilmaktadir

Fiyatlandirma satici tarafindan
yaplimaktadir

Donemsel faturalasma ile ticari
iliski yarimektedir

Pazaryeri marj ve tedarik
zinciri marjlari bulunmaktadir.
Donemsel faturalasma ile ticari
iliski ydrtmektedir.

Satis Uzerinden pazaryeri marji
bulunmaktadir. Platform Uzerinden
siparise istinaden alinan dijital
6demeler ardindan faturalasma da
siparis bazli yirumektedir

iptal ve iadeler pazaryerinin
sorumlulugundadir

iptal ve iadeler pazaryerinin
sorumlulugundadir

iptal ve iadeler satici
sorumlulugundadir

Yukaridaki modellerin yani sira, sektdrde sirketler adina pazaryeri operasyonlarini yurtten araci kuruluslar da ortaya ¢ikmaktadir. Bu
aracilar ile anlasarak pazaryeri operasyonlarini yuriten pek ¢ok perakende kurulusu da bulunmaktadir. B2C operasyonel yetkinligi gelismis
olmayan saticilar icin bu model ¢zellikle baslangicta uygun olabilmektedir.
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E-Ticaret Sektoériinde Yatirimlar

Deloitte Turkiye tarafindan her yil yayimlanan Birlesme ve Satin Almalar Raporu esas alinarak olusturulan bu bélimde, son 3 yilda
Turkiye'deki e-ticaret sektort basta olmak Uzere mobil ve teknoloji ¢cdzUmleri Ureten sirketlerin konu oldugu birlesme ve satin alma
islemleri incelenmektedir.

Turkiye'de son 3 yilda e-ticaret sektértiinde 35 islem gerceklesmistir. S6z konusu islemlerin yil bazinda dagilimina bakildiginda, 2016'dan
2017 yilina gecerken sektorde gerceklesen islem sayisinin 7'den 17'ye cikmasiyla %100'Un Uzerinde bir artis gérilmus, 2018 yilinda ise bu

sayl 11'e dUsmustdr.

Tablo 2 - Son l¢ yilda yatirim alan e-ticaret girisimleri

2016 2017 2018
Dolap abonesepeti Banamama
Gittigidiyor.com Banamama Modanisa
Anneysen.com Biletall oBilet
ITAeIL/ISI\tl“OTBASIC buldumbuldum Tapu.com
Silence of the Bees ButikGez Tatildekirala.com
Tisho.com Dolap Trendyol
Garaj Sepeti TutumluAnne.com
Jetract Vivense
Markafoni Yollando.com
ModaCruz Zebramo

Modanisa

oBilet

Startsub

Tasit.com

Vivense

Zingat Gayrimenkul
Bilgi Sistemleri
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Son Ug yilik donemde internet/mobil hizmetler ve e-ticaret sektorinde gerceklestirilen islem sayilarina baktigimizda ise Turkiye'nin sahip
oldugu potansiyel daha net gorulmektedir.

Tablo 3-2016-2018 Yillari arasinda turkiye'de e-ticaret ve internet-
mobil hizmetler sektérlerinde gerceklesen birlesme ve satin alma islem

adedi
Vil Toplam Yatirim Adedi
2016 47
2017 61
2018 63
Toplam 171

E-ticaret, internet ve mobil hizmetlerde yatirimlarin arttirilmasi gerekmektedir. Nitelikli beyin géctiinin éniine gecilmesi
icin politikalar olusturulmalidir.

E-ticaret ve internet-mobil hizmetler kategorisinde gerceklesen yatirmlarin toplamina bakildiginda Turkiye'nin bilgi teknolojileri alaninda
sahip oldugu potansiyel glcun ticari karsiliginin ytuksek oldugu gozlenmektedir. Bu kapsamda;

e Geng nufusun sahip oldugu potansiyel en iyi sekilde degerlendirilerek dijital okuryazarligin kuvvetlendirilmesi, yazilim ve uygulama

gelistirme alanlarinda bilgi dizeyinin arttiriimast icin ¢calismalar yapilmalidir. Nitelikli insan gticindn arttiriimasi icin 6zel sektor, kamu
kurumlarr ve sivil toplum kuruluslarinca is birlikteliklerinin strdurulmesi gerekmektedir.

* Sonyillarda hizla artan nitelikli beyin gé¢lintn engellenmesi icin bilgi teknolojileri alanina ¢alisan veya calismak isteyenler icin Turkiye'yi
tercih edilebilir, cazip bir secenek olarak 6n plana ¢ikartmak tzere ¢alismalar yapiimalidir.

* Sahip oldugu is plani saglam temeller Uzerine kurulu, bolgesel ve kiresel anlamda rekabetci olabilecek Grtin ve hizmetler saglama
potansiyeli bulunan KOBI'lere desteklerin artirilmasi gerekmektedir.

e Yurt disindan gelecek olan yatirimcilara Turkiye'nin sahip oldugu yasa, kanun ve kurallarin en iyi sekilde anlatiimasi icin platformlar
gelistirilerek dogru bilgiye erisimin kolaylastiriimasi, bu sirketlerin Tdrkiye'de kolaylikla yatirim yapmasini destekleyici dizenlemeler
gerekmektedir.
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E-Ticaret Ekosistemindeki
Degisimler

Odeme Hizmetleri

Raporun bu kisminda yerel 6deme sirketlerinden ve BKM gibi kuruluslardan gelen verileri kullanarak bir degerlendirme sunulmaktadir.
BKM tarafindan yayimlanan 2018 yil sonu degerlendirme raporuna gore, Turkiye'de kredi karti sayisi 2016 yilindan bu yana 8,1 milyon adet
artmis, 2017 yiliyla kiyaslandiginda ise toplam kart sayisi %6 oraninda artis gostererek 66,3 milyon adede ulasmistir.®
Grafik 3 - Tiirkiye'de kredi karti sayisi gelisimi*
66,3
62,5

58,2 58,8

2015 2016 2017 2018

Tarkiye'deki kisi basina dusen kredi karti sayisi 2,2 olarak hesaplanmaktadir

Bireysel kart sahibi kullanicilarin sayist ise 2015 yilindan bu yana dizenli olarak artis gostermis olup, son Ug yilda 1 milyon kullanicinin
Uzerinde bUyUme gostermistir. 2018 Ekim ayinda yayimlanan verilere gére, Turkiye'deki kisi basina dusen kredi karti sayisi 2,2 olarak
hesaplanmaktadir. "

Grafik 4 - Tiirkiye'de bireysel kredi karti sahibi kisi sayisi*

25,6
298 24,5
: I IJ

2015 2016 2017 2018

*Yil Sonu Degerlendirme Raporu 2018, BKM
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Bireysel kartlarla gerceklestirilen sektdr bazinda islem adetleri incelendiginde yogunlugun olustugu ilk bes sektor su sekilde
siralanmaktadir:®

* Hizmet sektoru

e Elektrik-elektronik esya, bilgisayar
* Seyahat acenteleri/tasimacilik

* Giyim ve aksesuar

¢ Yemek

islem tutari bazinda incelendiginde ise ilk bes sektér asagidaki gibi siralanmaktadir:

* Seyahat (havayolu)

Elektrik-elektronik esya, bilgisayar
* Seyahat acenteleri/tasimacilik
* Kamu/vergi 6demeleri

¢ Hizmet sektorleri

Banka kartlarinin e-ticaret icinde kullanimi her yil %10'un tzerinde artmaktadir

Son yillarda 6ne ¢ikan bir baska nokta da banka karti sayisindaki artistir. 2016 yilindan na %711-12 bandin

kartlarinda 2018 sonu itibariyla 146,3 milyona ulasiimistir.® BKM verilerine gore 2018 yilinda toplam 1 milyon 882 bin adet banka karti ile
alisveris gerceklestiriimis olup bu rakam bir 6nceki yila gore 412 bin adet artis gdstermistir. Banka kartlari asil olan amaci itibariyla vadesiz
bir hesaba bagli olup hesap bakiyesinin limiti tutarinda alisveris imkani sunmaktadir. Bu ¢alisma prensibi ile kullanicilara harcama dengesi
basta olmak Uzere tuketim aligkanliklarinda ihtiyaclari kadar harcama yapabilme disiplini saglanmasi hedeflenmektedir.
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Gegtigimiz yilin ekonomik kosullarinin da etkisi ile kr igi dUstnulmektedir. Ayrica bankalar
icin de kredi kartina kiyasla daha karli bir finansal Griin olan banka kartlarinin kullamm orani, bankalar tarafindan saglanan ¢esitli

kampanyalar vasitasiyla daha sik kullaniimistir.

Grafik 5 - Turkiye'de banka karti sayisi gelisimi (milyon adet)*

146,4
131,6
112,4 117.0
2015 2016 2017 2018

isletme sahipleri son yillarda kisisel harcamalart ile ticari harcamalarini ayirmaya baslamistir
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BKM'den elde edilen verilere gére 2018 yilinda ticari kartlar ile gerceklestirilen islemlerin sayisinda da 6dnceki yillara gore artis gozlenmekte

olup toplam harcamalar icindeki payi asagidaki grafikte gortldugu Uizere %25 seviyesine ulasmustir. Sirketlerin gegmis yillarda kartl 6deme

davranislari incelendiginde, isletme sahiplerinin sirket harcamalarini kisisel kartlari Uzerinden gerceklestirmekte oldugu gozlenmekteydi.
Son yillarda ise sirket hesaplari ve kisisel hesaplar birbirinden ayrilmaya baslamistir. Bu ayrimda tercih sebebini olusturan temel faktor
ticari faaliyetlerin tek bir noktadan yénetimini saglamak olmakla beraber, ticari kartlar ile belirli Griin kategorilerinde uygulanan taksit sayisi
avantajl, puan ya da mil kazanimi gibi dolayl faydalar da gbz éntine alinmalidir.

Grafik 6 - Turkiye'de ticari kartlarin aligveris tutari ve toplam icindeki payi

%25
%19 %21 %22 ‘
— 177
136
2015 2016 2017 2018

[ | Alisveris Tutari
= Toplam icindeki Payi

Dijital kanallar Gzerinden kamu 6demelerinin pay! artmaktadir

internet tizerinden gerceklestirilen vergi ddemeleri gibi kamu ddemelerinde de fark edilir diizeyde bir islem sayisi ve islem tutari ile yikselis
oldugu gorulmektedir. Bu durum ayni zamanda kamu kanallarindaki dijital yetkinliklerin de iyilesmekte oldugunun bir gostergesidir.

lyzico tarafindan yayimlanan ve Tiirkiye'de sanal POS sahibi KOB/'ler ve e-ticaret operasyonlarina baslayan isletmelere dair veriler iceren
rapora gore? son iki yilda lyzico Uyesi kiictik dlcekli is yerlerinin sayisinin 7,3 kat arttigi belirtiimektedir. Biinyesindeki tiye is yerlerinin
%95'inden fazlasini kiiciik ve kiiclik-orta (aylik islem hacmi 45 bin Tlden az) isletme olarak siniflandirilan lyzico bu durumu e-ticaretin

tabana yayilmaya ve KOBI'lerin e-ticaret pazarinda daha fazla yer edinmeye basladigi seklinde yorumlamaktadir.

Kartlarin e-ticaret islemlerine kapatiimasi dizenlemesi, 6nce red islemlerinde artisa yol agmakla birlikte ardindan verilen izinler
sebebiyle sektérde ciddi bir olumsuz etki yaratmamistir

31 Ocak 2018 itibariyla Turkiye'deki tim kartlarin internet islemlerine zorunlu olarak kapatilmasi ve kart sahiplerinden alinacak onay
ardindan tekrar kullanima agiimasi diizenlemesi hayata gecmistir. Is Bankasi Kartl Odemeler BolUmU tarafindan yayimlanan rapordaki
degerlendirmeye gore, bu dizenleme ardindan Subat ayinda gerceklesen e-ticaret rakamlarinda red islemlerinin sayisinda artis
gorulirken, ayni donemde alisveris adedi ve gunluk aligveris tutarlarinda nceki dénemlere gore ciddi farklar olusmadigl, ret islemlerin
ardindan kullanicilarin e-ticaret islemlerine izin verdigi gozlemlenmistir.
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Grafik 7 - 31 Ocak diizenlemesi ve sonrasi kartlarin kullanim durumu

E-Ticaret Alisveris Tutari - GUnlik
E-Ticaret Alisveris Adedi - GUnluk Ortalama (milyon TL)
Ortalama (milyon adet)

%35
%29 1,09 323
%27 b 1,09 ’ 303
1,04 286
Aralik Ocak Subat Aralik Ocak Subat Aralik Ocak Subat
2017 2018 2018 2017 2018 2018 2017 2018 2018
GUnluk Ahsveris Adedi [ Gunluk Aligveris Tutari

Kart saklama ¢6zimleri ve getirdigi hizli 6deme deneyimi tuketiciler tarafindan hizla benimsenmektedir

Dinyadaki 6deme hizmeti egilimlerine paralel olarak Ttirkiye'de de son yillarda lyzico, Mastercard ve benzeri sirketlerin sundugu kart
saklama ¢oztmlerinin kullanimi artis géstermistir. Ote yandan dinya ortalamasinda en hizli yayginlasan online édeme yéntemi dijita

Karekod ile 6demenin yayginlasmasi icin ortak bir standardizasyon gerekmektedir
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Ozellikle genc ntifusun tercih ettigi karekod ile alisveris islemlerinin sayisinda da artis gérilmektedir. Tirkiye'de yakin alan iletisimi yontemi
ile (NFC) 6deme islemleri ise hendz beklendigi kadar yayginlasamamistir. BKM tarafindan saglanan verilere gére, mobil cihazlar kullanilarak
karekod yontemi ile gerceklesen islemler incelendiginde, TUrkiye'deki tlketicilerin daha ¢ok dustk tutarli islemlerde bu 6deme yontemini
tercih ettigi gbzlemlenmektedir. Bankalar kendi karekod sistemleri ile calismakta olup hendz bir ortak yapiya gecilememistir. Bu konuda bir
komite kurularak ortak ¢calisma yapiimasi gerekmektedir.

Tablo 4 - Karekod ile 6deme tutarlarinin sepet tutarlarindaki dagilimi

0-50 50-100 100-250 250-500 500 TL Rapora ¢zel olarak hazirlanan bu veri setinde; yUz yUze

TL TL TL TL ve uzeri yapilan islemler (Bitaksi, vb) kapsam disinda tutulmus
olup Web'de baslatilarak BKM Express uygulamadan
karekod 6deme yontemiile yapilan islemler mobil
Mobil %87 %69 %60 %57 %44 islemler olarak kabul edilmistir.

Web %13 %31 %40 %43 %56

Guvenlik alaninda ise 6ne ¢ikan ¢alismalar 3D yonteminin dontstm oranlarina negatif etkisini minimize edebilecek risk bazli dogrulama
yontemi ve BKM tarafindan hazirlanan Tlrkiye'nin iletisim Platformu (TRIP) araciliflyla kara liste paylasiminin yayginlastirimasidir. Risk
bazli dogrulama icin gerekli olan cihaz, kanal, alisveris sepeti verilerinin paylasimi konusunda sektor oyuncularinin ve bankalar ile 6deme

sirketlerinin ek calismalar yapmasi gerekmektedir. Bu nedenlerden &turt bu yontemin yayginlasmasinin zaman almasi beklenmektedir.
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Lojistik Hizmetler

Turkiye stratejik konumu itibariyla dort saatlik ugus mesafesi icerisinde toplam 1,6 milyar ntfuslu, milli geliri 30 trilyon ABD Dolarinin
Uzerinde olan, toplam kiresel ticaretin neredeyse yarisina karsllik gelen bir ticaret potansiyeline sahip olup bir cok pazara erisim imkanina
sahiptir. Ancak tim bunlara karsin Dinya Bankasi tarafindan hazirlanan Lojistik Performans Endeksi (LPI) 2018 degerlendirmesine gore
Turkiye 3,15 puanla 47. sirada yer almaktadir. Turkiye'nin LPI skorlamasinda aldigi en distk puan 2,71 ile “gimruk ve sinir gecis islemlerinin
etkinligi” alaninda olurken, en glclt oldugu baslik 3.63 puan ile “sevkiyatlarin aliclya zamaninda ulasmasidir".

GUmruk sureclerindeki problemler icin sektér, STK'lar ve kamu kurumlari ortak calismalar yaritmelidir

E-Ticaret sektortne etki eden lojistik performansina iliskin ana ¢ikarimlar su sekildedir:
e Lojistik sirketlerinin e-ticaret musteri deneyiminde basarinin énemli bir faktért olduguna dair farkindaliginin arttirilmasi ve e-ticaret
firmalari ile aralarindaki is birliginin arttiriimasi gerekmektedir.

* YUksek atil kapasite ve yasli filo problemleri isletmeler icin dnemli gelisim noktalari olarak 6ne ¢ikarken, 6lcek ekonomisinin
yakalanamamasi ve kaliteden ziyade fiyat odakli rekabet baslica problemler olarak gérilmektedir.

e Kurumlar personel egitimi ile sertifikasyon ¢alismalarinda bulunmal, arastirma ve teknoloji faaliyetlerinde yatirim yapmaya devam
etmelidir. Lojistik egitim ve meslek standartlari olusturularak ¢alisan bireylerin meslegini icra edebilmesi icin gerekli bilgi, becerive
davranis yetkinliklerini kazanmasini saglamali, misteri memnuniyetine, hizmet kalitesine odaklaniimalidir.

e TUrkiye sahip oldugu genis cografya sebebi ile dinya standartlarinda lojistik kdyler/merkezler olusturmalidir.

* Mevzuat altyapisina iliskin dizenleme calismalari kapsaminda ise; gumrUk strecleri ve mevzuatlari ile tasimacilik mevzuatlarinda
yapllmasi gereken ¢alismalar bakimindan 6nceliklendirilmelidir.

e Sinir 6tesi gonderiler icin lojistik alaninda ulusal koordinasyon saglanarak dis ticaret, lojistik ve diger paydaslarin birlikte hareket etmesi
gerekmekte olup, STK ve kamu kurumlari ile ortak calismalar yapiimalidir.

LPI raporu yani sira sektodr oyunculari ile yapilan gértismelerde alinan bilgiler isiginda, Turkiye'de faaliyet gésteren lojistik firmalari asagidaki
konu basliklar tzerinde ¢alismalarini derinlestirmektedir:

e Farkli Grun gruplarinin uygun sartlarda depolanmasi, paketlenmesi ve sevkiyata hazir hale getirilmesi

* Sevkiyat yonetimi ile yurt icinde farkl noktalara, farkl kategori ve ebatlardaki trtnlerin sevk edilmesine yonelik i¢ strecler ve dagitim
aginda iyilestirme yapilmasi

* Depolama, faturalama, paketleme gibi u¢tan uca hizmet kapsaminda son tuketiciye yonelik yetkinlik alanlarinin gelistiriimesi

e E-ihracat lojistigi konusunda mevzuata ve e-ihracat icerisinde faaliyet gdsteren yurt ici-yurt dist is ortaklari ile streg, teknoloji
entegrasyonlarinin gerceklestirilmesi

Uctan uca musteri deneyimini kontrol edebilmek icin bazi e-ticaret oyunculari kendi lojistik sirketlerini kurmaktadirlar

TUm bunlara ek olarak, Turkiye'deki bazi e-ticaret oyunculari da kendi lojistik ve kargolama hizmetlerini hayata gecirmekte olup bir kismi
da bu alanda yatinm yapma disuncesi icerisindedir. Bu yatirimlara temel etken olarak ugtan uca musteri deneyimini kontrol edebilme ve
hizmet kalitesinde marka standartlarinin korunmasi ne ¢ikmaktadir.
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E-ticaret gonderilerine 6zel operasyonlar kurgulanmasi, sehir ici dagitim modellerinin gelistirilmesi gerekmektedir

Rapor kapsamindaki yapilan gérusmelerde depolama, lojistik ve Urtin teslimi asamasinda ¢ne ¢ikan problemler ve olasi ¢cozim yaklasimlari
ise asagidaki basliklarda 6zetlenmektedir:

o E-ticaret gonderilerine uygun olarak tasima sistemlerinde iyilestirme yapilmasi, operasyonun buna gore sekillendirilmesi gerekmektedir.

E-ticaret gonderileri ile standart kargo gonderilerinin transfer edilmesi ve dagitiimasinda operasyonel optimizasyonlar yapilmalidir.

* Tlketicilerin e-ticaret satin alma deneyiminde Urdnun teslim edilmesi de 6nemli bir etken olarak ne ¢ikmaktadir. Kargo sirketlerinin bu
konuda farkindaliginin artirilmasi ve e-ticaret firmalar ile kargo sirketleri arasinda is birliginin gelistiriimesi gerekmektedir.

iicin e-ticaret firmalarr ile

* BlyUksehirlerde yasayan ¢ogunlukla evde bulunma
kargo sirketleri arasinda ortak is gelistirme ¢alismalari yapilmalidir.

* BlyUk kentler basta olmak Uzere sehir ici dagitim problemlerinin 6nune gecebilmek icin, sehir icinde merkez (hub) olarak kullanilabilecek
depolama ¢bzumlerine yatirim yapilmasi gerekmektedir.

* Depolama, lojistik, dagitim konularinda nitelikli personel istihdam ihtiyaci bulunmaktadir. Personel degisiminin yuksek oldugu bu
alanlarda musteri deneyiminde olusturulacak standart ve is streclerindeki verimlilik ile operasyonel maliyetlerin aza indirilmesi
gerekmektedir.

Regiilasyonlar

Gectigimiz donemde Turkiye'de e-ticarete etki eden duzenlemelerden 6ne ¢ikan bazi basliklar asagida ¢zetlenmekte ve ardindan KVKK

Uzerine degerlendirmelerimiz sunulmaktadir:

* Ulusal mevzuat gelistirme ¢alismalari yaritlmesiicin ilgili bakanliklarca ¢alismalar yapiimakta olup diger taraftan da uluslararasi
kurallarin olusturulmasi amaciyla Dinya Ticaret Orglitt binyesinde muzakereler devam etmektedir. 2019 yili Ocak ayinda gerceklestirilen
Davos Zirvesi sirasinda Ticaret Bakani tarafindan yapilan agiklamalar ile de Turkiye'nin bu muzakerelerde yer almasi kararlastiriimistir.®"

Ekim 2018'de agiklanan Yeni Ekonomi Programi'nda, yUksek teknoloji Uretim ve ihracatinin artmasina, katma degerli Grin ve hizmetlerin
gelistiriimesine, internet bazl girisimciligin desteklenmesine yonelik calismalar yer almaktadir.

Haziran 2017 déneminde teblig edilen, elektronik ticarette glvenlik ve hizmet kalitesi standartlarinin ydkseltiimesi ve e-ticaret sitelerinin
guvenilirliginin tesis edilmesi amaciyla olusturulan "Guven Damgas!" sistemi Aralik 2018 déneminde Ticaret Bakanligi tarafindan
yurdrlage alinmistir.

Ticaret Bakanhigi biinyesine bagli olarak kurulan Elektronik Ticaret Bilgi Platformu (ETBIS) ile Tirkiye'de faaliyet gdsteren hizmet saglayici
ve aracl hizmet saglayicilarin kayit altina alinmasi, elektronik ticaret verilerinin toplanmasi, bu verilerin islenerek istatistiki bilgilerin
dretilmesi amaciyla hayata gecirilmistir.

internet ortaminda verilen reklam hizmetlerinin gelir/kurumlar vergisi stopaji kapsamina alinmasi ile muikellef olup olmamasina
bakilmaksizin gercek kisilere yapilacak 6demelerden %15, dar mukellef kurumlara yapilacak demelerden %15 ve Turkiye'de kurumlar

vergisi mukellefiyeti bulunan kurumlara yapilacak 6demelerden de %0 oraninda vergi alinmasina karar verilmistir.

Sahte islemlerin éniine ge¢mek icin TRIP ismi verilen “Ttirkiye'nin iletisim Portali” olarak tanimlanan galisma ile BKM ve sektérdeki aktorler
arasinda etkilesim ve veri akisi glclendirilmesi icin ¢alismalar baslatiimistir.,

Yurt disindan ihracat yoluyla e-ticaret platformlarindan yapilan satin alma islemlerine istinaden kargoyla gonderilen ve bedeli 22 Avroyu
asmayan Urunlere taninan vergi muafiyeti raporun yazildigl ddneme gelen Mayis ayi icerisinde yurarlUkten kaldiriimistir.
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\\\\////f Kisisel Verilerin

\\\
W Korunmasi

Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu ("KVKK"), Avrupa Birligi'nin ("“AB") 95/46/EC sayili Direktif'i (“Direktif”) esas alinarak yazilmistir ve
07.04.2016 tarihinde yarrluge alinmistir. AB'de Direktif yurarltkteyken her Ulke i¢c hukukunda detayli dizenlemeler yapmistir. Ancak AB'de
Direktif'in yerini Genel Veri Koruma TUzUgU (General Data Protection Regulation) ("GDPR") dUzenlemesi almis olup 25.05.2018 tarihinde
yurdrltge girmistir. Direktif'in aksine, GDPR tim Avrupa pazarlarindaki kisisel verilerin kullanimini kapsayan detayli bir dizenlemedir.

Bir baska ifadeyle, GDPR'In yurUrluge girmesiyle tek bir dizenleme altinda Ulkeler arasinda yeknesaklik saglanmistir. Turkiye'nin

Direktif paralelinde cerceve bir dizenleme getirmis olmasi sebebiyle Turk hukukunda detayli dizenlemeler ikincil mevzuat ile yerine
getiriimektedir.

KVKK'nin 12. maddesinde, veri sorumlularinin uygun gtvenlik dizeyini temin etmeye yonelik gerekli her tirlt teknik ve idari tedbirleri almak
zorunda oldugu belirtilmistir. Teknik ve idari tedbirlerin maliyeti sebebiyle, isletmelerin bir kisminin gerekli uyum calismasini yapmak tUzere
hentz ihtiyag duyulan eylem planlarini gerceklestiremedigi gdrulmektedir.

KVKK'ya tabi olan paydaslar incelendiginde kritik bilgiler asagidaki sekilde 6zetlenmektedir:

 Ozel sektorde faaliyet gdsteren her trll sirket (holdingler, grup sirketleri, yabanci sermayeli sirketler, blyik 6lcekli sirketler, KOBI'ler vb.)
faaliyet konusuna veya buyukligtne bakilmaksizin KVKK'ya tabidir. Ayrica kamu kurum ve kuruluslari da KVKK'ya tabidir. Kurul 6ncelikle
Ozel sektdrdeki farkindalik dizeyini artirmaya odaklanmistir. Kamu kurumlarinda da ayni sekilde farkindalik dzeyinin arttirilmasi
saglanmalidir.

o Kurul'un acikladigi verilere gore, Subat 2019'a kadar 1.139 basvuru sonuglandiriimistir, 233 basvuru igin idari para cezasi uygulanmistir.
Subat 2019 tarihinden Mayis 2019 tarihine kadar kesilen buytk cezalar sebebiyle anilan rakam yaklasik 5.000.000 TLye ulagmistir. Ayrica
KVKK Bilgi Danigma Hatti Alo 198'e glnltk ortalama 300 dolayinda ¢agri geldigi belirtimektedir. KVKK kapsaminda 5.000 TL ile 1.000.000
TL* arasinda idari para cezasl Ongorilmektedir. GDPR uyarinca belirlenen idari para cezasi global cironun %4'U ya da 20 milyon Avro'ya
kadar (hangisi yuksek ise) olabilsmektedir.

* Tlrkiye'de KOBI'lerin KVKK uyumluluk durumuna baktigimizda teknik ve idari tedbirlerin maliyeti sebebiyle isletmelerin bir kisminin
gerekli uyum calismasini yapmak (izere heniiz intiyag duyulan eylem planlarini gergeklestiremedigi goriimektedir. Ayrica KOBI'ler igin
KVKK'ya iliskin bilgilendirme ve bilinglendirme ¢alismalari yapilarak farkindaliginin arttiriimasi saglanmalidir.

" idarf para cezalari her takvim yili basindan gegerli olmak (izere yeniden degerleme oraninda artirilarak uygulanmaktadir.

88



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Raporun hazirlanmasi kapsaminda 6ne ¢ikan bulgular ve dneriler ise asagidaki basliklarla 6zetlenmektedir:

e Turkiye'deki isletmelerin ve kamu kurumlarinin KVKK'ya uyumu hentiz tam olarak yerine getirilmemistir. Bu sebeple, anilan isletmelerin
ayrica GDPR’a tabi olmalari halinde, bu isletmelerin GDPR'a uyum saglamasi da henlz gi¢ gorinmektedir. E-ihracat yapacak olan ve AB
vatandaslarini hedefleyen veri sorumlularinin veya veri isleyen sirketlerin, KOBI'lerin 6zellikle bu konuda dikkatli olmalari ve GDPR'a tabi
olup olmadiklarini belirlemeleri gerekmektedir. Ozel sektdrin yani sira, kamu kurum ve kuruluslarinin da KVKK'ya uyum calismalarinda
daha fazla ilerleme kaydetmesi gerekmektedir.

E-ticaret islemlerinde mUsterilerden alinacak ticari elektronik ileti izni ile KVKK geregince alinmasi gereken acik riza ile ilgili olarak piyasada
farkli uygulamalar mevcuttur. Bazi firmalar séz konusu izinleri birlikte alirken bazi firmalarin ise ayri ayri aldigl gozlemlenmektedir.

Sirketler tarafindan acik rizanin on sart olarak éngorulmesi, drnegin sdzlesmelerin icerisinde agik rizanin da alinmasi, agik riza vermeyen
kisilerle sozlesme iliskisi kurulmamasi, hizmet verilmemesi, Urdn satisi yapiimamasi KVKK'ya aykirilik teskil etmektedir.

KOBI'ler icin KVKK'ya iliskin bilgilendirme ve bilinglendirme calismalari yapilarak farkindaligin arttiriimasi saglanmalidir. Buna ek olarak
sirketlerde KVKK'ya iliskin uzmanlik egitimleri ve standartlari belirlenmesi icin calismalar da yapiimalidir (6rnegin, IAPP sertifikasyonu).

Acentelik, bayi vb. seklinde faaliyetini strdiren ve bir veri sorumlusuna bagli hareket eden sirketlerin KVKK uyumu kapsaminda hukuki
niteliklerinin (veri isleyen/veri sorumlusu) tespit edilmesi, buna iliskin olarak bu sirketlerin bilinclendiriimesi ve hukuki niteliklerine uygun
bir sekilde KVKK uyum ¢alismasi yapmalarinin saglanmasi gerekmektedir. Ayrica, veri sorumlusu/veri isleyen ayiriminin daha net bir
sekilde yapilabilmesi icin mevzuatta yer alan dizenlemelerin bu kapsamda daha ayrintili bir sekilde yeniden ele alinmasi gerekmektedir.

Turk Ticaret Kanunu uyarinca B2B kapsaminda degerlendirilen sirketlere iliskin Kurul tarafindan detayli bir rehber veya karar
yayimlanmasi ve bu konudaki soru isaretlerinin giderilmesi gerekmektedir. Ozellikle B2B islemler sebebi ile gercek kisi sahis sirketlerinin
tabi olacagi sartlarin netlestiriimesi gerekmektedir.

Tacirler arasl islemlerde tacirlere veya sirket calisanlarina, hissedarlarina, yoneticilerine iliskin kisisel verilerin mtnhasiran ticariis iliskisi
dahilinde islenmesi halinde TTK kapsaminda degerlendirilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda s6z konusu Kisilerin aydinlatma, agik riza vb.
KVKK tahtinda hukuki yaktmlaltklerinin bulunmamasi gerektigi degerlendirilmektedir.

Kurul'un bazi regtle sektorlerin (6rnegin; bankacilik, sigorta vb.) KVKK ile ilgili acik olmayan konu basliklarinda yaptigl basvurulara yonelik
paylasimlarinin, seffaf sekilde diger sektorlerce de bilinmesinin saglanmasi énem tasimaktadir. Kurul tarafindan kisisel verilerin yurt disina
aktarimina iliskin olarak gtivenli tlkeler listesi hentz agiklanmamistir. GUvenli Ulkeler listesinin agiklanmasi beklenmektedir.

Yatinimlarin devam edebilmesi icin, bulut bilisim konusundaki belirsizliklerin bir an énce ortadan kaldiriimasi gereklidir

Gerek kamu kurum ve kuruluslari gerekse 6zel sektdrde yer alan sirketler, isledikleri kisisel verilerin saklanmasi i¢in bir bulut hizmetinden
faydalanabilmektedir. Kisisel verilerin bulut bilisim hizmeti saglayicilari tarafindan islenmesinin hem sektor agisindan hem de sunucularin
yurtdisinda barindiriimasi agisindan degerlendirilmesi gerekmektedir. Yurt disina veri aktarimi KVKK'nin 9. maddesi kapsaminda
degerlendirilmektedir. Mevcut durumda Kurul'un gtivenli Ulkeler listesini yayinlamamis olmasi sebebiyle sunucularin yurtdisinda
barindiriimasi halinde Kanun uyarinca izin alma sartinin yerine getirilmemesi ve bulut bilisim hizmet saglayicisinin KVKK uyumlulugunun
g6z ardi edilmesi riskini yaratacaktir. Ayrica bulut bilisime iliskin sektorel agidan ve halka agik sirketler acisindan ¢ézimlenmesi gereken
sorunlar mevcuttur.
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Raporun bu béluminde sosyal medyanin direkt ve dolayli yoldan e-ticaret islemlerine olan etkisi, reklam verenler icin faydalari, dikkat
edilmesi gereken noktalar ve sosyal medya fenomenlerinin etkileri cercevesinde inceleme yapilmistir.

Dinyada ve Turkiye'de e-ticaret islemleri basliginda bahsedildigi Uzere sosyal medyada harcanan zaman ve etkilesim sayisindaki artis,
kullanicilarin e-ticaret platformlari ile olan etkilesimlerinde direkt etkiye sahiptir. Bu sebeple markalar sosyal medyayi; marka bilinirliklerinin
arttiriimasi ve sahip olduklari Grtnlerin 6n plana ¢ikariimasi icin kullanmaktadir. Buna ek olarak firmalar, hayatimiza yavas yavas giren
sosyal medya etkileyicileri (influencer) Uzerinden de reklam ¢alismalarina odaklanmaktadirlar.

Turkiye'de faaliyet gésteren 3,1 milyon isletmenin %55'i Facebook uygulama ve hizmet ailesini kullanmaktadir

2018 yilinda Deloitte tarafindan hazirlanan Dijital Képrdler: Sinirlart Asmanin En Kisa Yolu raporunda® belirtildigi Gzere Turkiye'de faaliyet
gosteren 3,1 milyon isletmenin %55'lik bir kismi olan 1,7 milyon isletme Facebook, Instagram, Whatsapp ve Facebook Messenger'i kapsayan
Facebook uygulama ve hizmet ailesini kullanmaktadir. Son 12 ayda Facebook platformlart araciligiyla tetiklendigi tahmin edilen dogrudan
tuketici harcamalari 6,3 milyar TL olarak hesaplanmistir. Sosyal medya ¢alismalart ile isletmeler mevcut ve potansiyel musterilerle iletisim
kurabilme, reklam ¢alismalari yUritebilme, ulasmasi gl¢ olan yerlerdeki musterilere erisim saglama gibi yetkinliklere sahip olmaya
baslamistir.

Grafik 1 - Facebook platformlarindan igerik veya reklam goriintiiledikten sonra satin alma yapan tiiketicilerin ortalama yiizdesi,
2018*
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"Influencer" Gzerinden pazarlama calismalari &n plana ¢ikmaktadir

Yapilan arastirma, Turkiye'deki tuketicilerin %40'inin Facebook platformlarinda bir icerik veya reklam gérdikten sonra satin
alma yaptigini gostermektedir. Bu baslikta, giyim ve ayakkabi kategorisi en populer kategori olarak 6ne cikarken, bu kategoriyi
siraslyla kisisel bakim Urdnleri, aksesuarlar, yemek ve restoran, ev dekorasyonu ve tekstil, mobil uygulamalar kategorileri takip
etmektedir. Facebook’a gére, Turkiye'deki platform kullanicilarinin %80'i Glkedeki en azindan bir KOBI ile sosyal aglar Uzerinden
baglidir. KOBI'ler ve miisterileri arasindaki baglanty, isletmeler icin dnemli bir firsat olusturmaktadir. Pazardaki talebi test
ederek muUsterilerin Urdnlerine olan istahini gozlemlemeye ve direkt musteriler ile iletisim kurmaya imkan veren sosyal medya
reklamlari, ticari faaliyetlere yeni baslayacak ya da baslamis olan KOBI'lerin triinlerini tiketiciye ulastirmalari icin énemli bir
tetikleyici etken olmaktadir.

Yukarida bahsedilen kolaylastirici ¢ozimler ve faydalarin yaninda sosyal medya Uzerinden tetiklenen, karsilikli iletisim ya

da ikili gliven saglamaya dayali, alici ve satici arasinda dizenlemelere tabi olmayan kanallar Gzerinden de ticari islemler
gerceklesmektedir. MUsteriler icin herhangi bir mesafeli satis s6zlesmesi veya muadili bir sézlesme olmadan musteri haklarinin
korunmasinin paydaslar arasindaki iyi niyete dayandigi, musteri deneyiminin ve satin alma isleminin kayit disi gerceklestigi bu
ticariislemlerde yasanabilecek muhtemel olumsuz deneyim sonrasinda e-ticaret islemlerine olan gliveninin sarsilacagi hem
satic hem de alici tarafinda riskler oldugu da géz ardi edilmemesi gerekir.
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Yapilan arastirmaya gore tiketicilerin %40't Facebook platformlarinda bir icerik veya reklam gordukten sonra bir Grtin satin
almaktadir. Bu baslikta, giyim ve ayakkabr kategorisi en populer kategori olarak 6ne ¢ikarken, bu kategoriyi sirasiyla kisisel
bakim urunleri, aksesuarlar, yemek ve restoran, ev dekorasyonu ve tekstil, mobil uygulamalar kategorileri takip etmektedir.
Facebook'a gore, Turkiye'deki platform kullanicilarinin %80'i tlkedeki en azindan bir KOBI ile sosyal aglar Gizerinden baglidir.
KOBI'ler ve musterileri arasindaki baglant, isletmeler icin dnemli bir firsat olusturmaktadir.’2

Etkileyiciler ise son yillarda dinyada cesitli markalarin pazarlama stratejilerinde dnemli rol oynamaktadir. Ortaya ¢ikan basarili
sonuglar bu akimin yayginlasmasi ve bir cok marka tarafindan benimsenmesine yol acmistir. Ozellikle diinyaya isimlerini
duyurmak ve satiglarini sinir 6tesine tasimak isteyip buyuk olgekli pazarlamaya butce ayiramayan markalar, pazarlama
calismalarinda sosyal medyaya yonelerek kampanyalarina belirli etkileyicileri dahil etmeyi tercih etmislerdir. Firmalarin

indirim kodu ile veya Ucretsiz olarak gonderdikleri trtnleri kullanan etkileyiciler Urdnle ilgili icerik Uretmekte ve sosyal medya
kanallarindan gonderi paylasimi yapmaktadirlar.

Etkileyici pazarlamasina (influencer marketing) ek olarak yapilan bir diger calisma ise musterilerin Grunu aldiklarinda fotografini
belirli etiketler ile Instagram'da paylasmalarini saglamaya yoneliktir. Bu sayede Urdnu satin alan musteriler de Grtndn kanallar
Uzerinden pazarlama surecine dahil olmakta ve marka tarafindan daha ¢ok insana ulasiimaktadir.

ingiltere’de 2008 yilinda olusturulan tiiketici koruma kanununu destekleyici olarak ayni yil sosyal medya etkileyicileri ve
markalara yonelik ydnetmelikler de yayimlanmistir. Yonetmelik ile etkileyicilerin reklam icerikli gonderilere "reklam" etiketi
ekleyerek paylasmalari zorunlu hale getirilmistir. Yapilan bu duzenleme ile etiketin platformda kullanim degerlerinde ciddi bir
artis gorulmesi, etkileyici pazarlamasinin yayginlik durumuna bir gosterge olusturmaktadir. Ayrica, seffafligl saglamak adina
getirilen etiket regtlasyonu tahmin edilenin aksine tUketicilerin reklamli gonderilere olan ilgisi ve etkilesiminde olumsuz bir
etkiye de sebep olmamistir.’®

Regulasyonlar disinda kalan alanlarda sosyal medya Uzerinden gerceklesen e-ticaret, gliven ortami ve rekabet a¢isindan
risk olusturmaktadir. GUven ortamini saglayan ancak ayni zamanda tesvik edici dizenlemeler gerekmektedir

Tum bu kolaylastirici cozimlerin yaninda sosyal medya Uzerinden tetiklenen, karsilikli iletisim ya da ikili gliven saglamaya
dayali, alicr ve satici arasinda duzenlemelere tabi olmayan kanallar Gzerinden de ticari islemler gerceklesmektedir. Musteriler
icin herhangi bir mesafeli satis sézlesmesi veya muadili bir s6zlesme olmadan, musteri haklarinin korunmadigl, musteri
deneyiminin ve satin alma isleminin kayit disi gerceklestigi bu ticari islemlerde yasanabilecek muhtemel olumsuz deneyim
sonrasinda e-ticaret islemlerine olan gliveninin sarsilacagi kuvvetle muhtemeldir. Reklam yayimlayan kuruluslar igin ise
hedeflenen potansiyel musterilerin platformlara olan glveni ve sadakatinin de bu durumdan olumsuz etkilenme riski
bulunmaktadir.
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Turkiye'de e-ticaret operasyonu bulunan KOBI'lerin dijital araclara olan yatkinlig), gerek demografik etkenler gerekse internet ve mobil
teknolojilerin gelismesi ve yayginhiginin artmaslyla mevcut eksikliklerine karsin her gecen gtin gelismektedir. Armut.com tarafindan

2018 yilinda 2 bin 562 KOBI ile gerceklestirilen anket calismasina gore, 47 platformda tanimli olan KOBI'lerin blytik bir cogunlugu mobil
uygulama Uzerinden musteri taleplerine cevap vermekte ve anlik bildirimler sayesinde online kanalda gerceklesen etkilesimleri eszamanli
takip etmektedir.

Turkiye'de isletmelerin internet siteleri islevsellik ydéninden degerlendirildiginde Avrupa Birligi ortalamasinin gerisinde kalmaktadir

TUIK ve Eurostat istatistiklerine gére, Turkiye'deki isletmelerin internet siteleri islevsellik ydniinden degerlendirildiginde, Avrupa Birligi
ortalamasinin gerisinde kalmaktadir. Bu sirketlerin internet sitelerinde online siparis verme (%9), siparis durumu takibi (%8) ve isletmenin
sosyal medya profillerine baglantilar (%49) gibi fonksiyonlar sinirli oranda bulunmaktadir. Mastercard tarafindan yapilan KOBI anketine
gore™ise, Turkiye'deki KOBI'lerin %10'unun teknolojinin sirketlerini gelistirecegi distincesinde oldugu; teknolojiye yavas adapte oldugu
bilinen 2/3 oraninda bir kesimin ise, teknolojiye givenmesi icin ¢esitli eylem planlarina ve iletisime ihtiyag duydugu gozlemlenmektedir.

Ozellikle pazaryeri oyunculari, KOBI'lerin dijital okuryazarligi konusunda is ortakliklari ile egitimler diizenlemektedirler

Alibaba Turkiye, Bahcesehir Universitesi®s ve Yeditepe Universitesi'® gibi egitim kurumlari ile beraber, e-ticaret alaninda faaliyet gésteren ve
is modelini genisletmek isteyen KOBI'lerin egitimesi ya da bu alanda nitelikli is glicti olarak kariyer yapmak isteyen yeni mezun 6grencilerin
sektére hazirlanmast icin calismalar yirttmektedir. TUSIAD gibi sivil toplum érglitleri ve 6zel sektér destegi ile gerceklestirilen calismalarla

da, Turkiye'deki isletmelerin dijitallesme skorlarinin incelenmesiyle KOBI'lerin gelisimi gbzlemlenmektedir.”?

GittiGidiyor tarafindan yapilan calismaya gore, KOBi'lerin %90'l e-ticaret yaptigl icin memnun oldugunu belirtmis olup, e-ticaret islemlerinin
satislarinin %30 oraninda artis gosterdigini paylasmistir. E-ticaret yapmanin ana motivasyonu olarak; daha ¢ok kitleye ulasmak, 7/24 satis
yapabilmek, karlihgr artirmak baskin cevaplar olarak listelenmistir.

Turkiye'de cesitli platformlar vasitasiyla e-ticaret yapan belirli bir grup KOBI'nin sahip oldugu dijital okuryazarlik seviyesi oldukca iyi

bir dizeydedir ve pazarda faaliyet gdsteren biyUk perakende firmalarinin e-ticaret operasyonlarina kiyasla bu isletmeler daha cevik
olabilmektedir. Diger yandan cogunlugu olusturan KOBI'lerin dijitallesme diizeyi gelismeye acik olup, bu konuda destege intiyaclar

bulunmaktadir. Trkiye'de faaliyet gosteren pazaryeri platformlari ve entegrator firmalarin Anadolu'da duzenledikleri cesitli etkinlikler,
KOBI'lerin dijital farkindalik diizeyinin ve e-ticaret dinamiklerine dair bilgi dlizeyinin artmasina da yardima olmaktadir.
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Olciimlemede yasanan zorluklara karsin pazarda son birkac yildaki gelismelere bakildiginda, yurt ici B2B e-ticaret alaninda biiyiime
sinyalleri gorilmektedir

Ulkemizde B2B e-ticaret agirlikli inracat odakli olmakla beraber, raporun bu béliminde yurt ici pazardaki B2B e-ticaret faaliyetlerine
odaklanilmistir. Sayisal olarak raporlanmasi oldukga gii¢ olan bu alanda birkag ek faktor bu ¢l¢imlemeyi zorlastirmaktadir:

* Pazardaki oyunculardan veri temin etmenin gucligu

* B2B e-ticaret kanallarindan biri olan sirketlerin tedarikgi ve bayileriile olusturdugu kapali devre platformlarin gérinurldginun dusuk
olmasi ve veri paylagiminin yapilamamasi

« Ozellikle B2C pazaryerlerinde firsat odakli cok sayida B2B satin almanin bulunmasi ancak bu oranin tam netlikte raporlanamamasi
(B2C satislara oranla ortalama %10 duzeyinde oldugu tahmin edilmektedir.)

Olctimlemede yasanan zorluklara karsin pazarda son birkac yildaki gelismelere bakildiginda, yurt ici B2B e-ticaret alaninda biyime
sinyalleri gorilmektedir. Ofix, Avansas gibi dikey platformlarin buytmesi ve Urdn gesitliligindeki artis, Dogus Grubu'nun N11 Pro isimli
B2B pazaryeri platformunu hayata gegirmesi ve e-satin alma platformlari Gzerinde gerceklesen islem hacimlerindeki %10-15 oranindaki
ortalama blyume, buna ¢rnek olarak gosterilebilir.

Acik Pazaryerleri

Yerel pazarda oldukga limitli sayida aktif olan B2B acik pazaryerleri konusunda en 6nemli gelismenin SK ve Dogus Grubu ortak girisimi olan
N11 Pro'nun pazara girisi oldugu soylenebilir. B2C'ye gore ylksek hacimlerde yapilan online ticarette 6zellikle alici ve saticinin gtvenli, seffaf
ticaret yapabilecegi bir ortamin yaratilmasl, B2B pazaryerlerinin en 6nemli deger dnerisi olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ek olarak, B2B pazaryerleri sektdrde pek ¢ok sirketin dijital platformlara erisimi olmamasi nedeni ile geleneksel ydntemler ile devam eden
suregleri dijitallestirmede hizlandirici etki yapmakta, satin alma birimlerinin toptan satis fiyat alternatiflerini ve tedarikgi alternatiflerini
gorebilmesiicin bir avantaj saglamaktadir. Ayni zamanda muadil Urtnleri kesfedebilmek icin de aglk pazaryerleri dnemli bir arag olmaktadir.
Acik pazaryerlerinde farkli lceklerde firmalarin yer aldigi bir ekosistem olusmakta ve Turkiye’nin hemen hemen her yerinden siparis
alinmaktadir.
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B2B'de en sik kullanilan 6deme ydntemlerinden agik hesap yontemiyine en ¢ok tercih edilen 6deme ydntemi olmakla beraber, kredi karti
ve DBS bazli 6deme ¢éztimleri de yer almaktadir. B2C islemlere oranla bu platformlardaki islemlerin lojistik ve sevkiyat nitelikleri de farklilik
gostermektedir. En dUsuk olgekte koli ile baslayan sevkiyatlar, palet, kamyon bazinda gerceklesmekte; soguk zincir tasimaciligl ya da ambar
gibi depolama ¢ozUmleri devreye girmekte ve maliyet olarak cok daha zorlayici bir operasyonu yirttmeyi gerektirmektedir.

Dikey Platformlar

Ozellikle ofis sarf malzemeleri alaninda érneklerini gordigimiz dikey platformlar, kurumlarin satin alma \ |
sureclerinde geleneksel yontemlerle devam eden, kisiye dayali is yapma yerine seffaf, izlenebilir dijital stiregler
Gzerinden islemlerin takip edilebilmesi icin céziimler olusturmaktadir. Ayrica ézellikle KOBI'ler icin bir calisanini \
geleneksel satin alma aktivitelerine odaklamak yerine, bu calismayi online bir hizmet olarak alabilmek énemli bir
isglicu ve maliyet kazanci olarak da geri donus saglamaktadir. B2B ticaretin bire bir temasa da dayanan dogasi ~_ \
nedeniyle, bu alandaki sirketlerin hem saha satis ekibi hem de musteri temsilcisi gibi yapilara sahip oldugu
gorilmektedir. %
—
~ /
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E-Satin Alma

Uzun yillardir pazarda kurumlarin dijital satin alma sureclerinde kilit rol oynayan e-satin alma platformlari, bu raporda
e-ticaretin bir bileseni olarak tanimlanmistir. Ancak dikkat cekmek gerekir ki, bu platformlar Gzerinden gerceklesen ticari
islemlerde genellikle 5deme ve muhasebelesme gibi islemler, cogunlukla satin alma platformu tarafindan degil direkt ilgili sirket
ve tedarikci arasinda gerceklesmektedir. E-satin alma platformlarini isletmelerin tercih etmesindeki temel amaclar asagidaki
basliklar ile 6zetlenebilir:

e Firmalarin kendi taniml tedarik¢i ekosistemi ile takip edilebilir, seffaf ve glvenli bir ticaret platformu Uzerinden is streclerini
yurutebilmesi

e Platformun yarattigi 6lcek ekonomisi ile maliyet avantajli satin alma islemlerinin yapilabilmesi

e Satin alma islemlerinin yani sira cari hesap takibi, ihale strecleri, teklif ve pazarlik is strecleri, dokiman yénetimi gibi ek
hizmetlerin de tek platform Uzerinden yonetilebilmesi

Agirlikh olarak fiyat odakli bir yapinin hakim oldugu e-satin alma platformlarinda, genellikle tedarikgilerin 6 ay - 1 yil gibi
surelerde sabit fiyat garantisi vermesi beklenmektedir. Bu nedenle platformlarda ¢cogunlukla bu finansmani saglayabilecek
oyuncular bulunmaktadir. Ancak bazi e-satin alma platformlarinda KOBI diizeyinde de pek cok tedarikcinin yer aldig)
soylenebilir.

islem hacimleri gbz 6niine alindiginda cogunlukla acik hesap tizerinden édeme islemleri gerceklesmekte, taraflar arasinda yillik
anlasmalar yapiimaktadir. E-satin alma platformlarindan gerceklesen islemlerde iptal-iade yogunlugu oldukca dustk olmak

ile beraber, e-satin alma sirketi alici ve satici arasinda kimi durumlarda bir araci roli oynamaktadir. Ancak direkt ticari iliski,
genellikle alici ve satici taraflar arasinda bulunmaktadir.

2018 yihnda yasanan dalgah kur hareketi sebebiyle tedarikcilerden istenen ve bir yila varan uzun vadeli fiyat sabitleme son
bulmus, daha kisa vadeli fiyat garantileri yayginlasmistir

Raporun hazirlanmasi sirasinda bu alanda &ne ¢ikan gozlemler asagidaki baslklarda ¢zetlenmektedir:

* 2018 yilinda yasanan dalgali kur hareketi sebebi ile tedarikgcilerden istenen ve bir yila varan uzun vadeli fiyat sabitleme son
bulmus, daha kisa vadeli fiyat garantileri yayginlasmistir.

¢ Yine ekonomik gelismeler nedeni ile firmalarin harcamalarini daha kontrolld takip edebilme motivasyonuyla e-satin alma
platformlarini kullaniminda artis gérulmustar.

* 2018 yilinda ilk defa bir kamu iktisadi tesekkilinin (KIT) de e-satin alma sistemine dahil olmasiyla birlikte, kamudaki
farkindaligin arttirilmasi ve daha fazla katiim icin ¢alismalarin yapilmasi gerektigi gordlmektedir.
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Kapali Devre Platformlar

Kapali devre platformlar, buyUk oranda Uretici ya da yurt disindan getirilen bir grup trinun distributord olarak piyasada rol alan

firmalarin, bayileri ve alt-bayileri ile arasindaki ticaret islemlerini dijital ortamda yirutebilmesi i¢in kurulan platformlardir. Temel

deger Onerisi, sirketlerin bayi ve diger is ortaklariicin strecleri takip edebilecegi, is verimliligi odakl bir platform sunmasinin yani
sira, bayiler icin 6zel katalog ve fiyat tanimlamasi, cari hesap kontrolU, hedef ve kota takibi, egitim, prim yonetimi gibi pek ¢ok islemi
dijital bir ortama tasimasi olarak 6zetlenebilir. Ayrica, 6zellikle endustriyel Gridnlerde gorulen karmasik Grin yapilari icin gelistirilen
ozel fonksiyonlar ile rin konfigtrasyonlari yapilarak siparis verilmesine ya da online teklif siregleri ile satin alimlara imkan taniyan
yapilar, bu platformlarda siklikla yer almaktadir.

Kapali devre platformlarin sirketler icin 6ne ¢ikan avantajlari asagidaki gibi 6zetlenebilir:

o Anlik stok gorunurltgu ve ileri tarihli stok tahminleme

e Bayilerin dijital yolculugu ve davranislarini analiz edebilme

» Uretim kararlarinda verimlilik odakli calismalarin yapilmasi i¢in bilgi girisinin saglanmasi

* Tek seferde sistemde bulunan binlerce bayiye en giincel bilginin gorinurligunun saglanmasi

Raporun hazirlanmasi kapsaminda sirketlerle yapilan gorismelerde asagidaki konular 6n plana ¢ikmistir:
 Kapali devre platformlarin kullanimini arttirmak igin sisteme ilk kez dahil olan bayiler icin 6zel indirimler sunulmaktadir.

* DUzenliolarak B2B kanallar Gzerinden islem yapan bayilerin motivasyonlarini arttirici promosyonlar ve ¢zel prim imkanlar
sunulmaktadir.

» Odeme yontemlerinde taksit imkanlari basta olmak Uzere alternatif 6deme seceneklerine olanak taninmaktadir.

Son olarak bazi kapali devre platformlarda bayilerin kendi aralarinda ticaret gerceklestirdigi "kapali devre online pazaryeri"
cozUmlerinin kullanildigr da gozlenmistir.
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Omni-channel perakende, egilim olarak gortldugu yillarin ardindan artik norm olarak tiketicilerin markalardan bekledigi bir deneyim
unsuru haline gelmistir. Mobil erisim, Instagram gibi Grtn ve alisverise de odakli sosyal medya platformlarinin yaygin kullanimi ve
pazaryerlerinin artan kullanici sayisi gibi etmenler, tiketicilerin alisveris dinamiklerinde birden ¢ok etkilesim noktasi Uzerinden hareket
ettigi gercegini ortaya koymustur.

Kullanici yorumlari

@ Radyo
. . ) Sadakat
@ Perakende mobil Musteri iligkileri @ programlari
Magaza ici @

Bloglar

Pinterest

@ Alle ve
yakin gevre

gosterimler uygulamalar
Urtnlerin Sosyal mB;%y; @ . Mobl
paketlenmesi gonderileri sadakat

Imalatgilara ait Tekrar
mobil uygulamalar Duzenli ele alinmasi Online Giriin

abonelikler gerekenler

Magaza icinde
@ kullanilabilir kuponlar,
anlik indirimler

YouTube
Onceki

deneyimler

Kitle kaynak @
teklifleri

ilham
yaratmak

Segim ve
onaylama

Magaza ici @
Kiosklar

Dijital raflar

@ Arkadaslara /
Aileye Tavsiye

Aboneler Magaza ici
icin teslimat i
kutular etkilesim

Perakendecilere Mobil 6deme

ait web siteleri

Magaza ici
etkilesim

Satinalma
& Odeme

Talebe uygun yerel
teslimat modelleri

Yardim alarak
. E-posta @ Segim ve Haftalik 6nerge satinalma
gonderimleri onaylama bildirimleri islemleri Hareket halinde )
6deme Fiziksel temas
Kisisellestirismi @ imalatcilara ait Uyarlanabilir noktes
e—p§osta rr%esgﬂar?\ websiteleri fiyatlandirma lr%%rt‘)g\'\ekcu!ap%arl‘larve tGe\emeksir ?'\j\'ta\
emas noktalari
anlik bildirimler
‘ Gelismekte olan
dijital temas noktalari

Son yillarda dijital donisum programlari ve omni-channel inisiyatifleri ile markalar 6zellikle fiziksel magazacilik ve e-ticaret kanallari
arasinda etkilesim saglayan projeleri hayata gecirmeye devam etmektedir. Kiresel 6rneklerde de oldugu gibi bu inisiyatiflerde ilk
yatirimlar genellikle siparis yonetimi alaninda olmus, tikla topla (click & collect), magaza stoklarindan sevkiyat gibi sireclere odaklaniimistir.
Pazaryerleri ile is birlikleri, mobil e-ticaret, cok kanalli pazarlama ¢l¢imleme-optimizasyonlari ve magaza ici dijital asistanlar gibi yetkinlikler
one cikan diger yatinm alanlari olmustur.

Omni-channel inisiyatifleri teknoloji yani sira organizasyon ve siire¢ alanlarinda 6nemli degisimler gerektirmektedir

Kuruluslar icin teknolojinin yani sira organizasyon ve sureg kurgularinda énemli degisimler ile yeni yapilarin kurulmasini da gerektiren omni-
channel perakende |g|n hentz olgunluk egrisinde |sted|g|m|z noktada oldugumuzu soylemek oldukga gli¢ gorunmektedlr Ozellikle Gst.
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One Cikan Zorluklar

* Cogunlukla sirket stratejisi olusturulmadan ve Ust yonetimin tam sahipligi olmadan tekil inisiyatifler, departmanlar dtizeyinde projeler
kapsaminda ele alinan girisimler istenen is sonuclarina dontismemektedir.

Distan ice sahadan ve tiketiciden beslenen musteri deneyimi odakli metodolojik yaklasimlardan ziyade, icten disa sistem ve i¢ strecler
odakli inisiyatifler baslatiimis durumdadir.

e Cogu markanin mevcut operasyonel modellerinden dolayr magaza ve internet kanallari, silo sorumluluk alanlarr olarak yapilandiriimis
durumdadir.

Tesvik ve prim mekanizmalari istenen is hedeflerine hizmet edecek sekilde kurulmamis durumdadir (drnegin magaza ¢alisanlarinin online
siparislerin magazadan teslimat sureclerini ydnetmesi ancak hedef olarak bu operasyonun farkl birim Uzerinde olmasi).

Kanal bazli yerine kapsayici ve tim kanallarda ortak paylasilan hedefler olusturulamamistir, departmanlarin ilgili sorumluluklar
inisiyatifler bazinda net tanimlanamamistir.

Satin alma yolculugu icerisinde online, magaza, mobil, sosyal medya gibi farkli kanallarda hareket eden misteriyi dogru tespit edebilmek
ve tekil mUsteriye indirgeyebilmek icin gerekli veri yapilari kurulamamis durumdadir.

Perakendeciler pazaryerleri Uzerinden markalari ile etkilesime gecen musteri davranislarina iliskin veriye erisememekte, marka
deneyimine olumlu etkisi gorilememektedir.

Farkli kanallardaki etkilesimlerin yer aldigi satin alma yolculuklarinda kanal bazl etkinligin ve dénustme katkinin dogru élculebilmesiicin
gerekli modeller olusturulamamistir.

Turkiye'deki kuresel perakendeciler icin cogu zaman operasyonun ne kadarinin yerel, ne kadarinin kiresel streg ve teknolojiler ile
yurUtulecegi pozisyonlanamamistir.

e Omni-channel perakendeye yonelik dizenlemelerin net olmamasi nedeniyle, AVM'lerde bulunan magazalardan teslim alinan online
siparislerin cirosunun magaza satislarindan pay almasina dayali AVM - Perakendedci iliskilerinde sorunlar yasanmaktadir.

Eski nesil teknoloji altyapilari gerekli donustumler icin istenen cevikligi saglayamamaktadir (anhk stok goérinurliugu, ana veri yonetimi,
entegrasyon yeteneklerivb.).

Online Perakende ve Omni-Channel Deneyim i¢in One Cikan Uygulamalar

Etkin omni-channel musteri deneyimleri yaratabilmek icin markalarin odaklanmaya basladigi ya da yol haritalarinda bulunmasi gereken
baziiyi pratikler asagida detaylandiriimaktadir. Yeni nesil perakende yaklasimlariile 6Gnemli bir dontsum strecinden ge¢cmekte oldugumuz

gunumuzde, sirketlerin 6zellikle tedarik zinciri, veri analitigi ve dijital pazarlama, CRM alanlarinda yatirimlar yaparak musteri deneyimi ile
operasyonel verimlilige odaklanmalari gerekmektedir.

Sirketler dijital stratejilerine paralel olarak, organizasyon, strec ve teknoloji boyutlarini ele alarak mevcut durum - yetkinlik degerlendirmesi,

hedef operasyonel modelin olusturulmasi ile ilgili yol haritalarinin tasarlanmasi konusunda calismalar yapmalidir.

360 Derece Miisteri Gorunumu ve Hedefleme

Farkli kanallardan marka ile iletisime gecen, satin alma gerceklestiren, fiziksel ya da dijital kampanyalardan, promosyonlardan faydalanan
muUsterilerin takip edilebilmesi, tekil bireyin bu farkli kanallardaki etkilesimlerinin tespit edilebilmesi kanal bagimsiz bir deneyim i¢in

one ¢ikan temel yetkinlikler arasindadir. Magazadaki satis danismaninin musterisinin bir dnceki alisverisinde internetten aldigi Grtne,
kullandigr promosyon bilgisine erisebilmesi, pazarlama ekiplerinin tim kanallardaki davranislari bir bttdn olarak analiz ederek kisiye

dzel bir iletisimi dogru zamanda ve dogru kanalda kurabilmesiya da musteri hizmetlerine ¢agri geldiginde, kisiye ait tim ge¢mis
alisverislerin, farkli kanallardaki iadelerin, mdsterinin profilinin ve ilgilendigi Grin kategorilerinin gorulebilmesi temelde bu yetkinlige bagl
gerceklesebilmektedir.
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Bu yetkinlik icin 6ne ¢ikan yaklasimlar asagidaki gibidir:

1. Kurum genelinde bir musteri icin tim kanallar degerlendirilerek standart veri yapilari Gzerinden tek bir profilin tanimlanmasi

2. Kurum genelinde musteri veri sahipliginin belirlenmesi ve bu verinin yonetisimi icin gerekli stireclerin tanimlanmasi

3. Markanin kendi mecralari disinda UglncU parti dijital mecralardaki musteri ayak izini de takip edebilecek streg ve altyapilari
olusturmasi

4. Tum temas noktalarindan musteri etkilesimlerine iliskin verilerin merkezi veri ydnetim altyapisina entegre edilmesi

5. Mdusteri profili odakl mikro-segmentler olusturarak hedefli Grtn, icerik ve kampanya 6nerileri hazirlanmasi, kisiye 6zel deneyimlerin
kurgulanmasi

Ozellikle magazacilik tabanli operasyonlarla baslamis pek cok sirket, artan etkilesim noktalari ardindan bu misteri ayak izlerini takip
etmekte glclik yasamaktadir. Son yillarda surdurilen pek ¢ok dijital dontsum programi inisiyatifinde de birincil gelisim alani olarak
gorulen bu yetkinlik, cogu zaman kisa vadede sonug elde etmeye odakli tekil omni-channel projelerinin gerisinde kalmistir. Ancak bu
durum, inisiyatiflerin de geri déntsinin disuk olmasindaki temel nedenlerden biri olarak gorilmektedir.

Hem kuresel hem de Turkiye'deki markalar son dénemde bu alanda yatirimlarini dnceliklendirmektedir. Musterilerin farkli kanallar ve
etkilesim noktalari Gzerindeki davranislari, sosyal medya gibi dis mecralardaki ayak izleri, demografik verileri ve tercihleri gibi tim verilerin
tekil bir noktadan gértnurlugtne odaklanan bu yaklasim icin, sirketler cogunlukla musteri iliskileri yonetimi (Customer Relationship
Management), veri yonetim platformu (Data Management Platform), musteri tekillestirme, ana veri yonetimi ve pazarlama verimliligi gibi
inisiyatifler cercevesinde calismalar yapmaktadirlar.

Gercek Zamanh Stok Goriiniimu

Omni-channel odaklrilk ele alinan projelerin cogunun ortak noktasini stok yonetimi olusturmaktadir. Farkli depolar ya da magazalardaki
stoklarin tutarli ve giincel bir sekilde gorintr olmasi, bu sayede etkilesime gectigi kanaldan bagimsiz olarak mumkUn olan ttm stok
opsiyonlari ile musteriye hizmet verebilmeyi saglayan bir yetkinliktir. Ayni zamanda tedarik zincirinde stratejik olarak stogun dogru
noktalarda tutulmasina ve noktalar arasinda gerekirse transfer edilebilmesine imkan veren ceviklikleri kazandirir.

Bu yetkinlik icin 6ne ¢ikan yaklasimlar asagidaki gibidir:

1. Stok gorunurligu ve gtincelligi: Magaza, depo, is ortagi deposu vb. farkl stok noktalarindaki stok hareketlerinin gercek zamana yakin
takip edilebilir olmasi

2. Sevkiyat kararlarinin optimize edilmesi: Teslimat noktasi, maliyet, Grtn grubu vb. karar noktalari ile optimize edilerek siparislerin ya da

siparise iliskin Urdnlerin sevk edilecegi depolarin otomatik olarak belirlenmesi

MUsterilere alternatif sevk ve teslimat opsiyonlari sunulmasi

Stok planlama icin organizasyonda sahipligin tanimlanmasi

5. Stok yonetimi amacli i¢ sistemler, pazaryerleriya da is ortagi depolariile entegrasyonlarin gerceklestirilmesi

~w

Ulkemizde stok konusunda énemli zorluklarin temelinde giincel olmayan magazacilik sistemleri ve bu sistemler (izerinden anlik stok
hareketlerine erisimin problemli olmasi yer almaktadir. Ancak bununla birlikte stok optimizasyonu, talep tahmini ya da stok transfer
optimizasyonu gibi stre¢lerde de kimi zaman gecikmis yatirimlar, i¢ siireclerdeki problemler ya da organizasyonda ilgili sahipliklerin net bir
sekilde tanimli olmamasi nedeniyle hedeflenen kazanimlar gerceklesmeyebilmektedir.
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Tekil Uriin Gériinimii

MuUsteri deneyimi odakli, tim kanallarda ve musteri temas noktalarinda trun bilgilerinin kanala 6zgu sekilde yapilandirilarak
erisilebilir olmasini saglayan bir yetkinliktir. Kurumlarin merkezi bir sekilde Grtin 6znitelikleri, katalog ve kategori yapilarini ydbnetmesi
amaclanmaktadir.

Bu yetkinlik icin 6ne ¢ikan yaklasimlar asagidaki gibidir:

1. Merkezi Grtn yonetimi: Fiziksel ve dijital tim kanallar icin drtnler, Grtin 6znitelikleri, katalog ve kategori gibi bilgilerin merkezi bir sistem
Uzerinden yonetilmesi ve Urlne ait organizasyon ¢apinda tekil bir kaydin olusturulmasi

2. Ticari yetkinlikler ile entegrasyon: Uriin ile fiyatlandirma, promosyon gibi ticari yapilar arasindaki iliskinin, entegrasyonlarin kurulmas

3. Satis stirecine entegrasyon: Uriin yorumlari, Griin énerileri, iliskili Griinler gibi satis stirecini destekleyici sekilde Griniin erisilebilir
olmasi

4. Tedarikci Grtn yonetim platformlari: Tedarikgiler ve is ortaklari tarafindan saglanan drtin verilerinin birlikte yonetilebilecegi
platformlarin kurulmasi

Cok temel bir yetkinlik olmak ile birlikte pek cok kurumda Urtin ana verisi problemleri is streclerinin aksamasina ve organizasyon ici
verimsizliklere neden olmaktadir. Fiziksel ve dijital kanallar icin ayri yonetilen ve birbirinden kopuk trtn bilgileri, ilgili kanaldaki mUsteri
ihtiyaclarina yanit vermeyen Urun icerikleri, satis donustmune odakli yapilandiriimamis Grin sunumu ve tedarikgilerden alinan trin
bilgilerinin kurumsal bir Urin katalogu Uzerinde sistematik olarak yapilandirilamamasi one ¢ikan sorunlar arasinda yer almaktadir.

Kurumsal icerik Yonetimi

MUsteri deneyimi merkezinde Urtne odakli gorsel, video ya da diger online - offline iceriklerin (e-posta sablonlari, imajlar, icerik yazilari, blog
vb.) tanimli sistemler ve is strecleri Uzerinden yonetimine odakli bir yetkinliktir.

Bu yetkinlik icin 6ne ¢ikan yaklasimlar asagidaki gibidir:

1. Kurumsal icerik stratejisi: En etkin musteri deneyimiicin hangi icerigin, nerede ve nasil kullanilacagina yonelik stre¢ ve standartlarin
tanimlanmasi

2. lcerik yaratiminin sahipligi: Satis ve pazarlama gibi birimlerle koordineli calisan icerik Gretimi odakli birimin olusturulmasi

3. Icerik yonetimi icin entegre sistemler: icerik yénetim sistemi (CMS), dijital varlik yénetimi (DAM) ve bu sistemlerle entegre calisan
kampanya yonetim sistemlerinin pozisyonlanmasi

4. Pazarlama analitigi: icerik pazarlamasi odakli déniisiim ve harcamalarin analizi, optimizasyonu icin yaklasimlarin, sistem altyapilarinin
olusturulmasi

Yerel pazarda gozlemledigimiz 6ne ¢ikan problemler; kanala ve mUsterinin ihtiyaclarina yanit vermeyen icerikler, icerik olusturma ve
yonetiminde tamamen dis partilere bagimli yapilar, iceriklerin merkezi varlik yonetim sistemleri gibi yapilar yerine dosya sistemleri, e-posta
vb. manuel yontemler Uzerinde saklanmasi - dagitiimasi ile icerik verimliliginin donidstme etkisinin metodolojik bir sekilde 6l¢ulememesi
olarak gortlmektedir.

Kanallar Arasi Siparis ve Hizmet

Farkli kanallardan alinan siparislerin organizasyon ¢apinda gorundrliga, musteriler, magaza ¢alisanlari, musteri hizmetleri gibi tim
birimlerin kanal bagimsiz siparis bilgilerine erisimini hedefleyen bir yetkinliktir. Organizasyondaki tim birimlerin yalnizca parcasi olduklari
tek bir kanalin satis ve hizmet hedeflerine odaklanmasi degil, kanallar arasi hedefleri iyilestirmeye yonelik yapi ve sirecler tasarlanmasini
saglar. Magazadan sevkiyat, magazadan teslim alma gibi strecler ile tUketiciler icin kargo Ucretinin olmamasi, iade oranini disurerek
deneyimi kolaylastirmasi gibi ek faydalarindan bahsedilebilir. Buna paralel olarak National Retail Federation'in (NRF) The State Of Retailing
Online arastirmasina gore, 2019 yilindaki en 6nde gelen omni-channel yatirimlari siparis yonetim ¢ozamleri Gzerinedir.

Bu yetkinlik icin 6ne ¢ikan yaklasimlar asagidaki gibidir:
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Entegre siparis yonetimi: Tum kanallardaki siparislerin merkezi olarak anlik gorulebilmesini saglayan siparis yonetim sistemi (OMS)
yapilarinin kurulmasi, farkli kanallarda ¢alisan birimler tarafindan siparislere anlik erisilebilmesi, siparis yonetiminde calisilan depo,
kargo gibiis ortaklari ile entegre sureclerin kurgulanmasi, musterilerin siparise yonelik anlik ya da ge¢cmise donuk bilgi alabilmesinin
saglanmasi

MuUsteri destek araclari: MUsterilerin siparise yonelik farkli kanallarda da olsa destek alabilmesini saglayan siparis sorgulama, iptal, iade,
degisim odakli stire¢ ve altyapilarin tasarlanmasi

Dijital satis asistanlarr: MUsteriler ile bire bir ¢calisan birimlerin kullanabilecegi ve musterilerin Grtin, marka ya da siparis ile ilgili
sorularina yanit verebilmesini saglayan, yonlendirmesine yardimci olan dijital araglarin kullaniimasi

Mevcut durumda pek cok marka icin online ve fiziksel kanal siparisleri arasindaki iliski ya da buttinsellik tam olarak kurulabilmis degildir.
Gerek organizasyon bazinda, gerekse teknoloji altyapisi olarak ayrik yonetilen e-ticaret operasyonlarinin fiziksel magazacilik siparislerine
erisemedigi ornekler, online kanallardan alinan trtnlerin magazalardan iade edilemedigi durumlar, farkli depolardan standart olmayan
paketlemeler ile sevk edilen Grunler gibi siklikla karsilasilan sikintilar bulunmaktadir.

Analitik, Anahtar Performans Gostergeleri ve Raporlama

Bu yetkinlik ile asagidakiler hedeflenmektedir:

MuUsteri deneyimini optimize etme amacli satis, siparis, Urtin musteri davranisi ve geri bildirim verilerinin bir araya getirilebilecegi ve
gercek zamanli karar almayi saglayacak altyapi ve stireclerin tasarlanmasi

Organizasyon ¢apinda kanallar arasi satis ve hizmeti iyilestirmeyi hedefleyen anahtar performans gostergelerinin, tesviklerin
tasarlanmasi

Veriye dayall pazarlama ve reklam stratejilerinin kurgulanmasi, pazarlama kanallarina yatinmlarin bu stratejilere paralel olarak optimize
edilmesi ve kampanyalarin tasarlanarak kanallar arasi geri dontstim oranlarinin élctimlenmesi

Bu yetkinlik icin 6ne ¢ikan yaklasimlar asagidaki gibidir:

Analitik ve raporlama: MUsteri, Urun, siparis verileri ve cevre sistemlerden alinan verilerle olusturulan veri havuzlari Gzerinde calisan
analitik modeller ile daha iyi bir deneyim olusturabilmek icin raporlama yapilarinin, gercek zamanli karar destek sistemlerinin
olusturulmasi, veri gorsellestirme tekniklerinin kullaniimasi

Pazarlama optimizasyonu: Analitik modellerden faydalanarak pazarlama yatirim geri donuslerinin farkli kanallarin direkt ve dolayli
etkileri degerlendirilerek hesaplanmasi.

Fiyat, promosyon optimizasyonu: Ge¢cmis donem verileri, rekabet verileri ve 6lcimleme sonuglarina da dayanarak ongorisel analitik
yontemleriile kanal, musteri, zaman bazli optimizasyon tekniklerinin gelistiriimesi

Performans metrikleri: Organizasyon ve birim bazinda sabit - donemsel anahtar performans gostergelerinin olusturulmasi

Tesvik planlari: Kanallar arasi satis yapiimasina yonelik davranisi destekleyen, satista direkt ve dolayl pay sahibi olan adimlarin
odullendirildigi ve yalnizca finansal 6dule odaklanmayan tesvik mekanizmalarinim kurulmasi

Ozellikle yerel lider online perakendeciler son dénemde kendi icinde veri analitigi ekipleri olusturmaya baslamis ve bu yetkinliklerde énemli
adimlar atmislardir. Ancak genel perakende ekosistemine baktigimizda 6l¢cimlenebilir verilere dayali pazarlama ve reklam yatirmlarinin ic
sureclerde etkili bir sekilde yer aldigini soylemek zor olacaktir. Cogunlukla markalar dijital stratejilerinin yonetimi dahil dis ajanslara bagli
sekilde hareket etmekte ve musteri verisini etkin bir sekilde kullanamamaktadir.
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An.aliz
E-Thracatin Gelisimi
ve Yol Haritasi

Sinir ¢tesi elektronik ticaretin bir tUrd olan e-ihracat, asagidaki maddelerin saglandigi sartlarda
gerceklesen ticaret olarak rapor kapsaminda tanimlanmaktadir:

e TUrkiye'de ticari faaliyetleri bulunan bir isletmenin, sahip oldugu trtn gamini dijital platformlar
vasitaslyla (pazaryeri platformu, web sitesi gibi) dinyaya agarak musterilerin erisimine sunmasi

* Mikro ihracat kurallari cercevesinde tanimli 150 kilograma kadar varan agirlik ve 7.500 Avro limite tabi
olmak kaydi ile ETGB (Elektronik Ticaret GUmruk Beyani) vasitasiyla hizli kargo firmalari ya da posta
idaresi tarafindan gonderinin yapilmasi

« Odeme isleminin tahsilatinin sanal yontemler kullanilarak ya da banka transferi kanaliyla
gerceklestiriimesi

Tanimin kapsamina B2B (isletmeden isletmeye) amagli, iki isletme arasinda ETGB kurallarina uygun
gerceklestirilen ticari islemler de dahil edilmis olup, yurt disina gdnderisi yapilan numune, esantiyon,
deneme amacli herhangi bir lcrete tabi olmayan islemler ise kapsam disinda birakilmistir.
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E-ihracatin Mevcut Durumu ve One Cikan Maddeler

Turkiye'de B2C e-ticaret operasyonlarini strduren farkli dlcekteki firmalar, yurt icinde edindikleri
tecrlbelerden yola ¢ikarak son yillarda pazaryeri platformlari Uzerinden yurt disindaki Ulkeler ile doviz
cinsinden ticaret yapmaya baslamistir. Ekonomi Bakanligi'ndan elde edilen bilgilere gére, ETGB verileri
kapsaminda 1 Ocak - 31 Aralik 2018 tarihleri arasinda gerceklesen toplam ihracat 358 milyon ABD
Dolari olmustur. En ¢ok e-ihracat yapilan ilk 10 tlkenin sirasiyla; Amerika Birlesik Devletleri, Almanya,
Suudi Arabistan, Fransa, Birlesik Krallik, italya, Hollanda, Urdin, Birlesik Arap Emirlikleri ve ispanya
oldugu bildiriimektedir. Urtin gruplarina bakildiginda ise en cok e-inracati yapilan kategorilerin giyim
esyasl ve aksesuar, mlcevher, ayakkabi, hali, bitkisel Grtnler ve yedek parca oldugu belirlenmistir.

Son yillarda sahip oldugu trtin gami ve hedef kitlesi ile nis bir pazara hitap etmekte olan Modanisa,
Sefamerve gibi kendi dikeyinde énemli oyuncular da yurt disindaki son ttketicilere Uriin satisi
yapmakta ve pazaryeri platformlari Uzerinden islem yapmak yerine kendi platformlari Uzerinden genis
bir cografyada dnemli bir musteri kitlesine ulasmaktadir. G6zlemlenen bir baska yaklasim ise Turkiye'de
faaliyet gdsteren bazi perakende firmalarinin, yurt disinda farkli Ulkelere Grin satisi yapabilmekigin
mevcut e-ticaret operasyonlarini genisletmesi, hedef tlke ya da hedef Ulkeye yakin noktalarda yeni bir
ticari sirket ve operasyonel model ile ya da is ortakliklari kurarak ticari faaliyetlere baslamasi olmustur.

Turkiye'deki KOBI'ler hali hazirda yurt disi merkezli bircok firma icin cesitli sektérlerde imalat
gerceklestirmektedir. E-ihracat calismalari ile KOBI'ler, kiiresel firmalar icin bir imalat merkezi olmanin
otesinde kendi markalarini kiiresel diizeyde tUketicilerin begenisine sunarak, daha fazla katma deger
yaratabilecektir. Tekstil kategorisinin bu alanda Turkiye'nin glicli oldugu bir baslik olarak éne ¢iktigl ve
gelisime agik oldugu gozlenmektedir.

E-ihracatin son yillarda artmasindaki 6nemli bir etken de yapilan dizenlemeler ile elektronik
gumrikleme yetkinliklerinin basit ve yalin bir hale getirilmesidir. Klasik ihracatta gimrik
beyannamesii¢in gimrik musavirine ihtiyac duyulurken, ETGB'nin ticari kolaylastirici ve hizlandiric
dizenlemeleri sayesinde artik gimrik beyannamesi ekspres tasiyicilar tarafindan elektronik ortamda
duzenlenmektedir. Alici Ulkedeki gimrukleme sureci, klasik ihracat islemlerinde 2 ile 7 is glinU arasinda
degismekte olup, Urtin grubuna, aliclya, gerekli evraklara, gimrik muisaviri hizmetine bagl kurallara
tabi olmaktadir. ETGB ile bu islemlerin tamami 12 ile 48 saat arasI sUrmekte ve e-gimrikleme
yaplimaktadir. Ayrica klasik ihracatta kisitl olan gtimrtkleme ve konsolidasyon imkanlari e-inracat
modelinde daha kolay yuruttlmekte olup, bu imkanlarin uygulanabilirlik hizi geleneksel ihracata gore
daha yuksektir.

Raporun hazirlanmasi kapsaminda asagidaki birkag nokta 6ne ¢ikmistir:
e Firmalarin sahip oldugu imkanlar cercevesinde ya da pazaryeri platformlari araciligiyla B2B is
modelinde gerceklestirilen e-ihracat islemleri de bulunmaktadir.

e E-ihracatin, mal ihracati olmaktan 6te hizmet ihracatina buytk etkisi oldugu; dijital oyun, mobil
uygulamalar, dizi, film gibi hizmetlerin bu kapsamda islem gordugu gozlemlenmistir.

* E-ihracat 6zellikle KOBI'ler icin dnemli potansiyel olusturmakta ve gerekli destekler ile bu sirketler
farkli pazarlara Turk Grdnlerinin acilmasina destek olabilecektir.
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E-ihracat islemlerinde Lojistik Coziimlerin Onemi

Lojistik cozUmlerin kendi basina yeterli olmadigi e-ihracat islemlerinde, hedef pazarda ¢6zUm Ureten gimruk
kabul, depolama ve dagitim hizmetlerinde ¢6zdm Ureten paydaslar ile anlagsmalarin saglanmis olmasi, dijital olarak
Urdnlerin izlenebilir olmasi gerekmektedir. Turkiye'deki lojistik firmalari, ihracat ¢cozumlerinde 6zellikle ETGB
uyumlulugu icin 2018 yiliicerisinde ¢alismalarda bulunmus ve uyumluluk sartlarini yerine getiren firmalar gerekli
izinleri almis bulunmaktadir. Bununla birlikte 3 Aralik 2016 yilinda yayimlanan GUmruk genel tebligi ile karayolu

ile de hizli kargo tasimaciligl ETGB kapsaminda alinmistir. Mevcut durumda karayolunda hizli kargo tasimaciligl
muUsaadesi alan firma sayisi 1'dir.*® Turkiye'de faaliyet gosteren lojistik firmalari, farkli kategorilerdeki rdnlerin
yurt disina ¢ikartiimasi ve son tuketiciye ulastiriimasi igin yatirim yapmaya devam etmektedir. Turk firmalarinin
yurt disindaki firmalar ile kurmus oldugu anlasmalar hem gonderilerin daha ucuz olmasi hem de Urdnlerin
glvenli bir sekilde tim adimlari tamamlayarak tuketiciye ulagmasi adina énemli bir gelismedir. 2018 yilindaki déviz
artislarindan etkilenen yurt disi génderi maliyetleri KOBI'lerin dis pazardaki rekabet glictint de etkilemistir. Ozellikle
kicuk desilerde yapilan génderilerin déviz bazinda islenmesi ve Griin maliyetiyle gdnderi maliyeti arasindaki
dengenin bozulmasi, KOBI'lerin e-ihracat motivasyonunda olumsuz bir etki yaratmistir.

2018 yiliicerisinde Turkiye'den génderilen Urtnlerin kargo maliyetleri,
déviz kurlarindaki artistan etkilenmistir

Tiirkiye'deki Pazaryerlerinin E-ihracat Yatirimlari

Raporun hazirlik asamasinda gortsulen Alibaba, GittiGidiyor, Hepsiburada, N11, Trendyol gibi Turkiye pazarinda
aktif olarak faaliyet gdsteren buyiik e-ticaret oyuncularinin tamami, KOBI'lerin e-ihracat icin ihtiya¢ duyacaklari;
Urdnlerin listelenmesi, platform Uzerinde pazarlama faaliyetlerinin yartttlmesi, dijital reklam ¢alismalari ile
Urtnlere erisiminin kolaylastiriimasi, yabanci musterilerin intiya¢ duyacaklari 6deme ve teslimat yontemlerine
uygun olarak seceneklerin hizmete sunulmasi, Urtnlerin tedarik edilip depolanmasi ve son kullanicilara
gonderilmesi, gimrik islemleri ve diger bircok konuda ¢6zim Uretmek igin yatirimlar yapmaya baslamistir. Bu
firmalarin bir kismi kiresel anlamda bir¢ok kategori ve Urtin gamini dinyaya acarken, bazilari belirli kategorilerde ve
belirli trtnlerde 6zellikle secilmis Ulkelere/pazarlara acilma ¢alismalari yarttmektedir.

Alibaba, kuresel 6lcekte sahip oldugu sinir 6tesi islemlerden gelen tecribelerini Turkiye'deki yatirimi Trendyol ile
TUrkiye pazarina aktararak; Hepsiburada mobil cihazlar Gzerinden hizmet vermeye basladigl yeni pazarlara acilarak
e-ihracat islemlerinde daha odakli ve hedefli bir strateji izlemektedir. Pazarin diger blyuk oyuncularindan N11

ise sahip oldugu Urun gami ve ana yatirimaisinin deneyimlerinden faydalanmakta, Yandex ile is birlikteligi kurarak
Rusya gibi ¢zel olarak secilmis pazarlarda KOBI'lerin varlik gostermesi icin yatirimlar yapmaktadir. Gittigidiyor ise
kUresel oyuncu ve yatirimcisi olan eBay kanali araciliglyla sahip oldugu tecrtbeyi e-ihracat alaninda ¢oztmler
Uretmek icin kullanmaktadir. Turkiye'de e-ticaret alanindaki operasyonlariile tecriibe kazanmis olan bazi KOBI'ler
ise kendi dijital kanallarini kullanarak pazaryerlerinden bagimsiz bir sekilde e-ihracat islemlerini yuritmeye
baslamistir.
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Sivil Toplum Kuruluslari ve Devlet Destekleri

Son yillarda Ticaret Bakanligl tarafindan farkl buydklikteki isletmeler icin ihracat destekleri verilmektediré. Ticaret Bakanhgi tarafindan

&n onay verilmesi ve Tirkiye ihracatcilar Meclisi (TIM) ile yapilan is birligi cercevesinde anlasmali e-ticaret platformlari ile is birligi
saglanmasiyla, KOBI'lerin bu platformlara toplu tyeligi desteklenmis ve kayit ticretlerinde devlet destegi sunulmustur. TIM tarafindan
"Ihracat 2019 Raporu" yayimlanmis olup, calisma kapsaminda kiiresel beklentiler, firsatlar ve risklere deginilerek strdurdlebilir ve yenilikgi
yontemlerin kullaniimasi konularina odaklanilimistir. Her ne kadar ihracat 6zelinde hazirlanan bir ¢calisma olsa da karsilastirmali Gstunldk,
Tark dranlerinin kiresel ticarette konumlandiriimasina iliskin potansiyel firsatlara deginilen calisma da, e-ihracat yapmak isteyen KOBI'ler
icin dnemli bir kaynaktir. Ik asamada ¢ platform ile baslayip bugiin toplam 16 e-ticaret platformuna ulasan ¢alisma kapsaminda, 18 binin
{izerinde KOBI'nin tyeligine destek saglanmistir. Bu calisma ile birlikte KOBI'lerin kiiresel pazaryerleriile entegrasyonunun saglamasi i¢in
ilk adimlar atilmis olup, diinyadaki bircok isletme ve tiketici ile Ttrkiye'deki KOBI'lerin bulusmasi saglanmistir. Ekonomi Bakanligi tarafindan
hazirlanan "2018-2020 E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plani" ile stratejik hedeflerin tanimlanmasi ve bu hedeflere ulasiimasi icin eylem
planlarinriceren bir calisma yapilmistir.®

Yapilan iyilestirme calismalartile yurt disindan geri gelen esya ve “mahrece iade” gibi islemler de ETGB sistemine entegre edilmistir. Posta
ve hizli kargo yoluyla yurt disina gdnderilen fakat iade edilen gonderinin glimruk islemlerinde, gdnderinin ¢ikis islemlerini yapan ayni taslyici
tarafindan ilave Ucret talep edilmeksizin gimrik beyani yapilabilmektedir. Ancak bu konuda KDV islemlerinin daha basit ve yénetilebilir
olmasi icin ek ¢alismalara ihtiyac duyulmaktadir.

TOBB Turkiye E-ticaret Meclisi “E-ihracat”, “E-ithalat”, “GlUven Damgas!” ve “Kisisel Verilerin Korunmasi” adindaki dort adet komitesi

ile de teknik calismalarini yiriitmektedir. E-Ticaret Meclisi calismalar kapsaminda, 2018 yili icerisinde E-ihracat Seferberligi Projesi
baslatiimistir®. Turkiye'nin hedefledigi 500 milyar ABD Dolari ihracat tutarina ulasma planiile yola ¢ikan meclis; KOBi'lerin dijitallesmesi
icin gerceklestirilecek calismalar, farkli illerde diizenlenen e-ticaret konferanslari, kamu kurumlari ile e-ticaret firmalari arasinda kopru
vazifesi gorecek calismalar yurdtmektedir. 25 Nisan 2019 tarihinde E-ihracat'l etkileyen ana akimlarin belirlenmesi, Turkiye'deki gtimrik ve
lojistik streclerin aksayan yonlerini belirleyerek dizeltici 6nerilerin gelistiriimesiicin gimrik ve lojistikle ilgili reform onerilerini tasarlamak
lizere bir calistay gerceklestirilmistir. Ayrica KOBI'lerin dijital diinyada is yapabilme yetisini ve e-ticaret ekosisteminin saglayacag) faydalar
konusundaki farkindaligini arttirmak tizere; 81 ilde Dijital Déntstm, E-Ticaret ve E-Ihracat Egitimleri gerceklestirilmektedir. 2018 yili son
ceyreginde baslayan programda hali hazirda 29 ilde egitimler tamamlanmis olup 27 bin KOBI'ye ulasiimistir. Son olarak "Dijital Déntstim
Hareketi" olarak adlandirilan calisma ile TOBB, dijitallesme stireclerini hizlandirmak icin KOBI'lerin Dijital Skorunu élcmektedir.

E-ihracat islemlerinde iade Urlnlerin Turkiye'de geri gelmesi durumunda
KDV iadeleri icin kolaylastirici coziimlere ihtiyag vardir
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E-ihracata Baslamak icin Karar Noktalari

E-ihracata baslama karari verme asamasinda olan firmalarin cogunlugunun en az iki yildir Turkiye'de e-ticaret ekosisteminde varlk
gosterdigi gbrulmektedir. Bu asamada sirketlerin e-ihracata yonelimini asagidaki faktorler tetikleyebilmektedir:

* ic pazarda sahip olduklarr islem hacminin bir stiredir doygunluga ulasmis olmasi

e Portfoylerinde bulunan Urunlerin i¢c pazarda hedeflenen ¢lcekte bir musteri kitlesine ulasamamis olmasi sebebiyle yeni pazarlarin
hedeflenmesi

* Kisa ve orta mesafeli komsu Ulkelerde sosyal ve ekonomik sebepler ile KOBI'lerin sahip oldugu tiriin gamina talep olmasi

* Yurt disinda talep edilmekte olan bir Grtin grubu icin ¢6zum Uretilmesi ve ilgili pazarlardan Urtnlerin tedarik edilmesine iliskin firsatlarin
bulunmasi

e Cesitli fuar, etkinlikler ile yurt disindaki diger firmalarla etkilesime girilmesi ve yeni baglantilarin kurulmasi

e Ticaret kanali olarak varlk gosterdikleri pazaryeri platformlarina ya da sahip olduklari e-ticaret platformuna gelen yurt disi web
ziyaretlerinin etkisi

E-ihracat yatirinmlarinda temel maliyetler unsurlari

E-ihracat operasyonlarina kendi imkanlari ya da bir platform araciligi ile baslayacak olan KOBI'ler i¢in maliyet alaninda dikkate alinmasi
gereken basliklar asagidaki gibidir.

e Yurticinde faaliyet gosteren ya da yurt disi merkezli bir e-ticaret platformuna kayit islemi ve varsa abonelik bedelinin karsilanmasi

* Pazaryerleri Uzerinden gerceklestirilecek islemler icin lojistik ve diger gimrukleme islemleri sebebi ile kar marjlarindaki oranlarin
tanimlanmasli ve 6deme vadelerinin tanimlanarak 6deme akis dengesinin planlanmasi

« KOBI'lerin sahip oldugu web sitesi lizerinden e-ihracat yapilacak ise, yurt disindaki misterilerin siklikla kullandigi 6deme sistemleri ile
entegrasyonlarin saglanmasi icin bilgi teknoloji yatirimlarinin yapiimasi

¢ Lojistik hizmetleri basta olmak tzere gimruikleme islemleriicin danismanlik hizmeti alinmasi durumunda dogabilecek ek maliyetler

* Online pazarlama faaliyetleri icin yapilacak hedefli reklam calismalari ile arama sonuclarinda tcretli reklam gibi diger dijital pazarlama
faaliyetlerine yonelik harcamalar

e TuUrkiye'den yapilan gonderilerin maliyetleri ile Grin maliyetleri arasindaki dengenin kurulmasini saglayacak alternatif ¢coztmler
(TUrkiye'de ve yurt disinda ¢6zUm Ureten paydaslar ile is birliktelikleri gibi) konusunda anlasmalar saglanmasi

111



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

E-ihracat Karari Ardindan Hedef Pazar Degerlendirmesi

E-ihracat karari vermis olan firmalarin sonraki adimlara gegmeden 6nce degerlendirmesi uygun olan basliklar asagidaki sekilde 6ne
¢ikmaktadir:

Hedeflenen ulkelere iliskin pazar arastirmasi yaparak e-ticaret ekosisteminde varlik gosteren musteriler, satin alma gucleri ve dijital
alisveris davranislarina dair bilgiler edinilmeli ve ilgili Griin kategorilerinde rekabet analizi gerceklestirilmelidir.

Hedeflenen pazarlardaki e-ticaret ekosistemini olusturan 6édeme standartlari, hizmet saglayicilar, lojistik altyapisi ve oyunculari Gzerine
arastirma yapilmasi, olasi risklerin belirlenmesi gereklidir. Pazara yonelik Grtn portfoyt ve fiyatlandirma konusunda da yaklasimlarin
olusturulmasi énceliklendirilmelidir.

Hedef pazardaki yasal duzenlemelere yonelik bilgi alinmali, mimkunse dnceden ilgili pazarda ticaret yapmis olan firmalar, gimruk
musavirligi ve STK'lar ile iletisime gecilerek destek alinmalidir.

Dijital kanallardaki pazarlama stratejileri icin (sosyal medya, hedefli reklam, arama pazarlamasi vb.) yerel bir oyuncu ile is birlikteligine
gidilerek, hedef pazara odakli pazarlama aktivitelerinin yuritulmesi saglanabilir. Pazara yonelik icerik olusturulmasi énemli bir etken
olarak 6ne ¢ikmaktadir, bu alanda organizasyon icinde yapilanma olusturulmali, olasi hedef pazar is birliktelikleri gindeme alinmalidir.

* Avrupa Birligi ve ABD gibi Ulkelerde Urdnlerin gimrik kontrolleri ve depolanmasi, gimrukten serbest birakilmasi gibi streclerin bilgisine
erisim online olarak izlenebilmektedir. Diger Ulkeler icin hedef pazardaki yerel bir oyuncu ile is birligi saglanarak bu adimlarin takip
edilmesiicin destek alinabilir.

Hedef pazardaki musterilere farkli teslimat yontemi sunma konusunda calismalar yapilmalidir. Bu dogrultuda, ihnracat yapilacak
Ulkelerdeki tuketici tercihleri de goz 6ntnde bulundurularak alternatif ydntemler sunabilen lojistik firmalariyla is biriligi yapiimalidir. Ayni
zamanda musteri hizmetleri konusunda yerel pazara ozel yatirimlar ve/veya is birliktelikleri degerlendirilmelidir.

E-ihracati Destekleyici C6ziim Yaklagimlari

Raporun bu kisminda, ¢alisma dahilinde gorusleri alinan sektor temsilcilerinden gelen yorumlar ve diger Ulkelerde uygulanan yontemler bir
araya getirilerek e-ihracati destekleyici ¢cozUm yaklasimlari sunulmaktadir.

1. Turkiye'de KOBI'lerin e-ihracat stratejilerinin olusturulmasi, mevcut yetkinliklerinin degerlendirilerek gelisim alanlarinin belirlenmesine
yonelik programlar tasarlanmalidir.

2. Yurtdisinda bilinen Turk marka sayisinin az olmasi en dnemli eksikliklerden biri olarak ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle marka stratejisi,
bilinirligi konusunda programlar olugturulmalidir.

3. Turkiye'nin hali hazirda ihrag etmekte oldugu Urtin gruplari detayl bir sekilde incelenerek gli¢lU olunan kategoriler, sektorler ve pazarlar
analiz edilmelidir. Hazirlanacak ¢alisma ile e-ihracat potansiyeline iliskin calismalar yapilarak yeni talep noktalarinin olusturulmasina ve
var olan talep noktalarinin gelistirilmesine yonelik calismalar yapiimalidir.

4. KOBI'lerin diinya standartlarinda triinler imal edip kiiresel élcekte rekabet edebilmesi icin, hedef pazarlarin dinamiklerine ve e-ihracat
operasyonlarina olan farkindaliklarinin artirilmasi amacglanmalidir. Bu konuda STK, kamu ve 6zel sektor temsilcileriile ortak calisma
stratejileri gelistirilebilir.

5. Satis éncesi ve satis sonrasi musteri hizmetleri alaninda, farkl dillerde ¢6zim treten, deneyimli kadrolar yetistirilmeli ve/veya KOBI'lerin
dis kaynak kullanimina yonelik yatirimlari desteklenmelidir.

6. Ihracat calismalarina verilen destegin, ETGB kapsaminda yapilan islemlerin ihtiyaclarina gore 6zellestiriimesi saglanmalidir.
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7. Bagmsiz kurumlar tarafindan e-ihracat verilerinin takip edilerek isletmelere ve devlet desteklerine katki saglayacak bilgilerin
sentezlenmesi saglanmalidir.

8. Turkiye ile diger Ulkeler arasindaki e-ticaret potansiyelini ortaya ¢ikarmak icin orta ve uzun vadede firsat alanlari belirlenmeli ve bu
firsatlara yonelik somut eylem planlarinin olusturulmasi icin calismalar yapiimaldir.

9. Belirli bir desi ve kilogram araliginda olan ktguk génderiler icin yurt icinde farkl noktalarda depolama hizmeti saglayan 6zel alanlarin
kurulmasi gereklidir. Ayrica yurt disinda belirli noktalarda uluslararasi lojistik merkezleri kurulmasi faydali olacaktir.

10. Turkiye'nin bolgesel bir e-ticaret merkezine donustirtlmesi amaciyla, kiresel ve bolgesel e-ticaret platformlari Uzerinden yapilan sinir
Otesi satislara iliskin, lojistik operasyonlarin Turkiye Uzerinden yurtttlmesini destekleyecek politikalar gelistirilmelidir.

11. Turkiye'nin sahip oldugu cografi konum da gz énune alindiginda, yakin komsular basta olmak Uzere, hava ulasimi ile dort saatlik erigim
mesafesinde bulunan tim Ulkelere yapilacak gdnderilerdeki ulasim maliyetleri makul seviyelere indirilip pazardaki diger Ulkelerle
rekabet edebilmek icin destekler olusturulmalidir.

12. Hizmete acilan Yeni istanbul Havalimani ile Turkiye'nin lojistik kapasitesinde ciddi genisleme, tasimacilik islemlerinde hiz avantaji
ve maliyetlerde dUsus saglanmasi beklentisi cercevesinde, bu havalimanina e-ihracat konusunda boélgesel lojistik merkezi olarak
depolama, gimritkleme, paketleme ve diger konularda yatirimlar yapiimalidir.

13. Yurtiginde ¢6zUm Ureten yerli ve 6zel tasima sirketlerinin farkl tUlkelerdeki paydaslar ile kuracaklari is birlikteliklerine daha ¢ok yatirim
yaplimali, bu konuda kamu ve 6zel sektdr ortak ¢alisma yontemleri gelistirmelidir.

14. Satis sonrasl iade ve siparislerin iptal edilmesi durumlarinda yurda geri gelen Urlnlerin gimrukleme islemlerinde ve KDV tutarlarinin
islenmesinde iyilestirmelere devam edilmelidir.

15. Yurt disindaki 6deme saglayicilari ya da yurt disinda faaliyet gosteren bankalar Gzerinden, Turkiye'ye gerceklestirilen ddemelerin
transfer edilmesi sirasinda olusan komisyon oranlarinin makul seviyelere indirilmesi icin ¢dztmler gelistiriimelidir.

16. KOBI'lerin acilim yaptiklari pazarlardaki baskin édeme sistemi oyunculari ile ayri entegrasyonlar yapmasi yerine, Turkiye'deki 6deme
hizmet saglayicilari ve bankalar araciligyla tek bir noktadan entegre yontemlerin gelistirilmesi icin yatirimlar arttirilmalidir.

17. Ticaret Bakanhg) tarafindan hazirlanan E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plani'nda paylasilan eylem maddelerinin diizenli olarak takip
edilmesi, ilerlemenin dlcilmesi gerekmektedir.

18. PTT tarafindan devlet destegi ile gelistirilecek is birliktelikleri sayesinde, farkli Glkelerin ulusal dagitim hizmetleri ile entegrasyonlarin
kurulmasl ve kiresel olarak ¢6zim Ureten firmalarin Turkiye operasyonlari ile kiiresel operasyonlari arasindaki is birlikteliklerinin
artiriimasi gerekmektedir.

KOBi'ler icin Ticaret Bakanhg tarafindan verilmekte olan 14 farkh destegin daha kolay ve anlasilir bicimde
sunulmasini amaclayan https://kolaydestek.gov.tr/ adresinin ziyaret edilmesi 6nerilmektedir
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