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PANDEMI ONCESI VE SONRASI DONEMDE E-TICARET SITESI
MUSTERILERININ BASILI KiTAP SIPARIS VE SIKAYET VERILERI iLE
SATINALMA DAVRANISLARI ARASINDAKI ILISKI

Abdullahoglu, Ibrahim
Isletme Yiiksek Lisans Programi
Ogrenci Numaras1:194036015
Open Researcher and Contributor ID (ORC-1D): 0000-0002-9152-4250
Ulusal Tez Merkezi Referans Numarasi: 10437793

Tez Danismani: Prof. Dr. Mustafa Kemal Yi1lmaz
Ocak 2022, 96 sayfa

Internetin hayatin vazgegilmez bir parcasi oldugu ¢agimizda alisverisin de en dnemli
gelisim alan1 e-ticaret olmustur. Cevrimi¢i aligveris Ozellikle Covid-19 pandemi
doneminde insanlarin iirlin ve hizmet alimini en yogun yaptig1 mecralardan biri haline
gelmistir. Bu mecralardan biri de kitaplarin okurlarla bulustugu e-ticaret siteleridir. Bu
calismanin amaci, e-ticaret lizerinden gerceklesen basili kitap satiglarinin pandemi
Oncesi ve pandemi sonrast donemde nasil degisim gosterdigini sosyo-ekonomik ve
demografik verilerle aciklamaktir. Calisma icin Tiirkiye genelinde kitap aliminda yogun
kullanilan bir e-ticaret sitesinin 2019 ve 2020 yillarinda Istanbul iline ait yaklasik 800
bin adet satis bilgisi ile ayn1 donemdeki miisteri sikayeti verileri kullanilmistir. Veriler
Microsoft Excel ve Power BI uygulamalariyla analiz edilmistir. Istanbul’un ilgeleri
kiimeleme analizi yontemiyle {i¢ sosyo-ekonomik gruba ayrilmis ve bu gruplar ile
miisterilerin yas ve cinsiyet gruplarina gore nasil davranis farkliliklar1 gosterdikleri
incelenmistir. Elde edilen bulgular, e-ticaretten aligveris yapan kitap miisterilerinin
onemli bir kisminin {ist sosyo-ekonomik gruptan oldugunu gostermistir. Yas gruplarina
gore Y kusagi misterilerin, cinsiyete gore ise kadin miisterilerin e-ticaret aligveristeki
paylar1 6nemli derecede yliksektir. Alisverisinde sorun yasayanlardan kadinlarin marka
sadakatinin daha diisiik oldugu gozlemlenmistir. Pandemi ddneminde e-ticaret
izerinden satiglarin ve sikayetlerin arttig1 goriilmiistiir. Pandeminin etkilerinin kalktig1

donemlerde ise geleneksel magazacilifin paymnin artmasiyla birlikte e-ticarette satis



trendinin yavasladigi gézlemlenmistir. Calismanin sonuglari, kitap saticilari, e-ticaret

sirketleri ve ilgili kamu birimleri agisindan degerli bilgiler sunmaktir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, E-ticaret, Kitap Sektorii, Miisteri liskileri, Pandemi.



ABSTRACT

THE RELATIONSHIP BETWEEN PRINTED BOOK ORDERS, COMPLAINTS
AND PURCHASING BEHAVIOR OF E-COMMERCE CUSTOMERS PRE AND
POST COVID-19 PANDEMIC PERIODS

Abdullahoglu, Ibrahim
MA in Management
Ogrenci Numarasi: 194036015
Open Researcher and Contributor ID (ORC-1D): 0000-0002-9152-4250
National Thesis Center Reference Number: 10437793

Thesis Supervisor: Prof. Dr. Mustafa Kemal Y1lmaz
January 2022, 96 Pages

E-commerce has been shaping shopping in all business activities with the power of the
internet. Online shopping has become a dominant channel particularly during the Covid-
19 pandemic, and has highly affected sales in goods, including book sales. This study
aims to explore how printed book sales through e-commerce have changed in the pre
and post pandemic periods by using socio-economic parameters. The data set covers
800.000 sales of a reputable e-commerce site in the 39 provinces of Istanbul in 2019 and
2020. We also consider customer complaints for the same period. We employ Microsoft
Excel and Power Bl to analyze the data. The provinces of Istanbul were grouped into
three socio-economic categories by using cluster analysis method. The behavior changes
of customers were examined based on these groups and age and gender groups. The
findings show that a significant part of book customers who shop from e-commerce are
from the upper socio-economic group. Y generation customers and women have
significantly higher shares in e-commerce shopping. The results also reveal that women
who have problems in shopping have lower brand loyalty. Another finding is that sales
and complaints through e-commerce have increased during the pandemic period. During
the post pandemic period, sales in e-commerce has slowed down with the increase in
the share of traditional merchandising. The results provide valuable insights to

booksellers, and e-commerce companies in restructuring their strategies for the future.

Vi



Public authorities may also use the results to implement policies in encouraging people
from different socio-economic groups to read more books.

Keywords: Book sales, Covid-19, Customer relationship, E-commerce, Pandemic.
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BOLUM I
GIRiS
1.1. Cahsmamn Motivasyonu

Glinlimiiziin hizla degisen c¢evre kosullarinda isletmeler zamanin gerektirdigi bilgi,
beceri, teknoloji ve yoOnetim bi¢imini etkin sekilde bir araya getirip kullanarak
piyasada rekabet etmeye ve varliklarini siirdiirebilir kilmaya calismaktadirlar. Bu
amaca yonelik olarak ¢agimizda isletmelerin atmalar1 gereken adimlardan biri de
online olarak faaliyet gosterecek sekilde kurumsal yapilarini doniistiirmeleri, satis ve
pazarlama aglarini, miisteri iliskilerini ve diger hizmetlerini bu mecranin ihtiyaglarini

dikkate alarak sekillendirmeleridir.

Teknolojik gelismelerin bas dondiiriicii hizla ilerledigi giiniimiizde, hayatin her
alaninda bu gelisimin etkileri hissedilmekte ve her gecen giin daha yogun
yasanmaktadir. Cep telefonuyla diinyanin her yerine baglanilabilen bu donemde,
bankacilik islemlerinden aligverise, saglik bilgilerine ulasimdan gazete/dergi okumaya
kadar  c¢esitli  alanlardaki  gereksinimler online (¢evrimig¢i)  cihazlarla
karsilanabilmektedir. Bu durum o6zellikle 2020-2021 yillarinda yasanan Covid-19
pandemi doneminde kendini daha da hissettirmis, geleneksel magazalarin zaman
zaman kapatildigt ve sokaga ¢ikma kisitlamalarinin uygulanarak tiiketicilerin
ithtiyaglariin karsilanmasi i¢in elektronik ticaret ve kargo hizmetlerinin daha yogun
olarak kullanmaya yonlendirildigi bir fiili durum ortaya ¢ikmistir. Bu etki zaten hizla

gelismekte olan e-ticaretin ivmesini artirarak onemli derecede biiyilimesini saglamistir.

Covid-19 pandemi siirecinin ortaya ¢ikardigi bu siire¢ sonucunda ekonomik ve sosyal
yasamda onemli degisimler yasanmis ve bu degisimleri farkli agilardan ele alan yogun
akademik calismalar yapilmaya baslanmistir. Bu ¢aligmalarin yogunlastigi alanlardan
biri de online perakende sektoriinde miisteri aliskanliklarindaki ve davranislarindaki

degisimler ile isletmelerin bu degisime uyumu konusudur. Perakende sektoriinde



elektronik ticaretin yapildigi onemli bir kategori de kitaptir. Kitap, biyolojik ve
fizyolojik insan ihtiyaci gibi hayatta kalmak icin temel gereksinim olmayip, 6grenme
ve zihinsel gelisim temelli bir alandir. Geleneksel gida zincir magazalarinin bile kitap
sattig1 ve kitabin lilkemizde satis aglariin yayginlastigi bir donemde ortaya ¢ikan
pandemi durumunun kitap satislarint nasil etkiledigi genel veriler kullanilarak
degerlendirilmekle birlikte, insanlarin evde kaldigi bu donemin sektorii ve
aligkanliklar1 nasil etkiledigi iizerine yeterince calisma yapilmamstir. Kisitlamalar
sebebiyle insanlarin evde gecirdikleri zamanin onceki donemlere gore arttigr bu
giinlerde kitaba ayrilacak zamanin artacagi ve kisisel biitgeden kitaba ayrilacak paymn
da biiytiyecegi ifade edilse de veriler kullanilarak konunun ele alinmasi ve basili kitap
satin alma aligkanliklarindaki degisimin incelenmesi 6nem arz etmektedir. Pandemi
doneminde kitap perakende sektoriinde bir satis kanali olarak e-ticaretin payinin
biiylimesi beklenmektedir. Bu biiyiime geleneksel magazaciliktan bu alana kayan pay
ile smirli olabilecegi gibi yeni miisterilerle pazarin genislemesi seklinde de

gerceklesebilir.

Bu calismada, kitap pazarma iliskin genel verilerden faydalanilacak, ancak sadece
online kanalda basili kitap satiglarinin pandemi Oncesi ve sonrast donemlerde
gosterdigi degisim, miisterilerin gelir diizeyi, egitim durumu, yas ve cinsiyet gruplari
gibi sosyo-ekonomik ozellikleri {izerinden ele alinarak analiz edilecek ve miisteri
sikayetlerinin yogunlastig1 ana unsurlar ele alinacaktir. Bu agidan ¢aligma, Tiirkiye
ozelinde elde edilen bulgular itibariyle online perakende kitap sektdriinde pandeminin
etkilerinin ortaya konulmasi suretiyle literatiire katki saglayacaktir. Calismada ¢ikan
sonuglara gore, isletmeler kitap pazarinda onemli biliylime gerceklesen alanlara
yogunlagabilecekler, pazar payinin daraldig: alanlarda ise kitap alimim tesvik edici
stratejiler gelistirebileceklerdir. Bunun yani sira ¢alisma bulgulari, kitap satin alan
miisteri profillerini daha 1yi tanimaya ve hedef odakli pazarlama ve tanitim faaliyetleri

gerceklestirmeye de yardimer olacaktir.
1.2. Arastirma Sorular
Calisma, online kitap satig1 alaninda en yogun faaliyet gdsteren bir e-ticaret sitesinin

2019 ve 2020 yillarinda Istanbul ilinde gergeklestirdigi basili kitap satis miktari ve

sikayet sayisi verileri kullanilarak, Microsoft Power BI ve Excel programi yardimiyla



gerceklestirilmistir. Istanbul ilinin ilgeleri Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) ve

Istanbul Kalkinma Ajans: verileri kullanilarak, sosyo-ekonomik diizeyleri ve egitim

istatistiklerine gore Alt, Orta ve Ust Grup olmak iizere ii¢ sosyo-ekonomik seviyeye

(SES) ayrilarak kiimeleme yontemi ile analiz edilmistir.

Calismada 2019 ve 2020 yillarina ait yaklasik 800 bin adetlik siparis ve 20 bin adet

miisteri sikdyet bilgisi kullanilmis, veri stmiflandirma ydntemi ile Istanbul’un ilgeleri

gruplanarak cinsiyet ve kusak 6zelliklerine gore ele alinmis ve pandemi 6ncesi donem

(2019) ve pandemi donemi (2020) olmak tizere karsilagtirmali bir analiz yapilmistir.

Bu calisma ile sekiz arastirma sorusuna iliskin degerlendirmeler yapilmasi

hedeflenmistir:

i)

i)

i)

Vi)

vii)

viii)

Pandemi siirecinde pandemi oncesi doneme gore e-ticaret sitelerinden kitap
aligverisinde en fazla artig Orta SES grubunda olmustur.

Satin alma frekansi ortalamanin tizerinde olan sadik miisteriler SES grubu
itibariyle pandemi Oncesi donemde ve pandemi doneminde degisiklik
gostermemistir.

E-ticaret sitelerinden kitap aligverisinde Y kusagi hem pandemi Oncesi
dénemde hem de pandemi doneminde diger kusaklara gére daha fazla paya
sahiptir.

Pandemi doneminde pandemi 6ncesi doneme gore online kitap satisinda Y
kusagi kadin miisteriler artmistir.

Pandemi Oncesi doneme goére pandemi doneminde e-ticaret miisterilerinin
sikayetlerinde artis olmustur.

E-ticaret kitap aligveriginde tiim SES gruplarinda en fazla sikayet pandemi
oncesi donemde de ve pandemi doneminde de kadin miisterilerden
gelmistir.

E-ticarette aligveris sonrasi siparigini iptal eden kadin miisterilerden para
iadesi sorunu yasayanlarin marka sadakati diistiktiir.

Pandemi donemi etkisinin zayiflamasiyla e-ticaret kitap aligverisinde en

fazla diisiis Alt SES grubunda olmustur.



1.3. Cahsmanin Icerigi

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, yapilan ¢alismanin énemi ve

motivasyonu belirtilerek arastirma sorular1 ortaya konulmustur.

ikinci Béliimde, e-ticaretin diinyada ve Tiirkiye’deki gelisimi analiz edilmistir. Bu
cergevede ilk olarak e-ticarette is yapis modelleri ele alinarak e-ticaretin geleneksel
ticaretle olan karsilastirmali durumu ortaya konulmustur. Misteri ve sikayet
kavramlar1 ele alinarak e-ticarette miisteri davranislari, insanlari e-ticarete yonlendiren
sebepler ve e-ticaret sirketlerinin miisterilerini tanima, veriler lizerinden miisteriyle
iliski kurma ve miisteri sikayetlerini yonetme stratejileri ele alinmistir. Ayrica, e-
ticarette onemli bir calisma modeli olan satis platformlar1 (e-pazaryeri) yaklasimi
incelenmis ve baglantili ig kollar1 olan 6deme sistemleri, lojistik gibi konular tizerinde
durulmustur. Boliimiin ikinci kisminda, tarihsel siiregte pandemik krizler ve bunlarin
sosyo-ekonomik sonuclari ele alinmis ve Covid-19 pandemisinin diinyada ve
Tiirkiye’de e-ticaret lizerine etkileri incelenmistir. Boliimiin son kisminda ise, basili
kitap sektorii incelenerek diinyada ve Tiirkiye’de kitap sektoriindeki gelismeler ve
degisimler ¢ok yonlii ele alinmistir. Ayrica kitap sektoriiniin e-ticaretteki durumu ve
gelisimi ile Covid-19 pandemi déneminin kitap sektoriine etkileri biitiinciil bir bakis

acistyla incelenmistir.

Ugiincii  Béliimde arastrmanm  6nemi, evreni, smnirlamalari ve metodolojisi

aciklanarak aragtirmanin hipotezleri ortaya konulmustur.

Dérdiincti Boliimde hipotezler test edilerek elde edilen sonuglar ve bunlarin ortaya

cikardig1 bulgular paylagilmistir.

Besinci Boliimde ise ¢aligmanin biitiinii hakkinda bir degerlendirme yapilarak ¢ikan

sonuglar ve sektore etkilerine tartisilmistir.



BOLUM II

E-TICARET, PANDEMIK KRIZLER VE BASILI KITAP
SEKTORU

2.1. E-Ticaret
2.1.1. E-Ticaretin Tanimi, Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

OECD’nin tanmimina gore e-ticaret; “Bir mal veya hizmetin, ozellikle siparis almak
veya vermek amaciyla tasarlanmis yontemlerle bilgisayar aglar: iizerinden
gerceklestirilen satisi veya satin alinmasidir. Mal veya hizmetler bu yontemlerle
siparis edilir, ancak mal veya hizmetlerin 6demesi ve nihai teslimatinin online
yapimasi gerekmez” (OECD, 2017). E-ticaretin gelisimine bakildiginda, 20. yiizyilin
ikinci yarisindan sonra gelisen yeni iletisim modelinin ilk tetikleyici unsur oldugu
goriilmektedir. 1960’11 yillarin baslarinda Massachusetts Institute of Technology’de
yapilan ¢aligmalarla farkli konumlardaki bilgisayarlarin iletisimi tizerine ilk makaleler
yayilanmis ve 1974 yilinda geleneksel telefon aglarina benzer iletisim sistemleri
olusturulmustur. Bu sistemleri 1978 yilinda ingiliz Posta Servisi, 1981°de ABD ve
diger iilkelerde gelistirilen sistemler izlemis, 1990’larda ise diinya ¢apinda bir online

iletisim ag1 devreye girmistir.

1973 yilinda Stanford Universitesi ve University College London’un da dahil oldugu
Iletim Kontrol Protokolii (TCP — Transmission Control Protocol) ile network
calismalari baslatilmis ve gelistirilmistir. Ulkemizde de 1976 y1li Mart ayinda Istanbul
Teknik Universitesi’nin bu protokole dahil olmasiyla internet ile ilgili ¢alismalara
baslanmustir. 1983 yili sonras1 Internet Protokolii de eklenerek TCP/IP protokolii ile
calismalar devam ettirilmistir. World Wide Web protokolii 1991 yilinda imzalanarak
tilkemizde de internetin temeli atilmistir. Tiirkiye’de ilk internet baglantis1 12 Nisan
1993 tarihinde yapilmis ve TUBITAK, ODTU ve Ege Universitelerinde kullaniimaya
baslanmistir (Cemalioglu, 2020).



E-Ticaret (e-commerce) kavrami ilk olarak 1984 yilinda Dr. R. Jacobson tarafindan
Kaliforniya Elektronik Ticaret Yasasi’nda kullanilmistir (E-Commerce Resources,
(t.y.). Jeff Bezos’un 1994 yilinda Cadabra adiyla kurdugu amazon.com, internet
tizerinden aligveris imkani sunan ilk online sitesi olmustur. Bu online satis sitesinin ilk
sattig1 iiriin kitaptir. Internet sayesinde, magaza vitrinlerinde sergilenmeden de miisteri
ile bulusabilecek, tanitimi yapabilecek, lirlinii gosterebilecek, ticretini tahsil edebilecek

ve miisterilerin dijital izlerini takip edebilecek bir yap1 olusturulmustur.

Tiirkiye’de 5 Kasim 2014 tarihli Resmi Gazete’de yayinlanarak yiiriirliige giren 6563
sayil1 Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun ile e-ticarete iliskin ticari
iletisim, hizmet saglayicilarin sorumluluklari, elektronik iletisim araglariyla yapilan
sozlesmeler ile elektronik ticarete iliskin bilgi verme yiikiimliiliikkleri ve uygulanacak
yaptirimlar diizenlenmistir. 6563 sayili Kanunun 2. maddesinin a fikrasinda e-ticaret;
“Fiziki olarak karsi karsiya gelmeksizin, elektronik ortamda gergeklestirilen ¢evrim
ici iktisadi ve ticari her tiirlii faaliyet” olarak tamimlanmistir (Elektronik Ticaretin

Diizenlenmesi ..., 2014).

Diinyada e-ticaret pazari ¢ok hizli bir gelisim gostermis ve 2011 yilinda %3,6, 2016
yilinda %8,6 (Kantarci vd., 2017) olan e-ticaretin pay1 2020 yilina gelindiginde %18’e
yiikselmistir (Coppola, 2021). Diger bir ifadeyle, e-ticaretin toplam ticaret i¢indeki
pay1 10 yilda 5 kat artmistir. Grafik 2.1’den de goriilecegi iizere, diinya e-ticaret hacmi
2014 yilinda 1.336 milyar dolar iken 2016 yilinda 1.845 milyar dolara, 2020 yilinda
ise 4.280 milyar dolara yiikselmistir. Gelismis iilkeler bazinda e-ticaretin gelisimi
incelendiginde, Grafik 2.2°den de goriilecegi lizere ABD’de perakende ticaretin
%14,5°1, Ingiltere’de %27,5’i, Cin’de %25’i, Almanya’da %11,2’si ve Japonya’da ise
%9’u e-ticaret yoluyla yapilmaktadir (Alfonso, 2021).

Gelismis ve teknoloji yatirimini erken tamamlamais iilkeler ve sirketler e-ticaret alanina
cok erken girig yapmislardir. Tiirkiye’de internet kullaniminin yayginlagsmasinda geg
kalinmas1 ve e-ticaret yatirimlarinin son yillarda hizlanmasiyla 2020 yili sonu
itibariyle e-ticaretin payr %15,7’ye ulasmistir (ETBIS, 2021). Bununla birlikte
tilkemizde internet kullanici sayisinda son 5 yilda 6nemli bir artis olmus, niifusun
%80’i mobil internet kullanicis haline gelmistir (Grafik 2.3). internetin yayginlasmasi

ve insanlarin online aligverisin kolayligin1 ve ucuzlugunu goérmesiyle birlikte e-



ticaretin pazar payi iilkemizde biiylimeye baslamistir. Ayrica uluslararasi sirketlerin
Tiirkiye’de e-ticaret yatirimlar1 da artmaktadir. 2012 yilinda Kore’li nll.com’un
Dogus Grubu ile yatirnm yapmasi, ebay’in gittigidiyor.com’u satin almasi, 2018
yilinda Cin’li  Alibaba grubunun Trendyol’'u satin almasi, Amazon’un
www.amazon.com.tr ile pazara girmesi ve yatirima devam etmesi lilkemizde e-ticaret

alaninda biliylimenin devam edecegini gostermektedir.
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Grafik 2.1. Diinyada Perakende Ticaret icinde E-Ticaretin Pay1 ve Gelisimi
Kaynak: Coppola, 2021
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Grafik 2.2. Baz1 Gelismis Ulkelerin E-Ticaret Paylarindaki Gelisim (2015-2020)
Kaynak: Alfonso, 2021

Ulkemizdeki en biiyiik e-ticaret siteleri asagida yer almaktadur:

e Trendyol

e Hepsiburada
e nll

e gittigidiyor
e amazon
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En biiyiik e-ticaret sitelerinin tamaminda kitap satilmaktadir. E-ticaretin illere gore
dagilmma bakildiginda ise Istanbul, Ankara ve Izmir’in toplam pay1 %50’nin
tizerindedir (Grafik 2.4).
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Grafik 2.3. Tiirkiye’de Internet Kullanic1 Sayisinin Gelisimi
Kaynak: Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu, 2020
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Grafik 2.4. Tiirkiye’de E-Ticaret Ahsverislerinde Illerin Paylar
Kaynak: ETBIS, 2021

2017 yilinda TUSIAD 1 gittigidiyor ve The Boston Consulting Group ile birlikte
yayinladiklari rapora gore Tiirkiye’de online aligverisin en 6nemli tercih edilme sebebi
ucuz fiyat olgusudur. Bu nedenle Tiirkiye’deki internet siteleri dnemli dlgtlide fiyat
rekabeti ile ayakta kalmaya ve avantajli olmaya ¢aligmaktadirlar (Kantarci vd., 2017).
Grafik 2.5, diinyada 10 farkli iilkede online aligveris sitelerinin tercih edilme

nedenlerini gostermekte olup, fiyat ucuzlugu tercih sebebi olarak Tiirkiye’de ilk sirada



yer almaktadir. TUBISAD’ 1n verilerine gore, Tiirkiye’de e-ticaretin pay1 2015 yilinda
%2,9 ile yillik 24,7 milyar TL iken 2019 yilinda 83,1 milyar TL ile %6,2’ye
yiikselmistir (TUBISAD, 2020).
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Grafik 2.5. Diinyada Online Ahsverisin Tercih Edilme Nedenleri
Kaynak: TUSIAD, PWC, 2017
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Grafik 2.6. Tiirkiye’de E-Ticaret Pazar Pay1
Kaynak: TUBISAD, 2020

Grafik 2.7°den de goriilecegi lizere diinya genelinde biiyliyen e-ticaretin toplam pazar
payi ile Tiirkiye’deki biiylime orani ve toplam ticaretten aldig1 pay incelendiginde,
tilkemizde hala gelisecek alani oldugu goriilmektedir. Bu biiylime potansiyeli
yatirnmcilar iilkemize ¢ekmektedir. Bu yatirimlar sayesinde iilkemize teknoloji ve

bilgi akisi da saglanmakta, bilgili ve yetenekli istihdam tilkemizde kalmaktadir.
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Grafik 2.7. Tiirkiye E-Ticaret Pazar Paymin Diinya E-Ticaret Pay1 ile

Karsilastirilmasi (*)
Kaynak: TUBISAD, 2020

(*) Bu veriler 2015-2019 yillar1 aras1t B2B, B2C, C2C e-ticaret aligverislerini kapsamaktadir, sosyal
medya lizerinden yapilan aligverisler dahil edilmemistir.

2019 yili sonunda Cin’de baslayan ve 2020 yil1 Mart ayinda Tiirkiye’de de goriilen
Covid-19 viriisiiniin etkisi ile alinan tedbirler 2020 yilinda e-ticaretin birgok alanda
hizli biiylimesine yol agmustir. Tiirkiye’de 2019 yilinda e-ticaretin toplam ticaret
hacminden aldig1 pay %9,8 iken 2020 yilinda bu oran %62 biiyiime gdstererek
%15,7’ye ulasmustir. Kitap perakende sektoriinde de benzer sekilde e-ticaretin pazar
payt artmigtir. 2020 yilinda 7.855 milyon TL tutarindaki toplam kitap hacminin
%36,2’lik kismi olan 2.841 milyon TL e-ticaret lizerinden gerceklestirilmistir (Ttrkiye
Yaymcilar Birligi, 2021). Ulkemizde siklikla kitap okuma oranlarinin diisiik
olmasindan s6z edilmektedir. 2008 yilinda %30 olan kitap okuma oran1 2019 yilinda
%42’ye yiikselmistir (Agirdir, 2019). Kisi bazinda kitap okuma oranlarina
bakildiginda ise her 100 kiside Ingiltere ve Fransa’da 21, Japonya’da 14, ABD’de 12,
Ispanya’da 9 kisi ve Tiirkiye’de ise 0,1 kisi kitap okumaktadir (DESAM, 2019). Bu
verilerden de anlasilacagi iizere ililkemizde kitap sektOriiniin biiylime firsati ¢ok

yiiksektir.
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2.1.2. Ahsveris Yapan Taraflar Acisindan E-ticaret

Geleneksel perakendecilikte alici ve saticilarin bulusma yerleri fiziki alanlardir.
Saticilar iirlin veya hizmetin tiiriine ve hedef kitlelerine gore degisiklik gosterse de
cesitli kriterleri dikkate alarak magazacilik yaparlar. Isletmeler goriiniirliigii,
miisterilere yakinligi, ulasim, ¢evre, demografi ve magaza sartlar1 gibi bir¢ok konuyu
inceleyerek optimum maliyet ve karlilik dengesi ile siirekliligin saglanmasini
Oonemserler (Siierkan, 2014). E-ticarette ise saticilarin miisterilerle bulustugu alan
online cihazlar olup bilgisayar, tablet ve cep telefonu yazilim ve uygulamalaridir. Bu
alanda saticilar {irlinlerini yazili, gorsel ve sesli bilgilerle miisterilere sunduklar1 i¢in
sistem altyapisina ihtiya¢ duyarlar. Bu ihtiya¢ yazilim ve programlama konusunda
yetismis personel isttihdami dogurmakta ve bu konuda faaliyet gosteren isletmeler
ortaya c¢ikmaktadir. E-ticaret faaliyetinde bulunabilmenin ana unsurlari internet
baglantisi olan cihaz ve satig sitesi yazilimidir. Ticaret Bakanligi’nin 2020 yili
verilerine gore e-ticarette aligverisin %75°1 mobil cihazlar iizerinden yapilmaktadir

(ETBIS, 2021).

Taraflar agisindan e-ticarette dogrudan etkin olan satict ve alicidir, fakat dolayli
taraflarla birlikte degerlendirildiginde asagida yer alan {i¢iincii taraflar da 6nemlidir:

e Platform sahipleri

e Internet hizmet saglayicis: kurumlar

e Yazilim ve donanim saglayici firmalar

e Online pazarlama sirketleri

e Bankalar

e (Odeme araci1 kuruluslar

e Kargo ve lojistik firmalari

e Ticaret Bakanlig1

e Bilgi Teknolojileri ve Iletisim Kurumu

e Cagri merkezleri

e GSM sirketleri

e Sigorta Sirketleri

e Elektronik imza ve yetkili sifreleme kuruluslari
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Satici ve alict temelinde e-ticaret faaliyetinin taraflart alti baslik altinda gruplanabilir:

B2B (Business to Business): Firmadan firmaya, alici ve satici taraflardan
ikisinin de tiizel kisi isletme oldugu ve birbirleriyle olan ticaretlerinin iiriin
siparisi, faturalama vb. resmi evrak islemlerini, 6demeler ve firma cari
mutabakatlar1 gibi iligkilerin bir kismini veya tamamini online elektronik
sistemler iizerinden tamamladiklart is modelidir. Kitap sektoriinde bu alanda
prefix.com.tr ve emekkitap.com iki biiyiikk e-ticaret yapilanmasi olmakla
birlikte kitapyurdu.com, alfakitap.com gibi B2C internet sitelerinin de B2B

satislar1 vardir.

B2C (Business to Consumer): Firmadan tiiketiciye diye tanimlanan, satici
tarafin tiizel kisi oldugu ve alicilarin son tiiketici gergek kisiler oldugu e-ticaret
modelidir. En yaygm kullanilan e-ticaret yontemi budur. Perakende
isletmelerin bircogu bu modeli kullanarak da satis yapmakta ve tiiketicilere
giiniin 24 saatinde diledikleri zaman aligveris yapabilecekleri bir platform
sunmaktadirlar. Tiiketiciler daha ¢ok ¢eside ulasabilmekte, iiriin ve hizmetler
hakkinda daha detayli bilgiler edinmekte ve muadil iiriin/hizmetlerin fiyatlarini
karsilastirma imkani bulabilmektedirler. Kitap sektoriinde bu alanda faaliyet
gosteren en biiylik online siteler kitapyurdu.com, idefix.com, dr.com.tr,
bkmkitap.com, kitapsec.com, babil.com’dur. Bu sitelerden dr.com.tr ve
bkmkitap.com ayni1 marka adiyla geleneksel magazacilik da yapmakta ve coklu
kanal (multi channel) stratejisi ile ¢alismakta, magaza ve e-ticarette farkli

fiyatlama ve pazarlama planlar1 yapmaktadirlar (Mollaibrahimoglu, 2018).

C2C (Consumer to Consumer): Tiiketiciden tiiketiciye e-ticaret olarak
tanimlanan bu sistemde alict ve saticilar vergi miikellefi olmayan gercek
kisilerdir. Gilinlimiizde ¢ok yayginlasan bu modelde kisiler bir platform
tizerinden sifir veya ikinci el tirtinlerin alim-satimini1 yapmaktadirlar. Bu alanda
tilkemizde faaliyet gosteren ilk Ornek gittigidiyor.com sitesidir. Talebin
giderek arttig1 bu sistemde sahibinden.com, letgo ve dolap.com gibi biiyiik
internet sitelerinin yaninda sosyal medya platformlar1 olan Instagram ve
Facebook gibi sohbet ve paylasim sitelerinden de 6nemli Olgiide satislar

yapilmaktadir.
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e (C2B (Consumer to Business): Tiiketicilerden isletmelere satis olarak
tanimlanan bu modele 6zellikle genis kitlelerin goriis ve kaynagina ihtiyag
duyulan projelerde rastlanir. Cok sayida kisi tiriin veya hizmetlerini bu yolla
pazarlamis ve sirketlerle bulugsma imkanina kavusmus olurlar. Sistem proje

kapsaminda agilan ve proje sonunda kapatilan siteler olarak ¢aligmaktadir.

e B2G (Business to Government): Bu e-ticaret modeli sirketlerle kamu idaresi
arasindaki tiim islemleri kapsar. Vergi, sosyal giivenlik, sicil islemleri,
istatistiki ve bilgi paylasimlar1 ile kamu ihaleleri gibi c¢esitli alanlardaki
hizmetler teknolojik imkanlar kullanilarak online yapilir.
Ebeyanname.gib.gov.tr, ebildirge.sgk.gov.tr, tuik.gov.tr, tcmb.gov.tr gibi
beyan/6deme ve veri girisi saglayan sitelerin yaninda kamu ihaleleri i¢in
ekap.kik.gov.tr gibi sitelerle internet ilizerinden tiim islemlerin yapildigi

platformlar olusturulmustur.

e (C2G (Consumer to Government): Bireylerle kamu idaresi arasinda yiiriitiilen
elektronik islemleri kapsamaktadir. Egitim, kisisel bilgiler, bireysel vergileme
ve 6demeler, saglik hizmetleri gibi toplum algist agisindan daha ¢ok devletin
vatandaslara sagladigi hizmetlerin kolaylastirilmasi ve verimliligi fikriyle
desteklenmektedir. E-devlet, belediye ve kamunun yaptigi hizmetler bu

cercevede degerlendirilmektedir (Peixoto, 2021).

2.1.3. E-Ticaret — Geleneksel Ticaret Karsilastirmasi ve Farkhiliklar:

E-ticaretin geleneksel ticaretten en onemli farki satic1 — {irlin — miisteri iligkisinde yiiz
yiize konusarak ve temas ederek iletisim kurma sansinin olmayisidir. Geleneksel
ticarette belirli fiziksel magaza alan1 ve belli mesai saatleri iginde tiiketici {irlinlin
bulundugu alana gider, {irtinii gériir ve aninda satin alabilir. E-ticarette ise zaman ve
mekan sinir1 olmaksizin online cihazlar ve sistemler lizerinden iiriin incelenir ve satin
alma siparisi verilebilir, fakat teslimat o anda olmayip miisterinin istedigi adrese belirli
bir siire sonra yapilir. Geleneksel ticarette saticinin miisteriyi ikna edecek sekilde etkili
konusmasi ve iletisimi 6nemli iken e-ticarette internet sitesinin bilinirligi ve hizi, iiriin
sunumu ve gorselleri ile fiyatlama ve teslimat gilivenilirligi misteriyi ikna etmek

konusunda 6n plana ¢ikmaktadir (Gupta, 2018).
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Diinya genelinde oldugu gibi iilkemizde de e-ticaretin 6nemli dlciide fiyat rekabetine
dayanmasi ve silirekli indirim oranlar iizerinden pazara girilmesi geleneksel
magazacilig1 etkilemekte ve her firmanin kendi online satis sitesini kurarak bu alana
girmesini hizlandirmaktadir. Diinya ¢apinda kurulan ilk online satis sitesi olan ve ilk
once sadece kitap saticist olarak faaliyetlerine baslayan amazon.com sirketinin son
yillarda ABD genelinde kitap icerikli deneyim magazalar1 agmasi kitap okurlarinin
kitap raflar1 arasinda dolagmayi sevdigini, kitaba dokunmay1 ve kitapla duygusal bag

kurmay1 6nemsediklerini gostermektedir (Kotler, 2020: 44).

Tablo 2.1. Geleneksel Ticaret ve E-Ticaret Karsilastirmasi

Elektronik Ticaret Geleneksel Ticaret
Tamm Online cihazlar ile zaman sinir1 Belirli zaman dilimleri i¢inde yiiz ylize
olmaksizin yapilan aligveristir. goriismek suretiyle yapilan aligveristir.
Kullanim ZAgPpara tasall*r.uf saglayarak Geleneksel yontemle zaman plani yapilir
yapilabilir
Tiiketicinin dijital bilgi kullanim
Siireg aliskanligina bagli olarak basit ve hizlica | Herhangi bir dijital bilgiye ihtiya¢ duyulmaz
tamamlanir
Mod Online elektronik sistem ve 6deme Herhangi bir elektronik isleme ihtiyac
yetenegi gerekir duymadan manuel olarak tamamlanir
Siire Herhangi bir zamanda ve kisa siirelerde | Yasal diizenlemelerin miisaade ettigi zaman
sonuglandirilir dilimi i¢inde yapilmas1 gerekir
Satin Alma Uriiniin satin almadan &nce temas etmek | Uriinii gorerek ve dokunarak satin ama imkani
ve fiziki incelemek miimkiin degildir vardir
Katihm Sadece dijital cihazlar araciligiyla Satic1 ve alicinin yiiz yiize goriisme ve iletigim
iletisim kurulur imkani vardir
isletme Hacmi Cok ¢esitli tirlin ve hizmet isletmeciligi Is gesitlendirme ve yayginlasma imkanlar
? kolayca yapilabilir zordur
Bakim Sistem ve depolama islevlerinin Vitrin ve miisteri memnuniyeti saglayici satig
yenileme ve siiriidiiriilmesi kolaydir alan1 diizenleme ve bakimu kiilfetlidir

Kaynak: Thakur, 2021

Geleneksel ticaret ile e-ticaretin farkli ozellikleri olsa da birbirlerine mutlak
uistiinliiklerinden bahsetmek c¢ok dogru olmaz. Tiiketicilerin aligveris tercih ve
davraniglar1 satis kanalin1 belirlemektedir. Tablo 2.2 ve Tablo 2.3’ten de goriilecegi

tizere, geleneksel ticaret ile e-ticaretin farkli avantajlar1 ve dezavantajlar1 vardir. Her
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birinin ayr1 bir satis ve miisteriyle bulusma kanali oldugu, yatirnmci ve sektor
dinamiklerine gore alim-satim kararlarinin degistigi goriilmektedir. Geleneksel
ticarette fiziksel bir magaza alanina ihtiya¢ duyulmaktadir. Magaza yeri se¢imi igin
cesitli analizler yapilmakta ve kiralama veya satin alma modeli ile yatirimlar
yapilmaktadir. E-ticaret ise ¢evrimi¢i cihazlar, yazilimlar ve profesyonel kisiler
tarafindan yiiriitiilmektedir. Uriin veya hizmetlerin siparis, satis, pazarlama, tanitim,
faturalama ve oOdeme islemleri online tamamlanabilmekte, {iriin teslimi fiziksel

gonderimle gerceklesmektedir.

Tablo 2.2. Geleneksel Ticaretin Avantajlari ve Dezavantajlari

Geleneksel Ticaret

Avantajlar: Dezavantajlan
Uriinlere kolay erisim Kisith bir cografik alana hitap
Kolay elde etme Daha dusiik ¢esitlilikte tirtin bulundurma
Kisisel iletisim Zaman alan ve ig gilicii gerektiren siirecler
Teknoloji kullanim1 diisiik bolgeler Sinirli zamanda ¢aligma imkani
Yerel iirtinler Yiiksek magaza ve is giicli maliyetleri
Uriinii gérebilme ve dokunma hissi Hava olaylarindan etkilenme
Kisisel kredi ve agik hesap imkani Global iiriin bulundurma eksikligi
Her demograﬁk yap1 ve egitin} diizeyinde Odeme tipleri kisithilig
sisteme giris kolaylig1
Bozulabilen ve hizli tiiketim mallari Fatura ve vergi yO;ZLlllilu‘gu ve suistimale

Kaynak: Gupta, 2019
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Tablo 2.3. E-Ticaretin Avantajlar1 ve Dezavantajlar:

Elektronik Ticaret

Avantajlari Dezavantajlari
Diisiik maliyet ve indirim imkan1 Diisiik gorsellestirme
Daha az zaman harcama Tagsra ve kirsal bolge teslimat zorlugu

Yeni girisim kolaylig1 ve istihdam

Yerel iirtin bulunamamasi
firsatlari

Cografi bolge ve zaman kisitlamas Odeme sistemleri giivenlik agiklar:

olmamasi
Uriin ¢esitliligi ve karsilastirma imkani Gizli ve kisisel bilgi ihlalleri
Kapida teslimat Bireysel temas olmamasi
Farkli ve ¢esitli 6deme secenekleri Lojistik ve kargo maliyet bedelleri

Sistematik ve takip edilebilen iade ve

degisim siirecleri Internet baglantisi ihtiyaci duyulmasi

Kaynak: Gupta, 2019

2.1.4. E-Ticaretin Asamalari ve Bilgi Kaynagi Olarak Miisteri Verileri

Son yiizyilda teknolojik gelismelere bagli olarak ticaret yontemleri degismis, telefonla,
faksla ve hizli posta yoluyla aligveris yapilabilir hale gelmistir. Internet teknolojisinin
bulunmasi ve e-ticaretin yapilmaya baslanmasiyla aligveris yeni bir boyut kazanmis ve
iirlinlin incelenmesinden 6demesine, satis personeli ile miisterinin canli ve goriintiili
baglant1 kurmasina kadar cogu asama online yapilabilir sekle donilismiistiir.
Geleneksel ticarette belirli bir pazar yerine gidilerek tamamlanan aligveris e-ticarette
buna ihtiya¢ duyulmadan herhangi bir yerden sadece online bir cihazla
yapilabilmektedir. E-ticarette satic1 ve alici taraflar igin aligverisin asamalari; siparis
oncesi hazirlik, siparis siireci, satig sonrast hizmet ve lojistik, teslim ve iade siirecleri

olarak ele almabilir.
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Sekil 2.1. E-Ticaret Asamalarmmin Gruplanms Akis Diyagrami

E-ticaret saticilar i¢in en biiyiik degisim miisterilerinin hareketlerini ve yonelimlerini
takip edebilmeleri olmustur. Miisterilerin iirlin ve hizmet aramalari, satin alma
tercihleri online tizerinden takip edilebildigi i¢in bu alana yatirim artmaktadir (Kent,
2015). E-ticaretin saticilara sundugu en 6nemli avantaj miisterilerini takip ederek her
bir miisteriyle 6zel bag kurabilme imkéani1 vermesidir. Bu sayede miisterinin ilgisini
¢eken {irtin gosterimi, kisisellestirilmis kampanyalar, benzer ve tamamlayici iiriin

Onerileri ve fiyatlama stratejileri ile dikkat ¢ekmek miimkiin olabilmektedir.

Pareto kurali olarak bilinen ve perakendede {iriinlerin %20°lik diliminin gelirin
%80’lik boliimiinii olusturmasi olarak kabul edilen kuramin e-ticarette teknolojik
gelistirmelerin getirdigi iirlin 6nerisi ve daha diisiik fiyat ve kalitede olan alternatif
iiriin se¢eneklerini tiikketiciye sunmasi sonucunda “Uzun Kuyruk Teorisi” (Long Tail
Effect) olarak tanimlanan yeni bir kuram ortaya ¢ikmistir (Ozcan, 2001). Bu teori ilk
olarak 2004 yilinda Wired Dergisi Yayimn Y6netmeni Chris Anderson tarafindan ortaya
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atilmistir (Wharton University, 2009). E-ticaretin getirdigi diger bir avantaj olan daha
fazla {irline ulasabilme yeteneginin bir sonucu olarak miisteriler diinyanin her
yerindeki farkli {riinlere ulasabilmekte ve bunun sonucunda alim yelpazesi

genislemektedir.

Diger taraftan, miisterilerin bireysel verilerini ve aligveris davranislarini toplayabilen
ve veri madenciligi yontemleriyle analiz edebilen sistemler sayesinde firmalar tiiketici
davraniglar1 ve aliskanliklarinin gelecekte nasil sekillenecegi konusunda da ¢alismalar
yaparak tahminlerde bulunabilmektedir (Kent, 2015). Kitap e-ticaret saticilar1 da
benzer sekilde akilli sistemler yardimiyla miisterilerine benzer kitap Onerileri, ayni
kitab1 satin alan baska miisterilerin hangi kitaplar1 aldigi veya inceledigi, sektor
duayenlerinin Onerileri gibi geleneksel ticarette kisitli edinilebilecek bilgileri

kullanarak satig artirict caligmalar yapabilmektedir.

2.1.5. E-Ticarette Odeme Sistemleri

Teknolojik gelismelere paralel olarak 6deme sistemlerinde de degisim ve dijitallesme
s0z konusu olmustur. 20. yiizyilin baglarinda diinyada bankacilik iglemlerinin
yayginlagmaya baslamasi ile banka {izerinden 6deme sistemleri de gelistirilerek ilk
kredi karti ABD’de Western Union Bank tarafindan 1914 yilinda diizenlenmistir
(Kaya, 2009). Tiirkiye’de ise ilk kredi kart1 kullanim1 1968 yilinda Diners Club kredi
kart1 ve Amerikan Express kartlar1 ile baglamis ve 1975 yilindan sonra diger bankalarin
da kredi kart1 ¢ikarmasiyla artmis ve 2000°1i yillarla ¢cok hizli biiylimiistiir (Metin,
2019).

Gilintimiizde kredi karti, banka kart1 gibi daha yogun kullanilan 6deme yontemlerinin
yani sira e-clizdan, sosyal medya platformlarinin 6deme altyapilar1 gibi alternatif
yontemlerin kullanimi da global e-ticarette artmaktadir. Diinya genelinde 15 yas {istii
nifusun yaklasik %68,5’1 banka hesabma sahip olup, %>52'si dijital Gdeme
yapmaktadir. Tablo 2.4’te detaylar1 yer alan kredi kart1 sahipligi incelendiginde diinya
ortalamasinda 15 yas lstli bireylerde kredi karti sahipligi oran1 %18°dir. Kuzey
Amerika %67, Avrupa Bolgesi ise %45 oran ile kredi karti sahipliginde en yiiksek iki
bolgedir. Penetrasyonun en disiik oldugu bolgeler ise %3’liikk oranlarla Sahra Alti

Afrika ve Giiney Asya’dir.
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Tablo 2.4. Diinyada 2019 Yih 15 Yas ve Uzeri Kredi Kartina Sahip Olma Oranlar

Bolge 15 Yas iistii %
Kuzey Amerika 67
Euro Bolgesi 45
Avrupa ve Orta Asya 34
Asya ve Pasifik 22
Latin Amerika & Karayipler 19
Orta Dogu & Kuzey Afrika 7
Arap diinyas1 5
Giliney Asya 3
Sahra Alt1 Afrika 3
Diinya Ortalamasi 18

Kaynak: G&l, 2020

Kredi karti yaninda yeni nesil Odeme sistemleri de hizli gelismekte ve
kullanilmaktadir. Dijital clizdan ve benzeri 6deme yoOntemleri hiz ve gilivenlik
acisindan en ¢ok tercih edilen 6deme yontemleri arasinda yer almaktadir. 2018 yilinda
global diizeyde e-ticarette %23 olan kredi kart1 kullaniminin 2022 yilinda %17’ye
gerileyecegi ve aligverislerin %47 sinin dijital ciizdan ile yapilacagi 6ngoriilmektedir.
Diinya genelinde e-clizdan kullanimiyla e-ticarette 6deme yapilan en yiliksek bolge
%52 ile Asya-Pasifik bolgesidir (Tablo 2.5). Bunun en 6nemli sebebi Cin’de yogun
olarak kullanilan AliPay ve WeChatPay ¢oziimleridir. Grafik 2.8’den de goriilecegi
tizere, Cin’de bu tir ¢ozlimlerin yaygmligt sonucunda %65 oraninda e-clizdan

kullanimina sahiplik vardir.

Tablo 2.5. Diinyada Bélgelere Gore E-Ticaret Odeme Yontemleri ve Degisim Ongoriisii

Kuzey

Global Amerika Latin Amerika EMEA Asya-Pasifik

2018 2022 | 2018 2022 | 2018 2022 | 2018 2022 | 2018 2022

E-ciizdan 36% 47% 20% 33% 15% 18% 21% 24% 52%  66%
Kredi Kartt 23%  17% 34% 27% 45% 29% 20% 14% 17% 11%
Banka Kart1 12%  11% 19% 19% 10% 16% 20% 17% 5% 3%
Banka Transferi 11% 11% 6% 5% 9% 8% 16% 20% 12% 11%
Gecikmeli Banka Kartt 8% 6% 13%  11% 7% 7% 10%  10% 4% 3%
Teslimat Aninda Od. 5% 3% 4% 2% 4% 3% 7% 7% 4% 2%
On Odemeli Kart 2% 1% 3% 2% 2% 3% 3% 1% 2% 1%
PostPay 1% 1% 0% 0% 8% 14% 1% 0% 2% 2%
E-Fatura 1% 1% 0% 0% 0% 0% 1% 7% 0% 0%
PrePay 1% 0% 1% 0% 1% 2% 1% 1% 0% 0%
Diger 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

Kaynak: Gdél, vd., 2020
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Grafik 2.8. Cin’de En Cok Islem Géren E-Ticaret Odeme Tiirleri (2018)
Kaynak: G61, 2020

Ulkemizde bankacilik sisteminin sinirli oldugu ve kredi karti kullaniminin yaygin
olmadig1 dénemlerde aligveriste 6demeler ¢ogunlukla nakit veya saticilarin senetli,
giivene dayal1 acik hesapla taksit yaptiklar sekilde yiiriitiiliyordu. Banka karti ve kredi
Kart1 kullaniminin yayginlasmasiyla kart sahipligi ve kullaniminda 6nemli gelismeler
olmus ve 2020 yili sonu itibariyle Tiirkiye’de 15 yas tistii kredi kart1 sahipligi dnemli
miktarda artmistir. Tablo 2.6’dan da goriilecegi tizere, niifusun 6nemli bir kismi1 kredi
Kredi toplam  kullanimi
aligverislerinde kullanim oran1 2012 yilinda %9,1 iken 2020 yilinda %27,1°e

kartt kullanmaktadir. kartlarinin icinde e-ticaret

yiikselmistir.

Tablo 2.6. Tiirkiye’de Niifusa Gore Banka Karti, Kredi Kart1 ve On Odemeli

Kart Sahipligi
Bankacilik Sistemi Kart Sayis TUIK
. <00 1 ke
Dénem Kredi Kart1 15- 64 Yas Banka Karti Odemeli Niifusu 15-64 yas
Kart
Adet (Mn) ‘;;ﬁ:’;lf;‘r/" Adet (Mn) Adet (Mn) T?&Ir?)m Nﬁarsa&n)
2020 75,70 133,8% 144,74 43,34 83,61 56,59
2019 69,83 123,8% 133,20 33,01 83,15 56,39
2018 66,30 119,2% 120,49 25,89 82,00 55,63
2017 62,45 113,8% 112,13 19,46 80,81 54,88
2016 58,80 108,4% 100,65 16,36 79,81 54,24
2015 58,22 109,1% 98,98 13,41 78,74 53,36
2014 57,01 108,3% 96,33 9,18 77,70 52,64
2013 56,84 109,5% 95,45 472 76,67 51,93
2012 54,34 106,4% 91,26 0,00 75,63 51,09

Kaynak: TUIK Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi Sonuglari, Bankalararas1 Kart Merkezi, 2021
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Tablo 2.7. Tiirkiye’de Kredi Karti Kullamim Tutarlari ve E-Ticaret Pay

Kredi Karti Kullanim bilgiler
Donem

Tiim Ahsveris E-Ticaret %
Mn-TL Mn-TL
2020 961.621,68 260.350,13 27,1%
2019 862.166,21 190.110,48 22,1%
2018 725.654,61 138.910,97 19,1%
2017 605.381,62 99.069,52 16,4%
2016 534.140,14 68.368,52 12,8%
2015 490.839,07 55.389,00 11,3%
2014 433.150,15 41.883,44 9,7%
2013 388.516,14 34.606,04 8,9%
2012 331.815,91 30.328,15 9,1%

Kaynak: Bankalararasi Kart Merkezi, 2021

Diinyadaki dijital para ve Odeme seceneklerinin gelismesi ve piyasa talep ve
beklentileri dogrultusunda Tiirkiye’de de 2013 yilinda 6493 sayili “Odeme ve Menkul
Kiymet Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve Elektronik Para Kuruluslari
Hakkinda Kanun” yayimlanarak yiiriirliie girmis ve bankalar disinda da 6deme ve
odeme aracilik kuruluslarinin kurulmasmna onay verilmistir (Odeme ve Menkul

Kiymet ..., 2013). Bu Kanunun 3.maddesinde elektronik para,

Elektronik para ihrag eden kurulug tarafindan kabul edilen fon karsilig1 ihrag edilen, elektronik
olarak saklanan, bu Kanunda tanimlanan 6deme islemlerini ger¢eklestirmek i¢in kullanilan ve
elektronik para ihrag eden kurulus disindaki gergek ve tiizel kisiler tarafindan da 6deme araci

olarak kabul edilen parasal degerdir.
seklinde tanimlanmistir. Ulkemizde ddeme aracilik hizmeti veren kuruluslar Merkez
Bankasi tarafindan takip edilmektedir. 2021 yili Haziran ay1 sonu itibariyle Merkez
Bankasi tarafindan yetkilendirilmis 22 elektronik para kurulusu bulunmaktadir. Ayrica
bu Kanun uyarinca kurulmus 34 tane de yetkili ddeme araci kurulusu vardir. Odeme
arac1 kuruluslart “Odeme hizmeti saglayicisi ile kullanicisi arasinda belirlenen ve
odeme hizmeti kullanicisi tarafindan odeme emrini vermek i¢in kullanilan kart, cep

telefonu, sifre ve benzeri kisiye ozel ara¢’ olarak tanimlanmistir.
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Tiirkiye’de e-ticaret aligveriglerinde kullanilan 6deme yontemlerinden kredi kart1 %69
ile en yiiksek oranda tercih edilmektedir. Dijital clizdanlarin kullanim orant %7 ile
diinya ortalamasinin (%36) ¢ok altindadir. Tiirkiye’de kredi karti kullanimimdaki
yiiksek oran bankalarin taksit imkanlarindan faydalanmak olarak degerlendirilebilir.
E-ticaretten taksitli aligveris oranlarina bakildiginda toplam alimlarin %74’ {inilin pesin
(tek ¢ekim) oldugu ve kitap sektoriiniin %7 ile en diisiik taksitli sektor olarak yer aldig:
goriilmektedir. 2023 yili tahmini kredi kart1 payinda ciizi bir artis olacagi ve dijital
clizdan kullaniminin da %10 seviyesinde kalacagi yoniindedir (JP Morgan, 2020).

Dijital
Ciizdan
7%

Banka

Transferleri
11%

Kredi Karti
69%

Grafik 2.9. Tiirkiye’de E-Ticaret Odeme Tiirleri ve Paylari
Kaynak: JP Morgan, 2020

%69
%43 .
.

BEYAZ ESYA VE
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LISMVL 92%

1 Y. B
gLekTronlk Ve BAHGE, MOBILYA  GIYIM, AYAKKA e A KONAKLAMA  SEYAHAT, TASIMACIL

Grafik 2.10. Tiirkiye’de 2020 Yilinda Sektor Bazinda E-Ticaret Pesin ve

Taksitli Alisveris Orani
Kaynak: E-ticaret Bilgi Platformu, 2021

22



2.1.6. E-Pazaryeri Kavramu, Islevi ve Tiirleri

Geleneksel ticarette saticilarin bir araya toplandig1 Bedesten, Pasaj, Ishan1 ve modern
zamanda Alisveris Merkezi (AVM) olarak ifade edilen yapilar vardir. istanbul’da
Kapali Cars1, Misir Carsisi, Perpa, Dogubank, Ankara’da Zafer Carsisi gibi kendi 6zel
adiyla meshur olmus ticaret merkezleri mevcuttur. Bu yapilar e-ticarette e-Pazaryeri
kavramiyla karsilik bularak online diinyada da devam etmektedir. Online pazaryeri
veya e-pazaryeri isletmecisinin herhangi bir envantere sahip olmadigi, bir¢cok farkli
kaynaktaki saticinin {irtinlerini kullanic1 ve tiiketicilere satmak igin aracilik eden
yazilim sistemidir (Kestenbaum, 2017). OECD’nin yaptig1 tanima gore e-pazaryeri;
satict ve alicilar1 internet ortaminda bir araya getiren ve bu alisverise aracilik eden
online platformlardir (OECD, 2019). Bu tanimda e-pazaryeri igin sadece aracilik rolii
vurgulansa da e-pazaryerleri iki yontemle ¢alismaktadir. Birincisi sadece aracilik
hizmeti veren e-pazaryeri (pure online marketplace), ikincisi hem aracilik hizmeti
veren hem de envanterinden satis yapan e-pazaryeri (hybrid online marketplace)
modelidir. Diinya ¢apinda en 6nemli ornekler olan amazon.com ve allibaba.com

hybrid modelde, ebay ise pure marketplace modelde ¢alismaktadir.

Gilintimiizde geleneksel ticaretin yiiksek maliyeti ve isletme giderlerinin yaninda her
isletme i¢in zorunluluk haline gelen online satis yetenegi ve pazarlama faaliyetleri, bu
alanda uzmanlasmis kurumlar igin firsatlar dogurmaktadir. KOBI’lerin kendi online
sitelerini kurmasi ve bu alanda faaliyet gdstermesi belirli bir uzmanlik ve yatirim
gerektirdigi icin, pazaryeri olarak faaliyet gdsteren profesyonel ve uzmanlagmisg
sitelerin tercih edilmesi kaginilmazdir. Diinyada e-pazaryeri yontemiyle aligveris ilk
olarak amazon.com sitesiyle baglamis ve buradaki gelisme ile birlikte e-pazaryeri
alanma biiyiikk yatirnmlar yapilmistir. Giinlimiizde en biiyiik ti¢ e-pazaryeri amazon,
ebay ve aliexpress’tir. Tablo 2.8 kendi iilke ve bdlgesinde giiclii olan e-pazaryerlerini,

Tablo 2.9 ise sadece kitap satis1 yapan e-pazaryerlerini gostermektedir.

Ulkemizde e-ticaretin bilyiimesiyle e-pazaryerlerine de yatirim yapilmis ve perakende
sektoriinde Trendyol, Hepsiburada, n11, Amazon, Gittigidiyor, Ciceksepeti, Epttavm
ve Morhipo gibi markalar ortaya ¢ikmistir. Hizmet sektoriinde ise sahibinden.com,
yemeksepeti, getir, istegelsin gibi markalara yatirnm yapilmistir. N11, gittigidiyor,

sahibinden pure e-marketplace modelde, trendyol, amazon, hepsiburada, ciceksepeti,
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morhipo ve epttavm ise hybrid e-marketplace modelde ¢alismaktadir. Bu modellerin

en onemli farki, pure marketplace’te sadece komisyon geliri ve diger gelirler olarak

pazarlama ve lojistik katki geliri elde edilirken, hybrid modelde bu gelirlerin yaninda

kendi envanterinden satisin briit geliri de elde edilmektedir. Hybrid modelde

platformdaki tigiincii taraf saticilarin satis, miisteri ve tiriin bilgilerine sahip olunmakta,

ayni1 zamanda iiriin tedarikgileriyle dogrudan calisilarak depo ve envanter yatirimina

ciddi biitgeler ayrilmaktadir. Pure marketplace modelde ise depo ve envanter yatirimi

olmay1p sadece sistem altyapisina ve is yeteneklerine yatirim yapilmaktadir.

Tablo 2.8. Diinya Capindaki En Biiyiik E-Pazaryerleri 2021

Sira Site Ad1 Tiirii Ulke/Bélge %leiflgsl iS|;g:1s)l
1 Amazon E-pazaryeri /Offline magaza Diinya Geneli 5.200
2 eBay E-pazaryeri Diinya Geneli 1.700
3 | Mercado Libre E-pazaryeri Latin Amerika 684
4 Rakuten E-pazaryeri Japonya 576
5 Aliexpress E-pazaryeri Diinya Geneli 534
6 Shopee E-pazaryeri Giineydogu Asya 458
7 Walmart E-pazaryeri /Offline magaza Amerika 410
8 Etsy E-pazaryeri Diinya Geneli 392
9 Taobao E-pazaryeri Cin 329
10 Pinduoduo E-pazaryeri Cin 241
11 Trendyol E-pazaryeri Tiirkiye 206

Kaynak: Merton, 2021

Tablo 2.9. Diinya Capindaki En Biiyiik Online Kitap Saticilar1 2021

q - - .. Ziyaretci Sayisi
Sira Site Ad1 Tiirii Ulke/Bolge (Ayhik-Milyon)
1 Barnes and E-pazaryeirl /Offline Amerika 225
Noble magaza
2 AbeBooks E-pazaryeri Diinya Geneli 15,1
Amerika, Ingiltere,
3 Biblio E-pazaryeri Avustralya, Yeni 1,8
Zellanda
4 Alibris E-pazaryeri Amerika, Ingiltere 15
5 ZVAB E-pazaryeri Almanya 15

Kaynak: Merton, 2021

24



Tiirkiye’de faaliyet gosteren e-pazaryerleri 2020 yilinda pandemi dénemi ile 6nemli
artis gostermistir. Rekabet Kurumu tarafindan hazirlanan 6n rapordan elde edilen
bilgilere gore, Tiirkiye’de toplam e-ticaret hacmi 2019 yilinin ilk alt1 ayinda 55,9
milyar TL iken, %64 artigla 2020 yilinin ilk 6 ayinda 91,7 milyar TL’ye ulagsmustir. E-
pazaryeri ise 2019 yilinin ilk 6 ayinda 9,69 milyar TL ile %21 paya sahip iken, 2020
yilinin ilk 6 aymnda 20,51 milyar TL ile %28,8 paya sahip olmustur. E-pazaryeri
biiylime orani %112 olmustur (Rekabet Kurumu, 2021).

%112

0 Aﬁl

9,69

= Pazaryeri Hacmi Toplam E-ticaret
:
=

H2019/06 m2020/06

Grafik 2.11. 2019 Ve 2020 Yillar: i1k 6 Ay E-Ticaret ve E-Pazaryerleri Pay1
Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021

Tiirkiye’de online platformlarda satis yapan isletme sayisi 2020 yilinda Covid-19
etkisiyle bir 6nceki yila gore %275 artis gostererek 257 bin seviyesine ulagsmistir. Bu
firmalardan 248 bini pazaryerlerinde faaliyet gostermektedir. Sadece kendi sitesi
tizerinden satis yapan isletme sayis1 9 bin civarindadir. E-ticarette faaliyet gosteren site
sayisinin 21,5 binden 25 bin seviyesine ¢ikmasi, bu donemde 6zellikle kiigiik ve orta
olgekli isletmelerin (KOBI) e-ticaret pazarina girdigini gostermektedir (Grafik 2.12).
E-pazaryerleri KOBI’ler i¢in sundugu bu firsatlarin yaninda, sektdrleri domine
etmeleri sebebiyle biiyiilk firmalarin rekabette zorlanmalarma sebep olmaya
baslamistir. Ayrica, e-pazaryerlerinin sundugu yaygin hizmet ag1 ve genis iiriin
yelpazesi, tiiketiciler tarafindan tiriin bilgisi edinmek ag¢isindan bu platformlar1 6nemli
bir kaynak haline getirmistir. Rekabet Kurumu anketine gore tiiketicilerin yarisi liriin

bilgisi edinmek igin e-pazaryeri sitelerini ziyaret etmektedir.

Pazaryerleri genis bir liriin yelpazesi sunma kabiliyetleri sayesinde biitlin kategorilerde

onemli pazar payr elde etmektedirler. Rekabet Kurumu’nun tiiketicilerle yaptigi
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ankette kategorilerine gore online aligveris tercih etme oranlarina bakildiginda,
‘Moda’, ‘Elektronik’ ve ‘Kozmetik’ basi ¢ekmekte, %28 oran ile kitap da internet

tizerinden aligverisi tercih edilen 6nemli bir sektor olarak yer almaktadir.

= : T 256.861
Ulkemizde E-Ticaret 247.654 ISLETME

Faaliyetinde Bulunan ISLETME

isletme Sayilari

57.394

21515 24917 20.682
- 16.202

ETBIS’e kayith ETBIS’e kayith Pazaryerinde Hem kendi sitesi E-ticaret faaliyetinde
site sayisi igletme sayisi faaliyet gosteren hem de pazaryerinde bulunan toplam
igletme sayisi faaliyet gdsteren igletme sayisi
igletme sayisi

Grafik 2.12. Tiirkiye’de E-Ticaret Alaninda Faaliyet Gésteren Site ve Isletme

Sayilari
Kaynak: ETBIS, 2021

Pazaryerleri 50,3
internet arama motoru 30,0
Fiyat karsilastirma siteleri 9,5
Sosyal medya 6,1
Markanin internet sitesi 3,0
Kullanici/tiketici yorum siteleri 1,1

Grafik 2.13. Online Ahsveriste Uriin Aramasimin Baslangic Noktasi (%)
Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021

Grafik 2.14’ten de goriilecegi lizere, moda sektdriiniin biiylik oranda online alanda
yapildig1 ve bu sektorde pazardan pay almak iizere strateji olusturulabilecegi, diger
alanlarda ise e-ticaret pazarinin biiyiime ve gelisme kapasitesi oldugu goriilmektedir.
Kitap sektorii de gelisme alaninin yiiksek oldugu sahalardan biridir. Tirkiye’de
faaliyet gosteren e-pazaryerlerinden amazon ve hepsiburada kendi envanterlerinden

onemli Ol¢iide kitap satmakta ve bu alandaki depo ve kitap ¢esitliligini biiyiitmek i¢in
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yatirimlarina devam etmektedirler. Diger taraftan iilkemizdeki e-pazaryerlerinden

ortalama ayda 1,3 kez aligveris yapilmaktadir.

Moda (Giyim-Ayakkabi-Canta-Aksesuar)
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Grafik 2.14. Tiiketicilerin internet Alsverislerinde Uriin Kategorilerinin Aldig

Pay (%)

Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021
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Grafik 2.15. Tiiketicilerin E-Pazaryerlerinden Alisveris Yapma Sikhig
Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021

E-pazaryerlerinden yapilan aligverislere yas gruplar itibariyle bakildiginda, 25-34 yas

araligindaki tiiketiciler ayda 1,42 ile en yiiksek alim adedine sahiptirler. Bu durum
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gen¢ niifusa sahip olan iilkemizde bu alanda biiylime potansiyeli oldugunu

gostermektedir.

Tablo 2.10. Yasa Gore Tiiketicilerin E-Pazaryerlerinden Alsveris Yapma

Sikhig
Yas Araligi 18-24 25-34  35-44 45+
Ort. Aligveris Adedi (Ay) 1,06 1,42 1,28 1,30

Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021

Saticilarin e-pazaryerleri araciligiyla satisa sunduklar1 kategorilere bakildiginda, ‘Ev,
yasam ve ofis’, ‘Elektronik’ ve ‘Moda’nin bas1 ¢ektigi, ‘Kitap’ sektoriiniin ise %5,5

ile ¢ok diisiik bir seviyede kaldig1 goriilmektedir.
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Grafik 2.16. Saticilarin E-Pazaryerlerinde Satisa Sundugu Uriin Kategorileri
(%)
Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021

Tiiketicilerin e-pazaryerlerinden aligveris yaptigi kategoriler ciro biiytikliigii itibariyle
incelendiginde, %40,36 ile Elektronik kategorisinin ilk sirada yer aldigi, onu %21,56
ile Moda kategorisinin ve %11,94 ile Kozmetik ve Kisisel Bakim kategorisinin takip
ettigi goriilmektedir. Kitap kategorisi %0,94 ile cok diisilk bir paya sahiptir.
Tiirkiye’deki e-pazaryerlerinin 2020 yili ilk 9 ay toplam ticaret hacmi 34,1 milyar
TL’dir. Bunun 13,8 milyar TL’si elektronik, 7,4 milyar TL’si moda ve 3,2 milyar
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TL’si kozmetik ve kisisel bakim sektoriidiir. Kitap kategorisinin hacmi ise 320 milyon
TL’dir. Bu dénemde Tiirkiye’deki e-ticaret kitap satisinin %14,9°u e-pazaryerlerinde
yapilmis olup, sektoriin %5,4’line karsilik gelmektedir. 2019 yilinda ayn1 dénemde e-
ticaret satiglarinin %17,5°1 e-pazaryerlerinden yapilmis, fakat toplam sektordeki pay1
%3,8 olmustur. 2019 yilindan 2020 yilina e-pazaryerinin payi kitap sektoriinde %27
biiylimiis olsa da e-ticaret pazarindaki biiytimenin (%49) gerisinde kalmistir (Tablo
2.11).

E-pazaryerlerindeki kitap satiglarinin toplam e-ticaretten daha diisiik oranda biiyiime
gbstermis olmasinin sebebi, piyasada faaliyette bulunan ve kategorilerinin 6nemli bir
kismu kitap olan dr.com.tr, idefix.com, kitapyurdu.com, bkmkitap.com, kitapsec.com
ve daha bir¢ok kitap satis sitesinin kendi alanlarinda deneyimli ve uzmanlasmis is

stratejileri ile onemli satis hacimleri yakalamasidir.
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Grafik 2.17. E-Pazaryerleri Kategori Bazinda Ciro Paylar1 (2020 Yili ilk 9 Ay)
Kaynak: Rekabet Kurumu, 2021

Tablo 2.11. Tiirkiye’de Kitap Sektorii Icinde E-Pazaryerleri Pay1 (%)

) 2019/09 ay (Mn | Sektor 2020/09 ay (Mn | Sektor Biiylime
KITAP TL) Pay1 % TL) Pay1 % (%)
E-pazaryerleri 250,0 Sfers 317,0 5,4% 27%
Toplam e-ticaret* 1.4286 21,5% 2.130,8 36,2% 49%
Toplam Kitap Sektorii 6.639.0 100,0% 5.891.3 100,0% 11%

* E-Pazaryerleri satiglari
dahildir.
Kaynak: Tiirkiye Yayncilar Birligi ve Rekabet Kurumu Raporlari, 2021

29



2.2. Pandemik Krizler

2.2.1. Pandeminin Tanimi ve Pandemilerin Ekonomik Etkileri

Pandemi veya pandemik hastaliklar, diinya genelinde ¢ok genis bir alana yayilan ve
etkisini gosteren salgin hastaliklara verilen addir. Diinya Saglik Orgiitii (WHO) niin
tanimlamasina gore su {i¢ kosul ger¢eklestiginde pandemi ilan edilmektedir;
¢ Niifusun daha 6nce maruz kalmadig bir hastaligin ortaya ¢ikist,
e Hastaliga sebep olan etmenin insanlara bulasmasi ve tehlikeli bir hastaliga yol
acmast,

e Hastalik unsurunun insanlar arasinda kolayca ve devamli olarak yayilmasi.

Insanlik tarihinin baslangicindan bu yana topluluk halinde yasayan insanlarin en
hassasiyetle onem verdigi konulardan biri sagliktir. Bilimsel ¢aligma alanlarinin bu
kadar yaygin olmadigi ¢aglarda ortaya ¢ikan salginlarda yayilma ve 6liim oranlarinin
cok yiiksek oldugu goriilmektedir. Tarih boyunca bilinen salginlarda en yiiksek 6liim
veba salginlarinda olmus ve 6. yiizyil ile 14. 17. ve 19. yiizyillarda meydana gelen
veba salginlarinda 300 milyona yakin insan Olmiistiir. 1918-1923 yillar1 arasinda
goriilen Ispanyol gribi salgminda 50 milyona yakin insanmn 6ldiigii tahmin
edilmektedir. Bu donemde ABD’de sanayi ve ticari faaliyeti en diisiik seviyesine
ulagsmis ve perakende sektoriinde kayiplar yasanmistir (Karaoglu, 2020). 1981 yilinda
ortaya ¢ikan ve halen tedavisi bulunamayip devam eden HIV/AIDS salgininda da
bugiine kadar 35 milyondan fazla insan Slmiistiir (Tirk, Ak Bingiil ve Ak, 2020).
Ozellikle Afrika kitasinda daha yogun goriilmesi, isgiicii kayiplarina ve saglk

harcamalarinda artisa sebep olmustur.

Bu salginlarin ortaya ¢ikardigi en onemli etki, niifus azalmasina bagl olarak iiretim
diistisii ve saglik harcamalarinda artis olmustur. Gogler ve diger insani iliskilerle
yayilan hastaliklar kontrol edilemez seviyelere ulasarak hizli ve toplu dliimlere ve

bunun sonucunda sosyolojik, ekonomik ve demografik etkilere sebep olmuslardir.
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Tablo 2.12. Tarihsel Siirecte Yasanan Salginlar

Tahmini Oliim

Zaman Salgin Sayisi

165-180 Antonie Salgini 5 milyon
541-542 1. Veba Salgini 30-50 milyon
735-737 Japonya Cigek Salgini 1 milyon
1347-1351 2. Veba Salgin 200 milyon
1520- Yeni Diinya Cigek Salgini 56 milyon
1629-1631 Italya Vebasi 1 milyon
1665- Londra Biiyiik Vebasi 100 bin
1817-1923 Kolera Pandemileri 1-6 >1 milyon
1885- 3. Veba Salgim 12 milyon
1889-1890 Rus Gribi 1 milyon
1918-1919 Ispanyol Gribi 40-50 milyon
1957-1958 Asya Gribi 1,1 milyon
1968-1970 Hong Kong Gribi 1 milyon
1981-Giiniimiiz HIV/AIDS >35 milyon
2002-2004 SARS 770
2009-2010 Domuz Gribi 200 bin
2014-2016 Ebola 11 bin
2015-Giiniimiiz MERS 850

Kaynak: Tiirk, Ak Bingiil ve Ak, 2020

2.2.2. Covid-19 Pandemisi, Diinyada ve Tiirkiye’de Gelisimi

Covid-19 olarak bilinen yeni Kkoronaviriis hastaligi, ilk olarak Cin’in Vuhan
Eyaleti’nde 2019 yil1 Aralik ayinda goriilmiis ve 11 Mart 2020 tarihinde Diinya Saglik
Orgiitii tarafindan pandemi ilan edilmistir. Bu tarih aym1 zamanda iilkemizde ilk
vakanin goriildigi tarihtir. Haziran 2021 tarihine kadar Covid-19 virlisiinden tiim
diinyada 400 milyon kisi etkilenmis, 5,5 milyon kisi vefat etmistir. Grafik 19 ve Grafik
20 diinyada ve Tirkiye’de her bir milyon niifusa gére Covid-19 vaka sayilarini

gostermektedir.

Covid-19 salgminin baslamasi sonrasinda devletler kisa zamanda koruyucu tedbirler
almaya baslamistir. Tiim diinyada sokaga ¢ikma yasaklarinin uygulandigi, toplu
gosterilerin  kisitlandigi, insanlarin bir araya toplanabilecegi tiim etkinlik ve

mekanlarin kontrol altina alindig1 bu donemde AVM’ler ile geleneksel magazalar da
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kapatilarak insanlarin ihtiyaglarini karsilayabilmek igin e-ticaret ve kargo hizmetleri

acik birakilmis, bir bakima insanlar zorunlu olarak online aligverise yonlendirilmistir.

Pandemi yasaklarinin baslamasi ve kisitlamalarin uygulanmasiyla evde zaman
gecirmek zorunda kalinan donemde kitap satiglarinda 6nemli artis olacagi diisiiniilse
de, Tiirkiye Yayincilar Birligi’nin verilerine bakildiginda, kitap satisinda 6nemli diisiis
oldugu goriilmektedir. Bu da insanlarin evde zaman geg¢irdigi donemlerde daha ¢ok

internet, sosyal medya ve televizyon izlemekle zaman gecirdigini géstermektedir.

Grafik 2.18. Diinyada Her Bir Milyon Niifusa Gore Covid-19 Vaka Sayilar (7

Giinliik Ortalama)
Kaynak: Our World in Data, 2021
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Grafik 2.19. Tiirkiye’de Her Bir Milyon Niifusa Gore Covid-19 Vaka Sayilari (7
Giinliik Ortalama)
Kaynak, Our World in Data, 2021
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2.2.3. Pandemi Doneminin Ekonomiye ve E-Ticarete Etkileri

Pandemi donemlerinde diinya genelinde ekonomilerin durgunluga girdigi
goriilmektedir. Ozellikle seyahat, konaklama, turizm gibi sektdrler Snemli derecede
etkilenmektedir. Covid-19 pandemisi de benzer ekonomik etkilere neden olmus ve
diinya ¢apinda ticari hacimde kiiglilmeler yasanmistir. Tablo 2.13 diinya ekonomisinin
%66,49’unu olusturan en biiyiik 10 iilkenin Gayri Safi Yurti¢ci Hasila (GSYIH)

verilerini géstermektedir (Verma, 2021).

Tablo 2.13. Diinyamin En Biiyiik 10 Ekonomisinde Yillara Gore Biiyiime

Oranlarn
Yillara Gg:gllljllalﬁlg/?)l Bigyme 2020 Yih Verileri

. Diinya

Olke 2016 2017 2018 2019 2020 SSYIH g b Genel
g GSYIiH %
1 | Amerika 1,6 2,4 2,9 2,3 -5,9 20,49 | Trilyon | Usd 23,89
2 | Cin 2,2 3,3 2,7 2,7 -4,0 13,61 | Trilyon | Usd 15,86
3 | Japonya 0,5 2,2 0,3 0,7 -5,2 4,97 | Trilyon | Usd 5,79
4 | Almanya 2,2 2,5 15 0,6 -7,0 4,00 | Trilyon | Usd 4,66
5 | Ingiltere 1,9 1,9 1,3 1,4 -6,5 2,83 | Trilyon | Usd 3,29
6 | Fransa 11 2,3 1,7 1,3 -7,2 2,78 | Trilyon | Usd 3,24
7 | Hindistan 8,3 7,0 6,1 4.2 1,9 2,73 | Trilyon | Usd 3,18
8 |ltalya 1,3 1,7 0,8 0,3 -9,1 2,07 | Trilyon | Usd 2,40
9 | Brezilya -3,3 1,3 1,3 1,1 -5,3 1,87 | Trilyon | Usd 2,18
10 | Kanada 1,0 3,2 2,0 1,6 -6,2 1,71 | Trilyon | Usd 1,99

Kaynak: Verma, 2021

Tablo 2.13.’den de goriilecegi tizere, 2020 yilinda Covid-19 etkisiyle {ilke
ekonomilerinde 6nemli kiigiilmeler meydana gelmis ve uzun yillar boyunca elde edilen
ekonomik kazanimlar bir y1lda kaybedilmistir. Bu dénemde sadece Hindistan biiylime
kaydetmis olmakla birlikte, gegmis yillar ile kiyaslandiginda bu biiylime orani ¢ok
diisiik kalmistir. Ulkemiz ise 2020 yilin1 biiyiime ile kapatilmis, sadece pandeminin
basladig1 ve ilk kisitlamalarin uygulandigi ikinci ¢eyrekte Onemli kiigiilme
yasanmustir. Tiirkiye nin GSYIH’s1 2020 yilinda dolar bazinda %35,75 negatif biiyiime

gostermis, pandeminin ilk etkisinin goriildiigii ikinci ¢eyrekte ve Tiirkiye’nin en
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yiiksek Covid-19 vakalarmin yasadigi dordiincli ¢eyrekte cok onemli kiigiilmeler

ortaya ¢ikmuistir.

Tablo 2.14. Tiirkiye’nin Yillar itibariyle GSYIH Degerleri ve Biiyiime Oranlar1

< . Ceyrek Donem
GSYIH Toplam Deger (Bin TL Degisimleri (%)
Ceyrek Donemler Ceyrek

Yillar | 11 111 v [ I 1 | I AV
2010 273 994 629 285 897 382 296 687 263 311 085 204 -1 43| 38| 49
2011 330 486 977 343 861 070 358 355 727 372223 841 62| 40| 42| 39
2012 375884 478 390 484 216 399 992 316 415 118 241 10[ 39| 24| 38
2013 428 884 208 452 952 389 467 358 652 474 232 066 33| 56| 32| 15
2014 500 424 319 498 950 337 521 326 732 534 196 439 55| 03] 45| 25
2015 555 652 902 578 339 940 598 147 511 618 800 991 40| 41| 34| 35
2016 628 838 414 647 310 685 635092 117 715 318 494 16 29| -19]126
2017 726 280 402 756 765 449 797 966 523 852 691 894 15| 42| 54| 69
2018 882 476 530 917 009 225 985 413 295 973 416 572 35[39] 75| -172
2019 1 023 500 261 1057 417 939 1093876978 | 1145396 049 51| 33| 34| 47
2020 1187 011544 1 086 800 536 1338536279 | 1435561 141 36| 84232 72

Kaynak: TUIK, Gelir Yontemi ile Dénemsel GSYIH, 2021

Tablo 2.15. Tiirkiye’nin 2019 ve 2020 Yillarinda Dolar Bazinda GSYIH

Degerleri
< Ceyrek Donem
uUSD Toplam Deger (Mn USD) Degisimleri (%)
Yilhk
Yil | 1] 11 v Toplam | I I | 1v %
2019 172 414 175 231 204 169 208 965 760 779 - - - - -
2020 176 579 152 268 196 569 191 633 717 049 24| -131|37|83| -57

Kaynak: TUIK, Gelir Yontemi ile Dénemsel GSYIH, 2021

Pandemi donemi baslangici ve diinyada birgok iilkenin uyguladigi sokaga c¢ikma
yasagi, kisitlamalar ve insanlarin yasadiglr panik sonucunda geleneksel perakende
sektorii ciddi kayiplar yasamustir. Insanlarin fiziksel magazalari ziyaret etme orani
%80’in lizerinde azalmis olup, Haziran 2021 itibariyle pandemi Oncesi seviyelere
ulasabilmis degildir. Tiirkiye’de de benzer sekilde pandeminin ilk donemlerinde %70
civarinda ziyaretci kayb1 olmus, pik yasanilan iki donemde %60 civarinda ziyaret¢i

kayiplar1 yasanmistir.
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Grafik 2.20. Covid-19 Pandemisi Sonrasinda Fiziksel Magaza Ziyaret Sayisi
Degisimi
Kaynak: Google Covid-19 Mobility Reports, 2021

Fiziksel magazalarin kapali oldugu bu dénemlerde aligveris online siteler lizerinden
daha yogun yapilmaya baslanmistir. Ulkelerin bilyiimeleri ve ekonomilerde yasanan
negatif durumun e-ticarette benzer seyretmedigi, e-ticaret paymin artarak gelistigi
gorilmektedir. 2020 yilinda pandemi kisitlamalar1 sebebiyle e- ticaret pazari
Hindistan’da %55, Vietnam’da %57, Cin’de %50 ve Italya’da %31 biiyiimiistiir.
Hindistan’da 2018 yilinda 120 milyon kullanicist olan e-ticaret pazari, 2020 yilinda
175 milyona ¢ikmig, bu durum online ticaret patlamasi olarak nitelendirilerek
hiikiimetin gerekli adimlar1 atmasi durumunda iilkenin ekonomik bir siiper gii¢ haline
gelebilecegini  gostermistir  (Mandloi, 2021). Covid-19 doneminde perakende
sektdriiniin online ve offline ticaretteki degisikliklerini anlamak igin ABD, Ingiltere,
Almanya, Fransa, Kanada ve Latin Amerika’y1 kapsayacak sekilde yapilan ¢aligmada,
e-ticaretin paymin onceki donemlere gore daha hizli biiyiidiigii ve online aligverise
yonelimlerin arttigi ortaya konulmustur. Tablo 2.16’dan da goriilecegi tizere, %30
civarinda artis olsa da toplam perakende i¢inde e-ticaret pay1 hala diisiiktiir. Bu durum

insanlarin aligverig yapmadan Once iiriinle temas etmeye ve {irlinlin varligindan emin
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olma algisina ihtiya¢c duyduklarini, bu sebeple sosyal mesafe kurallarina uyarak

fiziksel magazalardan aligverisin devam ettigini gostermektedir (Sayyida, 2021).

Tablo 2.16. E-Ticaretin Toplam Perakende Sektorii I¢indeki Pay:

- Biiviime
Ulke 2019 2020 o
%)
Amerika 11,0% 14,5% 31,8%
Ingiltere 21,8% 27,5% 26,1%
Almanya 8,9% 11,2% 25,8%
Fransa 9,2% 12,2% 32,6%
Kanada 6,8% 8,7% 27,9%
Latin Amerika 4,4% 5,6% 27,3%

Kaynak: Sayyida, 2021

Covid-19 pandemisi sebebiyle sokak kisitlamalarinin oldugu dénemde geleneksel
magazalarin da hizlica e-ticarete girdigi ve sadece Mayis 2020°de bir 6nceki yila gore
e-ticaretin global diizeyde %77 biiyidiigii ortaya konulmustur (Tayade, 2021).
Ulkemizde ise pandemi dncesi dénemde (2019) e-ticaretin toplam perakende sektorii
icindeki payr %9,8 iken, pandeminin baslamasiyla hizla biiylimeler olmus ve 2020
yilin1 %15,7°1ik payla kapatmstir.

E-TICARETIN GENEL TICARETE ORANI - AYLIK

6 7 8 9

2019 : %9.8 2020 : %15.7

Grafik 2.21. Tiirkiye’de Pandemi Oncesi Ve Pandemi Donemi E-Ticaret
Gelisimi

Kaynak: Ethis, 2021
E-ticarette faaliyet gosteren isletme sayis1 2019 yilinda 68.457 iken, 2020 yilinda
%275 artigla 256.861°¢ yiikselmistir. Burada en biiyiik artis e-pazaryerlerinde faaliyet

gbsteren isletmelerde olmustur. KOBI’lerin e-ticaret pazarina hizli agilabilmesi igin e-
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pazaryerleri 6nemli bir alan haline gelmistir. Pandemi doneminde e-ticaret alaninda
%100’tn tlizerinde biiyliyen sektorler olmustur. Bunlar; gida ve silipermarket
aligverisleri (%283), beyaz esya ve kiiciik ev aletleri (%129), ev, bahge, mobilya ve
dekorasyon (%105) dur. Kitap sektoriinde ise %43 ’liik bir biiyiime ger¢eklesmistir. Bu
bliylimelerin yaninda pandemiden etkilenerek kiiclilen sektorler de olmustur.
Kiiciilmenin en onemli etkisi turizm sektoriine olmustur. Ulkemizde pandemi
déneminin baslangici olan ilk {ic ayda e-ticarette gida kategorisi %420, kozmetik-
kisisel bakim %169, beyaz esya %102 ve anne-bebek kategorisi %86 biiylimiistiir.
Bunlarin yaninda konaklama %380, seyahat-tasimacilik %76 ve havayollar1 kategorileri

%75 kiiglilmiistiir.

256.861 247.654
ISLETME ISLETME

E-ticaret faaliyetinde
bulunan toplam
igletme sayis:

Pazaryerinde
faaliyet gosteren
igletme sayis:

Grafik 2.22. Covid-19 Déneminde Tiirkiye’de E-Ticarete Baslayan isletme

Sayilari
Kaynak: ETBIS, 2021
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Grafik 2.23. 2020 Yilinda Bir Onceki Yila Gére Biiyiiyen Sektérler ve Biiyiime
Oranlan

Kaynak: ETBIS, 2021
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Tablo 2.17. Pandemi Déneminde Bir Onceki Yila Gore Kiiciilen Sektorler

Sektor 2019 2020 AT
ofSZﬁf’z?sﬁn 9.3 5,0 -46%
Havayollar1 15.4 9,2 -40%
Konaklama 21 14 -37%
Diger 0.6 0.3 -46%

Kaynak ETBIS, 2021

2019-2020 YILI 3-4-5 AYLARIN KARSILASTIRMASI

GIDA SUPERMARKET ] . "_"_-’l""420 . I
KIMYASALLAR ] $+169 ]

—_— |— |
ANNE VE BEBEK ———

KONAKLAMA

SEYAHAT-TASIMACILIK

HAVA YOLLART

Grafik 2.24. Pandeminin ilk U¢ Ayinda Tiirkiye’de E-Ticarette En Cok
Biiyiiyen ve Kiigiilen Sektorler

Kaynak: ETBIS, 2021

Twentify arastirma sirketinin Tiirkiye’de 20 yas lizeri ve son yilda en az iki kere e-
ticaretten aligveris yapan 2.185 kisi ile yaptiZi arastirmada, Mart-Mayis 2020
doneminde e-ticaret aligveris aliskanliklarinda meydana gelen degisiklikler ile ilk
normallesmenin basladigi Haziran 2020 ve sonrasinda e-ticaretteki degisimler ele
alimmistir. Arastirmanin bulgularina gére Mart-Mayis 2020 doneminde e-ticaretteki
artis bir 6nceki normal doneme gore ortalama %32 olmustur. 1 Haziran 2020 sonrasi
ise artis oran1 normal doneme gore %19 olmustur (Terzioglu, 2021). Bu da insanlarin
normale doniis ile tekrar fiziksel magazalara yoneldiginin, fakat yine de e-ticaret
aligkanliklarinin devam ettiginin gostergesidir. E-ticarette meydana gelen artigin etkisi
ile kargo sektoriinde de 6nemli biiyiimeler gerceklesmis ve 2020 yilinda sektorde %65
istihdam artis1 yasanmustir. Ulkemizde bircok yeni kargo firmasmin kurulmasinin

yaninda, Ozellikle biiyiikk Ol¢ekli e-ticaret ve e-pazaryeri firmalari kendi kargo
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departmanlarin1 kurmusglardir. 2020 yilinda tiim kargo gonderilerinin %60°1 e-ticaret

gonderisi olmustur (Akademetre, 2021).

Tablo 2.18. Tiirkiye’de Pandemi Donemi Baslangici ve Tlk Tyilesme

Donemlerinde E-Ticaretin Biiyiime Oranlar:

Sektor Mart - Mayis | Haziran 2020
2020 Donemi sonrasi
Giyim 32% 16%
Hizli Tiiketim 56% 30%
Kitap 38% 17%
Miizik Video 24% 13%
Kisisel Bakim 25% 19%
Elektronik 21% 12%
Anne Bebek Oyuncak 32% 22%
Evcil hayvan 24% 20%

Kaynak: Terziogu, 2020

2.3. Basih Kitap Sektorii

Kitap, TDK’da “Ciltli veya ciltsiz olarak bir araya getirilmis, basili veya yazili kdgit
yapraklarn biitiinii” olarak tanimlanmaktadir. Tiirkiye Yayincilar Birligi’nin yaptig
siniflamaya gore kitaplar egitim, Kiiltiir, akademik, inang ve ithal kitaplar olmak iizere
5 ana baslikta gruplandirilmaktadir. Bu ¢alismada ele alinacak olan kiiltiir kitaplarinin
toplam kitap pazari i¢indeki payr TYB’nin yayinladigi bandrol verilerine gére 2019
yilinda %34,9 ve 2020 yilinda ise %38,6°dir. Ulkemizde &zellikle 1950°1i yillardan
sonra kiitliphane, kitabevleri ve fuarlar aracilifiyla kitaplar okurlara ulastirilmas,
giinlimiizde e-ticaretin de devreye girmesiyle farkli ve yeni satis kanali olusmustur.
Ticari degeri ve pazari biiyliyen kitap sektoriinden pay almak isteyen girisimciler
online satig kanallar1 kurarak, pazarlama ve tanitim faaliyetleri, kampanyalar ve
misteri sadakati lizerine ¢aligmalar yaparak gelisme kaydetmislerdir. Bu gelismeler
sonucunda Tiirkiye’de online satisin pay1 TYB verilerine gére 2006 yilinda %2,24 iken
2019 yilinda %21,52’ye, 2020 yilinda Covid-19 pandemisinin de etkisiyle %36,17’ye
yiikselmistir.
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2.3.1. Diinyada ve Tiirkiye’de Kitap Sektorii

Matbaanin icat edilerek eserlerin ¢ogaltilabilmesi ve yaymevlerinin kurularak belirli
bir disiplin altinda bilimsel, dini ve edebi eserlerin derlenerek yayina hazir hale
getirilmesi toplumlarda dil birliginin gelismesine 6n ayak olmustur. Bunun bir sonucu
da genis kitlelerin okuma yazma konusunda egitilmesi ve egitim kurumlarinin
yayginlastirilmasidir. Diinya capinda yapilmis bir ¢alismada, tilkelerin matbaanin
icadindan sonra yaymnladiklar1 eserlerin adedi analiz edilmistir. Ilk yaymevlerinin
kuruldugu Ingiltere’de kitap basiminin yiiksek oldugu, II. Diinya Savas1 sonrasinda da
hizli gelistigi goriilmektedir. Bir milyon kisi bagina 2.000’in {izerinde kitabin diistiigii
Ingiltere, 1.000’in iizerinde kitabin diistiigii Ispanya, Rusya ile Avrupa’nin diger
gelismis tilkeleri (500-1000 adet arasi kitap) ile karsilastirildiginda {ilkemizde bir

milyon kisi basina diisen kitap sayis1 maalesef 100 adet civarindadir.

ingiltere
2,000
1.500
ispanya
1,000 Rusya
Almanya
Fransa
italya
500
Japonya
Amerika
. o Turkiye
O Eelalacos - =
1500 1500 1700 1800 1200 2002

Grafik 2.25. Ulkelerin Her Bir Milyon Kisi Basina Yaymlanan Kitap Sayisi

(1500-2009)
Kaynak: Fink-Jensen, 2015

2.3.1.1. Diinyada Kitap Sektoriine Bakis

Diinya kitap pazar1 biiyiikliigii 2020 yilinda 87,92 milyar dolar olarak gerceklesmistir.
En biiyiik yayincilar Pearson PLC, Reed Elsevier, Bertelsmann, Hachette Livre, China
South Publishing & Media Group, Wiley, Grupo Planeta gibi yayinevleri olmustur.
Pearson PLC grubun 2019 yilinda geliri 5.400 milyon dolar olmus, 2020 yilinda
%12’1ik kii¢iilmeyle geliri 4.750 milyon dolar olarak gerceklesmistir (Pearson, 2020).
Bertelsmann’in (Pinguin Random House) 2019 yil1 geliri 4.350 milyon dolar, 2020 y1l1
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geliri ise %4,5 artisla 4.500 milyon dolar olmustur (Bertelsmann, 2020). Bu iki biiytik
grup diinya yayincilik pazarinin %10’unu elinde bulundurmaktadir. Avrupa’nin bir
diger biiyiik yayin grubu olan Hachette Livre, 2019 yilinda yaklasik 2.875 milyon
dolar gelir elde ederken, 2020 yilinda %0,8’lik kiiciilmeyle 2.850 milyon dolar satis
hacmi yakalamistir (Hachette, 2020). 2019 yilinda diinya ¢apinda yapilan bir
arastirmada, ilk 50 firmanin kuruldugu iilkeler ile yayincilik yaptigi tilkelerdeki 2016-
2018 yillarina ait gelirleri verilmistir. 2018 yil1 gelirlerine gore yapilan siralamada 1.

sirada Reed Elsevier, 2. sirada Pearson gelmektedir (Tablo 2.19).

Tablo 2.19. 2018 Y1l Verilerine Gére Diinya Capinda Ilk 10 Yaymer Firma

Siralama Yayin Kurulus 2018 | o018 2017 9016
(2018 q q . Gelirleri .. Gelirleri —
verileri  YayIn Sirketi Yapilan  Merkezi Mn  Gelirleri =50 T Gelirleri
ile) Ulkeler Ulke EUR MnUSD - jp MnEUR
1 REED ELSEVIER UK/NL/US  UK/NL/US 4.613 € $5.244  4.691€ @ 4.600 €
2 PEARSON UK UK 4.583 € $5.133 5.077€ @ 5312€
THOMSON
3 REUTERS us CANADA 4.486 € $5.133 4.116€ 4593 €
4 BERTELSMANN GERMANY GERMANY 3.628 € $4.150 3.548€  3.503€
WOLTERS
5 KLUWER NL NL 3.285€ $3.758 3342€ 3.206€
6 HACHETTE LIVRE FRANCE FRANCE 2.252¢€ $2.576 2.280€  2.264¢€
SPRINGER
7 NATURE GERMANY GERMANY 1.658 € $1.897 1.637 € 1.625 €
8 WILEY us us 1.570 € $1.796 1.432 € 1.646 €
9 HARPERS COLLINS US us 1.536 € $1.758 1.363 € 1.569 €
10 SCHOLASTIC us us 1.423 € $1.628 1.451 € 1.594 €

Kaynak: Global 50, 2019

Grafik 2.26’dan da goriilecegi lizere, en biiyiik ilk 10 firmanin yillik cirosu yaklasik
30 milyar Euro, 11-20. sirada yer alan ikinci en biiyiik on firmanin cirosu 11 milyar
Euro ve 21-50. sirada yer alan grubun ise toplam cirosu yaklasik 15 milyar Euro’dur.
Dolayistyla, en biiytik ilk 50 yaymevinin yillik geliri yaklasik 56 milyar Euro olmustur.
2007 yilindan 2018 yilina kadar olan donemde elde edilen toplam gelir bakimindan
yayincilar siralandiginda ilk alti sirada yer alan yaymevleri Grafik 2.27°teki gibi
siralanmaktadir. Bu ilk alt1 yayincinin 2018 gelirleri yaklasik 23 milyar Euro’dur.
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Grafik 2.26. Diinya Genelinde En Biiyiik Ilk 50 Yaymcinin Gelir Diizeyi
Gruplamasi
Kaynak: Global 50, 2019
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Grafik 2.27. Diinya Capinda En Biiyiik ilk Alt1 Yaymevinin Cirolar1 (2007 —

2018)
Kaynak: Global 50, 2019

2.3.1.2. Tiirkiye Kitap Sektorii

Tiirkiye’de kitap satiglar1 2019 yilinda 1.463 milyon dolar, 2020 yilinda ise 1.107
milyon dolar olmustur. Bu verilere gore, 2020 yilinda bir dnceki yila gore %24
kiigilme yaganmistir (TYB, 2021). Bu azalmanin birinci nedeni, fiyatlamaya ve makro
verilere bagl etkenlerdir. Dolar bazinda %24 kiigiilen pazarda basili kitap sektorii
girdileri olan kagit ve diger hammaddelerin tamaminin ithal ediliyor olmasi,
ireticilerin doviz kurunda meydana gelen artis1 satig fiyatlarina tam olarak
yansitamamalarma neden olmustur. Ikinci neden ise, Tiirkiye’de bir kisim kitap

alicisinin plansiz satin alma davranigi (impulse buying) gostermesidir (Dinger, 2010).
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2020 yilinda 87.920 milyon dolar olan diinya kitap pazarinda Tiirkiye’nin pay1
%1,26’d1r. 2020 y1l1 sonu itibariyle iilkemizin niifusu diinya niifusunun %1,07’sidir.
Niifus ve kitap pazari oranlari analizinde iilkemizdeki kitap pazarinin niifus oranindan
daha biiyiikk oldugu goriilmekle birlikte, gelismis {ilkeler 6zelinde bakildiginda
iilkemiz geride kalmaktadir (Grafik 2.28). Ulkemizde 2009 yilinda 170 milyon kitap
yayimlanmis, bu rakam 2020 yilinda 433 milyon olmustur. Ayni sekilde 2009 yilinda
3 milyar TL’nin altinda olan kitap sektorii biiyiikliigi 2019 yilinda 9 milyar TL’ye
yaklagmis, fakat 2020 yilinda 8 milyar TL’nin altina diismiistiir (Grafik 2.29).

Bandrol Milyon Adet

450 423,6 433,3

404,1 407,7 410,6

200 384,1
350 sz00 2444
300 289,2 293,3
250 214,4
200 1703
150
100

50

o

> S > o > > © © a ® > S
(S n i nd n > g S =~ ~ g v
~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~ ~> ~

Grafik 2.28. Yillara Gore Tiirkiye’de Yayinlanan Kitap Adetleri
Kaynak: Tiirkiye Yaymncilar Birligi, 2021
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Grafik 2.29. Yillara Gore Tiirkiye Kitap Pazar Ciro Biiyiikliikleri
Kaynak: Tiirkiye Yayimcilar Birligi, 2021

Tiirkiye’de yayin diinyasinin gelismesini takip edebilmek icin bandrol verileri Kiiltiir

Bakanligindan temin edilebilmekte, TYB de sadece toplam satis hacmini gruplar
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bazinda agiklamaktadir. Yayinevlerinin satig bilgileri agiklanmadigi i¢in detayli analiz
ve siralama yapilamamakla birlikte, Tiirkiye’de uzun yillardan beri zincir magaza
yapilanmasiyla kitap satis1 alaninda faaliyette bulunan bir markanin hem offline hem
online verilerinden yola c¢ikarak Tablo 20’daki yayinevi bilgilerine ulasilmistir.

Listedeki siralama harf siralamasina gore olup ciro biiyiikliigiinii ifade etmemektedir.

Tablo 2.20. Tiirkiye’de Kiiltiir Kitab1 Kategorisinde Faaliyet Gosteren En

Biiyiik Yaymnevleri
Siralama Yaymevi Ticari Unvam Siralama Yaymevi Ticari Unvam
(Ada gore) (Ada gore)
1 ALFA BASIM YAYIM DAGITIM 11 IS KULTUR YAYINLARI
2 ALTIN KITAPLAR YAYINEVI 12 KIRMIZI KEDI YAYINCILIK
ARKADAS PAZARLAMA
3 YAYIN 13 KRONIK YAYINCILIK
4 BEYAZ BALINA YAYIN 14 PEGASUS YAYINCILIK
5 CAN SANAT YAYINLARI 15 PENGUEN KITAP BASIM YAYIM
6 DESTEK YAPIM 16 PUNTO KITAP YAYIN
7 DOGAN VE EGMONT YAYIN 17 REMZI KITAPEVI NESRIYAT
8 EPSILON YAYINEVI 18 TIMAS BASIM YAYIN
9 IKI A YAYINCILIK 19 TURKUVAZ HAB. YAYINCILIK
10 INDIGO KITAP YAYIN 20 YAPI KREDI KULTUR SANAT YAYIN

2.3.2. Tiirkiye’de Offline ve Online Kitap Pazar:

Tiirkiye’de kitap yayinciligr ve telif haklar1 1951 yilinda yiirtirliige giren 5846 sayili
Fikir ve Sanat Eserleri Kanunu ve 2012 yilinda ytirtiirliige giren 6279 sayili Fikir ve
Sanat Eserlerini Derleme Kanunu ile diizenlenmistir (Yaybir, 2020). Bu kanun ve ilgili
mevzuat hiikiimlerince kitap yaymlanmasi ISBN (International Standard Book
Number) numarast bandrol alma sartina baglidir. Her yeni yayin i¢in bir ISBN almak,
bask1 adedi kadar da bandrol almak zorunludur. Bu sekilde yayin ¢esidi sayis1 ISBN

ile ve toplam yayinlanan adet sayis1 bandrol sayisi ile takip edilmektedir.

Kitap sektorii i¢in derlenmis veriler 2009 yilindan beri diizenli yayinlanmaktadir. Bu
verilerde kitabin alt kategorileri kiiltlir, egitim, akademik ve ithal basliklarinda
toplanmaktadir. Pazarin %97°s1 egitim ve kiiltiir kitab1 kategorisindedir. 2010 ve 2011
yillarinda 6nemli oranda artislar kaydedilen yayincilik sektoriinde son 5 yilda kiigiik
artiglar elde edilebilmistir. 2020 yilinda basilan kitap adedi bir onceki yila gore
%2,3’liikk artisla 433 milyon adede ulasmistir. Artig kiiltiir kitaplar1 grubunda
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gerceklesmistir. Yayin ¢esidi agisindan veriler incelendiginde, 2009 yilinda 31 bin
cesit kitap yaymlanmigken 2020 yilinda 78,5 bin ¢esit kitap yayinlanmistir. Bir kitabin
ortalama kopya adedi 2012 yilindan 2017 yilina kadar 7 bin adet iken, 2018-2019
yillarinda 6 bin, 2020 yilinda ise 5,5 bin adede kadar diismiistiir.

Tablo 2.21. Yillar itibariyle Tiirkiye’de Basilan Kitap Adedi (Bandrol Verisi)

Bandrol (Mn Adet) 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020

Kiiltiir 584 | 862 1068 1039 1232 1432 1570 1684 1868 1849 1849 1941
Egitim 1394 | 1479 | 2463 1942 | 1407 2005 | 2202 2250 2095 2154 2286 2287
Akademik 19 30 157 | 50 60 44 50 50 48 | 45 49 | 55
Ithal 13 | 24 32 27 28 19 47 58 67 | 59 53 50
TOPLAG 1703 | 2144 2892 2933 3300 3444 3841 4041 4077 4106 4236 4333
Degisim % - 259% 34.9%  14% 125% 4,4% 115% 52% 09% | 0,7%  3.2%  2,3%

Kaynak: Tirkiye Yaymcilar Birligi, 2021

Tablo 2.22. Yillar itibariyle Tiirkiye’de Yaymlanan Kitap Cesidi (ISBN Verisi)

Yayin Sayis1 (ISBN) | 31.28634.865 43.190 42.626 |47.352 50.752 | 56.414 | 54.446 1 60.335  67.135 | 68.554 | 78.500

Ortalama Kitap Baski

Adedi 5.444 | 6.150 K 6.696 | 6.880 | 6.970 | 6.786 | 6.808 = 7.423 | 6.758 | 6.117 | 6.179 | 5.519

Bir Milyon Kisi/Kitap = 431 | 473 | 578 | 564 | 618 | 653 | 717 682 747 819 824 939

Niifus(Mn kisi) 726 | 73,7 | 747 | 756 | 76,7 77,7 | 787 | 798 | 808 | 820 | 832 | 836

Kaynak: Tirkiye Yaymecilar Birligi, 2021

Yurtdis1 icin yeni verilere ulasilamamakla birlikte, iilkemizde her bir milyon kisi
basina yayinlanan kitap sayis1 1996 yilinda 103 iken 2009 yilinda 431°e, 2020 yilinda
939’a yiikselmistir. Bu alanda ciddi gelismeler saglanmis, fakat e8itim kitaplarinin
toplam kitaplar i¢indeki oran1 %58 olmustur. Ulkemizde 2009 yilinda 2,67 milyar TL
olan kitap pazari biyiikligi 2020 yilinda 7,85 milyar TL’ye ulasmistir. Kitap
sektoriindeki dalgalanma egitim kitaplar1 kaynakli olup, kiiltiir kitaplar1 daha dengeli
bir biiylime gostermistir. 2020 yilinda bir 6nceki yila gore her iki kategoride de

kii¢iilme olmustur.
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Grafik 2.30. Tiirkiye’de 2009-2020 Yillan Kiiltiir ve Egitim Kitaplar1 Adedi
Kaynak: Tiirkiye Yaymcilar Birligi, 2021

Tablo 2.23. Tiirkiye’de 2009-2020 Yillarinda Gruplara Gore Kitap Satis
Gelirleri (Milyon TL)

Satis Gelirleri - Mn
TL
Kiiltiir
Egitim
Akademik
Ithal
TOPLAM

Degisim %

2009

772
1.730
48
122
2.672

2010

1.002
1.690
65
147
2.903

8,7%

2011

1.307
2.053
328
179
3.868

33,2%

2012

1.352
2.334
126
198
4.009

3,7%

2013

1.568
2.054
148
261
4.031

0,5%

2014

2.024
2.652
119
359
5.155

27,9%

2015

2.271
2.991
136
498
5.896

14,4%

2016

2.484
3.259
185
457
6.335

7,4%

2017

2.935
2.242
128
489
5.794

-8,5%

2018

3.022
3.252
141
550
6.965

20,2%

2019

3.307
4.691
171
683
8.852

27,1%

2020

3.148
3.472
173
1.062
7.855

11,3%

Mart 2020°de iilkemizde Covid-19 vakalarin goriilmesi ile getirilen kisitlamalar

sonucunda diger sektorlerde oldugu gibi kitap sektoriinde de magazalar kapatilmstir.

Bu dénemlerde insanlar e-ticarete yonelerek ¢ogu ihtiyacini ¢evrimigi aligverisler ile

karsilama yoluna gitmistir. Tablo 2.24’den de goriildiigi tizere, 2020 yilinda

Tiirkiye’de toplam kitap gelirleri TL bazinda %11,3 kiiciilmiis, fakat e-ticaret

tizerinden satilan kitap gelirleri %49,1 artmuistir. 2019 yilinda e-ticaretin toplam

i¢indeki pay1 %21,5 iken, 2020 yilinda 9%36,2’ye ¢ikmistir. Fiziksel magazalarin pay1
%063,8’¢ diismiis ve %27,8 kiictilmiistiir. Grafik 2.32 ve Grafik 2.33 sektoriin 6nemli

oyuncularindan olan bir markanin hem fiziksel magazada hem e-ticarette basili kitap

satiglarini gostermektedir.
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Grafik 2.31. Kiiltiir ve Egitim Kitaplar1 Ciro Biiyiime Trendleri
Kaynak: Tiirkiye Yayimncilar Birligi, 2021

Tablo 2.24. Tiirkiye Geneli Satilan Kitaplarda Online Satisin Pay (TL)

. Toplam Pazar - Degisim E-Ticaret Pazari - Degisim Fiziksel Magazalar Degisim

Kategoriler Mn TL %'si Mn TL %'si -MnTL %'si
2019 2020 2019 2020 2019 2020

Kiltiir 2814 | 2.754 -2,1% 1.063 1.754 65,0% 1.751 1.000 -42,9%

Egitim 4691 | 3.472 -26,0% 464 557 20,0% 4.227 2.915 -31,0%

Akademik 171 173 1,2% 67 111 65,0% 104 62 -40,2%

Inang 493 394 -20,1% 191 258 35,0% 302 136 -55,0%

ithal 683 1.062 55,5% 119 161 35,0% 564 901 59,8%

TOPLAM | 8.852 | 7.855 -11,3% 1.905 2.841 49,1% 6.947 5.014 -27,8%

Toplam icindeki Pay: | 21,5% | 36,2% 785% | 63,8%

Kaynak: Tirkiye Yaymecilar Birligi, 2021

Fiziksel Magaza Satis Adetleri
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Grafik 2.32. Offline Zincir Magaza Kitap Satis Adetleri Endekslenmis Verileri

Fiziksel magazalarin 2019 yili Aralik aymmda pandemi siirecinden etkilenmeye
basladigi, Ocak ve Subat aylarinda devam eden etkinin Mart ortasindan sonra Mayis
ayma kadar zirve noktasina ¢iktig1 goriilmektedir. Agustos 2020°de kisitlamalarin
kontrollii gevsetilmesiyle birlikte tekrar magazacilik hareketlenmis, Kasim aymdaki

kisitlamayla tekrar diisiise gecmistir. Bu donemlerde e-ticaret, fiziksel magazadaki
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hareketin tersi bir seyir gostermistir. Subat 2020’de hizla biiylimeye baslayan e-ticaret
satiglari, Haziran ayinda kisitlamalarin gevsetilmesiyle eski seviyelere yaklasmuis,
Ekim ayinda tam agilma doneminde onceki yilin altina diismiistiir. Fakat Kasim ay1
sonrasinda miisteriler e-ticarete yonelmis ve yeniden Onemli biiylimeler
gerceklesmistir. Salgin doneminin basladigt Mart 2020’den sonra kitap satiglari e-
ticarette %38 artmis, 2020 Haziran ay1 ile birlikte artis oran1 %17,2’ye gerilemistir
(Terzioglu, 2020:49).

E-Ticaret Satis Adetleri
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Grafik 2.33. E-Ticaret Kitap Satis Sitesinin Satis Adetleri Endekslenmis Verileri

TUIK’in 2020 yilinda yaptizn Hane Halki Bilisim Teknolojileri Kullanma
Aragtirmasina gore Tiirkiye’de e-ticaretten kitap, dergi, gazete satin alma aliskanligi
2011-2019 yillar1 arasinda %15-%20 arasinda iken, 2020 yilinda %26’ya yiikselmistir.
Stiphesiz bu sigramada pandemi déneminin énemli etkisi olmustur. Kadinlarin satin
alma aligkanliklar1 erkeklere gore tiim yillarda 1-2 puan yiiksek olmakla birlikte, 2020
yilinda %30,2 ile yaklasik 8 puan daha yliksek gerceklesmistir.

Tablo 2.25. TUIK, Hane Halk Bilisim Teknolojileri Kullanim Arastirmasi, 2020
(Basih kitap, dergi ve gazete satin alma aliskanliklari (e-kitap harigtir))

Yillar 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Kadin (%) 18,7 157 175 184 194 201 164 223 21,7 30,2
Erkek (%) 16,9 155 149 142 1777 189 154 193 19,0 225
TOPLAM (%) 176 156 159 159 184 194 158 206 202 261

Kaynak: TUIK, Hane Halki Bilisim Teknolojileri, 2020
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Tiirkiye’de e-ticaret kanalindan kitap satin alma aligkanliklar1 konusunda yapilan bir
aragtirmada bilinirlikte ilk sirada dr.com.tr (%26), ikinci sirada kitapyurdu.com (%18)
gelmektedir. Ayni arastirmanin sonuglarindan elde edilen verilere gore g¢evrimigi
kanallardan kitap satin alma veya kitap arama konularinda tiiketicilerin “uygun fiyat”
motivasyonunun yiiksek oldugu goriilmektedir. Ayrica “iiriin karsilastirma” ve
“zaman tasarrufu” da internet siteleri veya cep telefonu uygulamalarini kullanmak i¢in
onemli motivasyonlar olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Cevrimigi kitap satin alanlarin
fiyat bazli satin alma davranisinin %73 gibi yiiksek bir oranda olmasi kitap fiyati

tizerinden rekabetin ¢ok yiiksek seviyede gerceklesmesine sebep olmaktadir.

Gelismis iilkelerin bir¢ogunda kitap, yazili kiiltiiriin korunmasi ve gelistirilmesi
gozetilerek biitlin satis kanallarinda tek fiyatla satilmakta ve bu kanunla
diizenlenmektedir (Tirkiye Yaymcilar Birligi, 2020). Nitekim iilkemizde de kitap
fiyatlarmin diistiriilebilmesi i¢cin Subat 2019°da kitapta Katma Deger Vergisi orani
stfirlanmisgtir  (Bingdl, 2019). Ayrica Tirkiye’de de tek fiyat uygulamasina

gegcilebilmesi i¢in yayinci birlikleri tarafindan ¢aligmalar yapilmaktadir (Basin Yayin

Birligi, 2020).
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Grafik 2.34. Kitap E-Ticaret Sitelerinde Bilinirlik
Kaynak: Terzioglu, 2020:44
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Grafik 2.35. Online Sitelerden Kitap Satin Almamin Miisteri Gerekgeleri
Kaynak: Terzioglu, 2020:48

2.3.3. OKkur ile Kitabin Bulustugu Noktalar

Kitap, bilgi 6grenme, kiiltiirel gelisim, egitim gibi insanlarin beynine hitap eden bir
tirtindiir. Ayn1 zamanda milli kiiltliriin yayginlagmasi, dil birligi, dilin zenginlesmesi,
bireysel ve toplumsal gelismislik yoniinden 6nemli gorevler ifa etmektedir. Bunun igin
kitabevi, sahaf ve online kitap satis1 yapan isletmelerin yaninda insanlarin kitaplara
kolay ulasmasi i¢in devletler, belediyeler, tiniversiteler, diger egitim kurumlar1 ve sivil

toplum orgiitleri tarafindan kiitiiphaneler kurularak halkin istifadesine sunulmaktadir.

Tiirkiye’de kitap satis noktasi olarak yaklasik 6 bin magaza bulunmaktadir (Kurt,
2019). Bu satis noktalarinda 200 civart magaza ile D&R en yaygin zincir agidir. Bunun
yaninda 5-25 arasinda magaza sayisina sahip olan Kirmizi Kedi, Inkilap Kitap, Remzi
Kitabevi, Nezih Kirtasiye, BKM Kitap, Penguen Kitabevi, Kitapsan, Arkadas Kitabevi
gibi bilinen birka¢ magaza zinciri daha vardir. Bes bin bes yiiz civarinda da tekil veya
1-2 subeli kitabevi bulunmaktadir. Tiirkiye’de bilinen ve en yaygin kitap satig1 yapilan
internet sitelerine dr.com.tr, Kitapyurdu.com, trendyol.com, hepsiburada.com,
idefix.com, nll.com, bkmkitap.com, gittigidiyor.com vd. 6rnek verilebilir. Grafik
2.36, bilinen e-ticaret kitap saticilarinin cinsiyet ve sosyo ekonomik seviye (SES)

gruplarina gore bilinirlik ylizdelerini vermektedir.
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Bilinen markalar Cinsiyet Yag SES
Erkek | Kadin |20-35(36-45| 45+ | AB |C1C2| DE
n 431 7B T 343 95 175 472 361
DsR | 73 | 69% | 76% | 72% | 75% |72%| 83% | 73% | 69%
Kitapyurdu [ 66°% 61% | 73% | 65% | 75% |64% | 76% | 70% | 61%
Trendyol [N 50% 39% | 58% | 54% | 45% [39%| 51% | 51% | 48%
Hepsiburscs NI 45% 45% | 47% | 43% | 49% |51%/ 56% | 46% | 42%
Ideix N 425 39% | 459% | 42% | 43% |44%| 57% | 40% | 38%
N1l % 45% | 38% | 38% | 47% |36% | 46% | 42% | 38%
BKM Kicp [N 37% 33% | 399 | 39% | 33% |349%) 37%  37% | 36%
Gigidyor [N 3% 36% | 36% | 33% | 40% [37% 41%  38% | 32%
Amazon | 22% 22% | 22% | 23% | 21% [17%| 31% | 21% | 19%
Inkilap h 20% 15% | 23% | 17% | 24% [249%| 30% | 21% | 13%
Cicekisepeti I 18% 15% | 20% | 22% | 14% [10%| 18% | 16% | 20%
Google Play Kitaplar h 17% 19% | 16% | 20% | 14% [10% | 17% | 17% | 17%
ePHAVM F 15% 16% | 14% | 16% | 14% [11%| 15% | 17% | 13%
Sahbinden [ 15% 17% | 14% | 16% | 14% [13% | 16% | 16% | 14%
Storytel h 14% 13% | 16% | 15% | 11% |[18% 19% | 14% | 13%
Nezh [ 14% 8% | 18% | 12% | 16% |11%| 19% | 15% | 9%
Baﬂhm 12% | 14% | 14% | 13% [13% | 18% | 12% | 12%
Pandora F 10% 8% | 12% | 9% | 13% | 7% | 14% | 11% | 8%
Nobel Kitap [l 10% 9% | 10% | 11% | 8% | 9% | 15% | 9% | B%

Grafik 2.36. Tiirkiye’de Bilinirlik Yiizdelerine Gore E-Ticaret Kitap Satisi

Yapan Siteler
Kaynak: Terzioglu, 2021:132

Sehirlerde bulunan kitabevi sayilari iizerine World Cities Culture Forum’un diinya
capinda 43 biiyiik sehirde yaptig1 bir ¢alismada, Istanbul’da her yiiz bin niifusa 0,9
kitap¢1 diistiigli, bu oranin Lizbon’da 41,6 ve Melbourne’de 33,9 oldugu ortaya
konulmustur (Habertiirk, 2019).

Kitaplarin okurlarla ve arastirmacilarla bulustugu bir 6nemli nokta da kiitiiphanelerdir.

Ulkemizde kiitiiphaneler dort baslik altinda toplanmaktadir:

i-Milli Kiitiiphane: Ankara’dadir. 1,5 milyon kitap ve 125 bin {iyesi bulunmaktadir.

ii-Halk Kiitiiphaneleri: Kiiltiir Bakanlig: tarafindan isletilmektedir. Tiirkiye’de 1.213
tane halk kiitliphanesi bulunmaktadir. 4,5 milyon iiyesi ve 21 milyon adet kitap vardir.
iii-Universite Kiitiiphaneleri: 606 {iniversite kiitiiphanesinde 18,5 milyon kitap ve 3,5

milyon iiye vardir.
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iv-Orgiin ve Yaygin Egitim Kiitiiphaneleri: 1k ve Orta dereceli okullar ile sivil toplum
kuruluslarmin kurdugu kiitiiphanelerdir. Ulkemizde 32 bin kiitiiphane ve 34,5 milyon

kitap vardir.

Avrupa Birligi iilkeleri ile karsilastirildiginda, 2016 yilinda Tiirkiye’de 70 bin kisiye
bir Halk Kiitiiphanesi diiserken bu oran AB’nde 6.300 kisiye bir kiitiiphanedir. Niifus
oranina gore Avrupa’da kiitliphane sayis1 yaklagik 11 kat daha fazladir.
Kiitiiphanelerden 6diing kitap alimi Tiirkiye’de yillik 9 milyon adet iken Almanya’da
315 milyondur (Anadolu Ajansi, 2017). Ulkemizde kitap okuma TUIK’in 2016 yilinda
yaptig1 siralamada 235’inci sirada ihtiyag listesine girebilmistir. 180 iilke i¢in yapilan
“Cocuklara Hediye Olarak Kitap Verilmesi” siralamasinda Tiitkiye 140’mc1

olabilmistir (t24, 2017).

Teknolojik gelismeler ile birlikte hayatimiza giren bir bagka boyut da dijital kitap (e-
kitap) ve sesli kitaptir. ABD’de yapilan bir arastirmada, 2016 yilinda sadece basili
kitab1 tercih edenlerin orani1 %72, e-kitap ve sesli kitab1 tercih edenlerin orani ise %28
olmustur. ABD’de 2019 yilinda toplam kitap satis gelirleri 25,93 milyar dolar olarak
gerceklesmis, e-kitap ve sesli kitap satis gelirleri 2,3 milyar dolar ile toplam i¢inde
%8,9 pay almistir. Diinya genelinde ise e-kitap ve sesli kitap yillik geliri 12,32 milyar
dolar ile %14 paya ulagsmistir (Watson, 2020).

Tablo 2.26. Tiirkiye’de Bulunan Kiitiiphane Tiirleri Bazinda Sayilar ile Uye,

Kitap ve Yararlanma Istatistikleri

Kiitiiphane Yararlanma
Kiitiiphane Tiirii =~ Yl S P Kitap Sayis1  Uye Sayisi Sayis1 ve %
ayisi ce o o
Degisimi
2016 1 1.298.952 26.996 636.488
2017 1 1.410.489 26.478 629905 -1,0%
Milli Kiitiiphane | 2018 1| 1.463.488 23747 633.999 0,6%
2019 1 1.404.132 12,2%

137.014 711.523

2020 1 1475337 125.935 202.144 71,6%
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Halk Kiitiiphaneleri

Universite

Kiitiiphaneleri

Orgiin ve Yaygin

Egitim

Kiitliphaneleri

2016

2017

2018

2019

2020

2016

2017

2018

2019

2020

2016
2017
2018
2019
2020

Tablo 2.26. (devami)

1.137

1.146

1.162

1.182

1.213

553

564

598

610

606

27.280
26.415
26.690
30.618
32.158

18.828.188

19.993.613

19.996.573

20.742.540

21.125.016

15.236.013

16.385.532

17.600.015

17.945.383

18.553.121

27.430.168
26.707.127
30.263.384
32.006.784
34.454.621

1.697.090

2.201.039

2.840.504

3.955.908

4.437.954

3.810.634

3.814.500

3.912.306

3.568.073

3.560.694

Kaynak: TUIK, Kiitiiphane istatistikleri, 2020

23.266.599

25.091.232

28.242.986

31.451.920

12.962.119

7,8%
12,6%

11,4%

58,8%

TYB’nin verilerine gore 2020 yili i¢in basvurulan 78.500 adet ISBN numarasinin

68.685 adedi basili kitap, 9.815 adedi e-kitap ve sesli kitap i¢indir. E-Kitap ve sesli

kitabin toplam igindeki pay1 %12 olmustur. Bir 6nceki y1l 6.487 adet ile e-kitap ve

sesli kitap pay1 %9,5 olarak gergeklesmistir. Bu gelismede rol oynayan en 6nemli

unsurlardan biri de internetin yogun kullanimidir. Diinyada giinliik internet kullanimi1

ortalama 6 saat 43 dakika, Tiirkiye’de ise ortalama 7 saat 29 dakikadir (BBC, 2020).

2.3.4. Kitap Sektoriit SWOT Analizi

SWOT analizi; sektorlerin veya igletmelerin kendi i¢ ve dig analizlerinin yapilarak,

giiclii ve zayif yonleri ile kars1 karsiya kaldig firsatlar ve tehditlerin belirlenmesidir.
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Bu analizin sonuglarina gore kisa ve uzun vadeli stratejiler belirlenmekte ve ona uygun

politikalar gelistirilmektedir (Goworek ve Mc Goldrick, 2015).

Basili kitap sektoriinde faaliyet gOsteren yayinevi, toptancit ve perakende sektor

yetkilileri ile yapilan birebir goriismelerle, sektoriin zorluklari ve gelecegi hakkindaki

diistinceler neticesinde SWOT analizi agagidaki sekilde yapilmigtir:

Giiglii Yonler (S);

Insanlarmn biiyiik bir kismi kitabi basili olarak okumay1 tercih etmektedir.
Bunun ana sebepleri kitaba dokunma ve kokusunu hissetmenin yaninda kisisel
kitapliklar olusturmak ve kiiltiirel gelismislik algis1 yaratmaktir.

Ulkemizde kitap sektoriiniin istihdama 6nemli katkist vardir. 2013 yil
verilerine gore Tirkiye’de 1.732 yayinevi bulunmaktadir. Sektor, yayinevi
calisanlarindan toptancilara, matbaa sektoriinden depolara ve 6 bini askin
fiziksel satis noktasi ile biiyiik bir etki alanina sahiptir. Ayrica, e-ticaret Kitap
satiglar1 kargo ve lojistik hizmetlerinde 6nemli biiylime etkisi yaratmaktadir.
Basili kitabin tanitimi ve gosterimi kolaydir. Geleneksel pazarlama yontemleri
olan televizyon reklamlari, gazete ve dergi ilanlari, billboardlar, kitapgt
vitrinleri ve raflari, kitap fuarlari ile imza giinii gibi etkinliklerle okur kitleye
ulagma ve bulusma noktalar fiziksel olarak olusturulmaktadir.

Medyanin dijitallestigi gibi kitabin da dijitale donecegi diisiiniilse de kitap hizli
titketim {iriinii olmadig1 i¢in bu doniisiimden kismen daha az etkilenecektir.
E-kitap ve sesli kitap oranlariin diisiik olmasi basili kitap sektoriine yatirrmin

devam edecegini gostermektedir.

Zayif Yonler (W),

Tiirkiye’de okuma oraninin diisiik olmasi sektoriin en zayif yoniidiir.
Sektoriin toplam ciro hacminin yillik 1 milyar dolar olmas1 yatirimcilar: bu
alana ¢ekmemekte, dolayisiyla geleneksel isletme anlayisi sektdre hakim
olmaktadir.

Kiitiiphane ve kitap¢i sayilarinin diisiik olmasi toplam hacmi kiigiiltmektedir.
Milli Egitim Bakanliginin okul ve ders kitaplarinin yaninda &grencilere

licretsiz sinavlara hazirlik kitaplar1 da vermesi 6zel sektore zarar vermektedir.
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Yazarlik ve sektoriin diger alanlarinda yeni katilimer yetistirebilecek yeterli ve
koklii egitim kurumlart bulunmamaktadir.
Sektore yapilacak yatirimlar uzun yillarda meyvesini verecektir. Hem yazar

hem okur diinyasinda 6nemli ve uzun vadeli planlarla yatirimlar yapilmalidir.

Fuwrsatlar (O),;

Tiirkiye’de kitap okuma aligkanliginin gelismis lilkelere gore diisiik olmasi
sektoriin biiylimesi i¢in iyi bir firsattir.

Ozel okullarin listeyle, devlet okullarmin tavsiye ve takiple dgrencilere kitap
okutmalar gelecekte bu 6grencilerin alim giiciine kavusmalariyla satin alma
ve okuma davranis1 gosterebileceklerine isaret etmektedir.

Kitapei sayilarinin diisiik olmas1 okuma aligkanlig: ile perakende kitapgilarin
da artacagii gostermektedir.

Halk kiitiiphaneleri sayisinin Avrupa’ya gore diisiik olmasi bu alanda da
gelisme olabilecegini gostermektedir.

E-kitap ve sesli kitaba okurlarin ¢ok meyletmemeleri basili kitap sektoriiniin
geleceginin de karl olacagini gostermektedir.

Heniiz yurtdisina acilan 6nemli bir markamiz bulunmamaktadir. Yazar ve

yayin kalitesinin gelismesi yurtdisina agilmayi kolaylastiracaktir.

Tehditler (T);

Dijital diinyaya dogan ve hayatinin her evresinde dijitallesme olan Z kusagi
alim giicline kavustugunda basili kitabi tercih etmeyebilir.

Perakendecilerin asir1 kira ve personel yiikii sebebiyle dijital kitaba yatirim
yapma istekleri etkili olabilir.

Kiitiiphanelerde alan kisitlar1 ve diger maliyetler sebebiyle dijital kitaba
yatirim yapilabilir.

Evlerde kisisel kitapliklarin ¢ok yer kaplamasi ve tasinma gibi durumlarda
zorluklara sebep olmasi dijital kitap kullanimini tegvik edebilir.

Giinliik 7 saatin iizerinde internete, 3 saate yakin sosyal medyaya ve 2 saatin
tizerinde televizyon izlemeye zaman ayiran Tiirk toplumunun okuma

aliskanlig1 edinmede yavas kalma ihtimali vardir.
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e Kitap iiretiminin hammaddesi olan kagit ve baski {irtinleri yurtdisi alim oldugu

i¢in tedarik ve kur risklerinden etkilenebilir.

Sekil 2.2 SWOT analizine iligskin 6zet durumu gostermektedir.

S (Strengths) Guglu Yonler

* Kitaba dokunma ve elde etme hazzi
* |stihdama katkisi ve yayginhg
* Kitabin tanitim ve gosterim kolaylgi

* Okumaya olan ihtiyag ve aliskanlklar

Dijital kitabin hentiz blyuk tehdit
olamamasi

O (Opportunities) Firsatlar

Okuma aliskanliginin artirilabileck

olmasi
Ailelerin gocuklarin okuma aliskanlig

kazanmalarina 6nem vermesi
Okullarda okuma aliskanlig

kazandiracak faaliyetler yapilmasi
Kitapci sayisinin disik olmasi, artma

potansiveli
Kituphane sayilarinin disik olmasi,

artma potansiveli
Refah diizeyinin artmasiyla kitaba

ilginin artacagi
Dijital kitaba okurlarin ¢cok

meyletmemeleri

* Yurtdisi rekabete acilma firsatlari

W (Weaknesses) Zayif yénler

Okuma ahskanhginin disiik olmasi

Sektoriin yatirimci gekememesi

Kuttiphane ve kitapgi sayilarinin az
olmasi

MEB'in Ucretsiz kitap dagitimi
Yeterli ve kokli kurumlarin eksikligi

Yatirim doniist uzun zaman almakta

T (Threats) Tehditler

Z kusaginin dijitale yonelmesi

Pandemi doneminde dijital kitabin
blyimesi

Basili kitabin dagitim zinciri maliyetleri

Kisith kitliphane alanlari

Kisisel kitaplklara evlerde alan ayrilma

ihtivaci
Internet, sosyal medya ve tv'ye ayrilan

zamanin coklugu

Kitap hammadde kur riskleri

Sekil 2.2. Tiirkiye’de Basih Kitap Sektorii SWOT Analizi

2.4. Miisteri Tliskileri Yonetimi (MIY)

Cagimizda isletmeler “satis miisteriden baglar” prensibi ile hareket etmektedirler. Bu

acidan bakildiginda, miisterinin “licret 6deyen” 6zelligi “iirtin alan” 6zelliginin 6niine

gecmis ve saticilar gesitli yontemlerle miisterileri {iriin veya hizmet almaya ikna etme

konusunda yarigir hale gelmiglerdir. Pazardaki oyuncularin artmasi ve rekabet ortami

geleneksel pazar ve online pazarda yeni yontemlerin gelismesine sebep olmus ve
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sirketler miisteriyi odak noktasina alarak miisteriyi anlama, miisteri memnuniyeti,
miisteri bagliligl, miisteri goziinde farkindalik, miisteri tatmini, miisteri sadakati,
hizmet kalitesinin artirilmasi, iirlin ve sikayet yonetimleri gibi oldukca genis bir alanda
miisterileri elde tutmaya yonelik ¢alismalar yapmaya baslamiglardir (Soysal, 2015).
Bu ihtiyaclar sirketlerde Pazarlama Departmani yaninda Miisteri Iliskileri vb. adlarla
yeni boliimler kurulmasma sebep olmustur. Miisteriyi anlama ve hizmet kalitesi
yoniinden miisteri sadakatini saglama c¢alismalar1 online diinyada da devam etmis ve
sirketler miisterileri takip edebilmek ve duyurularini odak miisteri gruplarina
iletebilmek i¢in sadakat kart, indirim kart, kampanya kart1 gibi adlar altinda Miisteri

Miskileri Yonetimi (MIY) programlar1 olusturmuslardir.

MiY’nin en 6nemli unsuru miisteridir. Sirketler pazarlama karmasi araclarini
kullanarak miisterilerine {iriinlerini sunarlar. Miisteriler, basili ve gorsel reklamlar,
halkla iligkiler ve televizyon reklamlar1 gibi tanitim araglarinin yaninda aile ve arkadas
goriigleri ile kendi deneyimlerine gore satin alma karar1 verirler (Kotler, 2020: 51).
Satin alma karar1 sonras1 miisterilerin geleneksel veya online satis alanina gelmesiyle
MIY devreye girer ve bu asamadan sonra miisteri evresi MY ile takip edilir. MIY,
miisteriyi elde tutmak amaciyla miisteri yasam dongiisii boyunca miisteri
etkilesimlerini takip etmek, verilerini kaydetmek ve yoOnetmek icin kullanilan
uygulamalarin, stratejilerin ve tiim teknolojik araglarin birlesimidir (Chai, Ehrens ve

Kiwak, 2020).

Etkili pazarlama iletisimindeki en 6nemli veri miisteri bilgileridir. Bu bilgiyi elinde
bulunduran sirketler miisterilerini taniyarak kisisellestirmekte ve kisiye 0Ozgii
pazarlama iletisimi gelistirebilmektedir. Bu sayede misterilerle uzun vadeli iliski
stirdiirme konusunda farkindalik olusturulmakta, sikayet eden miisteriler kolayca takip
edilmekte ve sikdyet konusu ortadan kaldirilarak miisteri memnun edilmeye
calisilmaktadirlar. MIY datasindaki &nemli konulardan biri de Kisisel Verileri Koruma
Kanunu (KVKK) mevzuatina uygun olarak veri toplamak ve kullanmaktir. Bu alanda
O0zenli davranmayan gsirketler davalar ve para cezalart ile karst karsiya
kalabilmektedirler. Sirketler ellerinde bulundurduklar1 miisteri bilgilerini yapay zeka,
makine 6grenmesi ve veri mithendisligi sayesinde kullanabilecekleri analitik veriye
doniistiirmekte ve buradan elde ettikleri sonuglara gore etkili pazarlama

yapabilmektedirler. Bu gerg¢evede kitap perakende sektoriinde de gelismelere ayak
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uydurularak MIY programlar1 devreye alinmis ve miisterilere gesitli iiyelik avantajlari

sunulmaya baslanmustir.

2.4.1. Miisteriyi Tanima

Isletmeler devamliliklarini saglamak, iiriin, fiyatlama vb. konularda kararlar alabilmek
i¢in miisterilerini tanimak ve bagli miisteri kitlesi olusturmak zorundadirlar. Miisteriyi
birebir iletisimle tanima ve ayirt etme olasiligmin diisiik oldugu biiyiik isletmeler
miisteri davraniglarini takip ederek benzer yaklasimlari yakalamaya ¢aligmaktadirlar.
Geleneksel perakendede kullanilan magaza karti, indirim kartlari, puan biriktirme
kartlar1, senetli satislar hep bu amag i¢in yapilan uygulamalardir. Bu sayede elde edilen
miisteri verileri sirketlere hedefli tanitim yapma imkanini vermesinin yaninda bagh

miisteri kitlesi olusturma firsat1 saglamaktadir.

Ticaretin dijital diinyada da yapilmaya baslamasiyla miisteri verilerini toplamak daha
da kolaylagsmistir. Online ortamda mobil uygulamalar, isim ve adres gibi bilgilerin
yaninda yas, cinsiyet, egitim gibi bilgileri de toplamakta ve isletmelerin elinde degerli
bilgiler olusmaktadir. Bu bilgiler veri analitigi yontemleriyle analiz edilerek
isletmelerin geleceklerini planlamalarinda, hedef stratejilerini belirlemelerinde 6nemli
katkilar saglamaktadir. Burada isletmeler agisindan unutulmamasi gereken en 6nemli
konu kisisel verinin degisken oldugu ve siirekli giincel tutulmaya ihtiyag

duyuldugudur.

Kitap sektorii miisterileri, okuma kitaplari veya egitim kitaplar1 alma egilimlerine gore
hedeflenmektedir. Fiziksel magazalarda kitap raflar1 oniinde dolasirken dikkatinizi
ceken basliklarda size tavsiyede bulunan bir satis danigsmani kitap segme ve satin alma
karar1 konusunda &nemli etki edecektir. Bu geleneksel MIY uygulamasinin yaninda
online alanda belli bir alt grupta kitap arayan veya satin alan miisteriye benzer kitaplar
sunulabilmekte, ayn1 yazarin bagka kitaplar1 veya daha once ayni kitab1 satin alan
okurlarin satin aldig diger kitaplar tavsiye olarak onerilmektedir. Bu veri ve oneriler

miisteriler i¢cin de kolaylik ve fayda saglamaktadir (Karabiyikoglu, 2021:180).
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2.4.2. Miisterilere Sunulan Ayricahklar

Miisteriyi merkeze alan isletmeler miisterilerine ayricaliklar sunarak onlar1 kendilerine
bagli hale getirmeye c¢alismaktadirlar. En iyi miisteri hizmeti, miisterinin higbir
destege ihtiyag duymadan aligverisini tamamlamasidir (Rossman, 2018:32). Miisteri
deneyimini en yliksek seviyeye cikarmaya calisan isletmeler bu konuda onemli
yatirimlar yapmaktadirlar. MIY sistemine kayitli miisteri sayisini artirarak miisteri
verilerini toplamak ve analiz etmek 6nemli bir avantaj saglamaktadir. Bu sebeple
pazarlama stratejilerini belirlerken miisterileri kartli miisteri yapmak ig¢in cesitli
avantajlar sunulmaktadir. THY nin Miles & Smiles iiyeligi, Migros’un Money Kart
tiyeligi, D&R’1n D&R Kart iiyeligi gibi programlarda hediye puan, anlik indirim, puan
biriktirme vb. avantajlar sunularak hem offline hem online magazacilikta sadik miisteri

profili olusturulmaya calisilmaktadir.

Sadik miisteri basamaklar1 alt1 evreden olusmaktadir:

1- Siipheli miisteriler: Heniiz markayla iligkileri yoktur ve alisveris yapip
yapmayacaklari belli degildir.

2- Beklenti yaratanlar: Ziyaret ederler, bilgi alirlar, fakat aligveris
yapmamislardir.

3- Ilk kez alisveris yapanlar: Temel seviyede iliski kurmuslardir.

4- Devamli miisteriler: Tekrar tekrar aligveris yaparlar, fakat size tutkuyla bagh
degillerdir.

5- Avukatlar: Sizi tavsiye ederler ve markanizi sonuna kadar savunurlar.

6- Miittefikler: Sizinle her zaman ayni yoldadirlar, akillarina bagka marka gelmez.

Etkili bir MIY sisteminin amaci her miisteri grubunu miittefik olana kadar bir {ist gruba
tastmak olmalidir (Karabiyikoglu, 2021:181). Isletmelerde sadik miisteri kitlesi
olusturmak ve sadakat basamaklarinda yiikseltmek basarili ve etkileyici bir miisteri
deneyimi yaratmakla miimkiindiir. Miisteri deneyimi bir isletmenin sundugu
hizmetlerin her yoniinii kapsamaktadir. MIY miisterinin biraktig1 dijital izler {izerinde
yorum yaparken, Miisteri Deneyimi Yo6netimi (Customer Experience Management)
misterilerin her bir asamada yaptig1 yorumlar1 yakalayarak daha etkin bir duygusal

geri bildirim elde etmektedir (Schwager ve Meyer, 2007).
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Fiziksel perakende kitap magazalarinda miisterilerin deneyimini artiracak ortamlar
olusturulmaktadir. Magazanin tefrisatindan, 1s1k, renkler ve limen degerine kadar
analizler yapilarak kitapseverlere rahat edebilecekleri bir ortam olusturulmaktadir.
Ayrica, kitaplarin raflardaki dizilim ve siralama gruplari, kitap okuma koseleri, ¢ay-
kahve alabilme imkanlar ile kitapla bulusma alanlarinda deneyimi artiracak ve
miisteriyi etkileyecek 6zellikler eklenmektedir. Online kitap sektoriinde ise kitap
tavsiyeleri, kitaplara yapilan yorumlar, benzer kitaplarin gruplanmasi gibi miisterinin
iirlin odagimin yaninda indirimler, hediye puanlar, bedava kargo, hizl1 teslimat gibi

faydalarla miisteri sadakati artirilmaya caligilmaktadir.

2.4.3. E-Ticaretin Pazarlama ve Miisteri iliskileri Acisindan incelenmesi

Geleneksel pazarlama araglartyla yapilan ve genis kitlelere ulastirilan reklamlarin
bilinirlige ve marka giivenine 6nemli katkisi olmaktadir. Bu tanitimlarin yaninda
isletmeler MIY sayesinde smiflandirabildigi daha kiiciik kitlelere hedefli reklamlar
yapabilmektedir. Buradaki en 6nemli konu, dogru kisiye dogru zamanda ve dogru
aracla reklam yapabilmektir. MIY nden elde edilen verilerin analizi burada en kritik
unsurdur. Yaz tatili donemlerinde polisiye kitaplar almis bir miisteriye tatil donemi
yaklastiginda polisiye kitaplar 6nermek, egitim test kitabi alan bir miisteriye sinav

donemi Oncesi hazirlik kitaplar: 6nermek olumlu miisteri deneyimi saglayacaktir.

Miisterileri alisveris siklif1 veya hacmine gore siniflandirarak yapilan VIP, Elite,
Prime gibi farkli MIY iiyelikleri ile miisterilerin markaya baglilig1 artirilmaktadir.
Ayrica bu tiir iist tiyeliklere saglanan ek avantajlarla diger miisterilerin de bu seviyeye
ulagmas: tesvik edilmektedir. E-ticaret kitap satis sitelerinde kitaplara yorum yapmak,
baskasina kitap tavsiye etmek gibi davraniglar indirim veya hediye kitapla
desteklenerek hem igerik zenginlesmesi saglanmakta hem de sadik miisteri kitlesi
gelistirilmektedir. Ayrica sosyal medya iizerinden yazarlarla ve ¢evirmenlerle sohbet

imkanlar1 da miisteri algisint olumlu yonde etkileyen ¢aligmalardir.

2.5. Miisteri Sikayetleri

Miisteri memnuniyetinin en énemli unsurlarindan biri miisteri sikayetidir. Sikayet;

tiikketicinin iirtin veya hizmetle ilgili herhangi bir asamada yasadig1 sorunun veya
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beklenti altinda performansin sikdyet sebebi yapilmasidir. Geleneksel veya ¢evrimici
ticarette lirlin ve hizmet hakkinda bilgi edinme asamasinda, satin alma siirecinde,
teslimattan sonra iiriin deneyiminde ve kullanim 6mrii siiresinde miisterinin sikayeti
s0z konusu olabilmektedir. Bu a¢idan isletmelerin memnun olmayan miisterileri takip
ederek sorunlarini ¢ézmesi ve buradan elde edilen bilgilerle ayni1 sorunla baska
miisterilerin karsilasmamasi icin tedbirler almasi 6dnemlidir. Bu anlamda, sikayeti
isletmeye ileten miisterilerin varligi isletmeler i¢cin mevcut sorunu ¢ozerek miisteri
deneyimini artirmak ve potansiyel miisteri kaybinin 6niine gecmek icin énemli bir

firsat sunmaktadir (Fontanella, 2020).

2.5.1. Sikayet Tiirleri ve Kanallar

Miisterilerin yasadigi sorunlar iki tiirlii ele alinabilir. Birincisi, sorununu isletmeye

iletmeyenler, ikincisi ise herhangi bir kanalla sorunlarini igletmeye iletenler.

Yasadigi sorunu isletmeye iletmeyenler {i¢ grupta ele alinir:
e Miisteri yasadigi olumsuzlugu yakin ¢evresine anlatabilir, yani agizdan agiza
negatif tavsiye ile marka ve isletmenin algi ve miisteri kaybina sebep olabilir.
¢ Yasanilan olumsuz durumu kimseye anlatmadan alternatif markalar1 tercih

edebilir.

e Olumsuzlugu sorun etmeyip ayn1 markadan aligveris yapmaya devam edebilir.

Miisteri birinci durumda da sorunlarini bagkalarina anlatsa bile aligverise devam etme
egilimi gdsterebilir. Fakat bu durumlarin tamamindan isletmenin haberi olmayacak ve

miisteri deneyimini artiracak bir aksiyon alinamayacaktir.

Ikinci grubu sorun yasadiginda sorununu gesitli yollarla isletmeye ulastiran ve sikayet
eden miisteriler olusturmaktadir. Bu grupta sikayetlerin iletim yollari;
e Fiziksel magazada direkt satis temsilcisi ile goriismek,
e Magazalara konulabilecek sikayet kutularina not yazmak,
e Online veya offline magazanin telefonunu, misteri hizmetleri veya cagri
merkezi telefonlarini aramak,

e Magaza veya miisteri hizmetleri e-posta adresine mail gondermek,
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e Twitter, whatsapp, instagram, facebook vb. sosyal medya hesaplarindan
sikdyetleri yazmak,

e (evrimici sikayet siteleri olan sikayetvar.com, sikayet.com, sikayetimvar.com
gibi sitelerde sorunlar1 yazmak,

e Tiiketici Hakem Heyetlerine bagvurup sikayet konusu durumu hukuki yollarla

talep etmek seklinde yapilabilir.

Memnuniyetsiz bir miisteri ¢evresinde 9 ila 21 kisiyi olumsuz etkileyebilmektedir.
Memnun olan miisteri ise 5 kisiyi etkileyebilmektedir. Sorun yasamis ve tatmin
olamamis miisterilerin sadece %4’li bu sorunu isletmeye ulastirmaktadir (Alabay,
2012). Ulkemizde 2001 yilindan beri faaliyette olan sikayetvar.com sitesinin
acikladig 2020 y1li sikayet verilerine gore Tiirkiye’de 2020 yilinda 491 bin adetle en
cok e-ticaret firmalar1 sikdyet edilmistir. Ikinci sirada 359 bin adetle kargo firmalar
yer almaktadir. Birbiriyle baglantili bu iki grupta sikayetlerin yogunlagmasi e-ticaret

sektoriinde ¢alisma zorlugunun da bir gostergesidir (Demirel, 2021).

2.5.2. Isletme Acisindan Sikayetin Onemi

Miisteriyi odak noktasina koyan ve miisteri istek ve ihtiyaglarina gore kararlarin
sekillendiren isletmeler i¢in miisteri sikayeti onemli bir geri bildirim mekanizmasidir.
Bir bakima sikdyet ve sorun bildirme kanallar1 sayesinde isletmeler kendi
goremedikleri eksikleri 6grenmekte ve bunlar ¢bzerek gelisim saglamaktadirlar.
Sorun yasayan miisterinin memnun edilerek kazanilmasi, ayni sorunu yasayip sikayet
bildirmeyen yaklasik yirmi bes kat miisterinin yasadig1 ve ilerde yasayabilecegi
problemleri ¢ozerek isletmeye miisteri sadakati konusunda Onemli avantajlar
saglayacaktir. Sikdyet s6z konusu oldugunda proaktif davranilarak sikayetle en kisa

stirede ilgilenilmeli ve miisteri giiveni yeniden tesis edilmelidir (Hyken, 2015).
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E-Ticaret 491.449

Kargo ve Nakliyat 358.975
Finans 275.947
internet 200.575
iletisim 127.294
Alisveris 124.299
Kamu Hizmetleri 61.706
Mobilye ve Tekstil 60.485
Cep Telefonu 59.232
internet Uygulamalari 48.104

Grafik 2.37. Sektor Bazinda 2020 Yilinda Sikayetvar’a Bildirilen Sikayet

Tiirleri ve Adetleri
Kaynak: Demirel, 2021

Miisterilerini memnun eden ve sadakatini artiran igletmeler gelecegini ve karliligim
garanti altina alabilecektir. Cagimizda 6zellikle sosyal medya araciliiyla ¢ok hizli
yayilabilen kampanyalar marka algisina hizli ve kalici zararlar verebilmektedir. Bu
acidan e-ticaret sitelerindeki miisteri yorumlar1 cok daha dikkatle ele alinmali ve siki
takip edilmelidir. Online alisveris yapan miisteriler ¢esitli yerlerden {iriin ve marka

yorumlarini okumakta ve aligveris kararini1 buna gore vermektedirler.

E-pazaryerlerinde miisteri sikayet yonetiminde iki tiir uygulama yapilabilmektedir.
Baz1 platformlar biitiin sorunlarla kendileri ilgilenip miisteriyi sadece kendileri
muhatap almakta, baz1 e-pazaryerleri ise sorunu olan miisteriyi platformdaki satici ile
bulusturup kendisi muhatap olmayip goézlemlemektedir. Her iki yontemde de saticinin
sundugu hizmete, miisteri memnuniyetine vb. kriterlere gore saticitya puan verilerek

bir nevi hizmette kalite yarisi siralamasi yapilmaktadir.

E-ticarette tercih sebebinde fiyatlamanin olduk¢a 6n planda oldugu iilkemizde satin
alma eyleminden sonra en 6nemli husus teslimattir. Teslimat, kargo/lojistik firmasi
araciligr gerektirdigi i¢in miisteri memnuniyet seviyesine yeni bir katman daha
eklenmektedir. Teslimat hizmetindeki olumlu veya olumsuz durumlar misteri
tarafindan kargo firmalar1 adina bilinse de {irlin satin alinan siteye olan sadakati
etkilemektedir (Kaya, 2019). Marka ile kargo/lojistik firmasi arasindaki entegrasyon
ne derece ileri seviyede olursa olsun e-ticaret saticilar1 miisteri sikayetlerini azaltmak
ve miisteri memnuniyeti ile marka sadakatine destek olmak amaciyla kendi kargo

firmalarm1 kurarak baglantili is kollarinda yatirnm yapmaktadirlar. Trendyol’un
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kurdugu Trendyol Express, Hepsiburada icin kurulan Hepsiexpress, Amazon’un

Kolay Gelsin ve D&R’mn Kargomsende bu tiir yatirimlara 6rnek olarak verilebilir.

Kitap sektorli miisterileri i¢in de hizmet memnuniyeti ¢cok 6nemlidir. Kitap, belirli ve
bilinen bir {iriin oldugu i¢in miisteriler kitaplarini fiziksel magazadan aldiysa sikayet
edebilecegi sorun neredeyse olusmamaktadir. Fakat e-ticaret sitelerinden kitap satin
alinmasinda hizmet seviyesi ve fiyatlamadan dogan hususlar sorun olusturabilmekte

ve miisteriler sikayet¢i olabilmektedirler.
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BOLUM III

VERI ANALIZI VE ARASTIRMA YONTEMI

3.1. Arastirmanin Onemi

Bu arastirmada, Covid-19 pandemi 6ncesi bir yillik donem (2019) ile pandeminin ilk
donemi olan 2020 yilinda Tiirkiye’de basili kitap sektoriinde yasanan gelisimler ele
alinmig ve sektdriin e-ticaret iizerinden yapilan islemleri i¢in sadece e-ticaret satisi
bulunan bir e-ticaret satis sitesi incelenmistir. Inceleme kapsamma sadece kiiltiir
kitaplar olarak kategorilestirilen ve sektoriin %38’ini olusturan edebi kitaplar alinmas,
toplam hacimde 6nemli yer tutan egitim, yardimci ders ve sinavlara hazirlik kitaplar
arastirma kapsami disinda birakilmistir. Ayn1 zamanda insanlarin online aligveris
yapma davraniglar1 analiz edilerek Covid-19 pandemisinin etkisiyle kitap sektoriinde
ve e-ticarette yasanan gelismeler detayli incelenmis, kitap okurunun ayni zamanda
kitap alicis1 olmasi sebebiyle miisteri memnuniyeti ve sikayetleri {izerinde de

durulmustur.
3.1.1. Arastirmanin Literatiire Katkisi

Ulkemizde Tiirkiye Yayincilar Birligi’nin yayinladigi yillik istatistikler haricinde
kitap sektoriinli biitlinciil ele alan ve gelismeleri analiz eden az sayida g¢alisma
bulunmaktadir. Kitap, insanlarin kiiltiirel, zihinsel ve fikri gelismelerine katki saglayan
bir aragtir. Dil zenginligi, ortak akil, genis bakis acis1 gibi insan zihni ve sosyal yasam
kurallar1 c¢ergevesinde insanlarin davranig ve yeteneklerini gelistiren bilgiler
biitiintidiir. Bu ¢aligmada, iilkemizde e-ticaret alaninda faaliyet gosteren ve kitap
saticisi olarak bilinen bir online aligveris sitesinin verileri kullanilarak basili kitaplarin
miisteri segmentleri itibariyle pandemi etkisiyle degisen satin alma davranisglar1 analiz
edilerek e-ticarette gelisme alanlar1 degerlendirilmekte ve basili kitap perakende
sektoriine, yayincilara, okuyuculara ve diger ilgili kurumlara ileriye dontiik bakis

acilart sunulmaktadir.
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3.1.2. Arastirmanin Evreni ve Sinirlamalar:

Calismada, kitap saticist olarak bilinen online e-ticaret sitesinin 2019-2020 yillar
kiltir kitaplarn1 kategorisinde gerceklesen miisteri siparis verileri kullanilmustir.
Arastirmanin evreni Istanbul ili ile smirlandirilarak, ilceler bazinda bir analiz
yapilmustir. Ilgeler de gelir diizeyi ve egitim durumu gz Oniine alinarak
gruplandirilmistir. Bu siniflama ile elde edilen alt, orta ve iist sosyo-ekonomik
gruplarda yapilan satiglar ve miisteri sikdyetleri, miisterilerin cinsiyetine ve yas

kusaklarina gore ele alinarak incelenmistir.

E-Ticaret Bilgi Platformu verilerine gore Tiirkiye’de toplam e-ticaret satisinin %35°1
Istanbul ilinde gerceklesmektedir. Arastirmada Istanbul ili verilerinin segilme nedeni;
2020 y1l1 verilerine gére iilke niifusunun %18,5’inin Istanbul’da yasamasi, Istanbul’da
yasayan niifusun demografik yapisinin Tiirkiye genelini yansitmasi ve gesitli gelir ve
sosyal smif bolgelerinden olugmasidir. Arastirma konusu olan kitap sektorii igin
Tiirkiye genelinde il bazinda veriler sektor olarak aciklanmamakla birlikte, analize
konu internet sitesinin kitap satiglarinin 2019-2020 yillarinda yaklasik {igte biri
Istanbul’da gerceklesmistir. Dolayistyla bu veriler kullanilarak kitap sektoriinde

Tiirkiye’deki e-ticaret ¢iktilarina benzer sonuglar elde edilebilmistir.

3.2. Arastirmanin Tiiri

Aragtirma nicel tiirde yapilmig olup, verilerin biitiinciil bir bicimde ortaya konmast,
detayli analiz edilmesi ve ampirik sonuglarin  yorumlanmasi seklinde
gerceklestirilmistir. Calisma kapsaminda yapilan veri analizinde, 2019-2020 yillar
icin bireylerin internet Ulizerinden kitap siparisleri gruplanarak kitap aligveris
aligkanliklar1 ile demografik yapilarinin e-ticaret Kkitap aligverisine olan etkileri

incelenmistir.

Kullanilan veri setinde Istanbul ilinde e-ticaret kanali ile sadece kitap alimi yapilmus
2019 yili i¢cin 353 bin, 2020 yili icin 435 bin siparis bilgisi bulunmaktadir. Bu
siparislerin hangi ilgeden verildigi ile Cinsiyet ve yas kusagi bilgileri kullanilmistir.

Ayrica ilgili ilgenin hangi gelir ve egitim seviyesi diizeyinde oldugu arastirilarak
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yapilan gruplama ile sosyo-ekonomik smiflandirma gergeklestirilmistir. Caligma

verileri Microsoft PowerBI ve Excel programlari kullanilarak analiz edilmistir.

3.3. Arastirma Veri Seti ve Analiz Yontemi

Bu caligmada, e-ticaret sektoriinde yasanan biiyiime ve gelismeleri detayli olarak
ortaya koymak iizere Tiirkiye’de e-ticaret alaninda faaliyet gdsteren ve “kitapg1”
denildiginde akla gelen, kitap satin alan okurlarin satin alma alisgkanliklariin
soruldugu anketlerde en bilinen ilk 10 e-ticaret sitesi i¢inde yer alan bir online satig
sitesinin verileri kullanilmustir. Incelenen e-ticaret kitap satis sitesinin Tiirkiye geneli
toplam hacminin 2019-2020 yillarinda yaklasik iicte biri Istanbul ilinde
gerceklesmistir. Tirkiye geneli e-ticaret satin alma davranislarina benzer bir oranda
(%35) olan Istanbul ili satiglarmni ilge bazinda detayli ele alarak ¢alisma verisinin siniri

belirlenmistir.

Istanbul ilinin 39 ilgesini ayr1 ayr1 incelemek zor olacag: icin istatistiksel calismalarda
cokca kullanilan bir analiz yontemi olan kiimeleme analizi yardimiyla il¢eler benzer
ozellikleri dikkate alinarak ii¢ ayri grup olusturularak ele alinmistir. Kiimeleme
analizi, gruplar1 kesin olarak bilinmeyen birimleri birbiriyle benzer alt kiimelere
ayirmaya yardimci olan ¢ok degiskenli bir istatistiksel analiz yontemidir. Bu gruplama
sayesinde kalabalik ve karmasik olan veri toplulugundan uzaklasilarak daha kolay

incelenebilir ve analiz edilebilir bir veri seti elde edilmektedir (Ada vd., 2013).

Istanbul’un 39 ilgesi gelir dagilim1 ve egitim diizeyleri dikkate almarak siralanmistir.
2016 yili igin Istanbul Universitesi Iktisat Fakiiltesi’nin yiiriittiigii ve Istanbul
Kalkinma Ajansi’nin destekledigi “Mahallem Istanbul” projesinin Istanbul’da gelir
dagilimiyla ilgili analiz sonuglar ile Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun her yil agikladig
egitim durumu bilgileri kullanilarak il¢elerin gruplanabilecegi veriler olusturulmustur.
Tablo 3.1 Istanbul’un 39 ilgesinin niifusunu, bu ilgelerde yasayan iiniversite ve iizeri

okullardan mezun kisi sayisin1 ve gelir bilgilerini vermektedir.

Kiimeleme analizinde verilerin gruplanmasinda kullanilan yontemlerden biri olan
hiyerarsik kiimeleme ile ilgeler gelir diizeyi ve egitim durumlarina gore siralanarak

ardisik olusan ve birbirlerine benzer kiimeler ii¢ grupta ele alinmistir. Gruplama
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sonucunda birbirine yakin verilerin kiimelenmesiyle olusan gruplarda yer alan ilgeler,

genel goriiniim ve kisisel tecriibelerle de desteklenmektedir. Tablo 3.2 ve Grafik 3.1

calismadaki kiimeleri ilge gruplamalari itibariyle gostermektedir.

Tablo 3.1. Istanbul’un 39 Ilgesinin Niifusu, Gelir ve Egitim Diizeyi

ilge

Adalar
Arnavutkdy
Atasehir
Avcilar
Bagcilar
Bahgelievler
Bakirkdy
Basaksehir
Bayrampasa
Besiktas
Beykoz
Beylikdiizii
Beyoglu
Biiyiikcekmece
Catalca
Cekmekoy
Esenler
Esenyurt
Eylipsultan
Fatih
Gaziosmanpasa
Glingdren
Kadikdy
Kagithane
Kartal
Kiigiikgekmece
Maltepe
Pendik
Sancaktepe
Sartyer
Silivri
Sultanbeyli
Sultangazi
Sile
Sisli
Tuzla
Umraniye
Uskiidar
Zeytinburnu

Toplam Niifus

16.033
296.709
422.594
436.897
737.206
592.371
226.229
469.924
269.950
176.513
246.110
365.572
226.396
257.362

74.975
273.658
446.276
957.398
405.845
396.594
487.778
280.299
481.983
442.415
474.514
789.633
515.021
726.481
456.861
335.298
200.215
343.318
537.488

37.904
266.793
273.608
713.803
520.771
283.657

*[Ice adlarma gore siralama yapilmistir.

_ Egitim
(Universite ve
Uzeri mezun)

3.860
20.569
102.141
66.008
69.904
99.363
75.719
78.063
39.114
76.761
43.398
78.912
32.417
45.019
9.406
48.764
38.584
91.613
70.538
59.627
56.793
41.836
209.465
70.086
101.877
123.539
131.449
115.130
53.667
81.717
26.851
24.389
38.979
5.493
72.257
51.207
134.935
142.231
32.967

Egitim
Yiizdesi

24,1%
6,9%
24,2%
15,1%
9,5%
16,8%
33,5%
16,6%
14,5%
43,5%
17,6%
21,6%
14,3%
17,5%
12,5%
17,8%
8,6%
9,6%
17,4%
15,0%
11,6%
14,9%
43,5%
15,8%
21,5%
15,6%
25,5%
15,8%
11,7%
24,4%
13,4%
7,1%
7,3%
14,5%
27,1%
18,7%
18,9%
27,3%
11,6%

Hane Halka
Geliri-TL
(Aylik 2016)
6.652,0
2.030,0
6.577,0
3.662,0
3.197,0
4.674,0
8.845,0
4.513,0
3.480,0
10.560,0
3.693,0
4.327,0
4.773,0
3.671,0
2.128,0
3.503,0
2.847,0
3.024,0
4.670,0
5.281,0
3.019,0
3.388,0
9.025,0
4.188,0
4.120,0
3.567,0
5.772,0
3.055,0
2.633,0
7.308,0
2.372,0
2.172,0
2.187,0
2.482,0
7.822,0
3.407,0
3.637,0
6.987,0
3.644,0
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Tablo 3.2. Istanbul Ilgelerinin Gruplamasi

Grﬂf)farl Ust (A Grubu)
1 Adalar
2 Atagehir
3 Bakirkdy
4 Besiktas
5 Kadikoy
6 Maltepe
7 Sariyer
8 Sisli
9 Uskiidar
10
11
12
13
14
15
16
17

Orta (B
Grub&) Alt (C Grubu)
Avcilar Arnavutkody
Bahgelievler Bagcilar
Bagaksehir Catalca
Bayrampasa Esenler
Beykoz Esenyurt
Beylikdiizii  Gaziosmanpasa
Beyoglu Pendik
Biiyiikgekmece ~ Sancaktepe
Cekmekoy Silivri
Eylipsultan Sultanbeyli
Fatih Sultangazi
Glingdren Sile
Kagithane Zeytinburnu
Kartal
Kiigiikgekmece
Tuzla
Umraniye

Gelir-TL

11.000

9.000

7.000

5.000

3.000

1.000

-1.000
0% 5% 10% 15%

B Grubu

Gelir ve Egitim Diizeyine Gére ilge Gruplamasi

A Grubu

25% 30% 35% 40% 45%

50%

Egitim Diizeyi

Grafik 3.1. Gelir ve Egitim Diizeyine Gore flce Gruplamalar:

Kiimeleme analizi ile ilgelerin gruplanmasinin yaninda, eldeki veriler cinsiyet ve yas

gruplarina goére de smiflandirilip analiz edilebilir kiimeler olusturulmus ve

incelenmistir. Yas gruplarinin kusaklara ayrilmasinda diinya ¢apinda ¢esitli ¢alismalar

yapilmaktadir. Kusaklarin adlandirilmasinda ayni tanimlar kullanilsa da hangi yil

baslayip hangi yil bittikleri konusunda farkliliklar vardir. Bu c¢alismada Purdue
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Universitesi (2021) tarafindan yaymlanan kusak araliklari referans almmustir. Buna
gore;

e Gelenekgiler veya sessiz kusak: 1925-1945 yillar1 arasinda doganlar

e Dogum patlamasi kusagi: 1946-1964 yillar1 arasinda doganlar

e X kusagi: 1965-1980 yillar1 arasinda doganlar

e Y kusagi (Milenyum kusagi): 1981-2000 yillar1 arasinda doganlar

e Zkusagt: 2001-2020 yillar1 arasinda doganlar olarak siniflandiriimaktadir.

Calismada kullanilan e-ticaret sitesinin satig Oncesi Ozelligi liye olunarak siparis
verilebilir olmasidir. Bu ¢aligsmada, tiye bilgilerinden kisiye 6zel olan ad-soyad verileri
alinmayip, sadece gruplamalar halinde analizde kullanilabilecek olan cinsiyet ve

dogum yil1 verileri alinmstir.

3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirma kapsaminda, pandemi Oncesi doneme ve pandemi donemine iliskin
gelismeleri analiz edebilmek i¢in asagida yer alan sekiz hipotez gelistirilmis ve analiz

edilerek degerlendirmeler yapilmistir:

H1: Pandemi siirecinde pandemi 6ncesi doneme gore e-ticaret sitelerinden kitap

aligverisinde en fazla artig Orta SES grubunda olmustur.

H2: Satin alma frekansi ortalamanin iizerinde olan sadik miisteriler SES grubu

itibariyle pandemi 6ncesi donemde ve pandemi doneminde degisiklik gostermemistir.

H3: E-ticaret sitelerinden kitap aligverisinde Y kusagi hem pandemi dncesi donemde

hem de pandemi doneminde diger kusaklara gore daha fazla paya sahiptir.

H4: Pandemi déneminde pandemi 6ncesi doneme gore online kitap satisinda Y kusagi

kadin miisteriler artmistir.

HS: Pandemi Oncesi doneme gore pandemi doneminde e-ticaret miisterilerinin

sikayetlerinde artis olmustur.
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H6: E-ticaret kitap aligverisinde tiim SES gruplarinda en fazla sikayet pandemi dncesi

donemde de ve pandemi doneminde de kadin miisterilerden gelmistir.

H7: E-ticarette alisveris sonrasi siparisini iptal eden kadin miisterilerden para iadesi

sorunu yasayanlarin marka sadakati diisiiktiir.

H8: Pandemi donemi etkisinin zayiflamasiyla e-ticaret kitap aligverisinde en fazla

diisiis Alt SES grubunda olmustur.
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BOLUM 1V

AMPIRIK BULGULAR

4.1. Kitap Siparisi ve Satin Alimi

Bu c¢alismada verileri kullanilan e-ticaret sitesinin Istanbul ili performansi
incelendiginde, 2020 yilinda bir 6nceki yila gore B2C siparis sayisinda %23,8 biiylime
oldugu goriilmektedir. Satin alim yapan kisi sayisi ise %28,3 artmistir (Grafik 4.1).
Satin alma frekansi toplamda yilda 2,0 kez iken, Orta ve Ust SES Gruplarinda 1,7, Alt
SES Grubunda ise 2019 yilinda 3,9 ve 2020 yilinda 3,4 kez olarak gergeklesmistir. E-
ticaret aligverislerinde fiyat duyarliliginin yiiksek olmasi sebebiyle alt gruptaki
aligveris sikliginin yiiksek oldugu degerlendirilmektedir. Toplam kitap sektorii
gelirlerinin %11 kigtldigi 2020 yilinda siparis sayisindaki 6nemli artig, pandemi

etkisiyle basili kitap aligverisinin e-ticarette biiylidiigline yonelik makro verileri teyit

etmektedir.
2019 Yili Siparig ve Kisi Sayilari 2020 Yili Siparis ve Kisi Sayilari

150.000 200.000
150.000

100.000
100.000

50.000
50.000

- , Al
Alt Orta Ust Alt Orta Ust

B Siparis M Kisi B Siparis M Kisi

Grafik 4.1. 2019-2020 Yillarinda E-Ticaretten Kitap Siparisi Veren ve Alisveris
Yapan Kisi Sayisi
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4.2. Hipotezlere Iliskin Gergeklesmelerin Degerlendirilmesi

Bu boliimde, calismada Onerilen hipotezlerle ilgili analizler ve elde edilen sonuglar

incelenmis, sonuglarin hipotezleri destekleyip desteklemedigi ortaya konulmustur.

Kitap satin alma aligkanlig1 olan kesimin daha ¢ok gelir ve egitim diizeyi yiiksek kisiler
olmas1 beklenmektedir. Bu beklenti, agirlikli olarak kitap okumanin entelektiiel bir
aligkanlik oldugu ve sosyo-ekonomik seviyesi yliksek kisilerde daha ¢ok ortaya ¢iktigi
varsayimina dayanmaktadir. Bu durum zaman zaman gelir grubu yiiksek kisilerin
evlerinde kiitiphane bulundurmalarini, fakat kitap okuma aliskanliklarinin zayif
olmasi durumunu da ortaya ¢ikarmaktadir. Nitekim tilkemizde satilan kitap sayisi ile
okuma aligkanlig1 verileri arasindaki fark bunu teyit etmektedir. Tablo 4.1.’den de
goriilecegi iizere, Istanbul ilinin e-ticaretten kitap satin alma verilerinde Orta SES
grubu ile Alt SES grubunun birbirine yakin olmasi, egitim ve gelir diizeyi yilikseldikce
kitap sipariginin artmasi dikkat cekmektedir. Pandemi doneminin baglamasi ile birlikte
%?2,2 ve 2,1’lik oranlarla Alt ve Orta SES Gruplar1 benzer sonuglar gostermis, Ust SES
grubu ise %35,6 ile onemli derecede bu gruplardan farklilagsmistir. Kitap siparisindeki
yillik en yiiksek biiyiime ise %36,9 ile Orta SES Grubunda gerceklesmistir. Elde edilen
sonuglar pandemi siirecinde pandemi dncesi doneme gore e-ticaret sitelerinden kitap
aligverisinde en fazla artisin Orta SES Grubunda oldugunu gosterdiginden bir numarali
hipotezimiz (H1) desteklenmektedir. Bununla birlikte, Orta SES Grubunun 2019 ve
2020 yillarma iligkin siparis performans: diger gruplarin altinda gerceklesmistir. Ust
SES Grubunda ise gelir ve entelektiiel seviyenin yiiksek olmasi kitap okuma

aliskanliklarini yukari1 ¢cekmistir.

Tablo 4.1. 2019-2020 Yillarinda istanbul ilinde SES Gruplarina Gére E-Ticaret
Kitap Siparis Miktar:1 ve Degisim Orani

Istanbul 2019 Yih 2020 Yih Degisim
SES Niifus
Grubu Siparis % Niifus Siparis % %
Alt  100.000 1.898 1,9% 100.000 2228  2,2% 17,4%
Orta  100.000 1.545 1,5% 100.000 2115  2,1% 36,9%
Ust  100.000 4.662 4,7% 100.000 5571  5,6% 19,5%
Toplam:  300.000 6.826 2,3% 300.000 8.453 2,8% 23,8%
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Glinlimiizde isletmeler miisterilerini odak noktasina koyarak miisteri memnuniyeti
yaratmak ve sadik miisteri kitlesi olusturmak iizere pazarlama stratejileri
belirlemektedirler. Sadik miisteri, aligveris yapmak i¢in silirekli ayn1 markay1 kullanan
ve bunu tavsiye eden miisteri kitlesidir. Bu ¢alismada sadik miisteri, satin alma
frekansi ortalamanin tizerinde olan miisteri kitlesi olarak tanimlanmistir. Tablo 4.3.
pandemi Oncesi ve pandemi siireci donemlerindeki sadik miisteri profilini
gostermektedir. Istanbul niifusunun her yiiz bin kisilik diliminde e-ticaret alisveris
aliskanlig1 2019 yilinda Alt SES Grubu igin 485 kisi, Orta SES Grubu i¢in 967, Ust
SES Grubu i¢in 2.609 kisi olarak gerceklesmis iken, 2020 yilinda talebin ¢ok hizl
artmasi sonucu online kitap aligverisi yapan kitlede toplamda 9%28,3 biiyiime
gerceklesmis ve en yiiksek artis %36,2 ile Alt SES Grubunda olmustur (Tablo 4.2).
Bununla birlikte hem pandemi dncesi dénemde hem de pandemi siirecinde Ust SES

Grubunun online kitap aligverisinde sayisal bir tstiinliigii oldugu goriilmektedir.

Tablo 4.2. 2019-2020 Yillarinda E-Ticaretten Alhsveris Yapan Kisi Sayisi

Istanbul 2019 Yi 2020 Y1l Degisim
SES Niifus Kisi
Grubu Kisi Sayisi % Niifus Sayisi % %
Alt  100.000 485 0,5% 100.000 660 0,7% 36,2%
Orta  100.000 967 1,0% 100.000 1.252 1,3% 29,4%
Ust  100.000 2.609 2,6% 100.000 3.289 3,3% 26,1%
Toplam:  300.000 3.339 1,1% 300.000 4.284 1,4% 28,3%

Siparis sayilari olarak pandemi 6ncesi donem ve pandemi donemi karsilastirildiginda,
erkek miisteriler ortalamada yilda 2,6 kez aligverislerini tekrarlarken kadin miisteriler
1,7 kez tekrar satin alim yapmustir (Tablo 4.3). Orta ve Ust SES Grubu alisveris
davraniglar1 benzerlik gostermesine karsin, Alt SES Grubu 2019 yili i¢in her iki
cinsiyette de ortalamanin lizerinde bir performans gostermistir. Tablo 4.3.’de en dikkat
¢ekici husus Alt SES Grubunda kadin miisterilerin aligverisinde 6nemli diisiis
olmasidir. Bunun en oOnemli sebebi, alt gelir grubunun pandemi doénemindeki
kisitlamalar ve igyerlerinin kapanmasi nedeniyle kisa ¢aligma 6denegi, ticretsiz izin
destegi gibi gelir daraltict donemleri yasamast ve aligveris Onceliklerini

degistirmesidir.

Sonuglar, Alt SES Grubunda yer alan erkek miisterilerin hem pandemi 6ncesi donemde

hem de pandemi déneminde 6,3 kez ile en yliksek siparis frekansina ve yiiksek sadakat
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seviyesine sahip oldugunu gostermekte olup, bu bulgular 2 numarali hipotezimizi (H2)
desteklemektedir. Bunun sebeplerinden birisi, aligverisin biiylik oranda kredi kartiyla
yapildig1 e-ticarette Alt SES Grubunda kredi karti sahipliginin ve harcama
kontroliiniin babanin elinde olmas1 ve ailenin ihtiyacinin bu kredi kart1 iizerinden

karsilanmasidir.

Tablo 4.3. 2019-2020 Yillarinda SES Gruplar1 Bazinda E-Ticaretten Alisveris
Yapms Her 10.000 Kisiye Gore Siparis Sayilari

Istanbul 2019 Yilh 2020 Yili
SES Kisi Erkek Kadin Frekansi Erkek Kadin Frekansi
Grubu Siparis Siparis Erkek Kadin Siparis Siparis Erkek Kadin

Alt 10.000 63.102 22.182 6,3 2,2 62966 14.886 6,3 1,5
Orta 10.000 18.014 14.609 1,8 15 19.059 15.621 1,9 1,6
Ust 10.000 18.340 17.581 1,8 1,8 17.216 16.775 1,7 1,7

Toplam: 30.000 76.594 51.379 2,6 1,7 78.035 48.055 2,6 1,6

TUIK verilerine gore, 2020 yilinda iilkemizde “Ortanca yas” erkeklerde 32,1 ve
kadinlarda 33,4 olmustur. Ortanca yas (2020 yilma gore 1987-1988 yillarinda
doganlar) Y kusaginin orta bdliimiine denk gelmektedir. 1981-2000 yillar1 arasinda
dogan bu yas grubunun alim giicii yliksektir. Genglik yillarinda internetle tanismis ve
1§ diinyasina atildiklar1 yillarda teknolojiyi yogun kullanmislardir. X kusaginin (1965-
1980) 2’nci grubu (1973-1980) da benzer 6zellikler tasimaktadir. Calismadaki veriler
analiz edildiginde, satin alim yapan kisilerin 2019 yilinda %65,1 inin, 2020 y1linda ise
%64,8’inin Y kusagi miisteriler oldugu goriilmektedir (Tablo 4.4). Her iki yilda da
satin alim yapan miisterilerin %96’s1 X ve Y kusaklaridir. Alim frekans1 olarak yilda
2 kez siparig vermislerdir. X Oncesi kusagin online satin alimdaki diisiik frekansi
geleneksel magazacilik aligkanliklariyla aciklanabilir. Z kusaginin gelir ve harcamalari

ise daha cok aileleri iizerinde gergeklesmektedir.

Tablo 4.4. Her 10.000 Kisi I¢in Yas Kusaklarina Gore Satin Alim ve Siparis Sayis

Istanbul Kusaklara Gore Kisi ve Siparis Sayilar1 (Her Onbin Kisi I¢in)
Toblam Kisi Sayisi Siparis Sayilari Satin Alma Frekansi
P 2019 2020 2019 2020 2019 2020
Baby Boomer 343 3,4% 358 3,6% 884 4,3% 808 41% 2,6 2,3
X Kusagi 3.098 31,00 3.123 31,2% 6.408 31,3% 5.813 295% 2,1 1,9
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Tablo 4.4. (devami)

Y Kusagi 6.507 65,1% 6.476 64,8% 13.081 64,0% 13.051 66,1% 2,0
Z Kusag1 52 0,5% 43 04% 73 0,4% 58 03% 1,4
Toplam: 10.000 10.000 20.446 19.730 2,0

E-ticaretin gelismesiyle insanlar online aligverise kolay adapte olmuslar ve is
yasaminda yogun zaman geciren kisiler aligveriste e-ticareti tercih etmislerdir. Y
kusagi egitim diizeyinin daha yiiksek oldugu, 20-40 yas araliginda olan ve evli olan
ailelerde de yiiksek oranda eslerin her ikisinin de ¢alistig1 yas grubudur. Teknolojik
gelismeler ve internet diinyasina kolay uyum saglayan Y kusagi hem pandemi 6ncesi
dénemde hem de pandemi siireci doneminde aligveriste en yiiksek paya sahip

olmustur. Bu sonuglar ti¢iincii hipotezi (H3) desteklemektedir.

Tablo 4.5. e-ticaret aligverisinde kusaklarin SES Grubuna gore dagilimimi
gostermektedir. Tablo 4.5. incelediginde, Ust SES Grubunun hemen hemen tiim yas
gruplarinda hem pandemi 6ncesi donemde hem de pandemi doneminde en yiiksek
paya sahip oldugu goriilmektedir. Tablo 4.5.’de %65°lik en yiiksek paya sahip Y
kusag icinde ise hem Orta hem de Ust SES Grubundaki miisteriler %26°lik payla en
fazla agirhiga sahiptir. X kusaginda ise Ust SES Grubu %16 ile en yiiksek paya sahiptir.
Z kusaginin e-ticaret kitap aligveriginde paymin diisiik olmasi da ayrica dikkat
cekicidir. Bu sonug teknoloji ve sosyal medya bagimlilig ile iligkilendirilebilir. Son

yillarda artan e-kitap ve sesli kitap da bu sonucu desteklemektedir.

Tablo 4.5. E-Ticaret Alsverisinde Kusaklarin SES Grubuna Gére Dagilim

Istanbul Kusaklarin Kisi Sayisina Gére Dagilimi (Her On bin Kisi i¢in)
SEs Slzfiiim 2019 Yih 2020 Yih 2019 2020
Guou PR g x Y Z gy XY Z gl g
Alt  10.000 0,3% 3,9% 11,7% 0,2% 0,4% 3,9% 12,3% 0,14% 16% 17%
Orta 10.000 0,9% 11,3% 265% 02% 09% 113% 26,8% 0,18% 39% 39%
Ust 10.000 2,2% 158% 26,9% 0,1% 2,3% 16,0% 257% 0,10% 45% 44%
Toplam: 30.000 3,4% 31,0% 651% 05% 3,6% 312% 64,8% 0,43% 100% 100%

Pandemi 6ncesi donemde ve pandemi doneminde en yiiksek oranla online aligveris
yapan kesim Ust SES Grubunda yer alan kadinlar olmustur. Bu iki donemde en diisiik
aligveris yapan kesim ise Alt SES Grubunda yer alan erkeklerdir. Ozellikle kiz
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cocuklarinin daha fazla okula gitmesi kadin isgiiciinii ve istihdama katkilarini artirmig

ve aile gelirine katki saglayan kadin sayis1 artmigtir.

Tablo 4.6. 2019-2020 Yillarinda SES Grubuna Gore Kadin ve Erkek Alisveris

Dagilim
Istanbul 2019 Yih 2020 Yilh
. . Satinalma
SES Kisi Erkek Kadin %0'si Erkek Kadin Frekansi

Grubu
Siparis Siparis Erkek Kadin Siparis Siparis Erkek Kadin

Alt 100.000 393 580 04% 0,6% 507 821 0,5% 0,8%
Orta 100.000 774 1162 08% 12% 928 1.577 09% 1,6%
Ust 100.000 2.064 3.116 2,1% 3,1% 2479 4.042 25% 4,0%
Toplam:  300.000 2.627 4.056 09% 14% 3175 5400 11% 18%

E-ticaretten aligveriste Y kusaginin agirligi ve Ust SES Grubu aligverislerde kadin
miisterilerin katkisinin erkekler kadar oldugu goriilmektedir. Tablo 4.7 kusaklara ve
cinsiyete gore online aligveris sonuglarini gostermektedir. Buna goére, 2019 yilinda
%61 olan kadin oram1 2020°de %63’e ¢ikmistir. Her iki yi1lda da kadin miisterilerin
%69’unu Y kusagi olusturmaktadir. 2020 yilinda 2019 yilina gore artisin %49,1’1' Y
kusagi kadin miisterilerden gelmistir. Bu sonuglar istthdama katilan kadinlarin online
aligveriste de etkilerinin oldugunu gostermekte olup, dordiincii hipotezi (H4)

desteklemektedir.

Tablo 4.7. Kusaklara ve Cinsiyete Gore 2019-2020 Yillarinda Alsveris
Istatistikleri

Istanbul Kisi Sayilar1 (2019 Yili Onbin kisi baz alinarak analiz yapilmistir)
Degisim
Toplam 2019 Yih 2020 Yih Adedi Degisim %'si
Erkek Kadin Erkek Kadin Erkek Kadin Erkek Kadin

Baby
Boomer 222 | 56% 121  20% 287  60% 171  21% 65 50 23% 18%

X Kusagr 1.344 34,0% 1.754 29,0% 1.676 353% 2.317 28,8% 332 563  11,9% 20,2%
Y Kusagr 2.357 59,7% 4.150 68,6% 2.762 582% 5.518 68,7% 405 1.369 145% 49,1%

Z Kusag1 26 0,7% 26 0,4% 24 0,5% 30 0,4% -2 4 -0,1%  0,2%
Toplam: 3.949 39,5% 6.051 60,5% 4.749 37,1% 8.037 629% 800 1.986 28,7% 71,3%
2019'a gore 20.3% 32.8%
artis:

Miisteri sikayetlerini ve taleplerini dikkate alan sirketler miisteri sadakatini daha iyi
saglayabilmektedirler. Memnun miisteriler markay: tavsiye etmekte, memnuniyetsiz

miisteriler ise sikayetlerini daha fazla dile getirmektedirler. Bu sikayetler i¢inde en
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degerlileri dogrudan isletmeye ulasan veya sorununu ¢esitli yollarla isletmeye ileten
miisterilerdir. Calisma sonuglar itibariyle miisterilerin aligverisleri veya iirtinleri ile
ilgili sorunlar1 firmaya ulastirmada en ¢ok kullandiklar1 yontem 2019 yilinda telefonla
arama iken, 2020 yilinda e-mail ve internet siteleri iizerinden sikayet bildirimleri

artmistir (Grafik 4.2).

Sikayet Kanallari

52%
41%

37%
30%
[v)
22% I o
Telefon E-mail Sosyal Medya ve

internet

2019 Yili ® 2020 Yil

Grafik 4.2. Sikayet Kanallarinin Dagilimi (%)

Sikayetler tiirleri itibariyle analiz edildiginde ise yariya yakini teslimat gecikmeleri ve
kargo sorunlarindan kaynaklanmaktadir (Grafik 4.3.). Firma yetkililerinden alinan
bilgilere gore 6zellikle online aligverisin yayginlastigi 2020 yili1 Nisan-Mayis aylarinda
iirlin temini ve kargo sikayetleri ¢ok yliksek seviyeye ¢ikmistir. Bu sonuglar besinci
hipotezi (HS) desteklemektedir. Pandemi kisitlamalar1 ve karantina kurallar1 {iriin
temin sorunlar1 olusturmus, kargolara olan yiiksek talep nedeniyle kargo firmalarinda
gecikmeler yasanmustir. ilerleyen aylarda kargo firmalar1 durumu ydnetmeyi basarmis
ve normal hizmet seviyelerine ulasmislardir. Ayrica, e-ticaret satis siteleri siparis
esnasinda ekranlar araciligiyla miisterilerine kargoya veya kapiya teslim tarih
araliklar1 verebilmektedir. Gecikme durumuna iliskin sikdyet edenlerin bir kismi
online sitenin vaadi olan teslim giinlerinden 6nce sikayet edebildigi ve bunun oransal

takibi yapilamadigi i¢in zaman zaman saglikli degerlendirmeler yapilamamastir.
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Grafik 4.3. Sikayetlerin Tiirlere Gore Dagilimi (%)

Kayith sikayetler sipariglerin 2019 yili i¢in %2,5°1, 2020 yil1 i¢in ise %2,9’u olarak
gerceklesmis ve sikayet orant %14,5 artmistir. Bu sonug¢ besinci hipotezi
desteklemektedir. Alt ve Ust SES Gruplarindaki sikdyet artis orani %20 nin
tizerindedir. Oransal olarak en az sikayet alinan grup Alt SES Grubu, en ¢ok sikayet
alman grup ise Orta SES Grubu olmustur. Alt SES Grubunun diisiik oranda sikayet
etmesi, sikdyet etme aligkanliklar1 ve tiiketici  kabullenmeleri olarak
degerlendirilebilir. Bununla birlikte sonuglar, online kitap aligverisinde %97’nin

tizerinde bir miisteri memnuniyeti oldugunu gostermektedir.

Sikayetler cinsiyet ve SES grubuna gore analiz edildiginde, 2019 yilinda %55’e %45
kadinlar lehine olan sikdyet oraninin, 2020 yilinda kadinlar lehine 1 puan daha artarak
%56’ya %44 olarak gercgeklestigi goriilmektedir. Bu sonug¢ altinci hipotezi (H6)
desteklemektedir. Diger taraftan, pandemi doneminde ve oncesi donemde Alt SES
Grubu erkek miisterileri en az sikayet eden grup olmustur. E-ticaret sitelerinin hizmet
seviyesi ve miisteri memnuniyet uygulamalarinin herkes i¢in ayni oldugunu kabul
edersek, bu sonu¢ “kabullenme” ve “sikayet kiiltiirii” ile aciklanabilir. SES grubu
itibariyle degisiklik gosteriyor olsa da kadinlar genelde daha fazla sikayet etme egilimi

gostermektedirler.
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Tablo 4.8. Istanbul Ilinde 2019-2020 Yillarinda Her 10.000 Sipariste Sikayet
Sayillarimin SES Grubuna Goére Dagilinm

istanbul 2019 Yil 2020 Yili Degisim

SES
Grubu Siparis Siparis
Sayisi Sikayet Adedi %'’si Sayisi Sikayet Adedi  %'si %

Alt 10.000 146 1,5% 10.000 181 1,8% 23,5%
Orta 10.000 348 3,5% 10.000 356 3,6% 2,2%
Ust 10.000 261 2,6% 10.000 315 3,1% 20,5%

Toplam: | 30.000 761 2,54% 30.000 871 2,90% 14,5%

Tablo 4.9. 2019-2020 Yillarinda Cinsiyete ve SES Gruplarina Gore Sikayet

Sayisi
Istanbul 2019 Yih 2020 Yih Degisim %'si
SES Siparis
Grubu Sayisi Erkek Kadin Erkek Kadin Erkek Kadin
Alt  10.000 97 246 141 289 45,5% 17,3%
Orta  10.000 357 341 341 367 -4,5% 7,6%
Ust  10.000 273 254 336 302 23,2% 19,1%
Toplam: 30.000 676 843 763 975 12,8% 15,7%
Sikayet %'si: 45% 55% 44% 56%

Marka sadakati isletmelerin en 6nemli hedeflerinden biridir. MIY ile miisteri sadakati
artirllmaya calisiimaktadir. Isletmeler agisindan sadik miisterilerin birkag faydasi
vardir. Marka sadakati yiiksek olan miisteriler, arkadas tavsiyesi yaklasimiyla {icretsiz
tamtim yapmaktadirlar. MIY’in amaci hedef miisteri kitlesine ulasarak onlari
potansiyel miisteri yapmak, sonra da miisteri sadakati basamaklarinda yiikseltmektir.
Sikayet¢i olan miisterilerin isletmeye verece§i olumsuz geri bildirimin yaninda
cevresine ve sosyal medya aracilifiyla genis kitlelere duyurulan sikayetler markanin
imajina dnemli zararlar verebilir. Bu nedenle isletmeler sikayetleri ¢ok hizli ¢ozmeli,
bu sikayetlerden 6grenilen kritik bilgilerle slireglerini diizenlemeli ve memnuniyetsiz

miisteriyi geri kazanacak promosyonlar yapmalidirlar.

Miisteriler kisisel bir sebepten dolay1 vazgecip siparisini iptal ederek para iadesi talep
edebilirler. Bununla birlikte calisma sonuglarindan da goriilece8i lizere, miisteri
“Siparis Temin Sorunu ve Iptaller” veya “Eksik, Hasarl1 veya Yanlis Uriin” grubunda
bir sorunu olmasi halinde de sikayet edebilir veya siparisten vazgecebilir. Calismada
bu iki grupta sikayet orani toplam sikayetlerin yaklasik %43 iinii olusturmaktadir. Bu

sikayetlerde iirlin temini ve degisimi, ikame iiriin gibi ¢6zlimler miisteriye sunulsa da
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baz1 miisteriler siparisin iptal edilmesi ve iicret iadesi seklinde bir yaklasim takip

edebilmektedirler.

Ucret iadelerinde 2019°da %7, 2020°de %12’lik bir sikdyet pay1 olusmustur. “Geri
Odeme Sorunu” bashiginda sikiyetci olan, yani parasmi zamaninda iade alamadigin
isletmeye bildiren miisterilerden erkek ve kadin olmak iizere 30’ar 6rneklem alinmis
ve bu oOrneklemdeki miisterilerin sonraki donem alisveris davranislart tek tek
incelenmistir. Tablo 4.10°dan da goriilecegi iizere, 6rneklem olarak aliman 30 erkek
miisterinin %53 linlin (16 kisi) sonraki donemlerde aligverise devam ettigi, %47’ lik
dilimin (14 kisi) ise daha sonra aligveris yapmadig: tespit edilmistir. Kadinlarda ise
%37’lik pay alan 11 kisinin tekrar aligveris yaptigi, %63’liikk kismin (19 kisi) ise daha
sonraki donemlerde aligveris yapmadigi goriilmiistiir. Bu sonuglar sikayet¢i olan
kadinlarda marka sadakatinin daha diisiik olduguna yonelik yedinci hipotezimizi

desteklemektedir.

Tablo 4.10. Geri Odeme Sorunu Sebebiyle Sikayet Eden Miisterilerde Marka
Sadakati

Geri Odeme Sorunlar | Sikayet Sikayet Sonras1 Aligveris
Sayisi | Yapildi | % Yapilmadi
Erkek 30 16 53% 14

Kadin 30 11 37% 19

Cinsiyet

E-ticaretten aligveriste fiyat ve {irlin ¢esitliliginin 6nemli avantajlari olsa da insanlarin
dokunma ve sahip olma hisleri geleneksel aligverisin en Onemli faktorleridir. Y
kusaginin teknoloji ve internete yatkinligi, Z kusaginin internetle daha da i¢ ice olmasi
e-ticaret sirketlerinin gelecege doniik yatiriminin en 6nemli motivasyonlarindan
biridir. Bununla birlikte, salginin seyrinin azaldig1 ve kisitlamalarin kalktig1 donemde
aligveris tekrar geleneksel magazaciliga kaymis ve e-ticaret kendi trendi iginde
biiylimesini slirdiirmiistiir. Grafik 4.4 Tirkiye’de aylar itibariyle kitap satiglarini
gostermektedir. Ulke genelinde yaz aylarinda kitap satiglarinin diisiis trendi gosterdigi,

Eyliil ay1 ile birlikte satislarin arttig1 goriillmektedir.

Satis verileri Istanbul ili detayinda incelendiginde benzer bir tablo ile
karsilagilmaktadir. Pandemi oncesi donemde yaz aylari kitap satiglar1 diigmekte ve

Eyliil ayinda satig artiglar1 baglamaktadir. SES gruplarina gore degisime bakildiginda,
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pandemi baglangici olan Mart 2020°de tiim gruplarda satis artist oldugu, Haziran
ayinda baslayan ilk kisitlama esneklikleri ile satiglarin diistiigii ve Ekim sonrasi tekrar
katt kisitlama uygulandigi donemde e-ticaret satislarinin yiikselise gectigi

goriilmektedir (Grafik 4.5).

2019-2020 Yillan Siparis Adetleri
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Grafik 4.4. Tiirkiye Geneli E-Ticaret Sitesi 2019-2020 Yillar1 Aylik Satislar
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Grafik 4.5. Istanbul ilinde SES Gruplarma Gére 2019-2020 Yillar Siparis
Sayisi

Bu trend, ilke geneli ile paralellik gosteriyor olsa da SES gruplart arasindaki
farkliliklar 6nemlidir. 2020 yil1 Mart ayi ile birlikte Alt SES Grubunda goriilen bariz
yiikselis daha 6nce bu grubun internetten alisverise uzak durdugu ve pandemi etkisiyle
e-ticaretten aligverise basladigi, sonrasinda da uygun fiyath bu alanda istikrarli bir
performans gosterdigine isaret etmektedir. Nitekim Nisan 2020’de Bankalararas: Kart
Merkezi’nin agikladigi verilere gore 2 milyon kredi kart1 ilk kez internet aligverisinde
kullanilmistir (Giindiiz, 2020). Grafik 4.5.’teki Orta ve Ust SES Gruplarinda Grafik
4.4, benzeri bir durum sdz konusu olsa da Ust SES Grubu 2020 yili Temmuz-Eyliil
doneminde 2019 seviyesinde kalmig, Aralik ayinda ise dnemli diizeyde siparis artis

gerceklesmistir. Siparis verileri incelendiginde, Orta SES Grubunun 2019’a gore
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%36,1 ile en fazla artis gosterdigi, Alt ve Ust SES Grubunun ise ortalamanin (%23,8)
altinda arttig1 goriillmektedir (Tablo 4.11).

Tablo 4.11. 2019 Yih Ocak Ay1 Baz Alindiginda 2019 — 2020 Yillar: Siparis
Sayilar1 Degisimleri (Her Grup Kendi i¢inde Degerlendirilmistir)

Biiylime
2019 Y1 Ocak Ay1= 100 Baz Alindiginda Diger Aylardaki Degisim Tablosu (2019/2020)
Alt SES
Grubu Ocak =~ Subat  Mart Nisan = Mayis Haziran Temmuz Agustos Eylil =~ EKim | Kasim = Aralk
2019 100 99 97 89 78 69 89 74 103 107 132 108 16.9%
2020 102 82 139 155 115 104 100 102 114 98 131 94
Orta SES
Grubu Ocak = Subat = Mart = Nisan | Mayis  Haziran  Temmuz = Agustos = Eylil | EKim | Kasim = Aralik
2019 100 100 102 94 73 57 74 63 88 99 113 92 36.1%
2020 114 126 126 138 133 104 84 81 101 137 150 144
Ust SES
Grubu Ocak =~ Subat  Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz Agustos Eylil =~ EKim | Kasim = Aralik
2019 100 104 104 98 82 64 81 70 94 96 119 91 18.4%
2020 108 121 110 119 124 98 78 76 89 113 136 136

Pandemi etkilerini dogru anlamak i¢in, pandeminin en yogun yasandigi ve geleneksel
magazaciligin kapali oldugu 2020 yili Mart-Nisan-Mayis aylarini ve pandemi etkisinin
zayifladig1 ve geleneksel magazaciligin agildigi Agustos-Eyliil-Ekim aylarini alarak
bir karsilastirma yapilmasi yerinde olacaktir. Grafik 4.6 incelendiginde, pandemi
doneminde en yiiksek artis Alt SES Grubunda ger¢eklesmistir. Pandemi sonrasi
donemde ise en diisiik artis Ust SES Grubunda olmustur. Orta SES Grubu her iki
donemde de artig gdsteren istikrarli bir grup olmustur. Pandemi baglangicinda 2019
yiliin ayni aylarina gore %355 ile en ytiksek artis Alt SES Grubunda gerceklesmistir.
Orta SES Grubunda %48, Ust SES Grubunda ise %24 artis olmustur. Pandemi
etkisinin zayifladig1 kontrollii normallesmenin ilk doneminde Orta SES Grubu %27
ile en yiiksek oranda biiyiimiis, Alt SES Grubu %10 ve Ust SES Grubu %7 ile daha
diisiik seviyelerde biiytime géstermistir. Pandemi etkilerinin zayiflamasiyla e-ticaret
siparislerinde en yiiksek diisiis Ust SES Grubunda gerceklesmis ve sekizinci
hipotezimiz (H8) desteklenmemistir. Bunun muhtemel sebeplerinden biri pandemi
doneminde evde kalan Ust SES Grubunun normallesme ile birlikte tatil bolgelerine

gitmesi ve uzun siire buralarda kalmasidir.
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Grafik 4.6. Pandemi Siirecinde Tam Kisitlama Donemi ile Normallesme Donemi

Siparis Sayillarinin SES Gruplan itibariyle Karsilastiriimasi (*)

*3’er aylik donemler Alt SES grubu Ocak’19 ayma goére endekslenmis ve aylik ortalama verileri ile analiz yapilmustir.
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BOLUM V

SONUC VE DEGERLENDIRME

Teknolojik gelismelerin etkilerinin hayatin her alaninda yogun olarak yasandigi
giiniimiizde internet ve ¢evrimici diinyada gergeklesen degisimlere insanlar ¢ok hizli
bir sekilde uyum saglamaktadirlar. Sanayi, ticaret ve hizmet sektdriinde yasanan bu
hizli doniistim 2019 yili sonunda Cin’de baslayan Covid-19 pandemisi sebebiyle
alian kisitlayici tedbirler sonucunda daha da artmistir. Nitekim diinyada piyasa degeri
en yiiksek olan sirketler arasinda en {ist siralarda teknoloji ve internet sirketleri
gelmektedir. Ulkemizde de benzer sekilde internet iizerinden alisveris hizmeti sunan
e-pazaryeri firmalar1 en degerli sirketler listesinde basi ¢ekmektedir. Y kusaginin
cocukluk ve genglik yillarindan itibaren internetle tanigsmasi, Z kusaginin ise internetle
birlikte dogmasi ve biiyiimesi ¢evrimi¢i diinyanin etkinligini ve tiiketici
aligkanliklarini her gecen giin bu alana ¢ekmekte ve gelecegini tasarlayan isletmelerin

internete yatirim yapmalarini zorunlu hale getirmektedir.

Ticaretin ¢evrimici alanda biiyiidiigii ve Covid-19 etkisiyle insanlarin 6nemli dlgiide
cevrimi¢i aligverise yoneldigi giiniimiizde e-ticarette basili kitap sektoriinde de 6nemli
gelismeler yasanmistir. Bu ¢alismada, Tiirkiye’de e-ticarette basili kitap sektoriinde
pandemi 6ncesi ve sonrasi donemde yasanan gelismeler, Istanbul &zelinde ilgeler
bazinda analiz edilerek sektdr paydaglari i¢cin Onemli sonuglar elde edilmeye
calistlmisgtir.  Calismada, basili  kitap sektoriinde  kiiltiir  kitaplar1  olarak
kategorilestirilen edebi eserlerin aligveris aligkanliklarin1 ve davranis modellerini
ortaya koymak amaciyla iilke genelinde satis yapan ve bilinirligi yiiksek olan bir e-
ticaret sitesinin Istanbul iline ait satis siparisi verileri kullanilarak nicel ydntemle
analiz edilmistir. Orneklem olarak Istanbul ilinin segilme nedeni, niifus biiyiikliigii ve
kozmopolit yapisiyla Tiirkiye genelini yansitmasi ve iilke genelinde e-ticarette tigte bir
oraninda bir paya sahip olmasidir. Analiz igin, Istanbul ilinin 39 ilgesi gelir ve egitim
seviyesine gore kiimeleme analizi yontemiyle siniflandirilarak ii¢ Sosyo-Ekonomik

Seviye (SES) grubu olusturulmustur. Ayrica cinsiyet ve kusak bazli ¢alismalar da
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yapilarak e-ticaret kitap aligverisi i¢cin demografik sonuclara ulagilmistir. Covid-19
pandemi Oncesi ve sonrasi e-ticaret kitap aligverisinde ortaya ¢ikan sonuglar
karsilastirmali olarak ele alinmis, salgin siirecinin etkileri ¢ok yonlii incelenmistir.
Miisteri sadakati ve sikayetler lizerine de analizler yapilarak demografik yapilarin

sadakat iizerine etkileri degerlendirilmistir.

Covid-19 pandemisi sonrasinda 2020 yilinda Tiirkiye’de kitap sektorii cirosunda %11
oraninda bir kii¢iilme yasanmustir. Enflasyona bagl fiyat artislarinin etkisi elimine
edildiginde, adetsel diisiisiin daha ok olacagi agiktir. Insanlarin daha ¢ok evde kaldig1
bu dénemde internet ve sosyal medya kullanimi ile televizyon izleme stireleri artmistir.
Kiiciilen kitap pazarinin i¢ dagiliminda ise e-ticaret lizerinden satiglarda 6nemli artis
olmus, geleneksel magazaciliktaki 6nemli kayiplar beraberinde kiigiilmeyi getirmistir.
Calismada elde edilen sonuglar, 2020 yilinda pandemi etkisiyle e-ticaret aligverisinde
bir 6nceki yila gore en yiiksek biiylimenin Alt SES Grubunda oldugunu géstermekte
olup, benzer sekilde Orta SES Grubu da buna yakin bir biiylime gostermistir. Bunun
en Oonemli nedeni, bu donemde ¢ok Onemli bir kitlenin ilk kez ¢evrimici aligveris
yapmis olmasidir. Ozellikle Alt ve Orta SES Gruplarinda olan bu gelisme ile e-
ticaretin biiylime potansiyelinin devam edecegi goriilmektedir. Pandemi etkisinin
zayifladig1 yaz aylar1 ve sonrasinda bir dnceki yilin ayni1 donemine gore en yiiksek
artis Orta SES Grubunda gerceklesmis ve ¢evrimigi aligveris aligkanliginin bu grupta
devam ettigi goriilmiistiir. Ayn1 dénemde en diisiik artis ise Ust SES Grubunda
gerceklesmistir. Ust gelir grubunun tatil yorelerine gitmesi ve sonbaharda Istanbul’a

donmemesi bunda en 6nemli etkendir.

Caligmanin en Onemli bulgularindan biri, pandemi Oncesi ve pandemi siireci
donemlerinin her ikisinde de Alt ve Orta SES Grubu bolgelerdeki kitap siparisi toplam
paymin Ust SES Grubu seviyesine ulasamadigidir. Ust SES Grubu 2019 yilinda %68,
2020 yilinda %66 payla kitap sektoriiniin ¢ok Onemli tagiyict grubu olmustur. Bu
verinin ilgili kamu kurumlar1 ve 6zel sektor paydaslari agisindan 6nemi, her bolge igin
ayr1 bir strateji belirlenmesi ve gelistirilmesi gerektigi seklinde yorumlanabilir. Ust
SES Grubu bolgeleri i¢in meveut durumu gelistirici caligmalar yapmak gerekirken, Alt
ve Orta SES Gruplarinda kitab1 tanitict ve 6zendirici ¢alismalar yapilmahidir. Gelir
diizeyine bagl olarak toplumda kitapla ilgili yerlesik olan pahalilik algis1 en 6nemli

mazeretlerden biridir. Halbuki Tirkiye Yayincilar Birligi’nin verilerine gore
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tilkemizde birim kitap fiyat1 16-18 TL civarindadir. Bu durumda pahalilik algisinin

ihtiyag siralamasi ve kitaba atfedilen deger ile ilgili oldugu sonucu ¢ikmaktadir.

Calismada ulasilan, sosyo-ekonomik seviye ile kitap satin alma davranislari arasindaki
iliskiye dair sonuglar, sektér ve kamu icin kritik onem arz etmektedir. Kitap
aligverisinin diisiik oldugu Alt ve Orta SES Grubu bdlgelerinde kiitiiphaneler, kitap ve
yazar tanitim etkinlikleri, okullardaki ¢esitli aktiviteler gibi faaliyetlerle 6zellikle geng
nifusun kitapla daha c¢ok bulusmasi ve okuma aligkanliklarinin artirilmasi
hedeflenmelidir. Bu sekilde sektére yeni okuyucularin kazandirilmasi yaninda
mevcutta yilda iki kez olan satin alma frekansi artirilabilecektir. Devletin yazar,
yayinevi ve kitabevlerini koruyucu tedbirlerle sektdre destek olmasi da bu amaca

hizmet edecek etkenlerden biridir.

Kitap sektoriinii biiyiitmenin ve kitap satiglarini artirmanin bir yolu da miisterilere daha
fazla satis yapmaktir. Bu konuyu e-ticaret 6zelinde ele alirsak, internet sitesine giren
ve aligveris yapacak olan okura ¢esitli kitap Onerileri, inceledigi kitaba benzer veya
tamamlayici kitap tavsiyeleri, daha fazla adet satin almaya ve satin alma frekansini
artirmaya yonelik fiyat iizerinden tesvikler vb. pazarlama ve Miisteri iliskileri
Yonetimi uygulamalariyla miisteri sadakatini artirict caligmalar yapilmalidir.
Caligmada satin alinan kitap adedi lizerinden bir analiz yapilmamais, sadece toplamlar
lizerinden ayni miisterinin satin alma siklig1 incelenmistir. Alt SES Grubu erkek
miisterilerin diger gruplardan 3-4 kat daha fazla alim yaptig1 ortaya ¢ikmistir. Bunun
muhtemel sebebi, ailede kredi karti sahipliginin babada olmasi ve harcama
kontroliiniin tek elden yonetilmesidir. Bunun yaninda Orta ve Ust SES Gruplarinda
yilda iki defadan daha diisiik bir frekans olmasi, burada gelisme alan1 oldugunu ve bu
miisterileri daha sik kitap aligverisine yonlendirecek ¢alismalarin yapilmasi gerektigini

gostermektedir.

Kusaklar agisindan sonuglar degerlendirildiginde, Y kusaginin kitap satin almada aktif
oldugu goriilmektedir. Bu kusak calisma hayatina basladiginda internetle tanigmis ve
birlikte gelismistir. Y kusagi kadinlarinin da is hayatina atilmasi miisteri profiline
onemli etki etmis ve kitap satin alan miisteri kitlesinde en biiyiik pay1 Y kusag: ve bu
kusagin kadimlar1 almistir. Bu bulgudan hareketle, kadinlara yonelik Miisteri Iligkileri

Yonetimi uygulamalarinin daha etkin yapilmasi ve satin alma frekansinin artirilmasi
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sonuclara olumlu yonde etki edecektir. Calisma donemini kapsayan 2019-2020
yillarinda Z kusaginin kitap satin almaya katkisinin c¢ok diisiik oldugu
gozlemlenmistir. Bunun bir sebebi heniiz gelir elde etmeye baglamamis olmalari, diger
sebep ise e-kitap ve sesli-kitap alternatiflerine yonelmis olmayi tercih etmeleri olabilir.
Sektoriin gelecegi acisindan kusaklarin degisimi iyi takip edilmeli ve ona gore

pozisyon alinmalidir.

Diger taraftan modern isletmeler, miisterilerini odak noktasina almakta ve miisteri
sadakatine onem vermektedirler. Sadik miisteriler isletmeler icin tanitict bir rol
iistlenmekte ve marka elgisi gibi hareket etmektedirler. Bu sebeple isletmeler Miisteri
Iliskileri Yonetimi programlar1 gelistirerek miisterilerini daha iyi tanmimak
egilimindedirler. Hizmet kalitesini siirekli iyilestirerek miisterilerine sunduklar1 deger
Onerisini artiran isletmeler bu hizmet seviyesini siirdiiriilebilir hale getirmek
zorundadir. E-ticarette miisterinin ¢evrimigi satig sitesinde baslayan aligveris
deneyimi, belli bir siire sonra gergeklesen {iriin teslimati ve varsa iade siireclerinden
sonra tamamlanmaktadir. Bu uzun miisteri yolculugu, her adimi kontrol edilmesi
gereken siireglerden olusmakta ve miisterinin sikayet edebilecegi katmanlar
artirmaktadir. Calisma bulgular1 Orta SES Grubu miisterilerin daha fazla sikayet
bildirdigini ortaya koymaktadir. Alt SES Grubunun sikayetleri ise en diisiik
seviyededir. Bunun muhtemel sebebi, toplumda yerlesik olan sikayet kiiltiiri ve

kabullenme etkisi olabilir.

Ayrica kadinlarin erkeklere gore daha fazla sikayet bildiriminde bulunduklari ve sorun
yasadiklarinda markayi terk etme egilimlerinin daha yliksek oldugu goriilmektedir.
Aligveriglerde olumsuz deneyim yasayan miisterilerin biiylik boliimiiniin marka ile
iletisime gegmeden yasadigi olumsuz deneyimi kendi sosyal ¢evresine aktardigi ve bu
cevreyl etkiledigi bilinmektedir. Calismada elde edilen sonuglara gore, kadin
miisteriler daha fazla sikayet bildiriminde bulunmakta ve olumsuz deneyim sonrasinda
markayi terk etme egilimleri daha ytliksek olmaktadir. Bu durumda kadin miisterilerin
kendi sosyal ¢evrelerinde sozlii iletisimde memnuniyetsizligini daha fazla dile
getirecegi ve cevresini etkileyecegi sonucu ¢ikarilabilir. Markalarin sikayetleri ¢6zme

ve miisteriyi tekrar kazanma konusunda bu hususlara dikkat etmeleri gerekmektedir.
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Covid-19 pandemisinin iilkemizde ilk agiklandigi 2020 yili Mart ay1 ve sonrasindaki
yogun kisitlamalarin yasandigi donemlerde kitap aligverisinin c¢evrimici satiglarda
onemli derecede arttig1, pandemi etkilerinin hafifledigi ve kisitlamalarin kaldirildig:
donemlerde g¢evrimici aligverisin Onceki yillar seviyelerine veya normal biiylime
seyrine dondiigii goriilmektedir. Geleneksel magazaciligin hizmet verdigi donemlerde
goriilen e-ticaretteki diisiis etkisi, fiziksel magazaciligin en 6nemli avantaj1 olan {iriinii
gorerek, dokunarak ve aninda sahip olarak satin alma duygusunun miisteri aligveris
tercihlerini 6nemli derecede etkiledigini ortaya koymaktadir. Ayrica insanlarin
Aligveris Merkezlerini ziyaret etme, kitap raflar1 arasinda dolasma ve caddelerde
gezinme ihtiyac1 sonucu olusan satin alma dirtiisii (impulse buying) e-ticaret

satiglarinin hala en 6nemli rakibi olarak degerlendirilebilir.

Calisma Istanbul ili bazinda kapsayici olmaya birlikte, belli kisitlar1 vardir. Bu kisitlar

asagidaki sekilde ifade edilebilir:

e (Calismada kaynak olarak kullanilan internet sitesinin sektorde hangi 6zellikleri
ile bilindigi tizerine herhangi bir analiz yapilmamistir. Bunun dogal sonucu
olarak bu internet sitesinin miisterilerinin sektoriin genelini yansitacagi
yoniinde kesin yargiya varilamayabilir. Kitap sektoriindeki tiim e-ticaret sitesi
verileri incelenerek daha kesin yargilara varilabilecektir.

e (Calismada mevcut verilerden hareketle ulasilan sonuglarin yaninda, Istanbul
veya Tiirkiye genelinde cesitli bolgelerdeki geleneksel kitabevleri oniinde,
kitap satin almis misterilerle yapilacak bire bir anketle kitap satin alma
aligkanliklari, e-ticareti kullanip kullanmadiklari, pandemi dénemindeki satin
alma davraniglari, satin alma sikliklar1 gibi konularda destekleyici bilgiler ve
yeni sonuglar elde edilebilir.

e Ayrica egitim kategorisi olarak adlandirilan, sinava hazirlik, yardimeci kaynak
gibi kitap gruplar1 da galismaya dahil edilmemistir. Bu grup toplam kitap
sektdriiniin en biiyiik paya sahiptir. ileride yapilacak galigmalarla bu grup da
ele alinarak ve pandemi ile iligkilendirilerek e-ticaret igin elde edilen sonuglar

daha da derinlestirilebilir.

89



REFERANSLAR

Ada, M., Altunay, F., Civelek, M., Kaplan, S., & Kog, P. (2013). Kiimeleme Analizi.
Danisman: Atalay, K. D., XV. Ogrenci Sempozyumu Calisma Grubu Sunumlart,
Ankara, 14-16 Mayis 2013. Erisim adresi: http://tip. baskent.edu.tr/kw/upload/
464/dosyalar/cg/sempozyum/ogrsmpzsnm13/13.P9.pdf

Agirdir, B. (2019). Tiirkive Okuma Kiiltiir  Haritasi.  Erisim  adresi:
https://www.ntv.com.tr/sanat/ turkiye-okuma-kulturu-haritasi-aciklandi

Akademetre. (2021). Global Payments Report (2020, 2021)

Alabay, M. N. (2012). Miisteri Sikayetleri Yonetimi. Uluslararast Yonetim Iktisat ve
Isletme Dergisi. 8 (16), 137-157. Erisim adresi https://dergipark.org.tr/tr/
pub/ijmeb/issue/54820/750386

Alfonso, V., Boar, C., Frost, J., Gambacorta, L., & Liu, J. (2021). E-comerce in the
pandemic and beyond. BIS Bulletin, 12 January 2021

Anadolu Ajansi. (2017). Tiirkiye'de 70 bin kisiye bir halk kiitiiphanesi diisiiyor. Erigim
adresi  https://www.aa.com.tr/tr/kultur-sanat/turkiyede-70-bin-kisiye-bir-halk-
kutuphanesi-dusuyor-/921574

Bankalararas1 Kart Merkezi. (2021) Donemsel Bilgiler. Erisim adresi
https://bkm.com.tr/raporlar-ve-yayinlar/donemsel-bilgiler/

Basin Yayin Birligi. (2020). Yazili Kiiltiiriin Korunmasi Kanun Taslagi Hakkinda
Faaliyetler. Erisim adresi https://www.basyaybir.org/faaliyetler/yazili-kulturun-
korunmasi-kanun-taslagi-hakkinda/1/12676

BBC. (2020). Tiirkiye'de Sosyal Medya Ne Kadar ve Nasil Kullaniliyor?. "We Are
Social & Houtsite, Digital 2020 Raporu". Erisim adresi https://www.bbc.com
fturkce/haberler-turkiye-53259275

Bertelsmann Annual Report. (2020). Erisim adresi https://www.bertelsmann.com/
media/investor-relations/annual-reports/bertelsmann-annual-report-2020-
finance-engl.pdf

Bingol, O. (2019). Kitapta KDV Kalktti mi?. Erisim adresi https:/
vergiyedair.com/2019/02/01/ kitapta-kdv-kalkti-mi/

Cemalioglu, K. (2020). Internet Nedir?. Erisim adresi https://www.milleni.com.tr
/blog/internet /internet-nedir

90



Chai, W., Ehrens, T., & Kiwak, K. (2020). CRM (Customer Relationship
Management). Erisim adresi https://
searchcustomerexperience.techtarget.com/definition/CRM-customer-
relationship-management

Coppola, D. (2021) E-commerce share of total global retail sales from 2015 to 2024.
Erisim adresi: https://www.statista.com/statistics/534123/e-commerce-share-of-
retail-sales-worldwide

Demirel, B. (2021). 2020 sikayet verileri agiklandi; ilk siralarda e-ticaret ve kargo yer
aldi. Erisim adresi: https://worldef.net/2020-sikayet-verileri-aciklandi/

Demokrasi ve Egitim Stratejik Arastirma Merkezi. (2019). Verilerle Tiirkiye ve
Diinyada Kitap Okuma Aliskanligi. Furkan Nesli Dergisi, Say1 100. Erisim adresi
https://www.furkannesli.net /yazilar/verilerle-turkiye-ve-dunyada-kitap-okuma-
aliskanligi

Dinger, C., (2010). The Influence of Affect And Cognition on Impulse Buying

Behavior, (Duygusallik ve Biligselligin Plansiz Satin Alma Davranisina Etkisi),
Oneri Dergisi, 9 (33), 153-158. https://doi.org/10.14783/0d.v9i33.1012000159

E-Commerce Resources (t.y.). Wikipedia. 27.03.2021 tarihinde
https://en.wikipedia.org/wiki/E-commerce adresinden erisildi.

Elektronik Ticaretin Diizenlenmesi Hakkinda Kanun. (2014). T.C. Resmi Gazete
(29166, 5 Kasim 2014)

ETBIS (2021). E-ticaret Bilgi Platformu. Istatistikler. Erisim adresi https:/
www.eticaret.gov.tr/ istatistikler

Fink-Jensen, J.  (2015). Book Titles per Capita. Erisim adresi
https://hdl.handle.net/10622/ AOQMAZ, I1ISH Data Collection, V1,
Book titles_capita-historical.xIsx, https://ourworldindata.org/search?q=book

Fontanella, C. (2020). The 8 Types of Customer Complaints You'll Get & How to
Resolve Them. Erisim adresi: https://blog.hubspot.com/service/customer-
complaints.

Global 50 The World Ranking of the Publishing Industry. (2019). Erisim adresi
https://www.wischenbart.com/upload/Global50 2019 final _12Sept 01.pdf

Google COVID-19 Community Mobility Report. (2021). Retail and Recreation.
Erisim adresi https://ourworldindata.org/grapher/change-visitors-retail-
recreation?tab= chart& country=GBR~TUR

Goworek, H., & Mc Goldrick, P. (2015). Retail Marketing Management: Principles
and Practice. United Kingdom: Pearson Education Limited.

91



Gél, H., ilhan, E., Ot, 1., Dém, 1., & Cakar, 1. (2020). E-Ticaretin Gelisimi, Sinirlarim
Asilmast ve Yeni Normlar, Deloitte Dijital ve TUSIAD Ortak Calisma Grubu
Raporu. Erisim adresi https://www.eticaretraporu.org/

Gupta, D. C., Bindal, M., Agarwal, N., & Khandelwal, K. (2018). Traditional
Commerce vs. E-commerce and Impact of Demonetization on E-commerce.
International Journal of Engineering and Management Research, 8(2), 136-142.

Giindiiz, A. E. (2020). BKM Nisan Ay1 Verileri. Erisim adresi https://bkm.com.tr/wp-
content/uploads/2020/01/bkm_nisan_aylik_bb.pdf

Habertiirk. (2019). Sehirlerdeki kitap¢i oranlart belli oldu. Erisim adresi
https://www.haberturk.com/sehirlerdeki-kitapci-oranlari-belli-oldu-2477020

Hachette Book Group. (2020). Full Year 2020 Results. Erisim adresi
https://www.hachettebookgroup.com/ news/lagardere-full-year-2020-results/

Hyken, S. (2015). Don’t Avoid Customer Complaints, Manage Them. Erisim adresi
https:// www.linkedin.com/pulse/dont-avoid-customer-complaints-manage-
them-shep-hyken/

JP Morgan. (2020). E-commerce Payments Trends Report: Turkey. Erisim adresi
https://www. jpmorgan.com/merchant-services/insights/reports/ turkey-2020

Kantarci, O., Ozalp, M., Sezginsoy, C., Ozaskmnli, O., & C.avlak, C. (2017).
Dijitallesen Diinyada Ekonominin itici Giicii: E-Ticaret. TUSIAD Raporu, Yaymn
No: TUSIAD-T/2017, 04-587

Karabiyikoglu, M. (2021). Miisteriyi Yakalamak Yeni Nesil Perakende Yonetimi. 1.
Baski, Istanbul: The Kitap Yayinlari.

Karaoglu, O. (2020). Salgimnlarin iktisat Tarihi. Istanbul Universitesi Yayinlari, 5264,
1-24. Erisim adresi https://iupress.istanbul.edu.tr/tr/book/covid-19-
pandemisinin-ekonomik-toplumsal-ve-siyasal-etkileri/chapter/salginlarin-
iktisat-tarihi, https://doi.org/10. 26650/B/SS46.2020.005.01

Kaya, C. (2019). E-Ticarete Entegre Kargo Hizmetinin Marka Sadakatinin
Stirdiiriilebilirligine Etkisi. (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Marmara
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilm Dali Siirdiiriilebilir
Biiyiime ve Kalite Yonetimi Ana Bilim Dali, Istanbul

Kaya, F. (2009). Tirkiye'de Kredi Karti Uygulamasi, Tiirkive Bankalar Birligi
Yayinlari,  Yaym  No:263.  Erisim  adresi  https://www.tbb.org.tr/
Dosyalar/Yayinlar/Dokumanlar/ 263.pdf

Kent, A. (2015). Multichannel Retailing, Retail Marketing Management: Principles

and Practice / Helen Goworek & Peter McGoldrick, Chapter 11, 273. United
Kingdom: Pearson Education Limited.

92



Kestenbaum, R. (2017). What Are Online Marketplaces and What Is Their Future?,
Forbes Magazine. Erisim adresi https://www.forbes.com/
sites/richardkestenbaum/2017/04/26/what-are-online-marketplaces-and-what-is-
their-future/

Kotle_r, P. (2020). Pa_zarlama 4.0 Gelenekselden Dijitale Gegis, Ceviren: Nadir Ozata,
Is ve Yonetim. Istanbul: Optimist Yayinlari.

Kurt, S. U. (2019). Kitap ve Kiitiiphane Biilteni. Erisim adresi https://www.
dogrulukpayi.com/bulten/kitap-ve-kutuphane-istatistikleri

Mandloi, D., Nougarahiya, S., & Shetty, G. (2021). A Review of E-Commerce in
India: The Past, Present and the Future. Research Review International Journal
of Multidisciplinary, 6(3), 12-22.

Merton, K. (2021). The World’s Top Online Marketplaces 2021. Erisim adresi
https://www.webretailer.com/b/online-marketplaces/

Metin, H. C. (2019) Tiirkiye'de Kredi Karti Kullanimimin Yayginlasmasinin Para
Politikasi Uerindeki Etkisi. (Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Aydin Adnan
Menderes Universitesi, Sosyal Bilimler Esntitiisii, Iktisat Anabilim Dali.

Mollaibrahimoglu, A., (2018). Perakendecilikte Omni-Channel Yaklasimi Ile
Vadedilen Aligveris Deneyiminin Miisteri Memnuniyeti Acisindan Onemi.
(Yayimlanmamus Yiiksek Lisans Tezi). Beykent Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Isletme Yonetimi Anabilim Dali isletme Yénetimi Bilim Dal1, istanbul

OECD. (2017). Measuring Digital Trade: Towards a Conceptular Framework. OECD
Headquarters, Paris, STD/CSSP/WPTGS(2017)3, Unclassified, 22-24 March
2017

OECD. (2019). Unpacking E-commerce: Business Models, Trends and Policies,
OECD Publishing, Paris. https://doi.org/10.1787/23561431-en

Our World in Data, (2021). Daily new confirmed COVID-19 cases per million people.
Erisim adresi https://ourworldindata.org/explorers/coronavirus-data-explorer?

Odeme ve Menkul Kiymet Mutabakat Sistemleri, Odeme Hizmetleri ve Elektronik
Para Kuruluslar1 Hakkinda Kanun. (2013). T.C. Resmi Gazete (28690, 20
Haziran 2013)

Ozcan, S. (2001). Istatistiksel Proses Kontrol Tekniklerinden Pareto Analizi ve
Cimento Sanayinde bir Uygulama. Cumhuriyet Universitesi, Iktisadi ve Idari

Bilimler Dergisi, 2(2), 151-174.

Pearson Annual Report and Accounts. (2020). Erisim adresi https://plc.pearson.com
/sites/pearson-corp/files/annual-reports/Pearson_ AR20_Online_210426.pdf

Peixoto, N. (2021). E-ticaret tirleri. Erisim adresi
https://bloomidea.com/en/blog/types-e-commerce

93


https://doi.org/10.1787/23561431-en
https://bloomidea.com/en/blog/types-e-commerce

Purdue University Global. (2021). Generational Differences in the Workplace. Erisim
adresi https://www.purdueglobal.edu/education-partnerships/generational-
workforce-differences-infographic/

Rekabet Kurumu. (2021). E-Pazaryeri Platformlar: Sektor Incelemesi On Raporu.
Ankara.

Rossman, J. (2018). Amazon, 32. Istanbul: Mart1 Yayinlar.

Sayyida, S., Hartini, S., Gunawan, S., & Husin, S. (2021). The Impact of the Covid-
19 Pandemic on Retail Consumer Behavior. Aptisi Transactions on Management
(ATM), 5(1), 79-88.

Schwager, A., & Meyer, C. (2007). Understanding Customer Experience. Harvard
Business Review Derqgisi, Subat 2007. Erisim adresi
https://hbr.org/2007/02/understanding-customer-experience.

Soysal, A. N. (2015). Miisteri Odakli Anlayista Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet
Kalitesi Algisi: Bir Hastane Ornegi. (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).
Pamukkale Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dali,
Denizli.

Sterkan, M., (2014). Magaza Yeri Se¢imine Yonelik Bir Karar Destek Modeli ve Bir
Uygulama. (Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Istanbul Teknik Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii, Endiistri Miihendisligi Anabilim Dali, Istanbul.

T24, (2017). Tiirk Insaninin Ihtiya¢ Listesinde Kitap Okumak 235'inci Sirada. Erisim
adresi  https://t24.com.tr/haber/turk-insaninin-ihtiyac-listesinde-kitap-okumak-
235inci-sirada, 390173

Tayade, P. N. (2021). Covid-19 and Its Impact on E-commerce in India - A Critical
Study. ERPA International Journal of Economics, Business and Management
Studies (EBMS), 8(3), 51-53. https://doi.org/10.36713/epral013

Terzioglu, B. (2021). Online Aligveriste Tiiketici Davraniglar1 Arastirmasi. Tiirkiye'de
E-Ticaret 2021, Twentify. Erisim adresi https://www.twentify.com/tr/raporlar/
turkiyede-eticaret-arastirmasi-2021

Thakur, M. (2021). Key Differences Between E-commerce vs Traditional Commerce.
Erisim adresi https://www.educba.com/e-commerce-vs-traditional-commerce/

TUBISAD, (2020). Tiirkiye'de E-ticaret Pazar Biiyiikliigii. Bilisim Sanayicileri
Dernegi ve Deloitte Ortak Calismasi.

Turk, A., Ak, B. B., & Ak, R. (2020). Tarihsel Siirecte Yasanan Pandemilerin

Ekonomik ve Sosyal Etkileri. Gaziantep University Journal of Social Sciences,
Special Issue, 612-632.

94



Tiirkiye Istatistik Kurumu. (2020). Hane Halki Bilisim Teknolojileri (BT) Kullanim
Arastirmasi. Erisim adresi: https:// data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Survey-on-
Information-and-Communication-Technology-(ICT)-Usage-in-Households-and-
by-Individuals-2020-33679

Tiirkiye Istatistik Kurumu. (2021). Kiitiiphane Istatistikleri, Haber Biilteni. Erisim
adresi:  https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Kutuphane-Istatistikleri-2020-
37201, Say1: 37201.

Tiirkiye Istatistik Kurumu. (2021) Adrese Dayali Niifus Kayit Sistemi Sonuglari.
Erisim adresi https://data.tuik.gov.tr/Bulten/Index?p=Adrese-Dayali-Nufus-
Kayit-Sistemi-Sonuclari

Tiirkiye Istatistik Kurumu. (2021) Gelir Yontemi ile Dénemsel GSY IH. Erisim adresi
https:// data.tuik.gov.tr/Kategori/GetKategori?p=Ulusal-Hesaplar-113

Tiirkiye Yayincilar Birligi. (2021). Tiirkiye Kitap Pazar1 Raporlari. Erisim adresi
https://turkyaybir.org.tr/turkiyede-yayincilik/turkiye-kitap-pazari-raporlari/

Tiirkiye Yayincilar Birligi. (2020). Sabit Kitap Fiyat1 Uygulamasi Nedir Ne Degidir?.
Erisim adresi https://turkyaybir.org.tr/wp-content/uploads/2021/08/SabitFiyat
NedirNeDegildir_Agustos2021.pdf

Verma, P., Dumka, A., Bhardwaj, A., Ashok, A., Kestwal, M.C., & Kumar, P. (2021).
A statistical Analysis of Impact of Covid19 on the Global Economy and Stock
Index Returns. SN Computer Science, 2(27), 1-13.
https://doi.org/10.1007/s42979-020-00410-w

Watson, A. (2020). Book readers in the U.S. by age demographic 2019. Erigim adresi:
https://www.statista.com/statistics/249787/book-reading-population-in-the-us-
by-age/

Wharton University. (2009). Rethinking The Long Tail Theory: How to Define Hits
and Niches. Erisim adresi
https://knowledge.wharton.upenn.edu/article/rethinking-the-long-tail-theory-
how-to-define-hits-and-niches/. Wharton University of Pennsylvania.

Yaybir. (2020). Yayincilar Telif Haklar1 ve Lisanslama Meslek Birligi. Erisim adresi:
https:// www.yaybir.org.tr/kanunlar/

95



OZGECMIS

Ad ve Soyad :
ibrahim ABDULLAHOGLU

Tletisim Bilgileri :

Egitim:
2019 — 2022 ibn Haldun Universitesi, Isletme Yiiksek Lisans Programi
1993 — 1997 istanbul Universitesi, iktisat Fakiiltesi, Isletme B&liimii

Is Deneyimi :
2018-2022  Turkuvaz Medya Grubu | Mali Isler Genel Miidiir Yardimcisi
2000-2017  ATV-Sabah Grubu | Mali Isler ve Finans Departmani

96



