NIV Dr. Nurettin ALABAY
Omnichannel Davranissal Sonuclar

Omnichannel ve davranissal sonuclari asagida detayli bir sekilde bulabilirsiniz:

1.1 Omnichannel Retailing ve Musteri Deneyimi
(0CX)

Omnichannel pazarlama, sirketler i¢in ¢cok kanalli yonetimin en kritik yonlerinden biri haline
gelmistir. Bu, musterilere tutarh bir hizmet deneyimi sunmak icin kanallar arasinda
kesintisiz entegrasyon fikrini igerir. Omnichannel perakendecilik, musterilerin satin alma
yolculugunun tim asamalarinda birden fazla kanali ve temas noktasini kesintisiz bir sekilde
kullanmasini igerir. Temel amag, tim mevcut kanallarin entegrasyonunu saglamak ve
cevrimici ile cevrimdisi kanallar arasindaki ayrimi azaltarak musterilere biitinsel ve
kesintisiz bir alisveris deneyimi sunmaktir.

Perakendeciler, bu kesintisiz ve entegre musteri deneyimini sunarak musteri deneyimini
(CX) optimize etmeyi hedeflerler. Cok yonlii, omnichannel perakende baglamlarinda musteri
deneyimini (CX) olgme c¢abalari ¢cok onemlidir. Algilanan Omnichannel Miusteri Deneyimi
(OCX), musterilerin perakendecinin tum kanallarindaki kesintisiz deneyimlerinin bir
degerlendirmesi olarak tanimlanabilir.

1.2 Davranissal Sonuclar

Omnichannel entegrasyonu ve bunun sonucunda ortaya ¢ikan daha iyi musteri deneyimi
(OCX), cesitli yonetici acisindan kritik davranissal sonugclarla iliskilidir. Kaynaklarda
belirtilen baslica davranissal sonuclar sunlardir:

e Miusteri Memnuniyeti: Kanallar arasi entegrasyonun miisteri memnuniyeti tizerinde
olumlu bir etkisi oldugu belirtilmistir. Omnichannel yeteneginin esneklik ve
operasyonel lojistik hizmet kalitesi araciligiyla misteri memnuniyetine yol actigi
ampirik olarak gosterilmistir. Kesintisiz ¢cok boyutlu omnichannel etkilesim deneyimi,
tutarlilik, zamanlama ve kanal segimi 0zgirliginiin misteri memnuniyeti tizerinde
olumlu etkisi vardir.

» Musteri Sadakati ve Elde Tutma (Retention): Kanal entegrasyonunun sadakat
tizerinde olumlu bir etkisi oldugu bulunmustur. Entegre etkilesim kalitesinin banka
musterilerinin sadakati tizerinde olumlu etkisi vardir. Omnichannel perakende
entegrasyonu, hizmetin tutarliigi ve seffafliginin musteri deneyimi ve sadakat tizerinde
onemli bir etkisi vardir. Miusteriler, OCX degerlendirmelerini sadakat gibi davranigsal
sonuglari belirlemek igin kullanirlar. Kanal entegrasyonunun musteri elde tutma
uzerinde de etkisi vardir.

 Agizdan Agiza iletisim (Word-of-Mouth - WOM): OCX'’in olumlu agizdan agiza
iletisimi tahmin ettigi ampirik olarak gosterilmistir. Kanal entegrasyon kalitesi
boyutlarinin misteri katilimini olumlu etkiledigi ve bunun da olumlu agizdan agiza
iletisime ve yeniden satin alma niyetine yol actig: belirtilmistir.

» Satin Alma Niyeti ve Yeniden Satin Alma Niyeti: Kanal entegrasyonu satin alma
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niyeti iizerinde olumlu etkiye sahiptir. Omnichannel baglaminda, kanal
entegrasyonunun yeniden satin alma niyetini olumlu etkiledigi belirtilmistir.

» Capraz Satin Alma Niyeti/Davranisi: Cok kanall literaturde, capraz satin alma
niyeti ¢cok kanalli hizmetlerden etkilenen davranigsal bir sonug olarak ele alinmigtir.
Omnichannel entegrasyonu, miisterilerin farkli kanallardan satin almasina olanak tanir
ve bu da ¢apraz satin almay1 tesvik ederek ek urun satisini mumkin kilar. Entegrasyon
kalitesinin musteri capraz satin alma niyetlerini olumlu etkiledigi bulunmustur.

o Miusteri Katilimi (Customer Engagement/Participation): Omnichannel
ayarlarinda CX'’in miisteri katilimini etkiledigi 6ne siiriilmektedir. Omnichannel’in
kisisel katilim, memnuniyet ve firmayla etkilesim gibi tuketici davranigsal tepkilerini
iyilestirdigi ve miisteri memnuniyetine yol actigi belirtilmistir. Kanal entegrasyon
kalitesi boyutlarinin miisteri katilimini olumlu etkiledigi belirtilmistir.

* Omnichannel Kullanimi: Kanal entegrasyonunun algilanan akiciligi énemli dlgtide
etkiledigi ve bunun da omnichannel hizmet kullanimindaki degisiklikleri agikladigi
gosterilmistir. Omnichannel kullaniminin, bir perakendecinin omnichannel hizmetine
musterilerin erisim duzeyini dikkate alan sikligi ve araligi anlamina geldigi
tanimlanmistir. Omnichannel alisveris aliskanliginin omnichannel kullanimini etkiledigi
bulunmustur.

 Algilanan Deger (Perceived Value): Kanal entegrasyonunun algilanan degere yol
actigi belirtilmistir. Yuksek kaliteli omnichannel bankacilik entegrasyonunun musteri
algilanan omnichannel kalitesini iyilestirdigi bulunmustur. Misterilerin davranissal
tepkilerinin, omnichannel hizmetlerini kullanmayla iliskilendirdikleri algilanan
degerlere (fayda saglayan ve haz veren) bagh oldugu belirtilmistir. Algilanan degerin,
omnichannel aligveris aliskanligi ve omnichannel kullanimi iizerinde olumlu etkisi
oldugu ampirik olarak gosterilmistir.

 Giiven: Kanal entegrasyonunun tiiketici algilanan giiveni tizerinde olumlu etkisi
vardir. OCX’in given gibi yonetici agisindan kritik sonuglar: tahmin ettigi ampirik
olarak gosterilmistir.

o Arama Niyetleri: Cevrimici magaza araciligiyla magaza bulucu veya magaza
envanteri mevcudiyeti bilgisi saglamak gibi dijital kanalda fiziksel kanal hakkinda
erisim ve bilgi entegrasyonunun tiiketici arama niyetini olumlu etkiledigi belirtilmistir.

« Odeme Istekliligi: Fiziksel kanal bilgilerinin dijital kanala entegrasyonunun édeme
istekliligini olumlu etkiledigi belirtilmigtir.

» Durtusel Satin Alma: Omnichannel perakendecilikte diirtiisel satin alma davranislar:
da sonuclardan biri olarak ele alinmistir.

1.3 Omnichannel ve Kanal Entegrasyon Kalitesi

Bu davranissal sonuclara ulasmak, perakendecinin kanal entegrasyon kalitesine (INQ)
ve genel OCX’e dayanir. Ornegin, INQ hiyerarsik bir yap1 olup, ¢capraz satin alma niyetini
pozitif olarak etkiler. OCX’in dokuz birinci duzey kalite boyutu (sosyal iletisim, deger,
kisisellestirme, miisteri hizmetleri, kanallar arasi tutarlilik, bilgi gtivenligi, teslimat, iirin
iadeleri, sadakat programlari), musteri algilarini ve dolayisiyla davranislarini etkileyen
temel unsurlardair.
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Ancak, omnichannel baglaminda bazi zorluklar da mevcuttur. Ornegin, misterilerin birden
fazla kanal kullanarak fiziksel magazalarda trinleri inceleyip ¢evrimici satin almasi
(“showrooming”) perakendeciler icin deger kaybina yol acabilir. Bu tir davranislar, hizmet
tutarlihginin gizlilik riskini azaltmadaki etkinligini azaltabilir. Bu nedenle, perakendecilerin
showrooming davranisini azaltmak igin misterileri fiziksel magazalarda satin alma
yolculuklarin1 tamamlamaya tesvik etmeleri gerekmektedir.

Ozetle, kaynaklar omnichannel perakendeciligin ve kanal entegrasyonunun, miisteri
deneyimini (OCX) iyilestirerek misteri memnuniyeti, sadakat, agizdan agiza iletisim, satin
alma ve yeniden satin alma niyetleri, capraz satin alma, musteri katilimi ve genel
omnichannel kullanimi gibi bir dizi olumlu davranissal sonucu tesvik ettigini gostermektedir.
Bu sonugclar, omnichannel stratejilerinin basarisinin temel gostergeleridir ve firmalar i¢in
onemli yonetsel faydalar sunar.
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