Gelecegin tliketicisine bugiinden hazirlanmak

Tiketici Diinyasinin
Gelecegi

//

pwc.com.tr


http://www.pwc.com.tr

Icindekiler

Giris | 03
Gelecegin magazasi | 05
Marka | 10
Dijital tedarik zinciri | 13
Gidanin gelecegi | 16
Cevresel, Sosyal ve (Kurumsal) Yonetisim | 19
Gelecek adimlar | 23

Gelecek artik simdiki zaman | 26



38 | Tlketici Dunyasinin Gelecegi

Tiketici davranislarindaki degisim

tiiketici diinyasinin gelecegini yeniden sekillendiriyor

Adnan Akan

PwC Turkiye )
Perakende ve Tuketici Urlnleri Lideri

Etkisini bir yili agkin stredir devam ettiren COVID-19 pandemisi, birgcok
sektor icin bilylik zorluklar yaratmaya devam ediyor. Ulkeler zorlayici
enfeksiyon dalgalariyla, yeni karantina slrecleriyle ve yavas seyreden
as! dagitim slreciyle bogusurken calisma, yasama ve alisveris
sekillerimizde olusan belli degisiklikler artik hayatimiza yerlesti. Ote
yandan sunu da kabul etmeliyiz ki COVID-19’un uzun vadeli etkileri,

en cok krizle basa ¢cikmakta 6n safhalarda bulunan tiketim Grinleri ve
perakende sektdrleri Uzerinde derin ve kalici olacak.

Krizin baginda insanlarin davranislarini, gerekli gérdikleri saglik ve
guvenlik sartlarini yerine getirecek sekilde adapte etmeleriyle birlikte
sektdr trendleri hiz kazandi. E-ticareti halihazirda benimsemis olan
tuketiciler daha da yodun bir sekilde internet Uzerinden aligverise
yoneldiler. Yerylziinde gecirdigi yaklasik 200 bin yilin 188 binini

avcl ve toplayici olarak gegirmis Homo Sapiens, DNA'larinin da
yonlendirmesiyle gereksinim duyduklarindan belki de daha fazla
market Griinina ve diger tUm ihtiyaclarini eve teslimat veya magaza
disinda teslimat seceneklerini kullanarak satin almaya basladi.

Bu degisimin ne kadar temelden olduguna dair sadece bir drnek
vermek gerekirse, Statista’nin verilerine gore perakende sektériiniin
2019’da kuresel olarak %13,9 olan e-ticaret payinin, 2023’te %22,4’e
yukselmesi bekleniyor.

COVID-19 krizinin ilk alti ayinda giderek daha fazla insan, dzellikle
genc nesiller, sadece kendi saghdi ve iyiligini degil, toplumun ve genel
olarak diinyanin da saghigini ve iyiligini disiinmeye basladigindan,
pandemi 6éncesinde hali hazirda baslamis olan topluma ve cevreye
daha duyarl alisveris hareketi daha da hiz kazandi ve 6zellikle marka
stratejileri agisindan yadsinamaz bir trend meydana getirdi.

Krizde yaklasik bir buguk yila varan slrre neticesinde gerek kiresel
gerekse Turkiye boyutunda bircok tiiketicinin bu davraniglari tutarl
sekilde gdsterdiklerini gbzlemliyoruz, bu sayede tuketici pazarlarinin
gelecegini artik daha net goérebiliyoruz. Kiresel trendleri iceren ve
bunlan Turkiye dzelinde bulgularla destekleyen bu arastirma ile
gelecegi sekillendiren bes trendi saptamayi ve size firmalarinizda
bu trendlerin sagladigi firsatlardan yararlanabilmeniz icin somut
aksiyonlar igeren bir plan sunmay! amagliyoruz.
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COVID-19 sonrasi diinyaya bakis

Tuketici pazarlarinin makro trendleri

Son yirmi yilda sektdrlere etki eden temel degisimler pandemi ile birlikte
hizlandi ve bunun sonucunda bes makro trend kiresel capta 6n plana cikti.

Gelecegin magazasi ¢ok kanalli bir yapida zengin
bir deneyim sunarken, fiziksel ve dijital diinyalari bir araya getirecek.

Teknoloiji, hizli degisimi ve inovasyonu zorunlu kilarak, online ve
fiziksel perakendeciligi kokiinden degistirmeye devam edecek.

Tuketiciler, sorunsuz ve gelisen teknolojiye uyumlu deneyimler
bekleyecek.

Perakende sektdriindeki saglik ve glivenlik konulariyla ilgili endiseler
bir siire daha devam edecek.

Perakendeciler ve Ureticiler dogrudan tiiketici deneyimine yonelik
bir modeli benimsedikge geleneksel kanallar ikinci planda kalmaya
devam edecek.

Teslimat deneyimi, gittikce daha énemli bir konu haline gelecek.

Tuketiciler glivendikleri ve kendi degerleriyle uyumlu
olan markalara yéneldikge, sosyal biling sahibi tlketicilik kavrami
gelismeye devam edecek.

Tuketicilerin etkilesime girdikleri markalardan beklentileri artacak.

Tuketiciler, daha fazla Cevresel, Sosyal ve (Kurumsal) Yonetisim
(ESQG) ile ilgili konulara duyarl, amag¢ odakh markalara yénelmeye
devam edecekler.

Markalarin musteri kazanmak igin Urtin ve hizmetlerine ek olarak
sosyal agidan glcli deger onerileri sunmalari gerekecek.

Sosyal medyanin marka algisi ve itibari Uzerindeki etkisi daha da
artacak.

Gelecegin tedarik zinciri otonoma
yakin bir seviyede faaliyet gdsterecek ve kendi isleyisini
dlzenleyebilecek “akilli” kararlar alacak.

Hizla degisen tuketici beklentileri ve davraniglar tedarik
zincirlerini daha hizli cevap vermeye ve seffaf olmaya
zorlamaya devam edecek.

Cok kanalli alisveris, birden fazla teslimat noktasi ve jeopolitik
konular tedarik zincirleri igin yeni zorluklar ortaya cikaracak.
Ugtan uca goérunurlik, etkili bir tedarik zinciri yénetimi igin
birinci 6ncelik olacak.

Dijitallesme, tedarik zincirinin evriminde kilit Snemde olacak.
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Gidanin gelecegi: Tuketicilerin, gida deger zincirinde daha fazla
seffaflik ve sirdlrilebilirlik beklentisinin yani sira daha saglikli
Urtinlere yonelik talebi artacak.

Gida diinyasinda U¢ ana trend hakim olacak: lokal butik
Uretim, toplu Uretim ve kisisellestirilmis Grtnler.
Dogrudan tiketiciye dijital is modelleri gelistikce,
perakendeciler ile ambalajli tiketim mallar sirketlerinin,
musteriler icin nasil ve nerede rekabet ettiklerinin sinirlari
giderek daha belirsiz hale gelecek.

Saglik ve gevresel surdirilebilirlik konularindaki hassasiyeti
ve kisisellestirilmis Urlinlere yonelik ilgi gida sektérini
kokunden degistirmeye devam edecek.

Cevresel, Sosyal ve (Kurumsal) Yonetisim (ESG):
Duizenleyici kurumlar, sirketlerin yonetim kurullarinin ESG
konularina odaklanmalarina iligkin yaptirmlari artiracak.

ESG girisimlerinin benimsenmesi uzun vadeli deger yaratimi
icin vazgegilmez olacak.

ESG’ye yonelik daha giicli aksiyonlari tesvik eden
dizenlemeler hayata gecirilecek.

Sirketlerin ESG hedeflerini sirket klturiinin ve giinlik
faaliyetlerinin bir parcasi haline getirmeleri gerekecek.
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Gelecegin magazasi

Gelecegin magazasi ¢ok kanall bir yapida zengin
bir deneyim sunarken, fiziksel ve dijital diinyalar
bir araya getirecek.

COVID-19 sonrasinda gerceklestirdigimiz Tuketici icgérileri
Arastirmasi Turkiye bulgularina gére, pandemi dncesindeki
arastirmalarimizda en ¢ok tercih edilen aligveris yontemi
magazada aligveris olurken, COVID-19 etkisiyle bu tercihlerin
degistigi gézlemlendi. Salgin sonrasinda akilli telefondan mobil
alisveris (%23) tuketicilerin en ¢ok tercih ettikleri yontem olurken,
bunu bilgisayar ve tablet gibi diger mobil platformlarda yapilan
aligverigler izledi.

Gorinen o ki, magaza kavrami gelismeye devam edecek. Dijital
olan her yapiya dogru yénelim ve modern perakende devlerinin
etkisiyle, fiziksel ve dijital perakende alanlarinda inovasyon 6n
planda yer alacak.

Bugun etkin bir operasyon igin tlketicilerle onlarin daha fazla varlk
gosterdikleri mecralarda bir araya gelmek gerekiyor. Bu ortam,

web sitesi, akilli telefon/tablet uygulamasi, fiziksel magaza, sosyal
medya veya dogrudan tiketici lokasyonu dahi olabilir. Magaza Griin
ve hizmetlerini dijital destekli bu mecralara uyarlayamayan sirketler
geride kalmaya mahkdm olacak.

Alisveris Kanallar Tercihleri

Akill telefondan aligveris %10 %6 @ %23 %38 %23

Bilgisayardan aligverig %29 %4 %21 %27 %19

Tabletten aligverig %61 %3| %11 %13 %12
Katalog / dergi %46 %12 %19 %15 %8
Televizyondan aligverig %64 %6 %14 %8 %8
(Telemarketing)

Hic bir zaman M Yilda bir kere

Baz: 600
Kaynak: PwC Tiiketici iggériileri Arastirmasi 2021, Tirkiye bulgulari (COVID-19 sonrasi)

Bu degisiklikler ivme kazanirken, perakendeciler ve Ureticiler arasindaki
sinirlar gittikge zayifliyor ve dogrudan tiiketiciye ulasan is modelleri
agirhk kazaniyor. Geleneksel pazari deger zincirinin parcalari giderek
daha fazla i¢ ice gecerken, bircok durumda tlketiciyle ayni anda
birden fazla oyuncu ilgileniyor. Ureticiler farkl dijital araclarin yardimiyla
fiziksel ve dijital magazalarin tekelini kirarak musterileri dogrudan
kendilerine gekmek icin artik her zamankinden daha fazla firsata sahip.

M Yidabirkag kere [l Heray [l Haftada bir veya daha fazla

Tuketici pazarlarinda dijital dinyanin derinlemesine kesfi hakim
olurken, bu durum fiziksel magaza kavramini da kaginiimaz olarak
etkiliyor. MUsteri yolculugu giderek daha fazla online bir noktadan
basliyor; Grlinlere dair glivenilir bilgiler ile degerlendirme yapiliyor ve
sosyal medya fenomenlerinden gelen geri bildirimler ile sekilleniyor.
Ozellikle COVID-19 déneminde online iiriin inceleme, magazada
yerinde Urln incelemeyi tamamliyor ve hatta yerine gegiyor. Online
inceleme secenekleri arasinda mobil platformlar en dnde geliyor.
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COVID-19 sonras! Tiiketici icgériileri Arastirmasi Tiirkiye bulgularina
gore, tlketicilerin magaza ici deneyimlerini iyilestirmek icin en cok
otomatiklestiriimis ddeme (%46) ve magaza ici reyon bulma (%45)
uygulamalarini tercih ettikleri gorulUyor. Tuketicilerin aligveris sUresini
hizlandiracak ve magaza calisanlari ile diyalogu azaltacak yéntemlere
ybneldikleri géruluyor.

Gelecegin magazasini etkileyen bir bagka trend ise tiketicilerin

artan sorunsuz perakende deneyimi beklentisi. Tuketiciler
perakendecilerden ddemeleri kolaylastirma, ¢ok kanalll hizmet
sunma, teknolojiden yararlanma ve temassiz teslimat secenekleri gibi
yollarla mimkin oldugunca sorunsuz bir aligveris deneyimi sunmasini
bekliyor.

Tuketiciler siparis durumu ve teslimat konusunda seffaflik beklerken
baz tliketiciler ise neredeyse aninda teslimat istiyor. Bu deneyim,
hizmet ve kalite algilaryla da yakindan baglantili olarak, hizla dnemli
bir farklilastirici unsur haline geliyor. Aninda teslimat hala tiketicilerin
ek bedel 6demeye sicak baktiklari bir konu; bu agidan ek bir gelir
alani olarak da goériluyor.
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Baz: 600

Magaza ici Deneyimi lyilestirmek

Otomatiklesmis 6deme (Fiziksel olarak 6deme noktasina gitmeden édeme)

%46

Magaza ici reyon bulma uygulamasi

%45

Fiziksel bir magazaya girdigim anda akilli telefonuma génderilen kisisellestirilmis teklifler

%36

Uriin ve hizmetleri sanal olarak deneyimleme &r. artinimis gerceklik teknolojisi

%32

Urlin tedarik zincirini takip edebilmek icin taranabilir kodlar

%32

Magaza icinde &zellestirilmis ve gercek zamanli olarak 6zel mal, Uriin ve parcalarin Uretilmesi

%29

Hicbir calisan igermeyen aligveris deneyimi (Yapay Zeka ile galisan aligveris sepeti takibi, otomatiklestiriimis 6deme vb.)

%28

Kaynak: PwC Tiiketici iggériileri Arastirmasi 2021, Tirkiye bulgular (COVID-19 sonrasi)
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Oniimiizdeki yakin dénemde fiziksel magazalarin basarili olabilmek
icin kisisellestirilmis misteri deneyiminin her seyden énemli oldugunu
kavramasi gerekiyor. insanlara magazayi ziyaret etme nedeni verecek
perakende deneyimleri yaratmanin yani sira saglk ve glivenligi de
onceliklendirmek gerekecek.

Tuketicilerin %68’i Urlnleri deneyebildikleri icin fiziksel olarak
magazalardan aligveris yapmayi tercih ediyor. Bunun disinda
magazaya yakin oturmalari ve magazalarda daha ¢ok stok
bulundugunu disinmeleri ve hemen sahip olma istegi tiketicileri
fiziksel magazalara yénlendiren baslica sebeplerden.

¢
R
=

\
|

e

Fiziksel Magazalarda Aligveris Yapma Motivasyonlari

Fiziksel magazada UriinG test edebildigim igin

Bana yakin / mahallemde oldugu igin

istedigim Griini genellikle o0 magazada stokta bulundurduklari igin
Magazaya gitmenin sosyal yonlerini sevdigim icin

Eglenceli bir faaliyet oldugu igin

Satis danismanlari bilgili ve yardimci olduklari icin

Kisisel aligveris hizmetleri oldugu icin

Bana kisisellestiriimis magaza i¢ci promosyonlar sundugu igin

Yenilik¢i veya heyecan verici bir magaza deneyimi yasamak icin
(6r. teshir magazalari, gezici magazalar)

Yerel perakendecileri desteklemek igin
Ozel veya sinirli Giretim olanaklari icin

SPA / kafe gibi ek hizmetler sunuldugu igin

Baz: 600

%68

%46

%35

%32

%29

%26

%23

%22

%20

%19

%14

%9

Kaynak: PwC Tiiketici icgériileri Arastirmasi 2021, Tirkiye bulgulari (COVID-19 sonrasi)
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Magazalardan Alisverislerde En Cok Tercih Edilen Kategoriler

N 2 —

1
Giyim / Ayakkabi Elektronik Saglhk / Guzellik
Markali perakende zincirleri _ %21 _ %17 _ %18 Magazalardan aligveris s6z konusu oldugunda Giyim/Ayakkabi
ve Saglik/Guzellik kategorilerinde en ¢ok tercih edilen magazalar,
Butik / Bagimsiz magazalar _ %18 - %4 - %4 markall perakende zincirleri olurken, tiiketiciler elektronik
aligveriglerini yerinde karsilastirmaya imkan veren karma biyuk

%3

Tasarimci outlet magazalari

%14

Bu Urtind bir magazadan satin almiyorum

Mega Magaza / Toptan Saticilar - %5 - %6 - %7
Liks magazalar - %4 - %5 - %6
ikinci el / Vintage magazalar - %4 - %5 - %5
Slpermarket . %3 - %5 - %11

Baz: 600
Kaynak: PwC Tiiketici iggériileri Arastirmasi 2021, Turkiye bulgular (COVID-19 sonrasi)
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Fiziksel Magazalarda Aligveris Yapma Motivasyonlari

Bilgiye erisim kolayhgi: Nesnelerin interneti, manyetik cipler, konum belirleme
1 yetkinlikleri ve QR kodlar dahil olmak tzere gelismekte olan veya olgun teknolojiler,
tlketicilerin akilli telefon veya diger dijital araclar kullanarak teknik bilgi, tiketici yorumlari,
5 stok durumu gibi Urdn bilgilerine aninda erismesine imkan sagliyor. Boylece online

aligveris deneyimini artirmak mimkun oluyor.

Kisiye 6zel pazarlama onerileri: Cografi konum pazarlamasi, yapay zeké odakli
algoritmalar ve diger gelismekte olan teknolojik aracglar, misteri davranigini etkilemek
lizere perakendecilere daha fazla yéntem sunuyor. Ornegin, tiiketici markete alisverise
gittiginde magaza uygulamasi musterinin geldigini algilayarak, o ginin firsatlari hakkinda
satin alma aliskanliklarina gére uyarlanmigs bildirimler gonderebiliyor.

e i

7~ N\
. 5 mmw 2 . T
Odeme kolayhgi: Odeme sekli misterilerin istedigi gibi olursa, aligverisin ddemesini

.I. yapmak i¢in kasa sirasinda beklemek gecmiste kalacak. Perakendeciler halihazirda
sorunsuz ve kasiyersiz bir dizi 5ddeme ydntemi uyguluyor.

4 3 Deneyimsel perakendecilik: Gelecegin basarili fiziksel perakendecilerinin, tiketicileri
fiziksel magazalara gekebilmesi ve teknolojiyi kullanarak kisisellestiriimis misteri
deneyimini zenginlestirme yollar bulmasi gerekecek.

Otomasyonda ileri seviye: Stok kontrol robotlari, akilli aligveris sepetleri ve drone ile
teslimat aligilageldik olmaya baslarken, otomasyon perakende deneyimini sekillendirmeye
————— devam edecek.
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Tlketiciler giivendikleri ve kendi degerleriyle
uyumlu olan markalara yoneldikce, sosyal biling
sahibi tuketicilik kavrami gelismeye devam edecek.

Tlketicilerin tercih ettikleri markalara yonelik beklentilerini sil bastan
belirledigi ve bu beklentilerini de ylksek tuttugu bir dénem yasaniyor.
Tuketiciler, kendi deger ve inanglarini yansitan, amag¢ odakl marka
arayisl icindeler ve sirketlerden de sosyal bilinci gercekci ve somut
ybntemlerle hayata gecirmelerini bekliyorlar. Pandemiyle birlikte,
markalarin tedarikgilerine zamaninda 6édeme yapmasi, ¢alisanlarina
COVID-19 kaynakli hastalik izni vermesi gibi unsurlarin insanlarin
aligveris kararlarinda 6nem kazandigi gértiliyor. Sosyal biling sahibi
tuketiciligin giderek gelismesiyle birlikte, markalar da hangi degerleri
yansittiklarini tiiketiciye ifade etme veya bunu netlestirme imkani
buluyorlar.

Yeni dénemde tlketiciler Snemseyen, bitinsel sagliga (well-being) ve
inovasyona 6ncelik veren markalarin siki takipgisi olacak:

e Markalarin sunduklar Griin ve hizmetlerde tiketicilerin well-being
haline 6zen g&stermeleri bekleniyor.

e Markalarin hissedarlar kadar paydaslari da dikkate alan
surdUrulebilir ve etik secimler yapmalari bekleniyor.

e Markalarin kronik problemli alanlar ¢ézen inovatif yaklagimlara
yénelmesi bekleniyor.

Gerek tlketicilerin gerekse ¢alisanlarin, kdrdan ¢ok insanlari
dnemseyen sirketlere deger verdigi kanitlanmis bir gercek. Bu trendi
yillik kiresel marka glven arastirmasi ile takip eden Kiresel iletisim
sirketi Edelman’in, 2020 yili arastirma bulgularina gére katimcilarin
%71’i bir markanin, insanlardan daha ¢ok kara énem verdigini
algilarlarsa o markaya guvenlerini sonsuza dek kaybedeceklerini
belirtiyor. Ginimizde markaya gliven; kalite, deger ve kolaylik gibi
diger 6nemli satin alma faktorleriyle giderek daha fazla esdeger
goruluyor.

Bilin¢li deneyim yonetimi, hem tlketiciler hem de calisanlarla

birlikte bir marka yaratmak i¢in basarisi kanitlanmig bir yéntem.
PwC’nin deneyim getirisi (return on experience - ROX) arastirmasina
gore calisanlar ve musterilerle etkilesimin élglimesi; gelirin daha
hizli biylimesi, daha yiksek karlilik ve belirli misteri ve galisan
deneyimlerinde yatirm getirisinin artmasini da kapsayacak sekilde
“deger” yaratiyor.

Tuketiciler ve galisanlar tercih ettikleri sirketlerin ve markalarin
kendilerini etkileyen konularda harekete gegmesini ve hak
savunuculugu yapmasini istiyor. Edelman arastirmasinin kiresel
katilimcilarinin buytk ¢ogunlugu (%80) markalarin “toplumsal
sorunlari ¢6zmesini” istedigini ifade ediyor.

Tuketiciler diinyada oldugu gibi Turkiye’de de artik sadece
kendilerinin degil, gezegenimizin de &nemsenmesini, korunmasini
istiyor. Surdurilebilir davranis ya da yasam tarzi uygulamalarini
6zendirmek konusunda tiiketicilere gére en biylik sorumluluk %56
ile kamu kurum ve kuruluglarina ait olmali.

Sirdiiralebilirlik icin en biyik sorumluluk kime ait
olmahdir?

Kamu kurum ve kuruluslari _ %56
Tuketici olarak ben - %14

Medya . %6
Uretici / imalatci - %8

Okullar ve Universiteler I %3

Kar amaci gutmeyen kuruluslar . %5
ve sivil toplum kuruluslari ’

isverenler I %4
Perakendeci I %2

Bilmiyorum I %3

Baz: 600
Kaynak: PwC Tiiketici icgériileri Arastirmasi 2021, Tirkiye bulgulari (COVID-19 sonrasi)


https://www.edelman.com/research/brand-trust-2020
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Tlketiciler strdirilebilirlik konusunda kendilerine de pay cikararak
kamu kurum ve kuruluslarindan sonra en buyik sorumlulugu %14 ile
kendilerinde goériyorlar. Pandemi 6éncesinde oldugu gibi tiketicilerin
surdUrilebilirlik icin yaptiklar en blyilk eylem, plastik kullanimindan
kaginma ve daha az ambalaj tiiketme y6ntnde oluyor.

Sirdurilebilirlik hakkindaki eylem ve beklentiler

Mudmkun oldukga plastik kullanimindan kaginiyorum
(6r. plastik pipetler, catal bicak)

Gida ve beslenme tercihlerimde sirdurulebilirligi dikkate aliyorum

isletmelerin cevresel etkileri hakkinda hesap sorulabilir olmalarini
bekliyorum

Perakendecilerin bozulabilir Grtinler igin plastik torba ve plastik ambalaj
kullanmalarini bekliyorum

Bilingli olarak daha strdurulebilir seyahat yollar segiyorum
(6r. araba slirmek yerine ytrimek)

Daha az ambalaj kullanan Urtnler satin aliyorum
izlenebilir ve seffaf kaynakli Griinleri seciyorum

Surddrulebilir pratikleri destekleyen markalardan satin aliyorum

Uriin veya hizmetlerini satin almadan énce, perakendecilerin gevre ve
toplum icin gésterdikleri cabalari ve bu konudaki itibarlarini dikkate alirnm

iklim degisikligi trendleri dogrultusunda, ugak seyahatlerimin miktarini
gbzden gegirebilirim
Surdurulebilirlikle ilgilenmiyorum

Baz: 600
Kaynak: PwC Tiiketici icgériileri Arastirmasi 2021, Tiirkiye bulgulari (COVID-19 sonrasi)

%4

%18

%41

%38

%35

%34

%53

%50

%49

%48

%70



Pandemi ile birlikte uzaktan ¢calismaya baslayan tiketiciler,
alisverigleri sirasinda yaptiklari secimler ile diger tiketicilerden
ayrisiyor. Uzaktan caligan tuketiciler satin aldiklar trlnlerin cevre
dostu olmasina, seffaf tretim siirecglerine ve paketlemelerde dodaya
zarar vermemelerine daha fazla 6nem gosteriyor. Tuketici tercihleri
arasinda gdzlemlenen bu fark, sirketlerin tiketici gruplarini hedefleme
seklini degistirebilecegi gibi yuritttkleri ESG raporlamalarini ve
sUrecleri de hizlandirmalari gerektigi anlamina geliyor.

Markayi dogru konumlandirma konusunda yukarida bahsedilen
kurumsal faaliyetler destek olsa da, ginimizde, “marka” giderek
arkadas cevresinin, diger tiketicilerin ve sosyal medya fenomenlerinin
s6zunln gectigi online dinya tarafindan sekillendiriliyor. Bu trendin
Ongorilebilir gelecekte devam etmesi bekleniyor. PwC Kiiresel
Tiiketici Icgériileri Arastirmasi 2021 sonuglarina gére, arastirmaya
katilan kuresel tuketicilerin yarisindan fazlasi en ¢ok YouTube,
Google, Facebook ve Instagram ile etkilesime girdigini belirtiyor.
Markalarin ¢esitli dijital mecralarda yer alarak hem fenomenler hem
de musterilerle iligkilerini gelistirmesi, sosyal anlamda aktif topluluklar
olusturmalarina ve yeni tiketicilere ulasmalarina yardimci oluyor.

Evinden calisan tiiketiciler ESG konularina daha fazla éncelik veriyor

Sdrdurilebilir aligveris hakkinda asagidaki ifadelere ne oranda katildiginizi belirtin

Bilingli bir sekilde daha az paketlenmis veya ¢evre dostu paketlemeye sahip Urlnler satin aliyorum
@ Uretim siirecini ve kaynagini seffaf bir sekilde takip edebildigim Uriinler tercih ediyorum
Cevreyi koruyan ve bu konuda bilingli sirketlerden aligveris yapiyorum

Cevreye zarar vermeden toprakta ¢oziinebilen/cevre dostu Urlinler satin aliyorum

Il Cogunlukla evden caligan katilimcilar Cogunlukla evden galismayan katilimcilar

Baz: Cogunlukla evden calisan katilimcilar: 3.358 - Gogunlukla evden ¢alismayan katiimcilar: 2.625
Kaynak: PwC Kiiresel Tiiketici icgérileri Arastirmasi 2021

%62

%63

%64

%62

%51

%54

%50

%48


https://www.pwc.com/gx/en/industries/consumer-markets/consumer-insights-survey.html
https://www.pwc.com/gx/en/industries/consumer-markets/consumer-insights-survey.html
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Dijital tedarik zinciri

Gelecegin tedarik zinciri otonoma yakin bir
seviyede faaliyet gésterecek ve kendi igleyigini
dizenleyebilecek “akilli” kararlar alacak.

Tedarik zincirleri, tUketici davraniglarinin ve beklentilerinin

kayda deger sekilde degismesi ve ¢cok kanalli aligveris ile ¢coklu
tedarik noktalar gibi trendlerin, taleplerin tahmin edilmesini ve
sekillendiriimesini zorlastirmasi nedenleriyle baski altinda. Pandemi,
olaganusti hava kosullari, is glict acgiklari ve ekonomik milliyetciligin
yikselisi gibi diger faktorler de tedarik zincirlerini etkiliyor. Pandemi
ve ilgili krizler sona erdikten sonra bile karmasik problemler tedarik
zincirlerini zorlamaya devam edecek.

Etkili bir tedarik zinciri ydnetimi i¢in uctan uca gértnirlik bu
belirsizlik ortaminda birinci 6ncelik olacak. Envanterin bulundugu vyer,
mevcut durumu, stok hareketleri ve musteri talebine iliskin dogru bir
durum degerlendirmesi, ugtan uca goérinurlik i¢in olmazsa olmaz
olacak. Tedarik zincirinin ihtiyacglara karsilik verir ve esnek olmasinin
da saglanmasi gerekecek.

Yapay zeka ve diger analitik araglar, ylksek iglevli bir dijital tedarik
zincirinin temelini olusturacak. Teknolojiye yatinm yapmak, dogru
zamanda ulagilabilir dogru Urlnlere sahip olmanin ve hizli Griin
tedariginin sart oldugu bir diinyada, sirketlere glicli bir rekabet
avantajl saglayabilir. Pandemi kisitlamalariyla birlikte online market
aligverisinde artan musteri talebi, sirketlerin yeni teknolojik ¢ézimler
gelistirmesine neden oldu.
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Dijital tedarik zinciri, magazacilik, kategori yénetimi, magaza
operasyonlari, finans ve vergi gibi tim ic fonksiyonlari birbirine
baglamaya ve tedarikgiler, lojistik hizmet saglayicilari, misteriler

ve inovasyon ortaklar gibi tedarik zinciri paydaslarini birlestirmeye
devam edecek. Bu durum, satin alma, Uretim, depolama ve lojistikle
ilgili “akilli” kararlar alarak otonom yapiya yakin bir seviyede
calisabilen, kendi kendine ydnlendirilen bir ekosistem olusturacak.

Gelecegin dijital tedarik zinciri ayni zamanda daha musteri odakli
olurken, yapay zeka arz ile talebi algilayip iliskilendirmek icin etkili
olacak. Uriinlerin satisi icin baski yapmak yerine bircok teknolojik
temas noktasindan tlketici talebine dair akici veri elde edilip, bu bilgi

tedarik zincirini bilgilendirmek ve glclendirmek Gzere kullanilabilecek.

Gelecekte, tedarik zinciri operasyonlarini sadece tedarikgiler degil,
tiketiciler de neredeyse gergcek zamanli olarak ydnlendirebilecekler.

ﬂ

Sirketler, gelismis tedarik zinciri kapasitesine yapilan yatinmlardan fayda sagliyor

Gectigimiz yil gelismis tedarik zinciri kapasitesi yatinmlarinizdan hangi gelir ve maliyet faydalarini elde ettiniz?

%3,0

=
o
[
S
@
8
2
©
(O)

%3,3

Maliyete faydalari

%5,9

%6,8

Dijital amatérler [ Tum sirketler M Dijital sampiyonlari

Baz: 1.601 sirket
Kaynak: Baglantili ve otonom tedarik zinciri ekosistemleri 2025, PwC, 2020

Tedarik zincirlerinin, degisen talebe gére kendi kendine dinamik
sekilde uyum saglama becerisi, diger faydalarin yani sira, teslimat
sUrecinin son agsamasinda (ttketici lokasyonuna erisim) yapisinda
bulunan bazi lojistik zorluklar ele almayi saglayacak. Blockchain
teknolojisi bir Grtintin butin sorumluluk zincirini izlemeyi mimkin
kilarken, tedarik zincirinin daha seffaf olmasi hesap verilebilirlik ve
surdurulebilirlik icin katalizér gbrevi gérecek.


https://www.pwc.com.tr/tr/hizmetlerimiz/danismanlik/yonetim-danismanligi/tedarik-zinciri-danismanligi/yayinlar/dijital-tedarik-zinciri.html
https://www.pwc.com.tr/tr/hizmetlerimiz/danismanlik/yonetim-danismanligi/tedarik-zinciri-danismanligi/yayinlar/dijital-tedarik-zinciri.html
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PwC Kiresel Tilketici iggorileri Aragtirmasi 2021 bulgularina gére Dijital donisiim performansi
tuketicilerin yarisindan fazlasi (%56), tedarik zincirindeki seffaflik ve
izlenebilirligin Grln satin alma kararlarinda énemli faktér oldugunu

soyluyor. Dijital ¢é6zimlerini en uygun sekilde uygulamaya alan
isletmelerin ylzdesi Ortalama performanslarinda

2020 PwC Dijital Satinalma Arastirmasi’na gore dijital araglar asil iyilesme géren
olarak veri yénetimi i¢in kullaniliyor. Verilerin kullanimi ve izlenmesi, isletmelerin ylzdesi
perakende ve dagitim endustrisinde satis alaninda rekabet avantajlari

Yiksek kullanici katihm orani* Yiksek 6zellik kullanim oranr**

yaratirken, ayni zamanda satin alma gibi tedarik zincirinin énceki Hizmet

asamalarinda da faydalar sunuyor. Bunlara ek olarak, tedarik zinciri Perakende

izlenebilirligi dijital kullanim acisindan yiiksek potansiyel vadeden bir ve Dagitim

alan. Dijital araglar, tiketiciler igin giderek 6nem kazanan kurumsal

ve sosyal sorumluluk (6rnegin ¢cevreye saygl, kayit digi ile micadele * ¢ozUmin hedef kullanicilarin %75’inden fazlasi tarafindan kullaniimasi

vb.) konularini dikkate alan bir tedarik zinciri ydnetimi icin kolaylk ** ¢6zumden, 6zelliklerinin %75’inden fazlasinin kullanilimasi sayesinde verimli bir sekilde yararlaniimasi
sunuyor.

2020 PwC Dijital Satinalma Arastirmasi Turkiye bulgularina gore,
perakende ve dagitim sektoérii calisanlarinin dijital cdzimleri benimseme
konusunda zorluklar yasadigi gortliyor. Dijital donisimin édnemli bir
parcasi, 6zellikle calisanlarin becerilerinin artirilarak, is yapis sekillerinin
degisiminin tesvik edilmesi ve bdylelikle dijital donisime eslik eden

is sureglerinin déntsimuddr. Dijital ¢gézimleri entegre etmenin énemi
azimsanmig olabilir, bu durum kullanici katiim oraninin ortalamanin
onemli 6lglide altinda oldugunu agiklamaktadir.

Baz: 73
Kaynak: PwC Dijital Satinalma Arastirmasi 2020, Turkiye bulgulan

AVANA RN




16 | Tuketici Dinyasinin Gelecegi

Tlketicilerin, gida deger zincirinde daha fazla Tliketicilerin daha fazla harcama yapmaya istekli olduklari gidalar

seffaflik ve strduarulebilirlik beklentisinin yani sira Genel gida ve icecekleri iceren market aligverisinde, asagdida yer alan hangi triin 6zellikleri icin daha fazla harcama yapmaya isteklisiniz?
daha saglikli Grlinlere yénelik talebi artacak.

Tuketici pazarlarinin gelecegini sekillendiren trendlerden birgogunun Daha saglikli segenekler _ %54
gidanin gelecegi Gzerinde 6nemli etkisi olacak. Pandemi 6éncesinde
bile, tiketiciler daha saglikli ve strdurtlebilir saglik ve gida Urtnleri Yerel kaynakli butik Griinler _ %50

talep ediyor, hatta bazi gida gruplarini kisitliyor ve gida takviyesi
kullaniyordu. PwC 2021 Kiiresel Tiiketici iggériileri Arastirmasi’na

katilan kuresel tuketicilerin yarisi, daha surdurilebilir bir beslenme Gevre dostu ve suirdirllebilir paketleme _ %46
modeli icin diyetlerine daha fazla sebze-meyve dahil ettiklerini ifade S

ederken bu trendin hizlanmasi ve yogunlagsmasi bekleniyor. Daha iyi kalite _ %43
Tuketiciler, ambalaj atiklarinin azaltiimasi, tedarik zinciri seffafligi ve Daha etik/siirdiirtilebilir triinler _ %37

adil is glict uygulamalari dahil olmak Uzere gida endustrisindeki ESG

konularinda hesap verebilirlik ve seffaflik talep ediyor. Tarimsal gida Etik segimleriyle bilinen markalar _ %35

isletmeleri, paketli tlketici Urlnleri sirketleri ve perakendeciler dahil
olmak Uizere gida deger zincirinin tim katiimcilari, oyunda kalmak

" . %18
istiyorlarsa bu beklentilere cevap vermek durumunda olacaklar. ’

Liks markalar

Bircok tlketici 6zellikle sirdirilebilir olmalar ve algilanan degerleri Hicbiri icin daha fazla ddeme yapmaya istekli degilim
nedeniyle yerel kaynakli butik Urlinlere yénelecek ve bu Grlnler igin

ekstra Ucret 6demeyi kabul edecek. Ancak, bazi tiketiciler 6zellikle

belirli Griinleri satin alirken her zaman fiyat, tutarlilik ve bulunabilirlige

deger vereceginden, toplu Uretim gida Urlnleri her zaman kendilerine

yer bulacak.

%18

Baz: Genel gida ve igecekleri kategorisinde aligveris yapan katiimcilar (7.903) - Arastirma toplam baz: 8.738
Kaynak: PwC Kiiresel Tiketici icgoriileri Arastirmasi 2021
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Gidanin gelecegi, veri toplama ve izleme yoluyla elde edilen bir
kisisellestirme -hatta hiper kisisellestirme- ile tanimlanacak. Yemek
aboneligi sirketleri ve yenilikgi marketler hali hazirda tiketicilere
saglik ve beslenmeyle ilgili sorular yonelterek kisisellestirilmis market
alisverisi deneyimleri sunuyor. Ornegin tiiketici glutenli Griin gérmek
istemiyorsa, kendi ihtiyaclar ve beklentilerine karsilik verecek sekilde
teknolojiyle kisisellestiriimis kisisel riin pazarlarina sahip olabiliyor.

Degisen is modelleri de gida sektérini yeniden sekillendiriyor ve
gidanin geleceginde rekabet edebilmek icin yenilikgi olmanin sart
oldugu gercegini 6n plana c¢ikariyor. Gida marketleri ve paketli tliketici
artnleri sirketleri, dogrudan musteriye is modeli kanallarini erisilebilir
hale getiren dijital ortamlarda, birbirleriyle ve tiketicilerle nasil
etkilesime gececeklerini yeniden tasarliyorlar. Bliylk 6lgekli paketli
tiketici drinleri sirketleri, tiketiciler nerede ve nasil aligveris yapmak
istiyorlarsa, onlari o platformlarda kazanmak istediklerini bastan kabul
edip “kanaldan bagimsiz” olmak icin ¢caba sarfediyor. “Kanaldan
bagimsiz” olma ¢abasinda, perakendecilerin elindeki en etkili
araclardan birinin ise hemen teslim platformlan oldugu goérultyor.

Hemen Teslim Platformlari (Yemek ve Market Alisverisi)

COVID-19 sonrasinda gerceklestirdigimiz Tiketici icgériileri Arastirmasi* bulgularina gére hemen teslim platformlari en fazla yemek siparisi igin
kullanilirken, ikinci sirada bunu market aligverisi amaciyla kullanim izliyor. Salgin sonrasinda tiiketicilerin market icin veya acil teknoloji/giyim
intiyaglar icin AVM’lere veya mag@azalara gitmek yerine, Urlinlere magazadan aldiklar hizda ulagabilecekleri hemen teslim platformlarini tercih

edecekleri dngérullyor.

Hemen Teslim Platformlari (Yemek ve Market Alisverisi)

Hemen teslim online platformlarindan haberiniz var mi?
Eger varsa, hangi hizmetler/irtinler i¢cin kullaniyorsunuz?

Evet, haberim var ve yemek i¢cin kullaniyorum

Evet, haberim var ve market aligveriglerim icin kullaniyorum

Evet, haberim var ama kullanmiyorum

Evet, haberim var ve acil teknoloji/giyim ihtiyaclarim igin kullaniyorum
Hicbirinden haberim yok

Evet, haberim var ve diger ihtiyaclarim icin kullaniyorum

Baz: 600
Kaynak: PwC Tiiketici iggoriileri Arastirmasi 2021, Tiirkiye bulgular (COVID-19 sonrasi)
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Arastirmaya katilan tiketicilerin %38’i hemen teslim platformlarindan Hemen Teslimat igin Ek Odeme Yapma Egilimi
verdikleri yemek siparisleri icin ekstra bir Ucret 6demek istemezken
hemen hemen ayni oranda bir kitle ise siparisleri icin %2’ye kadar

Asagidaki hizmetler/Urlnler icin hemen teslim hizmeti icin en fazla ne kadar ekstra licret 6demeye razi olursunuz?

Uriin fiyatinin en fazla %2 fazlasi %37 %29 %34
Uriin fiyatinin en fazla %5 fazlasi %14 %19 %15
Uriin fiyatinin en fazla %10 fazlas %6 %9 %18
’ Uriin fiyatinin en fazla %15 fazlasi %4 %7 %2
Uriin fiyatinin en fazla %20 fazlasi %1 %1 %3
Ekstra Ucret 6demek istemem %38 %35 %28
Baz: 600

Kaynak: PwC Tiiketici iggériileri Arastirmasi 2021, Tiirkiye bulgular (COVID-19 sonrasi)

Ozellikle market aligverisinde bu platformlarin kullanimi salgin ile Diger yandan, acil olan teknoloji ve giyim ihtiyaglan sz konusu
beraber yayginlastigi ve artik gérece bir ihtiyag haline geldigi icin oldugunda, tiiketicilerin ekstra teslimat Ucreti ddemeye diger
tiketicilerin Ggte birinden fazlasi market aligverisi teslimatlarinda kategorilere gore daha yatkin oldugu gériliyor.

ekstra Ucret 6demek istemediklerini belirtiyorlar.




Cevresel, Sosyal ve (Kurumsal) Yonetisim (ESG)

Dilzenleyici kurumlar ve yénetim kurullarinin, Asya-Pasifik, Afrika ve Ortadogu bolgelerindeki tiiketiciler, ESG hakkinda diinyanin geri kalanindan daha fazla
sirketlerin Cevresel, Sosyal ve (Kurumsal) Yonetisim endiseye sahip
konularina odaklanmalarina iligkin yaptirnmlar Surdirilebilir aligveris hakkinda asagidaki ifadelere ne oranda katildiginizi belirtin
artiracak.
Asya-Pasifik Afrika/Ortadogu Kuzey ve Giiney Amerika Bati Avrupa

ESG’ye giderek daha fazla 6ncelik verenler sadece tiiketiciler degil.
Ust diizey yéneticiler, hissedarlar ve kamu kurum ve kuruluslar ESG

girisimlerinin artik secenek degil zorunluluk oldugunu ifade ediyor. é E Bilingl bir geldide daha az paketienmis % 60 % 61 % 52 %48

veya cevre dostu paketlemeye sahip
Diger sektorlerdeki liderler gibi tiketici pazarlan liderlerinin de buna Griinler satin aliyorum
karsilik deger yaratma stratejilerini yeniden tasarlamalar gerekecek.
Deger yaratmanin artik finansal verimlilie oldugu kadar dayaniklihga

ve girketlerin toplumun iyiligine katkisina bagli oldugunu kabul etmek Uretim siirecini ve kaynagini seffaf %61 %63 %50 %44

gerekiyor. bir sekilde takip edebildigim trlnler
tercih ediyorum

Kamu kurum ve kurulusglari gevreyle ilgili sorunlarn ¢ézllmesine
énciiliik ediyor. Ornegin, Birlesik Krallik, sirketlerin pandemiden
daha surdurtlebilir uygulamalarla ¢gikmasina yardimci olmak Uzere
“yesil toparlanma” programini duyurdu. Yeni ABD y&netiminin Paris
Anlasmasr’na tekrar katilma kararinin da iklim degisikligi Gzerindeki
kiresel ilgiyi yeniden canlandirmasi bekleniyor.

Baz: Asya-Pasifik: 3.386 - Afrika/Ortadogu: 1.015 - Kuzey ve Giliney Amerika:1.716 - Bati Avrupa:2.080
Kaynak: PwC Kiiresel Tiiketici icgérilleri Aragtirmasi 2021
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Diger bolgelere kiyasla, Asya-Pasifik bolgesindeki tiiketicilerin daha kiicik bir yliizdesi, magaza ici aligverisler icin

duyduklar saglik ve glivenlik endiselerini cevrimigi aligveris icin bir neden olarak gosteriyor

Market aligverisi Asya-Pasifik Afrika/Ortadogu Kuzey ve Giiney Amerika Bati Avrupa

%24 %35 %36 %29
%18 %29 %30 %24

Asya-Pasifik Afrika/Ortadogu Kuzey ve Giuney Amerika Bati Avrupa

%22 %34 %34 %26

Saghk ve
kisisel bakim

€

Baz: Asya-Pasifik: 2.196 / 2.693 / 2.394 - Afrika/Ortadogu: 579 / 748 / 671 - Kuzey ve Glney Amerika: 979 / 1.362 / 1.159 - Bati Avrupa: 1.054 /1.715/1.328
Kaynak: PwC Kiiresel Tiketici icgériileri Arastirmasi 2021

9

Sektoriin 6nde gelen sirketleri uyumluluk icin dizenleme beklemese
de pandemi sirdirilebilirlik veya diger ESG konularinda tiketici
pazarlarinda ek diizenlemelere yol acabilir. Ozellikle sirketler
acisindan sadece bulunduklari tlkelerin diizenlemelerini takip etmek
yeterli degil. ihracat pazarlari, tedarik zincirleri, finansmana erisim gibi
tim ekosistemlerinde halihazirda gecerli ve gecerli olma strecindeki
ilgili diizenlemeler takip edilmeli, bunlarla uyumlu hale gelinmeli.

Salgin sirasinda 6nemi daha da vurgulanan market tedarik zincirinin
temel dogasi dustinildiginde, kamu kurum ve kuruluslar ve
dizenleyici kurumlar tedarik zincirini inceleme ve diizenlemelere tabi
olan bir kamusal altyapi olarak gérmeye baslayabilir. Bu durumda,
ucuz ve gegici is glici, offshoring ve sifir saatlik sézlesmeler lizerinde
kurulu tedarik zincirlerinin reformun olasi hedefleri olacagi acik.

ESG'yi ikinci planda distinllecek bir inisiyatif olarak degil, is
stratejisi 6nceligi olarak benimseyerek énemini artirmak gerekiyor.
Bunu yapabilmek i¢in sorumlu uygulamalara génilden bagl olmak,
ESG hedeflerini ve ideallerini ginlik is yapis bigimlerine ve is
kultdrine yerlestirmek sart.



ESG giindeminin tiketici davraniglarina nasil etki ettigini
degerlendirdigimizde sirdirilebilir aligveris kavraminin ortaya
ciktigini gérilyoruz. PwC Kiiresel Tilketici icgériileri Arastirmasi 2021
bulgularina gore kiresel tiketicilerin yarisindan fazlasi aligveriglerinde
surdUrdlebilir davranislar sergiledigini distndyor. Arastirmaya
katilanlarin %55’i gevre konusunda bilingli ve ¢cevreyi koruyan
sirketlerden aligveris yaptigini belirtirken, ayni zamanda Uretim
surecini ve kaynagini seffaf bir sekilde takip edebildigi Grlnleri tercih
ettigini soyliyor.

Surdurulebilir Aligveris

Tiketicilerin yarisindan fazlasi aligveriglerinde strdurtlebilir davraniglar sergiledigini diistintiyor

Gevre konusunda bilingli ve gevreyi

koruyan sirketlerden aligveris yaplyorum

Uretim siirecini ve kaynagini seffaf bir
sekilde takip edebildigim Urtnler tercih
ediyorum

Bilingli bir sekilde daha az paketlenmig
veya cevre dostu paketlemeye sahip
drtnler satin aliyorum

Surddrulebilirlik ilkeleri nedeniyle
beslenme diizenime daha fazla bitki
bazli besin dahil ediyorum

Cevreye zarar vermeden toprakta
¢ozlinebilen/cevre dostu Urlinler satin
allyorum

Tek kullanimlik Grdnler satin alirken
saglik ve giivenlik endigelerim gevre
duyarliigimdan daha agir basiyor

%20 %35 %31 %7 %4 K]

%19 %36 %29 %9 V0 2%3

%18 %37 %30 %9 %4 /Y

%18 %32 %29 %12 Ve %2
%18 %34 %31 %10 %4 LK)
%17 %34 %31 %11 VAL 1%3
Kesinlikle katiliyorum B Katiiyorum Hl Ne katiliyorum, ne katilmiyorum B Katiimiyorum
M Kesinlikle katilmiyorum Bir fikrim yok

Sirdurdlebilir aligveris hakkinda asagidaki ifadelere ne oranda katildiginizi belirtin

Baz: Tum katiimcilar (8.738)

Kaynak: PwC Kiiresel Tiiketici icgérilleri Aragtirmasi 2021



COVID-19 sonrasinda gerceklestirdigimiz Tilketici icgérileri
Arastirmasi Turkiye sonuclarina goére tlketiciler cevresel sorunlari
azaltmak igin ulasim politikalarinin diizenlenmesi gerektigini
destekliyor. Arastirmaya katilanlarin gogunlugu (%88) toplu tasima
aglarinin gelistiriimesi gerektigini belirtirken, doértte Gci bisiklet
yollari, yesil yollar gibi ulasim altyapilarina yatinm yapilmasi yéniinde
goras bildiriyor. Katiimcilarin %72’si ise elektrikli araba satin alimi
konusunda devlet tesvigi bekledigini ifade ediyor.

Taketici Grlnleri ve perakende sektdriinden beklentiler, sektérin
tlketiciye yakinligiyla da dogru orantili. ESG hassasiyetini kisisel
ulasim tercihlerine kadar hayatina katmaya ¢alisan tlketicinin bu
dénemde sirketlerden beklentisi, sadece satin aldigi Griintn degil,
ayni zamanda UrlnUn tlketiciye ulasana kadar gecen yolculugunda
da cevresel sorunlari azaltmak icin alinacak énlemleri is stratejisine
dahil etmesi. Bu bakimdan tiketici tGrlnleri ve perakende sirketleri,
stratejilerini tiketicinin cevre ve sUrdurilebilirlik konusundaki bakis
acisinin degisimine gore ydnlendirmeli.

Ulasim politikalarinin cevresel etkisi
Ortalama/5

Toplu tagima aglan genigletiimeli  [E¥:¥

insan gliclyle calisan ulasim igin altyapi yatirimi
(bisiklet yollari, yesil yollar)

Devlet elektrikli arabalarin alimini desteklemeli

Sehir merkezleri icin erisim Ucreti getirme

Baz: 600
Kaynak: PwC Tiketici iggoriileri Arastirmasi 2021, Tiirkiye bulgular (COVID-19 sonrasi)
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Ortaya cikan operasyonel zayifliklari belirleyin.

Musterilerinizin ve calisanlarinizin gtivenini
artiracak faaliyetleri hizlandirin.

[ ]
Stratejik yonuinlzu gerektigi gibi diizenleyin.

Marka portféytiniizi yeni bir bakis acisi ile

degerlendirin.

Tamamlayici ortakliklar tesis ederek ve diger

aksiyonlari degerlendirerek satis kapatma -

teslimat deneyimini iyilestirin.

Fiziksel magaza anlayisinizi gerekli dontisime

tabi tutun. °

Cevresel, Sosyal ve (Kurumsal) Yonetisim (ESG)
girisimlerine ydnelik 6nceliklerinizi belirleyin.

Eksiklikleri gidermek icin gerekli teknoloji
yatirmlarini gerceklestirin.

Dijital donlstim ile tedarik zincirinin esnekligini ve
direncini artirin.

Kanal stratejinizi gtincelleyin.

Sorunlari giderin

Yizeye cikan operasyonel zayifliklan belirleyin. Krizler

is stratejisi ve icra konularinda eksiklikleri ortaya cikarmaya
yararlar. Zayifliklari gidermeye ydnelik plan yapin. Bu durum
sirketin her alaninda analiz kapasitesini artirmak, yeni Grin
veya hizmetleri piyasaya sunmak veya piyasadan cekmek,
daha hizli masteri geri bildirim déngusu yaratmak veya teslimat
deneyimine dair yenilikler ortaya sirmek igin yeni teknolojileri
benimsemeniz anlamina gelebilir.

Miusterilerinizin ve ¢galiganlarinizin giivenini artiracak
aksiyonlara éncelik verin. Pandemi sirasinda ortaya ¢ikan
itibar veya hizmet sorunlarini gidermek i¢in atmaniz gereken
adimlar var mi? Enerjik, isine bagh calisanlarin tiketicilere
markaniza dair pozitif deneyim saglamakta vazgecilmez
oldugunu unutmayin. Calisanlariniza iyi bakin; béylece onlar
musterilere iyi bakarlar. Calisanlarla iletisim, calisan katiimi ve
glclendirmeyi gelistirmeye odaklanmak icin iyi bir zaman olabilir,
¢Unkl musteri kazanma ve elde tutma savasi hiz kazanacak.
Dis faaliyetler anlaminda, iklim degisikligi, ayrnmcilik ve tedarik
zincirinizdeki ciftcilerin ve saticilarin gérdigi muamele gibi
6nemli konulara daha ¢ok egilerek destekleyebileceginiz veya
¢6zUm sunabileceginiz alanlar belirlemek isteyebilirsiniz.

Tiiketici pazarlarinda toparlanmaya yonelik atilmasi gereken adimlar

COVID-19 krizi ve uzun vadeli etkileri henliz sona ermedi ve 6nemli bir stire daha hissedilmeye devam
edecek. Yeni dengeleri bulup gelecege dogru yol alirken sorunlari gidermenizi, organizasyonu gézden
gecirmenizi ve is slreclerinizi yeniden tasarlamanizi saglayacak bazi tavsiyeleri dikkatinize sunmak isteriz:

Organizasyonu g6zden gecirin

Stratejik ve operasyonel 6ncelikleri tekrar degerlendirin.
Pandeminin ilk aylarinda 6zellikle paketli tlketici Grlnleri
sirketleri ve gida digi perakendeciler i¢in sektériin acil ncelikleri
acikti: kilit calisanlarin saglik ve givenligine odaklanma, Grin
bulunabilirligini sirdirme ve bilangoyu istikrarli hale getirme. Yeni
tUketici davraniglarinin yerlesmesi sureci, stratejik ve operasyonel
onceliklerin tekrar dederlendiriimesi icin iyi bir firsat sunuyor.

Dusiinilmesi gereken konular: Sirketiniz pandemiye yonelik
hangi uygulama ve politikalari kalici hale getirecek? Dayaniklihgi
artirmak igin tedarik zincirinizde hangi degisikliklerin yapiimasi
gerekiyor? Hangi Urlinlere, kanallara ve tiketici segmentlerine
odaklanacaksiniz?

Gectigimiz yilda son derece hizli sekilde format evrimi
gerceklesirken bircok sirket diisiinmek yerine yanit vermeye
odaklandi. Pandemi sonrasi dlinya ortaya ¢ikmaya baslarken
sirket misyonunuzu, vizyonunuzu ve hedeflerinizi gdézden gegirip
glincellestirmeyi disunebilirsiniz.
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Marka portfdyiiniizii yeni bir bakis acisi ile degerlendirin.
Paketli tiketici Grtini sektérinde liderseniz, beslenme ve iyi
olma ihtiyaglarni karsilayan benzersiz Urtinlere deger veren daha
geng, gelir seviyesi ylksek, saglik konusunda bilingli ginimiz
tuketicilerine hitap etmek icin marka portféyinuzi elestirel bir
g6zle degerlendirmek isteyeceksiniz. Tuketici alim giiclinin
toparlanma hizi ve maliyet baskisinin kapsamina bagli olarak,
baz tiketici sirketleri bazi markalari portfdylerinden stiphesiz
¢ikartacak.

Tuketiciler yakin gelecekte ihtiyac temelli aligverise daha odakli
olma egilimi gdsterecegdinden daha az markaya daha net sekilde
odaklanmak yerinde olabilir. Marka portféylintzi gdézden gegirirken
ve deger Onerilerinizi tekrar dislnurken géz éninde tutmaniz
gereken diger kilit konular; tliketicilerin lokal butik Grinlerini,

daha dogal ve organik Urlinleri ve daha kisisellestirilmis Grlnleri
tercih etmeleri hususlar olacaktir. Fiyat, kolaylik, ¢esit, kalite,
surdurulebilirlik konularinda mi, bunlarin hepsinin karisiminda mi
rekabet edeceksiniz?

Tamamlayici ortakliklar tesis ederek ve diger aksiyonlari
degerlendirerek satis kapatma - teslimat deneyimini iyilestirin.
Artan e-ticareti faaliyetlerini yonetebilmek igin, ézellikle son
kilometre teslimat deneyimindeki lojistik zorluklarin bazilarini
¢Ozmek Uzere daha iyi teslimat yontemleri ve stratejilerinin
gelistiriimesi gerekecek.

Perakendecilerin ve tagimacilarin daha verimli ve maliyet-
etkin sekilde toplu olarak teslimati sekillendirmek icin daha
yakindan isbirligi yapma yollari bulmasi gerekecek. Dijital etkin
tedarik zinciri vazgegilmez olacak. Diger ¢cézimler arasinda
kisisel araclarin kitle kaynak kullanimiyla saglanmasi, teslimat
personelinin teslimat akiglarini bGttnlestirmesi ve iyilestirmesi,
son kilometre yerel teslimati tamamlamak i¢in iligkisiz taraf
teslimat hizmeti sirketleriyle isbirligi yapmak bulunabilir.

Bazi perakendeciler magazadan kargoya verme becerilerini
gelistirmek Gzere teslimat noktalari veya ‘teslimat kuleleri’
yaratarak daha kisa tedarik rotalari araciligiyla zaman ve paradan
tasarruf ettiler.

Tuketiciler “online satin al, magazadan teslim al” segeneklerini
benimsemeye devam ettikge, teslimat deneyiminin bu agisini
gelistirecek firsatlara karsi géziinizin agik olmasi gerekecek.

Bu, Urdn teslim alinmasini kolaylagtirmak Uzere magaza
uygulamalarini glncellestirmek veya calisanlar Grlin segcmeye
ekleyerek iyilestirilmis misteri hizmeti saglamak gibi gbrece basit
adimlar icerebilir.

Fiziksel magaza anlayisinizi dénisiime tabi tutun.Pandemi
fiziksel magazalar ve amaglar konusundaki anlayisimizi ilerletti.
Gelecegin magazalarinin tiketicilerin aligveriste en sevdikleri
ozelliklere yogunlasip en sevmediklerini minimalize etmek igin

en iyi online ve magaza deneyimlerini birlestirmesi gerekecek.
Perakende trendlerinin mithis bir sekilde hizlandigina sahit olan
pandemi sonrasi diinyada magazalarinizin amacini ve kapsamini
belirlemek Uzere yaratici bir 6zkesif slrecine girmeniz gerekecek.
Bunun yani sira pandemi, saglik ve giivenlik agisindan deneysel
perakendenin karsisina yeni zorluklar ¢ikardi.

Pandeminin belirsiz art¢i etkilerine ragmen, musterilere online
yerine magazada aligveris yapma nedeni saglayacak ilging,
kapsayici ve kolay deneyimler sunarak deneyim konusunda
rekabet etme yolunu bulmaniz gerekecek. Sorunsuz perakendeye
odaklanan, online aligveris kolayligini saglayan dijital araglar
entegre etmeniz gerekecek. Bu musterilerin magazayi aligveris
listelerine gére gezmesini saglayan akilli aligveris sepetleri veya
ardn bilgisini, stoklar elektronik olarak gérintilemelerine izin
veren ve giysilerin bir deneme kabinine birakiimasini saglayan akilli
hangar teknolojilerini kullanmak anlamina gelebilir.

ESG girisimlerine yodnelik énceliklerinizi belirleyin. Tuketicilerin,
aktivistlerin, hissedarlarin veya diizenleyici makamlarin sizi ESG
konusunda zorlamasini beklemeyin. Calisanlarinizi hem maliyetleri
hem de isi azaltan, toplumsal ve gevresel sorumlu davraniglari
benimsemeye yénlendirebilirsiniz. Oteller cevresel etkiyi azaltmak
Uzere tuketicileri gargaflarinin her giin yilkanmasindan vazge¢gmeye
tesvik ederek tiketici davranisini etkili sekilde degistirdi. Amazon
karbon salinimi ve paket atigini azaltmak amaciyla musterilere
arbnlerini tek bir pakette almak igin bekleme secenegini sunuyor.
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Is operasyonlariniz, siireclerinizi yeniden tasarlayin

Eksiklikleri gidermek icin teknoloji yatirimlarini
gerceklestirin. Pandemi, dijital ddntistimde geride kalmig
sirketler icin daha da zor gegiyor. Birgok durumda pandemi
teknolojiyle ilgili zayifliklar ortaya ¢ikardi. Bulutta ve hizmet
olarak yazilim ¢éztumlerindeki buyimeler sayesinde, yazilim
¢dzumlerini inga etmek ve yenilik yaratmak daha kolay hale
geliyor. Sirketinizin gevikligini artirmak ve operasyonlarinizda
zorluk ve karmasikhgr ortadan kaldirmak igin hangi teknoloji
yatinmlarini yapmaniz gerektigini kendinize sorun. Ornegin
tedarik zinciri gérunarligund artirmak ve faaliyetlerin
kendiliginden diizenlenmesini saglamak Uzere tedarik zincirinin
dijital yanlarina yatirm yapmak gerekebilir. Benzer sekilde,
tiketicilerin Urlnleri sanal olarak denemesine imkan vermek
Uzere perakendecilerin iyilestiriimis ve sanal gerceklik gibi
teknolojilere yatinm yapmasi gerekebilir.

Tedarik zincirinin esnekligini ve direncini artirin. Pandemi
bircok tedarik zincirindeki buyuk bir zayifligi ortaya ¢ikard:
genis capli aksamalara ve satin alma davraniglarindaki ani
degisimlere yanit verememe. Pandemi sirasinda tedarik
zincirlerinizin ne kadar iyi ¢calistigini ve aksakliklarin nerelerde
¢iktigini degerlendirmeniz gerekecek. Yapay Zeka ve

diger dijital araclara yatinm, gelecegin tedarik zincilerinin
vazgecilmezi olan ugtan uca goérunurlik ve entegrasyonu
elde etmek igin gerekli olabilir.

Kureselligin geri gcekilmesine yonelim ve ekonomik
ulusalciligin yikselmesi isiginda tedarik zincirindeki risk ve
verimsizlikleri incelemelisiniz. Bu degisiklik sirketlerin tedarik
ve olasi aksakliklar agisindan risk anlayigini derinlestirmesini
gerektirebilir. Bu durum daha kisa, daha yodresel tedarik
zincirlerinin, daha cesitli tedarik¢i tabaninin olusturulmasina
veya aksaklik meydana geldiginde, Uretim veya alimlarin

bir yéresel bélgeden digerine kolayca tasinabilmesi icin

farkll segeneklerin eklenmesinigerektirebilir - 6rnegin Cin’de
Uretilmis Urlnlere fazlaca sirt yaslanmasina ¢6zim sunmak
Uzere ortaya ¢ikan ‘Cin arti bir’ stratejisi. Elektronik Ureticisi
Nokia, kargo konteynerlerini kendi kendine yeten, birkac saat
icinde yeni bir yere tagsinabilen Uretim alanlarina dénusturerek
‘kutuda fabrika’ modeliyle bu konsepti bir adim ileri gétiirda.

Satis Kanal stratejinizi glincelleyin. Kanal sinirlan siliklesmeye ve
satis kanallar icice gecmeye devam ederken paketli tiketici Grinu
sirketleri fiziksel magazalan ziyaret etmektense online aligveris
yapmaya devam edecek kisilere ulasmak igin dogrudan musteriye
satis platformlarini kullanima agmay dustinebilir. Dogrudan
musteriye erisim kanallari ¢coklu kanal yaklasimini tesvik ettigi

gibi, tiketici Grind sirketleri bu sayede pazar segmentasyonunu
netlestirmeye destek olan daha iyi ve daha hizli tiketici bilgisi de
elde edebileceklerini kesfediyorlar.

-
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Gelecek artik

simdiki zaman

Tliketici pazarlan sektorii COVID-19
pandemisinden ¢ok daha 6nce genis capl ve
kdkten degisimler yasamaktaydi. Birgcok makro
trend zaten ilgi cekmeye baglamisgti, ancak
pandemi tam anlamiyla bir donim noktasi
oldu. Bu durum perakende deneyimi ve
klresellesme gibi bazi trendleri duraklatirken,
diger makro trendleri (6rnegin dijitallesme,
e-ticaret) hem pekistirdi hem de hizlandirdi.

Suren belirsizlikler ve art¢i soklara ragmen, bu tir 6nemli
olaylar, yeni firsatlar ortaya cikaran ve net resmi ortaya koyan
anlar olarak gorev gorebilir. Sartlar degismeye devam etse
dahi cesur ve kararli adimlar atmaya baglamanin simdi tam
zamani.

Gelecegi tasarlamaniz ve gelecege hazirlanmanizda size
destek olmayi heyecanla bekliyoruz.
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