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E-ticaretin one ¢ikan
basarisi, tuketici
davram?larmda degisim
ve dijitallesme
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2019-2021 perspektifi

iki yil aradan sonra hazirlanan, diinyada ve Turkiye'de
e-ticareti inceledigimiz bu raporda bu yil TUketici ve
KOBI'ler perspektifinden incelemelere yer verdik.

Rapor ayrica;

+ Sosyal ticaret,

* Influencer marketing,

+ Online ve perakende arasindaki ticaret,
+ e-ihracat gibi

konu incelemeleri ile zenginlestirilmis olup mevcut
durum ve dnerileri de barindirmaktadir.

Raporda Cin pazarina da ayri bir bélum hazirlayarak
okuyucularin dikkatine sunulmustur.

Son olarak e-ticaretin gelecegine iliskin dngorulerimize
yer vermeye calistik.
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TUketici
perspektifinden
dunya ve Turkiye'de
e-ticareti etkileyen
faktorlere bakis




[Uketici perspektifinden dinyada ve Turkiye'de e-ticareti etkileyen faktérlere bakis

Demografik faktorler, internet penetrasyonu ve mobil cihaz kullanimi e-ticareti olumlu etkileyen 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir.

Demografik faktorlerin e-ticaret etkisi

Dlnyada nufus artisi, gegmis yillara gore yavaslamis
olsa da bu yavaslama her bélgede ve Ulkede benzer
sekilde degildir.

+ Almanya

+ Ingiltere ve

* Rusya

gibi gelismis ulkelere kiyaslandiginda gelismekte olan

Ulkelerde gen¢ nufusun daha fazla oldugu

gorulmektedir.

internet altyapisi ve yayginhgi

TUm dinyada oldugu gibi, Glkemizde de internet
kullanimi her gecen gin yayginlasmaya devam
etmektedir. internet penetrasyon orani %90'lara
yaklasan gelismis Ulke oranlariyla karsilastirnildiginda,
2016 yilinda Turkiye'de %58 olan internet
penetrasyonu hizla yikselmis ve 2020 itibariyla %78

seviyesine ulasmistir.

Mobil cihaz kullanimi

Mobil cihazlarin e-ticarete etkisi sadece kullanici ve
tUketici tarafinda degil tretici ve saglayicilar tarafinda
da katki saglamaktadir. Perakendeden, giyime bircok
sektérde musteri deneyimi tarafini gliclendirmek
isteyen markalar magazalarinda tuketicilerin
kullanimina sunduklari mobil cihazlar ile gelistiriimis

bir deneyim saglamaktadir.

Turkiye'de 2015 ve 2020 yillari arasindaki hanehalki
cihaz sahiplik oranlarina bakildiginda en buyuk
sigrayisin akilli telefon ve tabletlerde oldugu
gorulmektedir. Gegtigimiz 5 yilda hanehalki icerisinde
akilli telefon sahiplik orani %57 artis gosterirken,

tablet sahiplik orani 2 katindan fazlaya ulasmistir.



[Uketici perspektifinden dinyada ve Turkiye'de e-ticareti etkileyen faktérlere bakis

Sosyal medya yayginhg tlkemizde her gecen guin artmis ve pandemi ile birlikte farkli yas gruplari tarafindan da tecrube edilmesi hizlanmistir. Turkiye'de kartli
ddeme her gecen yil artmakta olup temassiz 6deme yontemi, isletme ve tuketiciler tarafindan hizlica benimsenmistir.

Sosyal medya yayginhgi

internet altyapisinin yayginligi ve artan mobil cihaz
kullanimi sosyal medya kullanici tabanindaki

blyumeyi de tetiklemektedir.
2020 yilinda kuresel olarak 3,6 milyar sosyal medya
kullanicisi bulunmakta olup 2025 yilinda ise bu

rakamin 4,41 milyar olmasi beklenmektedir.

Dlnyada 16-64 yas araligindaki kullanicilar internette
glnlik ortalama 6 saat 54 dakika gecirirken, sosyal
medya 2 saat 25 dakika ile bu strenin %35'ine

karsilik gelmektedir.

Turkiye'de sosyal medya kullanici penetrasyonunun

ise 2022'de %78'e cikacagl 6ngorilmektedir

Finansal Giriin yayginhgi

Son yillarda artan e-ticaret hacmi ile yayginlasmaya
baslayan dijital 6deme yontemleri COVID-19 etkisiyle

buayuk bir ivme kazanmistir.

2020 yilinda dinya genelinde yapilan e-ticaret
ddemelerinin %44,5'i dijital/mobil clizdan ile
yapilmistir. 2024 yilina gelindiginde dijital/mobil
clzdan ile 6demelerin %51,7 olmasi beklenmektedir.
BKM verilerine gore Turkiye'de mobil temassiz yapilan

0deme islem aded;;
« 2020 yihinda 10 milyon 281 bin

« 2021 yihnda Aralik ayina kadar olan 11 ayhk

dénemde ise bu rakam 18 milyon 701 bin
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Turkiye'de KOBl'lere
genel bakis




Turkiye'de KOBl'lere genel bakis

TUiK’e gore 2020 yilinda Tirkiye'deki toplam girisim sayisinin %99,8'ini KOBI'ler olustururken; %91,9'unu mikro isletmeler, %6,8'ini kiiciik isletmeler ve
%1,1'ini orta olcekli isletmeler olusturmaktadir.

Rakamlarla KOBI'ler

- Turkiye'de istihdamin
%72'sini,

« Personel maliyetinin %49,2'sini,
. Cironun %49,4'Gn0,
- Uretim degerinin %42,7'sini

olusturmaktadir

Dijitallesme E-ticaret faaliyetlerinde bulunan
KOBI'ler nerede?

= Teknoloji alaninda hedefler

belirleme

= Mevcut organizasyon yapilarinin

guncellenmesi
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- Tarkiye'de faaliyet gésteren isletmelerin - Ulkemizde illere gore e-ticaret faaliyeti gosteren isletme
%99,8'ini KOBI'lerin olusturdugu goéz éniine sayllari incelendiginde en fazla isletmenin istanbul'da
alindiginda Turkiye'de elektronik satis bulundugu goérulmektedir.
yapabilen sirketlerin sayisinda artis yasanmasi . istanbul
icin KOBI'lerin dijitallesmesi ve bu konuda

. L = Ankara
olgunluk dizeylerinin yukseltiimesi adina
cesitli adimlar atilmasi gerektigi ortadadir. = lzmir
. o = Bursa
- KOBl'lere 6nerilerimiz:
= Antalya
= Dijitallesme plani olusturma
=  Konya
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Dunyada, Turkiye'de
tuketiciler ve

isletmelerin e-ticaret
ekosistemi ile iliskisi




KlUresel ekonomik
trendler

2020 yilritibariyla Cin 2,29 trilyon ABD Dolari tutarinda e-ticaret satisi

ile e-ticaret pazarinin en guc¢lu oyuncusudur.

794,5 milyar ABD Dolari ile Amerika Birlesik Devletleri ikinci

siradadir.

Pazardaki diger giiclii tlkeler ingiltere, Japonya, Giiney Kore ve

Almanya'dir*,

Dunyada son 5 yilda katlanarak buyuyen e-ticaret hacmi, COVID-19 ile

birlikte beklentilerin Gzerine ¢citkmis ve rekor duzeylere ulasmistir.

Kuresel e-ticaret harcamalarina kategoriler bazinda bakildiginda ise

en buyuk payi 665,6 milyar ABD Dolari ile moda ve guzellik almistir.

Gida ve kisisel bakim, elektronik, oyuncak ve hobi, dijital muzik

ve video oyun gibi bircok kategoride pozitif yansima gostermistir.

*ABD Dolari1 bazinda



Turkiye'de E-ticaretin gelisimi ve guncel durum

Pandemi ile yUkselen e-ticaret sektérunde tuketici motivasyonlarinin belirginlestigini ve yeni modellerin ortaya ciktigini gértyoruz.

Rakamlarla E-Ticaret

< 2021 yilinin ilk yarisinda

Ulkemizde e-ticaret hacmi 161

milyar TL olarak gerceklesmis
olup gecen yilin ayni dénemine gore

%49 oraninda artig yasanmistir.

« 2020 yilinda kategori bazinda
acikladigl e-ticaret rakamlarina
bakildiginda, 2019'dan 2020 yilina
gecerken en fazla artis gdsteren
kategorinin %283'luk bir artis ile
gida siipermarket oldugu

gorulmektedir.

TUketici motivasyonu
TUketicilerin internet tGzerinden alisveris
yapma motivasyonlari:

- Uygun fiyat/fiyat odakhlk
- Zaman tasarrufu

- Uriin gesitliligi

- Guvenilirlik

+ Magazaya gitmek istememe

- internetten daha kolay fiyat karsilastirmasi

olanagi

Yeni Modellerde

Hizli Ticaret (QCommerce)
« Kuiresel pazarda ve Turkiye'de giderek yayginlasan bir model

« Siparis edilen bir Grinun musteriye ulasmasi i¢in gecen siire

saatler, dakikalar icerisinde saglanmaktadir.

« Hizl ticaret ile kisalan teslimat sureleri gida Grlinii satisi yapan
yeni oyuncularin da e-ticaret pazarina giris yapmasina olanak

saglamistir.
TUketiciden tuketiciye satis (C2C)

- Turkiye'de telefon, tablet, ayakkabi, kiyafet kategorilerinde
one c¢ikan, tuketiciler tarafindan dogrudan satisa sunulmasi ile

gerceklestirilmektedir.

« Turkiye C2C pazaryerlerinin artis trendinin 6nimuzdeki
yillarda da devam edecegi ve kullaniminin tiketiciler arasinda

yayginlasacagi 6ngérilmektedir.




Dogrudan tUketiciye satis modeli (DTC)

Dogrudan tuketiciye satis modeli, 6zelikle yurt icinde gida alaninda faaliyet gosteren firmalar ile son donemde kisisel bakim Urtnleri ve kozmetik alaninda
faaliyet gésteren oyuncular tarafindan da yatirim yapilan bir konu olmaktadir.

« DTCis modeli, isletmelerin musteri ile dogrudan etkilesime gecebilmesini, miisteri deneyimlerini tasarlayabilmesini ve bu sayede musteri sadakatini kazanarak

musterinin yasami slresince yapacag! tum satin alimlarin degerini arttirmayi hedeflemektedir.

« 2023 yihnda Amerika'da e-ticaret kanali Uzerinden gerceklesen DTC ticaret hacminin 175 milyar ABD Dolarina yikselmesi beklenmektedir

« DTC'nin isletmelere sagladigi faydalar;

Veri sahipliginin gelistirilmesi ve veri odakl icg6ru saglanmasi
Musteri iliskilerinin gelistirilmesi

Urdin testleri

Erisilebilir pazarin bayutilmesi

isletme ve dzellikle marka imajinin giclendirilmesi

Cironun ve kar marjinin arttirilmasi

« DTCnin sundugu firsatlar ve faydalar isletmelerin olgunluklarina gére degisiklik gosterebilmektedir. Dijital kanal varligi bulunmayan lakin uzun yillardir pazarda faaliyet
gosteren koklu bir isletmenin, DTC is modelinden alacagi fayda ile dogustan dijital olan bir isletmenin alacagi fayda tahmin edilecegi Gizere ayni diizeyde degildir.



E-ticaret
operasyonlarinda
lojistik ve tasimacilik

Cevrimici perakende talebi ve hizli teslimat
icin artan tuketici gereksinimleri, kuresel e-
ticaret lojistik pazarinin 2020'de %27,3
oraninda buyumesine sebep olmustur.

Kuresel e-ticaret lojistik pazarinin 2020-2025
arasinda %8,6'lik yillik bilesik buyume
gostermesi beklenmektedir. Piyasanin ayni
zamanda 2025 yilina kadar 557 milyar
Avro'ya ulasmasi ongorilmektedir.

Tuketicilerin talepleri Sehir ici lojistik ve dagitim ihtiyaclari

TUketicilerin e-ticaret streglerinde her gecen gin Ozellikle artan sehir ici lojistik dinamiginin

yer, zaman ve teslimat yontemi gibi konularda intiyaclari, sirketleri son kilometre (last-mile)
daha segcici ve kisisellestirilmis deneyimlere dagitim konusunda farkl stratejiler uygulamaya
erisim istegi artmaktadir. yoneltmektedir.

Gida kategorisindeki artis

2020 itibariyla ¢evrimici gida alisverisi harcamalari, ABD'de %54 buyulyerek 95,8 milyar Amerikan Dolari
olarak gerceklesmistir. Bu rakam toplam e-ticaret harcamalarinin %12'sine, gida alisverisi harcamalarinin
%7,4'Une denk gelmektedir.

Cevrimici gida satisinda firmalarin karsilastigi en buyuk zorluklardan biri ise taze gidalarin bozulma
surelerinin kisa olmasidir. Dondurulmus gidalarin bozulma sirelerinin uzun olmasi taze gidalara alternatif
olarak éne ¢ikmalarini saglamaktadir.

iklim degisikligi ve siirdiiriilebilirlik odakl lojistik

E-ticaret platformlari tarafindan teslimat yeri ve zamani seceneklerinin yaninda tiketicilerin her bir siparis
icin karbondioksit emisyonu basta olmak Uzere cevresel etkilerini de g6z 6ntinde bulundurmaya
baslamistir.

ilerleyen yillarda, sehir ici dagitim hizmetleri basta olmak tizere e-ticaret platformlarinin ve lojistik servis
saglayicilarin elektrikli arag kullanim sikhg artacaktir.




Konu Incelemeler; -l




Sosyal Ticaret

Sosyal Medya, son yillarda dogrudan bir satis
kanall haline dénismus ve “sosyal ticaret” kavrami
ortaya ¢ikmistir.

Sosyal ticaret, kullanicilarin e-ticaret sitelerine
yonlendirilmeden ugtan uca tim ahsveris
deneyimini sosyal medya platformlari Gzerinden
yasamasina olanak tanimaktadir.*

Sosyal ticaret, Ulkemizde daha ¢ok sosyal medya
platformlari Gzerinden yapilan reklamlarin, reklam
verene ait platformlara ziyaretin yénlendirilmesi ile
gerceklestirilmektedir.

[ Ay s J1) W 48

Tanitim ve satin alma deneyimi Sosyal medya kullanim davranislari ve satin alma
siirecinde tiimlesik deneyim

isletmeler marka bilinirliklerini artirmak ve Griin

tanitimlarini yapmak amaciyla kullandiklari sosyal Kullanicilarin begenilerini ve tercihlerini sosyal medya

medya kanallarina, satis secenegini de entegre hesaplarindan paylasmasi, kesfettikleri bir Grinu aninda

ederek kullanicilarina ve potansiyel miisterilerine inceleyebilme imkanina sahip olmasi, trtin hakkinda satici

kesintisiz bir alisveris deneyimi sunabilmektedir. ile es zamanli iletisim kurarak destek almasi ve direkt satin
alma olanaklarinin sunulmasi sosyal ticaret kullaniminda

temel motivasyonlari olusturmaktadir .

Rakamlarla sosyal ticaret
ABD'de 14 yas Ustu, en az bir kez sosyal medya platformu Uzerinden dogrudan alisveris yapan kisi sayisi 2020 yilinda

%25,2 artis gostererek 80,1 milyon kisiye ulasmistir. Bu rakamin 2023 yilinda 101,1 milyon kisi olmasi beklenmektedir.

Karsilikh diyalog ile e-ticaret
Chatbot, dijital sesli asistan ve mesajlasma uygulamalari araciligiyla, iletisim akisini sekteye ugratmadan kullanicilarin tam

olarak bulundugu mecrada soru ve ihtiyaclarini karsilayarak kisisellestirilmis hizmet sunmayi saglamaktadir.

Sosyal ticaretin gelecegi

ilerleyen giinlerde dijital pazarlama ve sosyal medya (izerinden satis islemlerinde; miisterilerle daha derin ve dogru bir
iliskinin kurulmasina yonelik faaliyetlerin 6n plana ¢ikmasi, satisa donisum oranlarinin yukseltilmesine yénelik
gelismeler ve daha az tiklama ile daha hizli satisa donus seklinde kullanici deneyiminde iyilesme calismalarinin

platformlar ve reklam verenler tarafindan 6n plana ¢ikan konular olmasi beklenmektedir.

* Bahsedilen tanima uygun olarak bir sosyal platform tzerinden direkt satis 6zellikleri diinyada hentiz kisitl sayida tlkede tiiketicilerin kullanimina agilmistir.



Etkileyici Pazarlama
(Influencer Marketing)

Influencer, farkli dijital kanallar Gzerinden
kendisini takip eden kitle ile deneyim ve
fikirlerini paylasarak kitlenin fikir veya

davraniglari Uzerinde etki olusturmaktadir.

TUketicilerin gunltk hayatlarinda bircok
pazarlama yontemine maruz kalmasi, geleneksel
pazarlama yéntemlerine karsi
duyarsizlagmalarina sebep olabilmektedir.

Kisisel cihazlarda reklam engelleyici kullanma
egilimi, ilan panolari veya televizyonlarda
yayinlanan reklamlarin gérmezden gelinmesi,
gazete ve dergi gibi fiziksel iletisim araclarinin
yerini dijital iceriklere birakmasi, geleneksel
pazarlama aktivitelerinin tiiketiciye
ulasmasini zorlagtirmaktadir.

2016 yilinda 1,7 milyar ABD Dolari olan influencer
pazarlama pazar bayukligunun 2020 yilinda 9,7
milyar ABD Dolarina ulastig| gorulmektedir.

Gunumuzde dijital pazarlama birimlerinin cogu,
yuksek etkilesim oranlarina sahip mikro
influencer’lari Ginlulere ve diger influencer
tiplerine gore daha fazla tercih etmektedir.

Influencer pazarlamanin en populer platformu olan Instagram’da, 2020 yilinda duinya genelindeki
influencer’larin kategori bazli dagihmina bakildiginda asagidaki siralama goérulmektedir:

* %11,59 ile yasam tarzi kategorisi

* 96,52 ile muzik

* %5,58 ile fotografcilik

+ guzellik (%5,22)

 aile (%4,34)

* mizah, eglence ve mutluluk (%4,24)
» modellik (%3,28)

+ fitness ve spor salonu (%2,95)

» Turkiye pazarinda 25-34 yas grubu, hem influencer takipcilerinin bayuk bir cogunlugunu olusturmasi
hem de yuksek dontisim oranlarina sahip olmasi nedeniyle influencer pazarlama kampanyalarinda
potansiyeli yuksek bir demografi oldugu tespit edilmistir.



Ticaretin donusumu

COVID-19'un yikici, duraklatici ve zamanla dondsturtcu etkisiyle beraber tuketici davranislari da degismis ve donusum gecirmistir. Uzun zamandir cesitli
on yargilar sebebiyle kat edilen kisith mesafeler bu dénemde hizlanmis ve e-ticaret buyuk bir sigrama yasamistir.

Online satislar hizli bir sekilde artarken online ve offline kanallar arasinda kesintisiz bir deneyim isteyen musterilerin beklentilerini daha da yukselmistir.
Tuketiciler, artik buttn kanallarda ayni hizmet seviyelerini gérmek, ayni gun teslimat secenegine sahip olmak ve Grtun bulunurlugu gibi konularda daha
talepkar olmaktadir.

Tuketicilerin beklentilerini karsilayabilmek icin musteri deneyimini uctan-uca ele alan ¢ozUmler Uretmek, buginun dinyasinda pazarda rekabetci olmak
icin zorunlu hale gelmistir.

Orta ve uzun vadede perakende sektéruni neler beklemektedir?

 Tuketicilerin online platformlara kalici bir sekilde gecisi ve e-ticaretin buyumesi
« Guvenlik endiseleriyle temassiz aligverise yonelme

« Sosyal medyanin artan énemi

« Fiyat indirimleri ve erisilebilir [lUksun artan 6nemi

» Kurumsal butunluk ve sosyal sorumluluk



Diger konu
incelemeleri




Rapor kapsaminda incelenen diger konu incelemeleri

YATIRIMLAR
2021 yilinda 390 adet islem gerceklesirken,

toplam islem hacmi 10,1 milyar ABD Dolar
olmustur. 2021 yilinda gerceklesen islemlerin

17 adeti e-ticaret alaninda olmustur.

SINIR OTESI E-TICARET

Turkiye'nin en ¢ok sinir dtesi e-ticaret yaptigl Ulkeler

Almanya, ABD ve ingilteredir.

2022 yiliigerisinde, kamu tarafindan saglanan
pazara giriste destekleyici cozumlerin artmasi

beklenmektedir.

CEVIRIM ICI VIDEO VE MUZIK AKIS HIZMETLERI

Video akis hizmeti saglayan sirketlerin cogu abone sayilarinda ve platformda gegirilen
surelerde ciddi btydmeler gdrmustar. Lokal iceriklerin Uretilmesi ile birlikte ihracat
potansiyeli gorulmustar.

ABDde kullanicilar abone olduklari platformlara 2021 itibariyla aylik ortalama 273

Amerikan Dolari harcamaktadir.

CIN VE ULKEDEKI E-TICARET BAKIS

Gin'in 14. Kalkinma Planinda halkin refah duzeyinin arttirilmasi, sinifsal ayrimlardan dogan

sorunlarin giderilmesi ve iklim dostu hedefleri bulunmaktadir.

Mobil cihaz ve finansal hizmetlerin yayginhgl Cin'i diger tum dunya Ulkelerinden

aynstirmaktadir.

2025 yilinda Cin e-ticaret hacmi, toplam perakende hacminin %56,81ne denk geleceg;

Ongorulmektedir.
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