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17. Yillik Global Tiiketici Calismasi

Beklentilerin
Otesinde

Purdzlerin Olmadigi Bir

Dunyada Deneyimleri
lyilestirmek

Perakendecilerin, kolayligi artiran ve
engelleri ortadan kaldiran yenilikci
teknolojiler, kusursuz aligveris yolculuklari

ve kisisellestirilmis deneyimler araciligiyla
kalici musteri sadakatini nasil olusturduklarini
gorun.



Gerilemeyi
Tersine Cevirme:
Tuketicileri Geri
Kazanmak

Online ortamda ve
magazalarda musteri
memnuniyeti azaldi.

Bu durum, alisveris
deneyiminin temel
unsurlariyla ilgili artan
hayal kirikligini ortaya
koyuyor ve beklentilerde
bir degisime isaret ediyor.
Perakendecilerin ivmeyi
yeniden kazanmak icin
misteri yolculugunu
iyilestirmeye ve kesintisiz,
kisisellestirilmis hizmete
yonelik artan talebi
karsilamaya odaklanmalari
gerekiyor. Perakendeciler,
operasyonlari diizene
sokarak ve tim kanallarda
olaganustlu deneyimler
sunarak sadakati hizla
yeniden insa edebilir

ve kendilerini uzun
vadeli basari icin
konumlandirabilirler.

17. Yillik Global Tuketici Calismasi

Biiyliyen Bir Zorluk: Miisteri Memnuniyeti Azaliyor

Magaza ici

Kusaga Gore:

Z kusag (18+)

%79

Y Kusagi

%83

X Kusagi

%83

Ellilerde Doganlar

%79

Magazada Alisveris Memnuniyeti

Online aligverisin ve kaldirrmdan/diger konumlardan teslim almanin kolayhigi

%17

13 puanlik fark

%90

Stokta olmayan Urtinleri yerinde siparis edebilme

12 puanlik fark

%83

%71

Uriinleri bulmaya yardimci olmak icin mobil cihazlarla donatiimis personel

%75

10 puanlik fark

%85

iadeler veya degisimler

%77 9 puaniikfark
%86

Magazalarda personel bulunabilirligi

%78 9 puanlik fark
%87

Tiketicilerin deneyimi

Beklentilerin Otesinde: Piiriizlerin Olmadigi Bir Diinyada Deneyimleri lyilestirmek

Keskin Ayrim: Karar Vericiler, Onemli Alanlarin Tiimiinde Tiiketici Memnuniyetini Gergekte Oldugundan Fazla Algiliyor

-6 puan
yildan
yila

Online

tiketici alisveris deneyiminden memnun

Z kusagi (18+)

%72

Y Kusagi

%82

X Kusagi

%718

Ellilerde Doganlar

%17

Online Alisveris Memnuniyeti

Miisteri hizmetlerinin sagladigi online yardim diizeyi

%72 13 puaniikfark

Kargo maliyeti
%72 13 puanlik fark

Online yardim / misteri hizmetlerinin olmasi
%73 12 puanlik fark

Dijital kuponlarin ve indirimlerin olmasi
%74 12 puanlik fark

Bir UrlinU posta yoluyla iade etme veya degistirme
%72 10 puanlik fark

- - Karar vericilerin tiiketicilerin deneyimine iligkin algilari



Perakende Bir Kavsakta .
Tuketici Memnuniyetinin Yeniden Insasi

Tiliketici memnuniyeti nispeten yiiksek kalmaya devam etse de, magaza ici

Tiiketici Tercihleri ve online aligveris icin memnuniyette son dénemde yasanan diisiisler, ileride
yasanabilecek potansiyel zorluklarin habercisi olabilir. Karar vericilerin algilari ile
%82 a%gg%';n beri tiketicilerin gercekleri arasinda, perakendecilerin misteri hizmetleri ve teslimat

maliyetleri gibi kritik alanlarda memnuniyeti siirekli olarak gercekte oldugundan daha
ylksek algilamasindan kaynaklanan keskin ucurum isleri daha da karmasik hale getiriyor.
Perakendeciler degisen misteri beklentilerine ayak uydurma miicadelesi verirken
memnuniyetteki bu disus belirtileri, daha derin sorunlara isaret ediyor olabilir ve bu da acil
ve kararli bir eylem gerekliligini vurgular.

kolay iade sunan
perakendeciler

%78 Online alisverisin ylikselisinden, self servis kiosklarin ve mobil cihazlarda 6deme
noktalarinin devreye girmesine, modernlesme ve ¢ok kanalli stratejilere dogru yonelim

Magaza ici ile online alisveris deneyimini kdkten yeniden sekillendirdi. Ancak perakendeciler, cok kanalli

aligverisin bir bilegimi operasyonlari benimseme telasiyla, misteri memnuniyetinin temel itici gliglerini g6z ardi
etmis olabilir ve bu da hizmet bogluklari, Grtin bulunabilirligiyle ilgili sikintilar ve verimsiz
6deme surecleri nedeniyle hayal kirikligina yol acabilir.

%78

Bu trendleri tersine cevirmek ve tiiketici sadakatini geri getirmek icin perakendecilerin
temel hususlara yeniden odaklanmasi gerekir: calisanlarin hazir durumda olmasini
saglamak, raflari tam dolu tutmak ve tiim kanallarda kesintisiz ve verimli bir deneyim
sunmak. Perakendeciler bu sikintili hususlari ele alarak disis egilimini tersine cevirebilir ve
tiiketicilerin giderek daha fazla talep ettigi memnuniyeti saglayabilirler. Kacirilan Satislar:

Tamamlanmamis Magaza Ici
Alisveris Gezileri

geleneksel magazalara
sahip online
perakendeciler

Kusak Farklari: Magazada Yardim Bulmak Tuketiciler Neden Satin Almadan Ayriliyor?
Konusunda Farkl Beklentiler

tlketici satin almak

1 L Uriin stokta yoktu

istedikleri tim
tiketici magazada drtnleri almadan

alisveris yaparken 2 @ Uriinleri rafta/teshirde bulamadi magazadan ayrildi
@ 2020'den

yardimci olacak bir
16 puan
calisan bulmanin zor daha az

oldugu konusunda N

hemfikir 3 Odeme kuyrugu ¢ok uzun
L Baska bir magazada daha iyi bir

Kusaga Gore: 4 firsat buldu

Z kusagi (18+) | Y Kusagi X Kusagi Ellilerde Doganlar

%66 %67 %70 %76 5 D%D Yetersiz Urlin yelpazesi
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Misterilerle Baglanti Kurma

Kisisellestirme Cagi

Kisisellestirme, giliniimiiz tiiketicileri icin hem online hem de magazalarda temel bir beklenti haline geldi. Tiiketicilerin
yaklasik dortte Ugl artik, perakendeciler tercihlerini ve kisisel bilgilerini anladiklarinda benzersiz, 6zellestirilmis

deneyimler bekliyor. Bu diizeydeki 6zellestirme artik bir ks degil; tiketicilerin talep ettigi kesintisiz musteri hizmetini
sunmak icin olmazsa olmazdir.

Tlketiciler giderek daha fazla kendilerine 6zel oldugu duygusunu veren etkilesimlere deger veriyor ve perakendecilerle
paylastiklari verilerin deneyimlerini gelistirmek icin kullanmasini bekliyor. Perakendeciler, bu verileri kisisellestirilmis
oneriler sunmak i¢in kullanarak daha derin bir etkilesim ve daha bulytik bir memnuniyet yaratabilirler. Magaza
cahsanlarinin etkilesimlerini bu bilgilerle uyumlu hale getirmek, sadakat olusturmaya ve tekrarlanan alisverisleri tesvik
etmeye yardimci olur.

Calisanlar da kisisellestirmenin degerinin farkindadir. Bunu satis ve musteri iliskilerinin kritik bir itici glict olarak
goriyorlar ve bu kisisellestiriimis deneyimleri dlceklendirmek icin teknolojinin hayati 6nem tasidigini biliyorlar. Musteri
verilerini etkin bir sekilde kullanarak bunlara baglantili 6neriler ve anlaml etkilesimler sunan perakendeciler, rekabetgi
pazarda kendilerini farklilastiracaklardir. Gelecekte kisisellestirmenin stirdirilebilmesi icin misteri tercihlerini yakalamak
ve analiz etmek amaciyla teknolojiye yatirnm yapmak kritik dnem tasir.

Tiiketiciler Kisisel Etkilesimler istiyor

tlketici magazada
alisveris yaparken

% ’6 calisanlarla kisisel Z kusag (18+) Y Kusagi X Kusagi Ellilerde Doganlar

etkilesimde %74 %74 %76 %78

bulunabilmek istiyor

Kusaga Gore:

Yapay Zeka Kisisellestirilmis Perakende Deneyimlerine Gii¢ Veriyor
Karar vericiler, Uretken Yapay Zekanin éntimiizdeki iig yil icinde etkisini tahmin ediyor

Son Derece Onemli Cok Onemli

Kisisellestirilmis dneriler @ m %43

Misteri segmentasyonu ve hedefe yonelik @_ %47
pazarlama Klj
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Calisanlar Daha Giiclii
Baglantilar Kuruyor

%36

calisan bir musterinin kisisel
bilgilerini/tercihlerini bildiklerinde,
guclu bir baglanti kurmanin daha
kolay oldugu konusunda hemfikir

%36

calisan, musterilerin kisisel
bilgilerini/tercihlerini anladiklarinda,
tuketicilerin tavsiye ettiklerini
denemeye/satin almaya daha
istekli oldugu konusunda hemfikir




Self Servisin Yukseligi
Kolaylik ile Insan Baglantisini Dengelemek

Tiiketiciler interaktif kiosklar, mobil uygulamalar ve gercek zamanli stok sistemleri gibi self servis teknolojilerini giderek
daha fazla benimserken, alisveris yolculugu her zamankinden daha kolay hale geliyor. Bu inovasyonlar, kisisellestirilmis,
teknolojinin gli¢ verdigi bir deneyim sunarak pulrlzleri azaltiyor, satin alimlari hizlandiriyor ve memnuniyeti artiniyor.

Self servisin yiikselisi yardima duyulan ihtiyagla gelisiyor gibi gériinse de, bu aslinda modern aligveris davranislarinin
karmasikhgini vurguluyor. Tiketiciler; gezinirken sorunsuz, kendi kendine ydnlendirilen bir deneyim, ancak uriin bulma,
odeme yapma veya iade etme gerektiginde hizl, 6zenli bir hizmetten olusan esneklik istiyor.

Perakendeciler icin zorluk agiktir: en ¢ok ihtiyag duyulan zamanda kisisel hizmetin erisilebilir kalmasini saglarken teknolojiyi
benimsemeleri gerekir. Bunlarin her ikisini de basariyla dengeleyenler, degisen beklentileri karsilayacak ve daha uyumlu,
gelecede hazir bir aligveris deneyimi yaratacaklardir.

Odemede Degisim: Tiiketiciler Mobil ve Temassiz Secenekleri Benimsiyor

Magaza ici 6deme yontemlerine iliskin tercihler

%55 [0
%50 WY B s %50 I o 1 %52
e %37

Kasiyersiz 6deme kasasi Mobil cihaz/akilli telefon ile insanli geleneksel kasa Calisan el tipi/mobil bir
odeme cihaz kullaniyor

PPN 2023 | 2024

2025: Perakendeciler Yatirnmda Buytk Artis Planliyor

2025 beklenen yatirnm/harcama planlari

LDE' %5 (Q‘z %7
%5

Cok kanalli/e-ticaret Magaza operasyonlari Tedarik zinciri

Azalma Degisiklik Yok
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Kasiyersiz Odeme:
Memnuniyet Artarken,
Daha Fazla Odeme Alani
Gerekiyor

O/ 68 T+10 puan T+14 puan
(o] Yildan Yila | (2020'den beri)

tiketici, kasiyersiz 6deme alanlarinin
eksikliginden rahatsizlik bildiriyor

O/ 78 T+3 puan T+14 puan
(o] Yildan Yila | (2020'den beri)

tiketici kasiyersiz 6demenin musteri
deneyimini iyilestirdigi konusunda hemfikir




Perakendenin Ustiinliigiinii Geri Kazanmak
Tuketicilerin Bekledigi Hizmeti Sunma

Perakendeciler, kesintisiz alisveris deneyimi talep eden ve verimsizliklere karsi az toleransa sahip, giderek daha zor
begenen miisterilerle karsi karsiya. isletmeler rekabette kalabilmek icin temel stratejilere odaklaniyor: rekabetci fiyatlarla
urtin bulunabilirligini sirdirmek, 6deme streclerini kolaylastirmak ve kolay iade imkani saglamak. Hem magazada hem

de online alisveris yapanlarin bekledikleri kisisellestirilmis hizmeti alabilmelerini saglamak icin personelle ilgili zorluklarin
¢oziulmesi de ayni derecede 6nemlidir. Perakendeciler bu hizmet temellerini gui¢lendirerek gercekten dne ¢ikan deneyimler
sunabilir ve musterilerin tUzerinde kalici etki birakan anlamli baglantilar olusturabilirler.

Calisma Hakkinda

Zebra Technologies, perakende sektdriini donistiiren en son trendleri ve teknolojileri analiz etmek icin yetiskin tiiketiciler

(18 yasin Ustl) karar vericiler ve perakende calisanlari arasinda global bir calisma yaptirdi. Azure Knowledge Corporation
tarafindan online olarak gergeklestirilen bu yilki calismaya alisveris deneyimi, cihaz ve teknoloji kullanimi, magazada ve online
ortamda teslimat ve siparis karsilama gibi ¢esitli konulardaki sorulara yanit veren 4.200'den fazla kisi katildi. Zebra'nin 17. Yillik
Global Tuketici Calismasi, sektdriin gelecegini sekillendiren tutumlari, goriisleri ve beklentileri rapor ediyor. Seri li¢c ana temaya
odaklaniyor:

.zEBRA .zEBRA .zEBRA

Beyond Driving [ i Unlocking
Exj

Miikemmelligin Kilidini Agmak
Aktif Katilan Calisanlarin Giicl

Beklentilerin Otesinde Karhihgr Artirmak
Piruzlerin Olmadigi Bir Diinyada Perakendenin En Blyik Zorluklariyla
Deneyimleri lyilestirmek Basa Cikmak

17. Yillik Global Tiiketici Calismasi serisinin tamamini gorlintlilemek icin

zebra.com/shopperstudy adresini ziyaret edin

Zebra'nin, perakendecilerin cok kanalli operasyonlar gelistirerek ve karlligi koruyarak
musteri deneyimini iyilestirmesine nasil yardimci olabilecegini kesfetmek icin
zebra.com/retail adresini ziyaret edin.

Q Kuzey Amerika ve Sirket Genel Asya Pasifik Genel Merkezi EMEA Genel Merkezi Latin Amerika Genel Merkezi
I‘b ZEBRA Merkezi +65 6858 0722 zebra.com/locations zebra.com/locations
\ +1800 423 0442 contact.apac@zebra.com contact.emea@zebra.com la.contactme@zebra.com

inquiry4@zebra.com

ZEBRA ve stilize edilmis Zebra basi resmi, diinya capinda bircok yerde tescil edilmis, Zebra Technologies Corp. ticari markalaridir.
Tum diger ticari markalarin milkiyeti sahiplerine aittir. ©2024 Zebra Technologies Corp. ve/ya da istirakleri.

Zebra Technologies
Hakkinda

Zebra (NASDAQ: ZBRA) uctaki her
on saf calisani ve varligi izlenebilir,
baglantili ve tamamen optimize hale
getirerek perakende kuruluslarinin ve

calisanlarinin istege bagl (on-demand)

ekonomide gelismelerini saghyor.
100'den fazla lilkede 10.000'den fazla
is ortagindan olusan bir ekosisteme
sahip olan Zebra, is akislarini
dijitallestiren ve otomatiklestiren odullu
bir donanim, yazilim, hizmet ve ¢6ziim
portfoyd ile her dlcekten misteriye
(Fortune 100'Gin %94'u dahil) hizmet
veriyor.
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