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2021’1 KARSILARKEN YENI TRENDLERE KISA BIR BAKIS

Her acidan zorlayici bir yili geride biraktik. Ozellikle 2020’ nin ikinci yarisindan itibaren
bilim dunyasinda yasanan gelismeler COVID-19 salginiyla mucadele icin
onemli sonuglar ortaya ¢ikardi ancak zorluklar biraz daha devam edecek.

Pandeminin etkisiyle kuresel ticarette bir stredir devam eden donusum daha da hizlandi ve

artik tarihin en buyuk degisim surecini yasiyoruz.Donusum sureci pandemi sonrasinda da

devam edecek gibi gozukuyor. Bu donusume uyum saglayabilen markalar i¢in yeni bir sayfa acilirken;
trendleri takip etmeyen ve musteri ihtiyaclarina dogru ¢cozumler yaratamayan markalarin yol haritalarini da
gozden gecirmesi gerekiyor. Artik tuketiciler her alanda merkez konumda ve tum surecler tuketici beklentisine
uygun olarak dizayn edilmek durumunda.

Biz de Sertrans olarak, pandemi etkisi ile tuketici aliskanliklarindaki onemli degisiklikler ve
bu degisikliklerin ortaya cikaracagi yeni trendleri bu ayki renberimizde sizin icin derledik.

Hadi baslayalim...
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E-TICARETIN DURDURULAMAYAN YUKSELISI

2020, tum sektorler uzerinde yikici bir etki gozlemledigimiz bir yil olurken;

2019 yilinin ilk yarisinda %8,4 olan e-ticaretin genel ticaret icindeki orani

2020'nin ilk yansinda %o14,2ye yiikseldi.

Ayni zamanda 2015-2019 arasinda %039 biiyiiyen e-ticaret pazar; frs

2020'nin ilk 6 ayinda bir dnceki yila kiyasla %064 artis gostererek 91 ,7 milyar TLvye ulasti.
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KRAL ARTIK DAHA GUCLD

Artik e-ticaret yok cunku e-ticaret, ticaretin ta kendisi konumuna geldi.

Bu nedenle e-ticaret de firmalarin buyumesi icin olmazsa olmaz bir oneme kavustu.
Tuketiciyi tamimak da burada onemli bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaya basladi.

0 zaman simdi e-ticaret kullanicilarini yakindan tanima zamani!

Turkiye nufusunun yaklasik %64 sosyal medya kullaniyor.

Bu da 54 milyonluk bir nufusa denk geliyor. Dunya genelinde
her 10 tiiketiciden 7si alisveris yaparken indirim yakalamaya calisiyor.

Bu oranin buyuk kismi ise Y ve Z kusagindan olusuyor. A e m
Turkiye nufusunda yer alan 15-24 yas araligindaki tuketiciler; I

i ”a* At 'f".f‘“.
yerel ve kuresel sirketler icin onemli bir potansiyele sahip. Eg

*Kaynak: Tusiad E-Ticaret Raporu
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MOBIL KULLANIMI ARTIK BIRINCI SIRADA

Turkiye’deki bireysel internet kullanimi %72,9 oraniyla
“gelismekte olan ulkeler” ortalamasinin tizerinde.

Online perakende satista tuketicilerin

% 7 ten fazlasi mobil kanallari kullaniyor.

Tiiketicilerin %061°i mobi uyumlu platformu olmayan

markalarin rakiplerini tercih ediyor.
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NUFUSUN 3'TE 1'l E-TICARETI TERCIH EDIYOR!

Turkiye’de e-ticaret kanallar uzerinden

alisveris yapan kisi sayisi 39,3 milyona ulasmistr.
Musterilerin /o 4 1’i aradigi urtnleri daha ucuza buldugunu dusunuyor.
Musterilerin %069 u internette daha fazla cesit buldugunu soyluyor.

Musterilerin %57 si daha hizl alisveris yaptigini belirtirken;
\”\

%21 aradigl Urinu yalnizca internette bulabildigini dusunayor.



YENI ALISKANLIKLARI ANLAMAK T

2020, dunya genelindeki tuketici aliskanliklarinda da buyuk degisimlere sebep oldu.
Genel tutumlar, tuketim aliskanliklari, beklentiler yontnden onemli donusumlere ugrayan
yeni tuketici ozellikleri ve beklentilerine baktigimizda asagidaki gibi bir tabloyla karsilasiyoruz:

Genel Tutumlar: Tuketim Aliskanliklari;

e Uzaktan calisma modeli e Kesfetme gudusu e Tutumluluk e Temassiz alisverisler

e Yalin bir yasam o Seffaflik e Toplumsal farkindalik e Abonelik bazl tuketim
e Kendi kendine yeterlilik ‘

Beklentiler:

X

o ilgi e Yol gostericilik e is birligi o Keyif .

*Kaynak: https://www.pwc.com.tr/tr/Hizmetlerimiz/dijital-hizmetler/experience-center/cesur-yeni-tuketici.pdf

777717//4 A
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DIJITAL TEKNOLOJIDE ALGI DEGISTI B

Tum dunyanin karsi karsiya kaldigi Covid-19 salgini, tuketicilerde dijital teknolojilere dair al:c;llarl da

degistirdi. Tuketicilerin %66's lyi tasarlanmis teknolojileri daha cok takdir ettigini soylerken;

%631 Covid-19 déneminde kullandiklar, teknolojileri pandemi sonrasinda da kullanacagini soyledi.

B Kesinlikle katiliyorum B Kismen katiliyorum B Ne katiliyorum ne katiimiyorum B Kismen katilmiyorum M Kesinlikle katiimiyorum

Covid-19 salginindan
sonra dijital teknolojileri
salgin oncesine gore
daha cok kullanacagimi
dusunuyorum

Covid-19 salgini
lyi tasarlanmis teknolojileri

daha cok takdir etmemi
sagladi

*Kaynak: https://www.pwc.com.tr/tr/Hizmetlerimiz/dijital-hizmetler/experience-center/cesur-yeni-tuketici.pdf

777717//4 A
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PANDEMI E-TICARETE YARADI

Pandemi surecinin donusturucu etkisinden e-ticaret aliskanliklari da etkilendi.
2020’yi bir donum noktasi olarak dusunursek; 2020°den oncesi ve sonrasindaki

e-ticaret anlayisi da buyuk bir degisime ugradi.
Bu yuzden 2021°deki e-ticaret yaklasimlarinin nasil olacagini tahmin edebilmek igin
gelin Covid-19’un e-ticaretteki etkilerine bir goz atalim.

Covid-19 surecinde siparis basina ortalama urun sayisi %60 oraninda artt
Tiketiciler %044 oraninda yeni markalar dened.i.
Tiiketicilerin %04-3’i artik online alisveris konusunda daha olumlu dusunuyor.

Online hediye magazalar agustos ayinda yaklasik %4901k bir buyume sagladi.

SERTRANS
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*Kaynak: https://worldef.net/2021-e-ticaret-

ilerini-sekillendirecek-istatistikler/ A



=

E-TICARETTE YAS SINIRI YOK!

E-ticaret musterilerinin yas ortalamasi da
pandemi surecinde oldukca arttl.

55 yasin uzerindeki online alisveris yapanlarin sayisi
2020’de ug¢ katina cikti.

ABD’de 65 yas ustu kisilerin %5i ilk kez online alisveris yapti.
Tiiketicilerin %089'i iicretsiz gonderimi tercih ediyor.

ABD’de sinir otesi e-ticaret %042 oraninda buyudu.

(

| rini-sekiIIendirecek-istatis‘er/ W

*Kaynak: https://worldef.net/2021-e-ticaret-



YENI

KAVRAMLARI
DUYMAYA
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Rapid Commerce (R-Commerce)

Hiz artik her sey. Rakamlar, e-commerce'de her alanda ve

her sektorde buyume yasandigina isaret ederken

ayni zamanda artik e-commerce'de sureclerin ¢cok daha

hizli islemesi zorunlulugunu da beraberinde getiriyor.

Tam bu noktada “R-Commerce” tabirini onumuzdeki donemde
daha ¢ok konusacagimiz e-commerce'de hizla degisen talebe ve
sartlara uyum saglarken hiz da kaciniimayan bir.KPI olarak
onumuzde olacak. Artik e-commerce yok r-commerce var.
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B4B4C’nin Dogusu

Dijital teknolojilerin gelismesiyle birlikte; hiz, verimlilik ve
surdurulebilirlik kavramlari da olduk¢a onem kazandi.

Yasanan bu dijital donusumun sonucunda tuketiciler ile
markalar, markalar ile ureticiler, ureticiler ile tedarikciler
arasindaki baglar da dogal olarak guclendi...

Kuresel ticaretteki bu donusume uyum saglamak urtn ya da
hizmeti satmakla sinirli bir anlayistan uzaklasip; ureticiler,
markalar ve tuketiciler arasindaki iliskiye ve beklentiye uygun

bir hizmet yaklasimini benimsemekten geciyor. Biz bu donusume
“B4B4C” adini verdik. (Business for Business for Consumer)
Lojistik dunyasi i¢in yeni bir yaklasim olan B4B4G’de artik tuketiciler,
lojistik sureclerinde merkez konuma gelecek ve tum lojistik surecleri
tuketici beklentisine gore dizayn edilecek. Yani yeni donemde

B2B veya B2C yok. B4B4C var!

5
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Hibrit Musteriyle Tanisin

Hibrit musteriler; hicbir musteri segmentine sigmayan
yepyeni bir musteri tipi. Yani farkli duygusal ihtiyaclara _
gore farkl musteri gruplarinda yer alan musteri tipleri
artik hayatimiza girdi. Bu musteriler sadece urun
tercihlerini degil isin lojistik sureclerini de etkileyecek
gibi duruyor. Ornegin; online magazadan satin alinan bir
urunun fiziki magazadan teslim alinacagi veya tam tersi
durumlarin yasanacagi sureclerden gecilmesi‘bekleniyor.
Bu sure¢ kapsaminda kisa sureli acik kalacak deneyim
magazalarini gorurseniz sasirmayin.

3
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surekli Gelisim
Artik Zorunluluk

Kriz donemlerinde basarili olmak isteyen sirketler,

degisen dunya duzenine uyum saglamak zorundadir.

Neye, nasil hizmet ettigini bilen markalar; surekli donusen
tuketici aliskanliklarina karsi her zaman amac odakli

bir sirket olma ozelliklerini surdurmelidir. Tuketicilerin gecis
doneminde baghlklarini saglayan da markalarin bu gegis
donemlerine karsi olan tutumu ve belirledigi amaclaridr.
“Neden"lerini faaliyetlerinin merkezine koyan sirketler,
amaclarini yalnizca sirket igine degil sirket disina da
yansitmis olur.

SERTRANS
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*Kaynak: https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/
consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf
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Gevik Degilseniz
Isiniz Zor

Koronavirus salgini, bu zamana kadarki krizlere kiyasla

tuketici davranislarinda koklu ve ani degisimlere yol acti.
Tuketicilerin hemen hemen hepsi, fiziksel alisveristen

vazgecip dijital kanallari tercin etmeye basladi. Ortaya ¢ikan

yeni tuketici aliskanliklar da markalari dijital bir strateji kurmaya
zorladi. Pandemi doneminde tuketici aliskanliklarindaki
degisikliklere baktigimizda; dijital donusume uyum saglayabilen
markalarin sadik musteri kitlesini elinde tutabildigi ve musteri
portfoyunu ¢ogalttigini gorurken, bu surece uyum saglayamayanlarin
daralan bir piyasa icinde kuculmeye gittigini goruyoruz.

Bu nedenle ¢evik degilseniz hayatta kalmaniz artik cok zor.

SERTRANS
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*Kaynak: https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/
consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf A
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Deneyime Odaklanmak

2020 yilinda yasadigimiz pandemi sureci sunu gosterdi ki;
tuketiciler kendileriyle daha sicak bir iliski kuran markalarla
daha fazla vakit gecirdiler. Dijital donusum surecinde de
onlarla yakindan iletisim kuran is ortaklariyla ¢alismayi ve
en hizli teslimati gerceklestiren veya en etik tedarik zincirine
sahip giyim markasindan alisveris yapmayi tercih eden
tuketiciler aslinda bu kriz doneminde duygusal deneyimlere
daha cok onem verdiler.

SERTRANS
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*Kaynak: https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/
consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf A



Guveniliyorsaniz
Yasarsiniz

Zorlu zamanlarda markalarin gtiven saglamak icin
yapmalari gereken tuketici degerlerini goz onunde
bulundurmaktir. Ayni zamanda sirketler;

marka olarak verdikleri taahhutleri yerine getirmeye
0zen gostermeli, ilettikleri mesajin yaptiklari isle
ortusmesini saglamalidirlar.

Her musterinin farkli bir guven anlayisina sahip oldugunu
dusundugumuzde; musteriler, calisanlar ve is ortaklarinin bir arada
oldugu buttncul bir guven stratejisinin olusturulmasi gerekir. Amaclar
belirlendikten sonra verilen sozlerin yapilan isle nasil uyumlu olacagi daha
kolay belirlenebilir, bunun i¢in de koordineli bir calisma yapmak gereklidir.

SERTRANS
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*Kaynak: https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/
consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf A



Musterinize Duydugunuz N ™
Tutkuyu Markaniza Yansitin Y.

Covid-19 salginiyla birlikte artik tuketicilerin etkilesim anlayisi

da degismeye basladi. Onceleri sadece yorum ve begenilerle
etkilesime gegen musteriler; artik marka elcileri, fenomenler,

is birlikciler ve oncu gibi kisiler araciligiyla daha aktif bir katilimda
bulunmayi tercih ediyor. Bunun icin de marka yoneticilerinin
musterilerle nasil etkilesim kuracagina dair bir strateji
olusturmalari da zorunlu hale geliyor.

Katilimi, marka stratejisinin igine ne kadar dahil ederseniz, rakipleriniz arasinda — = N

0 kadar one gecersiniz. Musterisine tek yonlu bir akista bulunan markalarin e A\ .

karsilikli iletisimde bulunan markalara kiyasla daha az kar ettigi bu kriz doneminde R e -
klasiklesmis B2B anlayisini bir kenara birakmali, musterilerin memnuniyetini on

planda tutan B4B4C anlayisiyla yeni bir musteri yonetimi stratejisi belirlemelisiniz.

SERTRANS

*Kaynak: https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/ m éy LOGISTICS

consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf
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Fuzyon: Ortaklik, Fikirler ve
Ekosistemlerin Birlesimi

Salgin sonrasindaki yeni ekosisteme ne kadar hazir oldugunuzu
dusundunuz mu? Belki de su an rakipleriniz yeni duzene uyum
saglamak icin ¢capraz ortakliklar ve is birlikleri olusturarak hizmet
verdikleri tuketicilere daha fazla hizmet vermeye hazirlaniyor olabilir.
Iste pandemi siireci; tek catr altinda coklu hizmet veren is ortaki
markalar icin harika bir deneyim yasamaya imkan saglad..

Tuketicilerin degisen ihtiyaclarini karsilayacak yeni ¢cozumler bulmaya
calisan markalar, birbirleriyle ozel ortakliklar olusturarak daha iyi hizmet
vermeyi amaclarken; bunun pandemi sonrasinda da devam edecegine
neredeyse emin. Bahsettigimiz gibi artik klasiklesen B2B ya da B2C anlayisinin
bu flzyon sisteminde ¢ok da yerinin olmadigi artik kesinlesti.

SERTRANS
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*Kaynak: https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/
consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf A



Yetenek Modelinin
Rekabete Donusmesi

Degisen pazarlama trendlerinde yetenek modellerinin de
degismesi kaciniimaz olurdu. Bu yuzden de yenilik pesinde
kosan markalar; yetenek modellerinin rakiplerin onune
gecmek icin kullanilacagi bir duizene geciyor.

Degisen pazarlama ve yetenek trendlerini goz onunde e
bulundurdugumuzda pandemi siirecinin 6nemli bir doniim noktasi el

oldugu ortaya ¢ikmaktadir. 2021’in yetenek doniisiimii tahminlerine 2 i
bakildiginda ilk sirada dijital ve teknolojinin, ikinci sirada ise pazarlama ve ' HS ==
satisin oldugu gorulmektedir. Markalarin, ¢alisanlarinin yeteneklerini de . W

bu yonde donusturmesi ve yapay zekayi is modellerine daha fazla

B \J

dahil etmesi gerektigi de onerilmektedir.

ama aasa

e

*
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*Kaynak: https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/tr/Documents/
consulting/gmt/kuresel-pazarlama-trendleri-2021.pdf




Yeni Teknolojiler
Yukselise Gececek

Kullanicilar arasinda yapilan tuketim aliskanliklar
arastirmalar; tuketicilerin kendi begeni kriterlerine,

kendi moda anlayisina ve kendine yakistirdiklarina gore

bir alisverise yoneldigini ancak tum bu alisveris surecinde
binlerce urun arasindan tercih yapmaktan sikildigini
gosteriyor. Olabildigince az secenege sahip e-ticaret
kanallarini secen tuketiciler, markalarin yeni teknoloji ve
uygulamalar arasinda filtre sistemi ve kategorilendirme gibi
ozelliklere sahip olmasini da goz onuinde bulunduruyor.

SERTRANS
Ey LOGISTICS
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Musteri Deneyiminin
Yukselisi

Online alisveriste tuketicilerin en buyuk sorunu genel
olarak satin aldiklari urunu somut bir sekilde gorememek
oluyor. Markalar ise musteri memnuniyeti, kargo
masraflarinin minimizasyonu ve urun satisinin daha kolay
hale gelmesi i¢in AR ve VR gibi sistemler kullanmaya
basliyor. Boylece musteriler sanal da olsa urtunu kendi
ustlerinde dahi gorerek, ozel bir deneyim yasiyorlar. Ayn
zamanda chatbot’lar ve sanal asistanlarin da devreye
girmesiyle; tuketiciler kendilerine ozel bir satis
danismaniyla gorusebiliyor ve satin alacaklari urtin
hakkinda daha fazla bilgiye sahip oluyorlar.

=
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Data Yoksa ',///////

E-Ticaret Yok

KVKK ile artan yaptirimlar; musteriler ile markalar
arasindaki iliskiyi daha kisisel bir hale getiriyor.

Veri islenmesinin de anonim datalar uzerinden
surduruldigu bu kanun ile data yonetimi daha

kapsamli sekilde yapiliyor. Artik musterilere genel gecer
reklamlar gondermek yerine, kisisellestiriimis sekilde
iletilirken derin veri analizleri de buyuk:onem
kazanmaya basliyor.

1
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Gelismis Gonderim
Secenekleri Sunulacak

Lojistik sektorundeki firmalar, icinde bulundugumuz
donusum surecinde her zamanki konumlarindan biraz
daha farkli bir konuma tasinmaya basladi. Ozellikle son
zamanlarda gundeme gelen ayni gun teslimat fikri, lojistik
sektorunde buyuk bir rekabete de sebep oldu. Yapay
zekanin ve teknolojik araclardaki gelismelerin bir sonucu
olarak da, klasiklesen teslimatlarin yaninda drone ile
teslimat gibi secenekler de sunulmaya baslandi.

=
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Bilissel Tedarik Zinciri
Yonetiminin Yukselisi

E-ticaret endustrisinde hayati bir rol oynayan “bilissel
tedarik zinciri yonetimi” daha fazla 6nem kazanacak. LA o
Tedarik zinciri yonetimi soz konusu oldugunda da vV N ™ 7 oy
3 faktor on plana gikacak: - ). o

Otomasyon: Tedarik zinciri yonetiminden bahsettigimizde otomasyonu da
konusmamiz gerekir. Sure¢ konsolidasyonu, girisimcilerin bilgi akisindaki
netlik gibi faktorler etkili bir otomasyon sureci gergeklestirmenizi saglar.

Veri Paylasimi: Envanter mevcudiyeti, sevkiyat ve musteri bilgileri gibi
ayrintilar tedarik zinciri yonetimin tum asamalarinda mevcut bulunmalidir.

Musteri Odakl Olmak: Musterilerinizin hedeflerini, guclu ve zayif yonlerini belirleyerek;

onlarin hedeflerini kendi hedefiniz haline getirin.

SERTRANS
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Surdurulebilirlik
Surdurulebilirlik
Surdurulebilirlik

Dunyanin gelecegi icin farkindaligini bir ust seviyeye
cikarmasi gereken tedarik zinciri yonetim sirketleri,
surdurulebilirlige daha fazla onem vermeye baslayacak.
Dagitim ve operasyon sureclerinde karbondioksit
emisyonu ve atik uretiminin azaltiimasi uzerine
calismalar yapacak olan sirketler; yeni sevk tekniklerinin
kullanimi ve akilli tesisler, cevre dostu bir atik yonetimi,
sure¢ ve malzeme optimizasyonu gibi konularda daha
hassas stratejiler izleyecek.

SERTRANS
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*Kaynak: https://www.dhl.com/global-en/home/insights-and-innovation/
insights/logistics-trend-radar.htmi A
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Dagitma Degil
Toplama Vakti

Kuresel ticarette yasanan degisimler ve donusumlerin ardindan
tedarik zinciri yonetiminde ortaya c¢ikan yeni intiyaclara karsilk
verebilmek icin lojistik surecleri buttincul bir hale gelecek.
Musterilerin e-com ihtiyaclarini farkli cografyalarda yurutebilmek,
depo, antrepo gibi surecleri basariyla tamamlamak, magazalardan

e-com depolarina yonlendirmek gibi lojistik sureclerir

altinda cevap verebilen firmalar 2021’de rekabette or

e tekseati
e gececek.
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E-Ticareti Yonetmek
Kapasite ve Kabiliyet Meselesidir!

E-ticaret lojistigindeki ihtiyaclar ¢ok farklidir.

Hem normal donemi hem de indirim donemindeki
yogunlugu kusursuz yonetebilme becerisi ister, hiz ister,
teknik altyapi ve deneyim ister. S0z sirasi gelmisken
e-ticaret lojistigindeki kapasite ve kabiliyetlerimizi
rakamlarla ifade etmek isteriz:

Normal dénemde 6 milyon adetlik e-com depolama kapasitesi,

Giinde 140.000 adet paketleme kapasitesi,

Stok dogrulugunda binde 1'lik hata orani,

%99.9 kargoya zamaninda teslim orani,

10y askin suredir e-lojistik deneyimi SERTRANS

\ Ea LOGISTICS
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