NIV Dr. Nurettin ALABAY
Omnichannel Pazarlama

Omnichannel pazarlama (veya perakendecilik/is), firmalarin tiim kanallarini ve
miisteri dokunma noktalarini entegre ederek miisterilere tutarl ve kesintisiz bir
hizmet deneyimi sunmasi fikridir. Bu kavram, ¢ok kanalli (multichannel) yonetimin en
onemli yonlerinden biri haline gelmistir.

Omnichannel kavrami, ¢ok kanalli (multichannel) yaklasimdan ayirarak tanimlamaktadir.
Cok kanalli stratejilerde, firmalar birden fazla kanal kullanarak musterilerle etkilesim kurar,
ancak bu kanallar genellikle bagimsiz silolar olarak yonetilir ve ayri ayri optimize edilir.
Omnichannel stratejisinde ise, tim kanallar (fiziksel magazalar, web siteleri, mobil
uygulamalar, sosyal medya vb.) entegre edilir ve miusteri deneyimini optimize
etmek icin sinerjik bir sekilde yonetilir. Amac, misterinin alisveris yolculugunun tiim
asamalarinda kanallar arasinda sorunsuz bir gecis saglamaktir. Bu entegrasyon, ¢evrimici
ve ¢evrimdisi kanallar arasindaki ayrimi ortadan kaldirmay: hedefler.

1.1 Omnichannel Pazarlama Kavrami

Omnichannel is veya pazarlama kavrami, yalnizca musteri bakis agisiyla degil, ayni1 zamanda
firmay1 da yansitan ozelliklere sahiptir. Bu, teknolojiyi, organizasyonu ve piyasayl iceren ug
ana perspektifi kapsar:

» Teknoloji: Entegre surecleri ve etkilesimleri mumkiin kilan teknolojiyi ifade eder. Bu,
entegre urun bilgi sistemleri, gercek zamanli envanter sistemleri, entegre
fiyatlandirma ve faturalandirma sistemleri, entegre musteri iligkileri yonetimi (CRM)
gibi onemli teknolojik altyap1 yatirimlarini gerektirir. Mevcut eski sistemlerle (legacy
systems) yeni teknolojik yenilikler arasindaki gerilimi icerir.

» Organizasyon: Omnichannel stratejilerini uygulayabilen organizasyonu ifade eder; is
modelleri, yetenekler ve kultur gibi konularla ilgilidir. Departmanlar arasi surecleri
gerektirir ve dinamik yeteneklere ihtiyac¢ duyar.

 Piyasa: Kesintisiz ve tutarli bir miisteri deneyiminin nasil olmasi gerektigini ifade
eder; rekabetci unsurlar ve musteri rolleri ile gereksinimlerini igerir.

Omnichannel stratejilerinin uygulanmasi, perakendeciler ve hizmet saglayicilar igin bir dizi
fayda saglamaktadir:

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

* Online satislarda ve toplam satislarda artis (Myer ve Hummel ornekleri verilmistir).

» Gelismis musteri deneyimi.

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

» Misteri sadakati, daha yluksek pazar payi, satis buyimesi, maliyet verimliligi ve
misterinin firmay1 degistirme olasiliginin azalmasi.

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

» Veri entegrasyonu ve analitigi araciligiyla musteriye 0zel teklifler sunma yetenegi.

» Capraz satin alma niyetleri gibi davranissal sonugclar.
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* Algilanan degerin artmasi.
 Kanallar arasinda bilgi ve urun transferinin kolaylasmasi.

Ancak, omnichannel is modeline gecisin zorluklar1 da bulunmaktadir:

» Entegrasyon kalitesini etkileyen faktorlerin anlasilmasina dair bir bosluk vardir.

« Onemli teknolojik altyap: yatirimlar gerektirir.

» Mevcut eski sistemler nedeniyle teknolojik altyapinin ve organizasyonel yapilarin
donusturulmesi maliyetli ve riskli olabilir.

» Mevcut is modellerini, gerekli yetenekleri ve basar olgutlerini zorlar.

» Kanal eklemek operasyonel karmasikligi artirabilir.

» Kanal ayrim1 ve entegrasyonu arasinda dogru dengeyi bulma ihtiyaci.

» Basarili entegrasyon icin temel faktorler hakkinda bilgi eksikligi.

e Kanallar arasi iletisimi senkronize etme zorluklari.

Omnichannel is arastirmalari, pratik alaka duzeyi nedeniyle son yillarda onemli olgude
gelismistir. Arastirmalar genellikle firmalara veya musterilere odaklanmis ve strateji ve
gecis, yonetim ve etki gibi temalar etrafinda kimelenmistir. Yine de, bu alandaki arastirma
firsatlar hala mevcuttur.

1.2 Anahtar Terimler Sozlugu

* Omnichannel: Cesitli kanallarin (online, fiziksel magaza, mobil uygulama vb.) tam
entegrasyonu ile miusteriye kesintisiz ve tutarh bir deneyim sunan perakende ve
hizmet yaklasimi.

e Multichannel: Misterilere birden fazla kanal araciligiyla ulasan, ancak bu kanallar
arasinda genellikle sinirh entegrasyon olan perakende ve hizmet yaklasimi.

» Cross-channel: Musterilerin birden fazla kanal kullanarak tek bir alisveris surecini
tamamlayabildigi, ancak kanallar arasi entegrasyonun omnichannel kadar derin
olmadigi perakende ve hizmet yaklasima.

 Omnichannel Customer Experience (OCX): Musterinin farkli kanallarla
etkilesimleri sirasinda yasadigi biitiinsel deneyim.

» Perceived Value (Algilanan Deger): Misterinin bir iriin veya hizmetten elde ettigi
net faydanin (kazang) harcadigi seye (maliyet) kiyasla siibjektif degerlendirmesi.

» Transparency (Seffaflik): Musterinin farkl kanallarin varhigindan, islevlerinden ve
kullanim sekillerinden haberdar olmasi.

« Consistency (Tutarhilik): Uriin yelpazesi, fiyatlar, iade politikalar ve miisteri
hizmetleri gibi unsurlarin tum kanallarda ayni veya benzer olmasi.

» Personalization (Kisisellestirme): Perakendecinin hizmetleri, urunleri ve
etkilesimleri musterinin bireysel ihtiyaclarina ve tercihlerine gore uyarlamasi.

» Information Safety (Bilgi Giivenligi): Miisterinin kisisel ve 6deme bilgilerinin farkl
kanallarda yetkisiz erisimden, kullanimdan veya hirsizliktan korunmasina yonelik
tedbirler.
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« Delivery (Teslimat): Uriinlerin miisteriye ulastirilmas: siireci.

o Product Returns (Uriin fadeleri): Miisterinin satin aldi: iiriinleri perakendeciye
geri gonderme veya degistirme stireci.

» Loyalty Programs (Sadakat Programlari): Musterileri tesvik etmek ve tekrar
alisveris yapmalarini saglamak icin sunulan programlar.

» Expected Showcasing Utility (ESU): Fiziksel magaza ortaminda uriinlerin
sergilenmesi ve test edilmesi yoluyla musterilere saglanan toplam beklenen fayda.

» Showroom Showcasing Utility (SSU): Fiziksel magazada uiriinlerin sergilenmesi
yoluyla musterilere saglanan fayda.

 Trial Showcasing Utility (TSU): Fiziksel magazada tiriinlerin test edilmesi yoluyla
misterilere saglanan fayda.

e Buy Online Return Offline (BORO): Miisterinin ¢evrimici satin aldigi bir trini
fiziksel bir magazaya iade etmesine olanak taniyan iade politikasi.

e Buy Online Return to Store (BORS): Kaynakta bu terim BORO ile ayn1 anlamda
kullanilmis gibi gorunmektedir, ancak genel olarak BORS, ¢evrimici satin alinan
urunin fiziksel bir magazaya iade edilmesini ifade eder.

« Word of Mouth (WOM) (Agizdan Agiza Iletisim): Miisterilerin bir iiriin, hizmet
veya perakendeci hakkinda diger insanlara bilgi ve gorislerini paylasmasi.

» Loyalty (Sadakat): Misterinin bir perakendeciye veya markaya olan baghhg: ve
tekrar satin alma egilimi.

» Trust (Giiven): Miisterinin bir perakendecinin yetkinligine, diristligiine ve
guvenilirligine duydugu inang.

» Showrooming: Misterinin fiziksel magazada bir iirinu inceleyip daha sonra gevrimigi
olarak, genellikle daha dusuk bir fiyata satin almasi eylemi.

 MILP (Mixed-Integer Linear Programming): Karar degiskenlerinin bir kisminin
veya tamaminin tam say kisitlamalari olan bir dogrusal programlama tiri,
optimizasyon problemlerini ¢ozmek icin kullanilir.
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