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Tuketicilerin beklentileri biyUk bir hizla artarken,
pazarlamacilar buna ayak uydurmak icin sira disi
muUsteri deneyimleri sunmak zorunda. Walgreens Boots
Alliance'in Dijital Pazarlama MUdUrl Deepika Pandey,
geleneksel olarak gercek mekanda faaliyet gosteren

markasinin rekabet avantajl elde etmek igin teknolojiyi

nasil benimsedigini bizlerle paylasiyor.
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Teknolojideki hizli gelismelere bagli olarak, glinUmuzun tiketicileri
alisveris deneyimlerinin daha hizli, daha iyi ve daha kolay olmasi yontinde
bir beklenti icinde. Urtinlerin bir saat iginde teslim edilmesini, ddemeyi
telefonlarindan yapmayi istiyorlar ve bilmeleri ya da satin almalari
gereken hemen her sey parmaklarinin ucunda.

Tuketiciler artik “cevrimigi” veya “cevrimdisi” bir diinyada degil, “gcevrim
sinirlart olmayan” bir diinyada alisveris yapiyor. Markalardan, ttim
kanallarda en uygun hale getirilmis, sorunsuz bir deneyim sunmalarin
bekliyorlar. GUntimiuzde, pazarlamacilarin Ustinde durmasi gereken konu
yalnizca en iyi perakende veya en lyi gevrimici deneyimi sunmak degil. En
Iyl mUsteri deneyimini sunmaya odaklanmis olmamiz gerekiyor.

‘Gunumiuzde, pazarlamacilarin tstinde
durmasi gereken konu yalnizca en 1yl
perakende veya en 1yi gevrimici deneyimi
sunmak dedil. En 1yl musteri deneyimini
sunmaya odaklanmis olmamiz gerekiyor.

Tuketici beklentileri artarken, pazarlamacilar olarak bizler musteri
ihtiyaclarini yaptigimiz her seyin merkezine yerlestirme konusunda
kendimize so6z vermeliyiz. Asagida bu sozi tutmanin g yolunu acgikladik.

Nerede olurlarsa olsunlar musterilere yardimci olun

Tuketicilerin karsisina nasil daha alakali sekilde ¢ikabilecegimizi
kendimize strekli olarak soruyoruz. Misteriler ister magazada, evde ya
da iste ister tropik bir tatile gcikmis olsun, bulunduklari her yerde onlarin
gunluk ihtiyaclarini daha iyi sekilde nasil karsilayabiliriz?

Surekli duydugumuz seylerden biri, mUsterilerin eczacilarla ve personelle
bizzat kurduklari iliskiyi gercekten dnemsedikleri. Bu nedenle, eczaneye
gidemediklerinde bile tatmin dlzeyi ylksek bir hizmet alabilmeleri ve
kisisellestiriimis bir deneyim yasayabilmeleri icin bu iliskiyi dijital ortamda
da aynen olusturmak istedik. Pharmacy Chat, musterilere glindiiz veya
gece istedikleri saatte, bulunduklari herhangi bir yerden sitemiz veya
mobil uygulamamiz yoluyla givenilir uzmanlara erisme olanadi taniyor.
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Ayrica, magazalarimiza gelen musterilerin aligveris deneyimini
iyilestirmek igin yardimci teknolojiye de yogun sekilde yatirim yapiyoruz.
Bu tiiketicilerden edindigimiz 6nemli bir bilgi, magazalarda gok fazla
Urdn secenegdi bulunmasinin onlari bunalttigi idi. Bu konuyla ilgili olarak
WebMD ile is ortakligina girdik ve Relief Advisor'i olusturduk. MUsteriler
birkag soruyu cevapladiktan sonra saniyeler iginde spesifik ihtiyaglarina
en uygun Urdnleri onlara 6neriyoruz.

Alakali, akici deneyimler olusturma anlayisimiz, verdigimiz mesajlar
ve medya kanallarimiz igin de gegerli. Cevrimici ve gevrimdisi
arasindaki ugurumu kapatmak igin, musterilerimizin Google'da neler
aradigi (6rnegin, belirli Grin teklifleri veya yakindaki magaza bilgileri)
ve bize ihtiya¢ duyduklar yerde ve zamanda onlarin karsisina nasil
clkabilecegimiz Uzerinde oldukga fazla distndyoruz.

Bu yaklasim ise yariyor. Hem magazada hem de mobil cihazlardan
alisveris yapan musteriler, yalnizca magazada aligveris yapan musterilere
gore bizim igin 6 kat daha degerli.

‘Hem magazada hem de mobil cithazlardan
alisveris yapan musteriler, yalnizca
magazada aligveris yapan musterilere gore
bizim i¢in 6 kat daha degerli”

Tuketici ihtiyaglarinin bir adim onilinde olun

Marka olarak degismeyen vaadimiz, her musteriye en uygun ve en
yararli sekilde yardimci olmaktir. Bu vaat bizim i¢in gok onemlidir,
Musterilerin kendilerine ozel ihtiyaglarini ve sorunlarla karsilastiklar
noktalari daha iyi anlayabilmek igin 6n arastirmaya yatirim yapiyoruz ve
onlari tesislerimizi ziyaret etmeye davet ediyoruz. Musteriler hakkindaki
bu bilgilerden yararlanarak her gtin karsilasilan gercek sorunlari
teknolojiyle ¢ozebiliyoruz.

Ornegin, zorluk yasanan baslica noktalardan birinin ddeme islemi
oldugunu gorduk. Bu nedenle, baglilik programimizi Android Pay’e
baglayan ilk saticilardan biri olduk. Artik mUsteriler dijital kuponlari
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bulunduklar her yerde her zaman bulabiliyor ve saklayabiliyor ve
telefonla 6deme yaptiklarinda baglilik avantajlarindan sorunsuzca
yararlanabiliyor.

Bu yaklagim, tiketicilere yonelik teknolojimizin de 6tesine gegmis
durumda. Magazalardaki Giizellik Uzmanlarimiza tabletler vererek,
mudsterilerin ilgi alanlarina, amacina ve ge¢cmiste satin aldigi Grtnlere
gore anlamli ve veriye dayali onerilerde bulunabilmelerini sagladik.

Sirf yenilik olsun diye yenilik yapmayin

Tum bu teknolojik yeniliklerin ortak bir noktasi var: Ortaya ¢ikmalarina
musterilerimizin ihtiyaclari neden oldu. Bu da beni deginmek istedigim
son konuya getiriyor. Mikemmel tliketici deneyimleri teknolojiye

ilham vermeli, bunun tersi olmamalidir. Walgreens'de yaptigimiz her

seyi musterilere gore yonlendirdigimiz igin, yeniligin tek bir ekiple
sinirlandinimamasi gerektigini distintyoruz. Bu nedenle, yeniligi herkesin
isinin bir pargasi yaptik. Misterilerimiz icin daha iyi Urtinler ve deneyimler
olusturmayi ortak hedefimiz olarak belirledigimizden, haftalik olarak
dizenledigimiz forumlarda farkli ekiplerin liderlerini tiketici arastirmasini
tartismalar, fikir paylasiminda bulunmalari ve birbirlerini rekabete

zorlamalarricin bir araya getiriyoruz.

‘Mikemmel tuketici deneyimleri teknolojiye
1lham vermeli, bunun tersi olmamalidir’”

Bu slrecin dogurdugu yeniliklere mikemmel bir 6rnek olarak recete
doldurmaya iliskin mobil uygulama ozelligimizi gosterebiliriz. Misterinin
islem gergeklestirme yoluna yenilik getirmenin marka sempatisi
olusturmak icin bir firsat oldugu distinilmez. Oysa musteriler receteleri
elle doldurmaktan nefret ettiklerini stirekli dile getirmekteydi. Bu nedenle,
mdusterilerin 20 saniyeden kisa stirede recete doldurmasini saglayan ve
eziyetli bir deneyimi keyifli hale getiren Refill by Scan'i kullanima sunduk.
Refill by Scan'in son derece eglenceli oldugunu soyleyen ve “keske
doldurulacak daha fazla regetem olsaydi” ifadesini kullanan musterinin
geri bildirimi en hosuma gidenlerden biriydi.
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Tum bu ornekler, Walgreens'in ne kadar musteri odakli hareket ettigini,
dolayisiyla yaptigimiz her seyin onlarin yasamini bir sekilde daha iyi

ve daha kolay hale getirdigini gozler online seriyor. Ortam son derece
karmaslik olsa da biz pazarlamacilar ekiplerimizin bu tek hedefe
odaklanmis durumda kalmasini saglamaliyiz. Gercekten misteri odakli
kuruluslara donustligimUzu ancak o zaman gorebiliriz.
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