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1. Kogtas
Devrim Kiligoglu,

CEO

— Onsoz

Perakende sektord, gectigimiz yildan bu yana tlketici aliskanlari, is glcu ve isletme modellerine
iliskin birgok degisim yasadi. Covid-19, bir kismi son yillarda halihazirda sektorin gindeminde
olan uygulamalarin, planlanandan birkag yil 6nce hayata gegirilmesine yol acti.

3. MediaMarkt . L . .
"KPMG Perspektifinden Perakende Sektorine Bakis” raporumuzla bu yil sektore farkli bir

acidan isik tutmayi amacliyoruz. Pandemiyle birlikte ortaya cikan yeni tuketici modellerini ele
CEO alirken, sirketlerin bu sutrecte nasil konumlandigini paylasmayi hedefliyoruz. Bu baglamda yeni
calismamizda, Turkiye'nin onde gelen perakende sirketlerinin degerli yoneticileriyle stratejik
hamleleri ve donUmuzdeki doneme iliskin beklentileri Gzerine soylesiler gerceklestirdik.

Yenal Gokyildirim,

Bu kiymetli sdylesilerle zenginlestirdigimiz ve KPMG Turkiye olarak sektdrdeki dinamikleri
yorumladigimiz ve ongorulerimizi paylastigimiz raporumuzun perakende sektorindn tim

4. ebebek >
paydaslari icin faydali olmasini umuyoruz.
Saygilarimla,
Gokhan Kagcmaz

5. Atasun Optik Perakende ve Tuketici Urlnleri Sektér Lideri,
Nihat Aydin, Birlesme ve Satin Alma Danismanligi,
CEO . o

Sirket Ortagi
gkacmaz@kpmg.com

6. Panco

Sinan Kuran,

CEO

KPMG Tiirkiye
perspektifinden
degerlendirmemiz
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IUKBtICler ve yeni gercexik

2020 perakende sektoru adina bir¢ok yikici gercekligin ve ayni zamanda yeniligin bir araya
geldigi bir sene oldu. Covid 19 etkisinde sokagda ¢ikma kisitlamalari, magaza ve restorant
kapanislarn sektoru ticari ve mali agidan derinden etkiledi. Kisitlamalarin etkisiyle pandeminin
baslangicinda sektérde faaliyet gosteren bircok sirket is surekliligi ve nakit yonetimine
odaklandi. Ancak perakende sektoru gerek teknolojik gelismeler gerekse degisen tuketici
davranislariyla, devamli olarak donusturidcu bir degisim sureci iginde olan sektorlerin de basinda
gelmekte. Dunya genelinde de pandemi sureci ile birlikte tUketici aliskanliklari ve davranislarinda
koklu degisiklikler gerceklesti. Bu cercevede surecin ilerlemesi ile beraber sektorde tuketici
ihtiyaclarina cevap vermek Uzere dijitallesmenin hizlanmasi, € ticaretin payinin hizla artmasi gibi

bircok degisim gozlemlendi.

Covid-19'un tuketici ihtiyaglari, davranislari ve tercihleri Uzerinde devam eden etkisini
anlayabilmek adina ana sponsor olarak KPMG, 70 binin Uzerinde tlketici ile 12 Ulkede 4 aydan
fazla stren toplam 6 ayri dalganin tuketici nabzi anketini tamamladi. Her bir dalga tUketici
davranislarinin Covid-19 ile nasil evrimlestigini ve buna karsilik kurumlara ne gibi etkileri
oldugunu belirlemek Uzere yola ¢iktl. Bu arastirma neticesinde birgok tlketici davranisinin

onemli ve kalici sekilde degistigi gézlemlendi.

Oncelikle Tiiketiciler Uzun Bir Siire Daha
COVID-19 ile Beraber Yasamayi Bekliyor ve
Buna Gore Tiuketim Aliskanhklarini Yeniden
Sekillendiriyorlar

-Kisisel guivenlik kaygilan tiketici davranisini,
tedarike¢i secimini ve satis kanali kullanimini
derinden etkiledi

Tuketiciler, COVID-19 siirecinde kisisel
gUvenliklerini onceliklendirdiler. Bu durum,
perakende sektorindeki sirketlerin saglik ve
guvenlik uygulamalar konusunda daha az titiz
olduklari bir zamanda ortaya ¢ikti ve bu da klasik
perakendeye olan glvenin azalmasina neden
oldu. Tuketicilerin magazalara, restoranlara ve

dis mekanlara geri donmek igin saglik agisindan
kisisel gtvenlikle ilgili daha fazla glivenceye ihtiyaci
var. Tuketiciler artik disarda daha seyrek alisveris
yapliyor ve vakit gegiriyor. Kisisel glvenlik ihtiyaci
da disen harcama trendinin itici gtclerinden birisi
olarak on plana cikiyor.

-Miisteriler mali durumlan ile ilgili daha fazla
kaygi yasamaya basladi ve tasarruf yapma
oncelik haline geldi;

Tuketiciler onumuzdeki 6-12 aylik donemde
gelirlerinde 6nemli bir disus bekliyor ve bu
nedenle tiketim ve harcama yapmak yerine
birikim yapmayi tercih ediyorlar. Satin alma
tercihleri ve seviyeleri de ongorulebilir gelecekte
daha kisith kalacak. Tasarruf yapmak artik
harcanabilir gelir icin bir numarali oncelik.
Tiketiciler, COVID 19'un etkilerini daha uzun

sureli gortyor ve finansal agidan geleceklerini
distinmeye basliyor. Ornegin tiketiciler ek
glivence talepleri cercevesinde finansal glivence
sigorta alim harcamalarinda dnemli dlcude artis
yasandi. Buna ek olarak, bir kredi Grinune sahip
olan alti tuketiciden biri, finansal olarak zorlandiklari
icin ddeme erteleme basvurusunda bulundu.
Butce ve kisitlamalarin izin verdigi yerlerde
tUketicilerin harcama tercihleri disarida yemek
yeme ve evde gecirilen tatiller olarak 6n plana ciktl.

Perakende Sektorel Bakis n
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Tuketiciler, COVID-19'un giinlik yasamlarindaki
etkisini degerlendirdikce glvenlerini yitirmis
olup disari cikip hayata eskisi gibi devam etme
egiliminde degiller.

e Tiketicilerin tcte biri COVID-19'un bir yildan
fazla strecegini distnuyor

e  Bes tuketiciden biri ise bu nedenle surekli
evde kalma egiliminde

e Bunedenle evler artik calisma, eglence,
egitim ve sosyallesme faaliyetlerinin
gerceklestigi yeni merkezler haline geldi

e Oniimiizdeki 6-12 ay icinde zorunlu olmayan
harcamalarin COVID-19 6ncesine gore Ugcte
bir oraninda daha dustk olmasi bekleniyor

Kisisel gtivenlik ve artan birikim egilimi satin
alma konusunda en onemli iki faktor arasinda
yer aliyor.

Kisisel guvenlik ve birikim egilimi temel bir ihtiyag
olarak algilanan yeni bir tuketici davranisi olarak
ortaya cikmakta. Iyi bir misteri deneyimi veya
baskalarinin ihtiyaglari gibi psikolojik ihtiyaclarini
dikkate almadan énce bu temel ihtiyaclarin
karsilanmasi gerekiyor. Kisisel guvenlik,
magazalara, restoranlara ve ev disi mekanlara geri
doénmenin 6nunde agik bir engel haline geldi.

Degisen tiiketici davraniglan ile beraber

uzun vadede hayatta kalma ve basanh olma
olasihigi en yiiksek olan kurumlar ise su sekilde
tanimlanmakta:

1) Yeni gerceklige yanit vermek icin is modellerini
uyarlayan ve dogru ortaklik tdrlerini benimseyen,

2) Birden ¢ok kanalda is yapmanin maliyetini
yeniden dusUnen,

3) Calisanlari ve musterileri icin kisisel glivenlige
oncelik veren,

4) Musterilerinin kim oldugunu, ihtiyaclarinin
daha hizli degistigini ve markalarin beklentilerini
karsllamak icin daha hizli adapte olmalari
gerekecegini anlayan kurumlar

Dijitallesmenin kac¢inilmaz yiukselisi

Dijitallesme, tartismasiz musterilerin yeni
beklentilerini karsilamanin ve buydmenin kilit

bir yolu olmasi nedeniyle; sektor oyuncularinin,
online hizmetlerinin kullaniminin kolay olmasini
saglamalari ve ¢ok kanalll hizmetleriyle de
sorunsuz bir sekilde entegre olmasi beklenmekte.

Bircok durumda online ortamin fiziksel magazaya
kiyasla cok daha kolayliklar icermesi sebebiyle
kanalin karliiginin da dikkatle incelenmesi
gerekecektir.

Bu anlamda fiziksel magazalarin roli de ilerleyen
donemde degisecektir. Perakendecilerin getirilerini
en Ust dlzeye c¢ikarmak icin fiziksel alanlarini

en iyi sekilde nasil kullanacaklarini yeniden
dastnmeleri gerekiyor. Sektorlin ayrica metrekare
basina satislar gibi geleneksel temel performans
gostergelerinin cogunu bu yeni gerceklige gore
nasil uydurduklarinin degerlendirmesi gerekecektir.

Tiiketici gliveninin geri doniisu

Musteriler, yalnizca kisisel glvenlikle ilgili
endiseleri giderildiginde magazalara geri donme
isteklerini belirtmektedirler. Bu ise temas
noktalarini en aza indirecek ve guvenligi saglayacak
ayrinti mag@aza planlamalarini gerektirecektir.

Yerel tedarikgilerin artan 6nemi

Satin alma gucd, tuketim igin en dnemli itici
guc olmaya devam ederken, perakendeciler

ve tedarikgiler dlduricu rekabetten kaginmaya
yonelik davranislarn gelistirmeye devam etmeleri
gerekmekte. Yerel tedarikgileri desteklemeye
yonelik 6nemli bir egilim gozlemliyoruz ve bu
da gelecekte fiyat baskisina karsl koyma firsati
sunabilecektir. Birgok tuketici yerel toplumu
desteklemek icin daha fazla ddemeye raz
olduklarini belirtmekte. Bu marka stratejilerini
yerellestirmeyi disunebilecek yerel tedarikgiler
ve kuresel markayla ortaklik kurabilecek buyuk
perakendeciler icin etkin bir pazarlama stratejisi
olabilecektir.

Perakende Sektorel Bakis n
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CEOlar Zorluklararadmen gaven
dUyLyor

Pandeminin etkileri siirerken, kiiresel Perakende ve Tiiketici Uriinleri Sektorii CEO’lan
givenini koruyor. Arastirmada one c¢ikan bulgularin bir kismi asagidaki gibi:

Ekonomi ve biiyiime

CEOQ'larin ylzde 76's1, ekonomiye ve sektorlerine iliskin blylime beklentilerinin yilin basina kiyasla daha
olumlu oldugunu belirtti. Ancak katilimcilarin yalnizca ylzde 45'i kiresel ekonomik gorinime iliskin
olumlu bir gortse sahip.

Gelirlere iliskin artis beklentileri kisith veya orta Kuresel saglik tehdidinin yani sira 6ne cikan riskler
@ %2.5-5 arasinda blylme @ Tedarik zinciri riskleri

@ <%2.5'tan kUguk bir blyume @ Yikici teknolojiler ve korumacilik

@ Blydme dngormuyor @ Yetenek yonetimi

@ iklim degisikligi
@ Siber givenlik

Dijitallesme yatinmlan hiz kazaniyor

Kiresel Perakende CEO'larinin blyUk bir kismi, pandemi slrecinde dijitallesme yatirimlarini planlanandan
daha erken bir tarihe ¢ektigini belirtti.

%09 %1¢ 760/ 7630

Operasyonlar Kusursuz bir musteri Yeni dijital is modelleri  Mevcut is gucd,

dijitallestirildi ve yeni deneyimi gelistirildi ve gelir kaynaklari otomasyon ve yapay

nesil isletme modeli olusturuldu zeka ile desteklenerek

olusturuldu yeni bir is glict modeli
gelistirildi

Perakende Sektorel Bakis n
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Degisen calisma hayati

Pandemi sonucunda Perakende ve Tiketici Uriinleri sektériinde kiresel CEO'lar calisma hayatinda bircok

degisim gozlemliyor.

%09 ’ 700 ’ %00 } 600 ’

Ofis alaninda Uzaktan calisma, kurum

klculmeye gidecek. kaltardnun
desteklenmesine

yonelik politikalarda ciddi

bir degisime yol acti

Giiven ve liderlik

devam edecek

Dijital is birligi ve Uzaktan calisma,
iletisim araglarinin mevcut yetenek
kullanimi artarak havuzunu genisletti.

Kiresel Perakende CEO'lari Covid-19 nedeniyle Kurumsal Sosyal Sorumluluk (KSS) galismalarini ve

kurum stratejilerini gdzden gegiriyor.

Kriz strecinde edinilen
surdurulebilirlik ve iklim
degisikligi kazanimlarini
korumak istiyor.

Pandemi surecinde Cevresel,
Sosyal ve Kurumsal Yonetim
(ESG) calismalarinda odak
noktas! “sosyal” faktorlere
kayd.

Calisan iletisimi kriz sUrecinde
iyilesti.

Paydaslarin ihtiyaclarinin daha iyi
karsilanmasi icin kurumsal
amaglarin goézden geciriimesi
gerekiyor.

Bu tezleri desteklemek ve lokallestirmek adina KPMG Turkiye olarak perakende sektorindn énde
gelen Ust dlzey yoneticileri ile pandeminin tlketici davranislari ve sektore etkileri Uzerine gortslerine

basvurduk.

Perakende Sektorel Bakis n
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Koctas - DevirmnKiicodid, Ged

Salgin etkisinde 2020 yil sirketiniz ve
faaliyet gosterdiginiz sektérde nasil gecti?

Karsilastiginiz temel zorluklar ve firsatlar
nelerdi?

2020 yilina pandemi damgasini vurdu. Normal
sartlarda bu soruya ¢ok daha farkl yanit
verebilecekken pandemi, tUm ezberlerimizi
bozdu; yanitlarimizi degistirdi.

Tum sektorlerde oldugu gibi perakende
sektdrl de bu surecten gok ciddi etkilendi.
2020 yili sektoér igin, ilk kapanmalardan sonra
bir toparlanmayla devam etti. Gida, elektronik,
ev gelistirme gibi sektorlerde blylime
olurken, hazir giyim gibi bazi alt sektdrlerde de
daralmalar gorduk.

Musterilerimiz magazalarimiza sadece hafta
ici gelebilince vardiya plani, lojistik ve tedarik
zinciri dahil tim is yapis sekillerimiz oldukca
olumsuz etkileniyor.

Hafta sonu yasaklari yerine hafta igi
kisitlamalari olmasinin daha uygulanabilir
oldugunu dutstntyorum. Tum bu
olumsuzluklardan dolayi perakende sektord,
2020 yilinda ciddi hasar aldi, borglanmalari
artti.

Koctas olarak bizim de pandemi surecinde;
hem musterilerimizin, calisanlarimizin ve
ailelerinin saghgini korumak, hem de is
surekliligini ve istihdami devam ettirmek ana
gorevimiz oldu.

2020 yili, bizim igin ¢evik yonetim anlayisinin
cok kuvvetlendigi, ileri veri analitigi, verimlilik
esasl ile buylume, isletme sermayesinin ¢cok
dikkatli bir sekilde yonetildigi bir yil oldu.
Kogtas Fix yayilimimiz agisindan bir firsat
oldu diyehbiliriz. Evinden uzaklasmak ve toplu
tasima kullanmak istemeyenler acil ve temel
ihtiyaglarini mahallerdeki Fix magazalarimizdan
temin ettiler. Bu da bize ne kadar dogru bir
yatinnm yaptigimizi gésterdi. Gegtigimiz yil hiz
verdigimiz Kogtas Fix magaza acilislarimizi
daha da hizlandirarak ayda 10 magaza acar
konuma geldik. 2020 yilini 48 yeni magazayla
tamamladik.

Koctas olarak Edirne'den Artvin'e, Sinop'tan
Hatay'a kadar magazalarimizla toplam 35 ilde
110 Kogtas Fix ve 40 bUyUk format olmak
Uzere toplam 151 magazamizla hizmet
verirken, dijital kanallarimizla da tum Turkiye'ye
ulasiyoruz.

Pandemi sureci bize bahane degil ¢c6zim
Uretenin kazandigini, ne olursa olsun bir
¢OzUumun ve daha iyisinin bulunabilecegini
ogretti. Bunun igin tim kademelerden ekip
arkadaslarimizin fikirlerini alarak bu mucadele
igerisinde ortak akilla ilerledik.

Nisan ayinin basinda ‘sirketi simdi kursaydik,
nasll yapilandirirdik?’ sorusuna her
kademeden Kogctas calisaninin gelistirdigi
fikirler ile cevap aradik ve sifir bazlh butceleme
metodolojisiyle “Kogtas 2.0" adiyla kapsamli
bir proje baslattik.

Perakende Sektorel Bakis
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Bu hizli adaptasyonumuzun, bir suredir
Uzerinde titizlikle calistigimiz cevik
organizasyonumuz sayesinde mumkun
oldugunu belirtmeliyim.

Bugun, 4 tribe altinda 20 takimimiz ve burada
drettigimiz ¢iktilar, 2020 yilinda bize oldukga
fayda sagladi ve bu sikintil streci en az
hasarla atlatmamiza olanak tanidi.

OnlmUzdeki ddnemde de en énemli
gUclerimizden biri olmaya devam edecek.

Salgin surecinin basinda zorunlu olmadigimiz
halde magazalari kapatmamiz mdusterilerimizin
glvenini kazanma noktasinda bir adim oldu.

Magazalarimizi agtigimizda da " Sifir
Tolerans™ onlemleri ile hijyen ve is guvenligi
standartlarini en ylksek seviyede gozettik.
Perakendede 6nct olan bu uygulamamiz,
sektorde de ornek teskil etti.

Pandemiyle birlikte dijitalin hayatimizin
vazgecilmezi haline geldigi bu noktada, hem is
sureclerinin yalinlastirilmasi hem de musteriye
dokunan tum sureclerde hiz, esneklik ve
kolaylik saglamanin bir kez daha 6nemi ortaya
ciktr.

Yillar once baslattigimiz dijital dondsim
calismalarinin ve bu zamana kadar yaptigimiz
yatirnmin meyvelerini bu donemde aldik.

“Ara&Tikla&Teslim Al" adindaki Click&collect
uygulamamizi magazalarimizin kapali oldugu
donemde hayata gegirdik.

Musterilerimize en iyi Urlnleri en uygun
fiyatlarla sunmak igin dinamik kampanya
yonetimi uyguladik. Hafta sonu kampanyalari
ve 4 al 3 6de'yi donlstlrdigimuz 3 al 2 6de
kampanyalari musterilerimizden buyuk ilgi
gordu.

Kogtas olarak bu dénemi nispeten
kolaylastiracak projeleri hayata gegcirirken, ilk
glnden beri hem Koctas hem de sektor olarak
bircok zorlukla da micadele etmek zorunda
kaldik.

Surekli degisen kurallar, sokaga ¢cikma
yasaklari ve eve kapanma psikolojisi
cemberinde tUm ekibi ve eko-sistemi ayakta
tutmak gerekiyordu. Bunun igin, yonetim
ekibiyle her giin dizenledigimiz toplantilarda
proaktif aksiyonlar almaya gayret ettik. Tum
paydaslarimizla surekli iletisim halinde kalarak
sorunlara énden ¢ozumler bulmaya gayret
ettik.

Oncelikle Genel Mudurliik calisanlarimizi ilk
glnden itibaren uzaktan calisma sistemine
gecirdik. 2018 yilindan beri ayda 3 guin uzaktan
calisma yaptigimiz igin hizlica adapte olduk.

Ardindan magaza kapama konusunda

hizlica karar vermek zorunda kaldik. 25 il
sonra ilk defa zorunlu olmamamiza ragmen
magazalarimizi 24 Mart'ta topyekun kapattik.
Onliksiiz Koctas calisani olmak bizi cok
zorladi. Musterilerimize uzmanlik ve yakin ilgi
gosterme sansimizi kaybettik.

Magazalari kapall bir perakendeci olmak,
cironun neredeyse sifirlanmasi yasanan en
onemli zorluktu. Tek bir pazara bagl olmamiz
bizi zorlayan dnemli etkenlerden biriydi.
Turkiye kapaninca nakit akisi durdu.

Magazalarin kapanmasiyla acik olan tek alan
satis kanalimiz olan e-ticarette, maalesef
talebe hazirliksiz yakalanan kargo firmalarinin
kapasite sorunlarinin ¢ozimu icin oldukca
caba sarf ettik.

Perakende Sektorel Bakis n
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Urlin tedarigi tarafinda Asya pazarlarina

olan bagimlilik, kurlardaki dalgalanma,

artan stok yukunun etkisinin azaltiimasi ve
karantina kisitlamalariyla depo ve lojistik
operasyonlarinin aksamasi gibi nedenlerle
tedarik zincirinin kirilmasi Grn bulunurlugunda
sikintilar yaratti.

Sektoriniizde salgin etkisiyle tiiketici
davranisi nasil degisti? Talep ne yonde
etkilendi?

Mart 2020'dan beri hayatimizda olan salgin
sureci, calisma sekillerinden alisveris
davranisina kadar her adimda etkilerini
gOsteriyor.

Karantina sUrecinin baslamasiyla beraber
insanlarin evde gecirdigi slre artti ve
tlketiciler bu stirede hem yasam alanlarini
glzellestirmek hem de eksiklerini gidermek
icin evle ilgili ihtiyaclari dogrultusunda
alisverise yoneldi.

Daha 6nce dijital dtnyayla ilgisi olmayan
%22'lik bir kesimin de bu surecte online
kanalda aktif rol aldigini soyleyebiliriz.

Kargo ve lojistik hizmetleri hi¢ olmadigi kadar
onemli bir noktaya geldi. Hizli ve sorunsuz
teslimat blyudk 6nem kazandi.

Musterilerin; magazalara gittiginde Urln
bulunurluguna daha gok dikkat edecedgi,
glvenilir markalardan alisveris yapma isteginin
artacagl, alisverislerini temassiz, hizlica
tamamlamak isteyecegi ve sosyal mesafenin
devam edecegi bu dénem bir sire daha
devam edecek.

Marka bagimliiginin azaldigini ve private label
drtnlere yonelme oldugunu, 6nuimuzdeki
surecte bu UrUnlerin payinin biraz daha
artacagini soyleyebiliriz.

Yeni Urdn ve hizmetleri daha cesaretle
deneyen musterilerin artacagini 6ngortyorum.

Calisanlar agisindan da baktigimiz zaman
merkez calisanlarimizda surekli sekilde
uzaktan galismay!i tecribe ettik. Bunun belli
oranda kalici olmasini bekliyoruz.

Perakende sektorine baktigimizda; musteri
deneyimi, dijitallesme, lojistik agi ve verimlilik
calismalarinin ve yatirimlarinin daha da
hizlanacagini, bu yatinmlarda geri kalmis
markalarin ayakta kalamayacagini dngoriyoruz.
Daha onceki veri setinin gecerliligini yitirdigini
goruyoruz. Degisen kosullara gore olusan
musteri analitigine yonelik is yapis sekillerinin
degisimi hizlanacak.

Cevreye, sosyal politikalara, dayanismaya ve
hijyen kurallarina daha ¢ok énem veren bir
toplum olma yolunda adimlarin hizlanacagina
dUsunUyorum. Bunlara dnem veren markalar
glclenecek. Ben degil biz diyen, eko-sistemle
birlikte hareket edebilen, kisa vadeli kar
amaciyla degil orta vadeli stratejik adimlar atan
sirketler 6ne ¢ikacaktir.

Eylal 2020de ilk adimini attigimiz sosyal
marka olma yolculugumuzun adina “Yani
Basinda” dedik ve ihtiyac sahibi ilkogretim
okullarina elimizi uzattik. Pandemi surecinde
egitimin hayatimizin vazgegilmezi oldugunu
bir kez daha net bir sekilde gordik. Pandemi
sebebiyle okullarin fiziki olarak kapal oldugu
dénemde, Diyarbakir'dan izmir'e kadar ihtiyac
sahibi 7 okulumuzun yani basinda olduk.
Perakendecilige baslamamizin 25. yilinda bu
seneki hedefimiz 25 ihtiyac sahibi
okulumuzun daha "Yani Basinda’ olmak”.
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Dijitallesmeye yatinmla ilgili strateji
degistirdiniz mi? Devreye aldiginiz yeni
planlar var mi?

Perakende sektoru dijital donusum yarisinda
bayragi tasiyan sektorlerden bir tanesi. Tum
is yapis bicimleri hizli bir sekilde dijitallesiyor
ve dijital teknolojiler ekseninde yeniden
yapilaniyor.

Dijital donusum, bizim de yatinmlarimizin
odagini olusturuyor. MUsteriye yonelik tim
sureclerimizde gecmis yillarda basladigimiz
yatinmlari surdurlyoruz.

Dijital dontusum kapsaminda 2016'dan
bugtine toplam yaklasik 100 milyon TL yatirim
gerceklestirdik.

Bir kurumun surekli degisen kiresel bir
pazarda rekabet edebilmesini saglayan

‘hizli adaptasyon yetenegi’ tam da iginde
bulundugumuz pandemi déneminde Gnemini
tekrar gozler 6nlne serdi.

Pandemiyle birlikte dijitalin hayatimizin
vazgecilmezi haline geldigi bu noktada, hem is
sureclerinin yalinlastirilmasi hem de musteriye
dokunan tum sureclerde hiz, esneklik ve
kolaylik saglamak her kurumun ana oncelikleri
olmal..

Biz pandemi surecinde yasanan degisimlere
bu alt yapimizla hizla uyum sagladik ve bircok
projeyi hayata gegirdik. GUndemimizde Ar-
Ge ve gevik takimlarimizin Uzerinde calistigi
onlarca proje ve planlama bulunuyor. Yillar
once baslattigimiz bu yolculukta emin
adimlara ilerliyoruz.

Lojistik ve dagitim kanallarini yenileme/
gelistirme ihtiyaci duydunuz mu?

Kargo ve lojistik hizmetleri, iginde
bulundugumuz bu dénemde gok dnemli bir

noktaya geldi. Hizli ve sorunsuz teslimat blyuk
onem kazandi.

Yogun satis donemlerinde yasanan kapasite
sikintilari ve musteri memnuniyetsizliklerini
¢ozmek icin lojistik kabiliyetlerine arttirmaya
yonelik yatirim yapan firmalar bu yatirimlarinin
karsiligini salgin strecinde almaya basladilar.
Biz de gecmis donemde platform bazli
yatirnm stratejimizle birlikte lojistik ve kargo
sektorinun en onemli sirketleri ile galisiyoruz
ve bu firmalarin sayisini 2020 yilinda daha da
arttirdik.

Burada hizmet kalitesi yani hiz, musteri
deneyimi, iade sUregleri vb konular gok

onem kazaniyor. Ayni zamanda maliyet
optimizasyonu da surdurulebilirliginiz agisindan
kritik. Keza e-ticaret sektorlinin bahsettigim
bu yatinmlar nedeniyle kari oldukga dusuk.

Lojistik konusu bizim de bir stredir (izerinde
calistigimiz bir konu. Dagitim altyapimizi
coklu kanali destekleyecek sekilde yeniledik.
Koctas.com.tr'ye 6zel ayri hizmet veren bir
depomuzu hayata gecirdik. Teknolojik alt yapi
calismalarimizin blyUk bolimdnd bu yil iginde
tamamladik.

Turkiye'de e-ticaretin saghkl bayimesi
icin kargo ve lojistik sektorlnun de dijital
yatirimlara 6nem vermesi gerektigini
dUstntyorum.

2021 yih icin sektorel beklentileriniz
nasildir?

Firsatlan ve tehditleri nerede
goriiyorsunuz?

733 bin dolayinda isletmenin faaliyet
gosterdigi, 931 milyar cirosu ve 2 milyonun
Uzerinde calisaniyla perakende sektord,
ulkemizin en onemli sektorlerinden biri.
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icinde bulundugumuz bu zor siirecte sektérin
desteklenmesi buyuk 6nem tasiyor. Yapilan
acliklamalarda bu desteklerin ve sektortn
taleplerinin karsilanmasi, uygulamada
karsilasilan sorunlarin giderilmesi amaciyla
belli degisiklikler yapilmasinin hikimetin
glndeminde oldugunu biliyoruz.

Pandeminin etkilerinin 2021 yilinda da devam
edecegi acgik. Zorunlu sektorler disinda
magazalarin hafta sonu kapali olmasi bizi
olumsuz etkilerken, e-ticaret alaninda bu
sebeple bir artis s6z konusu.

Bu yuzden kisitlamalarin devami en buyuk
risk. Ulkemiz de pandemiyi bir an énce
hayatindan ¢ikarirsa turizm, kultir-sinema,
havayolu, yeme-icme, hazir giyim gibi bazi
sektérlerde de ciddi bir ivmelenme olacagini
dUsUnUyorum.

Ticaret hayati kisitlaniyor. is yapma zorlasti.
Karliliklar gok azaliyor. Bu duruma dayanma
glcu git gide azalacak. Bu ylzden devlet
tesviklerinin devami cok kritik bir onem
tasiyor.

Ayni zamanda yatirim yapan, istihdami arttiran
firmalar desteklenmeli. Faiz, kur etkenlerinin
hangi seviyede dengelenecegini de kritik
onemde.

Perakende sektoriinde su anda iki ana trend
var: Biri dijitallesme, online satislarin artmasi;
bir digeri ise daha kugtk, daha kompakt
alanlarda perakendecilik.

AVM'lerin ziyaretci sayilari gegen yilin ayni
doénemlerine gore %30-40 civarinda daha
dusUk. Dolayisiyla AVM'ler bu anlamda negatif
aynisiyor. Bu donemde daha gok stand-alone
veya retail-park dedigimiz cadde magazalari
veya aclk hava AVM'si gibi yerler one cikiyor.

Bu durum AVM magazalarimiz agisindan
bir tehditken, mahallelerde konumladigimiz
Kogtas Fix magazalarimiz agisindan bir firsat.
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L0 WakK

Salgin etkisinde 2020 yil sirketiniz ve
faaliyet gosterdiginiz sektérde nasil gecti?

Karsilastiginiz temel zorluklar ve firsatlar
nelerdi?

2020 yill hepimiz igin bircok bakimdan farkli
tecrubeleri beraberinde getirdi. Bu yil tim
dunyada yasanan pandemi sirketlerin, is
streclerine ve Ulkelerine destek verme
anlaminda buyUk sorumluluklar yUkledi.
Bilhassa perakende sektérd, muazzam

bir sorumluluk duygusuyla, ihtiyaglarin
kesintisiz sekilde karsilanabilmesi adina
buyuk bir azimle ¢alisti. Pandemi dolayisiyla
yasanan kisitlamalar, planlarimizda

degisiklik yapmamiza, hatta zaman zaman
faaliyetlerimizin kesintiye ugramasina sebep
oldu. 3 kitada 48 Ulkede faaliyet gosteren bir
sirket olarak, Ulkelerin pandemi surecine farkli
zamanlarda girmesinin avantajini da yasadik.
Pandemiye ilk giren Ulkelerden edindigimiz
deneyimleri diger Ulkelere aktararak, sireci
kontrollU bir sekilde yonetme imkanina sahip
olduk.

Sektoriniizde salgin etkisiyle tiiketici
davranisi nasil degisti? Talep ne yonde
etkilendi?

Pandemi doneminin tlketicilerin alisveris
aliskanliklarini 6Gnemli dlgide degistirdigini
sOyleyebiliriz. Bu zorlu surecin ozellikle ilk
dénemlerinde alinan onlemler ve getirilen
kisitlamalarin da etkisiyle, normalde uzun
zaman almasini ddsindtgumuz online
alisveris aliskanligi topluma ¢ok hizli sekilde
yerlesmis oldu.

Dolayisiyla e-ticaretin dnemi daha da artti.
Mart ayindan bu yana web sitemizdeki yeni
Uye ve tekil ziyaretgi rakamlarimiz bayuk
artis gosterdi. Daha once hig online alisveris
yapmayan bir kesim, internetten alisveris
yapmaya basladi. Biz de bu kapsamda
e-ticaretteki talebe yonelik olarak yeni calisma
modelleri gelistiriyor ve hayata gegiriyoruz.
Normale dondigumuzde de bazi seylerin ne
kadar degistigini ve alisveris egilimlerinin ne
yone kaydigini daha net gorecegiz.

Dijitallesmeye yatinmla ilgili strateji
degistirdiniz mi? Devreye aldiginiz yeni
planlar var mi?

Pandemiyle birlikte sadece is yapis bicimlerimiz
degil, her alanda dustnce ve davranislarimiz

da degisime ugradi. Musteri, ister istemez

bu donemde bazi yeni aliskanliklar edindi.
Buradan hareketle LC Waikiki olarak biz de

tUm slreclerimizde musterilerimizi daha iyi
anlamak ve daha iyi cozimler sunmak icin
calismalarimiza hiz kazandirdik.

Artan talebe ve degisen satin alma
modellerine daha iyi cevap verebilmek icin
magazaclilik altyapimizdan guc alarak yeni
calisma modelleri gelistirdik.

Bu calisma modellerinden ilki olan “Hemen
Gel-Al" uygulamasi ile Icwaikiki.com
Uzerinden satin alinan Grinu, magazaya
giderek ayni gun icinde teslim almak mumkun
oluyor. Musteriler boylelikle kargo suresi
beklemeden ve kargo Ucreti 6demeden hizli
sekilde alisveris imkani buluyor.
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Uygulama ayni zamanda kargo teslim
adresinde her zaman bulunamayan, bu
nedenle online alisveris yapamayanlar icin de
¢OzUm sunuyor. Hemen Gel Al uygulamasi
ile satin alinan Urdnler magaza icinde

kolayca kontrol edilebiliyor ve iade degisim
islemleri hizli sekilde yapilabiliyor. Uygulama
sayesinde fiziksel magazalarda daha az
zaman harcaniyor, kalabaliga girilmeden, kasa
sirasinda beklemeden siparisler ayni gun
icerisinde teslim alinabiliyor.

"Magazadan Hemen Gelsin” uygulamasinda
ise; musteriler, lcwaikiki.com Uzerinden
teslimat adreslerine en yakin magazanin
stoklarindan alisveris yaparak, siparislerini 24
saat icinde teslim alabiliyor. Kargo bekleme
suresini kisaltan bu yeni uygulamalar ile
musteriler yeni ve pratik bir alisveris deneyimi
yaslyor.

Lojistik ve dagitim kanallarini yenileme/
gelistirme ihtiyaci duydunuz mu?

Bu yiligin; gerek yeni Ulkeler, gerek
bulundugumuz utlkelerde genisleme, altyapi
ve lojistik yatirmlar planlanmistik. Biz

bu yatirmlarimizi 6telemedik. Bu yil yeni
test edecegimiz Ulkelere giris yaparken
verimli olan Ulkelerdeki derinlesmemize

ve blyUme ihtiyacl olan magazalarimizi
blyUtme konusundaki yatirimlarimiza devam
ettik. Pandemiye ragmen yatirimlarimiza
sirketimizin kredibilite ve nakit glicu sayesinde
ertelemeden devam edebildik.

2021 yili icin sektorel beklentileriniz
nasildir? Firsatlan ve tehditleri nerede
goriyorsunuz?

2021 yilinin Mart - Nisan aylarina kadar
pandeminin devam edecegini d6ngortyoruz.O
nedenle nispeten daha kontrol edebildigimiz
bir sirece girecegimizi disunuyoruz.

Teknolojik altyapisiyla musterisinin tarzina
uygun olan urdnleri en hizli sekilde
magazasina koyabilen, kombin dnerilerini
dijital ortamlarda sunabilen firmalar
onumuzdeki donemde daha fazla on plana
cikacaktir. Bizim de bu gergcevede hiz kadar,
inovasyon ve surdurdlebilirlik konular gok
daha fazla odagimizda olacak. Ekolojik

ve kisiye Ozel Uretilen inovatif drlnler de
rekabette markalarin ayrismasini saglayacaktir.

Global duzeydeki bircok sirketin pandemiyle
birlikte mUsteriye gitme stratejilerini gdzden
gecirdiklerini, magaza metrekarelerini optimize
ettiklerini ve magazalari ayni zamanda e-ticaret
deposu olarak da konumlandirmaya basladigini
goruyoruz. Bu cergevede, magaza ve e-ticaret
kanallari arasinda geciskenlik gosteren
musterilerin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla,
coklu kanal satin alma davranisini destekleyen
hizmetler gun gectikce gelisecektir. Hizli
aksiyon alabilen, proaktif planlarini hazirlayan
ve musterisini dinleyen sirketlerin gelecekte
krizleri firsata gevirebileceklerini soyleyebiliriz.
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MediaMarkt - Yenal Gokyidinm, GEQ

Salgin etkisinde 2020 yil sirketiniz ve
faaliyet gosterdiginiz sektérde nasil gecti?

Karsilastiginiz temel zorluklar ve firsatlar
nelerdi?

2020 senesi gok buyuk heyecanlarla ve
pazar biraz daha toparlanarak basladi. 2018
kur kaynakli ekonomik krizinden sonra ¢ok
zorlu bir donem gecirdi Ulkemiz. 2019°un da
hemen hemen hepsi bu toparlanma ile gegti.
Biz o donemde bu sikintinin ancak 2020
ortalarinda ¢dzUlecegini dngoériyorduk. 2020
yill basladiginda onden yasanan toparlanma
bizim icin sevindirici oldu. Ancak Mart ayinda
tim Avrupa ile biz de sarsildik.

ihtiyac (riin(i sattigimiz icin magazalari
kapatmak konusunda 22 Mart 2020'ye kadar
bekledik. Camasir makinesi, buzdolabi,

tablet, bilgisayar, mutfak aletleri hepsi ihtiyag
ardnleri... Bu nedenle tlketicilerin ihtiyaclarini
giderebilmek i¢in son ana kadar acik kalmaya
calistik. Ancak 22 Mart 2020'de dyle bir
noktaya geldik ki magazalarimizi musteri
trafigine kapadik. Bu durum bir perakende
sirketi igin felaket senaryolarindan birisi.

Bizim sektorimUzde magazalar temel iletisim
noktasl ve magazalarinizi kapatmak zorunda
kaliyorsunuz. Bu kapanma suresi de ¢ok uzun
oldu. Avrupa'da 4-6 hafta arasi surerken bu
durum Turkiye'de 70 glin magazalar kapall
aldi. Diger bir deyisle MediaMarkt Ulkeleri ile
kiyasladigimizda Avrupa’da en uzun magazalari
kapanan Ulke biz olduk.

Online kanallara uzun zamandir yatirm
yapmaktaydik. Bu durumun faydasini gorduk.
Pandemi donemine kadar ciromuzun %6's
online satislar iken, tam kapanma doneminde
online satislarimiz 7 kat blyudu.

Ancak satislarin %80'i kayip oldu bunu
unutmamak lazim.

Perakende de kar etmek icin belirli bir

ciroyu asltyor olmak gerekir, bu ciro belirli bir
seviyenin altina dahi dlsse rasyolar etkiler.
Bu noktada birden %80 gibi bir kayip olunca,
bltln perakende igin ¢ok zarar edilen bir
doénem oldu. Sabit maliyetlerimiz, personel,
yatirnimlar, lisans maliyetleri var... Bu donemde
MediaMarkt olarak olabildigince elimizdeki
dijital kaslar kullanarak ve guglendirerek
musterilere hizmet vermeye devam

ettik. Turkiye'ye de olan inancimizi da hic
yitirmedigimiz icin yatirimlarimiza devam ettik.
Yeni magaza yatirmlarini da ertelemeden
magdazalarimizi actik ve bu donemden magaza
sayllarimizi artirarak ciktik.

Cok kiymet verdigimiz konulardan bir tanesi
olan musteriyi merkeze koyma ve en iyi
hizmet verme konularinda yatirmlarimiza
devam ettik ve bu alanda bir 6dul aldik.
“Uluslararasi CX Odiilleri” kapsaminda en iyi
musteri deneyimi stratejisi 6dula aldik. Hig
panige kapiimadan, satislar disiyor demeden
musteri memnuniyeti icin butln calismalara
devam ettik. Dijitallesme ve coklu kanal
projelerimizi de birer birer uygulamaya devam
ettik.
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Bizim ¢ok net bir amacimiz var; Avrupa‘da
oldugu gibi Turkiye'de de aclk ara lider
elektronik perakendecisi olmak. Bu kapsamda
da calismalarimiza kesintisiz devam ediyoruz.

Son déneme geldigimizde ise Kasim ayi
kampanya donemlerini firsata gevirerek %70
gibi bir artis saglayarak moral depoladik.

Boyle inisleri cikislari bol bir sene oldu bu
sene...

Sektoriniizde salgin etkisiyle tiiketici
davranisi nasil degisti? Talep ne yonde
etkilendi?

Bu donemde tlketici davranislari Maslow'un
ihtiyaclar hiyerarsisi ile paralel gitti. TUketiciler
birincil olarak saglik, temizlik ve hijyen
ihtiyaclarina odaklandi. Elektrik supurgeleri,
robotlar, hali yikama makineleri birden bire
hareket gordu.

Ardindan evden galisma ve evden egitim o
kadar hizli hayatimiza girdi ki pek ¢ok insan
bu konuda hazirliksiz yakalandi. Sektorlerin
geneline baktigimizda hazirliksiz olan sirketler
bilgisayar yatinmlarini yapmaya baslandi.
Benzer sekilde evden egitim ile ikinci
bilgisayar, tablet alimlari artti. ikinci asamada
teknolojik (irlinlere ilgi artmis oldu. Uglinci
olarak ise evde daha ¢ok zaman gegirmeye
baslayinca tlketiciler ev sinema sistemler,
daha genis TV'ler, oyun konsollari, ses
sistemleri almaya basladi. Sonraki asamada
ise teknolojik Urtin ihtiyaclari farklilasmaya
basladi; bilgisayar kategorilerinde ikinci

tur satislar oldu. Yasaklar ile tuketiciler
kisisel bakimi evde yapmaya baslayinca sag
sekillendiriciler, sag kesme aletlerine paralel
olarak ekmek yapma makineleri, mikserler,
blender satislari da artti.

Ozetle, glinlin teknolojisini kullanarak ile kendi
kendine yeten bir tuketici profili meydana
¢lkmis oldu.

Dijitallesmeye yatinmla ilgili strateji
degistirdiniz mi? Devreye aldiginiz yeni
planlar var mi?

MediaMarkt olarak bes sene 6nce Turkiye'nin
en cok tercih edilen ¢ok kanalli perakendecisi
olma hedefini koyduk.

Bunun igin tuketicinin tercih siralamasinda
on plana gecersek hedefledigimiz liderlik
yolculugunda buayuk bir kismi kat etmis
olacagiz.

Biz perakendeye tamamen ¢ok kanalli

olarak bakiyoruz. Bir yandan magazalarimizi
aclyoruz, glnun sartlarina gore yeniliyoruz bir
yandan da coklu kanal baglantilarini kurmaya
calisiyoruz. internet kanallarimizi gelistirmek
bir hedefimizken, diger tarafta i¢ streclerimizi
dijitallestirmek de bir diger hedefimiz. Talep
planlama, fiyatlama alanlarinda cok ciddi
dijital altyapilarimiz var. Talep planlama
altyapimiz ile, dinamik hedef belirliyoruz. Bu
kapsamda gunluk talepleri internet aramalari
ve arastirma sirketlerinin verilerini kullanarak
hedef taleplerimizi belirleyerek, tedarikcilere
indirgiyoruz.

Diger tarafta cagri merkezi altyapimizi buluta
tasimamiz ile istedigimiz cagri merkezi ile
calisiyoruz. Mevcut durumda iki farkli cagri
merkezi ile galisiyoruz. Pazarlama tarafinda ise
dijital kanallarda reklam planlama konusunda,
e-posta pazarlamasi ve musteri haritalarinin
olusturulmasi dahil her alanda yatirimlarimiz
var. Biz biliyoruz ki mUsterinin yasadigi iyi bir
deneyim satislara pozitif yansiyacak.
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O nedenle her adimda isimizi dogru yapmaya
calisiyoruz ve dijital dunyayi kullanarak yapmayi
hedefliyoruz. Coklu kanal stratejisinin her
alanina yatirim yapiyoruz...

Lojistik ve dagitim kanallarini yenileme/
gelistirme ihtiyaci duydunuz mu?

Lojistik konusu faaliyet gosterdigimiz batin
ulkelerde son birka¢ senedir gindem konusu.
Bu kapsamda bizim icin kritik birkac nokta var:
ardnlerin bulunabilirligi icin Urtnleri merkezi
olarak stoklayabilmek ve uctan uca hizmet
verebilmek.

Siparisin en kisa slrede ulasabilmesi igin
sevk, kurulum hizmetleri, teslimat ve iadeye
bagl ters lojistik gibi butlun islemlerin ok

iyi galismasi lazim. Uluslararasi olarak
bunlari son birkag senedir tasarlayarak
faaliyet gosterdigimiz Ulkelerde hayata
gecirmekteydik. Lojistik yatinmlarimiz devam
ediyor...

Isimizi yaparken farkli cézimler uygulamaya
calisiyoruz. Is ortaklarimiza ek olarak,
magazalara ayirdigimiz kargo kapasitesi,
sisteme entegre araclar ile sevkiyatlarimizi
yarGatUyoruz. Bu noktada kritik olan konu
her seye sahip olmaniz degil, iyi sirketler ile
isbirligi yapmaniz. lyi sirketleri sistemimize
entegre ederek, tlketicilere dogru zamanda
dogru bilgiyi saglayarak fark yaratmaya
calisiyoruz.

Is ortaklarimizla yUriittigimiz hizmetlerimizde
yine markamizin temsil edilmesini ve kurumsal
hizmetimizi uctan uca vermeyi dnemsiyoruz. Is
ortaklarimizin galisanlari egitimler aliyor, bizim
markamiza ait kiyafetler ile hizmet sunuyorlar,
erisilebilir durumdalar, araclari izliyoruz, arac
kasalarinda kameralar var...

Ote yandan, magaza bizim icin olmazsa
olmazimiz. Bu alanda yatirmlarimiza ve
magaza yenilemeye devam ediyoruz,
gectigimiz bes sene boyunca butdn
magazalarimizi yeniledik. Dijitallesme ile yeni
fonksiyonlar da ekledik; magazadan sevkiyat
fonksiyonunu gelistirdik. 81 magazamiz,
internet depomuz ve merkez depomuzu
tlketicilere tek bir kalemde gésteriyoruz ve
en yakin magazadan sevkiyat yaparak en hizli
sevkiyatl sagliyoruz. Bu noktada magazalarin
katkilari gok buyuk.

Magazadan sevkiyata gectikten sonra
onceden hi¢ olmayan ekstra %20'lik bir

dijital satis cirosu elde ettik. Hem sure¢ daha
hizli ilerliyor, hem de aksesuar, servis gibi
alimlarini da gergeklestirebiliyorlar. Bunlarin
hepsi magazalarin olmazsa olmaz oldugunun
gostergesi. lade ve degisimlerde de en

yakin magazadan bu islemi yapabiliyor olmak
tdketici igin ¢cok buyuk rahatlik. Tuketici karsida
bir yetkili mutlaka bulurum diye disUnuyor...

2021 yili igin sektérel beklentileriniz
nasildir? Firsatlan ve tehditleri nerede
goriyorsunuz?

2021 senesinde dijitallesmenin cok daha
ileri noktalara gececegini dtsunuyoruz.
GUnUmUz tdketicisi Griny istedigim yerden
alinm, istedigim yerden dderim, istedigim
yerden teslim alirim, istedigim yerden iade
ederim diyor. Buna baktigimizda coklu
kanal kurgusunun cok dogru yapiimasi
lazim. MediaMarkt olarak biz de kuvvetli
bir magazacilik ve guclu bir dijital altyapiya
ihtiyacimiz var diyoruz. Kanallar arasinda
entegrasyonu ¢ok iyi saglamamiz lazim.
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Musteri deneyimi konusunda ¢ok tutkulu

bir sirketiz. Musterileri mutlu etmek igin

her calisanimizin elinden gelenin fazlasini
yapmasini istiyoruz. Boylelikle hem lider bir
marka olmanin sorumlugunu paylasalim hem
de bizim kiymet verdigimiz alanlarda once
musteri memnuniyeti olmak kaydiyla, ¢oklu
kanal ve her turlt hizmetin sunulmasi ile
zengin bir deneyim sunmak istiyoruz.

Cok genis metrekareler ile magazacilik
yaplyoruz, Turkiye'de 200.000 metrekare
Uzerinde satis alani olan magazalarmiz ile
acik ara en ondeyiz. Magazalarimizda yeni
ihtiyaclara uygun yenilemelere de devam
ediyoruz.

2021'de sektorun buylyecegini ongoruyoruz.
Elektronik ihtiyaclara ek olarak yenileme
pazarini da disUnerek sektordn blyUyecegini

soyleyebiliriz. Avrupa'da baktigimizda ise 5G ile

cihazlarin yeni fonksiyonlarinin kullanilacagini
da dlsUndugumuzde elektronik sektorinin
blylyecegini soyllyoruz. Biz olumluyuz...

Tehditlere baktigimizda ise, Turkiye'de
2018'den beri devam eden kur sikintilarini
onlemek adina blyuk stoklar ile galisarak,
anlik fiyat artislarini tlketiciye yansitmiyoruz.
Diger taraftan drunler gesitleniyor ve trdn
kategorilerindeki segmentleri ile ihtiyaglari
karsilamaya calislyoruz.
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COB0EX

Salgin etkisinde 2020 yili ebebek icin ve
faaliyet gdsterdiginiz sektor icin nasil
gecti?

Karsilastiginiz temel zorluklar ve firsatlar
nelerdi?

2020 aslinda ebebek icin cok iyi baslamisti,
ilk 2 ay beklenenin 6tesinde bir performansla
gecirildi. Tam bu ivme yakalanmisken
pandeminin hayatimiza girmesiyle ebebek'in
is yapis sekli de buna gore degismek
durumunda kaldi. O ddnemde magazalar
kontrollU olarak hizlica tekrar acildi, dnce
noébetci magaza uygulamasina gegcildi, daha
sonra cadde magazalari devreye sokuldu, en
son olarak da AVM'lerin agiimasiyla birlikte
yaza dogru tamamen normal diizene dondldu
diyebiliriz. Bu durum, magaza cirolarinda
gdzle gorullr bir azalmaya sebep oldu.

Fakat online satisla e-ticareti hizlica blyUutlp
tekrar organize olundu. Bu noktada Nisan ve
Mayis aylari cok daha iyi e-ticaret cirolariyla
gegcirildi. Sonrasinda ise magazalar Haziran
ay! itibariyle normallesmeye basladi. ebebek
bebeveynlerine karsilikli sorumluluk bilinciyle
hareket edip onlara hem internetten hem
magazadan aksamalar olmadan hizmet
vermeye devam etti. Fakat Haziran, Temmuz,
Agustos donemlerindeki bu toparlanma,
pandeminin 2. dalgaslyla birlikte tekrar gittikce
azalan trafik rakamlarina donustu. S6z konusu
durum, ebebek’in magaza cirolarini geriletti.

Ancak internette artik oturmus bir servis
dUzeyine ve ciroya ¢ikildi ve gegmise gore
internette % 100°Un Uzerinde bir blylUme
goruldu.

Bu dogrultuda ebebek deposu daha buyUtk bir
alana tasindi. internet operasyonu daha yalin
daha verimli bir hale getirildi, daha fazla siparis
karsilanabildi.

Diger taraftan, 6zellikle Nisan, Mayis,

Haziran aylarinda "kargo’ buttn sektor icin bir
darbogaz haline geldi. Bu noktada musteri
memnuniyetini arttirmak adina bir giinde
teslimat yapabilecek bir alt yapi olusturuldu,
artik verilen siparisler istanbul icerisinde 24
saatte adrese teslim edilebiliyor. Diger iller igin
ise galismalar surdurultyor.

Ozetlemek gerekirse, ebebek'in magaza
tarafinda cirolari dlstl ama internet tarafinda
yapilan yatirimlarla, daha buyuk bir depoyla,
yeni istihdamlarla ve bir giinde gergeklestirilen
kargo hizmetiyle bu durum mumkuin mertebe
telafi edilmeye calisildi.

2020 yili, e-ticareti daha da gelistirerek,
ebebek’i donUsturerek gecirilen bir sene
oldu. Fakat bu arada magazalasmadan da
vazgecilmedi, 2021'de de magazalasma hizi
ayni sekilde devan edecek.
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Sektoriniizde salgin etkisiyle tiiketici
davranislan nasil degisti? Talep ne yonde
etkilendi?

ebebek'in 11 kategorisi bulunuyor ve bu 11
kategorinin de kendi icinde ayn bir algoritmasi
var. Dolayisiyla 11 kategori de salgin
surecinden farkli farkli sekillerde etkilendi.
Tekstil kategorisindeki salgin kaynakli genel
olumsuz hava bebek dikeyinde de kendini
hissettiriyor, demek mumkun. Bunun
haricinde hizli ttketim, bez, mama, oyuncak
kategorilerinde beklenen cirolar gerceklesti.
Bebek bakim ve guvenlik denilen ates
Olcerlerin de icerisinde oldugu kategoride ise
talep patlamasi yasandi.

Ozetle kazanan kategoriler, hafif kan kaybeden
kategoriler ve tekstil basta olmak Uzere talebi
ertelenen kategoriler var. Bunlarin tamaminda
satis adedi distlgu igin ciro da dismus

oldu. Yine de ebebek’in yili karli kapattigi
soylenebilir. Hem ebit'de hem ebitda‘da
beklenen bulunamadi ancak hayal kirikhigi da
yasanmadi. Zira ebebek, operasyonel giderleri
konusunda ¢ok dikkatli ve takipgi, buradan
kazandigini da sirket stratejisi geregi indirim
olarak tUketicisine geri yansitan surdurulebilir
bir blydme ve karliliga oynayan bir sirket.

Dijitallesmeye yatinmla ilgili strateji
degistirdiniz mi? Devreye aldiginiz yeni
planlar var mi?

E-ticaret ile hizmet vermeye baslayan ve
ardindan magazaciliga gecis yapan bir sirket
olarak, 20 yildir her glin kendini yenileyen
dijital dinyanin dinamiklerine ayak uyduracak
sekilde planlarimizi yapiyoruz. Bu planlari
sadece internet sitesi gelistirme anlaminda
degerlendirmenin Otesinde ayni zamanda
gUvenlik, surdurulebilirlik ve daha fazla
yatinm yapma gerekliligi konularinda da
deneyimlerimizi her gecen gun artiriyoruz.

Bir yandan da musteri geribildirimlerine gore
internet sitesinin en mukemmel sekilde
isleyecegi bir proje var. Bu proje devam ediyor,
bu noktada da ciddi bir insan kaynagi ve
altyapi anlaminda yatirimlar mevcut.

Sirket icerisinde de zaten teknolojiye yatirm
yapmay! seven bir yonetim var. Gelismis bir
ERP sistemi kuruldu, muhasebe tarafinda

ve diger operasyonel birimlerde robotik
otomasyonlar zaten baslatiimisti. 2020 yili
icerisinde de bunlari gelistirme firsati bulundu.

Lojistik ve dagitim kanallarini yenileme/
gelistirme ihtiyaci duydunuz mu?

Lojistik dagitim kanallarinda SAP Uzerinde
kurulu guglu bir altyapi var. Artan siparis sayisl,
talep ve daha sofistike islemler bu noktaya da
ek yatirmlar yapilmasini gerekli kiliyor. Bunlar
bltcelendi, 2020 senesinde bir kismi harcandi.
2021'de de bu harcamalara devam edilecek.
ebebek deposu artik daha modern ve ¢ok
daha genis. 14.000 m2 bir depodan 40.000
m2 bir depoya tasinildi, internet altyapisindan
diger altyap! calismalarina kadar sifirdan
kurulum gerceklestirilerek ciddi bir yatirrm
yapild.

2021 yili igin sektérel beklentileriniz
nasildir? Firsatlan ve tehditleri nerede
goriiyorsunuz?

ebebek olarak, 2021'de pandeminin yavas
yavas sontmlenecegini umut ediyoruz.
Mart'tan sonra pandeminin ilk toparlanmasini
yasayacagimizi tahmin ediyoruz. Daha sonra
asinin da gelmesiyle artik magaza satislarinin
normallesecedi yonunde ongorllerimiz ve
sirket olarak hedeflerimiz var.

Fakat ebebek hedefledigi noktaya ulasamasa
bile bunu destekleyecek e-ticaret altyapisina
da sahip.
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E-ticaret artik 2018- 2019'daki oranina
donmeyecek, pandemi donemindeki

kadar yuksek olmayacak belki ama olusan
aliskanhgin surecegini ancak magazalarin da er
ge¢ normallesecegini sdylemek mumkun.

Fiyatlara gelince, ebebek’in bunlari dngorerek
yaptigl anlasmalari mevcut. Dolayisiyla
hammadde maliyetlerine yerli GrUnler olsun
ithal UrUnler olsun asirn derecede yuklenilmedi.
Burada vergi ciddi bir maliyet unsuru. 2019'dan
2020'ye gecerken vergi artislari oldu. Ocak,
Subat, Mart, Nisan dénemlerini kapsayacak
sekilde devlet bazi 6nemli ihrag kalemlerinde
indirimlere gitti. Bu durumun dusmeye
baslayan kurlarla birlikte maliyetlere pozitif etki
edecegini dusunuyoruz.

Dolayisiyla ebebek olarak, bu vergi
indiriminden de faydalanarak daha rekabetgi
fiyatlarla tlketiciye hizmetler sunmayi
hedefliyoruz.

Diger taraftan bizim Urtnlerimizin neredeyse

yarisina yakini maliyet ve fiyat Gzerinde hakim
kontrollerimiz olan kendi Private Label’larimiz.
Dolayisiyla artan maliyetlere ek olarak Private
Label'in daha da blylyecegi bir yil bekliyoruz.
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Atasun Optk - Ninat Ayain, Ged

Salgin etkisinde 2020 yil sirketiniz ve
faaliyet gosterdiginiz sektérde nasil gecti?

Karsilastiginiz temel zorluklar ve firsatlar
nelerdi?

2020 yili tim ddnyada hepimizin yakindan
takip ettigi sarsici gelismelerin yasandig,
belirsizliklerle dolu bir yil oldu. Bu yilin
dinamikleri g6z 6ntne alindiginda bizim

icin de belirsizligin yonetimi kritik bir nokta
olarak karsimiza cikti. Ulkemizde Mart ayi
sonu itibariyle alinan tedbirler neticesinde
magazalarimizin kapanmasinin, Nisan ve
Mayis aylarinda gelirlerimize negatif yonlu
etkilerini gordik. Pandemi nedeniyle alinan
tedbirler dogrultusunda, doktor ziyaretlerinin
ertelenmesi optikteki talepte daralmayi
getirirken normal kosullarda Mart ayinda
baslayan glines gozIUgu satislarinin da Haziran
ayinda basladigina sahit olduk.

Atasun Optik olarak simdiye kadar oldugu gibi
2020 yilinda da tum bu belirsizliklere ragmen
yatirmlarimiza devam ettik. Turkiye'nin dort
bir yaninda yayilan magaza agimizi, firsat
yakaladigimiz lokasyonlarda agtigimiz 22 yeni
magazamizla guglendirdik. 2020 yili boyunca
ylzde 30'u dijital donlstme olmak Uzere
toplam 20 milyon TL yatirnm gergeklestirdik.

Sektoruniizde salgin etkisiyle tiiketici
davranisi nasil degisti? Talep ne yonde
etkilendi?

Ticaret Bakanligi Elektronik Ticaret Bilgi
Sistemi (ETBIS) verilerine gére, pandemiyi
de kapsayan 2020 yilinin ilk 6 ayinda,
Ulkemizin yurt ici ve yurt disi harcamalari dahil
toplam e-ticaret hacmi, gecen senenin ayni
doénemine gore ylzde 64 artisla 91.7 milyar
liraya yUkseldi. Sektorimuzde de bu trendin
etkilerini gordik. Pandemi oncesi donemle
karsilastirdigimizda web sitemiz Uzerinden
glnes gozIlugu satisinda ylzde 259 gibi bir
blydme orani yakaladik.

Her zaman oldugu gibi bu slregte de
calisanlarimizin ve musterilerimizin saghgini
koruyarak isimizi sirdirmek onceligimiz

oldu. Ekiplerimiz, 6zellikle optik gozlik

ve lens gibi online kanallar araciligiyla

satisl gerceklesemeyen saglik Grdnlerinin
muUsterilere ulastiriimasi konusunda ise buytk
bir 6zveriyle galismaya devam etti.

Dijitallesmeye yatinmla ilgili strateji
degistirdiniz mi? Devreye aldiginiz yeni
planlar var mi?

Sektorimuzuin énclleri arasinda yer alan bir
marka olarak uzun suredir devam ettigimiz
dijitallesme yatinmlarimiza, pandemi sureciyle
birlikte ivme kazandirdik. Bu dogrultuda dijital
kanallara yatirimimizi ytzde 45 artirdik.
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Pandemi oncesinde, Atasun Optik web sitesi
ve mobil uygulamalarn Gzerinden gozltklerin
sanal denenmesini saglayan uygulamamizin
teknik hazirliklarina baslamistik, yakinda bu
uygulamay:i kullanicilarimizin deneyimine
sunacagiz. Yine cok kisa bir stire once web
sitemizde kullanicilarin baska bir mecradan
aldiklari ya da kendi ¢ektikleri fotograflar ile
benzer gozlUkleri bulmasini saglayan “Gorsel
Arama” 6zelligini kullanima sunduk. Diger
yandan 2019'un son ceyreginde “Web
Sitesinden Siparis Ver, Magazadan Teslim
Al" uygulamasini devreye almistik. Bu sene
icinde de “Magazada Sec, Evine Gonderelim’
uygulamasina baslayacagiz. Sektérimuz igin
ilk olan bu OmniChannel uygulamalarinin
pandemi doneminde musteri deneyimini bir
adim oteye tasirken, alisveris sureglerini de
kolaylastiracagini dusunuyoruz.

Lojistik ve dagitim kanallarini yenileme/
gelistirme ihtiyaci duydunuz mu?

Ozellikle pandemi slrecinin baslarinda,
e-ticaretin 6nceliginin artmasi ve glnes
g0zIugu satislarin online kanallara kaymasiyla
birlikte dagitim kanallarinin etkinliginin
arttinlmasi birinci 6nceligimiz oldu. Daha
sonra ise orta ve uzun vadede olusabilecek
ihtiyaglara karsi hazirlikli olmak adina, kalici ve
farkli kanallari sistemimize dahil etmek tzere
calismalar baslattik.

2021 yili icin sektorel beklentileriniz
nasildir?

Kurda yasanan degisimler ve talep daralmasi
sektorimuz agisindan en kritik riskler

olarak karsimiza cikiyor. 2021 ilk ceyrekte
de pandemi etkisinin devam edecegini 6n
goruyoruz.
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Atasun Optik olarak tum risklere karsi
onlemlerimizi alirken avantajlari yakalamak
adina da altyapilarimizi glclendirmeye devam
ediyoruz. Oniimiizdeki yil da bilyime ile
birlikte 35 milyon TLlik yatinm ve 100 kisilik
yeni istihdam hedefimiz bulunuyor.

Firsatlan ve tehditleri nerede
goriyorsunuz?

Ulkemizde tiim optik Griinlerin satisinin online
olarak yapilmasinin yasal uygulamalardan
OtUru olarak yasak olmasi, 6zellikle bu gibi
donemlerde kontak lens ve optik gozlik
ihtiyaci olan musterilerimizin ihtiyaclarini
karsilayamamasina neden oluyor. Yenilikgi

bir bakis acisiyla hayata gegirdigimiz tum
uygulamalarimiz sadece gunes gozIlugu
kategorisinde gecerli olabiliyor. Ancak
isimizin bUyUk bir bolimU de saglik ihtiyacina
yonelik optik gozlik ve lenslerden olusuyor.
Dolayisiyla sektorimuzin bu noktalarda bir
dondsime gitmesinin hem tlketiciler igin
faydali olacagini hem de sektdr acisindan
bUyUme firsati yaratacagini dustndyoruz.

Bunun yani sira pandemiyle birlikte yasanan
tedarik sorunlari nedeniyle Turkiye'de gozlik
Uretimi icin de onemli bir firsat olustugunu
soyleyebiliriz. Ulkemiz, Avrupa pazarina
yakinligi ve gelismis altyapisiyla iyi bir Gretim
Ussu olma potansiyelini barindiriyor. Pek ¢ok
Ulkenin Gretimini farkl cografyalara yaymasi
ile birlikte Turkiye'nin avantajli konuma
gelecegdine inaniyoruz.

Perakende Sektorel Bakis E
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Panco - sinankuran, Geu

Salgin etkisinde 2020 yil sirketiniz ve
faaliyet gosterdiginiz sektérde nasil gecti?
Karsilastiginiz temel zorluklar ve firsatlar
nelerdi?

Olaganustu gunlerden geciyoruz. Rakamsal
olarak degerlendirdigimizde temel satis
kanallarimizda kayiplarimiz oldu. Ozellikle
tuketicinin mobilizasyonunda yasanan zorunlu
kisitlamalar nedeniyle onemli degisiklikler
gozlemledik. Bunun yani sira tuketim
aliskanliklarinda da onemli degisiklikler oldu.
Bir de ekonomik olarak diinyanin karsilastig
saglik sorununun ekonomik boyutu da
tlketicinin satin alma sorununu masaya
getirdi.

Firsatlar olarak ele aldigimizda bizim

yaklasik iki yiIl 6nce baslattigimiz dijitallesme
yatirmlarimiz son derece hizlandi. Canku
operasyonel maliyetler ve cok yogun rekabet
nedeniyle perakende hazir giyiminde kar
marjlari ginden glne azalyor. Strdarulebilirlik
acgisindan verimlilik artisinin saglanmasi
gerekiyor. Bunun igin daha énceden
planladigimiz adam/saat maliyetlerimizi
asaglya ceken, operasyonel maliyetlerimizi
kontrol altina alarak dijital platformda daha
verimli operasyon suregleri yasatmak

adina bir karar almistik. Pandeminin burada
tetikleyici bir etkisi oldu. Bu yatirimlarimizi

ve operasyonel slreglerimizi son derece hizli
bir sekilde dijital platformlara tasiyarak back
officelerde operasyonel bir verimlilik artisi
sagladik.

Ayni zamanda satis kanallarimizin toplanmasi
ile ilgili de her bir paydasin yasadigi gibi biz de
e ticarette ¢ok dnemli sigramalar yasadik. E
ticaretteki sigrama bizim kendi icimize donup
hizmet kalitesini sadece Urun fiyat maliyet
cercevesinden cikarip, online platformlar
araciligyla musteri tatmini, taleplerini ve
beklentilerini daha fazla irdeleme sansini
yakaladik.

Diger bir acidan nokta bazli olarak her bir
operasyonun kar merkezi esash oldugu
gerceginden hareketle sureklilik Gzerine
onemli degerlendirmeler yaptik ve bunun icin
de bazi kararlar aldik. Ozellikle verimsiz olan
magazalarla ilgili kapatma karari aldik.

Es zamanli pandemiyle birlikte Tark lirasi
degeriyle ilgili onemli bir degisiklik yasandi,
yabanci para birimleri Turk Lirasi karsisinda
deger kazandi. Bunu da bir firsata gevirerek
yakin cografyada faaliyetlerimizi 5 Ulkeden
14 Ulkeye tasidik. Yaklasik 6 magazalik bir
uluslararasi operasyondan 18 magazalik

bir operasyona ulastik. Bunlarin da
pandemiyle ilgili tetikleyici unsurlar oldugunu
dusundyorum.

Sektorunitizde salgin etkisiyle tiiketici
davranisi nasil degisti? Talep ne yonde
etkilendi?

Daha rahat ve evde kullanilacak Urtnlere
bir yonelme oldugunu soyleyebiliriz. Genel
kisitlamanin disinda 18 yas alti icin devam
eden kisitlama da devam ediyor.
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Dolayisiyla tlketici evde kalan cocuklari

icin evin icinde rahat edilecek daha ¢ok Ust
kiyafet satin alinmaya baslandi, daha az alt
tUketilmeye baslandi. Esoftmanlar gruplarinda
da onemli bir sicrama yasadi. Marttan itibaren
ciddi bir beden sigramalarn oldu, hareketsizlik
kaynakli. Evde kullanilan Urdnlere yogun

bir talep oldu. Parti grubu denilen sik Grin
gruplarinda azalmalar oldu.

Dijitallesmeye yatinmla ilgili strateji
degistirdiniz mi? Devreye aldiginiz yeni
planlar var mi?

Turkiye genelinde yaklasik 100 magaza
agina sahibiz. Butun magazalarda pazarlama
stratejimiz geregi Urun yapimizi tuketiciye
ulastirirken her ay c¢ikardigimiz yeni
koleksiyonlarla anne ve babalari, cocuklari
karsilamak istiyoruz. Tabi bunun icin dnemli
bir isletme sermayesi gerekiyor. Normal
donemlerde magazalarin stok devir hiziyla
bunlari karsilayabiliyoruz. Ancak pandemiyle
birlikte 6nemli bir atalet dogdu. isletme
sermayesini dogru kullanamayacagimizi
gorduk.

Bu durumda bu stoklari daha verimli nasil
kullanabiliriz buna odaklandik ve talep - stok
yonetim sistemini devreye aldik. Daha once
de dusunulen bir sistemdi ancak daha hizli
devreye aldik. Stoklarimizi belli merkezde
topladik. Turkiye'nin herhangi bir noktasinda
alinan bir siparisi karsilayarak ona en yakin
yerdeki stok merkezine sevketme sansini
yakaladik.

Boylelikle zaten butln perakendecilerin
yapmay! hedefledigi isletme sermayesini daha
verimli kullanmaya odaklandik ve bdylece stok
verimliligini arttirdik.

Limitli sayida Urtn dretiyoruz, bu limitli
artnleri her satis noktasinda teshir ederek
tUketiciye ulastirmak bizim icin cok maliyetli
oluyor. Ancak suan 83 milyonun tamamina
online sistem ile Urlnleri gorebilme ve satin
alma sansini saglayan bir altyapi olusturduk.
6Bulundugumuz e ticaret platformlarinin
sayisini arttirdik. Trendyol, N11, Amazon,
Hepsiburada ve diger bazi platformlarla
birliktelikler yapmak Uzere anlasmalari
tamamlamak Uzereyiz.

Lojistik ve dagitim kanallarini yenileme/
gelistirme ihtiyaci duydunuz mu?

Ozellikle gectigimiz yillarda sektdrde dijital
platformlarda belli donemlerde gok yuksek
hacimli satislar yakalaniyordu. Aslinda her
yerde oldugu gibi bir firmanin potansiyelini
elde edebilmesi ayni zamanda hizmet
Ureten diger paydaslarin da buna hazir
olmasliyla midmkun. Biz o tarihlerde dagitim
sirketleriyle beraber lojistik operasyonlarinda
bir takim zorluklarla karsilastik. Bizim de
ongoremedigimiz cok ylksek hacimli islemler
olmaya baslamisti. Pandemi slUrecinde
bununla ilgili yatirmlar da yapmaya basladik.

Lojistik platformunda kuyruk teoremine gore
nerelerde dar bogazimiz oldugunu ¢dzim
ortagimizla birlikte tespit ettik ve o noktalara
yatirim yaptik, streci yeniden tasarladik. Bizim
en onemli konumuz hareketlilik Gzerine alan
yonetimini yapmak toplam verimliligimizi
arttirdi. Ayrica 6nce glnde tek vardiyadan

iki vardiyaya daha sonra 3 vardiyaya gecerek
24 saat esaslyla arka tarafta calismalarimiz
organize ettik bunun yani sira da hata
payimizi disurebilmek icin gorsel efektli
yazilimlarimizin destegiyle toplanan drtnleri
siparis Urin mukayesesini paketleme yerine
aski sirasinda kontrol etmeye basladik.

Perakende Sektorel Bakis H
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CRM tarafinda da 6nemli bir yatinm yaptik.
Tuketicinin genel tercihlerini incelerken
alisveris sikligina ve tercihlerine gore kendi
yapay zekamizi olusturabilecek blyUk data
altyapisini olusturmaya basladik. Hentiz daha
sonuclandirmadigimiz bir proje ancak tim
paydaslarimizla cok Umitle bekledigimiz bir
galisma olacak. Saniyorum bundan sonra
hepimiz bu konudaki galismalari ve yatirimlari
daha da hizlandirarak devam ettirecegiz.

2021 yili icin sektorel beklentileriniz
nasildir? Firsatlan ve tehditleri nerede
goriyorsunuz?

Asl calismalari tum dlnyada hizlandi. Bu bizim
acimizdan su demek; eger bizde buna paralel
gelismeler yakalayabilirsek 6zellikle Turkiye'nin
onemli gelir kaynagi olan turizmin hig olmazsa
gecmis yillardaki agigl kapatacak degil ama

bir problem olmadan gelir yaratacagini
dUsunUyoruz.

Eger bu durum gercgeklesirse sektor acisindan
Otelenmis talep konusunda Umitliyim.

Yabancilarin da turizm ile gelisiyle
cocuk Urlnlerine talepte yine artis
gerceklesebilecektir.

Cok &zel drdnlerimiz oldugu igin ve kalite
konusundaki 42 yilin getirdigi standartlarimiz
nedeniyle Urane karsi dogru fiyatlama
yaptigimiz igin karlilik acisindan bir problem
yasayacagimiza disUnmuyorum. Son derece
saglikh Urtnleri tlketiciye ulastirmaya
calisiyoruz ve gocuk igin bu katma degere
katlaniyor tiketici.

Perakende Sektorel Bakis H
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Jederendmemiz

Pandemi Tirkiye'de perakende sektorii
icin kiiresel bir tedarik zinciri krizi olarak
basladi

2019 yilinda yasanan krizin olumsuz
etkilerinden sonra, 2020 yili perakende
sektoru icin umut dolu baslamisti. 2020

yilina hizli baslayan sektor, hedeflerinin ve
beklentilerin otesinde bir yil ongortyordu. Tum
ezberleri bozan COVID-19 pandemisi ile yilin
devaminda beklenen ivme yakalanamad..

Perakende sektoru icin, COVID 19 pandemisi
ilk olarak kuresel bir tedarik zinciri krizi olarak
basladi. Uzak dogulu tedarikgiler, perakende
sektorunde bircok oyuncu icin birincil Uretici
veya hammadde tedarikgisi konumunda.
Cin'de baslayan ve kisa strede tim uzak
doguya yayilan salginin etkisinde kapanan
fabrikalar, Uretimde yasanan aksamalar,
sinirlarin kapanmasi ve ithalatin neredeyse
durma noktasina gelmesi ile tedarik zincirinde
yasanan dalgalanmalar kacinilmaz bir hal aldl.

Salginin Avrupa'ya yayllmasi ile uluslararasi
olarak faaliyet gosteren sirketler, kriz ve
aksiyon planlarini olusturmaya baslamisti.
Buna ragmen raporumuzda detaylari anlatildig
Uzere bu denli siddetli bir etki dngortlemedi.

CPMG TUrkive perspextiiinen

Mart ortasi itibariyle salginin Turkiye'de de
yayllmaya baslamasi ile magaza ve alisveris
merkezleri kapanmaya basladi. Oncelikli
olarak galisanlarinin ve ziyaretgilerin saghgini
dUsUnen perakende sektor oyunculari en Ust
dlUzey onlemlere ragmen daha fazla devam
etmeden tam kapanma karari aldi.

Tuketici davranislan ve aliskanhklan
degisiyor

Dlnya genelindeki karantina uygulamalari,
tlketicilerin islerini veya gelirlerini
kaybetmeleri ve kisa-uzun vadedeki
belirsizliklerden 6turl perakende sektérinde
tekstil ve gida disi alanlarda taleplerin
azalmasi ile sonuglandi. Pandemi doneminde
tlketiciler dncelikli olarak fiziksel ihtiyaclarina
yogunlasti. Bu durum ise ozellikle gida
perakendeciliginde arzin ve talebin
dengelememesine ve pandeminin ozellikle
lojistik asamasinda oldukga hissedilir olmasina
neden oldu. Kisitlamalarin etkisi ile, gida
perakendeciliginde Uretim asamasinda da
sikintilar yasanmaya baslanmis, ozellikle gida
drUnlerinin dretimi ve islenmesi asamalarinin
tehlikeye girmesi, nakliye asamalarinda
yasanan sikintilar ile kayiplar ve atiklar artmaya
baslamisti.

Perakende Sektorel Bakis E
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Kisa slrede gida tedarikgileri tarafindan
magaza ici ve lojistik yapilar guclendirilerek,
s0z konusu sikintilar giderildi. Butun surecte
Ozveri ile ¢alisan gida tedarikcileri, gida
guvenliginin saglanmasinda Uzerine duseni
yaptl.

Pandemi ile degisen tuketici aliskanliklan
kapsaminda, elektrikli ev aletleri ve elektronik
drunlere olan talep de artti. Evden calisma ve
evde daha ¢ok zaman gecirme ile bilgisayar ve
TV- Goruntu kategorilerinde ekipman satislari
hizlandi. Benzer sekilde saglik, temizlik ve
hijyen alaninda da supurge gibi ekipmanlar da
tuketicilerin radarina girdi.

Bu bilgiler 1siginda, 2021 yilinda da tuketicilerin
davranislarinin ve aliskanliklarinin kalici olmasi;

e Evde zaman gecirmenin devam etmesi ile
ev ve yasam alaninda harcamalarin devam
etmesi,

e Qutdoor aktivitelerin oGnem kazanmasi
ile bu alana yonelik giyim ve ekipman
harcamalarinin devam etmesi

e Tlketicinin satin alma kararini vermesi
noktasinda marka bagimliliginin azalmasi
ve kararin fiyat odakli olarak verilmesi

e Fiyat unsuru nedeniyle private label (0zel
marka) Urlnlere olan talebin artmasi

e Tlketiciler icin “acil ihtiyagc” unsurunun
onemini korumasi beklenmektedir.

Dijital ve ¢coklu kanal stratejilerinin 6nemi
artiyor

Tum dunyada oldugu gibi Tarkiye'de de
tUketicilerin davranislari ve aliskanliklari

bu donemde tam anlamiyla degisti. Dijital

ve online altyapisina yatirim yapmis olan
sirketlerin faaliyetlerine kismen devam
edebildigi bu dénemde, dijital altyapisi ve
e-ticaret yayginligi yetersiz olan oyuncular

ise beklenmeyen olgude gelir kayiplari
yasadi. Bunun dogal bir sonucu olarak, alt
sektorlerde lider perakende oyuncularinin ise
pazar paylarinin arttigi gézlemlendi. Bu artisin
temelinde ise gerek dijital kanallarda gerekse
magazalarda etkin musteri deneyimini
saglamak ve hijyen onlemlerini eksiksiz
uygulamak yer aliyor...

Krizi firsata geviren blyUk oyuncalar,
kapanma déneminde sirketlerin dijital ve
altyapi iyilestirmeleri devam ederken, dijital
dondsumun stratejilerinin adaptasyonunu
hizlandirma sansi da elde etti. Operasyonel
olarak ise, magaza operasyonlarinin durmasi
nedeniyle genel mudurlik calisanlari ic
operasyonlarin gelistiriimesine odaklandi.
Sifir tabanli bltceleme ve maliyet azaltma
calismalari da bu donemde sirketlerin
ajandasinda yerini almaya basladi. BUtdn
magazalarin ve alisveris merkezlerinin kapali
kaldigr yetmis glin boyunca s6z konusu
projeler ile calisanlarin motivasyonunun da
artirlmasi hedeflendi.

Perakende Sektorel Bakis
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2020 yilinda satislarin e-ticaret ve pazar
yerlerine kaymasi ile sirketlerin bu kanalda
iki ve U¢ haneli artislar gormeye basladi. Bu
durum ile sirketler coklu kanal stratejilerine
ve online musteri deneyimine odaklanmaya
basladi.

Magazada gegcirilecek sureyi en aza

indiren ¢oklu kanal stratejileri 6zellikle yaz
donemlerinde ¢ok ilgi gordd. Bu senaryoda
musterinin her iki kanalda da deneyiminin
ayni standartta tutulmaya calismasi en zorlu
konulardan biri haline geldi.

Kargo sireclerinde yasanan sikintilar
cozuluyor

E-ticaret ve dijital kanallarda yasanan musteri
deneyimin iyilestirilmesinde lojistik ve kargo
surecleri yer aliyor. Tuketicinin GrGna en

kisa sUrede temin etmek istemesi, kargo
sirketlerinin kaynaklarinin yetersiz olmasi,
gagri merkezlerinin slirece entegre olmamasi
ve tuketicilerin yasadigi salgin tedirginlikleri
nedeniyle bu alan perakende sirketlerinin odak
noktasi haline geldi. Benzer sekilde pazar
yerlerinde konumlanan saticilarin Grinleri
dogru tedarik edememesi de markalar igin
bir kriz haline geldi. Hizlica ¢cozim asamasina
gecen perakendeciler, kargo sirketleri veya
kendi dagitim aglarini gelistirerek zamaninda
ve hatasiz taahhutlerini yerine getirmeye
basladi.

Musteri deneyiminin Ust seviye ¢ikarilmasi igin
en temel unsurlardan biri ugtan uca entegre
slreg yapisi da kurularak, ttketicinin siparisi
vermesinden Urtnu teslim almasina kadar
olan sureclere ek olarak iade surecleri de hizl
ve sorunsuz bir sekilde yUrttdlmeye basladi.

2021 yilinda ise perakende sektérinde;

e kargo slreclerinde yasanan darbogazlarin
giderilmesi

e kargo ve lojistik tedarikgileri ile stratejik
ortakliklar kurulmasi

e “Ayni GUn Teslim” yaklasiminin éneminin
artmasi

e kargo sirketleri tarafindan yapilacak
yatirimlarin artiriimasi

e sektdore hizmet verecek kargo sirketlerinin
artmasi

beklenmektedir.
Perakende 2021'den umutlu

2020 yilinda yasanan olumsuzluklardan
stiphesiz en ¢ok etkilenen sektorlerin
basinda perakende sektort yer aliyor.
Krizden ogrenilen dersler ve yeni yatirimlar
dogrultusunda 2021 ilk ceyreginde
kisitlamalara daha hazirlikh giren sektor
oyunculari, 2021 ikinci ceyreginde sektorin
toparlanmasini bekliyor. 2021 ikinci
ceyreginde “yeni normal” kurallarinin yeniden
uygulanmasi ile hafta sonu kisitlamalarinin
ortadan kalkmasi beklentiler arasinda.
Perakende sektoru icin onemli olan hafta
sonu satislarinin dengelenmesi 6nem arz
etmektedir.

2021 yilinin basinda kira gorismelerine
odaklanan sirketler 6te yandan
magazalasmaya da devam ediyor. Magaza
satislarinda yasanan dususe ragmen cadde
magazalarina olan talebin artmasi ve kiralarda
yasanan firsatlar nedeniyle perakende
sektorinde magaza sayilar artmaktadir.

Perakende Sektorel Bakis E
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Sektorln 6ncu oyunlarinin, 2021 bltgesinde
yeni magazalarin acilmasina ve mevcut
magazalarin iyilestiriimesi yonelik harcamalar
yer aliyor.

Gelirlerin korunabilmesi igin perakende sektor
oyuncularinin 2021 ajandasinda yer alan bir
diger konu ise ihracatin artmasi. Yasanan

kur artislarinda krizi firsata gevirmeye galisan
sirketler, yurtdisi satislarinin artirilmasi
konusunu da yogunlasmis durumda. Ozellikle
yerli Uretimde gugclu olan perakendeciler igin
ihracat rekabet avantajl yaratacak.

Ozetle

2021'de perakende sektorunde pandemi
etkilerinin devam etmesine ragmen kuvvetli
magazacilik sistemi, guglu dijital yapisi ve
entegre surecleri olan sektor oyuncularinin
liderligini korumaya devam etmesi
ongorulmektedir. Musteri memnuniyetinin
hic olmadigr kadar merkezde olmasi, dijital
yatirimlarinin katlanarak artmasi, coklu kanal
stratejilerinin adaptasyonunun artmasi
sektorin 2021 beklentileri arasinda yer
almaktadir.

Perakende Sektorel Bakis E
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