[\{\I Dr. Nurettin ALABAY
Cok Kanall1 ve Omnichannel Stratejiler

Cok kanalli (multichannel) ve omnichannel stratejileri arasindaki temel farki ve omnichannel
kavraminin daha genis baglamini asagidaki gibi agiklayabiliriz:

Cok Kanall1 (Multichannel) Pazarlama/Perakendecilik

» Cok kanall stratejilerde, firmalar musterilerle etkilesim kurmak icin birden fazla kanal
(fiziksel magaza, web sitesi, mobil uygulama vb.) kullanir.

» Ancak bu kanallar genellikle bagimsiz silolar olarak yonetilir ve ayr1 ayri optimize
edilir.

» Kanallar arasinda ¢ok az veya hic¢ koordinasyon yoktur.

 Genellikle, farkli kanallar farkli miisteri segmentlerine hizmet etmek icin kullanilir
(0rnegin, fiziksel magazadan aligveris yapmayi tercih eden miisteriler vs. ¢gevrimici
alisverisi tercih edenler).

Omnichannel Pazarlama/Perakendecilik

» Omnichannel, ¢ok kanalli yonetimin en onemli yonlerinden biri haline gelmis, daha
entegre bir yaklasimdir.

e Firmalarin tiim kanallarin (fiziksel magazalar, web siteleri, mobil uygulamalar,
sosyal medya, ¢cagr1 merkezleri vb.) ve misteri temas noktalarini entegre ederek
musterilere tutarh ve kesintisiz bir hizmet deneyimi sunmasi fikridir.

e Omnichannel, yalnizca kanallarin es zamanli kullanimi degil, sirketin tiim mevcut
kanallarinin entegrasyonudur.

» Kanallar arasindaki ana fark, hizmet entegrasyonudur.

e Amag, miisterinin aligveris yolculugunun tim asamalarinda kanallar arasinda
sorunsuz bir gecis saglamaktir. Bu entegrasyon, ¢evrimici ve ¢evrimdisi kanallar
arasindaki ayrimi ortadan kaldirmay: hedefler.

e Cok kanallidan farkli olarak, omnichannel’da firma, tek bir musterinin yolculugu
boyunca farkli temas noktalarini ziyaret edebilecegini varsayar ve bu temas noktalari
arasinda koordinasyon gerektirir.

 Gergek bir omnichannel deneyiminde, bir islem birden fazla kanala yayilabilir (6rnegin,
cevrimici satin alip magazadan teslim almak).

» Omnichannel stratejileri, musteri deneyimini ve kanal performansini optimize etmek
icin kanallarin sinerjik yonetimini icerir.

» Perakendecilikte, omnichannel, magazalarin avantajlarini ¢evrimici alisverisin bilgi
acisindan zengin deneyimiyle birlestiren entegre bir satis deneyimi olarak
tanimlanmistir.

e Omnichannel is veya pazarlama kavrami, yalnizca miisteri bakis acisiyla degil, ayni
zamanda firmay1 da yansitan ozelliklere sahiptir ve teknolojiyi, organizasyonu ve
piyasayl iceren u¢ ana perspektifi kapsar.
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Omnichannel Isin Genis Baglam

Omnichannel’a gegcis, teknolojideki gelismeler ve dijitallesmenin getirdigi yikici degisimler
ile musterilerin kanallar arasinda tamamen entegre deneyimler beklemesi nedeniyle
perakendecilik ve hizmet sektorleri icin giderek daha onemli hale gelmistir. Bu bir evrimdir
ve ¢ok kanallidan daha ileri bir stratejidir. Konseptin genis baglami, ii¢ temel perspektifi
icerir:

1. Teknoloji:

o Omnichannel, entegre siirecgleri ve etkilesimleri mumkun kilan teknolojiyi ifade
eder.

o Bu, entegre urun bilgi sistemleri, gercek zamanli envanter sistemleri, entegre
fiyatlandirma, faturalandirma, musteri iliskileri yonetimi (CRM) gibi onemli
teknolojik altyap: yatirnmlarimi gerektirir.

o Mevcut eski sistemlerle (legacy systems) yeni teknolojik yenilikler arasindaki
uyumun saglanmasi onemlidir.

o Ileri teknoloji, konum tabanl uygulamalar, sanal aynali deneme odalari, QR
kodlar gibi yenilikler omnichannel perakendeciligin destekleyicileridir.

o Veri entegrasyonu ve analitigi, miisteriye o6zel teklifler sunma yetenegi saglar.

o Omnichannel, entegre bilgi sistemlerini ve veri entegrasyonunu zorunlu kilar.

2. Organizasyon:

o Omnichannel, bu stratejileri uygulayabilen organizasyonu ifade eder; is
modelleri, yetenekler ve kultur gibi konularla ilgilidir.

o Departmanlar arasi surecleri gerektirir.

o Basarili bir dis musteri deneyimi i¢in i¢ organizasyonda musteri odakl bir
omnichannel kilturi olusturulmas: gerektigi belirtilmistir.

o Bu, dinamik yeteneklere ihtiya¢ duyar; firmalarin kaynak tabanim yeniden
yapilandirma yetenegidir.

o Organizasyonel degisiklikler, calisanlarin ve yoneticilerin bakis acgilarinin ve is
rutinlerinin degistirilmesini igerir.

o Tum alanlara dijital stratejiyi dahil eden bir Chief Digital Officer (CDO) rolu gibi
organizasyonel yapilar da bu kapsamdadir.

3. Piyasa:

o Omnichannel, musterilere kesintisiz ve tutarli bir deneyim sunmanin nasil
olmasi gerektigini ifade eder.

o Rekabetci unsurlari, musteri rolleri ve gereksinimlerini icerir.

o Nihai hedef, miisterilere “holistik” bir alisveris deneyimi sunmaktir.

o Teknolojideki ilerlemeler, miisteri davranislarinda onemli degisikliklere yol agmis
ve musterilerin alisveris seklini etkilemistir. Musteriler artik izole kanallarla
yetinmemekte, kanallar arasinda tamamen entegre deneyimler beklemektedir.

Omnichannel’in Faydalan

» Daha yiiksek satin alma sikligi, daha yiiksek siparis degeri, daha yliksek miisteri tutma
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orani ve daha yuksek etkilesim orani (tek kanalli sistemlere kiyasla).

» Online satislarda ve toplam satislarda artis.

» Gelismis musteri deneyimi.

 Algilanan guven, musteri memnuniyeti, musteri yetkilendirme ve alisveris niyeti
uzerinde olumlu etki.

» Miisteri sadakati, daha ylksek pazar payi, satis biiylimesi, maliyet verimliligi ve
miusterinin firmay1 degistirme olasiliginin azalmasi.

» “Tiklama ve magaza” (clicks and mortar) yaklasimiyla sinerji yaratma.

» Capraz satin alma niyetleri gibi davranissal sonugclar.

 Algilanan degerin artmasi.

 Kanallar arasinda bilgi ve urun transferinin kolaylasmasi.

Omnichannel’in Zorluklan

» Entegrasyon kalitesini etkileyen faktorlerin tam olarak anlasilamamasi.

 Onemli teknolojik altyap: yatinnmlar gerektirmesi.

» Mevcut eski sistemler nedeniyle teknolojik altyapinin ve organizasyonel yapilarin
donusturilmesinin maliyetli ve riskli olmasi.

e Mevcut is modellerini, gerekli yetenekleri ve basar ol¢utlerini zorlamasi.

» Kanal eklemenin operasyonel karmasikligi artirabilmesi.

» Kanal ayrimi ve entegrasyonu arasinda dogru dengeyi bulma ihtiyaci.

» Basarili entegrasyon icin temel faktorler hakkinda bilgi eksikligi.

e Kanallar arasi iletisimi senkronize etme zorluklari.

Ozetle, ¢ok kanall1 strateji basitce birden fazla kanal ayr ayr kullanmayi icerirken,
omnichannel stratejisi tim kanallarin derin entegrasyonunu vurgulayarak musteriye
kesintisiz ve tutarl bir deneyim sunmay: hedefler. Bu, sadece bir pazarlama taktigi degil,
teknoloji, organizasyon ve piyasa perspektiflerini kapsayan kapsamli bir is modelidir ve
perakendeciler i¢in 6nemli faydalar saglarken, uygulanmasi ciddi zorluklar ve dontisimler
gerektirir.
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