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Heyecanla ve firsatlarla dolu perakende
sektord, surekli olarak degisen zorluklari

da beraberinde getiriyor. Yeni teknolojilerin
hayatimiza girmesiyle birlikte musteri
beklentileri de hi¢ gortlmedik dlgtde arttl.

Bir zamanlar sadece bilim kurgu hikayelerinde
gorulen cihazlar ve yenilikler artik gtinltk
yasantimizin ayrilmaz pargalari haline geliyor.

Yeni teknolojiler artik tiketicileri cok fazla
sasirtmiyor. Hatta akillarina gelen bir seyin
henliz mdmkdn olmamasi tiketiciler igin daha
sasirtici oluyor.
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Sesle kontrol, artinlmig gergeklik, magaza i¢i deneyimi

ve aninda tatmin edilen misteriler gelecege yonelik dev
hedefler olmaktan ¢ikti. Rakiplerine ve miigterilerine
ayak uydurmak isteyen markalar ve perakendecilerin

bu teknolojileri hemen benimsemesi gerekiyor. Miisteri
sadakatini giclendirmek ve markaniza duyulan sempatiyi
artirmak istiyorsaniz perakendecilik faaliyetlerinizde
sorumluluk sahibi bir yaklagiminizin olmasi ve bir “amag”
dogrultusunda calismaniz sart.

Yeni teknolojilerin ve musteri davraniglarinin perakendecilik
anlayisini degistirdigi ginimuzde sektorin durumunu degerlendirip
ileride nasil bir yol izlenecegini diigsinmenin tam sirasi. Gelirlerini ve
musteri sadakatini artirmak isteyen perakendeciler ve markalarin
stratejilerine dahil etmesi gereken 10 trende bir goz atalim.
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Konusmaya dayali ticaretin biiyiimesi

Apple Siri, Amazon Alexa ve Google
Home'un hayatimiza girmesiyle birlikte
tuketiciler hizla yeni bir etkilegim
yontemine yoneldi: ses. New York'ta
gerceklestirilen National Retail Federation
(NRF) 2018 konferansinda Google
tarafindan yapilan bir konusmanin ana
konusu da ses teknolojisiydi.

Herkesin ortak kanisi, tlketiciler sesle aligveris
ve arama yapmaya alistikca inanilmaz
firsatlarin dogacagi yoniinde.

Ancak perakendeciler arasinda sesten nasil
yararlanip sirketlerini biyutebilecekleri
konusunda goris birligi yok.

Donanim agisindan bakildiginda fark yaratan
faktorler olarak ses kalitesi, arama olanaklari ve
e-ticaretin verimli kullanilabilmesi gorultyor.

insanlarin ses 6zellikli cihazlar evlerine sokmak
isteyip istemeyecegi sorusu artik geride kaldi.

Bircok perakendeci, tlketicilerin bdyle kag cihaz
kullanmak isteyecegini ve bu cihazlarda yazilim
entegrasyonunun nasil saglanacagini tartisiyor.

Genesys olarak sesle ilgili iki konunun goz
ardi edildigini dustndyoruz. Bunlarin ilki,
musteri yolculugunun her asamasinda sesten
yararlanilmasi gerektigidir.

Baglami anlayip takip edebilen IVR
sistemlerimizle de kanitladigimiz gibi ses
ozellikli gelismis araclar, yalnizca siparis veya
satis noktasinda degil, misteri yolculugunun
tamaminda hizli bir sekilde misteri deneyimini
lyilestirebilir ve maliyetleri disurebilir.

ikinci konu da sesin harika bir yeni araytiz
olmasina ragmen ¢ok kanalli bir ortamdaki
birgok temas noktasindan sadece birisi
olmasidir. Ses 6zelliklerinin kullanimi arttikca
akilli perakendeciler, sesi ¢cok kanalli ve gok
etkilesimli musteri yolculugunun duraklarindan
yalnizca biri olarak gorenler olacaktir.
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“Gordugiinii al” modelinin gelisimi

Musterilerin aninda tatmin olma isteginin
karsilanmasi, moda perakendecileri
basta olmak tzere pek ¢cok perakendeci
icin 6nemli bir sorun. Tommy Hilfiger
sunlari sdylemistir:

“Tuketicilerin aninda tatmin
olmak istediklerini fark ettik.
GordUkleri bir seyi hemen satin
alip aninda giyebilmek istiyorlar.”

Bunun sonucunda,

sabirsiz Z kusag!

musterilerinin yeni bir

koleksiyon tanitilir tanitilmaz koleksiyondaki
parcalari satin alabilmesini saglayan
‘gordugund al” modeli yayginlasti. Bundan
once, yeni bir koleksiyonu goren musterilerin
herhangi bir pargayi satin alabilmek igin
aylarca beklemesi gerekiyordu.

GunlmuUzde birgok marka “alisveris
yapilabilen moda defileleri” sayesinde
podyuma gikan trtnlerini hizla gelire
geviriyor. Bu aninda satin alabilme olanadi
satislari artiriyor, ancak uzak noktalardan
urdn nakliyati ve arz ile talebin dengelenmesi
lojistik acidan biyik zorluklar doguruyor.

Yapay zeka (Al), bu zorluklara yonelik

bazi ¢cozimler sunuyor. Gelecege odakli
markalar, simdiden yapay zekadan ve makine
ogreniminden yararlanarak sosyal medya,
CRM sistemleri, gecmis satiglar ve diger
alanlardaki verileri bir araya getirip analiz
edebiliyor. Bu sayede talebi daha iyi tahmin
ederek beklentileri karsilayabiliyorlar.

Perakendecilerin bu konuda onlerine gikan en
blyUk zorluk ise tim verilerin islenebilmesi
icin ayni yerde toplanmasi. Blyuk markalar
bu “hizli moda” modeline gegis yaptikga,
erisimi kolay tek bir sistemde mdsterileri
aliskanliklarinin ve yolculuklarinin daha

iyi anlasiimasini saglayan gercek zamanli
bilgileri erisimi kolay, tek bir sistemde sunan
teknolojileri benimseyecektir.
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Magaza i¢i deneyime yatirim

Bir zamanlar internetten satislar fiziksel
madgazalarin rakibi olarak goriiliiyordu.
Perakendeciler birisindeki artigin
digerini azaltacagina inaniyordu.

Bu yaklasima gore miisteriler ya
magazadan ya internetten aligveris
yapacakti. Bunun sonucunda kaynaklar
fiziksel magazalardan dijital girisimlere
aktarildi. Harcamalar e-ticaret
platformlari ve siparis karsilama
programlar lizerinde yogunlasti.

Bu yatinmlar ¢evrimigi aligverigi
kolaylastirsa da magaza ici deneyimi
ihmal etti.

‘Musteri davranislarindan
eyleme donusturUlebilir
bilgiler elde edilmesi sarttir”

Artik fiziksel ve dijital ortamlarin disman
degil dost oldugu anlasiliyor. Misteri odakli
yaklagimda ortam fark etmez: Cevrimigi ve
fiziksel aligveris ortamlari birlikte kullanilarak
musterinin hem rahatligi hem de harcayacadi
tutar en Ust seviyeye cikarilmalidir. Cevrimici
siparisleri magazadan teslim alma olanagi
sunan perakendeciler buradan dogacak gok
sayida firsatin da farkinda.

Bu sayede fiziksel magazalar yeniden
blylk 6nem kazandi. Magaza i¢i deneyimi
lyilestirmek igin blyUk yatirmlar yapiliyor.
Raf ytksekliginin demografik gruba gore
belirlenmesinden, artirilmis gergeklige kadar
birgok alanda galismalar yirUttliyor. Tim
bunlarin hedefi, misterinin her etkilesiminin,

hatta her hareketinin yakalanmasi ve musteri
deneyimlerinde koordinasyon saglanmasi.

Bilgilerin yakalanmasi elbette 6nemli ama esas
kilit nokta, bu bilgileri baglantili bir sisteme dahil
edebilmek. Misteri davraniglarindan eyleme
donusturdlebilir bilgiler elde etmek sart. iste bu
noktada Genesys size yardimci olabilir.
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Artik her sey kisisel

Perakende sektoriindeki devrimin
merkezinde kigisellestirme yer aliyor.
Musterilerinize onlar anladiginizi

ve onlara iyi bir sekilde hizmet
verebileceginizi gostermeniz, markaniza
sadik kalmalarini saglamak igin ¢ok
onemli.

Deneyimleri daha kisisel hale getirmek icin
gecmisteki ttim etkilesimlerden yararlaniimasi
gerektigi gorusu gittikge yayginlasiyor.
MUsterinin daha once neler satin aldigi,
internette nelere baktigl, gevrimici olarak

mi yoksa magazada mi aligveris yaptigi gibi
bilgilerin timd kisisellestirmenin daha iyi
anlasiimasina yardimci olur.

Kisisellestirmeyi anladiktan sonra
inovasyondan ve hayal gictinden
faydalanabilirsiniz. Kullanilabilecek
segenekler arasinda “yeniden satin alin”
teklifleri, teslimatlarla birlikte iletilen kisisel
mesajlar “beacon” ile gonderilen teklifleri
iceren dijital ilan panosu teknolojisi sayilabilir.

Bir diger onemli faktor de zamanlama.
Ekibiniz bilgilere gergek zamanli olarak
erisebilirse misterinin sordugu soruya veya

yaptigi isleme daha uygun bir karsilik verebilir.

Musteriniz ister magazanizda aligveris
yaplyor ister gagri merkezinizi aryor olsun,
yasadigl tim deneyimler kisiye 6zel olmalidir.
Bunun tek yolu da dogru bilgilere aninda
ulagsabilmenizdir.

"Ekibiniz bilgilere
gercek zamanli olarak
erisebilirse musterinin
sordugu soruya veya
yaptigi isleme

daha uygun

bir karsilik

verebilir’
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Calisan deneyimi = miisteri deneyimi

Perakende sektoriiniin genellikle kazangli
ve tatmin edici bir kariyer yolu sundugu
dislinlilmez. Ancak sektor, miisteriye
donik calisanlarini gliglendirmenin
onemini kavramaya basladi.

Is diinyasinda uzun zamandir kullanilan
bir 6zdeyis, diger sektorlerde oldugu kadar
perakende icin de gecerlidir:

Mutlu galisanlar

mutlu musteriler

Calisanlari mutlu etmek igin 6ddl ve takdir
sunulmasi, iyi bir ortam saglanmasi gerekir.
Personelin soylediklerine kulak vermenin ne
kadar faydali oldugu genelde pek anlasiimaz.
Bircok insan Kaynaklari kurumu, isletmeleri
inceleyerek calisanlarin katiimina iliskin dlgtim
ve eylemlere dayali yeni teklifler sunuyor.
Bunlarin yani sira liderlik ile yoneticilik
becerileri ve katilim ile musteri memnuniyeti
arasindaki baglantilari ve yeni ise alinan
elemanlarin ise baslama deneyimi gibi
konulara da odaklanihyor.

Gelirlerinizi en hizli ve diistk maliyetli

sekilde yukseltmenin yolu, cogu zaman
calisanlarinizi gliglendirerek katiimlarini
artirmaktan geger. Galisanlariniza gerekli bilgi
ve araclari saglarsaniz onlar da musterilerle
etkilesimlerini iyilestirebilir. Genesys olarak

bu sekilde yasanilan etkilesimlere “bag
kurulan anlar” diyoruz ve bu anlarin olumlu
perakende deneyimlerinin temel tasi oldugunu
distnlyoruz.
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Yapay zeka: Firsat mi yoksa tehdit mi?

Yapay zeka ve otomasyonun genellikle
perakendeciler igin iyi, calisanlar i¢in kot

gelismeler oldugu disiiniilir. Herkesin igini
kaybedecegini soyleyen felaket senaryolari

konusuluyor ama bu senaryolar gergegi
yansitmiyor.

Yapay zeka ve robot teknolojilerindeki
ilerlemeler hem perakendeciler hem de
calisanlari icin biyik bir firsat.

Yapay zeka perakendecilere satislari
artirma, maliyetleri diislirme, miisterilerini
bireysel ve toplu olarak daha iyi anlama
firsatlarini sunuyor.

Calisanlarin da igleriyle daha aktif bir sekilde
ugrasabilmesini sagliyor. Magaza iginde veya
gagri merkezinde gorev yapan calisanlar,

ileri diizey karma yapay zeka sistemleri
sayesinde musterilerin alisveris gecmislerine
ve aliskanliklarina ulasabiliyor. Bu bilgiler
sayesinde musteriye en uygun yaniti vererek
basaril bir etkilesim yasiyorlar.

Yapay zeka hizla yayiliyor. Son arastirmalara
gore perakendecilerin beste ikisi musteri
deneyimi mimarilerine yapay zekayi katmayi
planliyor. Yapay zeka alaninda heyecan verici
gelismeler de yasaniyor. Ornegin, otomatik
bilgisayarla goérme teknolojisi musterinin
magazada gezerken goz attigi Urdinlerin
kaydedilmesine olanak taniyor.

Genesys olarak biz, en iyi etkilesimlerin, yapay
zekanin verimliligi ile insan samimiyetinin
birlesimi olacagina inaniyoruz. Kate gibi
cozUmler bu noktada devreye giriyor. Kate,
Genesys'in musteri deneyimi yapay zeka
¢OzUmu. Yapay zeka, botlar, makine 6grenimi,
mikro uygulamalar ve daha fazlasini bir araya
getirerek isletmelerin daha kisisel, proaktif ve
ongoricd deneyimler sunabilmesini sagliyor.
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Sorumlu perakendecilik, fark yaratan ve onemli bir faktor

Kurumsal sosyal sorumluluk anlayisi
onlarca yildir firmalar arasinda fark
yaratan, onemli bir faktor olarak
goriliiyor. Yani perakende sektoriiniin
dogru yolu yeni buldugunu soyleyemeyiz
ama gezegenimiz i¢in dogru olani
yapmak, son zamanlarda kesinlikle daha
cok dikkat cekiyor.

Sektor liderlerinin bir araya geldigi ortamlarda
adil yasam Ucreti, dogal malzemeler, is
yaratma ve yoksullugun azaltiimasi ciddi
sorunlar olarak strekli 6ne gikiyor.

‘Perakendeciler
musterilerinin degerlerini
yansitmalari gerektigini
dustnuyor”

Sirket ici etik de onemli bir konusma konusu.
Buyuk perakende sirketleri; calisanlari

takdir programlarinin gelistirmesi, egitim
akademileri, dogum izni ve galisanlara daha iyi
kariyer firsatlari taninmasinin gerekliliginden
bahsediyor.

Kurumsal sosyal sorumluluk alaninda
ddsunudlmesi gereken bir diger konu

da isletmenizin bir amacinin olmasi.
Perakendeciler musterilerinin degerlerini
yansitmalari gerektigini dtstintyor. Bu hic
de kolay bir is degil ama gergeklestirmeye
deger bir is. Isletmenin etik degerlere sayqi
gostermesi, gelismis bir misteri deneyimi
sunmanin unsurlarindan sadece birisi.
Empati, gliven ve seffaflik da sart. Her

bir temas noktasinin nasil dogru sekilde
kullanilabileceginin anlagilmasi gok onemli.
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Silo anlayisi hala devam ediyor

Kanallar genelinde gercek basari
saglamanin anahtari hep silo anlayisinin
yikilmasi olmustur. Ne yazik ki kiresel
perakendeciler bu sorunu heniiz tam
olarak ¢cozemedi.

Cogu perakendecinin musteri bilgileri farkli
departmanlarda silolara ayrilmis durumda. Bu
nedenle, satis elemanlari veya cagri merkezi
temsilcileri gorustikleri musteriye ait bilgilerin
tamamina ulasamiyor, pazarlamacilar yeni

bir teklif hazirlarken misterinin satin alma
guddlerini tam olarak anlayamiyor. Bunun
sonucunda ortaya her zaman yarim yamalak,
mdsteriyi memnun etmeyen deneyimler ¢ikiyor.
Bu da sadakat ve gliven kaybina neden oluyor.

Avrupa Birligi Ulkelerinde GDPR'In ydirdrlige
girmesi ve rekabetin surekli artmasi, ileri
gorUslu perakendecileri daha musteri odakli bir
yaklasima yoneltiyor.

Satisi kimin yaptidi, fislerin nereye kaydedildigi,
musteri yolculugunun hangi bolimiyle hangi
yetkilinin ilgilendigi musteriyi ilgilendirmez.
TUketicinin 6nem verdigi tek sey isini sorunsuz
bir sekilde halletmektir.

Bu durumun farkinda olan perakendeciler

artik gevrimici operasyonlarini perakende
operasyonlarindan ayirmiyor. iggériileri, bilgileri
ve kisisel sezgileri birlikte kullanarak bunun
faydalarini gortyorlar.
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Puriizsiz perakendecilik . (<«

Daha karmasik etkilesimler de ekibe
yonlendirilir. New York'ta diizenlenen
NRF 2018 etkinligindeki konusmasinda
Walmart CEO'su Doug McMillon su
ifadeyi kullanmist:

Purizsuzlik yaklasimi gagri merkezleri icgin
de gecerli: Genesys gibi sirketler surekli
olarak yaptiklari inovasyonlarla bekleme
surelerini kisaltiyor ve gereksiz sikintilari
ortadan kaldiriyor.

insanlar kuyrukta beklemekten nefret
eder. Perakendeciler, yazar kasada
veya telefonda bekleyen miisterilerine
kazandirdiklari her saniyenin
memnuniyeti ve sadakati artirdiginin
farkinda. 0 ..
Insanlar dinyanin
neresinde olurlarsa
olsunlar paradan ve
zamandan tasarruf

etmek istiyorlar”

En iyi perakendeciler, misterilerinin tam
da bunu yapmasina yardimci olanlardir.

Etkilesimleri hizli ve plrlizsiz hale getirmek
mimkin. Robotik Stire¢ Otomasyonu
(RPA) ¢ozUmimizi ve karma yapay

zeka ozelliklerimizi igeren bir arag setiyle
perakendeciler sorgulara 6n siralama
uygulayabilir. Boylece, magazanin agilis
saatini soran musteriler gibi siradan
etkilesimler botlar tarafindan halledilir ve
insanlardan olusan ekibe zaman kazandirilir. R

Bazi isletmeler simdiden magaza iginde
otomatik 6deme sistemleri sunarak
kasada odeme yapmayi ortadan kaldiriyor.
‘Plrudzsuz" alisveris deneyimleri kiresel
perakendeciler icin dnemli bir hedef olsa da
bunu nasil saglayabilecekleri konusunda
gords birligi yok.

®
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Inovasyon artik deneyim odakli

Musterilerin beklentileri hep artar. Artik
gelistirilen yeni teknolojiler miisteri
deneyimlerine uygulanmiyor, oncelikle
misteri deneyimleri g6z 6niine alinarak
yeni teknolojiler gelistiriliyor.

Son yillarda “gelecegin teknolojisi” denilen
birgok teknoloji kullanima sunuldu. Giyilebilir

cihazlar, holografik medya, artirilmis gercgeklik,

robotlar ve yiz tanima teknolojileri musteri
deneyimini etkileyip iyilestirecek unsurlar
olarak takdir topladi.

Bunlarin yani sira 3B ayak tarama, magaza igi
kinetik ekranlar ve kozmetik sektoru icin selfie
analizi gibi dikkat ¢ekici bazi inovasyonlarla
karsilastik.

‘Musteri yolculugunun
anlasiimasi artik
Inovasyon sirecinin
temel parcalarindan biri”

Ancak, teknolojik inovasyonlarin her yere
yayildigi ve sektorleri kokten degistirdigi
diinyamizda musterinin satin alma
yolculugunun bes dnemli asamasini
unutmamaliyiz: farkina varma, satin almak
Uzere deg@erlendirme, etkilesim, hizmet ve satin
alma sonrasi deneyimi.

Tum kanallarin 7/24 acgik oldugu glinimduzde
deneyim her seyden 6nemlidir. Pazara sunulan
bazi yeni teknolojilerin degerini (sizin adiniza
elle yazilmis notlar hazirlayan isletme gibi)
sorgulayabiliriz ama su gergek ¢ok agik:
MUsteri yolculugunun anlasiimasi artik
iInovasyon surecinin temel parcalarindan biri.

Genesys.com/tr
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Perakende sektoriinde inanilmaz inovasyonlarin
esigindeyiz. Artinlmis gercgeklik, ses ve robot
teknolojileri bizi dev hayaller kurmaya itiyor.

Ancak, emin adimlarla ilerlemenin dnemini
unutmamaliyiz. Saglam bir veri stratejisi, musterinin
yolculugunu aydinlatan bilgiler ve sirket ici silolarin
ortadan kaldiriimasi ilk olarak atiimasi gereken
temel adimlardir. Bu yapi taslariniz hazir degilse is
alanindaki inovasyonlar sizi buyuk risklere sokabilir.

Genesys teknoloji cozumleri sayesinde muster
deneyimleri ile stratejik ihtiyaclariniz arasinda nasil
kusursuz bir bag kurabileceginizi merak ediyorsaniz
|itfen bizimle iletisime gecin.
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