The Deloitte Times | Aralik 2019

Deloitte Digital ve TUSIAD isbirligiyle
hazirlanan “ E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarin
Asilmasi ve Yeni Normlar” raporu 2019
yili itibariyla e-ticaretin kazanmig oldugu;
B2B, e-ihracat ve dijital dogan hizmetler
gibi yeni boyutlari ele almaktadir. Rapor
2017-2018 donemine ait kuresel ve yerel
e-ticaret pazar gelismelerini; lojistik,
ddeme hizmetleri ve regulasyonlar
perspektifinden incelemektedir.

E-Ticaret odaginda d&’a,
Tarkiye ve yeni nor

rkiye'de gelisiminin
trasyonu ve mobil
isindaki artisla dogru
erledigi gortlmektedir.
larak mobil kanallarin ve

sosyal medyanin e-ticaret tUzerindeki
artan etkisi ve katsiyla da e-ticaretin fakh
alanlardan gordigu destekle gliclenerek
blytdugu anlasiimaktadir. Bu buyimenin
surddrudlebilir olmasi igin lojistik hizmetler
alaninda e-ticaret musteri deneyimine
odaklaniimasi ve KVKK kapsaminda
uyumlu calismalar yapilmasi da rapordan
cikarilabilecek bir diger sonugtur.
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Diinyada e-ticaret

E-ticaret pazarinda en buyuk Ug Ulkenin
pazar buydkltklerinin toplami, kiresel
e-ticaret pazarinin ¢cogunlugunu
olusturmaktadir. 2018 yilinda, ABD Dolari
bazinda B2C e-ticaret pazar buyuklUklerine
gore pazarin ilk bes oyuncusu sirayla Cin
(634 milyar ABD Dolari), Amerika (504 milyar
ABD Dolari),Japonya (123 milyar ABD Dolari),
Birlesik Krallik (86 milyar ABD Dolari), ve
Almanya (70 milyar ABD Dolari) olmustur.
Bu pazarin 2019 yilinda 3,5 trilyona ulagsmasi
beklenmektedir. 2019 yili i¢in beklenen

bu rakama ragmen aslinda 2018 yilinda
e-ticaret tam olarak beklenen performansi
gosterememistir. Bunun sebebi olarak;
uluslararasi ticaret aktivitesindeki yavaglama,
Ozellikle ABD ve Cin arasinda suregelen
kiresel ticaret gerilimleri ve Aimanya, italya
gibi bazi Avrupa Ulkelerindeki ekonomik
blyUumenin yavaslamasinin negatif etkileri
gosterilebilir. Ayrica Dlnya Bankasimin
belirttigi dis talepteki azalis, artan
borclanma maliyetleri ve devam eden politik
belirsizliklerin yani sira, Birlesik Krallik'in
Avrupa Birligi'nden anlagmasiz olarak ¢ikma
olasiligl da etki eden diger unsurlardandir.

TUm bu gelismelere ragmen sinir otesi
e-ticaret pazari, 2016 yilinda kiresel ¢capta
yaklasik 401 milyar ABD Dolari degerinde
hacim yaratmistir. Pazarin, yillik %27,3
buyldme ile 2020 yilinda 994 milyar ABD
Dolarina yaklasmasi beklenmektedir. Cin'in
sinir 6tesi islemleri incelendiginde her gecen
gln dinyaya daha fazla Urdn pazarladig
gorulmektedir. TUrkiye i¢in, Avrupa’nin yani
sira Orta Dogu da, tuketici profili ve bu
bolgenin konjonktlrt nedeni ile sinir dtesi
e-ticaret agisindan 6nemli bir potansiyel
olarak gortlmektedir.

Ayrica B2B'den e-ticaretin gizli kahramani
olarak bahsedilmektedir. Dinyada B2B
e-ticaret hacmi toplamda yaklasik 8
trilyon ABD Dolariile B2C e-ticaretin 5
katina ulasmistir. Olctimlemede yasanan
zorluklara karsin pazardaki son birkag
yilda gerceklesen gelismelere bakildiginda
Turkiye'de de, B2B e-ticaret alaninda
blyume sinyalleri gérilmektedir.

Tiirkiye'de e-ticaret pazar biiyiiklukleri degerleri*

2017 -18 Yillik Buyime

L 3

59,9

2017

2018

Turkiye'de e-ticaret

TUBISAD - Deloitte Tiirkiye “Tuirkiye
E-Ticaret Pazar BUyUklugu” raporuna gore;
2018 yilinda Turkiye'de e-ticaret sektor
buyutkltkleri sirasiyla; perakende islemleri
(cok kanalli perakende ve sadece online
perakende)icin 31,5 milyar TL, perakende
distislemler (tatil-seyahat ve online

yasal bahis) icin ise 28,4 milyar TL olarak
gerceklesmistir. 2017- 2018 doneminde,
buytme trendi TL bazinda %42 ile devam
etmis, ABD Dolari bazinda ise %7 dlzeyinde
kalmistir.

Gelismis ulkelerin toplam perakende
karsisinda online perakende orani
ortalamasi %11,1 iken, gelismekte olan
Ulkeler icin bu oran %5,9 olmustur.
Turkiye'de ise bu oran, 2018 yilinda
gerceklesen %5,3 ile gelismekte olan
Ulkelerin ortalamasini takip etmektedir.

Turkiye'nin bilgi teknolojileri alaninda
sahip oldugu potansiyel glicin ticari
karsihgina erisebilmesiicin; gen¢ nufusun
dijital okuryazarhgmnimn arttiriimasi,
nitelikli beyin gdé¢lnu tersine ¢evirmeye
odaklanilacak inisiyatiflerin gelistiriimesi,
KOBI desteklerinin arttirimasi ve yasal
duzenlemelerle yurt disindan gelecek
yatirimi destekleyici ortamin gelistiriimesi
gereklilikleri one ¢ikmaktadir.

@
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Sektor buytkltkleri KDV harig hesaplanmaktadir.

B2B'den

e-ticaretin gizli
kahramani olarak
bahsedilmektedir.
Dunyada B2B
e-ticaret hacmi
toplamda yaklasik
8 trilyon ABD Dolar
ile B2C e-ticaretin

5 katina ulasmistir.
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Y ve Z kusagina ulagsmanin yolu,
deneyimden geciyor

Y ve Z kusag tuketicilerin e-ticaretten

en dnemli beklentisi; deneyim. Cok
kanalll mUsteri deneyimine odaklanan ve
magazalarini birer deneyim merkezine
doénusturen firmalar rekabette avantaj
saglamaktadir.

Firmalarin geleneksel ve sosyal medya
dengesi gozeterek pazarlama faaliyetlerini
kurgulamasi oldukc¢a 6nemlidir. icerik
pazarlamas, kisisellestirilmis muasteri
hizmeti ve kisiye 6zel indirim ve promosyon
konulari da yatirim yapilamasi gerekenler
listesinin basinda gelmektedir. Dinya
genelinde her 10 tUketiciden 7'si
alisverislerinde cesitli indirimler yakalamaya
calismakta ve bu oranin buyuk bir kismini

Y ve Z kusaklari olusturmaktadir. Turkiye
ntfusunun yaklasik %16'sini olusturan
15-24 yas grubu arasindaki tuketiciler de,

yerel ve kiresel sirketler icin gliclU bir
potansiyele isaret etmektedir. Son dénemde
gerceklesen Alibaba, Amazon gibi kiresel
liderlerin yatirimlari da bu potansiyeli
dogrulamaktadir.

Diinyada ve Tiirkiye'de e-ticarete etki
eden diger temel gelismeler

2018 yilinda dunya ntfusunun internet
penetrasyonu 2017'ye oranla %48,6'dan
%51,2'ye yUkselmistir. Bu blyUmeye en
buyuk katkiyr doygunluga hentz erismemis
olan ve ylksek geng nufusa sahip gelismekte
olan ulkeler saglamistir.

Turkiye'nin bireysel internet penetrasyonu
ortalamasl (%72,9) cografi olarak icinde yer
aldigl Avrupa bolgesi ortalamasindan dustk
olsa da, ekonomik ag¢idan yakinlik gosterdigi
“gelismekte olan Ulkeler grubundan” daha
yUksek gerceklesmistir. 2018 yilinda bireysel
internet penetrasyonu ve mobil genis bant

Bireysel internet
penetrasyonu ve
mobil genis bant
abone sayisinda
TUrkiye'nin
sergiledigi buyume,
e-ticaret alanina
odaklanmak isteyen
yatirmailar igin
O6nem tasimaktadir.
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Turkiye'de yerlesik tuketicilerin online aktivitelerinde tercih ettikleri cihazlar
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abone sayisinda Turkiye'nin sergiledigi
blyume, e-ticaret alanina odaklanmak
isteyen yatirnmcilar icin 6nem tasimaktadir.

Mobil Gzerinden ziyaret ve satin alma artik
yeni norm olmaktadir. 18-34 yas grubu,
35-50 yas grubu ile kiyaslandiginda 6zellikle
alisveris sitelerine gbz atma ve online Urdn
satin alma islemlerinde akilli telefonlarini,
dizUstl ve masaustu bilgisayarlarindan
daha fazla kullanmaktadir. Turkiye'de
yerlesik tuketicilerin bir cok online aktivite
icin tercih ettikleri cihazlara bakildiginda ilk
sirada mobil cihazlar ardindan da diz Ustu
bilgisayarlar gelmektedir. Bunun yaninda
sosyal medya ve banka hesaplarinin
kontrolU gibi e-ticaretin bir parcasi olmaya
baslamis aktivitelerde de yine mobil dne
cikmaktadir.

Mobil cihazlarin firmalar tarafindan artik
birer omni-channel deneyim araci olarak
gorulmesinin e-ticaret icinde &dnemli bir
etkisi bulunmaktadir. Mobil cihazlarin
kullanim orani yalnizca e-ticaret islemlerini
degil, 6deme yontemi aliskanliklarini da
degistiriyor. Yakin bir gelecekte gelismis
ekonomilerde her bes kisiden G¢undn
online alisveris icin, her on kisiden yedisinin
de 6deme yapmak icin mobil telefonlarimni
kullanacagr 6ngorultyor.

12

Turkiye'de dzellikle online perakende
alaninda pek ¢ok lider marka icin tuketici
ziyaretlerinin %70'ten fazlasi mobil
kanallar Uzerinden gelmekte ve cironun
da %60'tan fazlasi yine mobil kaynakli
gerceklesmektedir. Bazi kategorilerde
gorulen sezonsallik etkisinin de mobil
kullanimin artisi ile azalmaya basladigl
gorulmektedir.

Mobilin etkisinin yaninda, alisveris
kararinda sosyal medya etkisi de strekli
artmaktadir. 2019 yili sonuna kadar sosyal
medya kullanici sayisinin toplam internet
kullanicilarinin yaklasik olarak %75'ine
erismesi bekleniyor. Nufusun yaklasik %77'si
ile ABD sosyal medya kullaniminda ilk sirada
gelirken, onu sirasiyla %71 ile Cin, %66 ile
Birlesik Krallik ve ilk beste yer almasa da,

52 milyon sosyal medya kullanicisi ile (%63)
ile Turkiye takip etmektedir. Turkiye'deki
sosyal medya kullanicilarinin 44 milyonu,
mobil cihazlarr ile sosyal medyadan
faydalanmaktadir.

Degisen alig veris aliskanliklari ve mobilin
getirmis oldugu kolayliklar ile 6deme
yontemleri de sekil degistirmeye devam
etmektedir. Dijital clzdan basta olmak
Uzere, yeni nesil 6deme trendleri ytkselise
gecerken; kredi kartl, banka karti gibi
Ulkemizde daha yogun kullanilan 6deme

E-ihracat ozellikle
KOBI'ler icin

onemli potansiyel
olusturmakta ve bu
yondeki destekler,
TUrk Urdnlerinin
farkl pazarlara
acllmasina destek
saglamaktadir.



yontemlerinin yaninda e-ctizdan, sosyal
medya platformlarinin 6deme altyapilari gibi
alternatif ydontemlerin de dinya genelinde
e-ticaret icinde kullanimi artmaktadir.

Dinya genelinde 15 yas Ustu toplam
nufusun yaklasik %68,5'i banka hesabina
sahip olup, %52'si de dijital olarak 6deme
islemi gerceklestirmektedir. Turkiye'de mobil
ddemeler ozellikle geng ntfus tarafindan
tercih edilen bir 6deme yontemi olarak
pazardaki payini arttirmaktadir. BKM'nin
calismasina gore, Turkiye'de online aligveris
yapan her 3 kisiden 1'i mobil alisverisi tercih
etmektedir.

Lojistik hizmetler ¢ercevesinden bakildiginda
ise Turkiye, e-ticaret hacmi yUksek Ulkeler

ile karsilastirildiginda Lojistik Performans
Endeksi'nde lojistik gelismisligi anlaminda
160 Ulke arasinda 47. sirada yer almaktadir.

E-ticaret firmalari ile kargo sirketleri arasinda
is birliginin gelistirilmesi de 6nemli bir yer
tutmaktadir. Kullanicilar agisindan e-ticaret
satin alma deneyiminde Urindn teslimati,
depolama, lojistik ve zamanlama gibi
faktorler kritik oldugundan firmalarin bu
konularda yapacagi ¢c6zUm odakli yaklasimlar
e-ticaret Uzerinde olumlu etkiler yaratacaktir.
BuyUksehirlerde yasayan ve cogunlukla evde
bulunmayan tuketicilere yonelik teslimat
modellerinin gelistiriimesi de 6n plana ¢ikan
basliklar arasindadir.

E-ticarete KVKK etkisi

TUrkiye'deki isletmelerin ve kamu
kurumlarinin KVKK'ya uyumu hentiz

tam olarak yerine getirilmemis durumda
oldugundan, bu kurumlarin GDPR'a uyum
saglamalari da guc gorinmektedir. Bu
nedenle, 6zellikle KOBI'lere yonelik, KVKK
odaginda bilinglendirme ve farkindalik
calismalarinin yapilmasi sektérin gelisimi
adina énem tasimaktadir. Bu alanda

dne cikan bir diger baslik ise, KVKK'nin

9. maddesine yoneliktir. ilgili madde
kapsaminda, ihtiya¢ duydugu buyutk
yatinm maliyetleri ve donanimli uzman
insan glcu gerekliligi sebebiyle cogunlukla
yurt disinda konumlandirilan bulut bilisim

cozumleriile yurt disina veri aktarimi
uygun gorudlmemektedir. Bu durumda,
Kurul'un gtvenli olarak kabul edilen
Ulkeleri yayimlamasi kritik bir nem teskil
etmektedir.

E-ihracat

Ekonomi Bakanligimin bilgilerine gére, ETGB
verileri kapsaminda 1 Ocak - 31 Aralik 2018
tarihleri arasinda gerceklesen toplam ihracat
rakami 358 milyon ABD Dolarr'dir. En ¢ok
e-ihracat yapilan ilk 10 tlke sirasiyla; ABD,
Almanya, Suudi Arabistan, Fransa, Birlesik
Krallik, Italya, Hollanda, Urdiin, Birlesik Arap
Emirlikleri ve ispanya olmustur.

E-ihracat konusunda 6ne ¢ikan basliklardan
biri; firmalarin sahip oldugu imkanlar
cercevesinde ya da pazaryeri platformlari
aracihgryla B2B is modelinde gerceklestirilen
e-ihracat islemlerinin de bulundugudur.
Ayrica e-ihracat, mal ihracati olmaktan

Ote hizmet ihracatina da buyuk katki
saglamaktadir. Ornek olarak Dijital oyun,
mobil uygulamalar, dizi, film gibi hizmetler
bu kapsamda islem gérmektedir. E-ihracat
dzellikle KOBI'ler icin énemli potansiyel
olusturmakta ve bu yondeki destekler, Turk
drtnlerinin farkl pazarlara agilmasina destek
saglamaktadir.
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Omni-channel

Son yillarda dijital donistm programlari

ve omni-channel inisiyatifleri ile markalar
ozellikle fiziksel magazacilik ve e-ticaret
kanallari arasinda etkilesim saglayan
projeleri hayata gegirmektedir. Bu konudaki
yatinm alanlarinda ilk 6ne ¢ikan baslik siparis
yonetimi olurken, pazaryerleri ile is birlikleri,
mobil e-ticaret, ¢cok kanalli pazarlama
dlgimleme-optimizasyonlarini magaza

ici dijital asistanlar gibi yetkinlikler takip
etmektedir.

TUrkiye omni-channel perakende igin hentiz
olgunluk egrisinde istenilen noktada degildir.
Ozellikle Gist yonetim sahipligi, departmanlar
arasi ortak ¢alisma modellerinin ve ilgili
sorumluluk dagilimlarinin kurulmasi,
birimlere dagitiimis anahtar performans
gostergelerinin yapilandiriimasi gibi
alanlarda énemli eksiklikler bulmaktadir.

Son yillarda hizlanan dijitallesme

ve inovasyonunun getirdigi farkli is
modellerinin, mevcut is modellerine etkisi
ile de cizgilerin grilestigi e-ticaret ekosistemi
Onumuzdeki dénemde de gelisimine ve
bUyUmesine devam edecektir. MUsteri
deneyimini 6n planda tutan, yeni normlari
yakindan takip eden, e-ihracata dnem veren
yaklagimlar ile Turkiye'de de e-ihracatin
ekonomiye daha fazla katki saglayacagl
sUphesizdir.



