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Y netici
Ozeti

TUSIAD tarafindan e-ticaretin 6nemine ve potansiyeline dair ilk rapor ¢alismasi
2014 yilinda agiklanmistir. Bu raporun ardindan, 2017 yilinda TUSIAD tarafindan
yayimlanan "Dijitallesen Diinyada Ekonominin itici Guici: 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¢tincli 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, 5deme
hizmetleri ve regllasyonlar 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
* Sosyal medya e-ticaret islemleri

« KOBI'lerin dijital okuryazarlik seviyesi

* TUrkiye'de B2B e-ticaret

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

* E-perakende omni-channel durum degerlendirmesi

e E-ihracatin gelisimi ve yol haritasl
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* Deloitte Digital ve TUSIAD tarafindan hazirlanan “E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asiimasi ve Yeni Normlar 2019” raporunun yénetici ézetine
konu olan biitiin basliklara dair detayli bilgiye ve verilerin kaynagi olarak gésterilen referans yayinlara, ana rapordan lzerinden ulasabilirsiniz.
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Diinyada E-ticaret

Kiiresel Ekonomik Trendler

B2C e-ticaret pazarinda en blyUk U¢ Ulkenin pazar baytkluklerinin toplami, kiresel e-ticaret pazarinin ¢ogunlugunu olusturmaktadir.
Global olarak 2019 yiliitibariyla yaklasik olarak 3,5 trilyon ABD Dolarina erisecegi 6ngorilen pazarin ilk bes oyuncusu 2018 yili, ABD Dolari
bazinda dngorulen 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 kiresel ekonomik bdyume beklentilerin altinda kalmistir. Tlrkiye'de e-ticaret sektort
de 2018 yilinda yasanan kiresel gelismelerden ve Ulke ekonomisindeki doviz kuru dalgalanmalarindan etkilenmis gorinse de, e-ticaret
islemlerinde bir énceki yila gore bdyume trendi TL bazinda %42 ile devam etmis, ABD Dolari bazinda ise %7 duzeyinde kalmistir.

Demografik Faktorler

Bu bélimde geng nifusun teknoloji adaptasyonu ve e-ticaret pazar buyukligtne pozitif etkisinin ele alinmasinin yani sira, Y ve Z
kusaklarinin sektdrdeki 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 dinyanin
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 dne ¢ikmaktadir. Kusaklara ait alisveris aliskanliklarini inceleyen Deloitte'un
"Millenials and Beyond" raporuna gore, 10 tuketiciden 7'si alisverislerinde cesitli 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 gbze carpmaktadir. 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 giin gectikce bireysel satin alma davranislarina yakinsamaktadir.
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internet Altyapisi ve Yayginhgi

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 bUyidme icin nemli bir firsat oldugu degerlendirilmektedir.

Turkiye'nin bireysel internet penetrasyonu ise 2018 yilinda %72,9 olarak a¢iklanmistir. 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 aligveris yapanlarin oraninin %55 olmasi, buna érnek olarak verilebilir.

Ozellikle Asyali tuketicilerin online aligveriste mobil telefon kullanimlari son derece yiiksektir. Ornegin, son bir ay icerisinde mobil
telefonuyla alisveris yapan kullanici orani Cin'de %74'tur. Mobil telefondan alisverisin bu denli yiksek olmasinin bir diger sebebi de, Cinli
tuketicilerin 6demelerini mobil telefonlari araciliglyla gerceklestirmeleridir.

TUrkiye'de ise yetiskin bireylerin yaklasik %98'i 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 gdzetmeksizin ziyaretci
trafiginin blyik cogunlugu mobil cihazlar Gzerinden gerceklesmektedir. Ozellikle giyim ve tiiketici elektronigi kategorilerinde mobil cihazlar
Uzerinden gerc¢eklesen satin almaya donds oranlarinin %50 bandini gectigi paylasiimaktadir.

Sosyal Medya Yayginhgi

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

Sosyal medya kanallarinin kullanim yogunluguna bakildiginda Turkiye'de en aktif sosyal medya platformunun (aktif kullanicilarin %92'siyle)
Youtube oldugu goérulmektedir. 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 gozlemlenmektedir. Bu nedenle tiketicilerin dijital platformlardaki davranis verilerinin analizi ve sosyal medya
Uzerinden tUketici hedefleme, e-ticaret sektord icin dnemli bir potansiyel tasimaktadir.

Finansal Uriin Yayginhg

Dunya genelinde 15 yag st toplam ntfusun yaklasik %68,5'i banka hesabina sahiptir ve %52'si dijital olarak ©deme 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 ¢cikmaktadir. Sanildiginin aksine kiresel dlcekte kredi karti sahipligi cok
yuksek 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 deme sistemleri gosterilebilir.

Turkiye'de de yeni nesil 6deme 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 g kisiden biri mobil 6demeyi tercih etmektedir.

Lojistik Performans Etkisi

Lojistik altyapisi e-ticaret gelisimini etkileyen dnemli faktérlerden biridir. 2018 Lojistik Performansi Endeksi'ne (LPI) gbre ilk 5 sirada;
Almanya, Isveg, Belgika, Avusturya ve Japonya yer almaktadir. Turkiye ise, e-ticaret hacmi ytiksek bu Ulkelerle karsilastirildiginda 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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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 ydntemler 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 ytkselis gostermektedir.

Odeme hizmetleri alaninda gectigimiz dénem 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 yurudrluge giren PSD2 6deme hizmetleri yonergesiile Gglncd partilerin banka musterileri ve altyapiya iliskin bilgilere erisimi

saglanmistir. Boylelikle de agik bankaciligin 6nu agllarak dijital 6demelerin yayginlagmasi igin 6nemli bir adim atiimistir.

* Avrupa’ninyani sira, ABD ve Hindistan gibi ¢esitli Ulkelerde de Fintech firmalarinin 6zel bankacilik lisanslarina sahip olmasinin 6nu agilarak
bireylere ve KOBI'lere yenilikgi, hizlandirici ¢ézimler sunulmasi ve agik 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 &ncelik kazanmasinda hizlandirici bir diger faktor olacaktir.

Lojistik Hizmetler

Dinya genelinde e-ticaretin yayginlasmasi ve tUketicilerin Urdn teslimati konusunda artan beklentileri ile sirketler ¢zellikle lojistik alaninda
kendilerini farklilastirmaya ve rekabet avantaji elde etmeye calismaktadir. Gelismis pazarlar i¢in 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 ¢cozimler, hem operasyon hem de karlilik agisindan ortaya ¢ikan bu yeni
zorluklari asmaya 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 ici odakli tasima hizmetleri ve UberRush gibi kitle
kaynak tabanli hizmetlerden faydalanarak hiz odakli teslimat konusunda girisimlerde bulunmaktadir.

e MdUsterilerin 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 olacagi 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 i¢cin 330 civarinda, farkli ebatlarda depo ile toplam 12 milyon metrekare alan Gzerinden 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:

* 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 s6z konusu yasa yurirlige girdigi takdirde Amazon, Flipkart gibi 5nemli 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 igin ¢calismalar bulunmaktadir.

* Rusya sinir otesi e-ticaret igin 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.

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

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

* Avrupa Birligi'nde ("AB") ise Genel Veri Koruma TUzUgU (General Data Protection Regulation) (“GDPR") 25.05.2018 tarihinde yurarlige
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 Urln veya hizmet sunan veya
AB pazarini hedefleyen kuruluslara uygulanacag belirtilmistir. Ayrica AB'de kurulu olmayan ancak uluslararasi hukuk kurallari uyarinca
AB Uye Ulke hukuklarinin uygulandigi bir yerde kurulu olan veri sorumlusu kisiler tarafindan kisisel veri islenmesi durumunda da GDPR
uygulanacaktir. Dolayisiyla, bu hukim kapsaminda bulunan gercek veya tlzel kisilerin ticari faaliyetlerde bulunurken GDPR kurallarina
uyum saglamasi gerekmektedir.
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E-Ticaret Egilimleri ve Gelecege Bakis

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

API ve Platform odakli is modelleri

* Ebay, Walmart, Amazon gibi e-ticaretin énemli oyuncularinin uzun dénem 6nce birer teknoloji inisiyatifi olarak ve kesif amacli baslattig|,
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 déndsmastar.

* 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 yonidnde 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 Urin 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 tim hanelerin
9%55'inin bir dijital video hizmetine Uye oldugu belirtiimektedir.

* 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 dntimuzdeki
aylarda tUketicilere sunmayi planladigi "Disney Plus" bu alanda Netflix, Amazon gibi pazar liderlerini zorlayacak hizmetler olarak
gorulmektedir.

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

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

Son yillarda online kullanici davranislarinin artan veri hacimleri ile 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 ¢iktilar 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 Gnemli kullanim alanlari arasinda yer almaktadir. Cin'in
e-ticaret liderlerinden JD.com'un akilli robotik sistemleri kullanarak depoda Uriin 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 misteri davranis
verileri Uzerinden hedefleme ve kisisellestiriimis deneyim olusturma yénunde ¢alismalari bulunmaktadir.

Makine 6grenmesi tekniklerinin pratik uygulamalarinin olgunlagmasi ve dogal dil isleme yetkinliklerinin gelismesi sayesinde ilk dénemler
vasat sonuglar alinan chatbot'lar ve akilli asistanlar, artik dnemli satis araglari ve verimlilik saglayan yardimcilar olarak pek ¢cok marka
tarafindan degerlendiriimektedir. Alibaba'nin tim ilk mUsteri temaslarinin %95'ini karsilayan chatbot ¢6zimd, 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 gerceklik

* Deloitte Tech Trends 2019 raporunda da yer alan Dijital Gergeklik, Arttiriimis Gergeklik (AR), Sanal Gergeklik (VR), Nesnelerin interneti (IoT)
gibi teknolojileri kapsayan bir Ust terim olarak sunulmaktadir.

* Henuz yeterli olgunluk seviyesinde olmasa da, son birkag yildir bu teknolojilerdeki hizli gelisme pratik uygulamalarin yayginlagmasini
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 drin 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, 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 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 araciligryla 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 Grunlere daha uygun fiyatlarla erisim imkani sunmaktadir.

31 llkeden 18 yas tzeri yaklasik 34 bin tiiketici 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 tesi
alisveris yapan tUketici oranlari belirlenmistir. Hazirlanan ¢alisma dogrultusunda 6ne ¢ikan bulgular asagidaki gibidir:

* Yerel pazarlarin yaninda sinir 6tesi aligveris de yapan veya sadece sinir dtesi 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, gimruk dizenlemelerindeki esneklik, vergi mevzuatindaki kolayliklar
ve mUsterilerin talep ettikleri Grinlere kendi bolgelerinde sinir Otesi satis fiyatlarina gére 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 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 dtesi pazarlardan aligveris
yapmay! tercih eden bir tuketici kitlesi bulunmaktadir.

Sinir dtesi e-ticaret davranislarinda en ¢ok islem yapan Ulkelerin incelendigi IPC ¢alismasinda 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 tiketiciler, %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 almaktadir.

Kullanicilarin yogun olarak islem gerceklestirdigi kategoriler incelendiginde; giyim ve ayakkabi kategorilerinin ilk sirada oldugu
gbzlemlenmektedir. 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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:§\\ /'/(é" Galismanin kapsaminda yer alan ancak yonetici 6zetine dahil edilmeyen "Dijital Dogan Hizmetler" ve "B2B /
/7/////‘\\\§\\ E-Ticaret Modelleri, B2C'den Farklar" baslikli konu incelemelerine rapor iceriginden ayrica erisebilirsiniz. ‘
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Tirkiye'de E-Ticaret

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

Online perakendenin iki alt bashgindan biri olan ¢ok kanalli online perakendenin 10,7 milyar TLIlik bir getiri sagladig 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 pazaryeri is 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 yiUkselmistir. 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 drtin 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 Urun inceleme ve satin almaya yonelmesi gézlemlenen bir diger degisimdir.

* TuUrkiye'de 2 bin 85 tiketicinin katiimiyla gerceklestirilen bir calismaya gore, e-ticaret kullanicilari en ¢ok giyim, elektronik, yemek siparisi,
seyahat/konaklama ve kitap kategorilerinde islem gerceklestirmektedir.
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lyzico tarafindan yayimlanan, 23 Kasim 2018 tarihinde gergeklesen "Kara Cuma" (Black Friday) kampanya ginii 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 gorus bildiren e-ticaret platformlarinin o giin 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 Uriin gruplar ve kategorilerdeki
satin alma islem sayilarinda daralma yasandigi belirtiimektedir.

Ek olarak, Turkiye'deki e-ticaret ekosisteminde faaliyet gbsteren saticilarin, depolama, lojistik ve ddeme hizmet saglayicilari gibi diger

ekosistemn oyuncularinin, buytk rakamlarda islemin gerceklestigi bu dénemlerde operasyonel ve teknolojik altyapilarinda olusan ytksek
islem hacimlerine cevap vermek igin yatirimlarina devam etmeleri gerektigi gozlemlenmektedir.

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.

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

Turkiye pazarinda GittiGidiyor ile baslayan pazaryerlerinin varligl, N11, Hepsiburada gibi buyuk oyuncularin da bu modeli kullanmasi ile
gelisim gostermistir. 2018 yilinda Alibaba tarafindan yatirim alan ve is modelini alisveris kuliibU yapisindan pazaryeri modeline dogru
donusturen 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 Glkemizde bu alandaki potansiyelin ve talebinin ytksek oldugunu
gostermektedir.

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

* 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 glcinin saglanmasi icin 6zel sektor, kamu
kurumlarr ve sivil toplum kuruluslarinca is birlikteliklerinin strdurulmesi gerekmektedir.

* Sonyillarda hizla artan nitelikli beyin gociinin engellenmesi icin 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, bélgesel ve kiresel anlamda rekabetci olabilecek Grtin ve hizmetler saglama
potansiyeli bulunan KOBI'lere yonelik desteklerin artirlmasi gerekmektedir.

* Yurt disindan gelecek olan yatirnimcilara Turkiye'nin sahip oldugu yasa, kanun ve kurallarin en iyi sekilde anlatiimasi icin platformlar
gelistirilerek dogru bilgiye erisimin kolaylastiriimasi ve bu sirketlerin Turkiye'de kolaylikla yatinm yapmasini destekleyici dizenlemelerin
gelistiriimesi gerekmektedir.
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Odeme Hizmetleri

* 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 blytume yakalayan
banka kartlarinda 2018 sonu itibariyla 146,3 milyona ulasiimistir. Gegtigimiz yilin ekonomik kosullarinin da etkisi ile kredi karti
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 Gzerinden gerceklestirmekte oldugu gézlenmekteydi. Son yillarda ise sirket hesaplari ve kisisel hesaplar
birbirinden ayrilmaya baslamaktadir.

Dinyadaki ddeme hizmeti egilimlerine paralel olarak Tirkiye'de de son yillarda lyzico, Mastercard ve benzeri sirketlerin sundugu kart
saklama ¢ézimlerinin kullanimi artis géstermektedir. Ote yandan diinya ortalamasinda en hizli yayginlasan online ddeme ydntemi 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 tutarliislemlerde bu 6deme yontemini tercih ettigi gdzlemlenmektedir. Bankalar kendi
karekod sistemleri ile calismakta olup hentz ortak bir yapiya gecilememistir. Bu konuda bir komite kurularak ortak ¢alisma 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:

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

* Yiksek 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 goridlmektedir.

* 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.

* Turkiye'nin sahip oldugu genis cografya sebebi ile dinya 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.

* 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 ¢dzUm yaklasimlari
ise asagidaki basliklarda 6zetlenmektedir:

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

* Tlketicilerin e-ticaret satin alma deneyiminde Urdndn teslim edilmesi de 6nemli bir etken olarak dne ¢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 tiketicilere yonelik teslimat modellerinin gelistiriimesi icin e-ticaret firmalari ile
kargo sirketleri arasinda ortak is gelistirme ¢alismalari yapilmalidir.

* BlyUk kentler basta olmak tzere 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 getirilmektedir: 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 bagvurusuna 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 platformlart ile olan etkilesimlerinde direkt etkiye sahiptir. Bu sebeple markalar
sosyal medyayi marka bilinirliklerinin arttiriimasi ve sahip olduklari trinlerin 6n plana ¢ikarilmasi icin 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: Sinirlart 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 hesaplanmistir.

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

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

calismalarinda sosyal medyaya yonelerek kampanyalarina belirli etkileyicileri dahil etmeyi tercih etmislerdir. Firmalarin

indirim kodu ile veya Ucretsiz olarak gonderdikleri Grtnleri kullanan etkileyiciler, Grunle ilgili icerik Gretmekte ve sosyal medya

kanallarindan gonderi paylasimi yapmaktadirlar.

TUm bu kolaylastirict ¢cozimlerin yaninda sosyal medya tzerinden tetiklenen, karsilikliiletisim ya da ikili gliven saglamaya
dayali, alici 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 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 odaklanimistir.
Pazaryerleri ile is birlikleri, mobil e-ticaret, cok kanalli pazarlama ¢lg¢imleme-optimizasyonlari ve magaza ici dijital asistanlar gibi yetkinlikler
one ¢ikan diger yatinm alanlarr olmustur.

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

Turkiye'de 6ne cikan zorluklar asagidaki basliklarda 6zetlenmektedir:

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

Distan ice sahadan ve tiketiciden beslenen musteri deneyimi odakl metodolojik yaklasimlardan ziyade, i¢ten 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 (drnegin 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 kurulamamis durumdadir.

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

Farkli kanallardaki etkilesimlerin yer aldigi satin alma yolculuklarinda kanal bazli etkinligin ve dontstime katkinin dogru 6lculebilmesi icin
gerekli modeller olusturulamamistir.

Turkiye'deki kiresel perakendeciler i¢in cogu zaman operasyonun ne kadarinin yerel, ne kadarinin kiresel streg ve teknolojiler ile
yUrdtulecegi pozisyonlanamamistir.

Omni-channel perakendeye yonelik dizenlemelerin 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 altyapilart gerekli donustmler igin istenen cevikligi saglayamamaktadir (anlik stok gérundrlGgu, 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 bolume iliskin detaylara raporun ana icerigi Gzerinden erisebilirsiniz.

* 360 Derece Musteri Gorunumu ve Hedefleme
* Gergek Zamanli Stok Gordnumu

* Tekil Urtin Gérinum

* Kurumsal icerik Yonetimi

* Kanallar Arasi Siparis ve Hizmet

* Analitik, Anahtar Performans Gostergeleri ve Raporlama

25



Analiz
E-Thracatin Gelisimi
ve Yol Haritasi

26



E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin Asilmasi ve Yeni Normlar 2019

Ekonomi Bakanligimdan 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; ABD, Almanya, Suudi Arabistan, Fransa, Birlesik
Krallik, Italya, Hollanda, Urdin, Birlesik Arap Emirlikleri ve ispanya oldugu bildirilimektedir. Uriin 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 6ne ¢ikmistir:

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

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

* E-ihracat dzellikle KOBI'ler icin 6nemli potansiyel olusturmaktadir ve gerekli destekler ile bu sirketler farkl pazarlara Turk Griinlerinin
aglimasina destek olabilecektir.

E-ihracatin bUyUmesi ve 6nundeki mevcut bazi engellerin aslimasi igin sektdrde de 6ne ¢ikan bazi destekleyici cozim Onerileri ise asagidaki
basliklarda 6zetlenmektedir:

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

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

3. Turkiye'nin hali hazirda ihrag etmekte oldugu Urtn 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 gelistiriimesine yonelik calismalar yapiimaldir.

4. KOBI'lerin diinya standartlarinda triinler imal edip kiresel dlcekte rekabet edebilmeleri icin, 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 dncesi ve satis sonrasi musteri hizmetleri alaninda farkli dillerde ¢6zim Ureten, deneyimli kadrolar yetistiriimeli ya da KOBI'lerin
dis kaynak kullanimina yonelik yatirimlari desteklenmelidir.

6. Ihracat calismalarina verilen destegin, ETGB kapsaminda yapilan islemlerin ihtiyaclarina gore 6zellestiriimesi 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 icin calismalar yapiimaldir.

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

10. TUrkiye'nin bolgesel bir e-ticaret merkezine donustirulmesi 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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11. Turkiye'nin sahip oldugu cografi konum da géz énine 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 olusturulmalhdir.

12. Hizmete agilan Yeni Istanbul Havalimani ile Ttrkiye'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, gumrukleme, paketleme ve diger konularda yatirmlar yapiimalidir.

13. Yurtiginde ¢6zUm Ureten yerli ve &zel tasima sirketlerinin farkli Ulkelerdeki paydaslar ile
kuracaklar is birlikteliklerine daha ¢ok yatirim yapilmali, bu konuda kamu ve 6zel sektor
ortak ¢alisma yontemleri gelistirmelidir.

14. Satig sonrasi iade ve siparislerin iptal edilmesi durumlarinda yurda geri gelen Urdnlerin
gumrukleme islemlerinde ve KDV tutarlarinin islenmesinde iyilestirmelere devam
edilmelidir.

15. Yurt disindaki 6deme saglayicilari ya da yurt disinda faaliyet gdsteren bankalar
Uzerinden, Turkiye'ye gerceklestirilen ddemelerin transfer edilmesi sirasinda olusan
komisyon oranlarinin makul seviyelere indirilmesi icin ¢cozUmler gelistiriimelidir.
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16. KOBI'lerin agiim yaptiklar 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
duzenli olarak takip edilmesi, ilerlemenin 6l¢imlenmesi gerekmektedir.

18. PTT tarafindan devlet destegi ile gelistirilecek is birliktelikleri sayesinde, farkli Ulkelerin ulusal dagitim hizmetleri
ile entegrasyonlarin kurulmasi ve kuresel olarak ¢ozum Ureten firmalarin Turkiye operasyonlari ile kuresel
operasyonlarr 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 gtz 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, ¢co6zim 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¢cin raporda da belirtilen iyi uygulamalarinin
gerceklestirilebilmesi amaci ile organizasyon, sureg ve
teknoloji boyutlarinin timu degerlendirilerek ¢cozum ve
yol haritalari olusturulmalidir.

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 sektorun tekrar
dikkatini cekecegine inaniyor ve buyume ivmesinin
artarak surmesini umuyoruz.
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