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Fedex Musteri
Duyarlilik Raporu

ONUMUZDEKI FIRSATLAR

Son arastirmamiz Avrupa’daki bir cok isletmenin,
belirsiz bir is ortamina ragmen buyume zihniyeti
ve uluslararasi gorunum sergileyerek onumuzdeki
12 ay icin fazlasiyla iyimser oldugunu gosteriyor.



Dort temel bulgumuz

%384

KOBI'lerin %84l isletmelerinin
gelecegi hakkinda iyimser

%68

KOBT'lerin %68 iiriinlerini var olan
pazarlarda ve/veya yenibir pazarda
yeni msterilere satma firsati goriiyor

i

Hizh biiyiiyenisletmeler
yayginolarak e-ticaret
kabiliyetine sahipler veya
sahip olmayi planhyorlar
(6rneklerin tamamu icin
%66'ya karsl %52)

%17

Musterilerin %77’si kendi Ulkelerinin
digindaki pazarlara ihracat yapiyor

Anket hakkinda

2020 Agustos’ta 31 lilke ve
bolgedeki toplamda 2.242
musteriye anket yaptik, paket
(%43) ve agir kargo (%57)
gondericilerinden olusan 7 sektore
ayirdik. isletmelerinin boyutu
hakkindaki soruya cevap verenlerin

var (%70’inin 50’den az galisani var)

Ozet

2020 icin musteri duyarlilik raporumuza hos geldiniz

Bu yilisleyisin durmasi ve belirsizlik olmak tzere bir cok isletme
icin zor bir yil oldu. Ancak bu yilki anketimizde one ¢ikan bir sey
varsa o da iyimserliktir.

Bunu sasirtici bulmaniz normaldir. Bununla birlikte,
anketlerimiz COVID-19 salgini ortasinda yapildi ve Birlesik
Krallik’in AB’den ayrilmasi sonrasinda iki ulke arasindaki ticari
iliski hala netlesmedi.

Ancak %80'iniz islerinizin gelecedi hakkinda iyimser
oldugunuzu soylediniz. Dahasl, neredeyse 10’da 4’U iglerinde
istikrar beklerken 3’te 1'inizden fazlasi onimuzdeki 12 ay
boyunca biyume olacagina inaniyor.

Belki de bunlarin cogunlugu yeni musteriler cekmek, yeni
pazarlara acilmak veya yeni Urunler piyasaya strmek gibi bir
cok firmanin hedefledigi firsatlara indirgenebilir. E-ticaretin
bir firmalar icin biylUme sagladigi aciktir. Bu kanal zaten kuguk
ve orta biyuklikteki isletme (KOBI) sektoriinde hizli blyime
gosteriyordu ancak COVID-19 bu gelisimi daha da hizlandirdh.

Cogunuzun 2020’nin getirdigi zorluklara ragmen hala kuresel
anlamda istekli oldugunu gormek cesaretlendirici. 4'te 3'Unuz
birden cok bolgeye gonderi yapan ihracatcilarsiniz.

Bu rapor size, daha biylk KOBI sektoriindeki denklerinizin
nasil hissettigini gorme ve onlarin goztinden gelecekteki
potansiyel firsatlari anlama sansini saglar. Ayrica, size
gelecekte nasil daha fazla destek saglayabilecedimiz hakkinda
bize daha iyi bilgiler saglar.

2021 ve sonrasini nasil gorduklerini gosterdikleri ve gormemize
yardimci olduklarricin katilan herkese tesekkur ederiz.



isletmeler pandemiye nasil
uyum sagladr?

Msterilerin blyiik bir cogunlugu
COVID-19 sonrasinda isletmelerini
korumak uzere adimlar atti ve
%89'u personelin ve musterilerin
glivenligini sagladiklarini soyliyor.

Ancak isletmeler farkli yollarla
da uyum sagliyor. KOB/'lerin

3’'te T'inden biraz azi, onemli
azinlik risklerini dagitmanin
yollariniararken ic stireclerinin
dijitallestirilmesini arttiryor.
KOBV'lerin %17'si yeni tedarikgiler
ararken %12’si yeni pazarlardan
drtin alyor.

Ve KOBI'lerin %15'i islerini
surdurduginu soyluyor,

bu da degisen durumlara nasil
hizli bir sekilde cevap
verebildiklerini gosteriyor.

KOB/'ler gelecek
hakkinda iyimser

isletmelerin kendine giiveni artiyor ve bunun biiyik bir
cogunlugunun musterilerimiz arasinda oldugunu bilmek
tatmin edici. Mevcut belirsizlikler baglamina yerlestirildiginde
KOBI'ler arasinda dikkate deger bir motivasyon

gucu gosteriyor.

Anketimiz KOBI'lerin %84’Unln isletmelerinin gelecedi
hakkinda iyimser oldugunu gosteriyor.

Daha derine inersek KOBT'lerin %35'i dnimuzdeki 12 ay
boyunca buyume bekliyor. Ayni donem boyunca isletmelerin
duragan kalmasini bekleyen musterilerin %38’ olusturmasi
da ayni derecede memnuniyet vericidir. Bugunun ikliminde bu
bUyUuk bir basaridir.

FedEx Express, iletisim, Marka ve Reklam Faaliyetleri Bagkan
Yardimcisi, Brenda McWilliams “Musteri Duyarlilik Raporumuz
KOB/'lerin zorluklar karsisinda gosterdigi dayanikliiga dikkat
cekmektedir” demistir. “Cogunun 2027e iyimser bakmasi

son derece olumlu bir isarettir ve pazarda ortaya ¢ikan yeni
firsatlardan yararlanmaya calisacaklari 12 ay boyunca bu
6zglvenin onlara fayda saglamasi muhtemeldir”

o KOBi musterilerinin %84l
o isletmelerinin gelecegi
hakkinda iyimser.
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%58

Miisterilerin %58’i
yeni miisterilere satis

yaparak var olan
pazarlarda bilyiimek icin
bir firsat goriiyor.

KOB/'ler bliylime
firsatlarini goruyor

Genel olarak iyimserlik hissedilmesiyle beraber
KOBI'lerin cogu isletmeleriicin belirli firsatlar belirleyerek
bunu saglamlastiriyor.

Onlarin Ugte ikisi (%68) yeni musterilere satis yapmak igin bir
firsat gorlyor. Daha yakindan bakarsak, musterilerin %58’ var
olan pazarlarda buytmek icin bir firsat goriyor ve yaklasik 3'te
1’1 (%30) yeni pazarlara agiimak uzere firsatlari belirledi.

KOBIlerin tek hedefi yeni musteriler degildir. Yaklasik 4'te
3'U (%61) var olan musterilere daha fazla Urtn satmak icin
bir firsat goriyor.

Ayni zamanda bazi KOBI'ler 12 ay boyunca buyimek icin
tekliflerini yenilemeye ve gelistirmeye bakiyor. Misterilerin
%?23’U cevrimici kanallardan daha cok trun satmayi
hedeflerken, %27’si yeni bir urlin piyasaya sUrmeye veya
satmaya bakiyor.

Brenda McWilliams “iddiali isletmelerin firsatlarin nerede
sunulacagdi konusunda acik fikirli olmalari ve kendilerini
-urunleri, satis kanallari veya uluslararasi yetenekleri
araciigiyla- dogru zamanda hizli hareket etmek icin
konumlandirmalari gerektigini” soyledi...

“Daha hizli teslimatlar, arttiriimis ekonomi secenekleri, daha
kolay iadeler ve zamani belirli teslimatlar rakipleriniz arasindan
siyrilmaniza yardimci olacak harika yollardir.”



Hizli buyliyen bir
isletmenin ozellikleri

Anket yaptigimiz her 10 misterinin
Tinden biraz azi oniimiizdeki 12 ay
boyunca +%20 buylime bekliyor ve
onlari geri kalanlardan ayiran bazi
ozellikler var:

Hizli bliyiyen isletmeler:

« Yaygin olarak e-ticaret
kabiliyetine sahipler veya sahip
olmayi planliyorlar (6rneklerin
tamamiicin %66'ya karsi %52)

« Yaygin olarak ihracat yaparlar
(%82'ye kars| %77)

« Yaygin olarak var olan pazarlarda
biyume ve orada yeni miisterilere
satis yapma firsatlarini

belirlemislerdir (%66'ya kars %58)

« Yaygin olarak yeni pazarlardaki
musterilere satis yapma
firsatlarini goruyorlar (%50’ye
karsi %30)

KOB/’ler e-ticareti bir biiyiime faktérii olarak goriiyor

COVID-19 salgini e-ticarete buyuk bir ivme kazandirdi. Anket
yaptigimiz e-ticaret kabiliyeti olan isletmelerin yarisi son 6 ayda
bu kanalda satislarinda artis gorddi.

Anketimiz e-ticaret kabiliyeti olan bu sirketlerin gelecekteki
bUyUme uzerine daha iyimser olduklarini ve %43’Unun,
islerinin onUmuzdeki 12 ay icinde artacagini beklediklerini
gosteriyor. Bu da e-ticaret kabiliyeti olmayan isletmelerin
%371ine denk geliyor.

Bu rakamlar e-ticaretin cogu isletme icin neden cok dnemli
oldugunu gdsteriyor ve KOBI'lerin 10’da 1’inin (%712) neden
onumuzdeki 6 ay icinde ilk e-ticaret girisimlerini planladiklarinin
bir isaretidir.

FedEx Express E-ticaret Pazarlama Muduru Chris Hodge
°COVID-19 manzarayi degistirdi” dedi. “KOBI sektoriinde
e-ticaretin gelismesini hizlandirdi ve bu sadece tlketici
davranislarindaki degisimden kaynaklanmiyor. Bu ayni
zamanda, bir kriz aninda mevcut sistemlerin ne kadar zayif
olabilecegine dair artan anlayistan ve isletmeler ile mUsteriler
arasindaki baglantilari gu¢lendirmenin ve artirmanin
oneminden kaynaklanmaktadir.

“E-ticaretin buyudugunu dogrudan gorduk ve isletmelerin tim
avantajlardan yararlanmasina yardimci olmak icin araclarimizi
ve hizmetlerimizi uyarladik. Bu, bizim icin onemli olan iki
noktayi - basitlik ve esneklik —dogru uygulamakla ilgilidir

ve musterilerimizin ne kadar ileri gidebilecegini gormek bizi
gercekten heyecanlandiriyor.”
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KOBI’ler kiiresel diistintiyor

Anketimiz musterilerimizin cogunlugunun uluslararasi baglantilar ile is
yaptigini gésteriyor. Ginimiz KOBI'lerinin basarisi igin sinir Gtesi ticaretin
ne kadar onemli oldugunu ve pazar cesitliginin gelir elde etme, risk
yonetimi ve is esnekliginin ayrilmaz bir parcasi olabilecegini anlamak icin bu

infografiye bir goz atin.
/o Musterilerin %77’si kendi

ulkelerinin disindaki pazarlara
ihracat yapiyor

— Onlarin:
o i diger Avrupa o i Avrupa disi
o pazarlarina gonderi o pazarlara
yapiyor (AB ve AB disi) gonderi yapiyor
e % ¢

e

%37 %34

si Kuzey Amerika’ya U Asya
gonderi yapiyor Pasifik’e gonderl v
yaplyor

— Ve ¢ogu birden ¢ok bolgeye ihracat yapiyor

o i hem Avrupa hem o si Avrupa pazarlarina,
0 de ABD pazarlarina o Asla Pasifik pazarlarina ve
gonderi yapiyor Kuzey Amerika pazarlarina

gonderi yapiyor

J %27 24 ¢ %20

siOrtaDogu’ya U lLatin Amerika’'ya  si Afrika’ya
4 gonderiyapiyor gonderiyapiyor gonderi yaplyor




Kuresel firsatlar — Latin Amerika ve Karayipler

resel firsatlar — Latin Amerika ve Karayipler

FedEx Express Pazarlama Mudtri Javier Orci

Latin Amerika bolgesi COVID-19'dan olumsuz bir sekilde
etkilendi ancak cogu pazar iyiye gidiyor ve Brezilya gibi
bazilari beklentileri asti.

Bu, bolgedeki isletmeler ve onlar ile ticaret yapmak
isteyen Avrupa KOBT'leri icin iyi bir haberdir. E-ticaret
ve firmadan musteriye e-ticaret son donemde en ust
bUyimeyi gordu ve boylece bu sektorler buytdikce
Avrupa KOBF'leri icin iyi bir potansiyel sunabilir.

Bolgedeki Ulkelerde, ozellikle Meksika Avrupa
KOB/'lerine bircok firsat sunabilir. Ulkenin otomotiv ve
havacilik Gzerine guclu bir odagi vardir ve son donemde
bu sektorler zarar gorse de ozellikle otomotiv sektoru
iyilesmeye baslamaktadir.

Kiresel firsatlar- Asya Pasifik

NPAC, FedEx Express, Pazarlama Muduri Masahiro
Kiyosawa

Asya, Avrupa KOBTV'lerinin odaklanmasi icin onemli bir
pazardir. Su anda Cin, Japonya, Hong Kong SAR-Cin, GUney
Kore Avrupa gibi yerlerde ve Asya'da hala populer olan
Avrupa urunlerini satmak Uzere blyuk firsatlar vardir.

Talep edilen Urunler arasinda yuksek kaliteli ve pahali
drunler, mobilya, aydinlatma, moda, canta ve ayakkabilar
vardir. Ancak bu talep yalnizca buyuk markalara dedgildir.
Ozellikle moda konusunda alicilar kiiclk Ureticiler ve
tasarimcilara da ilgilidir.

llging olan da balgedeki codu Ulke ithalat pazari olarak
bUyuyor. Bu bircok firsat sunar ancak tabii ki ithalatlar hala
bolgede cok onemlidir. Bu temelde, Asya Ulkeleri, ister
hammadde ister kendi trtnlerinde bilesen olarak kullanilacak
daha dusuk maliyetli Griinler olsun, Avrupa KOBI'leri icin hala
kilit ithalat ortaklari olabilir.

.
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Kiuresel firsatlar- ABD

FedEx Express Pazarlama Muduri, Amar Sakaan

Araci maliyetinden kaginmak icin bircok ABD’ye daha yuksek Avrupa hammadde ihracat
isletmenin dogrudan musteriye gonderiyapmak  hacimleri goruyor.

istedigini gortyoruz. Bu sebeple bu, henuz
e-ticarete gegmemis Avrupa KOBF'leri igin
dikkate alinacak bir sey olabilir.

Pazardaki musterilere hizmet verirken
fiyatin yaninda gliven de ana taleplerdendir.
Bu sebeple Avrupa KOBF'leriicin en

Su anda, hava pazari, kimyasallar ve 6zel islem buytk firsatlar muhtemelen bu ihtiyaclari
gerektiren diger Urlnler gibi Urlinlerin yani sira karsilayabilenlere diisecektir.

FedEx, musterilerin AB disina gonderi yapmasina nasil yardim edebilir?

KOBi’lerin
belirttigi ortak <
sorunlar
Giivenilir Giimrik Gonderi Brexit
teslimat siireleri islemleri licretleri belirsizligi
FedEx ¢oziimleri Sonraki giin teslimat Hizli takip gonderilerde En uygun maliyetli Gonderi stireclerindeki
da dahil olmak iizere Yetkili Ekonomik coziimleri saglamak degdisiklikler ile ilgili
tam zaman araligi ve Operator (AEO) durumu icin ekonomik gonderi kilavuzlar, aciklamalar
guin belirli gonderi ve gumrik uyumunun secenekleri. ve son bilgiler olan bir
secenekleri. sadlanmasina yardimc sik sik glincellenen
olan binlerce uzmandan bilgi merkezi.
olugan bir ekip.




20271’e bakis: Detayli
bulgular

Saglik en giivenli sektordiir

Bu yilki anket genel olarak bir isletmenin faaliyet
gosterdigi sektortn o yil icinde guvenilirligiile
cok az ilgili oldugunu gosterse de saglik sektord,
cogu KOBI'nin isletmelerinin hem buyuyecegi
hem de duragan kalacagi konusunda iyimser
oldugu sektorlerin basinda gelmektedir. Olcegdin
diger ucunda moda/giyim sektori en az guvenilir
olarak goztkmektedir.

Agir kargo miisterileri e-ticarette

bliyiimeyi bekliyor

AJir kargo misterilerinin yarisindan biraz fazlasi
(%51) bir e-ticaret hizmetine sahip veya sahip
olmayi planliyor ve onlarin %67’ e-ticaret gelirlerinin
onumuzdeki 12 ay icinde artmasini bekliyor.

iyimserlik isletmenin boyutuna bagh degildir
Daha buyuk isletmeler, kucuk isletmelerden daha
inancli (veya daha az inancl) degildir.



4 ana pazardaki KOBI’ler ne diistiniiyor?

Asagidakileri
karsilayan isletmelerin

yiizdesi... | Feansa |
gemeemnsses oo | %87 | %91 | %84 | %71
o | U080 | %74 | %73 | %63
e | %38 | %060 | %47 | %57
mrwismoeens | U050 | %79 | %80 | %71

Isletmeniz icin
sonraki adimlar

Raporumuzdaki bulgular dinya capindaki belirsiz ticaret
ortamina ragmen Avrupa KOBI'lerinin etkileyici bir iyimserlik ve
dikkate deger bir esneklik gosterdigini vurguluyor.

Bu inang basari getirebilir. Cogu isletmenin yeni musterilere
satis yapmak ve-ticaret faaliyetlerini gelistirmek icin
firsatlar gormesi hem ic hem de dis pazarlarda devam eden

potansiyelin guclu bir yansimasidir.

FedEx'te hedeflerinizi gerceklestirmenize ve gonderi
yetkinliklerimizin saglayabilecedi firsatlardan en iyi sekilde
yararlanmaniza yardimci olacak bilgi, deneyim ve uzmanlida
sahibiz. Daha fazla bilgiicin fedex.com adresini ziyaret edin.

Bu belgede verilen bilgiler Ekim 2020 itibariyla gegerlidir ancak baglayici olmasi amaglanmamistir.



https://www.fedex.com/

