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Metodoloji

Bu rapor, PwC Tirkiye ve Ipsos is birligi

ile gergeklestirilen Tuketici Ongorileri
Arastirmasi 2022 galismasinin bulgularindan
yola gikarak PwC Turkiye ve Strategy&
Turkiye’nin uzmanlarinin analiz ve
yorumlariyla hazirlanmistir.

Yeni Tiiketicinin Yeni Denklemi raporunda
secilmis aligveris kategorileri, dijital mecralar,
yeni kavramlar ve slrdirulebilirlik Gzerine,
Urlin ve hizmetlere dair bilinirlik, tlketicilerin
kullanim aliskanliklari ve gelistirme
taleplerine yonelik icgdriler edinmeyi
hedefledik.
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4 Yeni Tuketicinin Yeni Denklemi

Arastirma 18 yas Uzeri, AB, C1, C2 SES
gruplarinda, kadin ve erkeklerden olusan

bir kitlede, Turkiye nufusunu temsil edecek
yapida gergeklestiriimistir. Katilimci
kimesinde, yas gruplarinin nifus igindeki
paylarina gore ve kadin erkek katimci sayisi
yari yariya olacak sekilde dagiim yapilmistir.
Arastirma verisi Agustos 2022’de online veri
toplama (CAWI) yoéntemi ile toplam 1.000
kisiden derlenerek islenmistir.

Yeni Tiiketicinin Yeni Denklemi raporunu hazirlayan uzman ekibimiz

Elif imir
% PwC Turkiye, Direktor
elif.imir@pwc.com

Tugrul Késeoglu

PwC Tirkiye, Mudur
e tugrul.koseoglu@pwc.com



Onso6z

Yeni kusaklar,
dijitallesmeye dayali
teknolojiler ve gittikgce
zorlasan ekonomik kosullar
yeni bir denklemi ortaya
cikariyor.

Pandeminin belki tibben degil ama
ekonomik etki olarak geride kalmasiyla
birlikte ardinda biraktidi izler tiiketim
sektérl Uzerinde belirleyici rol oynarken,
bu durum, Avrupa’daki savasin kiresel
ekonomi Uzerindeki olumsuzluklari ile
harmanlanip, bir de buna yeni kusaklarin
her gegen gtin etkisini artiran sekilde
tiketim ekonomisine katiimasi eklenince
ortaya artik farkli ele alinmasi gereken bir
denklem ¢ikiyor.

Gerek kiresel gerekse llkemizde zorlasan
ekonomik kosullarin tiketicilerin alim glcu
Uzerindeki olumsuz etkisi, yeni kusaklarla
birlikte giderek artan dijital kanal kullanimi,
bilgi ve deneyim merkezine dénlsen yeni
magaza konsepti, yeni trend teknolojilerin
tlketiciler tarafindan adaptasyonunun
beklendigi tizere bir devrimden ziyade
evrimsel gelisimi ve en nihayetinde, yeni
kusaklarin da etkisiyle strdurulebilirligin
artan 6nemi “Yeni Tuketicinin Yeni
Denklemi” olarak tanimladigimiz olguyu
meydana getirmis bulunuyor.

Buglin artik perakende ve tiketim
sektoérlerinde yer alan sirketler geleneksel
stratejik bakis agilari ile yeni tiiketiciye
yaklastiklarinda icinden gikilamaz
sorunlar ile bogusmak durumunda
kaliyorlar. Bu nedenle yeni bir yaklasim
sergilemek zorundalar. Bizim de PwC
olarak amacimiz sirket ydneticilerine
bu yeni denkleme yaklasimlarinda ve
bu dogrultuda dogru ve etkin stratejileri
olusturmada sk tutmak.
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Bunun da ancak llkemize 6zgu bir
arastirma ve bundan tiretilmis veri

ve iggorilerle mimkin olabilecegine
inaniyoruz. Bu nedenle Ipsos ile birlikte
Turkiye 6zelinde oldukga kapsayici
cercevede Tilketici Ongériileri Arastirmasi
2022 calismasini gerceklestirdik ve bunun
sonuglarini uzmanlanmizla birlikte ince
eledik, siki dokuduk.

Bu kapsamli ve detayl calismanin
raporunu sizlerle paylasmaktan buyuk
memnuniyet duyuyoruz. Bu raporda
yer alan tespit ve icgdrulerin sizlerin
de stratejik calismalarinda yol gésterici
olmasini arzuluyoruz.

Adnan Akan
PwC Turkiye
Perakende ve Tuketici Uriinleri Lideri



Yonetici Ozeti

Coklu kanalin artik vazgegilmez oldugu perakende
sektoriinde, deneyim, alim glic ve slrdurilebilirlik
Turkiye’deki tiketicilerin beklentilerini etkilemeye
devam ediyor. S6z konusu beklentileri daha

iyi anlayabilmek ve bu dogrultuda 6ngoruileri
belirleyebilmek amaciyla Turkiye’deki tuketicilerin
gorislerini aldigimiz Tiiketici Ongériileri Arastirmasi
2022 caligmasini gerceklestirdik.

Arastirma sonuglarina gore, 6nimuizdeki donemde
gecerliligini koruyacak ve giderek nem kazanacak
onde gelen trendler 5 baslikta karsimiza ¢ikiyor:

N

Zorlasan ekonomik kosullarin tiiketicilerin
alim guicii Gizerindeki etkisi

Arastirmaya katilan tlketicilerin ylizde 40’1 ekonominin
6numuzdeki 10 yilda daha iyiye gidecegine
katilmazken, bu oranin 2006’dan bu yana ilk kez
ekonominin daha iyiye gidecegine katilanlarin oranini
gegctigi gorullyor. Buna karsin, tiketiciler kisisel
ekonomilerine dair daha umutlu.
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Yeni kusaklarla birlikte giderek artan
dijital kanal kullanimi

Kategoriye bagli olarak, her 10 tiiketicinin ortalama
6’si mobil cihazlardan ve/veya bilgisayardan aligveris
yapiyor. Dijital kanallarin en ¢ok tercih edildigi
kategorilerin konaklama, ulasim ve eglence oldugu
gorildu. Bu kanallar, aligveris tercihlerini etkiliyor, bilgi
kaynagdi ve satin alma kanali olarak da kullaniliyor.
Butiin bunlara ek olarak, dijital kanallar, yeni kusaklarin
tlketici segmentine dahil olmasiyla da artan bir hizla
yayginlasmaya devam ediyor.



Magazanin bilgi ve deneyim merkezine
dénlismesi

Market aligverisi, giyim ve tiiketici elektronigi/
elektrikli ev aletleri kategorilerinde tiiketici, magazayi
halen en 6nemli bilgi alma kanali olarak goériiyor.

Her ne kadar dijital kanallarin kullanimi giderek
yayginlagssa da sirketler tiketicilerin magazalarla ilgili
degisen beklentilerini karsilayabilmek i¢in, magaza
ici hizmetlerini tiiketici deneyimi ekseninde yeniden
distinmeliler.

»
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Trend teknolojilerin adaptasyonunun
beklentilerin altinda kalmasi

Yeni bir ticaret kanall olarak 6n plana ¢ikmasi muhtemel
sosyal medya, halen tiketicilerin éncelikle bilgi almak
icin kullandigi bir ortam konumunda. Hayatimiza

cok kisa slire 6nce giren Metaverse ve NFT terimleri
tiiketiciler nezdinde ylizde 25’lik bilinirlige ulagsmis
durumda. Ancak hakkinda detayli bilgiye sahip

olma ve giindelik hayatin iginde kullanilmalari igin
gidilecek uzun bir yollari oldugu gérullyor. Bu siirecin
bir devrimden ziyade evrim oldugu géristindeyiz.
Kripto paralar konusunda ise bilinirlik toplumun tim
kesimlerinde daha fazla.
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Siirdiirilebilirligin artan 6nemi

Arastirmaya katilan tiketicilerin ylzde 71’i
surdurilebilirlik kavramini duydugunu soyliyor.
Sirdirdlebilirlik konusunda sorumlulugun halen
kamu yénetiminde ve Uriin/hizmet alinan kurumlarda
oldugunu dusiinen tuketiciler, bu alanda kendilerine
disen sorumlulugu oldukga kisith gértiyorlar. Bu da
kurumlar i¢in odaklanilimasi gereken noktalardan biri
olarak surdurulebilirligi ajandalarda en Ust siralara
tasiyor. Bununla beraber katilimcilarin sadece ytizde
7’si surdirdlebilirlige 6nem veren marka ve Urinler icin
ekstra 6deme yapmaya hazir oldugunu iletiyor.



Zorlasan ekonomik kosullarin tuketicilerin alim gucu tuzerindeki etkisi

COVID-19 pandemisinin tedarik zincirlerinde
yarattigi bozulmanin neden oldugu arz
dususu, ozellikle agilanma sirecinin
baslamasi ile artan talebi karsilamakta
yetersiz kaldi. Arz-talep dengesizligine ek
olarak pandemi ile ekonomik miicadele
kapsaminda uygulanan genisleyici para
politikalarl da fiyatlarin genel seviyesinde
yukari yonliu etki yaratti. Tedarik
zincirlerindeki sikintilar heniiz tam anlamiyla
¢Ozllmemisken Avrupa’daki savas, artan
emtia maliyetleri ile enflasyonun kuiresel
capta énemli bir sorun olmasini beraberinde
getirdi.

Bu durum tuketicilerin satin alma gliciinde
dususe yol acarken, gelismis Ulkeler

basta olmak Uzere enflasyon ile miicadele
kapsaminda para politikasinin sikilagsmasi,
artan borglanma maliyetleri ile kiresel satin

alma guicl Uzerinde belirgin bir dislse yol agti.

Turkiye ekonomisi, yukarida bahsedilen
kiresel enflasyonist baskilara ek olarak Turk
Lirasi’'ndaki deger kaybi ve yillik ylizde 85’
asan tuketici enflasyonu ile kargi kargiya kaldi.
Ancak fiyatlarin genel seviyesindeki artisa
ragmen, enflasyon beklentisindeki yliksek
seyir, tiketici harcamalarinin 6ne gekilen talep
ile yiksek kalmaya devam ettigini ortaya
koydu.

Genel ekonomi gelecek donemde ¢ok daha iyi olacak
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Kaynak: Ipsos, Tirkiye’yi Anlama Kilavuzu Arastirmasi 2022

Arastirmaya katilan tlketicilerden,

pandemi surecinden bu yana, Turkiye’de
makroekonomiye dair gelismeleri olumsuz
olarak degerlendirenlerin orani ylizde 50’den
yluzde 71’e ¢ikarken, katilimcilarin mikro
diizeydeki degerlendirmelerinin makro
goOriniime kiyasla daha iyimser oldugu
goruldd. Bu noktada lUlke makroekonomisini
olumsuz olarak nitelendirenlerin orani yizde
71 iken, kisisel ekonomi degerlendirmesinde
bu oran yiizde 37 seviyesinde kaldl.

0,
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B %34 N s
%29
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A Kesinlikle katilyorum ve katiliyorum
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Il Yeni kusaklarla birlikte giderek artan dijital kanal kullanimi

Online aligveris kanallarinin tercih
edilmesinde en 6nemli nedenlerin basinda
Urdnleri karsilastirma kolayligi, cok sayida
Urtin ve markaya erisim ve fiyat avantaji
saglandiginin distndlmesi yer aliyor.
Ekonomik agidan goreceli olarak umutsuzluk
seviyesi artmis tiketiciler igin fiyat avantaji
saglamanin yakin vadede daha da 6nem
kazanacagini disiintyoruz.

n Daha ucuz oldugunu diisiindiigiim icin
B3 Oriin esitiiisi
n Fiyat karsilastirma kolayligi/avantaji

4  Hizh aligveris imkani

5  Aligveris kolayhgi

Uriin degistirme/iade kolayligi

Odeme islemleri kolayligi sira beklemeden hizll 6deme

Uriinle ilgili degerlendirme ve yorumlarina ulasma imkani

Kisiye 6zel trlin aligveriglerinde aligveris rahathig

Uriin ile ilgili detayh bilgiye ulagsma imkani

Satin alma kararini tetikleyen énemli
etkenlerden kampanyalara dair tiketicilere
tercihlerini sordugumuzda, her 10
katiimcidan 7 ila 8’inin éncelikli tercihinin
indirim kodu/kuponu ve Ucretsiz teslimat
oldugunu gériiyoruz.

En 6nemli neden Endeks

wie [N »12
S
w3 [ - K
wis [ 2 [
%12 ez
%8 B e
%8 B
%7 B
%6 B s
B s | RE

Kaynak: Ipsos | PwC Tirkiye, Tiiketici Ongérileri Arastirmasi 2022

LACRERZAZSY %14

Endeks hesaplamasi listedeki dncelikli ilk 5 nedenin éncelik sirasina gore secilmesi sonrasi her basamaga bir katsayi verilerek
agrrliklandirma ile segeneklerin toplam igindeki nceligine gore siralanmasina iliskin hesaplamadir.

indirim kodu/kuponu
Ucretsiz teslimat

Direkt indirim

Puan kazanimi

Para iadesi

Musteri hizmetlerinde 6ncelik

Fikrim yok

»
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%81 Kadin, %80 25-34 Yas

%64 AB SES

%60 55+ Yas

%26

%2

%41

%51

Online Aligveriste Tercih Edilen Kampanya Tiirleri

%77

%74

%57

Kaynak: Ipsos | PwC Turrkiye, Tuketici Ongériileri Aragtirmasi 2022




Giderek yayginlasan online aligveriste,
tUketicilere dogrudan temas edilen teslimat
ve iade sureglerinin misteri deneyimine
onemli bir etkisi var. Arastirma sonuglarina
gore, online aligveriste tlketiciler teslimat
surecinde yasadigi deneyimden genel olarak
memnun gorintyor. Memnuniyeti saglayan
en 6nemli kriterler ise, teslimatin es zamanl
izlenebilmesi, Urlnlerin saglam ve eksiksiz
teslimi, teslim eden personelin profesyonel
tutumu ve teslimat yeri, zamani ve teslim
edilecek kisi bazinda taninan esneklikler
olarak 6ne cikiyor. iade siireclerinde de
ekstra masraf olmamasi ve 6zellikle kadin
tUketiciler icin iadelerin kosulsuz olarak
kabul edilmesi memnuniyet saglayan
faktorler arasinda ilk siralarda yer aliyor.

Hem online aligverig teslimatinda hem

de iade stirecinde memnuniyet oraninin

en diislik oldugu alan ise ihtiya¢ halinde
muhatap bulabilme olarak kargimiza gikiyor.

Buna ek olarak, musteri deneyimini olumsuz
etkileme potansiyeli olan, tiketicilerin online
alisverislerde kullandigi hesap bilgilerini

risk altinda gérme orani, énceki yillara gére
iyileserek yiizde 8’e gerilemis. Ote yandan,
musteri verilerinin reklam ve pazarlama
amaglh kullanimina karsi olan musteri orani
ise ylzde 34 olarak azimsanmayacak bir
oranda karsimiza gikiyor.

Teslimat siireci

Teslimat stirecinin es zamanli/online izlenebilmesi

Teslim edilen UrGnin saglam/eksiksiz teslimati

Teslim eden personelin profesyonel tutum davranisi
Teslimat yeri/zamani/kisi degisimine agik sistemler olmasi
Teslimat siresinin uygunlugu

Teslimat zamanlamasina uyum

intiyag aninda bir gérevliye/yetkiliye ulasim kolayligi

iade siireci

Ekstra masraf olmamasi

Kosulsuz iade sunulmasi

iade siireglerinin agik net olmasi

iade islemlerinin kolay yapilabilmesi
Musteri adresinde/magazada yapilabilmesi
Hesaba para gegis hizi

intiyag halinde muhatap bulabilme

Genel Memnuniyet

B Cok memnunum Memnunum
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Online aligverigin yayllmasinda éncuiliik Tuketicilerin yansindan fazlasi ise hemen Turkiye’de aligveris, yemek-market Super uygulamalarin kullaniminin

eden hizli teslimat uygulamalar ve bu teslim market alisverigini kullanirken, en siparisi, 6deme, clizdan, mesajlasma, en yaygin oldugu yas grubu ayda
uygulamalarin pargasi oldugu stper yuksek frekansli yas grubunun ayda 8,2 kez rezervasyon gibi bircok ihtiyacin tek bir ortalama 7,5 kez ile 25-44 yas grubu.
uygulamalarin bilinirliginin ve kullanim ile 25-34 yas grubu oldugu goériltyor. mobil uygulama Uzerinden karsilandigi

sikliginin artmaya devam ettigini gortyoruz. stiper uygulamalar, tiketiciler tarafindan

Arastirmaya katilan her 10 tiketiciden 6’si ayda ortalama 6,5 kez kullaniliyor.

hizli teslim yemek siparisi uygulamalarini
ayda ortalama 7 kez kullaniyor.

Kullanim Super Uygulama kullanim sikligi (%) Kullanim ortalamasi (ayda ... kez)

Yemek icin kullaniyorum m

52 Market aligveriglerim icin kullaniyorum

Kadin I 6.9
Her gin N 15 Erkek 6.2
Her hafta N 36 18-24 S 4.3
Heray NN 31 25-34 I 77
Yilda 3-4 kez I 12 35-44 I 7.3
Yida1kez | 2 45-54 I 6.2
Hig kullanmiyorum | 4 55+ I 5.8
AB I 741
C1 I 7.0
C2 . 5.5

Her giin
Haftada birkag kez
Haftada bir kez

Hergin M 6
Haftada birkac kez [l 30
Haftada bir kez [ 20
Ayda birkac kez N 26
Ayda birkez 1l 9
Yilda birkag kez 1l 7
Yilda bir kere | 1

Ayda birkag kez
Ayda bir kez
Yilda birka¢ kez
Yilda bir kere

Ayda 6,5 kez

N
(]
2
~
©
T
>
(1}
©
£
o}
©
€
o

N
o
X
©
©
@
o
>
@
@
£
S
T
£
o

Kaynak: Ipsos | PwC Tiirkiye, Tiiketici Ongériileri Aragtirmasi 2022

Teknoloji/giyim ihtiyaclarim igin kullaniyorum . 24
Haberim var ama kullanmiyorum 17

Hicbirinden haberim yok I 3 i
Kaynak: Ipsos | PwC Turkiye, Tuketici Ongériileri Aragtirmasi 2022
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Slper uygulamalarin sagladigi hizmetler

arasinda kullanimi en yaygin olanlar Siiper Uygulama icin yeni hizmet talebi (%)
internetten aligveris ve yemek siparisi

olarak karsimiza cikiyor. Ozellikle yemek

. .. .. Hediyelik esya ve gicek alma 51 ZBZSS'E’g‘
siparisinde ¢oklu platform kullanim verisi,
musterilerin platform sadakatinden daha cok Toplu tagima Kartlari alma 44  >55+yas
anlik alabildikleri kampanyalara gore tercih
m q : < 55 b
yaptiklarini gosteriyor. Taksi cagirma 38 |
" . . 18-24,
Ote yandan, en sik kullanilan stiper Bilet satin alma 37 | G5t yas

uygulama hizmetlerinin, anlik aligveris,

. . . . . 5 Etkinlik bilet satin alma
internet aligverisi ve su siparisi oldugu

anlasiliyor. Kullanim sikligi ¢ok olan su Restoran rezervasyon
hizmetinin, kullanimi yayginlastiginda
platformlara ek trafik getirmesi beklenebilir. Otel rezervasyon/satin alim

Bankacilik igslemleri

Grup ici mesajlasma

Kaynak: Ipsos | PwC Turkiye, Tuketici Ongériileri Aragtirmasi 2022

Bunlara ek olarak, tiiketicilerin stiper Ote yandan, kuresel orneklerin aksine
uygulamalarda olmasini istedigi hizmetler mesajlasma hizmeti en az talep edilen
arasinda ylzde 51 ile hediyelik esya ve hizmet olarak goérultyor.

cicek ilk siradayken, toplu tasima kartlari,
taksi cagirma, etkinlik bileti, restoran
rezervasyonu gibi hizmetler de en az ylizde
30’luk pay alan yeni hizmet talepleri arasinda
yer aliyor.
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Il Magazanin bilgi ve deneyim merkezine déniismesi

Pandemi ile magazalardan “online” kanala
gecen aligveris hacminin ayni ivmesini
korumasa da artmaya devam ettigi
gériiliiyor. Ulkemizde ana satin alma kanali
hala magaza olsa da beklenti, magazadan
aligveris ile online aligveris arasindaki
makasin orta vadede azalmasi yoninde.

Magazalar uzun vadede de tiketici igin
onemli bir kanal olmaya devam edecek,
ancak magaza ziyaretlerinin daha ziyade
marka deneyimini yagsama ve bilgi alma
amaci taglyacagini séyleyebiliriz. Dolayisiyla
kurumlarin magazalarda sundugu Uriin

ve hizmetleri yeniden sekillendirmesi ve
6zellikli bir deneyim sunmasi basarili bir
magazacilik operasyonu igin olmazsa olmaz
olarak goriliyor. Diger taraftan kurumlarin
tasarladiklari deneyimi magazacilik

ile sinirlandirmamasi ve tuketicilere
dokunduklar tim kanallarda ayni deneyimi
sunmasi gerekiyor.

Arastirma sonuglarina gére, gectigimiz

yilin sonuglari ile paralel olarak, magazaya
gitmekteki en dnemli etken Grtind gérip
inceleyebilme ve bilgi alma olanagi olurken,
bunu magazalarin yakinhgi, Griini hemen
teslim alabilme, magazaya gitmenin sosyal
yOnleri ve magaza ziyaretini bir deneyim olarak
gorme ve lokal perakendecileri destekleme
takip ediyor.

Bu sonuglari destekleyen Tiiketici Diinyasinin
Gelecegi 2021 arastirmamizin sonuglarinda,
tlketicilerin magaza deneyiminde iyilestirme
bekledikleri baglica noktalar, olarak 6deme
noktasina gitmeden 6deme yapma imkani,
lokasyon bazl akilli telefona génderilen
kisisellestirilmis teklifler, stok bulunmayan Griin
ve hizmetleri sanal olarak deneyimleme firsati,
Urdin tedarikini takip edebilmek icin taranabilir
barkodlar ve magaza iginde kisisellestiriimis
ve anlik olarak 6zel mal, trln ve parcalarin
Uretilmesi olarak karsimiza ¢gikmisti.

L

n Magazada iiriinii goriip inceleyebildigim igin

H Yakin oldugu igin

Satis danigmanlar bilgili ve yardimcei olduklari igin

4 Magazaya gitmenin sosyal yonlerini sevdigim icin

5 Her zaman magazada stokta bulunmasi
Eglenceli bir faaliyet oldugu igin
Hareket etme/yirlyls vb saglikl oldugu igin
Bana 6zel kisisel aligveris oldugu igin
Kisisellestirilmis magaza ici promosyonlar sunulmasi
Yerel perakendecileri desteklemek igin

Ozel veya sinirli tiretim olanaklari igin

Yenilik¢i heyecan verici bir magaza deneyimi yasama

Cafe vb. ek hizmetler sunuldugu icin

13 Yeni Tiketicinin Yeni Denklemi

En 6nemli neden Endeks

=
M o

- %10
- %10

- %8 %12 45-54 Yas - %9
| A B s
| KX B s
B vesos [ %s
B % B s
B s R
| %3 | K
f % %3

B o%s

l%s
|

%2 | %2

Kaynak: Ipsos | PwC Tiirkiye, Tuketici Ongériileri Aragtirmasi 2022

Endeks hesaplamasi listedeki éncelikli ilk 5 nedenin
oncelik sirasina gore segilmesi sonrasi her basamaga
bir katsay verilerek agirliklandirma ile segeneklerin
toplam igindeki 6nceligine gore siralanmasina iliskin
hesaplamadir.


https://www.pwc.com.tr/tr/sektorler/perakende-tuketici-urunleri/yayinlar/tuketici-dunyasinin-gelecegi.html
https://www.pwc.com.tr/tr/sektorler/perakende-tuketici-urunleri/yayinlar/tuketici-dunyasinin-gelecegi.html

Bilgi alma kaynagi olarak magazalarin

en ¢ok tercih edildigi kategoriler market
alisverisi, giyim ve tiketici elektronigi/
elektrikli ev aletleri olarak ortaya cikiyor.
Market aligveriginde tlketicilerin ylzde 81’
bilgi amacli magaza ziyareti yaparken, yizde
73’ ise satin alma kanali olarak magazalar
kullaniyor.

Alsverislerde bilgi kaynagi

Market alisverisi kapsaminda magazalari
ziyaret eden tiketicilerin ylizde 10’luk kismi,
magazadan alisveris yapmadan ¢ikarken
siparisini farkli kanallar tGzerinden veriyor.
Giyim kategorisinde satin alma kanali
olarak, her 15 tiketiciden 7’si magazalarn,
5’i mobil telefondan online aligverisi ve 3’U
bilgisayardan online aligverisi tercih ediyor.

Tuketici elektroniginde en ¢ok tercih edilen
satin alma kanallan magazalar (%67),
mobil telefondan online aligveris (%44)

ve bilgisayardan online aligveris (%30)
olarak siralaniyor. Elektrikli ev aletlerinde
de satin almada tercih siralamasi ayni

olmakla birlikte, oranlar su sekilde degisiyor:

magazalar (%73), mobil telefondan online
alisveris (%40) ve bilgisayardan online
alisveris (%25).

Ote yandan, arastirma sonuglari, tiiketicilerin
tUketici elektroniginde ylzde 54 ve elektrikli
ev aletlerinde ylzde 51’inin satin alma
oncesi Urlinl hala magazalarda inceledikleri
ve bu incelemelerin magazalarda

satin almaya dénme oraninin tiketici
elektroniginde sadece ylzde 7 ve elektrikli
ev aletlerinde ise sadece ylizde 10 oldugunu
ortaya koyuyor.

Alisverislerde alim kanali

20 18 17 A Tiiketici elektronigi ve bilgisayar (akilli telefon, bilgisayar, TV vb) 710 16 [ 18 30 44 67
23 17 15 Elektrikli ev aletleri (buzdolabr, firn vb) 7EJ10 15 | 16 25 40 73
19 19 B Otel veya diger konaklama sFl1o 18 23 38 54 36
17 12 12 Miicevher/kol saati sfds 13 [18 EE 36 69

74 50 23 26 16 12 E Mobilya ve ev esyasi 8 8 13 17 25 37 74
9 10 12 Hava yolu/demir yolu bileti 7Ele 17 [ 15 37 54 39
18 15 14 Spor amagli Urinler/agik hava spor aletleri 9 BAN10 18 21 28 44 61
150 13 [ 18 @ Oto aksesuarlan s o 17 [ 18 30 45 62
2200 17 (133 Kendin yap/ev dekorasyonu/yapi market Grtinleri sl o 14| 20 28 45 64
16 20 14F Eglence bileti s El10 17 | 21 32 51 47
17 15 9 Oyuncak sElls 16 [ 19 27 43 70
21 14 11 Giyim ve ayakkabi (spor giyim, gocuk ve bebek giyim dahil) 7 [l © 18 | 24 31 50 69
22 19 13H Kitap, miizik, film ve video oyunu TBle 17 | 22 34 50 60

72 61 31 27 16 16 E Kisisel bakim, kozmetik, saglik ve glizellik 7 ﬂ 8 16 23 30 50 69

81 54 24 26 19 8 Market aligverisi 7 ﬂ 8 15 16 26 47 73

B Magaza M internette sit. M Sosyal medya platf.
TV Program. Bu konuda uzman arkadasglarim

Katalog / Dergi / Brostir
l Radyo prog.
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Akill ev asistani
Sosyal medya platformlari

M Giyilebilir cihazlar
W Bilgisayardan online

TV satig programlari Tabletten online
B Akilli telefondan online M Magaza

Kaynak: Ipsos | PwC Tiirkiye, Tuketici Ongoriileri Aragtirmasi 2022



I} Trend teknolojilerin adaptasyonunun beklentilerin altinda kalmasi

Tuketicilerin giderek daha fazla varlik gosterdigi Musteri yolculugunun giderek daha fazla Tuketiciler, sosyal medya sayesinde, artik Giyimden market aligverisine, eglenceden
sosyal medya, sadece sosyallesmek icin online mecralardan basladigi ve Urlinlere dair sadece yakin cevrelerindeki kullanici konaklamaya kadar 8 farkl kategoride
kullanilmaktan 6te, sirketlerin markalarini ifade guvenilir bilgiler ile degerlendirme yapildidi deneyimleriyle sinirl kalmayip, diinyadaki yapllan arastirma, tiketicilerin aligverig
etmekte ve satiglarini artirmakta giderek daha bu dénemde, aile ve arkadas geri bildirimleri kullanicilarin deneyimlerine de erigebiliyor. tercihlerinde sosyal medyanin énemli bir
etkin kullandigr bir mecra olmaya devam ediyor. ile internette yapilan arastirmalarda sosyal etkiye sahip oldugunu gdsteriyor.

Magaza Uriin ve hizmetlerini dijital destekli medya bagi ¢ekiyor.

mecralara uyarlayamayan sirketler ise geride
kalmaya mahkdm gériiniyor.

Ahgveriglerde tercihlerde etki edenler Ahgveriglerde alim kanal

20 6 Tiiketici elektronigi ve bilgisayar (akilli telefon, bilgisayar, TV vb) 7 9 10 18
48 38 34 30 34 19 7 Elektrikli ev aletleri (buzdolabr, firn vb) 7 8 10 [FEN 16
18 14 Otel veya diger konaklama 8 8 10 L 23 38 54 36
20 1 Micevherol saat s 10 8 JKEN 18
L s0o 35 3¢ 30 50 BREANY Mobilya ve ev esyasi s 7 8 EEN 17
32 35 28 26 12 18 Hava yolu/demir yolu bileti 799 15
20 18 Spor amagli Urinler/agik hava spor aletleri 9 11 10 k) 21 28 44 61
22 TR Ot aksesuarla 68 o A 18
38 38 31 35 27 19 14 Kendin yap/ev dekorasyonu/yapi market Griinleri 8 10 9 20
2 16 10 Eglence bileti 8 9 100 2t 32 51 47
37 30 26 29 15 22 Oyuncak 8 9 sl 19

) 41 40 38 33 26 7 Giyim ve ayakkabi (spor giyim, gocuk ve bebek giyim dahil) 7 11 9 m 24 31 50 69
7 10 Kitap, miiz, fim ve video oyunu 7 o o I 22
30 7 Kisisel bakim, kozmetik, saglik ve giizellik 7 9 8N 23 30 50 69
8 10 Market aisvers 7 5 '8 I 16
M Alem W Internette gérdiigiim haber/ blog/ forumlar Ml Arkadaglanm M Sosyal medya Akilli ev asistani Giyilebilir cihazlar TV satis programlari B Tabletten online
I Marka ve platfomlarin sosyal medya hesaplari Marka elgileri Higbiri Sosyal medya platformlari Il Bilgisayardan online Il Akilli telefondan online Il Magaza
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Ote yandan, sosyal medya iizerinden yapilan
satin almalarin, sosyal medyanin tercih
belirleme slirecindeki etkisinin gerisinde kalip,
magaza ve online satisin yerini alamadig
g6zlemleniyor. Bununla beraber, tiketicilerin
dortte biri sosyal medya platformlarinda
alisveris yapma egilimlerinin 6ntimiizdeki 6
ayda artacagini belirtiyor.

Tuketicilerin tercih ettikleri markalara yonelik
beklentilerinin yeniden belirlendigi ve bu
beklentilerin de yiksek oldugu bu dénemde,
sosyal medya mecralari tiiketicilerin

ve markalarin birbirini daha iyi taniyip,
mesajlarini daha net verebilecekleri bir ortam
saglyor.

Hayatimiza cok kisa bir siire 6nce giren
Metaverse ve NFT terimleri tiketiciler
nezdinde ancak ylzde 25 oraninda bilinirlige
ulasirken, kripto paralar konusundaki bilinirlik
toplumun tiim kesimlerinde daha yukarida.

Metaverse, sosyallesme, ¢alisma hayati,
alisveris deneyimi gibi alanlar zenginlestirme
firsati vadediyor, ancak bu firsatin devrimden
cok, yillara yayilacak bir evrim sireci olacagini
6ngoérmek mimkin. PwC’nin 5.000’den
fazla ABD’li tiketici ve 1.000’den fazla is
lideriyle yaptigi Metaverse Arastirmasinda,
tlketicilerin bir kavram olarak Metaverse
konusunda heyecan duyduklari, ancak

bu heyecanin sadakate dénlismesi icin
zamana ihtiyag oldugu 6ne ¢ikiyor. Ayni
arastirmaya gére, Metaverse teknolojilerinin
sundugu kullanim alanlar ve tiiketicilerin
beklentileri karsilastiriidiginda énceliklerin
farkli oldugu da gozlemleniyor. Tuketicilerin
bircogu yeni markalar kesfetmek, saglk
sektorl uzmanlariyla iletisime gegmek ve
fiziksel UrlUnler satin almak ve satmak icin
Metaverse’te olmaya da istekli ancak ¢ogu
sirket egitim, is birligi ve ise yerlestirme gibi i¢
faaliyetlere daha fazla odaklanma egiliminde.

Tiiketicilerin dortte biri sosyal medya platformlarindan alisveris yapma egilimlerinin

onlimizdeki 6 ayda artacagini belirtiyor.

%16
\ Azalacak
da 6
e Artacak
%52
Ayni olur

Cok artinrm %5 %8 AB SES

Biraz daha artirirm %19 %29 18-24 Yas

Bugiinle hemen hemen I %52
ayni olur

Azalacak W %10
Cok daha azalacak %6
Aligveris yapmayacagim %8
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https://www.pwc.com/us/en/tech-effect/emerging-tech/metaverse-survey.html 

Surdirulebilirligin artan 6nemi

Surdurilebilirlik dinyada gittikce 6nem
kazanan bir konu olmaya devam ediyor.
Tiketicinin zihninde, strdurulebilirlikle ilgili
bir farkindalik olustugunu sdylenebilir, ancak
surddrulebilirligin kimin sorumlulugunda
oldugu, etki alanlari ve surdurdlebilirlik icin
6denecek ek maliyetin fiyata yansimasi
konusunda goris ayriliklar séz konusu.
Turkiye’nin 2053’te net sifir emisyon
hedefine ulagsmak i¢in 6nimuzdeki yillarda
bircok alanda ve sektdrde yeni diizenlemeler
ve aksiyonlar hayata gecirmesi bekleniyor.
Subat 2022’de Ticaret Bakanligr'nin
énciliinde diizenlenen iklim Surasr’'nda
cevre ve surdurulebilirlik icin 217 karar alindl.
Surada, iklim Degisikligine Uyum, Gég Adil
Gegis ve Sosyal Konular, Sera Gazi Azaltimi,
Bilim ve Teknoloji, Yesil Finansman ve
Karbon Fiyatlama 6ne ¢ikan basliklar oldu.

Yapilan arastirmaya katilan tiketicilerin
ylzde 70’i sUrdurulebilirlik kavramini
duydugunu ancak konu hakkinda bilgili
olmadigini ifade ederken, sadece ylizde
24’0 bu konuda bilgili oldugunu belirtiyor.
Katilimcilardan st sosyo-ekonomik stattide
olanlar kendini ylizde 30 oraninda oldukca
veya c¢ok bilgili olarak degerlendirirken, diger
katihmcilarda bu oran ylizde 19’da kaliyor.

Tuketiciler agisindan surdurilebilirlikte gevre
konular en fazla akla gelen alan olarak 6ne
cikiyor. Surdurulebilirlik, devamlilik, geri
ddénusim, cevre ve gevreyi/dogayl koruma
gibi ifadelerle bagdastinlirken, katiimcilarin
ylizde 88’i stirdurllebilirligin su ve gida
tasarrufu yapilmasi ve ¢evrenin korunmasi
ile ilgili oldugunu ifade ediyor. Bunun yani
sira, arastirma katiimcilarinin yiizde 87’si
atiklarin geri dénistUrilmesi, tarim alanlarinin
korunmasi ve enerji tasarrufu yapilmasi ile
surdurdlebilirligi iligkilendiriyor.

Bu sonuglardan yola gikarak markalarin,
tliketicilerin dnem verdigi geri déntisiim,

su, gida ve eneriji tasarrufu gibi alanlara
énumuizdeki dénemde tiiketiciler igin deger
Onerisi olarak odaklanabilecegini sdyleyebiliriz.

Her 10 kisiden 7’si siirdiriilebilirlik kavramini duydugunu belirtse de bilenlerin
sadece 4’de 71’i icerigi kapsami hakkinda bilgi sahibi oldugunu ifade ediyor.

%70

Bilinirlik
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Arastirmaya katilan tiketicilerin ylizde 64’0
halkin strdirilebilir davranis ve/veya yasam
tarzina 6zendirilmesi konusunda en blyik
sorumlulugun kamu yénetiminde oldugunu
ifade ediyor. Tuketici olarak kendilerinin
sorumlu oldugunu belirtenlerin orani ylizde 13
iken, Ureticilerin, imalatcilarin veya sirketlerin
surdurulebilirlik konusunda sorumiu oldugunu
belirtenlerin orani ylzde 4 ile gok daha disik
bir seviyede. Surdirilebilirlik konusunun
kamu yonetimi diizenlemeleri ile tesvik
edilmesi gerektigi ortaya cikiyor.

Aragtirmaya katilan tiiketicilerden sadece
ylizde 7’si strdirllebilirligi benimseyen
markalarin Urlnleri icin kesinlikle ek 6deme
yapacagini belirtiyor ve bu oran igerisinde 35-
44 yas grubunda yer alan Ust sosyo-ekonomik
statlide olanlar 6ne cikiyor.

Buna karsilik, strdarilebilirligi benimseyen
markalarin Urtnleri icin kesinlikle 6deme
yapmayacagini belirten ylizde 42’lik kesimde
ise 25-34 yas grubunda yer alan orta sosyo-
ekonomik statiideki tiketiciler 6ne ¢ikiyor. Bu
noktada, arastirmaya katilan tiketiciler igin
surdurdilebilirligin daha az dnemli olmasindan
ziyade, bu konuda ek 6deme isteginin disik
oldugu ve kamu diizenlemeleriyle ele alinmasi
gerektigi sOylenebilir.

Benzer sekilde, Eylll 2022’de yapilan kiresel
bir arastirmaya goére, her 10 tiketiciden 6 ila
7’si, daha makul Uriln fiyatlandirmasi ve yesil
Urtinler igin tegvikler ve gevre teknolojisi igin
slibvansiyonlar gibi bir dizi iklim degisikligi
politikasini destekliyor. Ayni zamanda, kiresel
tlketicilerin ylzde 42’si, gida tiketimi ve
yenilenemeyen isi ve enerji kaynak kullanimlar
icin daha yuliksek vergi 6denmesine karsi
cikiyor.

10 kisiden 6’s1 surdiiriilebilirlik kavramini destekleyen markalarin etiket
fiyatindan daha fazla 6demeye pozitif yaklasiyor. Ancak siirdiiriilebilirlikte ana

sorumlu kamu y6netimi.

Sirdiiriilebilirlik icin ekstra 6deme diisiince

%42 Kesinlikle 5deme yapmam

%47 18-24 Yas
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%7 Kesinlikle ek
6deme yaparim

%57

%50 Bir miktar 6deme
yapabilirim
%56 45-54 Yas

Siirdiiriilebilirlik kimin sorumlulugu

Kamu yonetimi NN %64
%37
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%10
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Ureticisi veya imalatcisi %10
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Sonuc olarak...

Kiresel ¢capta yuksek seyreden enflasyon,
Ulkemizde de tuketicilerin belirli kategorileri
onceliklendirerek taleplerini 6ne gekmesine
sebep oluyor. Tuketiciler, talep ettikleri
Urtin ve hizmetlere dair bilgi aldiklari
kanallardan direkt aligveris yapmak yerine,
aligveris kararlarini alana kadar arastirma
ve karsilastirma yapabilmek igin slreci
genigsletiyor. Bu noktada tuketiciler, Griin
ve hizmetlere dair bilgi alirken ya da
aligveris yaparken, markalarla ayni anda
farkh kanallar zerinden etkilesim kurup,
bu etkilesimi kanal ayirt etmeksizin marka
deneyimi olarak algiliyorlar. Sirketlerin

bir yandan kullanimi yayginlasan ve
yayginlasmaya devam edecek dijital
kanallarda tuketicilerin taleplerine gére
hizmetlerini gelistirmesi gerekirken, diger
yandan tuketicilere temas ettikleri fiziksel
kanallari da tuketicilerin ¢goklu kanaldan
bekledikleri marka deneyimini yasatabilmek
igin, yeniden tanimlamasi ve donustirmesi
kacinilmaz hale geliyor. Bununla beraber,
tiketim tercih ve aligkanliklarina etkisi

her gegen sene artan sosyal medya ve
hayatimiza kisa slre 6énce girmesinden
dolay bilinirligi kisith seviyede olsa da
tlketicilerde heyecan ve beklenti yaratan

Metaverse kanallarinda da sirketlerin,
tiketicilerin 6nceliklerine odaklanarak bu
kanallar da ¢oklu kanal stratejilerinin pargasi
haline getirmesi gerekiyor.

Son olarak, ¢zellikle pandemiden sonra
daha sik giindeme gelen surdurulebilirlik
kavrami tuketiciler arasinda daha ¢ok
bilinirlik kazaniyor. Ginimizin ekonomik
kosullar distnildigunde, surdirdlebilir
Urlnler icin fazla 6deme yapmaya sicak
bakmayan tiiketiciler, strdirilebilirligin
kamu kurumlarinin diizenlemeleriyle
tesvik edilmesi gerektigini distntyor. Bu
dogrultuda, erisilebilirlik ve adaletli bir
strdirulebilirlik yolcugunun énemi artiyor
ve surdurulebilirlik, sirketlerin dikkate almasi
gereken 6nemli tiketici beklentilerden biri
haline geliyor.

PwC Turkiye olarak perakende sektdriindeki
oncu sirketlerin, farkl musteri ve pazar
beklentileri isiginda ortaya ¢ikan bu

yeni denklemde rekabetgi duruslarini
koruyabilmesi igin asagidaki stratejik sorulari
cevaplamasi gerektigini disuniyoruz:
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Musterinin ekonomik
endiselerine cevap verebilmek
icin Urtin, kanal, tedarik zinciri
gibi alanlarda yapilabilecek
iyilestirmeler nelerdir?

Coklu kanal yénetimi stratejisi
ve bu stratejiyi hayata gecirmek
icin kurgulanacak operasyon
modeli nasil olmali?

Uzak olmayan bir gelecekte
pazarda 6ne ¢ikmak isteyen
perakende sirketleri nasil bir
“musteri odakll deneyim”
tasarlamali?

Sosyal medya ve yeni dijital
teknolojiler nasil ticari faydaya
doénustardlebilir?

Sirketler, strdurdlebilirlige
y6nelik tuketici ve pazar
beklentilerini kargilamak icin
ne kadar hazir? Eger hazir
olmadiklarini distinlyorlarsa,
hazir olmak icgin neler
yapmalilar?
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