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UTIKAD

1986 yilinda kurulan Uluslararasi Tagimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi (UTIKAD);
lojistik sektorinin en genis kapsamli sivil toplum kurulusu olarak Turkiye'de ve uluslararasi alanda
kara, hava, deniz, demir yolu, kombine tasimacilik, depolama, gumrukleme faaliyetlerinde

bulunan ve lojistik hizmet Ureten 450’nin Gzerinde firmayi ayni ¢ati altinda toplamaktadir.

Tirk Lojistik Sektord 'nln sesi olarak lojistik firmalarini ve tasima igleri organizatérlerini yurtiginde
pek cok platformda temsil etmekte, sektériin glicliini ve dinamiklerini ortaya koyan faaliyetler

yurtutmektedir.

UTIKAD, lojistik sektdriiniin diinya ¢apindaki en biyik sivil toplum kurulugsu olan Uluslararasi
Tagima igleri Organizatérleri Dernekleri Federasyonu’nun (FIATA) Tiirkiye temsilciligini Gstlenmis;
Ulkemizi FIATA Baskanlik Divaninda Kidemli Bagskan Yardimcisi olarak ve ¢alisma gruplarinda

gorev alarak temsil etmektedir.

Avrupa Tasima Isleri Organizatérleri, Tasimacilik, Lojistik ve Gumrikleme Hizmetleri Dernegi
(CLECAT) lyesi olan UTIKAD ayni zamanda Ekonomik isbirligi Teskilati Lojistik Hizmet
Saglayicilari Dernekleri Federasyonu (ECOLPAF) kurucu Uyesidir. UTIKAD, Turkiye'yi temsil
eden tek lojistik sivil toplum kurulusu olarak Birlesmis Milletler Avrupa Ekonomik Konseyi (UNECE)

intermodal Tagimacilik ve Lojistik Calisma Grubu Uyesidir.




SUNUS

internetin giinliik hayatimizin vazgecilmez unsurlarindan birisi haline gelmesi tiiketicilerin aligveris
tercihlerinin ve kiresel boyutta ticaretin yapilis seklinin degismesinde etkili olmus; e-ticaretin

toplam perakende icerisinde aldi§i pay giderek artmistir.

Cografi sinirlari kaldiran elektronik ticaretin dinyada hizla yikselen ivmesine paralel olarak
ulkemizde de e-ticaret hacmi yillar icerisinde artis gostermistir. Ancak bu artis uluslararasi rekabet
acisindan istenilen seviyelere ulasamamis, firmalarda yeterli biling olusmamis, 6zellikle e-ihracat

yapan firmalar birtakim engellerle karsilagsmistir.

Bu noktada, Turkiye’'nin e-ihracat potansiyelinin ortaya c¢ikarilmasi ve yasanilan sorunlarin
belilenmesi amaciyla UTIKAD Yénetim Kurulu Uyesi Nil Tunasar baskanliginda, UTIKAD
Uyelerinden olusan E-Ticaret Odak Grubu kurulmustur. Odak grubunda yapilan ¢alismalarin
ardindan “Tirkiye’de E-Ticaret ve E-ihracat - Gelisim Potansiyeli ve Lojistik Siregler Raporu”

hazirlanmistir.

KOBI'lerin e-ticarete/ihracata girisinin kolaylastiriimasini ve e-ticaret/ihracatin éniindeki engellerin
asllmasini hedefleyen rapor; lojistik surecleri de iceren durum analizi ve 6zellikle lojistik siireclerin
optimizasyonunun saglanarak ihracat odakli e-ticaretin toplam ticaret igerisindeki payini

arttirmaya yonelik 6nerileri igermektedir.

Raporun hazirlanmasi asamasinda, UTIKAD E-ticaret Odak Grubu'nda gerceklestirilen
toplantilarin yani sira e-ticaret sektérinin paydaslari ile gesitli toplantilar gercgeklestiriimis ve
gorusler toplanmistir. Ayrica ulusal ve uluslararasi gesitli kurumlarin e-ticaret/ihracatla ilgili rapor

ve istatistiklerinden yararlanilmigtir.

Rapor ile ilgili galigmalar slrerken 6 Subat 2018 tarihli ve 30324 sayili Resmi Gazete’'de e-ihracat
Stratejisi ve Eylem Plani (2018-2020) yayinlanmistir. UTIKAD tarafindan raporda dile getirilen

gorusler ile eylem planinda yer alan hedef ve planlarin biyuk él¢tide drtistigu gorilmektedir.

UTIKAD Goériisleri ve e-lhracat Stratejisi ve Eylem Plan’'nda yer alan hedefler dogrultusunda
yapilacak duzenlemelerin Turkiye’nin e-ihracatinin gelismesine buyuk katkilar saglayacagina

inaniyoruz.

Raporun hazirlanmasina biyiik katki saglayan UTIKAD E-ticaret Odak Grubu Uyelerimize ve

ilettikleri degerli gorugleriyle destek olan tim sektor temsilcilerine tesekkur ediyoruz.
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YONETICIi OZETI

UTIKAD E-Ticaret Odak Grubu’nun katkilariyla hazirlanan “Tlrkiye'de E-Ticaret ve E-ihracat -
Gelisim Potansiyeli ve Lojistik Suregler Raporu” sektoriin dinamiklerini, yasanilan sorunlari ve

¢6zum onerilerini icermektedir.

Rapor; “Turkiye’nin Yurtigi ve Sinir Otesi E-Ticaret Potansiyeli, Geleneksel Yaklasimlar Nedeniyle
Yasanan Sorunlar ve Cdzim Onerileri, Lojistik Strecler, Sorunlar ve Cdzim Onerileri, E-Ticarette
Lider Ulkeler ve Basarili Uygulamalari, E-Ticaret Lojistiginde Yeni Nesil Uygulamalar” baslikh 5

bdlimden olugsmaktadir.
Tiirkiye’nin Yurtigi ve Sinir Otesi E-Ticaret Potansiyeli

Yurticinde e-ticaretin gelisimi ve Turkiye’nin ihracat menzilinin gelismesine katki saglayacak e-

ihracat potansiyeli degerlendirilmig ve istatistiki verilere yer verilmistir.

Diinyada Genel Goriiniim: E- ticarette alim sekli isletmeden musteriye (B2C) hatta misteriden
musteriye (C2C) dénmektedir. Geleneksel ticaret akisi ile tek kanalli yapi yerine ginimizde

siklikla ¢cok kanalli (omni chanel) yapi tercih edilmektedir.

Tirkiye’nin E-Ticaret Hacmi: Turkiye’'de online ticaretin toplam perakende igerisindeki pay1 2016
yilinda %3,5 duzeyinde iken, 2017 yilinda bu oran %4,1 dizeyine ylkselmigtir. 2016 yilinda 30.8
milyar TL olarak belirlenen Tlrkiye e-ticaret pazar hacmi 2017 yilinda 42,2 milyar TL'ye

yukselmistir.

Turkiye’nin Kiiresel E-Ticaret Hacmi: 2018 yilinda Turkiye'nin e-ticaret pazarindaki gelirinin
5.955 milyon ABD dolari oldugu ve 2017 yilinda B2C e-ticarette en fazla blytyen ikinci Ulke

oldugu tahmin edilmektedir.

E-Ticaret Kullanimi ve Teknolojik Altyapi: Turkiye’de internet kullanicilarinin %21’i online
aligveris yapmaktadir. E-ticareti kullanan firma orani %11, birey orani %25'dir. Kuresel
Rekabetcilik Raporu 2017 sonuglarina gore Turkiye teknolojik hazirlik alt endeksinde 138 ulke

arasindan 67. sirada yer almaktadir.
Geleneksel Yaklagimlar Nedeniyle Yagsanan Sorunlar

Bu kisimda firmalarin e-ticareti kullanmamasina engel teskil eden veya e-ticareti kullanirken

yasadiklari geleneksel yaklasimdan kaynaklanan sorunlar incelenmistir.




Firmalarin Klasik Yapilari: Uretici firmalarin internet lizerinden satis yapma aliskanliklarinin fazla
olmamasi ve e-ticaret igin altyapi yatinmi yapma gerekliligi firmalarin 6éntinde blylk bir engel
olusturmaktadir. Ayrica e-ticarette uzman yonetici eksikligi bulunmaktadir. KOBV'ler igin e-ticaret
destek programlarinin gelistiriimesi ve ticaret odalari/borsalar tarafindan istihdam odakli egitim

programlari duzenlenmesi firmalarin e-ticarete daha kolay uyum saglamasina yardimci olacaktir.

Guven Eksikligi: Tuketicilerin sanal ortam Uzerinden dolandiriimaya maruz kalmalar: e-ticareti
olumsuz yonde etkilemektedir. Ayrica dinya genelinde Turk Mallari i¢in guvenilir marka imajinin
tam olarak olusmamis olmasi sinir étesi e-ticaret icin bariyer olusturabilmektedir. Uluslararasi
gbzetim ve denetim firmalari araciligiyla kalite belgesi olusturulmasi uluslararasi alanda guvenilir

marka imajinin olusmasina destek olabilecektir.

Satis ve Pazarlama Sorunlar: Satis ve pazarlama icin yeterli teknolojik altyapiya sahip
olunmamasi ve ¢oklu dilde yanit verecek ¢cagri merkezlerinin bulunmamasi firmalarin ¢ok uluslu
musteri kitlesine ulasabilmelerinin 6nlinde engel teskil etmektedir. E-ihracat yapan firmalarin cok
kanalli pazarlama (omni chanel) stratejileri gelistirmesi, bilisim altyapilarini guglendirmeleri ve
coklu dilde bagimsiz c¢agri merkezlerinin kurulmasi bu konuda yasanan sorunlara ¢d6zim

olabilecektir.

Odeme Sistemleri: Diinyada e-ticaretin yayginlasmasi beraberinde sanal dolandiricilik tehdidini
de getirmektedir. Bu tehditle mucadele etmek amaciyla gelismis Ulkeler basta olmak Uzere
dunyanin cesitli yerlerinde 6zel guvenlik onlemleri geligtiriimektedir. Turkiye’de e-ticarette
cogunlukla kredi karti tercih edildiginden guvenli aligveris ve 6deme kolayligi saglayacak

sistemlerin gelistiriimesi 6nem tasimaktadir.
Lojistik Siiregler, Sorunlar ve Géziim Onerileri

Bu bélimde yurtici e-ticaret ve e-ihracatta farklilagsan lojistik stregler, firmalarin bu slreclerde

yasadidi sorunlar ve 6zellikle e-ihracati arttirmaya yonelik ¢ézim onerilerine yer verilmistir.

Yurtici E-Ticaret Lojistigi: Lojistik altyapisi ve 6zellikle Grin tesliminde yasanan sorunlar e-
ticarette gliven algisinin olusmasini zorlastirmaktadir. Kargo firmalari arasinda yogun bir sekilde
yasanan disik fiyat odakl rekabet, hizmet kalitesinin diigmesine neden olmaktadir. Uriin iadeleri
ilave kargo maliyetleri olusturmaktadir. Kargo altyapisinin yeterli hizmet kalitesini saglayamadigi
bolgelere 6zel ¢dzim Ureten firmalarin olusmasi ve KOBJ'lerin e-ticarette uygulanan lojistik siireg
konusunda daha fazla bilgi sahibi olmasi yurtigi e-ticaret lojistiginde yasanan sorunlarin ¢ézimune

yardimci olacaktir.




Sinirétesi E-Ticaret Lojistigi - E-ihracat: Gumruklerde daimi uzman personel eksikligi, ETGB’li
cikiglarda ve iadelerde yasanan sorunlar basta olmak Uzere operasyonel sureclerdeki
uygulamalar ile ambar ve ardiye Ucretleri, evrensel posta katilim payinin ayni génderi icin birden
fazla firma tarafindan ayri ayri 6denmesi ve vergilerden kaynaklanan giderler lojistik maliyetleri

arttirmakta ve e-ihracatin hedeflenen seviyelere ulagsmasini engellemektedir.

Operasyonel konularda ve maliyet odakli sorunlarda yapilacak iyilestirici mevzuat dizenlemeleri
ile e-ihracata yonelik verilecek devlet tesvikleri ve kurulacak yurtici, yurtdisi toplama merkezleri e-

ihracat hacminin artmasinda buyuk rol oynayacaktir.

E-Ticarette Lider Ulkeler ve Basarili Uygulamalari
Kiresel e-ticaret pazarinda en fazla hacme sahip ilkeler Cin, Amerika ve ingiltere’ye ait istatistiki

bilgiler paylasiimis, basarili uygulamalarindan drnekler verilmistir.

Cin: Dunyanin en buyuk e-ticaret pazari olan Cin’de e-ticaretin toplam GSYH igindeki pay! %5,8;
online perakendenin toptan perakende igindeki orani ise %20,4’dur. Cin’in e-ticaret alaninda bu
kadar blylimesinde sektdriin kamu politikalari ile desteklenmesi etkili olmustur. Cin’de sinir dtesi

e-ticaret pilot bolgeleri kurulmus ve e-ticareti destekleyen tesvikler verilmistir.

Amerika: Amerika’da e-ticaretin toplam GSYH icindeki payr %2,3; online perakendenin toptan
perakende icindeki orani ise %10,5°dir. ABD’nin bu diizeye ulagsmasinda e-ticareti gelistirmeye

yonelik e-ticaret platformlari ile imzalanan anlagsmalar ve gimrik yapilanmasi etkili olmustur.

ingiltere: Avrupa e-ticaret pazarinin ana merkezi Ingiltere’de e-ticaretin toplam GSYH icindeki
payl %7,9; online perakendenin toptan perakende igindeki orani %14,9'dur. ingiltere’de devlet
destegi ile firmalarin blylme avantajlarina sahip olmalari ve devlet tarafindan gelistirilen e-ihracat

paketleri e-ticaret hacminin artmasini saglamistir.
E-Ticaret Lojistiginde Yeni Nesil Uygulamalar

Hizla buyuyen e-ticaretin hizina yetigebilmek igin lojistik sektori ve perakendeci firmalar basta
olmak Uzere e-ticaretle iligkili tim taraflarin teknoloji yatirimlari yapmasi zorunlu hale gelmistir.
Geligen teknoloji beraberinde musgterileri daha fazla memnun etmenin yollarini ve blockchain gibi

guvenli yontemleri de gundeme getirmistir.

Akill sistemle donatilan depolar ve siparis isleme merkezleri (fulfillment center) gibi akilli tedarik
zinciri uygulamalari; drone ile teslim, tikla topla yontemiyle tGran teslimi gibi degigsen teslim sekilleri,
akillh musteri iligkileri uygulamasi ve e-ticarette guvenlik konusunda yasanan suphelerin ortadan

kaldirimasina yardimci olacak blockchain teknolojisi e-ticarette siklikla kullanilir hale gelecektir.




1. TURKIYE’NIN YURTICI VE SINIR OTESI E-TICARET
POTANSIYELI

1.1. Yurtigcinde E-Ticaretin Geligimi

Tarkiye'de e-ticaret faaliyetlerinin baslamasi 1990’ yillarin sonlarina dogru olmustur. Turkiye'de
elektronik ticaret caligmalari ilk defa 1997 yilinda Bilim ve Teknoloji Yuksek Kurulu'nun (BTYK)
yaptigi bir toplanti ile baslamistir. Bu toplantida, "Elektronik Ticaret Aginin" tesis edilmesi ve
ulkemizde elektronik ticaretin yayginlastirimasi amaciyla, bir ¢alisma grubu olusturulmasi
kararlastirilmis ve yapilacak calismalarda koordinatorlUk goérevi Dig Ticaret Mustesarligi'na
(DTM), sekretarya gérevi de TUBITAK'a verilmistir. Bu karar uyarinca, Dis Ticaret Mistesarligi'nin
baskanhginda, Elektronik Ticaret Koordinasyon Kurulu'nun (ETKK) blinyesinde hukuk, teknik ve

finans galisma gruplari olusturulmus ve galismalar baslatiimistir. *

Giderek daha fazla firmanin e-ticarete yonelmesiyle sektor 2008-2012 arasinda yillik ortalama
%35,5 buyume goéstermistir. 2012-2017 yillari arasinda ise sektoriin buydmesinin yillik %15,8
dizeyinde oldugu ongorilmektedir.? 2008-2012 vyillari arasinda gergeklesen yiksek buylime
oraninda; bankacilik altyapisinda yapilan iyilestirmeler ve guvenli 6deme sistemlerinin
gelismesiyle musterilerin elektronik ticarete gliven duymaya baslamalari etkili olmustur. Ayrica bu
donemdeki artista ADSL ve Fiber altyapilarinin ortaya ¢ikmasi, 3G abonelikleri, yaygin mobil

internet kullanimi ve kisilerin daha ucuz bir sekilde internete erisebilir olmasi da etkili olmustur.

E-ticaretin gelismesiyle birlikte satis ve etkilesim kanallari da gesitlenmistir. E- ticarette alim sekli
isletmeden musteriye (B2C) hatta musteriden musteriye (C2C) donmektedir. Bu dénidsimde
sosyal medya hesaplari Uzerinden yapilan satiglarin dnemi buyuktir. Tarkiye’de 2017 yilinda aktif
sosyal medya kullanimi %17 artmis ve 48 milyona ulasmistir. Mobil cihazlarla yapilan aligveris,

toplam e-ticaret hacminin yaklasik yarisi diizeyine ulagsmistir.® Online yapilan aligveriglerde yaygin

1 Tlrkiye'de e- Ticaretin Tarihgesi,
https://www.ekonomi.gov.tr/portal/content/conn/UCM/path/Contribution%20Folders/web/Hizmet%20Ticareti/Elektron
ik%20Ticaret/T%C3%BCrkiyede%20e-ticaret%20tarih%C3%A7esi%20devam%C4%B1.pdf?Ive

2 Dijital Pazarin Odak Noktasi E-Ticaret: Dliinyada Turkiye'nin Yeri, Mevcut Durum ve Gelecege Yonelik Adimlar,
TUSIAD, 2014

3 Digital in 2017 Global Overview, We Are Social & Hootsuite, 2017



https://www.ekonomi.gov.tr/portal/content/conn/UCM/path/Contribution%20Folders/web/Hizmet%20Ticareti/Elektronik%20Ticaret/T%C3%BCrkiyede%20e-ticaret%20tarih%C3%A7esi%20devam%C4%B1.pdf?lve
https://www.ekonomi.gov.tr/portal/content/conn/UCM/path/Contribution%20Folders/web/Hizmet%20Ticareti/Elektronik%20Ticaret/T%C3%BCrkiyede%20e-ticaret%20tarih%C3%A7esi%20devam%C4%B1.pdf?lve

mobil kullanimi, ticarette farkli kanallarin kullanilmasini ortaya gikarmistir. Geleneksel ticaret akigi
ile tek kanalli yapi yerine ginimuzde siklikla ¢cok kanalli (omni chanel) yapi tercih edilmektedir.
Omni chanel, birgok kanal Gizerinden saglanan etkilesimin tek bir platform izerinden yonetilmesini
hedeflemektedir. Bu yontem sayesinde, mobil cihazlardan siparis verilebilmekte, bilgisayarlardan
siparisler yonetilebilmekte ve fiziksel magazalardan degisim veya iade yapilabilmektedir. lyi
kurgulanan bir omni chanel sistemi hem misteri memnuniyeti saglamakta hem de firmalarin

verimliliklerini arttirmalarina katkida bulunmaktadir.

Sektor buyumesini ve gelisimini surdururken elektronik ticareti duzenlemeye yonelik birtakim
ihtiyaclar ortaya ¢ikmis ve cgesitli mevzuat diizenlemeleri yapiimistir. Bu kapsamda, 6563 sayil
Elektronik Ticaretin Dlzenlenmesi Hakkinda Kanun gergevesinde ikincil dizenlemeler hayata

gegirilmistir.
1.2. Sinirdtesi E-Ticaret — E-ihracat

Yurticinde yapilan e-ticaretin bir sonraki agsamasi olarak e-ihracat baslamis ve e-ticaret sinirlari
asmistir. Ureticiler agisindan uzak pazarlara hizl erigimin kolaylasmasi, sinir 6tesi e-ticaretin en
Onemli avantajidir. Bu avantaji iyi kullanan e-ihracat firmalari geleneksel ihracatgilara gére pazar

paylarini cok daha hizli arttirmaktadir.

E-ihracat ile TUrkiye’nin son 10 yilda daralan ihracat hacminin ve ihracat menzilinin genisletilmesi

hedeflenmektedir.

2015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi (BTS) ve Eylem Plani’'nda e-ticaretten siklikla bahsedilmis ve
Tarkiye’nin basta komsu Ulkeler ve yakin pazarlar olmak Uzere dinya geneline hizmet sunan
bdlgesel e-ticaret merkezi olmasi amacglanmistir. Eylem planinda; e-ticaretin énemli bir ihracat
kanali haline gelmesi amaciyla, yerli e-ticaret sirketlerinin yurtdisina agihminin stratejik bir
yaklagim dahilinde tesvik edilmesinin saglanacag belirtiimistir.* Eylem Plani kapsaminda e-

ihracat stratejisi olusturulmasi da hedeflenmistir.

Ayrica 2015 yili Ekim ayinda Ekonomi Bakanhgi koordinasyonunda Tirkiye ihracatgilar Meclisi
(TIM) organizasyonu ile Denizlide “E-ihracat Stratejisi Calistayl” diizenlenmistir. E-ihracat
Calistay'nin hedefleri arasinda e-ihracat konusunda "E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plani'nin”
olusturulmasi yer almistir. 6 Subat 2018 tarihli ve 30324 sayili Resmi Gazete'de e-ihracat
Stratejisi ve Eylem Plani (2018-2020) yayinlanmistir.

42015-2018 Bilgi Toplumu Stratejisi ve Eylem Plani, T.C. Kalkinma Bakanli§i,2015




1.3. E-Ticaret Hacmi ve Mevcut Durum Gostergeleri

Dinya capinda perakende satiglarinin, e-ticaret de dahil olmak Utzere 2017 yil sonunda 23.445
milyar dolar olarak gergeklestigi tahmin edilmektedir. Kiresel e-ticaretin toplam perakende

satiglari igerisindeki pay1 2011 yilinda yiizde 3,6 iken 2016’da bu oran yiizde 8,7’ye ylikselmistir.®

TUBISAD tarafindan yayinlanan 2016 verilerine gére; gelismis Ulkelerde online ticaretin toplam
perakendeye orani ortalama %8,8 gelismekte olan Ulkelerde ise ortalama %3,8 civarindadir.
Turkiye'de online ticaret toplam perakende igerisinden %3,5 civarinda pay alabilmektedir.6 2017
verilerine gore ise gelismis Ulkelerde online ticaretin toplam perakendeye orani ortalama %9,8

gelismekte olan ulkelerde ise ortalama %4,8 dizeyindedir.

Dunyadaki online ticaret/toplam perakende hacmindeki artis Turkiye'ye de yansimig, Turkiye'de

online ticaretin toplam perakende igerisindeki payi %4,1’e yikselmistir.’

Sekil 1: Diinyada E-Ticaretin Toplam Ticaret icerisindeki Payi (%)
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Kaynak: Dijitallesen Diinyada Ekonominin itici Giicii: E - Ticaret, TUSIAD 2017

> Perakende Sektorel Bakis 2018, KPMG, 2018
® Turkiye'de E-Ticaret 2016 Pazar Buyukligu, TUBISAD, 2017
7 Turkiye'de E-Ticaret 2017 Pazar Biyuklugi, TUBISAD, 2018




Tarkiye’'nin e-ticarette ylksek buylime potansiyeli bulunmaktadir. 2016 yilinda 30.8 milyar TL
olarak belirlenen Tirkiye e-ticaret pazar hacmi 2017 yilinda 42,2 milyar TL’ye ylkselmistir. 2016

yilinda 17,5 olan perakende satiglarin hacmi ise 2017 yilinda 22.9'a yiikselmistir.®

2018 yihinda Turkiye'nin B2C e-ticaret pazarindaki gelirinin 5.955 milyon ABD dolarina, 2023

yilinda ise yillik %2.8 bliyiime oraniyla 6.853 milyon ABD dolarina ulasacagi tahmin edilmektedir.®

Hollanda merkezli E-ticaret Vakfi tarafindan 22 Ulke arasinda yapilan arastirmaya gore Turkiye’nin

2017 yihinda B2C e-ticarette en fazla buylyen ikinci tlke oldugu tahmin edilmektedir.

Sekil 2: Ulkelere Gére B2C E-Ticaret Biiyiime Oranlari 2017 (Tahmini)
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Kaynak: E-Ticaret Vakfi

Tarkiye'nin e-ticarette sahip oldugu potansiyeli kullanabilmesi ve gelistirebilmesi igin bilisim ve
internet altyapisini iyilestirecek adimlara ihtiyag duyulmaktadir. E-ticaretin en 6nemli gelisim

gostergeleri kugkusuz internet kullanimi ile bilisim teknolojileridir.

8a.g.e
9 https://www.statista.com/outlook/243/113/ecommerce/turkey#



https://www.statista.com/outlook/243/113/ecommerce/turkey

Ancak Turkiye’nin bilisim ve teknolojide yapmis oldudu ilerleme klresel duzeyde vyeterli

seviyelerde olmamistir.

Dinya Ekonomik Forumu tarafindan yayinlanan Kiresel Rekabetgilik Raporu 2017 sonuglarina
gore Tlrkiye; 4,2 puan ile teknolojik hazirlik alt endeksinde gegen yila gére 3 sira gerilemis ve 138

Ulke arasindan 67. sirada yer almistir.

Tablo 1: Turkiye’nin Teknolojik Hazirlik Alt Endeskinde Yer Alan Gostergelerin Siralamasi

Gostergeler 2015 2016 2017
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Kaynak: The Global Competitiveness Report 2016-2017

Avrupa istatistik Ofisi Eurostat tarafindan yapilan Hanehalki ve Bireylerin Bilgi ve iletisim
Teknolojileri Kullanimi Arastirmasina gére Avrupa’da internet kullanicilarinin %57’si online

aligveris yapmaktadir. Turkiye’de ise bu oran %21 olarak belirlenmigtir.

Tablo 2: Avrupa’da Bireysel internet Kullanimi ve Online Aligveris, 2017 (%)
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TUIK'in girisimlerde ve hane halkinda yapti§i bilisim teknolojileri kullanim arastirmasi 2017
sonugclarina gore; firmalarda internet (web siteleri, online magazalar ve mobil uygulamalar) Gizerinden
ve/veya Elektronik Veri Aligverisi (EDI) ile mal/hizmet siparisi alis/satis orani %11, internet lGizerinden
kisisel kullanim amaciyla mal veya hizmet siparigi veren ya da satin alan bireylerin orani % 25’dir. 2016
yilinda bu oran %21 diizeyinde gerceklesmistir, bir yilda internet Gzerinden kisisel kullanim amaciyla

mal veya hizmet siparisi veren ya da satin alan bireylerin orani %4 artmistir.

Tlrkiye’de Uretim yapan firma sayisi oldukg¢a fazla olmasina karsin, Grinlerini e-ticaret yoluyla

masteriye ulastiran firma sayisi oldukga azdir.

Bu duruma yol acan nedenleri firmalarin geleneksel yapilari ve operasyonel sireclerden

kaynaklanan sorunlar olarak ikiye ayirabilmek mimkin olup, genel etkenler asagida belirtiimistir.

Lojistik slreclerde yasanan sorunlar ve yuksek kargo maliyetleri e-ticarette yasanan
zorluklarin basinda gelmektedir.

Ozellikle Anadolu’daki KOBI’ler e-ticarete adapte olmakta zorlanmaktadir.

Firmalarda ve musterilerde bilgi ve algi eksikligi bulunmaktadir.

Firmalarin bilisim ve teknoloji altyapisi yeterli dizeyde degildir.

Tuketiciler, e-ticarette siklikla tercih edilen 6deme yontemlerinden birisi olan kredi kartlari

ile aligveris yapmanin guvenli olmadigini distinmektedir.
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2. GELENEKSEL YAKLASIMLAR NEDENIYLE
YASANAN SORUNLAR VE G6ZUM ONERILERI

2.1. Firmalarin Klasik Yapilari

E-ticarete yeni yonelen firmalarin mevcut yapilarini ve galisma modellerini degistirme gerekliligi

ile e-ticarete yonelik personel istihdam etme gereklilikleri gibi konular e-ticarete yonelmelerine

bariyer olusturabilmektedir.

Sorunlar:

Uretici firmalarin internet (izerinden satis yapma aligkanliklari fazla degildir.
E-ticarette uzman yonetici eksikligi bulunmaktadir.
Firmalarin 0rin satiglarini sanal ortama tasimalar ic¢in altyapi yatirrmi yapmalari

gerekmektedir.

Coziim Onerileri:

E-ticarete yonelik farkindalik ve algi arttirma ¢alismalarina devlet kurumlarinin koordineli
olarak destek vermesi ve bu galismalarin tim Turkiye geneline yayilmasi

Buyuk perakendeci firmalarin ¢ok kanalli pazarlamaya uyum saglamalari ve Urun
satiglarini sanal ortama tasimalari

KOBT'lerin e-ticaret ekosistemi igerisinde yer almasini sadlayacak destek programlarinin
gelistiriimesi (pazara girig, dijital pazarlama destegi gibi)

Ticaret odalari, borsalar ve ihracatci birlikleri tarafindan e-ticaret alaninda istihdam

edilecek nitelikli insan kaynagi yetistirimesini saglayacak egitim programlarinin agiimasi

llgili Kurumlar

T.C. Ticaret Bakanhgi

T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi
Turkiye Odalar ve Borsalar Birligi
inracatg Birlikleri

Atilan lyilestirici Adim:

Cesitli kurum ve platformlar tarafindan Ulkenin cesitli illerinde e-ticarette farkindalik ve

bilinglendirme seminerleri diizenlenmektedir.
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2.2. Giiven Eksikligi

E-ticaretin Ulkemizde daha fazla gelisebilmesi ve surdirilebilir katki saglayabilmesi igin dncelikle
glven sorununun ¢Ozulmesi gerekmektedir. Sinir 6tesi e-ticarette yaganan guven sorunlari ayni
zamanda “Turk Mali”’nin kalitesine yonelik kaygilari da icermektedir. Ulkemiz e-ihracatinin kalite

kuskusu nedeniyle potansiyeline ulasamamasi s6z konusudur.

Sorunlar:

Tuketicilerin sanal ortam Uzerinden dolandiriimaya maruz kalmalari elektronik yolla
alisveris yapma davraniglarini olumsuz yénde etkilemektedir.

Tuketiciler, fiziki olarak temas etmedikleri Urlinleri sanal ortam lizerinden almak konusunda
tereddutler yagsamaktadir.

Tark Mallari Avrupa’da ¢gogunlukla guvenilir bir marka algisi olustururken, diinya genelinde

Tark Mallari igin gtivenilir marka imaji tam olarak olusmamistir.

Coziim Onerileri:

Aliciy1 ve saticiyl koruyan glvenli 6deme altyapisinin e-ticaret sitelerinde uygulanabilir
olmasinin saglanmasi

Uluslararasi go6zetim ve denetim firmalari araciigiyla ihracatgilarin  Grinlerinin
digerlerinden ayrismasini saglayan o6zelliklerinin  belirlenmesi ve Kkalite belgesi

olusturulmasi

ilgili Kurumlar

T.C. Ticaret Bakanhgi

Uluslararasi Gozetim ve Denetim Firmalari

Atilan lyilestirici Adimlar:

T.C. Ticaret Bakanhgi tarafindan uygulamaya konulan “Elektronik Ticarette Guven
Damgas!” ile kayit digi ve dolandirici firmalarin énline gegilebilmesi hedeflenmektedir.
2016 yilinda “Kisisel Verilerin Korunmasi Kanunu” ¢ikariimistir.

Tark Mali imajinin olugturulmasi ve yerlestiriimesi amaciyla uluslararasi markalagma
potansiyeli olan firmalara T.C. Ticaret Bakanhgi tarafindan Turquality ve Marka Destek

programlariyla destek verilmektedir.
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2.3. Satis ve Pazarlama Sorunlari

E-ticaret hedef pazarlarda hem fiziksel pazarlama hem de dijital pazarlama yapilmasini
gerektirmektedir. Pazarlama faaliyetlerinin dogru kurgulanmasi; potansiyel musterilere
ulasilmasini ve internet sitesinin ziyaret edilmesini saglayacak, internet sitesi de dijital dinyanin

kurallarina uygun sekilde tasarlanmis oldugu takdirde ziyaretgileri musteriye donusturecektir.

Tarkiye’den e-ihracat yapan firmalara bakildiginda ana masteri kitlesini yurtdisinda yasayan Turk
vatandaslarinin olusturdugu gértlmektedir. Firmalarin ¢ok uluslu masteri kitlesine ulasabilmeleri
ve musteri hacimlerini arttirabilmeleri pazarlama ve satis konularindaki kabiliyetleri ile dogrudan
ilgilidir.
Sorun:

Firmalarin kisiye 6zel pazarlama — birebir pazarlama yapmaya fazla ilgi gdstermemesi
Arama motorlarinin her Ulke icin ayri siralama algoritmasi ¢alistirmasi gerektirdiginden SEO
(Search Engine Optimization) calismalarinin e-ihracatin s6z konusu oldugu her tlke igin ayri
ayri yapilmak zorunda olmasi

E-ihracat yapan firmalarin coklu dilde internet sitelerini yapilandiracak altyapilarinin

olmamasi ve ¢oklu dilde yanit verecek ¢agri merkezlerinin bulunmamasi
Codziim Onerisi:
E-ihracat yapan firmalarin ¢ok kanalli pazarlama (omni chanel) stratejileri gelistirmesi
Dijital medya uygulamalari araciliiyla internette yapilan aramalarda e-ihracat yapan

firmalarin 6n siralara taginmasi ve Urunlerinin daha fazla gérinur olmasinin saglanmasi

Yabanci dil eksikligini gidermek icin ¢oklu dilde ¢agri merkezlerinin kurulmasi

llgili Kurum

T.C. Ticaret Bakanhgi
T.C. Sanayi ve Teknoloji Bakanhgi

iyilestirici Adim:

“E-Ticaret Sitelerine Toplu Uyelik Destegi” verilmeye baglanmis ve belirli kiiresel e-ticaret

platformlarinin Gyelik giderlerinin blyuk kismi devlet destegi kapsamina alinmigtir.
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2.4. Odeme Sistemleri

Kiresel e-ticaretin ylksek oranda blylmesi ¢evrimici dolandiriciigin da hizla artmasina yol
acmaktadir. Bu tehditle micadele amaciyla gelismis Ulkeler basta olmak lGzere dinyanin cesitli

yerlerinde 6zel guvenlik dnlemleri gelistiriimeye ¢alisiimaktadir.

Diger taraftan mugterilerin satin alma tercihlerine uygun esneklik gosterememek satig kayiplarina
yol agabilmektedir. Bazi Ulkelerde kredi karti kullanimi, bazi tlkelerde kapida ddeme, bazilarinda
sanal 6deme sistemleri tercih edilmektedir. Turkiye'de online 6deme sistemlerinde yogun sekilde

kredi karti ve taksitli aligveris kullaniimaktadir.

E-ticarette 6deme sistemleri altyapisi hem mdisgterilerin satin alma tercihlerini géz 6ninde

bulundurarak hazirlanmali hem de guvenilir olmaldir.

Yasanan Sorunlar

Ozellikle sinir 6tesi e-ticarette siklikla tercih edilen Paypal'in Tiirkiye piyasasindan ¢ikmasi
Tirkiye’de cogunlukla visa ve master card kullanilmasina ragmen Ulkelerin cojunda yerel
aracilarin kullanilmasindan dolayi global dizeyde hizmet veren online 6deme altyapisi

saglayicilari ile ¢calisiimadigi takdirde ¢ok fazla kurumla g¢alisiimak zorunda kalinmasi

Coziim Onerileri:

Yurticinde kullanilabilen Troy veya benzeri bir yapinin yurtdisi e-ticarette kullanilabilir
olmasini saglayacak entegrasyonlarin yapilmasi
Guvenli aligveris ve o6deme kolayligi sadlayacak alternatif 6deme sistemlerinin

geligtirilmesi (Urlnlerini teslim aldiktan sonra 6deme yapma v.s.)

ilgili Kurumlar

T.C. Ticaret Bakanhgi

Bankacilik Duzenleme ve Denetleme Kurumu

Atilan lyilestirici Adim:

2016 yilinda Bankalararasi Kart Merkezi A.S (BKM) tarafindan Tirkiye’nin Odeme
Yontemi “Troy” isimli bir karth 6deme sistemi kurulmustur. Troy logolu banka kartlari, 6n
O0demeli kartlar ve kredi kartlari ile nakitsiz 6deme yapilmasini saglayan bir altyapi

sunmaktadir.

14



2.5. E-ihracat Stratejisi ve Eylem Planr’nin (2018-2020) Geleneksel Yaklagimlar Nedeniyle
Yasanan Sorunlar Ag¢isindan Degerlendirilmesi

6 Subat 2018 tarihli ve 30324 sayili Resmi Gazete'de yayinlanarak yirirlige giren e-ihracat
Stratejisi ve Eylem Plani (2018-2020) ¢ercevesinde 7 adet stratejik hedef belirlenmisgtir.

S6z konusu stratejik hedeflerden asagida belirtilen 5 hedefin raporumuz igerisinde yer alan
“geleneksel yaklasimlar nedeniyle yasanan sorunlar” baghgi altinda dile getirilen konularla ilgili
oldugu saptanmistir.
I. Sinir 6tesi e-ticarette trlin glivenligi ve denetiminin etkinlestiriimesi saglanacaktir
Il. E-ihracat yapan firmalarin uluslararasi rekabetgiligi gelistirilecektir
. Ulkemiz e-ihracatgi firma sayisi artirilacaktir
IV. Mikro girisimcilerin e-ihracatcgi olmasi saglanacaktir

V. E-ihracatin geligtiriimesine yonelik uluslararasi is birlikleri yapilacaktir

I. Sinir Otesi E-Ticarette Uriin Giivenligi ve Denetiminin Etkinlestirilmesi Saglanacaktir
Sinir 6tesi e-ticarette guvenligi saglamaya yonelik asagidaki eylemler planlanmistir:

i. E-Ticarete konu (rtinlerde tiiketici haklarini koruyacak hukuki altyapi gelistirilecektir.
i.E-ihracatta giiven artirici tedbirlerin alindigini gésteren isaret/damga vb. uygulama

getirilecektir.

Raporumuzda “gliven eksikligi” nedeniyle yasanan sorunlar agiklanirken séz konusu eylem

planlarina yénelik ¢ézim 6nerileri de belirtilmistir.

Tuketici haklarini koruyacak hukuki duzenlemelerin yapiimasinda 6zellikle glvenli 6deme ve iade

sureclerine odaklanilmasi 6nem arz etmektedir.

E-ihracatta giiven arttirici tedbirlere yénelik planlanacak uygulamalara; uluslararasi gézetim ve
denetim firmalari tarafindan gelistirilecek uran o6zelliklerine ydnelik kalite belgeleri 6rnek

olabilecektir.
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Il. E-ihracat Yapan Firmalarin Uluslararasi Rekabetgiligi Gelistirilecektir

E-ihracat yapan firmalarin uluslararasi pazarlardaki rekabet glglerini arttirmaya yonelik olarak

asagidaki eylemler planlanmistir:

i.  Uluslararasi alanda e-ihracat platformlarinin kurulmasi ve igletiimesine yénelik destek
mekanizmalari gelistirilecektir.

ii. flhracatgilarimizin uluslararasi e-ticaret platformlarini etkin kullanmalarini saglamaya
yobnelik destek mekanizmalari gelistirilecektir.

iii.  Mikro girisimcilere e-ihracat alaninda danigsmanlik destegi dahil uluslararasi rekabete
uyum saglamalarina ybnelik destekler verilecektir.

iv.  Odeme hizmetleri sunan firmalarin uluslararasi taninirligini/bilinirligini artirmaya yénelik
calismalar, faaliyetler desteklenecektir.

v.  Yoéresel liriinlerin ve el emegi (riinlerinin sinir 6tesi e-ticarete konu edilmesine déniik

destek mekanizmasi olusturulacaktir.

Uluslararasi rekabetgiligin gelistirimesi konusunda planlanan eylemler, raporumuzda “firmalarin
klasik yapilar” ile “satis ve pazarlama” nedeniyle yasanan sorunlar bashgi altinda degerlendirilen
¢6zim Onerileri ile bagdasmaktadir. Gerek yurtici gerekse sinir otesi e-ticaretin gelismesi ve
ihracatgi firmalarin diinya e-ticaret pazarindan pay alabilmelerinde devlet tarafindan olusturulacak

destek mekanizmalari buyik énem tasimaktadir.

Nitelikli is guclnin temini agisindan Turkiye genelinde ticaret odalari ve borsalar tarafindan
verilecek Ucretsiz egitimler e-ticaret platformlarinin daha etkin kullanilmasina ve alan

uzmanlasmasina imkan saglayacaktir.

Diger taraftan firmalarin satis ve pazarlama potansiyellerini glglendirecek dijital medya ve ¢ok
kanalli pazarlama (omni chanel) stratejilerine agirlik verilmesi de firmalarin uluslararasi pazarda

daha fazla yer almasini saglayacaktir.
ll. Ulkemiz e-ihracatgi firma sayisi artirilacaktir

E-ihracatgi firma sayisinin arttirlmasi da stratejik hedefler arasinda yer almig ve bu konuda

asagidaki eylemler planlanmistir:

i.  Farkli llkelerdeki e-ticaret ekosistemine iliskin giincel bilgiler ile pazar ve drdn/irin grubu

eslestirmelerinin yer alacagi bir web sitesi kurulacaktir.
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ii. E-lhracatgi firmalarin satis éncesi ve sonrasi (ilke, miisteri, dil, 6zel/zorunlu uygulamalar
vb. dikkat etmesi gereken hususlarda dogru ve hizli bilgilendirme/yénlendirme yapacak
destek ofisleriimerkezleri olusturulacaktir.

ii.  E-lhracatgi firma tabanini iilke genelinde genisletmek ve sayisini artirmak igin editim ve

danismanlik programlari organize edilecek, firmalarin e-ihracatgr olmasi ézendirilecektir.

S6z konusu eylem planlarina raporumuzda yer alan “satis ve pazarlama” nedeniyle yasanan

sorunlar kisminda deginilmis ve ¢oklu dilde ¢gagri merkezleri kurulmasi énerilmistir.
IV. Mikro Girigimcilerin E-ihracatgi Olmasi Saglanacaktir

Stratejik hedefler dahilinde mikro girisimcilerin e-ihracat¢i olmasini saglayacak asagidaki eylem
planlari belirlenmigtir:
i.  Mikro girisimcilerin e-ihracat alaninda giincel tutulan bir portal kanaliyla diizenli olarak
bilgilendirilmeleri saglanacaktir.

i. E-lhracat konusunda farkindaligi  ve  bilinirligi artirmaya  déniik  etkinlikler
gerceklestirilecektir.
iii.  Esnaf ve sanatkarlarda e-ihracat bilincinin olusturulmasi amaciyla Esnaf ve Sanatkarlar

Surasi’nda e-ihracat komitesi olusturulacaktir.
iv.  Kadinlarin e-ihracatin sundugu imkénlardan yararlanmalarini saglamaya yo6nelik egitim

programlari ve seminerler diizenlenecektir.

Raporumuzda yer alan “firmalarin klasik yapilar” nedeniyle kaynaklanan sorunlar kisminda

konuyla ilgili gozim 6nerileri getirilmis; egitim konusuna odaklaniimigtir.
V. Ihracatin Gelistirilmesine Yoénelik Uluslararasi is Birlikleri Yapilacaktir

ihracatei firmalara yonelik igbirligi ortamlarinin gelistirilmesi ve ticaret kapasitelerinin gok tarafli
ticaret anlagmalari ile arttirlmasina yoénelik hazirlanmig olan hedef kapsaminda asagidaki eylem

planlarina yer verilmistir.

i.  KOBllerin pazara girigini kolaylastirmak amaciyla belirlenecek iilkelerdeki etkin e-ticaret
siteleri ile ig birlikleri gerceklestirilecektir.
ii. Ikili veya gok tarafli ticaret anlasmalarinda e-ticareti gelistirmeye iliskin hiikiimlere yer

verilecektir

Sz konusu eylem planlari gercevesinde DEIK ve ézellikle DEIK Lojistik is Konseyi tarafindan da

calismalarin yapilmasi faydal olabilecektir.
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3. LOJiSTIK SUREGLER, SORUNLAR VE GOzZUM
ONERILERI

Gerek vyurtici gerekse de sinir 6tesi e-ticarette yasanan sorunlar icerisinde lojistik sire¢ ve

maliyetler dnemli bir yer tutmaktadir.

E-ticaret musterisi igin teslim suresi ve maliyetleri olduk¢ca 6nemli kriterler oldugundan lojistik
surecte yasanan sorunlar nedeniyle maliyetlerin artmasi ve teslim slresinin uzamasi musteri

kayiplarina yol agabilmektedir.

Lojistik operasyonlardaki farkliliklar nedeniyle yurtici e-ticaret lojistigi ve sinir tesi e-ticaret lojistigi

ayri ayri ele alinip agiklanmis ve yasanan sorunlar ile ¢ozum onerileri belirtiimistir.
3.1. Yurtici E-Ticaret Lojistigi

E-ticarette, musterinin sanal ortam Uzerinden Urun siparisi vermesiyle birlikte lojistik surecler de
baslamaktadir. Bu sureg¢ klasik lojistik sUreglerin aksine muasterinin Grinu teslim almasiyla sona

ermemekte, iade sirecleri de géz éninde bulundurulmalidir.

E-ticaret firmalarinin kurulug asamalarinda lojistik sirecleri dogru kurgulamalari; maliyet, kontrol
ve hiz avantaji saglayacaktir. Bu nedenle e-ticaret lojistiginde siparis ile baslayan ve Urun
iadelerini de kapsayan tium operasyon asamalari ayri ayri planlanmali ve bir bitlin olarak ele

alinmaldr.
3.1.1. Depolama ve Stok Kontrolii

E-ticaret sipariglerinde Urin kabulu ve kalite kontrol muayenelerinin yapiimasi, Grunlerin sistemsel
olarak raflara dizilmesi, gelen siparise gore urlnlerin toplanmasi, barkodlanmasi ve paketlenerek

tasimaya hazir hale getirilmesi depo stureglerinin birer parcasidir.

Depolama ve stok kontrolinde yapilacak hatalar Grinlerin musteriye eksik, hasarli veya geg¢
teslimine neden olabileceginden tum sureci kapsayan surdurulebilir ve dogru ¢alisan bir sistem
kurmak onemlidir. Aksi halde uzayan teslim sureleri veya hasarli teslimatlar mugteri

memnuniyetsizligine ve musteri kayiplarina neden olacaktir.

E-ticaret firmalar Urdnlerini depolamak ve stok kontroli saglamak igin farkh yéntemler

kullanabilmektedir.
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Birinci yontem olarak firmalar kendi depolarini kullanabilir. Firmalar tarafindan isletilen depolarin
temel faydalari kontrol, esneklik, uzun vadede daha az maliyet ve personelin yeteneklerinden

faydalanma olarak siralanabilir. ©

Bu model ile firmalar stoklu calismanin vermis oldugu avantajla daha hizli teslimat
saglayabilmektedir. Ancak yuksek depo vyatirrm ve igletim maliyetleri g6z O©nunde

bulundurulmalidir.

Diger taraftan e-ticaret firmalari drlnleri disaridan tedarik ederek de stoksuz sekilde
calisabilmektedir. Bu yontemi 06zellikle farkh firmalarin Grlnlerini ayni platform (zerinden

masteriye sunan e-ticaret siteleri kullanmaktadir.

E-ticaret firmalar Urlnleri siparis geldikce tedarikgilerinden alabilecedi gibi siparis verilen Grtnler
direkt tedarik¢i deposundan da musteriye ulastirilabilmektedir. Ancak bu sekilde teslimat sureleri

uzayabilmekte veya hatali/eksik triin gonderimleri olabilmektedir.

Bir diger segenek de lojistik firmalari marifetiyle depo sureglerinin yuratalmesi ve tranlerinin nihai
musteriye ulastiriimasidir. Bu modelde lojistik firmalari triin kabullerini yaparak kalite kontrollerini
gerceklestirmekte, firmalara stok durumlari hakkinda bilgiler vermekte ve iade operasyonlarini

yurtutmektedir.

Lojistik firmalari ile ¢alisan firmalar 6nemli avantajlar elde etmekte, hem depo maliyetlerine

katlanmamakta hem de tum surecleri kontrolll bir sekilde ylratebilmektedir.
3.1.2. Dagitim ve Teslimat

E-ticaret pazarlarinda en fazla rekabet yasanan alanlardan birisi Griin génderim ve teslimat
secenekleridir. Bu nedenle dagitim ve teslimat e-ticarette lojistik sureglerin en énemli halkalari

arasinda yer almaktadir.

Zamaninda yapilmayan ve hasarli yapilan teslimatlar misterilerde memnuniyetsizlik yaratacagi

gibi yuksek kargo ucretleri musterilerin Grinu satin almaktan vazgegmesine neden olabilmektedir.

Dogru ve zamaninda teslimat kargo firmalarinin teknik ve altyapi kapasitelerinin yani sira Griinin
tedariki, kalite kontrolu, paketlenmesi gibi agsamalarinin da zamaninda yapilmasi ile dogrudan

ilgilidir.

10 Depo ve Dagitim Merkezleri Yénetimi, UTIKAD, 2018
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Muisteri odakli yaklasim dogrultusunda son dénemlerde dagitim ve teslimat slreclerinde de
degisiklikler yapilmistir. E-ticaret firmalari Grlnlerin musteriye ulastiriimasi esnasinda “lcretsiz

[ LT LEINT3

teslimat”, “ayni gun teslimat”, “hafta sonu teslimat” segeneklerine odaklanmiglardir.

Tarkiye'deki kargo firmalarinin bélgesel teslim sureleri 1-3 glin arasinda degisebilmekte ve kargo
firmalari gonderiyi takip olanagi sunabilmektedir. Yapisal buyukllikleri nedeniyle fazla esnek

olamayan kargo firmalari ayni glin teslimat hizmeti vermekte zorlanabilmektedir.

Musteri odakli yaklasimin bir sonucu olarak mevcut yapisini ihtiyaglara yonelik olarak
degistirebilen kargo firmalari ile hizli ve esnek yapiya sahip kurye igletmeleri sektérdeki pazar

paylarini arttirmaktadir.
3.1.3. iade Siiregleri

E-ticarette slire¢ UGrdndn nihai tiketiciye teslimati ile bitmemektedir.

Firmanin siparisi almasiyla basglayan ve trlinin musteriye teslim edilmesiyle devam eden lojistik

surecin, Urun iadesini de kapsayacak sekilde dogru kurgulanmasi gerekmektedir.

Sanal ortam Uzerinde goérdikleri Urlnleri satin alan musteriler icin yasanabilecek herhangi bir
memnuniyetsizlik halinde “cayma hakki” ¢ergevesinde satin aldiklari Grinleri iade edebilmeleri ve

Odedikleri Ucretleri geri alabilmeleri dGnemli bir kriterdir.

iade siireglerinin basit, anlasilir ve kisa zamanl olmasi satin alma davraniglarini olumlu yénde

etkilemekte, e-ticarete daha fazla gliven duyulmasini saglamakta ve kullanimini arttirmaktadir.

iadelerin azaltiimasi igin Uriine iligkin dogru bilgileri vermek, kalite kontrol asamalarini dogru

ydnetmek ve teslimat sirasinda yasanabilecek zararlara kargi 6nlem almak énem tasimaktadir.

Diger taraftan, iade slreglerinin tedarik¢iyi de kapsayacak sekilde dogru kurgulanmasi ve Grin

iade maliyetlerinin de hesaplanmasi gerekmektedir.
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3.1.4. Yasanan Sorunlar ve Géziim Onerileri

Lojistik altyapisi ve Ozellikle Urin tesliminde yasanan sorunlar e-ticarette guven algisinin
olusmasini da zorlastirmaktadir. Ayrica e-ticarette maliyetlerin énemli kismini lojistik slrecler

olusturmaktadir.
Lojistik Maliyetler
Sorun:

E-ticaret firmalarinin maliyet odakl talepleri dogrultusunda kargo firmalari arasinda yogun
bir sekilde yasanan dusik fiyat odakli rekabet, hizmet kalitesinin dismesine neden
olmaktadir.

Uriin iadeleri ilave kargo maliyetlerinin olusmasina neden olmaktadir.

Hacim olarak agir yukleri kargo firmalari tagsiyamamakta, bu Uranlerin lojistik firmalari ile
tasinmasi gerekmekte; maliyetler artmaktadir.

KOBT''ler e-ticarette uygulanacak lojistik siirecleri yeteri kadar bilmemektedir.

Coziim Onerisi:

Butik hizmet veren ve kargo altyapisinin yeterli hizmet kalitesini saglayamadigi bdlgelere

0zel ¢6zUm Ureten firmalarin olusmasi, yayginlasmasi ve bu tur firmalarin desteklenmesi

Uriinlerin Hasarli Teslimi veya Kaybolmasi
Sorun:

Uriinlerin nihai tiketiciye teslimine kadar olan siregte cesitli nedenlerden dolayi hasar

veya kayiplar yasanabilmektedir.

Coziim Onerisi:

Hasarli kargo gonderimini 6nlemek icin personel egitimine dnem verilmesi

llgili Kurum:

T.C. Ulagtirma ve Altyapi1 Bakanhgi
T.C. Ticaret Bakanhgi
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3.2. Sinir Otesi E-Ticaret Lojistigi - E-ihracat

Ulkemizdeki 6n plana g¢ikan ihracat turli genellikle B2B (firmadan firmaya) olsa da son

zamanlardaki B2C (firmadan musgteriye) ticaret hacminde blyuk artiglar yagsanmistir.

isletmenin kendi llkesindeki veya baska bir lilkedeki stogundan nihai tiiketiciye satis yaptigi e-
ihracat is modelinde, dinyada oldugu gibi Ulkemizde de giderek daha fazla kisi tarafindan

kullaniimaya baslayan sanal ¢evrimici pazar yerlerinin etkisi bayUktdr.
Halihazirda uygulanan bu modellerin farkli dinamikleri ve farkli lojistik ihtiyaglari bulunmaktadir.

Firmadan firmaya yapilan UrGn sevkiyatlari genellikle yiksek hacimli olduklari i¢in normal ihracat
ve lojistik yontemleri kullanilirken firmadan sahsa olan génderilerde ETGB gumruk beyani ile mikro

ihracat yontemi kullaniimaktadir.
3.2.1. Depolama ve Stok Kontrolii

E-ihracatta paketleme, ellegleme, barkodlama gibi siregler agisindan depolar biylk énem

tasimakta ayni zamanda lojistik maliyetler icerisinde de buyulk yer tutmaktadir.

Depo faaliyetleri icerisinde envanter yonetimi ve stok kontroli kritik konular olup, urtnlerin
musterilere zamaninda ulasabilmesi icin stok kontrol sisteminin ¢ok iyi kurgulanmis olmasi

gerekmektedir.

Sinir d6tesi e-ticarette yurtici e-ticarette oldugu gibi farkli depo tercihleri kullanilabilmektedir.
Firmalar maliyeti ylksek olsa da kendilerine ait depolarda faaliyetlerini gerceklestirebilmekte veya

depo sureglerinin lojistik hizmet saglayici firmalar tarafindan yurutilmesini isteyebilmektedir.

Lojistik firmalari tarafindan saglanan depolama hizmeti kapsaminda stok kontrol, kalite kontrol,

barkodlama, paketleme gibi hizmetler de verilmektedir.

Lojistik firmalari kanaliyla depo hizmeti alan e-ihracat firmalari icin depo yatirrm maliyeti

olusmamakta ve tim slreg icin entegre bir kontrol saglanmaktadir.
3.2.2. Hizli Kargo Firmalar ve Giimriik islemleri

Sinir 6tesi e-ihracatta agirhgi brit 150 kilogrami ve degeri 7500 Euro’yu gegmeyen gonderiler igin

hizli kargo ve posta prosedurleri uygulanmaktadir.

Bu limitler Uzerindeki gonderiler ise hizli kargo kapsamina alinmamakta ve klasik ihracat

prosedurleri uygulanmaktadir.
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Esyanin gimrik beyani dahil tim gumrik islemleri 10 Mart 2013 tarih ve 28583 Sayili Resmi
Gazete’de yayinlanan Gumrik Genel Tebligi (Posta ve Hizlh Kargo Tasimaciligi) (Seri No:4)

hakumleri cergevesinde dolayli temsil yoluyla yetkili operatorler tarafindan yapilmaktadir.

Bu Teblig ile verilen yetki kapsaminda havayolu ile hizlh kargo tasimaciliginda islem yapmak
isteyen operatoérlerin T.C. Ulastirma ve Altyapi Bakanhgi Sivil Havacilik Genel Mudurligtnce

“hava kargo acentesi” olarak yetkilendiriimis olmasi gerekmektedir.

Kara yolu ile hizli kargo tasimacihidi kapsaminda islem yapmak isteyen operatérlerin ise T.C.
Ulastirma ve Altyapi Bakanlhginca yapacaklari faaliyetlere uygun uluslararasi karayolu tasimacilik

belgesi ile yetkilendirilmis olmasi gerekmektedir.

Hizli kargo firmalarinin dolayli temsil yetkisiyle operatoér olarak taninmasi ihracatci firmalarin
yukinU hafifletmis, gimrik prosedirleri basta olmak Uzere birgok prosedir ve burokratik

islemlerin hizli, kolay ve daha az maliyetli bir sekilde yapilmasina olanak saglamistir.

Bu kapsamda s6z konusu firmalar musterilerden génderilerin alinmasi, etiketlendirilmesi, ihracat
ambarina alinmasi, gimrik beyanlarinin (ETGB) verilmesi, tasinmasi ve aliciya ulastiriimasi

islemlerini yarutmektedir.

Ancak karayolu firmalar yetkili kilinmasina ragmen sistemin entegre olmamasi nedeniyle e-
ticaretin yogun bir sekilde kullandidi ticaret sekli olan B2C (isletmeden musteriye) ticarette

halihazirda ETGB dizenlenerek karayolu ile tagima yapilamamaktadir.

Hizli teslimatin 6nemli oldudu e-ticarette uluslararasi hizli kargo firmalarinca islem bedelli ETGB
ihracat gonderilerinin yurtdigi ediimeden 6nce ihracat ambarina alinmasi, orijinal evraklarin

gumrige sunulmasi ve ardindan beyan edilmesi zorunlulugu bulunmaktadir.

Diger taraftan kurye beyani ile yurtdisina génderilen génderiye iliskin beyanlar s6z konusu esya

gonderildikten sonra 24 saat igerisinde verilebilmektedir.
3.2.3. Lojistik Maliyetler
B2C e-ihracatta lojistik maliyetler lilke bazinda degisiklik gostermektedir.

Ortalama ebatta e-ticaret gonderileri icin bdlge bazinda pazarlama, lojistik ve siparis rakamlarini

iceren ortalama maliyetler asagida gosterilmistir.
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Tablo 3: Bélgelere Gore Ortalama B2C E-ihracat Maliyetleri

CIS (Bagimsiz
MENA (Ortadogu
Maliyet ve Kuzey Afrika) Devletler Avrupa
Toplulugu
Depolama / Slparls 3,00 TL 3,00 TL 3 00 TL
Ellecleme / Siparis 1,60 TL 1,60 TL 1,60 TL
Paketleme / Siparis 1,60 TL 1,60 TL 1,60 TL

Kargo + Gumrikleme $20,00 $17,00 $15,00
110 TL 94 TL 83 TL
Pazarlama $47,00 $35,00 $25,00
259 TL 193 TL 138 TL
Tahsilat Masrafi / Siparis $3,68 $1,60 $1,60
20 TL 9TL 9TL
Miisteri Hizmetleri / Siparis $0,60 $0,60 $0,60
3TL 3TL 3TL
Toplam Maliyet / Siparis 393,2 TL 304,3TL 238,3TL

Kaynak:ETID

3.2.4. lade Prosediirleri

inrag edildikten sonra geri gelen esyanin gimriik vergilerinden muaf olarak serbest dolagima

girebilmesi icin ihracat nedeniyle yararlanilan hak ve menfaatlerin de iade edilmesi gerekmektedir.

ETGB sistemi ile yapilan ihracat islemleri sonrasinda ihracat¢i firmalar katma deger vergisi
iadesini ETGB sorgu numarasi ile alabilmektedir. Ancak bu sekilde katma deger iadesinden
yararlanan egyanin ihrag edildikten sonra yurda geri gelmesi halinde s6z konusu esyaya ait katma

deger vergisi tahsil edilmektedir.
3.2.5. Yasanan Sorunlar ve Géziim Onerileri

Sinir 6tesi e-ihracatta yasanan sorunlarin temelini genel olarak maliyet odakli ve operasyonel

sureg odakli sorunlar olusturmaktadir.
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3.2.5.1. Operasyonel Siire¢ Odakl Sorunlar ve Céziim Onerileri

Operasyonel sirecglerde yasanan mevzuata yonelik, sistemsel ve burokratik engeller hizl
teslimatin 6nemli oldugu e-ihracatta teslim siresini uzatmakta ve ilave maliyetler olusturmaktadir.
Ayrica operasyonel konularda yasanan sorunlar Tarkiye’nin e-ihracat alaninda uluslararasi

rekabet giiciini olumsuz yénde etkilemektedir.
Gumriiklerde Daimi Uzman Personel Eksikligi
Sorun:

Gumriklerde ETGB’li gonderiler konusunda uzman personel siklikla dedisebilmekte ve
yeni gelen personel elektronik ticaret mevzuatina hakim olmadigindan operasyonel

sureglerde zorluklar yasanmaktadir.
Coziim Onerisi:

Gumriklerde ETGB’li gonderiler icin uzman personelin uzun sureli olarak istihdam

edilmesi

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi
ETGB’li Cikislarin Sadece istanbul’dan Yapilabilmesi
Sorun:

Tarkiye genelinde Uretim ve e-ihracat yapan birgok firma olmasina karsin bu firmalar
goénderileri icin bolgelerindeki en yakin uluslararasi havalimanlarindan (izmir, Ankara,
Adana gibi) cikis yapamamaktadir. Uriinlerin éncelikle istanbul Havalimanlarina gelmesi

gerekmektedir.

Coziim Onerisi:

Tam Tarkiye’deki uluslararasi havalimani gumriklerinden direkt olarak ETGB’li ¢ikis
yapilabilmesine ydnelik sistemsel diizenleme yapiimasi

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi
T.C. Ulagtirma ve Altyapi Bakanhgi
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ETGB’li Mikro ihracat Génderilerinde Cikis islemleri

Sorun:

Mevzuat izin verse de uygulamada tim Turkiye’den toplanan ETGB’li génderilerin ayni
gln icerisinde ihracat ambarina alinmasi, dokiimanlarinin toplanmasi ve c¢ikis islemlerinin
yapilmasi c¢ogunlukla mimkin olamamaktadir. Bu durum gonderilerin énemli bir
bolimunin toplandigi gunin ertesi glini yurt disi edilebilmesine neden olmaktadir.

islem ve prosedirler sonucunda génderinin bir giin gecikmeli olarak lilkemizden ¢ikmasi
hizli teslimatin ¢cok dnemli oldugu e-ihracatta Turk ihracatgilari igin 6nemli bir dezavanta;j

olusturmaktadir.

Coziim Onerisi:

Birgok Avrupa ulkesinde oldugu gibi ETGB’li mikro ihracat génderilerinin ambara alinma

sartl olmaksizin ve orijinal evrak aranmaksizin beyana ve ¢ikis yapilmasina izin verilmesi

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi
Posta ve Hizli Kargo Tagsimaciligi Kapsaminda Karayolu ile ETGB Kullanilamamasi
Sorun:

4 seri no.lu Gumrik Genel Tebligi (Posta ve Hizli Kargo Tasimaciigi)ynde degisiklik
yapilarak karayolu ile hizli kargo tagsimaciligi yapan sirketlere dolayl temsil yoluyla iglem
yapmak Uzere operator yetkisi verilmesi icin gerekli duzenlemeler yapilmigtir. Ancak
mevzuatta yer almasina ragmen uygulamada gumriklerde entegrasyon olmamasi

nedeniyle ETGB duzenleyerek karayolu ile tagima yapilamamaktadir.

Coziim Onerisi:

B2B ve B2C ticarette ETGB duzenleyerek karayolu ve hatta denizyolu ile tasima
yapiimasina imkan verecek sistemsel dizenlemelerin en kisa slUrede yapilmasi ve

gumriklerde entegrasyonun tamamlanmasi

Bu degisikligin uygulamaya konulmasi Turkiye'nin konumu nedeniyle maliyet avantaji saglayarak
e-ihracat kapasitesini arttiracak ve daha 6nce lojistik masraflarin ylksekligi yuzinden satigi

yapilamayan Urlnler de bu sekilde yurt disi pazarlara agilabilecektir.
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llgili Kurum:

ladeler

Sorun:

T.C. Ticaret Bakanhgi
T.C. Ulastirma ve Altyapi Bakanhgi

de Yasanan Sorunlar

Havayolu ile yapilan ETGB’li génderilerde Urlnler ana destinasyon olarak bir llkeye
gonderildikten sonra karayolu tasimacilidi ile farkl yerlere tasinmakta ve nihai aliciya
ulastirimaktadir. Dolayisiyla génderi varis destinasyonundan farkli bir noktada aliciya
ulasmaktadir. Ancak cikis ve varis destinasyonlari farkli olan iadelerde eslesme sorunu
yasanmaktadir.

Birden fazla farkli Grlin iceren gonderilerde Urlinlerin kismi iadesi (bir veya birkaginin iade
edilmesi) yapilamamaktadir.

Farkl kargo sirketleriyle yapilan génderilerin iadelerinde islem zorluklari olugsmaktadir.
Kozmetik Urln kapsamina giren e-ihracat gonderilerinde iade kabul edilmemektedir.
Kurumlar arasi bilgi aligverisinin elektronik ortam yerine posta ile génderilen resmi yazilar
Uzerinden yapilmasi iade sulreglerini uzatmaktadir. Geri gelen esya muafiyetinden
yararlanmak igin vergi dairesi ile yapilan yazigsmalarin suresinin kisaltiimasiyla ilgili 15
Arallk 2017°de ETGB Kapsaminda Geri Gelen Esyaya lliskin Yazismalar konulu bir

genelgede belirtilen Tek Pencere Sistemi’ne gegis heniz tamamlanmamistir.

Coziim Onerisi:

iade edilen e-ticaret gdnderilerinde varig ve ¢ikis destinasyonlarinin ayni olmasi kosulunun
aranmamasi ve farkl Ulkelerden iade yapilabilmesi

Kozmetik Grin kapsamina giren urUnlerin iade edilmesine ydnelik mevzuat dizenlemesi
yapilmasi

Vergi Dairesi ve ihracatgi Birlikleri ile yapilan prosedirel slrecin hizlandiriimasi ve

kurumlar arasi koordinasyonun sistem tzerinden saglanmasi

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi
T.C. Ulastirma ve Altyapi Bakanhgi
T.C. Hazine ve Maliye Bakanhgi
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Dahilde isleme Rejimi/Gegici Kabul ile Gelen Esyada Yasanan Sorunlar

Sorun:
Dahilde isleme rejimi ve gecici kabul ile gelen egyaya iliskin kapatma islemleri ETGB
Uzerinden yapilamamaktadir.

Sistem kodlari ETGB ile dahilde isleme giris ve ¢ikis islemleri yapiimasi icin uygun dedgildir.

Coziim Onerisi:

ETGB dahilinde dahilde igleme rejimi ve gegici kabul ile gelen egyanin gimruk sistemi

icerisinde kapatilmasi

Dahilde isleme rejimi kapsamindaki urinlerin ETGB kapsaminda ihracinin saglanmasi tekstil
sektori basta olmak Uzere birgok farkh sektérde uretim yapan firmalarin uluslararasi e-ticaret

pazarina girmesini tesvik edecektir.

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi

Diger Sorunlar

Ozellikle Ortadogu ve Kuzey Afrika gibi posta kodunun yeterli diizeyde kullaniimadigi
ulkelere yapilan goénderilerde yanlis veya eksik adres bilgisi girildiginde adres teyitleri

yapilamamakta ve Urtnler siparisi veren kisiye ulasilamadidi icin iade olmaktadir.
Kargo firmalarinin yurtici ve yurtdisindaki yapilanmalari arasinda entegrasyon sorunlari
yasanabilmekte, kargolarin sinir otesi takipleri saglikli bir sekilde yapilamamaktadir.

Uriiniin nerede oldugu ile ilgili uzun sire bilgi almayan misteriler kaybedilebilmektedir.

Ulke bazinda e-ihracat ve ETGB rakamlarina iligkin istatistikler yayinlanmamaktadir.
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3.2.5.2. Maliyet Odakli Aksiyonlar, Sorunlar ve Géziim Onerileri

Lojistik sureclerdeki maliyetler musterilerin satin alma davraniglarini etkilemekte ve artan
maliyetler nedeniyle muisteri Grini elektronik ortamda siparis vermekten vazgecebilmektedir.
Ozellikle degeri duisiik Uriinlerde lojistik hizmet giderlerinin mal degerine oranla gok yiiksek olmasi

e-ihracatin dnlinde ciddi bir engel teskil etmektedir.

Lojistik strreclerdeki maliyetler toplami (kargo, ellecleme, gimrik v.s.) mallarin tretim maliyetinin

%30’u ile %100’G arasinda bir oranda degismektedir.

Lojistik maliyetlerin dusuriimesi igin devlet destedi buyuk o6nem tagimaktadir. Bu noktada

alinabilecek 2 dnemli aksiyon lojistik maliyetlerin azaltiimasina blylk oranda katki saglayacaktir.

E-ihracat Yapan Firmalara Tesvik Verilmesi

E-ihracat kapsaminda yapilan gonderilerde ylksek kargo Ucretleri icin devlet destegdi
olusturulmasi ve kargo Ucretlerinin bir kisminin olusturulan devlet desteginden
karsilanmasi

E-ihracat yapan firmalarin da navlun tesviki kapsamina alinmasi, firmalarin bankalar
tarafindan saglanan tesvik ve kredilerden yararlanmasinin saglanmasi ve bu konuda
Ticaret Bakanlhdi ile entegre olunmasi

Dijital e-ticaret platformlarinin ETBIS (Elektronik Ticaret Bilgi Sistemi) numarasi ile ETGB

sistemi igerisinde yer alabilmesi ve bu platformlara tesvik verilmesi

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi
T.C. Ulagtirma ve Altyap1 Bakanhgi
T.C. Hazine ve Maliye Bakanhgi

E-ihracat Génderileri igin Dagitim ve Toplama Merkezleri Kurulmasi

Uriinlerin dagitimindan ve iadelerinden kaynaklanan lojistik maliyetlerin azaltimasina

yonelik Turkiye'de ve yurtdiginda bolgesel toplama merkezleri kurulmasi

llgili Kurum:

T.C. Ulastirma ve Altyap1 Bakanhgi
T.C. Ticaret Bakanhgi
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Sorunlar ve Goziim Onerileri

Lojistik
Ambar

Sorun:

maliyetlerin artmasina neden olan sorunlar ile ¢6zUm 6nerileri asagida belirtilmistir.

ve Ardiye Ucretleri

E-ihracat gonderilerinde Urlnler yurt digi edilmeden 6nce ihracat ambarina alinmakta ve
ambar Ucretleri 6denmektedir.
E-ihracat kapsaminda yapilan iade islemlerinin tamamlanmasi uzun slrebilmekte ve bu

sureg igerisinde ylksek ardiye Ucretleri olugsmaktadir.

Coziim Onerisi:

Operasyonel slregler agisindan sorun olusturan e-ihracat gonderisinin ¢ikis islemleri igin
ambara alinmasi ile ilgili dizenleme yapilmasi ve dolayisiyla ambar giris Ucretinin
ddenmemesi

iadelerde ardiye ticretleri icin 7 giinliik serbest siire taninmasi ve bu siire igerisinde ardiye

Ucreti alinmamasi

llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi

Vergi ve Finansal islemler Kaynakh Sorunlar

Sorun:

Uriiniin  génderildigi Ulkelerdeki KDV oranlari degisebilmektedir. Ornegin Avrupa’da
ortalama %22 KDV orani uygulanmaktadir. TlUrkiye’de iadelerde sadece Urlne ait KDV
iadesi (genelde %8) geri alinabilmektedir, aradaki fark firmalar tarafindan
karsilanmaktadir.

E-fatura ETGB’li génderilerde kullanilamamaktadir.

ETGB’li mikro ihracat gdnderileri igcin Damga Vergisi 6denmektedir.

Coziim Onerisi:

Farkli Ulkelerdeki iadelerden kaynaklanan KDV farklarinin devlet tarafindan tegvik edilmesi
E-faturanin ETGB beyaninda kullaniimasina yonelik sistemsel dizenleme yapilmasi

ETGB islemlerinin Damga Vergisi’'nden muaf olmasi
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llgili Kurum:

T.C. Ticaret Bakanhgi
T.C. Hazine ve Maliye Bakanlhigi

Evrensel Posta Katilim Payinin Goklu Odenmesi
Sorun:

Hali hazirda yurtdisi kurye, posta génderilerinin toplam Ucreti Gzerinden alinan %2,35
oranindaki Evrensel Posta Hizmeti Katilim Payi ayni génderi icin birden fazla firma
tarafindan her seferinde ayri ayri 6denmekte, bu tutarlar nihai tuketiciye yansimakta ve

bu durum e-ticarette maliyetleri ylikseltmektedir.

Coziim Onerisi:

Evrensel Posta Hizmeti Katilim Payinin goénderinin sadece vyurticine tekabul eden
kismindan alinmasi ve Evrensel Posta Hizmeti (EPH) payinin KDV’deki gibi mahsup

yoluyla édenebilmesinin saglanmasi

llgili Kurum:

T.C. Ulagtirma ve Altyap1 Bakanhgi
T.C. Hazine ve Maliye Bakanhgi
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3.3. E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plan’nin (2018-2020) Lojistik Siire¢ ve Sorunlar
Acisindan Degerlendirilmesi

6 Subat 2018 tarihli ve 30324 sayili Resmi Gazete’'de yayinlanarak yirirlige giren e-ihracat
Stratejisi ve Eylem Plani (2018-2020) c¢ergcevesinde yapilmasi planlanan hedeflerden
raporumuzda dile getirilen operasyonel sorunlar kapsamina asagidaki 2 hedefin girdigi

belirlenmigtir.

I. Lojistik kapasitesi gelistirilecektir
Il. Gumrik iglemleri sinir 6tesi e-ticaret ihtiyaclari gergevesinde gelistirilecektir

I. Lojistik Kapasitesi Gelistirilecektir

E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plan’nda Tiirkiye’nin bélgesel e-ticaret merkezi olmasi hedeflenmis

ve bu hedef dogrultusunda lojistik altyapinin gelistiriimesi igin asagidaki eylemler planlanmistir:

i. E-ihracata ybnelik yerel ve bdlgesel lojistik Uslerin planlanmasi, kurulmasi ve
e-ihracat odakl igletimi saglanacaktir.

i. E-lhracatta hizli teslim yapilabilmesi ve iade maliyetlerinin azaltimasi amaciyla
yurtdiginda tedarik dslerinin kurulmasi desteklenecektir.

ii. E-lhracatta tasima ve islem maliyetlerinin azaltilmasi ve rekabet (stiinliigii sadlayacak

hizli teslim imkanlarina ybnelik uluslararasi ig birlikleri gelistirilecektir.

Gerek yurtici gerekse de sinir dtesi e-ticarette lojistik stiregler ve yasanan sorunlar raporumuzun
ana konusunu olusturmaktadir. Lojistik sireglerde yasanan sorunlara iligkin dnerilerimiz s6z

konusu eylem planlarini da igermektedir.

Eylem planlari igerisinde yer verilen yurtdigi tedarik Usleri; sinir 6tesi e-ticaret hacminin artmasini
saglayacak énemli bir kriterdir. Tedarik Uslerinin ayni zamanda dagitim ve toplama merkezi olarak

faaliyet gdstermesi lojistik akiglari hizlandiracaktir.

Eylem plani gergevesinde e-ihracata yonelik yerel ve bdlgesel lojistik Uslerin kurulmasi da
planlanmaktadir. Yerel ve bdlgesel planlanan lojistik Uslerin atil olmamasi igin “Tlrkiye Lojistik
Master Plani” caligmalarina dahil edilmesi ve bu plan ¢ercevesinde kurgulanmasi bayuk énem

tasimaktadir.
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Diger taraftan 6zellikle sinir 6tesi e-ticaret gonderilerinde ortaya ¢ikan yuksek kargo Ucretleri e-
ticaret hacminin artmasinin éninde biylk sorun olusturmaktadir.

Lojistik kapasitenin gelismesine yonelik eylemler hayata gegcirilirken yiksek kargo Ucretlerini
makul seviyelere cekecek faaliyetlerin planlanmasi da dncelikler arasinda yer almalidir. Bu amaca
yonelik devlet destegi mekanizmasi olusturulmasi ve destek iceriginin kurgulanmasi faydali

olacaktir.

Il. Giimriik iglemleri Sinir Otesi E-Ticaret ihtiyaglan Gergevesinde Gelistirilecektir

i. E-lhracatta KDV iadelerine iliskin uygulama siiregleri iyilestirilecek ve gerekli
kolaylastirmalar yapilacaktir.
i. E-lhracatta geri gelen (iriinlerin iade alinmasindaki idari yiikler kaldirilacak ve uygulama
surecgleri uluslararasi érnekler incelenerek iyilestirilecektir.
iii. Ulke ve sektér analizine imkén verecek sekilde sinir étesi e-ticaret istatistikleri
olusturulacaktir.
iv.  Elektronik Ticaret Gimriik Beyannamesi (ETGB) tiim tasima modlarini kapsayacak hale

getirilecektir.

Sinir 6tesi e-ticaret lojistiginde yasanan sorunlarin basinda gimrik suregleri gelmektedir. Bu
nedenle gimrik islemlerine yonelik planlanan eylem planlari kritik &neme sahiptir. Raporumuzda
da e-ihracat hacmini arttirmak icin sinir 6tesi e-ticarette yasanan gumrik sorunlar Uzerine

odaklanilmakta ve ¢6zim onerileri Uzerinde durulmaktadir.

Gimrilk sireglerinde yasanan sorunlarin basinda iade prosediirleri gelmektedir. iade olan
drtinlere iliskin uzayan islem sureleri ve artan maliyetler sinir dtesi e-ticaret islem hacminin
artmasinin énunde engel teskil etmektedir. Ayrica iade olan Urunlere iligkin hizli kargo firmalar
tarafindan édenmis olan ETGB vergilerinin geri alinamamasi firmalar agisindan maliyet arttirici

onemli bir sorun olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Mevcut uygulamada, sinir 6tesi e-ticarete konu génderilen ETGB ile yurtiginden ¢ikiglarinin ayni
gln yapilamamasi, mallarin dnce gimrik ambarina alinmasi ve génderilerin en erken ertesi giin
cikiglarinin yapilabilmesi gumrik slreclerinde yasanan ana sorunlardan birisi olup, firmalarin

uluslararasi rekabet guglerini zayiflatmaktadir.
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4. E-TICARETTE LIDER ULKELER VE BASARILI
UYGULAMALARI

Kiresel e-ticaret pazarinda en fazla hacme sahip ilkeler Cin, Amerika ve ingiltere’dir. Cin,
diinyanin en biiyiik e-ticaret pazari konumunda yer alirken Amerika ikinci ve Ingiltere ticiinci
sirada yer almaktadir. Bu Ulkeleri e-ticarette Ust siraya tasiyan en énemli etken diinyanin en buyuk

e-ticaret platformlarina sahip olmalaridir.

Sekil 2: En Fazla B2C E-Ticaret Gelirine Sahip Ulkeler, 2018 (Milyon USD)

ingittere | 865

Kaynak:Statica
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Kiresel Perakende E-Ticaret Endeksi Sirasi: 2 / 77.8 Puan'!
E-Ticaretin Toplam GSYH igindeki Payi: %5,8 *2

Online Perakendenin Toptan Perakende igindeki Orani: %20,4'3
Online Aligveris Penatrasyonu: %83

En Blyuk E-Ticaret Platformu: Alibaba

ai-

N ———’
st

Kiresel Perakende E-Ticaret Endeksi Sirasi: 3 /74.4 Puan
E-Ticaretin Toplam GSYH igindeki Payi: %7,9

Online Perakendenin Toptan Perakende igindeki Orani: %15,7
Online Aligveris Penatrasyonu: %82

En Buyuk E-Ticaret Platformu: Ebay

Kuresel Perakende E-Ticaret Endeksi Sirasi: 3/ 74.4 Puan
E-Ticaretin Toplam GSYH icindeki Payi: %7,9

Online Perakendenin Toptan Perakende igindeki Orani: %15,7
Online Aligverig Penatrasyonu: %82

En Buyuk E-Ticaret Platformu: Ebay

11 The 2015 Global Retail E-Commerce Index™ ATKearney, 2015

12 Global B2C E-Commerce Report, Ecommerce Foundation,2017

13 T{irkiye’'de E-Ticaret 2017 Pazar Biiyiikliigii, TUBISAD, 2018

14 https://www.statista.com/statistics/274251/retail-site-penetration-across-markets/
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4.1. Cin

Cin dinyanin en yuksek e-ticaret pazar hacmine sahip ulkesidir. Cin’in e-ticaret alaninda bu kadar
blylmesinde sektoriin kamu politikalari ile desteklenmesi etkili olmustur. Devlet, sinir dtesi e-
ticaret icin pilot bolgeler ve serbest bolgeler kurulmasini desteklemis, vergilerden kaynaklanan

maliyetlerini azaltmis ve Ulke i¢i dagitim agini iyilestirmeye yonelik caligmalar yapmistir.
Teslim Siireleri

Cin'de teslimatlar yerel dagitim sirketleri tarafindan yapilmaktadir. Ulke iginde e-ticaretin giderek
daha yaygin bir sekilde kullanilmaya baslamasi lojistik slireclere de yansimis ve hizl teslimata

onem verilmistir. 2015 yilinda llke iginde ortalama teslim 2,6 glin olarak belirlenmistir.®
Odeme Sistemleri

Cin’de online 6deme ydntemleri siklikla tercih edilmektedir. Cinli musterilerin %371’i Alipay, PayPal
gibi online 6deme yodntemlerini, %24’U kredi kartini ve %22’si banka kartini kullanarak elektronik

aligveris yapmaktadir.t®
17

Cin, Sinir Otesi E-Ticaret icin Pilot Bélgeler Belirledi

Cin’de 2014 yilinda Sangay, Hangzhou ve Guangzhou’nun da aralarinda oldugu 7 sehir sinir 6tesi e-ticaret pilot
bdlgesi olarak belirlenmis ve Hangzhou ilk pilot bdlge olarak onaylanmistir. 2016 yilinda 12°den fazla sehrin pilot

bdlge kapsamina alinacagi belirtilmistir.

Bu bolgelerden her biri devlet destekli veya lisansli sirketler tarafindan igletilen bir e-ticaret platformuna sahiptir.
Firmalar bolgeye bagll depo kurabilmekte ve yurtdisindan gelen bulk kargolari gecici olarak burada

depolayabilmektedir.

Pilot bolgelerde hizlandirilmig bir gimruk sureci uygulanmaktadir. Mallar yerel gumrik bolgesine girildikten
sonra islemler 24 saat icinde tamamlanmaktadir. Gimruk vergileri ise mallar tiketicilere satildiktan ve pilot
bolgesinden ayrildiktan sonra o6denmektedir. Bolgede yapilan iglemlerde daha dusik vergilendirme

yapilmaktadir.

15 China E-Retail Market Report 2016, Deloitte
16 E-Commerce In China Opportunities For Asian Firms, International Trade Centre (ITC), 2016
17 US. To China B2c E-Commerce: Improving Logistics To Grow Trade, White Paper, 2016 Stanford Business
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4.2. Amerika

ABD, e-ticaret pazarina hikmeden didnyanin lider Glkelerinden birisidir. ABD’nin bu dizeye
ulagsmasinda gumruk yapilanmasi yanisira 2013 yilinda Ticaret Bakanhgi ile eBay arasinda
‘Amerika’nin ticaretini ve yatirmlarini daha da artirma’ amaci guden isbirligi anlagsmasinin ve
Amazon ile Cin Hukimetinin Shanghay serbest bdlgesinde faaliyetlerde bulunmak Uzere
imzaladigi anlasmalarin blylk katkilari olmustur. Ozellikle KOBJI’ler bu anlagsmalardan biiyiik

yarar gormusler ve daha fazla mal ve hizmet satmislardir.

Teslim Siireleri

Amerika’'da hizli teslimat Gzerine yogunlasan talepler, firmalarin misteriye teslimin son asamasi
olan “last mile delivery” Uzerine odaklanmasina neden olmustur. Amerika’da siparis verildikten

sonra teslim siiresi 2014 yilinda ortalama 8 gln iken 2017 yilinda 5 gline kadar dismastr.*8

Odeme Sistemleri

Ulkede oldukga fazla sayida 6deme segenegi bulunmaktadir. Amerika’'da elektronik aligveriglerde
en fazla kullanilan 6deme yontemi kartlar araciigi (kredi karti ve banka karti) ile yapilan
o6demelerdir. Karth 6demelerden sonra en fazla kullanilan 6deme yontemi ise e-cuzdanlardir

(Apple Pay, Google Wallet gibi).*°
20

Amerika, Giimriiklerde Yapilanmaya Onem Verdi

Amerika Birlesik Devletleri i¢ Giivenlik Bakanhgr'na bagl Giimriik ve Sinir Korumasi (CBP) tarafindan e-ticaret
gumrik prosedirlerini basitlestirmesi ve givenligin arttirimasi igin 2016 yilinda “E-ticaret ve Kiglk Isletme”
Departmani kurulmustur. E-ticarette faaliyet gosteren kiigclk ve mikro isletmeleri destekleyen departmanin ana
amac e-ticareti gelistirmek ve e-ticarette glivensiz gonderileri tespit etmektedir. Ayrica KOBI diizeyindeki
firmalara egitimler verilmektedir.

2015 tarihli Ticaretin Kolaylastiriimasi ve Yurutulmesi Yasasi dogrultusunda 2016 yilinda resmi gumruk
islemlerinin gerekli olmadigi, vergi ve har¢ alinmayan minimum rakam 200 dolardan 800 dolara yukseltiimigtir.

Uygulama cgergevesinde 800 dolara kadar olan hizli kargo goénderilerinde vergi alinmamaktadir. Kargo firmalari
gonderiye iliskin elektronik beyanname vermekte ve islemler hizlica tamamlanarak drinler aliciya teslim
edilmektedir.

18 US E-Commerce Trends and the Impact on Logistics, ATKearney, 2017

19 Key Business Drivers and Opportunities in Cross Border E-Commerce 2017, Payvision

20 hitp://www.wcoomd.org/-/media/wco/public/global/pdf/topics/wto-atf/national-committees-on-trade-
facilitation/us _case-study-on-cross border-e _commerce en.pdf?la=en
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4.3. ingiltere

ingiltere, Avrupa’'nin e-ticaret pazarinin ana merkezidir. ingiltere’de sirketlerin bliylimesi igin
azaltilmis bariyerleri ve devlet destegi ile firmalarin biylime avantajlarina sahip olmalari ve
perakende ve toptan hizmet veren firmalarin satiglarini yogun bir sekilde elektronik ortamda
gerceklestirmeleri e-ticaret hacminin artmasini saglayan en &énemli etkenler arasinda yer

almaktadir.

Teslim Siireleri

ingiltere’de e-ticaret kargolarinin gogu (%42) ertesi giin teslim edilebilmektedir. 2-5 giin igerisinde
teslim orani %28 ayni glin teslim orani ise %4 diuzeyindedir. Ayrica magazadan gel al yontemi

de ingiliz tiketiciler tarafindan siklikla tercih edilmektedir.?*

Odeme Sistemleri

ingiltere’de e-ticaret aligverislerinde en fazla kredi karti ve banka kullanimi tercih edilmekle birlikte
PayPal ve benzeri 6deme yontemleri de siklikla tercih edilmektedir. Kapida 6deme yontemi ise az

da olsa e-ticaret aligveriglerinde kullanilan bir diger yontemdir.??

23

ingiltere, E-ihracat Programi Gelistirdi

Devlet kurumu olan ingiltere Uluslararasi Ticaret Departmani (UKTI) tarafindan 2014 tarihinde e-ihracat yapmak
isteyen firmalara yonelik e-ihracat paketi hazirlanmistir. Diinyada ilk olan program kapsaminda ingiltere’de her
blyuklUkteki isletmeye, faaliyetlerini genisletme, markasini olusturma ve uluslararasi e-ticaret hacmini artirmaya

yardimci olacak hizmet paketi sunulmaktadir.

Paket kapsaminda; uzman kisiler tarafindan uluslararasi ticaret danismanligi verilmekte, dinya ¢gapinda yeni e-
pazar yerlerine erigilebilmesini saglayan programlar sunulmakta, UKTI aginda bulunan dijital danigsmanlarla
firmalarin bir araya gelmesi saglanmakta, uluslararasi pazarda satig hacmini arttiracak online iletisim incelemesi

gibi uygulamalar bulunmaktadir.

Ayrica, ingiltere'deki sirketlerin Griinlerini yeni uluslararasi pazarlara ihrag etmeleri icin diinyanin énde gelen

cevrimici pazarlariyla iligkiler kurulmaktadir.

21 hitps://www.statista.com/statistics/514914/online-retail-purchase-delivery-preference-united-kingdom-uk/

22 hitps://www.statista.com/statistics/435812/e-commerce-popular-payment-methods-uk/

23 https://www.gov.uk/guidance/e-exporting
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5. E-TICARET  LOJISTIGINDE  YENI  NESIL
UYGULAMALAR

Elektronik ticarette mobil uygulamalarin giderek daha fazla yer almasi, ¢ok kanalli pazarlamayi

destekleyen platformlarin yayginlasmasi gibi gelismeler e-ticaretin musteri kitlesini arttirmaktadir.

Hizla buyuyen e-ticaretin hizina yetisebilmek icin lojistik sektorl ve perakendeci firmalar basta

olmak Uzere e-ticaretle iliskili tim taraflarin teknoloji yatirimlari yapmasi zorunlu hale gelmistir.

Ayrica Endustri 4.0, insan mudahalesinin asgariye indirgendigi lojistik stireclerin daha az hata ile
daha hizli tamamlanacag: bir siireci de beraberinde getirmis; Nesnelerin interneti ile artik sistemler

birbirleri ile herhangi bir araci olmadan iletisim kurabilir hale gelmistir.

Kuskusuz bu yenilikler minimum hata ve maksimum hizi hedef alan e-ticaret lojistiine de
yansimaktadir. En blyuk degisim depolamadan dagitima tedarik zinciri halkalarinda yasanmakta
olup, operasyonel slreclerde robotik teknolojiler ve akilli sistemler daha fazla kullanilimaya

baslanmistir.

Diger taraftan gelisen teknoloji beraberinde musterileri daha fazla memnun etmenin yollarini ve

blockchain gibi guvenli veri transferi ydntemlerini de giindeme getirmigtir.
5.1. Akillh Tedarik Zinciri Uygulamalari

GUnumuzde firmalar; talep tahminleri, depo ve stok ydnetimi basta olmak Uzere tedarik zincirinin

pek cok halkasinda akilli sistemler kullanmaya ve gelistirmeye baglamistir.

Akilli tedarik zinciri uygulamalari ile firmalar hem mevcut hem de degdisebilecek taleplere daha
hizli yanit verebilmektedir. Bu uygulamalar sayesinde firmalar; musterilerinin internette yaptiklari
aramalardan planladiklari aligverisleri tahminleyebilmekte ve henilz siparis verilmeden tedarik
zinciri sureglerini baslatmaktadir. Bu sayede mdsteri siparisi verdiginde Uriin en kisa zamanda

kendisine ulastirilabilmektedir.

Teslimatta veya uUrin miktarinda yasanan degisikliklerde akilli sistemler ile anlik mudahaleler

yapilabilmekte, Uretilen alternatiflerle misteri memnuniyeti saglanabilmektedir.
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Akilli Sistemle Donatilan Depolar

Yapay zeka, akilli sistemler ve yazilimlarin 6zellikle depolamada daha fazla kullaniimaya

baslamasi firmalara hem maliyet hem de zaman tasarrufu saglamaktadir.

Dijital kodlama ve geligtirilen yazilimlar sayesinde insan kaynakli hatalar minimize
edilebilmektedir. Online siparisin alinmasi, siparigin hazirlanmasi, paketlenmesi, teslim edilmesi
ve teslimat sonrasi iadelerde kullanilan akilli yazilimlar ile hem musteriye yanhs Urin
gonderilmesinin dndne gecilebilmekte hem de drlnlerin musteriye ¢cok daha hizli bir sekilde

ulastirimasina imkan saglanmaktadir.

Depo sireclerinde ¢ok énemli bir yeri olan envanter yonetimine yonelik kullanilan sistemler ile
saglikli isleyen bir stok kontroliine sahip olunabilmekte, Grlnlerin tikenme hizina iligskin tahminler

yapilabilmekte ve planli yapilan Grin tedarikleri ile stoksuz kalinmanin 6niine gecilebilmektedir.

Ayrica vardiya ve herhangi bir personel istihdami s6z konusu olmadan 24 saat ¢alisabilecek akilli
depolarin kullaniimasi lojistik faaliyetlerin tamamlanma slresinde disis, hacminde ise artis

yasanmasina katki saglayacaktir.
Siparis isleme ve Dagitim Merkezleri (Fulfillment Center)

Musteriler adina son teknoloji ve robotik 6zelliklere sahip depolama, paketleme, sevkiyat ve
koordinasyon gibi hizmetlerin yapilabildigi siparis isleme merkezleri (fullfilment center) ve dagitim

merkezleri giderek daha fazla kullaniimaya baslanmistir.

Klasik depolardan farkli olarak dagitim merkezlerinde katma degerli hizmetler verilmektedir. iyi
organize edilmis ve iyi yonetilen bir dagitim merkezinde, siparis ¢evrimini tamamlamak igin gerekli
olan siparis isleme, siparis hazirlama, sevkiyat, mal kabul, geri donen Urunlerin islenmesi ve
performans yonetimi gibi faaliyetler ile birlikte nakliye, capraz sevkiyat, siparis karsilama,

paketleme ve etiketleme gibi hizmetler de sunulmaktadir.?*

Bu merkezler 6zellikle yeterli imkani olmayan KOBI niteligindeki isletmelerin (iriinlerini zamaninda

hazir etmesine ve e-ticaret hacimlerini arttirmasina blyuk destek olacaktir.

24 Depo ve Dagitim Merkezleri Yénetimi, UTIKAD, 2018
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5.2. Degisen Teslim Sekilleri
E-ticarette muUsterilerin en dncelikli beklentisi hizli ve ucuz teslimattir.

Gerek e-ticaret platformlari, gerek perakendeci firmalar gerekse de lojistik firmalari muasterilerin bu
beklentilerini hedef alarak faaliyetlerini sekillendirmektedir. Bu dogrultuda, teknolojik imkanlarin ve
akilli sistemlerin destegi ile geleneksel teslim yontemlerinin disinda yeni teslim yontemleri ortaya

cikmistir.
Kurye ile Teslim

E-ticaret lojistiginde siklikla kargo firmalari kullaniimasina ragmen kurye ile teslim de 6n plana
¢cilkmaya baslamistir. Birgok e-ticaret firmasi Grtnlerini musterilerine daha hizl ulastirabilmek igin
kurye firmalarini tercih etmektedir. Ayrica kurye firmalarinin ge¢ teslimat, hafta sonu teslimat gibi

Ozelliklerinin de bulunmasi tercih edilme sebepleri arasinda yer almaktadir.

Gunumuzde altyapisi olusturulan ve gelecekte yayginlasacagdi tahmin edilen bir diger yontem de

ikinci nesil kuryelik olarak da adlandirilan kitle kaynakh (crowd sourcing) teslim seklidir.

Kitle kaynakli teslimde kent i¢i ulasimda kullanicilarina 6zel sdrticllerle 6zel ara¢ hizmeti sunan
UBER benzeri bir yapi s6z konusudur. Kisiler platforma surtct olarak kayit olabilmekte, teslim

edecekleri Urlnleri platform Uzerinden secebilmekte ve segtikleri Grinleri aliciya ulastirmaktadir.

Bu yontem 6zellikle dalgali talep alan firmalar igin maliyet avantaji saglamaktadir. Araci olan pek

cok kisi sisteme kayit olabilecegi igin sistem kaynak imkani da yaratmaktadir.®
Drone ile Teslim

Buyuk e-ticaret firmalari hizl teslimat igin ayni gun teslimin bir 6tesine gegerek en kisa sureli
teslimati gergeklestirmeyi hedeflemektedir. Bu amagla Amazon gibi e-ticaret devi olan firmalar

drone ile 1 saat veya 30 dakika slren hizli teslim yontemleri Gzerine odaklanmiglardir.

Drone ile teslimde, urin dagitim merkezlerinden mevcut teslimat adreslerine direkt olarak daha

dusik maliyetle ve daha az lojistik guglikle gonderiimektedir.

25 parcel Delivery The Future of Last Mile, McKinsey&Company, 2016

41



Tikla ve Topla

Fiziksel magaza sahibi bazi e-ticaret firmalari “tikla ve topla” (magazadan gel-al) secenegi ile
musterilerin istedikleri Griini magazadan hizl bir sekilde ve kargo Ucreti olmadan teslim almasina

yonelik galismalara yonelmektedir.

Birbirine entegre olan sistemler araciliyi ile musteriler stok kontroli yapabilmekte ve drunleri

istedikleri magazadan temin edebilmektedir.
5.3. Akilli Miisteri iliskileri Yonetimi

Giderek artan e-ticaret kullanici sayisi ile blylyen pazar beraberinde musterilerin her tirli soru

ve sorunu igin basvurabilecedi, iyi isleyen bir mlsteri hizmetleri yapilandirmasini da getirmektedir.

E-ticaretin her alanina entegre olan akilli sistemler, musteri ile kurulan iligkilerde de
kullanilabilmektedir. Sesli komut ve robot sekreterler araciligi ile gerek siparis asamasinda
gerekse siparis sonrasinda stok durumu, teslimat, iade gibi konularda musterilere daha hizli

¢6zimler sunulabilmektedir.
5.4. Blockchain Teknolojisi

Blockchain teknolojisi, e-ticarette glivenlik konusunda yasanan suphelerin ortadan kaldiriimasina
yardimci olmaktadir. Blockchain ile islemler dijital ortamda gtvenilir bir sekilde gerceklestiriimekte

ve bilgiler ileri teknoloji kullanilarak gelistirilen sifreler ile korunmaktadir.

Blockchain ile hazirlanan akilli s6zlesmeler elektronik ortamda imzalanabilmektedir. Herhangi bir
s6zlesmede oldugu gibi, Urlnlerin tedarik edilmesi ve teslimatinin gerceklesmesi noktasinda
anlasmaya varilmis kosullari iceren akilli sozlesmeler ile tim slrecgler otomatik olarak
yurutulebilmektedir. Kogullar saglikh bir sekilde yerine getirildiginde alacakli firmaya 6deme
otomatik olarak yapilmaktadir. Béylece ge¢ yapilan 6demeler, teslimat anlasmazliklari ve

sahtekarlik durumlari gibi pek ¢ok sorun gergeklesmeden ortadan kaldirilabilmektedir.2®

26 E-ticaretin Kilit Noktasi: Depo Yonetimi ve Lojistik, E-Ticaret Cagi Dergisi, 2017
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SONUG

Tarkiye, yurtici e-ticaret ve sinir 6tesi e-ihracatta dnemli bir potansiyele sahiptir. Tarkiye’nin bu
potansiyelini ortaya c¢ikaracak ve gelistirecek adimlar atmasi hem ihracat menzilinin

genislemesine hem de 2023 ihracat hedeflerinin gerceklesmesine katki saglayacaktir.

Yurtici ve sinir 6tesi e-ticaretin gelismesinin 6niinde engel olusturulan etmenlerden birisi olan
firmalarin geleneksel yaklasimlari nedeniyle yasanilan sorunlarin asilmasinda bilinglendirme
calismalari, egitim programlari ve teknoloji yatirimlari 6n plana ¢ikmaktadir. Ayrica e-ihracat
firmalarina hizmet veren coklu dilde hizmet veren cagri merkezlerinin kurulmasi 6nem

tasimaktadir.

Lojistik suregler basta olmak Uzere yasanan operasyonel sorunlarin ¢ézimu igin ise mevzuatsal
dizenlemelerin yapilmasina ve burokratik surecin kolaylagtiriimasina ihtiyag duyulmaktadir. Bu
noktada e-ihracatta basaril olan Ulkelerde oldugu gibi Glkemizde de e-ihracatin tegvik kapsamina

alinmasi oldukga 6nem tasimaktadir.

Kargo Ucretlerinden vergilere kadar pek ¢ok konuda saglanacak devlet destegi Turkiye'nin e-
ticaret hacminin artmasina dogrudan etki edecektir. E-ihracat yapan firmalarin da ihracatgi
sayllmasi ve ihracatgilara verilen tesviklerden yararlanabilmesi bu konuda atilmasi gereken

onemli adimlardir.

E-ihracat goénderilerinde Elektronik Ticaret Gumrik Beyannamesi (ETGB) verilerek yapilan
cikiglara iligkin diizenlemeler, karayolu tagimaciliginda ETGB kullaniimasini saglayacak sistemsel
dizenlemelerin yapilmasi, iade suregleri gibi konularda yapilacak iyilestirmeler ve hizlandirmalar

da firmalarin uluslararasi rekabet glglerini arttiracaktir.

Diger taraftan e-ihracat Stratejisi ve Eylem Planr’'nda yer alan hedeflerin en kisa sirede

uygulamaya konulmasi e-ihracat kapasitesinin artmasinda énemli bir rol oynayacaktir.

E-ihracat Stratejisi ve Eylem Plani’'nda dikkat ¢eken bir husus olarak e-ihracata yénelik yerel ve
bolgesel lojistik Uslerin kurulmasinin planlandidi belirtiimistir. S6z konusu lojistik Uslerin “Turkiye
Lojistik Master Plani” gergevesinde planlanmasi ve kurulus yerlerinin amaca hizmet edecek

sekilde dogru bir sekilde belirlenmesi blytk dnem tasimaktadir.
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Eylem planinda yer alan bir bagka maddeye gore Elektronik Ticaret Gimrik Beyannamesi (ETGB)
tim tasima modlarini kapsayacak hale getirilecektir. Mevcut uygulamada sinir 6tesi e-ticarete
konu goénderilerin blylk kismi havayolu ile tasinmakta olup, ETGB’nin tim tasima modlarini
kapsayacak sekilde genisletimesi halinde maliyet avantaji saglamasi sebebiyle denizyolu
tasimaciligi da siklikla tercih edilmeye baslayacaktir. Bu nedenle kurulacak merkezlerin havayolu
tasimaciliginin yani sira denizyolu tasimaciligi icin de elverisli bir lokasyonda olmasina dikkat

edilmesi ve ayni zamanda uluslararasi karayolu ve demiryolu aglarina erisimin olmasi énemlidir.

Lojistik Uslerin ayni zamanda bir dagitim ve toplama merkezi gérevi gérmesi dnemlidir. E-ticarette
basarili Ulkelerde oldugu gibi, bu merkezlerde devlet tarafindan desteklenecek ve belirli
muafiyetler saglanacak lojistik hizmetlerin, teknoloji tabanli hizmetlerin ve ¢ok dilli gagri merkezleri

gibi masteri hizmetlerinin yer almasi katma deder saglayacak ve e-ticareti gelistirecektir.

Sz konusu merkezlerin planlanmasi asamasinda UTIKAD tarafindan 2014 yilinda yayinlanan
“Lojistik Merkez Yonetimi Kurulugs Metodolojisi ve Performans Gdstergeleri” ve 2018 yilinda

yayinlanan Depo ve Dagitim Merkezleri Yonetimi kitaplarindan yararlaniimasi faydali olabilecektir.
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