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Perakende sektdrii COVID-19 sonrasi doneme nasil hazirlanmali?

Perakende sektoru COVID-19

sonrasli doneme nasll
hazirlanmali?

COVID-19 viristndn hizla yayiimasi
nedeniyle aligveris merkezleri ve
magazalarin kapanmasi perakende
sektorint onemli dlglide etkilemis
durumda. Mevcut durum &zellikle
cirolarinin énemli bir kismini musteri (ayak)
trafiginden elde eden gida disi perakende
sektory icin blyuk zorluklar yaratiyor.
Tedarik zinciri, insan kaynaklari ve magaza
operasyonlarinda olusan problemleri
cbzmek ve salgin sonrasi stirece saglikli bir
sekilde gecis yapabilmek icin hem magaza
ici hem de magaza disinda 6nlemler almak
gerekebilir.

Gida disl perakende sektoriinde
magazalarin kapanmasi, gida perakende
sektorinde ise sosyal mesafe uygulamalari
nedeniyle tlketiciler aligverislerini agirlikli
olarak e-ticaret kanallarina yoneltmis
durumda. Firmalarin e-ticaret cirolari rekor
seviyelere ulassa da bu kanalin normal
donemde fiziksel kanallardan elde edilen
ciroya ulasmasl cok mumkun gérinmuyor.
Dolayislyla toplam ticarette dnemli bir
yere sahip olan magaza formatinin gerekli
dnlemlerle yeni ddneme hazirlanmasi krizi
atlatma adina kritik nem taslyor.
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Grafik 1: H&M Cin haftalik acik magaza oranlari ve ciro degisimi®

H&M Cin, Haftalik Veriler

150%

100%
50% \/
0%

1. hafta 4. hafta
-50%

afta

10. hafta

7. hafta

-100%

-150%
=== AcIk Mmagaza orani ==2019'a gbre ciro degisimi
Gin'de karantina uygulamalarinin en yogun oldugu dénemde magazalarinin %64'0nU kapatan H&M gectigimiz glinlerde haftalik bazda satis

performansini agiklamisti. Yedinci hafta itibariyla satislari bir dnceki yila gére %89 daralan firmanin ilerleyen haftalarda magaza aglilislariyla
beraber satislari artsa da bu artisin beklenen hizda gerceklesmedigini gbruyoruz.

- https://hmgroup.com/investors/reports.html




Perakende sektdrii COVID-19 sonrasi doneme nasil hazirlanmali?

Peki, perakendecilerin COVID-19 sonrasi doneme naslil hazirlanmasi gerekiyor?
Deloitte Danismanlik olarak kuresel piyasalardan érneklerle bu doneme hazirlanmak
icin perakendecilerin ne tUr hazirliklar yapmasli gerektigini arastirdik. Genel olarak

bu hazirliklar i. Tuketicileri magazaya ¢cekmek icin yapiimasi gerekenler, ii. Magaza
icerisinde guvenli alisveris ortamini saglamak icin yapiimasi gerekenler ve iii.
Operasyonel devamlilig saglamak icin yapilmasi gerekenler seklinde grupladik.

Tuketicileri tekrar magazaya cekmek
icin gereken calismalar

Mevcut durumun getirdigi zorunluluklar
sebebiyle tUketici aliskanhklari degismis
gorunse de salgin sonrasi donemde
magazalarin tekrar eski glinlerine donmesi
beklenebilir. Ote yandan salgin nedeniyle
kalabalik yerlerden kaginmaya sartlanan
tuketiciler en azindan belirli bir streligine
alisveris merkezleri ve magazalar gibi
yerleri tercih etmeyecektir. Gerekli
onlemler alindiktan sonra tuketicileri
tekrar magazaya ¢cekmekicin iletisim
kampanyalari dizenlemek geri donusu
hizlandirabilir. Cin'de bazi yerel yonetimlerin
hukUmet yetkililerinden magazalara
giderek halka 6rnek olmalarini isterken, bir
taraftan da tuketicileri tekrar magazalara
cekmek icin indirim kuponlari dagittigini
goruyoruz. Bu kapsamda toplam 70 milyon
dolar degerinde olan kuponlar, fiziksel
magazalarda harcanmak tzere WeChat

ve Alipay gibi dijital platformlar Uzerinden
dagitiliyor.2

Tuketicileri eski aliskanliklarina dondirmek
icin proaktif sekilde 6zellikle sadik
musterilere yonelik farkhlastiriimis

deger onerileri kullanarak kampanyalar
dizenlemek magazalara geri donusu
hizlandirabilir. Magaza i¢i alisverise yonelik
indirim kampanyalari veya magazaya ozel
drdnler tekrar bu noktalari birer ¢cekim
noktasina donustirme adina faydali
olacaktr.

Magaza icerisinde guvenli alisveris
ortamini saglamak icin yapilmasi
gerekenler

Salgin sonrasi dénemde hayat normale
donse de tuketiciler bir sure psikolojik
olarak virts kapma olasiligina karsin
endiseli davranabilir. Bu agidan

tuketicileri rahatlatmak icin sosyal mesafe
uygulamalari, magazada ayni anda limitli
sayida musteri bulundurma, yine magazada
hem personelin hem de musterilerin
kullanimina yonelik dezenfektan
bulundurma gibi aktiviteler planlanabilir.

Pandemi surecinde getirilen sinirlamalarin
kademeli olarak kaldiriimaya baslandig|

ve bu kapsamda 800 metrekare altindaki
magazalarin agllmasina izin verilen
Almanya'da glvenli bir magaza acilis streci
icin 6nlemler de alinmaya basladi. Ulkenin
dnde gelen indirim market zincirlerinden
biri olan Aldi SUd magazadaki musteri
sayisini kontrol etmek icin dijital bir sistem
kullanmaya baslayacagini duyurdu.
Sensorler araciliglyla magaza icerisindeki
musteri sayisini gosteren sistem, personeli
uyararak Aldi'nin de bu konuda getirilen
dizenlemelere uyum saglamasini
kolaylastiracak.?

Gin'de magazalarinin %95'ini tekrar agan
Starbucks, magazalarin girisine hem
musterilerin hem de ¢alisanlarin vicut
Isilarini otomatik olarak 6lgen glvenlik
istasyonlari kurarken, Walmart ise ABD'de
magazalarinin eczane bolumlerini plastik
panolarla (hapsirma korumalari) kapatma
yoluna gidiyor.* Bu dénemde Cin'de
Ozellikle AVM tarafinda yogun onlemler
alindigini gériyoruz. Alinan énlemlerin
bazilari hijyen, sosyal mesafe ve temassiz
6deme kurallarina uyulmasi, magaza giris
ve ¢ikislarina tim personelin sadece vucut
sicakhigr normal oldugunda girebilmesi
icin sicaklik 6l¢im ekipmani eklenmesi ve
havalandirma kosullarinin gtclendiriimesi
seklinde siralanabilir.®

Giyim magazalari ise dnlemleri giyinme
kabinlerine yoneltmis durumda. Global
giyim markasi H&M musterilerini kiyafet
degistirme kabinlerini kullanmaktansa
Urdnleri denemeden satin alma ve
sonrasinda iade/degisim haklarindan
faydalanma yoninde tesvik etmeye
calisiyor.® Cinli aligveris platformu Tmall
ise musterinin gdruntistnt denenmek
istenen tekstil Grand ile birlestiren deneme
panolari sunuyor.”

2 http://www.china.org.cn/business/2020-04/21/content_75956729.htm

3 https://www.esmmagazine.com/technology/aldi-sud-introduces-digital-access-control-system-stores-96958
4 https:/k.sina.com.cn/article_2456473762_926ad0a2019011dt3.htmI?from=news&subch=onews
5-https://www.insidescandinavianbusiness.com/article.php?id=594

8- https://www.alizila.com/video/tmall-reinvents-fitting-room/

- https://www.paymentscardsandmobile.com/amazon-plans-to-offer-cashierless-checkout-technology-to-other

retailers/



Temassiz 6deme ve kasiyersiz kasa ¢ikisl
uygulamalari

TUketicilerde olusan virts kapma
endisesini magaza icinde en ¢ok tetikleyen
noktalardan biri olan kasalardaki trafigin
ortadan kaldirilmasi magaza trafigini
salgin dncesi haline getirmede dnemli rol
oynayabilir. Amazon tarafindan gelistirilen
ve dnce "“Amazon Go” magazalarinda
kullanilan daha sonra COVID-19 salgini ile
perakendecilere satisl baslatilan kasiyersiz
“check-out” teknolojisi bu alandaki 6ncl
uygulamalardan biri olarak gosterilebilir.
Video kamera ve hareket sensori
kullanarak alinan drtnleri tespit eden ve
tlketicilerin kredi kartlarini eslestirdikleri
mobil uygulama yoluyla 6demeleri alan
uygulama, sosyal mesafe ve kasiyerle temas
sorunlarina ¢6zim olabilecek nitelikte.®
Ote yandan bircok farkli tlkede
perakendeciler bu konuda musterilerinin
hayatini kolaylastirmak ve muUsterilerine
glven vermek adina magaza icerisine
girmeden UrUnlerin teslim alinmasina
olanak saglayan “curbside pickup”
uygulamalarini devreye soktu. Uygulama
kapsaminda online siparis veren musteriler
paketlerini magaza énunden veya alisveris
merkezi otoparklarindan teslim alabiliyor.®
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Operasyonel devamliligi saglamak igin
yapilmasi gerekenler

Magazalarin tekrar acilisa hazirlanmasi
Perakende sirketleri, sezonsal stoku
temizlemek ve kaybedilen ciroyu telafi
etmek icin magazalari agma konusunda hizli
hareket etmek isteyebilir ama operasyonel
maliyetleri ve tUketicilerin geri donus

hizini da hesaba katarak planl hareket
etmenin faydali olacagini distnutyoruz. Cin
pazarindan 6grendiklerini diger pazarlarda
da uygulamayi planlayan Nike, bu gecis
dénemini U¢ fazda degerlendiriyor. Birincisi
magazalarin tekrar acildigi iyilesme fazi,
ikincisi arz ve talebin normallesmeye
basladigi ddnem ve son olarak satislarin
artisa gectigi igclncu faz.

Bir stredir kapali olan magazalarin tekrar
alisverise acilmasi operasyonel agidan

iyi bir planlama gerektirecektir. Envanter
kontrollerinin yani sira 6zellikle hazir giyim
kategorisinde sezonsal Urtnlerin de yer
almasi nedeniyle tuketici aliskanliklarinda
yasanabilecek degisimleri de gbz 6niinde
bulundurarak bazi dizenlemelere gidilmesi
gerekebilir. Cin'de magazalara geri
dénmeye baslayan kadin tuketicilerin hazir
giyim tarafinda standart Urlnlerdense
daha trend Urlnlere yoneldigi gbzlendi.®

Personel glivenligi ve egitimi

Bu sure¢ bize firmalarin en 6neml
varliklarindan birinin ¢alisanlar oldugunu
tekrar hatirlatti diyebiliriz. Salgindan
sonraki strecte ¢alisanlarin hem fiziksel
hem de duygusal ydnden korumak isimizin
de devamliligi agisindan kritik 6Gnem tasiyor.
Kriz siresince bu alanda aksiyon alan
firmalar énimuzdeki doneme rakiplerinden
daha avantajli baslayabilir. Bu donemde
isglcind koruma ve gelistirme adina
firmalarin yani sira sektor dernekleri de
devreye girmis durumda. ABD'de faaliyet
gosteren Ulusal Perakende Federasyonu
bu kapsamda sektdr ¢alisanlarini
gelistirmek icin Ucretsiz egitim programiari
dizenleyecegini duyurdu.™

8 https://www.paymentscardsandmobile.com/amazon-
plans-to-offer-cashierless-checkout-technology-to-other-
retailers/

9 https://nymag.com/strategist/2020/04/stores-doing-
curbside-pickup-what-you-can-get.html

10 https://www.cnbc.com/2020/04/07/levis-ceo-chip-
bergh-coronavirus-dividing-winners-losers-in-retail.html
- https://nrf.com/media-center/press-releases/nrf-
foundation-now-offering-free-online-skills-training-during-
health
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Tuketicilerin geri donustnde yasanacak
muhtemel gecikmeleri de g6z 6nine

alarak magaza aginda operasyonel gelirleri
optimize edecek sekilde aksiyonlar almak
sureci daha az hasarla atlatmaya yardimci
olabilir. Mevcut magazalari koruyarak bu
noktalardan ek gelir kaynaklari elde etme
yoluna gidilebilir, magazalarin dtsik ayak
trafigine uyum saglamasi planlanabilir veya
performansi dustk magazalar kapatilarak
yatirimlar musteri trafigini artirmaya yonelik
aksiyonlara yonlendirilebilir. Bu planlamalar
yapilirken mutlaka omni-channel (coklu
kanal) stratejisi gbz 6nline alinarak hareket
edilmeli, geleneksel doért-duvar karlihg
yonteminin yani sira satis noktalarinin
e-ticaret getirileri de hesaba katilmalidir.

Ayrica pratik adimlarla COVID-19

sonrasi déneme hazirlanmanin yaninda
mevcut durumun orta ve uzun vadede
sektorde yaratacagi olasi etkilere karsi
hazirlik yapmanin da gerekli oldugunu
dustnUyoruz. Bu kapsamda mevcut
durumun sektore potansiyel etkilerini su
sekilde 6zetleyebiliriz.

1. Yeniformatlara ilginin artmasi
Magaza ici alisverisin durmasiyla
perakendeci ve tuketiciler yeni formatlara
yonelmis durumda. Tuketici tarafinda
davranissal degisimlere de yol agan bu
durum alternatif kanallari ilk defa deneyen
kullanicilart kazanma acisindan da bir firsat
olusturuyor. Ozellikle 6nceki dénemlerde
bu kanallari kullanmaya cekinen Ust yas
grubu kullanicilarin aliskanliklarr kalici
olabilir. Tdm kanallarin entegre calistig
omni-channel (cok kanalll) modellere olan
ilginin artacagini soyleyebiliriz.

2. Esnek tedarik zinciri

Bircok perakendecinin zamaninda siparis
teslimi yapmakta zorlandigini gértyoruz.
Tedarik tarafinda Asya pazarlarina olan
bagimlilik ve karantina kisitlamalariyla
depo ve lojistik operasyonlarin aksamasi
gibi nedenlerle tedarik zincirinde yasanan
problemler bir stire daha devam edebilir.
Kriz sonrasi dénemde dustk fiyath bir
tedarik zinciri yapilanmasina gitmektense
esnek bir yapilanmaya gitmek daha tercih
edilir hale gelebilir.

3. Dijital pazarlama ve kampanyalarin
énemi

Magazalarin tekrar agildig dénemde

hem tlketicilerle iletisim kurmak hem

de kriz 6ncesi donem aliskanliklarini

tekrar tesis etmek adina dijital stratejiler

gelistirmek ¢cok 6Gnem kazaniyor. Buna ek

olarak hem magaza ici trafigi arttirmak

hem de envanteri cevirmek icin indirim ve

promosyon uygulamalarina agirlik vermek

gerekebilir.

4. Anitalep artislari ve tuketici
aliskanliklarinda degisim
Bircok tuketicinin zorunlu olmayan
harcamalarini ertelemesi sebebiyle
izolasyon sonrasi ddbnemde ani talep
artislari da yasanabilir. Beyaz esya ve
mobilya gibi daha yutksek fiyatl ve gtnluk
ihtiyaclarin disinda kalan kategorilerde
bu tur durumlarin yasanmasi daha olasi
gortnuyor. Uzun vadede tiketiciler kriz
dncesi aliskanliklarina dénecektir ama kisa
vadede mevcut durumun etkileriyle tiketici
aliskanhklarinda degisiklikler gdzlenebilir.

5. Veritoplama, analitik ve teknoloji
Kriz donemi ve sonrasinda toplanan
musteri verisi dnemli i¢ goruler
saglayacaktir. Veriyardimiyla trendlere
ve degisen aliskanliklara yonelik

analizler ¢ikartmak daha da kritik hale
gelmis durumda. Magazalarin acilmaya
baslamasiyla veri destekli kararlara
basvurmak hem operasyonel isleyisi hem
de planlama yapmayi kolaylastiracaktir.

6. Birlesme & satin almalar ve yeniden
yapilandirma
Bor¢lulugu yiksek olan firmalarin kriz
sonrasli zor bir déneme girmesi muhtemel
gorinUyor. Hatta saglam nakit pozisyonu
olan firmalar bile disen talep ve ylksek
envanter seviyeleri nedeniyle karlilik sorunu
yasayabilir. Bu durumun sektorde stratejik
ortaklik ve satin alma firsatlari yaratmasini
bekleyebiliriz.

COVID-19'un isletmelere olan finansal
etkileri hakkinda daha detayli bilgi edinmek
ve ¢6zUm onerilerini incelemek icin Deloitte
Finansal Danismanlik ekibi tarafindan

hazirlanan rapora goz atabilirsiniz.

7. Regulasyon, vergive raporlama
COVID-19 sonucu olusacak kosullarla ilgili
her firmanin kendi 6zel kosullarini dikkatli
sekilde degerlendirmesi gerekiyor. Her
bir firma regulasyon, vergi, muhasebe,
raporlama ve i¢c denetim acilarindan farkli
firsatlar ve zorluklarla karsilasabilir. Bunun
yaninda devlet tarafindan sunulmasi
muhtemel tesvikleri takip etmek ve ilgili
tesviklerden faydalanmak da firmalar
acisindan avantaj saglayacaktir.

Bu ¢alismamizda agirlikli olarak perakende
sektord oyuncularin kriz sonrasi doneme
sorunsuz bir sekilde gegcmek icin neler
yapmasl gerektigine odaklandik. Deloitte
Danismanlik tarafindan hazirlanan ve
COVID-19 surecini genis olarak ele alarak
U¢ asamada uygulanmasi gereken aksiyon
planlarini 6zetleyen calismalara ayrica
global web sitemiz Uzerinden ulasabilirsiniz.



https://www2.deloitte.com/tr/tr/pages/financial-advisory/articles/COVID-19-un-isletmelere-olan-finansal-etkileri.html
https://www2.deloitte.com/global/en/pages/about-deloitte/topics/combating-covid-19-with-resilience.html
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