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YOnetici 0zetl

Gunumuzde perakende yoneticileri, hizla degisen
piyasa kosullarina adapte olmak igin sirketlerinin
stratejilerine yon veriyor. Biyumeyi, karliligi ve nakit
akisini ayni anda kontrol etmek, rekabet ortaminda her
zamankinden daha zor bir hal aliyor. Bir diger taraftan
da tuketici alhiskanhklari hizla degisiyor. Bu degisimin
baslica tetikleyicisi de tuketici teknolojisinin alisveris
sureclerinin bir parcasi haline gelmis olmasi. Tuketiciler,
akilli telefonlarini alisveris icin daha fazla kullaniyor ve
rakipleriniz bu trendi fark edip, magazaniz icerisindeki
tiketicileri kendilerine kazandiracak yéntemleri ariyor.

Perakende yoneticisi olarak, akilli telefonlarin isinize etkisini anlamak icin sormaniz gereken bazi sorular var:

« Akill telefonlar isinize nasil deger katabilir ve gelirlerinizi nasil artirabilir?

« Akilli telefonlarin perakende pazarindaki etkisi ne kadar ve gelecekte ne olacak?

* Ne kadar hizli hareket etmeliyiz?

« Akilli telefon ile ilgili firsatlar, firmanin ihtiyaci olan diger yatinmlarin yaninda ne kadar 6nemli ve
kisith kaynaklari hangi yatinmlar icin kullanmalyiz?

Akilli telefon dendiginde codu perakendecinin aklina yeni bir satis kanali geliyor. Ama tuketiciler,
perakendecilere fark ettirmeden satin alma kararlarini verirken mobil cihazlarini sik¢a kullaniyorlar: Magazaya
gitmeden 6nce lokasyona bakmak icin, begendikleri bir Grin hakkinda tanidiklarinin fikirlerine basvurmak icin
veya farkli perakendeciler arasinda fiyat karsilastirmasi yapmak igin...

Deloitte ve Birlesmis Markalar Dernegi (BMD) olarak yaptigimiz arastirma, akilli telefonlarin magaza ici satislara
olan etkisini sayisal olarak belirleme imkani verdi. Analizlerimize gére 2012°de akilli telefonlarin Tlrkiye
perakende satislarina etkisi %0,7, bu da 1,7 Milyar TLlik perakende satisina karsilik geliyor. Akilli telefonlarin
etkisi, bu haliyle bile, 2012°de 300 Milyon TL'yi buldugu tahmin edilen mobil perakende satislarinin 6 kati. Ve
hentz mobil etkinin baslangicindayiz. 2017°de etkinin %14 — 17'ye kadar ¢ikmasini ve 65 — 80 Milyar TL'lik
perakende satisini etkilemesini bekliyoruz.

Tuketicilerden 6grendiklerimizi perakendeciler ile teyit ettik. Turkiye'nin édnde gelen perakendecilerinin mobil
etki ve akilli telefonlarin alisveris deneyimine katkisi hakkindaki distincelerine yer verdik.

Akilli telefonlarin tlketiciler tarafindan sahiplenme hizi nefes kesici. 2012 itibariyle tlketicilerin %15'i

akilli telefon sahibi ve bu oran her sene katlanarak artacak. Bu durum, rakiplerinize ve pazara yeni giren
perakendecilere, magazalariniza sizmak icin kolay bir yontem sunuyor — ve onlari durdurmak igin yapmaniz
gerekenler var. lyi planlanmis bir dizi aksiyon alarak bu tehdidi en aza indirebilir ve mobil etkiyi kendi
avantajiniz i¢in kullanabilirsiniz.



Mobil etki

Mobil etki faktoru icin kullandigimiz metodoloji

Telefon sahibi

Belirli bir magaza tirdnde
kullanan tuketiciler

Mobil etki faktord

Magaza turinde
kullanma sikligi

Magaza icinde alisveris
icin kullanan tuketiciler
Toplam Alisveris :
Yapan Nifus Kategori bazinda
farklilik gosterenler

Mobil etki faktori

Akill telefonlarin perakende sektorline etkisinin daha iyi anlasilmasi icin Deloitte ve BMD olarak tiketicilerin
akilli telefonlarini alisveriste nasil kullandiklarini ve gelecekte nasil kullanmayi planladiklarini arastirdik.
Tuketicilere akilli telefonlarindan alisveris yapmasalar bile alisveris dncesinde (magaza bulma, fiyat arastirma
gibi) veya magazada alisveris sirasinda (Grtin yorumlari okumak, fikir almak gibi) telefonlarini kullanip
kullanmadiklarini, hangi amaclarla kullandiklarini ve ileride daha fazla kullanmayi isteyip istemediklerini sorduk.

Akill telefonlarin en blylk etkisi mobil kanallar Gzerinden gerceklesen satista ortaya ¢ckmadi; tam tersine
fiziksel ortamda, magazacilikta yarattigi pozitif katkida ortaya ¢ikti. Bu etkinin sayisallastiriimasi icin mobil etki
faktort adini verdigimiz ve asagidaki bilesenlerden olusan bir 6lclt yarattik:

« Turkiye nufusunun sadece %15'inin akilli telefonu bulunuyor. Bu oranin 2017ye kadar hizli bir sekilde artarak
%40’lara ulasmasini bekliyoruz'2.

« Akilli telefon sahibi tuketicilerin %22'si alisverise destek amagli olarak telefonlarini kullaniyor?.

+ Magaza turlerine gore akilli telefon kullaniminin farklilasti§ini gértyoruz: Elektronik magazalarinda akilli
telefondan yardim alarak alisveris yapma %68’lere cikarken, gida perakendeciliginde bu oran %29’lara
geriliyor?.

« Tuketiciler akilli telefonlarini bir kere kullanmaya basladiklarinda durmuyorlar — magdaza turiine bagl olarak
tuketiciler, magaza ziyaretlerinin %51 — 63"(inde akilli telefonlarini kullaniyorlar®.

Metodolojimiz araciligiyla akilli telefonlarin, magazacilik kanalina olan etkisinin mevcut ve gelecekteki etkisini
ongorebiliyoruz.

1.2 'Kaynaklar' bolumunde belirtilen kaynak numaralarini géstermektedir.






Mobil etkinin degeri

2012 yilinda akilli telefonlardan etkilenerek yapilmis magaza alisveriglerinin toplam degeri 1,7 Milyar TL'yi buluyor — mevcut mobil aligveris hacminin

yaklasik 6 kati.

2017'ye geldigimizde mobil etkinin Turkiye perakendeciligini farkli bir noktaya getirmesini bekliyoruz. Ongorilerimiz, akilli telefonlarin magaza

satislarina etkisinin %14 - %17'ye ulasabilecegini gdsteriyor, bu da 65 — 80 Milyar TL'ye karsilik geliyor.

Mobil Etkinin Perakende Satislari icindeki Payi (%)>

0.7%
1.5%
29% | 2.7%
BYBO*
%83
55% | 4.9%
10.0% 8.5%

17.2% 14.0%

*BYBO: Bilesik Yillik Blyme Orani
Maksimum degerler Uzerinden hesaplanmistir.

2012

2013

2014

2015

2016

2017

Mobil Etkinin Degeri (Milyar TL)"23

1.7
5
910
BYBO*
%116
19 1 21
36 42
65 80

Minimum ve maksimum 6ngoru degerlerini
gostermektedir



Deloitte ABD ve ingiltere’nin ayni metodoloji ile gerceklestirdikleri mobil etki arastirmasi sonuclari, 2012 itibariyla mobil etkinin Turkiye'ye kiyasla

gelismis perakende pazarlarinda daha yUksek oldugunu gosteriyor. Ama sonug sasirtici degil: Bu pazarlarda akilli telefon penetrasyonu da kullanim
sikliklari da Turkiye'ye kiyasla oldukga yuksek.

Mobil Etki Karsilastirmasi '#

2012 - 2016
2012 2016
| L

. Minimum ve maksimum 6ngorl degerlerini gostermektedir

Turkiye'de mobil etkinin gelisim hizi etkileyici: 2016'ya gelindiginde her ne kadar Amerika ve ingiltere seviyelerine ulasmasa da yillik blyime hizi

bu pazarlara gére daha yiiksek olacak. 2016'ya kadar Amerika Birlesik Devletleri’nde mobil etkinin %35, ingiltere’de %26 blyimesi beklenirken,
Turkiye'de 9%80°in Uzerinde bir blyime gdzlemleyebiliriz.



Akulli telefon kaynakli perakende satiglar1 85 Milyar TLye
yaklagiyor. ..

Turkiye'de e-Perakende son senelerde blyuk bir gelisim ve yilda %40'in Gzerinde blylme gosterdi. Artan akilli

telefon kullanim hacmiyle birlikte de 2012'de Mobil-Perakende (m-Perakende) pazari, e-Perakende pazarinin bir
alt kolu olarak olusmaya baslad!.

2017'ye geldigimizde resim farklilasiyor. Sadece mobil etkili perakende satislari, e-perakende satislarini asiyor!

Bu rakama bir de m-perakende satislarini da ekledigimizde, akilli telefon kaynakli perakende satislarinin 85
Milyar TL'ye yaklasacagini 6ngoriyoruz.

Mobil etkili perakende satislarin mPerakende ve ePerakende satislari ile karsilastirmasi %35
2012 - 2017, Milyar TL

0,3
m-Perakende Satislari i 32

Mobil Etkili Perakende 1.7
Satislari 80,4

5,4
e-Perakende Satislar F 18,0

m2012
m2017




Gelecek ongoriileri

Peki mobil etkinin biiyliimesini tetikleyen unsurlar neler?

« Akilli telefon sahipliginin artisi ve alisveris igin kullaniimasi

- 2017'ye dogru giderken, Turkiye nlfusunun %47'sinin akilli telefon sahibi olmasi bekleniyor.

- Akilli telefon sahibi olmayan tlketicilere sordugumuzda, akilli telefon almalari durumunda %51°i yiksek
ihtimalle akilli telefonlarini magaza icinde kullanacaklarini belirtiyorlar.

- Akilli telefon kullanicilarindan, gelecekte akilli telefon kullanimlarinin sikhigr konusunda yorumlarini
aldigimizda, %57'si kullanim sikliginin artacagini, %35'i de degismeyecegini sdyllyor.

- Deloitte’'un 2012 Haziran ayinda gerceklestirdigi mobil aliskanliklar arastirmasina gére Turkiye'de akilli
telefonlarin %91'i internete bagl. Bu oran sadece Japonya'da biraz daha yiksek. Turkiye'de akilli telefon
kullanicilari cihazlarini sadece telefon ile konusmak ve mesajlasmak icin degil, farkli uygulamalar kullanmak
ve internete girmek icin de kullaniyorlare.

+ 2012 — 2017 arasinda akilli telefonlarin perakendeyi farkli agilardan etkilemesi

- Mobil 6deme, misteri tanima uygulamalari ve mobil misteri sadakat programlari gibi ekosistemin, mobil
fonksiyon gelismelerinin ve daha hizli internet baglantilarinin tiketicilerin kullanimina sunulmasi ile
tuketicilerin magaza alisverisleri icin akilli telefonlarini daha fazla kullanmalari bekleniyor.

- Deloitte’un mobil aliskanlik arastirmasi, NFC (Yakin Alan iletisimi) gibi teknolojilerin Turkiye'de hentz yeterli
yayginliga ulasmadigini fakat akilli telefon kullanicilarinin bu konudaki beklentilerinin yiksek oldugunu
ortaya ¢ikartiyor. Bu da kartsiz 6deme, mobil ddeme ve mobil kupon kullanma gibi opsiyonlarin ¢ok yakinda
tuketicilerin tercihi haline gelebilecegini gdsteriyor. NFC ile magazada alisveris yapmak isteyenlerin orani
%64, magazalarda promosyonel indirim karti olarak kullanmak isteyenlerin orani ise %488.

Akilli telefonlarin artisi, mobil fonksiyonalitenin iyilesmesi ve alisveris severlerin mobil telefon kullaniminin
artmas! ile akilli telefonlari ¢ok kanalli perakendenin yapi taslarindan biri haline gelecektir.

2017'de
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Akill telefonlarin alisveris
amach kullanim orani



Magaza tiirii bazinda mobil etkisi

Mobil etki faktdérd magaza kategorisi bazinda, akilli telefon kullanma orani ve sikligina gére de farklilik gdsteriyor:

- Elektronik cihaz perakendecileri, tiketicilerin akilli telefonlarini en ¢ok kullanmayi tercih ettikleri ve akilli telefonlarin en sik kullanildiklari kanal olarak
goze carpiyor. Bugin %1,4 olan mobil etki faktériinin, 2017'ye giderken %25,3"e kadar ¢ikmasi dngérultyor.

« Tlketiciler giyim ve ayakkabi alisverisi yaparken akilli telefonlarini kullanmayi seviyor! 2012'de %1,0 olan mobil etkisinin, hizla artis gostererek
2017'de %18,4"e clkmasini bekliyoruz.

- Gida perakendeciligi ve kitap magazalarinda daha disuk mobil etki gorultyor. Fakat, bu magazalardan alisveris yapan tlketicilerin, akills
telefonlarini kullanmaya basladiklarinda, en az diger magaza tirlerinde oldugu kadar sik kullandiklarini gériiyoruz.

Akill telefon aliskanlik ~ Magazada akilli telefon  Mobil etki faktori Mobil etki faktori

orant’ kullanim sikhgr’ (2012)! ongorisu (2017)"
Gida Perakendeciligi 28,5% 56,2% %0,5 %7,3 - %9,4
Giyim / Ayakkabi / Aksesuar 56,2% 55,5% %1,0 %15,5 - %18,4
Elektronik Cihaz 68,4% 62,7% %1,4 %21,4 - %25,3
Kitap / Muzik / Film Magazalari 30,4% 57.0% %0,6 %8,6 - %10,2
Ev, Bahge, Spor ve Kisisel Bakim 18,7% 50,5% %0,3 %4,3 - %5,6
Agirhikh ortalama* - - %0,7 %14,0 - %17,2

Not: "Akilli telefon aliskanlik orani” icin baz, akilli telefonunu alisveris 6ncesi veya sirasinda kullanmis tuketicilerden olusmaktadir. Tuketiciler hangi magaza tirlerinde akilli telefonlarini
kullandiklarini belirtmislerdir.

"Magazada akilli telefon kullanim sikligi” icin baz, akilli telefonunu alisveris 6ncesinde veya sirasinda kullanmis tiketicilerden olusmaktadir. Bu tlketicilerin kullanim sikliklarina gére
verdikleri cevaplar agirliklandiriimis ve ylzluk skalaya oturtulmustur.

"Mobil Etki Faktord’, magaza turlindeki tim satislara etki etmektedir.
*Farkl magaza tirlerinin pazar blyuklUklerine gére agirliklandirimistir.



Geleneksel miisteri profili, sosyal medya ve mobil iletisimin gelismesi ile ikinci bir sanal kimlik kazaniyor. Bu
kimlik daha paylasimci; kargisindakine giivenip hayatina dair bir¢ok sey paylasabiliyor. Bu yeni sanal tiiketicinin
macerasina ortak olmamiz gerekiyor. Tiiketiciler teker teker mecralagtyor, sosyal medya ve mobil teknolojilerin
verdigi giicle aninda binlerce kisiye ulagabiliyorlar. Bu tiiketicileri kazanarak marka elgileri yaratmak mobilde
uygulanabilecek stratejilerden bir tanesi.

Cliineyt Yavuz
CEO, Mavi

2020'li yillarda her miisterimizin ‘hibrit’ olacagina inaniyoruz. Yani hem internet tizerinden hem de magazadan
aligveris yapacaklar. Ve magazaya girenlerin de mobil cihazlari yardimiyla aligverig yapacaklarini soyleyebiliriz.
Tiiketici adaptasyonu gerektiren bu yeni teknolojilerde neyin basariy1 getirecegini tahmin etmek miimkiin degil.
Yapabilecegimiz ise miimkiin olduk¢a deneme yapmak ve 6ngoriilere giivenmek. Ancak bu sekilde tiiketicinin
baglanacag: ve aligkanlik edinecegi uygulamayi bulabiliriz.

Mustafa Bartin
Bilgi Teknolojileri, Is Gelistirme ve CRM Direktorii, Migros



Bizim perakendecilik anlayigimizda miigteri servisi demek, miisteri i¢in “6zel bir sey yapmak” demektir. Bunu
yapabilmek i¢in de miisteriyi tanimak, ona aligverig aligkanliklarina gore hizmet verebilmek, hangi markay: tercih
ederse etsin tercihinin litks oldugunu hissettirmek gerekir. Bu nedenle en 6nemli konu miisteri ile her yerde temasi
stirdiirebilmektir. Bu noktada yenilikgi iletisim teknolojileri, 6zellikle de kisiye 6zel iletigsim, en giiclii destek noktasi
olarak devreye giriyor. Akilli telefonlar ve bu telefonlardaki bazi uygulamalar bir yandan miigterimizle aramizdaki
ozel iliskiyi siirekli canli tcutmamizi sagliyor, diger yandan aligveris aligkanliklarini degistiriyor, daha dinamik ve
daha 6zel bir iligki ortam1 sagliyor. Bunun miigteri sadakati {izerinde son derece pozitif etkisi olduguna inaniyorum.

Jaklin Giiner
CEO, Ziylan Grup

Cok kanalli perakendecilikte kanallar birbirlerinin eksiklerini kapatabiliyor olmali. Mobil cihazlar da bu eksikleri en
iyi kapatabilecek mecra. Miigterilerimiz artik telefonlari ile birlikte yagiyor. Miisterinin ihtiyaglarini dogru anlayarak
gelistirilmis ve kullanimi kolay uygulamalarin basariya ulagacagin: diistiniiyorum. Gergek ihtiyaglari anlamak ise bir
stire. Tiiketicilerin farkli uygulamalara tepkilerini dlgerek kendimize 6zgii mobil perakende yol haritamizi
cizmeliyiz

Asli Karadeniz
CEO, Boyner Biiyiik Magazacilik



Akalli telefonlarin perakendede kullanimi

Kimler akilli telefonlarini alisveris amach kullaniyor?

2012 sonu itibariyle Turkiye'de akilli telefon kullanim orani %15lere kadar ulasmis durumda. Akilli telefon
kullanicilarinin %22'si yani tm nifusun %3,4'0 akilli telefonlarini alisveris éncesinde veya sirasinda
alisverislerine destek amacli kullandiklarini belirtiyor.

Erkeklerin kullanim orani daha yuksek

Akilli telefon sahibi erkeklerin %251 akilli telefonlarini alisverise destek amaclh kullanirken, bu oran kadinlarda
%17. Ama dengeler hizla degisebilir: Akilli telefon sahibi olmayan katilimcilara, akilli telefon sahibi olmalari
durumunda magdaza icinde kullanir misiniz diye sordugumuzda, kadinlarin %56’si kullanirdim derken, erkeklerin
kullaninm deme orani %47. Yani akilli telefon kullaniminin hizla arttigr g6z éninde bulunduruldugunda,
kadinlarin da en az erkekler kadar akilli telefonlarini aligverisleri dncesinde veya sonrasinda kullanacaklarini
ongoérebiliriz.

Sahiplik ve kullanimda aktif yas araligi: 18-34

Akilli telefon sahipligi ve magazada kullanimi 18 — 24 ve 25 — 34 yas araliklarina oldukga yUksek. Bu yas
gruplarinda, akilli telefon sahiplik orani sirasiyla %23 ve %24 ve bu yas gruplarindaki kisilerin sirasiyla %16 ve
%14'U telefonlarini magaza ziyaretlerinde destek amacli kullaniyorlar. Bu tiketiciler yaslandikga, alisveris amagli
akilli telefon kullanimlarinin sabit kalacagini veya artacagini distindigimuzde mobil tiketicilerin perakendenin
gelecegini olusturacagini sdyleyebiliriz. Daha geng tuketicilerin de kullanimina baktigimizda, mobil tiketicilerin
sayisinin artacagi gorultyor. Bu grupta akilli telefon sahipligi %23 ve kisilerin %9'u akilli telefonlarini magaza
ziyaretlerinde kullaniyor.

%25
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Erkekler akilli telefonlarin ¢cekim alaninda...

Akilli telefon sahibi tuketicilere sordugumuzda erkeklerin %59 unun, kadinlarin ise %43’'Gnun satin alma /
almama karari verirken akilli telefonlarindan etkilendiklerini gériyoruz. Bu oranlar magaza turleri bazinda
baktigimizda da degiskenlik gdsteriyor: elektronik Grtin aligverislerinde, 6zellikle erkek tuketicilerde,

akill telefonlarindan edindikleri bilgiler satin alma ve almama kararlarini derinden etkilerken, gida
perakendeciliginde akilli telefonun karara etkisi daha dusuk.

Satin alma/almama kararinda akilli telefonun etkisi

41% 25%

56% 17% 19%

Hig etkili degil Cok az etkili Etkili Cok etkili

Baz: 1302
Erkek 889, Kadin 413
Son 3 ayda birden fazla magaza ziyareti yapmis duzenli akilli telefon kullanicilari



Kullanim zamani ve magdaza tiiriine gore akill telefon kullanimi

Gida

Giyim - Ayakkabi

Elektronik

Kitap, Muzik ve Film

Diger (Ev, Spor vb.)

Ziyaret Oncesinde

59%

61%

65%

68%

71%

Ziyaret Oncesinde
ve Sirasinda Ziyaret Sirasinda

17%

18%

19%

15%

12%

Baz: 418
Ziyaret dncesinde ve/veya sirasinda akilli telefon kullananlar

Kullanim zamani perakende kategorisine gore farkliliklar
gosterebiliyor. Tuketicilerin cogunlugu akilli telefonlarini
alisveris ziyareti 6ncesinde kullanirken, ziyaret sirasinda
kullananlarin orani da oldukca yuksek.

Tuketiciler en ¢cok gida perakendeciliginde ve giyim,
ayakkabi, aksesuar perakendeciliginde ziyaret sirasinda akilli
telefonlarini kullanmayi tercih ediyor.

Perakendeciler, tiketicilerin tum aligveris deneyimine
yardimci olacak ve satin alma kararlarini etkileyecek yeni
veya gelistirilmis mobil uygulamalar olusturabilir. Boylece
tuketicilerin farkli aligveris evrelerindeki ihtiyaglar goz
6ndnde bulundurularak, mobil uygulama yetkinlikleri
farkllastirlabilir.
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Mobil perakendeciligi hicbir perakendeci goz ardi etmemeli. Gelecek mobilde. .. Bu isin icerisinde ve aktif olmak
zorundayiz.

Perakendecilerin bu iste ne kadar becerikli olabilecekleri ise soru isareti. Su an i¢in mobil alanda klasik reklam ve
satig mekanizmalar: devrede. Fakat mobil cihazlari miisteriyi igine alan bir yapiya doniistiirmek gerekiyor. Miisteri
beklentisini olugturmak ve yonlendirmek biz perakendecilerin gorevi.

Alp Onder Ozpamukcu
Genel Miidiir, Kogtag

Mobil teknolojiler, tiiketici aligkanliklari kadar sirket kiiltiirlerini de etkiliyor. Cok kanalli perakendecilik, farkls
satis kanallarindan sorumlu ekiplerin, pazarlama ve teknoloji birimlerinin birlikte ¢aligmast gereken bir is. Bu da
tim ¢alisanlarin ortak amag i¢in ¢aligmalarini saglayacak yapilarin olusturulmasini gerektiriyor. Ekipleri birbirine
yaklagtirmadan ve yeni yapiya islevsellik kazandirmadan ¢oklu kanal perakendecisi olmak miimkiin degil.

Kayhan Ongun
Perakende Satig Direktorii, Tchibo



Magazalar, gelecekte de var olmaya ve 6nemini korumaya devam edecek. Online veya mobil mecralart magazadan
daha tistiin gérmektense, toplam resimde bogluklar: nasil doldurduklarina bakmamiz lazim. Esas amag, tiiketiciye
her kanaldan erisip kesintisiz deneyim sunmak. Mobil, marka degerimize yiikselttigi gibi, tiiketiciye ulasmamizi da
kolaylastiran bir arag. Offline ve online biitiinltigiinti saglayarak miisteriye daha iyi bir aligveris deneyimi sunma
planlarimiz, teknolojinin ilerlemesine bagli olarak gelisecek ve 6niimiizdeki yillarda da giindemimizin ana
maddelerinden biri olmaya devam edecek.

Cem Cemal Isik
Pazarlama Direktorii, TeknoSA

Bugiin geldigimiz noktada perakendeciler olarak dort ekranin hakkini vermemiz lazim: Televizyon, bilgisayar, mobil
ve tablet. Ilk ikisinde iyi bir noktaya geldik ama mobil ve tablet icin hala yapmamiz gereken ¢ok sey var. Tiiketicinin
su anda ihtiyaci olmasa da yarattiginizda ihtiya¢ haline gelecek uygulamalar rekabette sizi bir adim 6ne tastyacak.
Bunlari sadece Tiirkiye'de yapmamiz da yetmiyor. Global ayak izimiz arttikga, dijital perakendeciligin yurt digindaki
izdiistimlerini de diisinmemiz gerekiyor.

Yenal Gokyildirim
Uluslararast Magazacilik Genel Miidiirii, LC Waikiki



Tiiketicilerin tercihi mi, altyap1 yetersizligi mi?

Tuketicilerin magaza icinde akilli telefon kullanim amaclarina bakildiginda fiyat ve Uriin bilgisi éncelik kazaniyor. Kullanici yorumlarina ulasmak ve
yakinlarindan fikir almak da en cok tercih edilen aktiviteler arasinda. Perakendecilerin dogrudan etki edebilecekleri aktivitelere baktigimizda ilk
siralarda mesaj ve ¢zel indirim haberlerinin izlenmesi ile indirim, kupon ve satis bilgilerinin kontrolu gelirken, trdn bilgileri ve 6deme gibi aktivitelerin
yeterince ilgi gormedigi anlasiliyor. Fakat arastirmanin detaylari, bu durumun tuketicinin tercihinden ¢ok, uygulama, internet baglantisi ve 6deme
sistemleri gibi altyapi yetersizliginden ortaya ¢iktigini gosteriyor.

Magazada akilli telefon ile gerceklestirilen aktiviteler

Fiyatlari kontrol etmek/ kiyaslamak 48.6%

Uriin bilgisi almak 45.2%

Yorum ve 6nerileri okumak

Aligveris tavsiyesi icin telefonda konusmak, mesajlasmak ve
eposta

Markalardan gelen mesaj ve 6zel indirim haberlerini almak

indirim, kupon ve satis bilgisi almak ve kullanmak

Uriin bilgisi aragtirmak ve paylasmak igin sosyal paylagim
sitelerini ve uygulamalarini kullanmak
Uran bilgisi paylagsmak ve fikir almak igin telefonda konugmak
ve yazismak

Madaza ve websitesindeki stok durumunu kontrol etmek

Check in yapabilmek igin lokasyon bazli uygulamalar
kullanmak

Daha fazla trtn bilgisi bulmak igin Griin barkodlarini okutmak
Mobil uygulama ile Gyelik puanlari toplamak
Magazada 6deme yapmak

Magazadan teslim almak i¢in 6n 6deme yapmak

Diger

Magazaya gitmeden dnce veya magazada alisveris amacli akilli telefon kullananlar



Magaza icinde akilli telefon kullanim amaci magaza turleri bazinda birbirinden farklilasiyor. Fiyat kontroll ve Grln kiyaslama en ¢ok Giyim - Ayakkabi ve Elektronik magazalarinda tercih
ediliyor. Gida perakendeciliginde ise agirlikli olarak trin ve indirim odakli arastirmalar yapiliyor. Uriin bilgisi arastirma ve tanidiklar ile iletisime ge¢me, stok durumunu kontrol etme ve
indirim bilgisi almak en ¢ok gida perakendeciligi sirasinda yapilan aligverislerde tercih ediliyor.

Elektronik perakendecilerine baktigimizda, akilli telefon sahipleri indirim ve kupon bilgisi arastirmayi ve lokasyona iliskin tavsiye almayi tercih etmezken, yogun olarak farkl
perakendecilerden fiyat kontrol etmeyi ve kiyaslamayi tercih ettikleri gériltyor.

Kitap, mizik ve film perakendecilerinde ise Grln bilgisi almak ve Urunler ile alakali yorumlari okumak en 6nde gelen kullanim amaclari arasinda yer aliyor.

Magaza tirlerine gére magaza icinde akill telefon kullanma amaci

Gida Giyim ve Ayakkabi Elektronik Kitap, Muzik ve Film  Dider (Spor, Ev vb.)

Fiyat kontrol etmek ve
kiyaslamak

Uriin bilgisi almak

Yorum ve Onerileri okumak

Uriin bilgisi arastirma ve
paylasmak icin sosyal paylasim
sitelerini kullanmak

Madgaza ve web sitesindeki stok
durumunu kontrol etmek

Markalara iliskin mesaj ve
indirim haberlerini almak

indirim, kupon ve satis bilgisi
almak ve kullanmak

Lokasyona iliskin tavsiye almak
icin telefonda konusmak ve
yazismak

Uriin bilgisi paylasmak ve firik
almak icin aile ve arkadaslar ile
telefonda konusmak ve
yazismak

Baz: 146
Ziyaret sirasinda akilli telefon kullananlar



Sasirmayin: En az tercih edilen uygulama perakendecilerin

Tuketiciler marka ve Urlnler hakkinda daha detayli bilgi edinmek istiyor ama bu bilgiye perakendecilerin uygulamalarindan erismeyi tercih etmiyorlar.
Akilli telefon sahibi tuketicilerin hangi uygulamalari kullandiklarini sordugumuzda, en az tercih edilen uygulamanin perakendecinin mobil uygulamasi
/ sitesi oldugunu gorduk. Arama motorlari hem en ¢ok kullanilan hem de en ¢ok tercih edilen uygulamalar olurken, fiyat kiyaslama ve indirim bulmak
icin kullanilan 6zel uygulama ve sitelerin de tuketiciler arasinda populer oldugu gérdldu.

Perakendecilere 6zel mobil uygulama ve sitelerin tercih edilme oraninin belirgin sekilde distk olmasi Gzerine bir soru daha sorduk:

Perakendecinin uygulamasini / web sitesini neden kullanmiyorsunuz?

Magaza ziyaretinde kullanilan akilli telefon uygulamalari

Arama motoru uygulamasi / sitesi kullanarak genel bir arama 58%

Fiyat kiyaslamalari, indirim bulma vb. icin perakendeciye ait

[0}
olmayan 6zel bir uygulama / site >7%

Uriin bilgisi arastirmak / paylagmak icin sosyal paylasim siteleri ve
uygulamalari

Uriin bilgisi paylasmak ve fikir almak icin telefon, mesaj, eposta

Nereden alisveris yapmak gerektigi konusunda tavsiye almak icin
telefon, mesaj, eposta

Perakendecinin ¢zel mobil uygulama / sitesi

Baz: 589
Magazaya gitmeden 6nce veya magazada alisveris amacl akilli telefon kullananlar
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Motivasyon > icerik > Erisilebilirlik

Perakendecinin ézel mobil uygulamasini / sitesini kullanmayanlardan
aldigimiz cevaplari Ug baslikta gruplayabiliriz:

Motivasyon: Tuketicilere mobil uygulama veya sitenin ¢ekici gelmemesi
ve kullanim icin motivasyonlarinin bulunmamasi

Yetersiz icerik: TUketicilerin perakendecinin sundugu icerigi tarafli olarak
gormesi ve faydali bulmamasi

Erisilebilir olmamasi: Teknik sebeplerden dolayi tiketicilerin akilli
telefonlarindan uygulamaya veya siteye erisememesi

Oranlara bakildiginda tlketicilerin motivasyon eksikligi baslica

neden olarak gortlmekte. Tiketicilerin %30'a yakininin ‘Kullanmak
istemiyorum’ yaniti vermis olmalari da, kullanim veya fayda agisindan
yeterince tatmin olmadiklarini gésteriyor. icerik yetersizligi sebepli
kullanmama ise ikinci neden olarak ortaya ¢ikiyor. Tuketiciler
perakendecinin sitesinde veya uygulamasinda bulunan bilgileri tarafli
ve ihtiyaglarina yonelik bulmadiklari igin siteyi / uygulamayi kullanmayi
tercih etmiyorlar.

Goruldugu gibi tiketicilerin beklentisi sadece mobile gére uyarlanmis,
basit, Grlin ve magaza bilgileri igeren bir web sitesi degil. Tuketiciler
madaza i¢i deneyimi zenginlestirecek, alisveris sirasinda daha fazla deger
katacak uygulamalar pesindeler.

Daha uygulanabilir ve magaza ici deneyimine gore hazirlanmig bir
uygulama ile akilli telefon kullanan tuketicilerin daha sadik ve daha
degerli olmasi saglanabilir.

Tiiketicilerin beklentisi sadece mobile gore uyarlanmis, basit,
lirlin ve magaza bilgileri iceren bir web sitesinden daha ote. ..

Perakendeci web sitesi / uygulama kullanmama nedeni

Kullanmak istemiyorum 28.7%

Bunu yapmak ok fazla zaman alir / o kadar zamanim
yok
Perakendecinin site veya uygulamasindaki bilgi karar
alma konusunda faydali degil
Baska bir site veya uygulamadaki bilgi daha gtvenilir
Perakendeci mobil website veya uygulamalarini aligveris
amagli magaza ziyaretleri icin faydall bulmuyorum

Perakendeci websitesi veya mobil uygulamasinin
madazada kullaniimasi zor

Perakendecinin web sitesi / uygulamasini magazada
kullanmay! hatirlayamiyor/distinemiyorum

Perakendecinin benim cihazim icin mobil bir websitesi
veya uygulamasi yok

Magazada internet baglantisi bulamiyorum

Sitedeki yorumlar kétd oldugu igin

Igerik
Erisilebilirlik

Baz: 108
Perakendecinin ¢zel mobil uygulamasini/ sitesini kullanmayanlar
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Perakendecilerden beklentiler

Tuketicilere akilli telefonlarini alisveris sirasinda kullanmama sebeplerini sordugumuzda yine ilk sirada motivasyon eksikligini gorlyoruz. Tuketiciler,
belirli bir tesvik veya kullanim sebebi gérmedikleri i¢in kullanmayi tercih etmediklerini belirtiyorlar. Cihaz ve internet erisimi gibi teknik sikintilar bir
kenara birakildiginda, kalan sebeplerin hepsi perakendecilerin aksiyon alarak tuketiciler ile etkilesimlerini artirabileceklerini gosteriyor. Magazada akilli
telefon kullanimini hatirlatacak veya édullendirecek inisiyatifler belirleyerek, magazalarda internet baglantisi saglayarak ve uygulamalari farkli telefon
turlerine uyarlayarak tuketicilerin magaza icerisinde akilli telefonlari ile etkilesimini saglamanin mimkin olacagini gériyoruz.

Alisveris ziyaretlerinde magaza icinde akilli telefon kullanmama sebepleri

Bunu yapmay! istemiyorum 43.3%

Magazada aligveris yapmak icin akilli telefon kullanmak
aklima gelmiyor /distnemiyorum

Magazada internete erisim yok

internet paketim yok / sinirl;

Cihazdan okumak zor geliyor / cihaz kullanim igin ¢ok
kicuk

Cihaz yavas

Gizlilik ve glvenlik sebeplerinden

Cihazi kullanmasi zor

Perakendecinin benim cihazima uygun mobil website veya
uygulamasi yok
Perakendecinin mobil websitesi ve uygulamasi magazada
alisveris icin kullanigl degil
Perakendeci websitesi veya mobil uygulamasinin
magdazada kullanilmasi zor

Perakendeci kaynakli Baz: 1444

Akilli telefon sahipleri



Akilli telefon sahiplerine perakendecilerden neler beklediklerini de
sorduk. Sadece %3’ltk bir kisim hicbir sekilde akilli telefon kullanimi
konusunda tesvik edilemeyeceklerini belirtirken, geri kalanlar bu konuda
daha pozitif. Akilli telefon sahiplerinin:

* Yarisindan fazlasi mobil kupon veya indirimleri olursa,

» Yarisindan fazlasi magazada Ucretsiz internet sunulursa,

* Yariya yakini web sitesi veya uygulamasi daha kullanilabilir olursa,

« Ucte biri telefonlarinin farkli 6zelliklerini kullandiracak uygulamalar
yapildiginda,

« Ucte biri magazada 6deme firsati sunuldugunda

akilli telefonlarini magaza ziyaretlerinde daha fazla kullanabileceklerini
belirttiler.

Utak jestler ile tiiketicilere
telefonlarini kullandirmak
miimkiin!

Alisveris ziyaretleri stiresince akilli telefon kullanimini tesvik etme / artirma yollari

Satin almak istedigim Grtn(ler) icin mobil kupon ya
da indirimler sunabilir

Magazada Ucretsiz kablosuz internet baglantis
sunulabilir

Kullanimi kolay bir mobil websitesi veya uygulamasi
olabilir

Alisverisi kolaylastirmak icin cihazimin
teknolojilerinden faydalanan (GPS, fotograf makinesi,
internet baglantisi) uygulamalar yapabilir

Akilli telefon ile magazada ddeme firsati sunabilir

Fikri Yok

Hicbir sey ziyaret stresince akilli telefon kullanmaya
yonlendirmez

53%

52%

[

46%

33%

33%

E

3%

N

Baz: 1444
Akilli telefon sahipleri
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Geleneksel perakendecilikte miigterinin aklinda deneyime iligkin bir ani birakmak ¢ok 6nemlidir. Bunu bir renkle
veya koku ile bagarabilirsiniz. Ama bunu teknoloji ile yapabilmek artik ¢cagimizin gerekliligi. Herhangi bir iiriin
satmasaniz bile, teknoloji ile yarattiginiz deneyim ile tiiketiciye ilettiginiz mesaj ok degerli. Mobil teknolojiler de bu
deneyimi en iyi yaratacak mecra. Dolayisiyla her marka bu kurgunun igerisinde olmak mecburiyetinde.

Mobil teknolojileri benimsemek ayni zamanda yapisal bir degisim siireci. Bir¢ok firma igin firsat oldugu gibi bircogu
i¢in de tehdit.

Hiiseyin Dogan
Genel Miidiir, Ramsey

Mobil artik sanal diinya degil, gercek diinya... Ve tiim mecralarda mutlaka var olmak gerekli. Mobil, bir a¢ik hava
reklamindan, bir gazeteden daha gercek. Ama ¢ok kanalli perakendecilik sadece mobil uyumlu bir web sitesi agmak
ile bitmiyor. E-magaza ve M-magaza isi teknoloji, pazarlama ve tiriin bilesenlerini iceren kapsamli bir is.
Magazanizin da, teknolojinizin de, operasyonlarinizin da, insan kaynaginizin da buna hazir olmas: gerekiyor.

Mete Sonmez

Yonetim Kurulu Bagkani, Faik Sonmez



Mobil yolculuga hazir misiniz?

Mobil ekosistem hem tlketici kullanimi agisindan hem de altyapi agisindan hizla degisiyor. Perakendeciler, bugunin mobil yetkinlikleri icin yatirmlarini
strdururken, surekli dontstm icinde olan mobil ekosistemin trendlerini iyi takip ediyor olmalar gerekiyor. Turkiye'de bircok perakendeci yatirmlarini
daha ¢ok e-ticaret platformu kurmaya harciyor ve bu kanali magdaza satislarindan tamamen ayri bir satis kanali olarak goryor. Bu bakis agisi da
perakendecilerin mobil aktivitelere yeterli ilgiyi gostermelerine veya gerekli yatinrmi yapmalarina engel.

Akilli telefonlarin geleneksel satis kanallarina olan etkisi ve blylme potansiyeli géz dniine alindiginda, perakendecilerin bu yaklasimlarini
degistirmeleri, farklilasmalarini da saglayacak. Akilli telefonlarin 2017'de magaza satislarinin %14 — 17'sini etkileyecegi ve satisa dontisim oranlari
Uzerindeki pozitif etkileri distntldigunde, perakendecilerin akilli telefonlari sadece mobil ticaret icin degil, tim islerini etkileyecek stratejik bir
inisiyatif olarak goérmeleri gerekiyor.

Tuketicinin tm dunyasi dijital hale gelirken perakende sirketlerinin ne kadar dijitallesecegi ayr bir soru isareti. Alisveris yolculugunun her basamagini
etkileyecek mobil yetkinliklerinizi gelistirerek, satis gelirlerinizi artirabilirsiniz. MUsteri deneyimine etki ederek, tuketicilerinizin satin alma kararlarinda
5Oz sahibi olabilirsiniz. Tuketiciler bu hizli dontsumden gegerken siz ne kadar hazirsiniz?
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Arastirma hakkinda

- Arastirma gorusmeleri; Kasim 2012 — Subat 2013 tarihleri arasinda GfK Turkiye tarafindan gergeklestirilmistir.

- Arastirma Turkiye'nin 7 cografi bolgesini temsilen segilmis, 15 ilin kentsel kesimlerinde yasayan, 15 ve Ustl yaslarinda 2938 kisi ve Turkiye genelinde

online platformda 1002 kisi olmak Uzere toplam 3940 kisi ile gorusulerek gergeklestirilmistir.

Demografik bilgiler
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Mobil Etki ve Projeksiyon

Mobil etki faktord, akilli telefon sahibi tuketiciler ile yapilmis anket sonucunda, her magaza kategorisinde alisverise yardim amacli telefonlarini ne
kadar siklikta kullandiklari bilgisinden hareketle hesaplanmaktadir. Toplam mobil etki faktord, her kategorinin mobil etki faktéru ve kategorinin
toplam satislari ile agirliklandirilarak hesaplanir.

Mobil etki projeksiyonlari, akilli telefon penetrasyonun artisi, mPerakende ve ePerakende blylme hizlari ile tiketicilerin alisverislerinde akilli telefon
kullanma sikliklarindaki tahmini artis géz énunde bulundurularak olusturulmustur.

ABD Mobil Etki Faktort ingiltere Mobil Etki Faktori

The dawn of
mobile influence

Mobil etki faktoru ilk olarak Amerika perakende pazari icin Ocak 2013"te, mobil etki faktorl ingiltere icin hesaplandi. Rapordan baz
hesaplanmistir. Haziran 2012'de yayinlanan ABD mobil etki istatistikler:
raporundan satir baslari:

« Ingiltere’de akilli telefon penetrasyonu %58 ve 2020'de %100’e

« Amerika tUketicilerinin neredeyse yarisi (%48) akilli telefon sahibi ulasmasi bekleniyor

« Akilli telefon sahibi tiketicilerin %58'i akilli telefonlarini alisverise « Akilli telefon sahiplerinin %46'si telefonlarini alisveris dncesinde veya
destek amacl kullaniyor sirasinda destek amacgl kullaniyor

+ 2012'de tim perakende satislarinin %5, 1'i akilli telefonlardan « Mobil cihazlardan etkilenen magaza satislarinin tim satislara orani
etkilenmig %5,8 ve 2016'ya kadar her sene %200 buyUmesi bekleniyor

« 1 Milyar Pound’luk mPerakende satislarina karsilik, mobil etkili satislar
15 Milyar Pound
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Kaynaklar

p

. Deloitte Mobil Etki Aliskanhklari Arastirmasi, GfK Turkiye, Subat 2013
. Deloitte Analizleri

. Perakende Pazar Buydkliikleri:

» Pazar buyume 6ngéruleri Economist Intelligence Unit'den alinmistir.
+ 2012 icin perakende pazar buytkltkleri TUIK verilerinden olusturulmustur.

Deloitte Digital Raporlar
- The dawn of Mobile Infulence, Deloitte Digital USA, Haziran 2012
 The dawn of Mobile Infulence, Deloitte Digital UK, Ocak 2013

. ePerakende ve mPerakende Pazar Biiyukliikleri:

+ 2012 ePerakende pazar bluyUkligu Euromonitor'den alinmistir.

« mPerakende pazar blyUkIUigu, E-Ticaret Siteleri ve isletmecileri Dernegi (ETICAD)
aclklamalarindan hareketle belirlenmistir.

- ePerakende pazar blyume hizi sektér arastirmalariyla belirlenmistir.

. Deloitte Global Mobil Tiiketici Arastirmasi, Ocak 2013




Bu yayin ile icerigindeki bilgiler, belirli bir konunun ¢ok genis kapsamli bir sekilde ele alinmasindan ziyade genel ¢ercevede bilgi vermek amacini tasimaktadir ve aralarinda Deloitte
Turkiye'nin de bulundugu hicbir Deloitte Touche Tohmatsu Limited Uye firmasi, bunlarla ilgili sarih veya zimni bir beyan ve garantide bulunmamaktadir. Yukaridakileri sinirlamaksizin, hicbir
Deloitte Uye firmasi, s6z konusu materyaller ve icerigindeki bilgilerin hata icermedigine veya belirli performans ve kalite kriterini karsiladigina dair bir glivence vermemektedir. Buna uygun
sekilde, bu materyallerdeki bilgilerin amaci, muhasebe, vergi, yatinm, danismanlik alanlarinda veya diger turli profesyonel baglamda tavsiye veya hizmet sunmak degildir. Bilgileri kisisel
finansal veya ticari kararlarinizda yegane temel olarak kullanmaktan ziyade, konusuna hakim profesyonel bir danismana basvurmaniz tavsiye edilir. Materyalleri ve icerigindeki bilgileri
kullaniminiz sonucunda ortaya cikabilecek her tirlu risk tarafiniza aittir ve bu kullanimdan kaynaklanan her tlrlii zarara dair risk ve sorumlulugu tamamen tarafinizca Ustlenilmektedir.
Deloitte Tirkiye ve diger Deloitte tye firmalari, s6z konusu kullanimdan dolayi, (ihmalkarlik kaynakli olanlar da dahil olmak Uzere) sézlesmeyle ilgili bir dava, kanunlar veya haksiz fiilden
dogan her turlt 6zel, dolayli veya arizi zararlardan ve cezai tazminattan dolayr sorumlu tutulamaz.
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