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Sanki daha dun gibi... flk
bankamatik kartlan... Internetin
hayatimiza girmesi... Web sitelert...
E-ticaretle algveris... Ve digerleri...

O gunleri bir tath hayal olarak
hatirhyoruz... Teknolojik gelisim ve
pazarlamada yasanan degisim kadar
hizh ki yetismek mumkun dedil...!
Simdi de sirketler web Uzerinden
Omnichannel uygulamalannin
kesfiyle ve pazarlamada yaygin
kullanumuyla musteriye daha yakin
olarak onemli basartlar saglyor... Nasil
mt...7 Mobil uygulamarnin, magazann
i¢cindeki gorunumune gore hisst
tematik olarak yansitiimastyla...

Web sitesinin musteriye duyarh
tasanimiyla ve musteri temas
noktalanyla... Musteriye gore
capraz kanallarla yapilan satisla...
Elbette her sey musterinin hayatina
dokunarak, onun her seyi alglayip
anlamast ve satinalma davrarust
gostermesi uzerine kurgulanyor...
Omnichannel ile musterinin duyusal
olarak hayatina dokunarak satin alma
icin harekete gegmesi... Duyusal
algilama ve biligsel olarak hareket
gec¢mesiyle... Bir musterinin her
seyi algllamast i¢in en iyl yol, kendi
verilerine ve deneyimlerine

sahip olmalarin saglamak

ve daha sonra gelecekteki her
deneyimin olusumunu ve baglarmint
yonlendirmek i¢in kullanmalarin
saglamak... Onlarin kullanacaklar
urun ve hizmet tasarimunu saglayan
Omnichannel uygulamalanyla... Best
Buy'la... Gucciyle... Starbucks'la...
Mercedes'le, Disneyland ile... ve
digerleriyle yasanan deneyimsel
olan her sey...! Omnichannel
hayatimizin tam i¢inde... Neredeyse
vazgecilmezi...! Keyifle yasadiqumuz
deneyimlerle...!
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OMNICHANNEL DA
MUSTERI DENEYIMLERIYLE KAZANMAK...!

Aslinda baktigimuz zaman
hayatimizdaki hemen her sey surekli
musteri deneyimimizden baska
bir sey dedil..! Bu deneyimlere bagh
olarak hayattaki tum iyi ve kotu seylerl
ogrenerek hafizamiza kaydediyoruz...
Deneyimlerden olumlu olanlan
tekrar tekrar yasayarak kendimize
lyilik yaparak mutlu hissedebilmek...
Olumsuz olanlan ise silerek bir daha
yasamamak... Deneyimlere bagh olarak
yasadigimiz duyusal hazlar bizim marka
tercihlerimize gore sekilleniyor... Bugun
markalar arasinda surekli olarak online
ve ofline olarak surekli bir deneyim
yasama yetenegi one gikiyor... Suphesiz
Omnichannel de sirket tarafindan
satilan ve musteri tarafindan urtnle/
hizmetle satin alinan musterinin
yeni ve farkli bir deneyim yasamasi
vaadi...

Omnichannel'i anlayabilmek...!

Dusunsenize bir sehre ugmak
uzere havaalanina geldiniz... Ve
uc¢mak Uzere check in yapmak i¢in
kuyrukta saatlerce beklemek mi...!
Veya akilli telefon, tablet veya bilgisayar
uzerinden check in yaparak ve ucakta
istediginiz yeri secerek beklemeden
islemleri yapmak mu...! Hangisi daha
kolay ve rahat...? Elbette online check
yapmak (elbette bilgisayar okuryazan
olmak kaydyla)...! Omnichannel
bir ag (networking) yapilanmasina
bagh pazarlama kanallan bileseni...
Omnichannel hayatimizdaki bizim
(musteri) yolculugumuza gore temas
noktalanyla (connection) birlikte
dijital dunyada hayatimizin bir pargast
oluyor... Aligveris merkezine sadece
bir mustert kartiyla girerek istedigimiz
urunleri alarak aligveris yapmak ve
kasada higbir islem yapmadan ¢ikip
gitmek... Veya bir kitap¢t da istedigimiz

kitaplan secerek alip gtkmak....!
Odemelerin Omnichannel ile temas
noktalannda kartimizla otomatik
olarak yapimast... Tum bu ve benzeri
ornekler su anda Amazon ve diger
Omnichannel teknoloji sirketlerinde
uygulamaya gecti bile...!

Peki tum bu kolayliklarina ragmen
biz Omnichannel'i hayatimizdaki
gelisim surecini yeterince anlayabildik
mi...? Omni kelimesi, Latince
‘Omnis” olarak; her sey, her yer, her
zaman ve herkes i¢cin manasina
gelir.. Omnichannel; tum fiziksel
kanallarnn (¢evrimdisi) ve dijital
kanallarn (¢cevrimici) birlestirilerek
ve musteriye deneyim sunmak... Her
seyi, her yerde, her zaman ve herkese
sunarak satabilmek... Omnichannel
cok kanal stratejisi olarak; tuketicilere
her zaman, her yerde essiz alisveris
deneyimi yasatan bir dagitim stratejisi...
Gunumuzde Turkge'de Omnichannel,
cevrimdist (ofline) ve ¢evrimici (online)
ve olarak birlesik kanallarla (¢ok
kanalli) satis yapimast manasina
geliyor... Bir bakima Omnichannel,
musterilere Urun ve hizmet pazarlamast
amacuyla farkli dagitim ve tanitim
kanallannuin kansimi... Gunumuzde
kullanildigt sekliyle Omnichannel,
surekli olarak, essiz ‘musteri deneyimi”’
yasatilarak farklilastirmaya dayal
yenilik¢l pazarlama... Omnichannel,
deneyimsel pazarlama baglaminda
musteri deneyimini gelistirmek Uzere
kullanilan kanallar aras: stratejisi...

Sirket icin kanallann farkli hedefleri ve
buna gore butceleri var... Markadan
cok, kanalin musterisi kavrami 6nem
kazanuyor... Bu baglamda magazalardan
yapilan satislar (offline) ile internetten
yapilan satislar (online) genellikle
birbirleriyle rekabet halindedirler...
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Eskiden urtnun satisinda
musterinin marka ile karsilastigt

ik an onemliydi... Her sey buna
gore kurgularyordu... Tum ¢abalar
o "Ik an’a gore tasarlanarak alis
verisin yaptmast saglantyordu...
Kisaca ilk bakista ask (etkilesim)
onemliydi... Teknolojideki
gelismelere bagh olarak satislarda
meydana gelen degisimle birlikte
urinin/nizmetin deneyimlenerek
kullandign an dnem kazanrmustir....
Mustert icin artik aru yasamak”

diye sloganlasan cumleyle birlikte
yasanan ‘deneyim’ one gikiyor...
Boylece ¢ok yonlu etkilesime dayall
olarak ilk karsillasma ve sonrasinda
yasanan deneyim bir butun olarak
duygusal baga donusuyor... Sosyal
medyanin yaygimnlasmast sonucu
mustert aligveris deneyimlerinin
paylastlarak cok yonlu etkilesimin
artmast... Artan etkilesimle birlikte
bu deneyimlerin musteri tarafindan
yasanmak istenmesi... Ve yasanarak
deneyimlenmesi... Onemli

olan Omnichannel ile islemleri
kolaylastirarak musteriyle temas
edebilmek...

Suphesiz musteri yolculugunda
Omnichannel, ¢cok kanall olmanin
otesinde anlamlar ifade edebiliyor...!
Bunlardan birisi her an, her yerde
mustert yasamunun aynlmaz bir
parcast olmak... Bu baglamda
mobil ve online olarak musteri
yolculugunda onlann yasamlannda
cevrimici (online) ve cevrimdist
(offline) zamanlan rotalara gore
musteri temas noktalanni haritalamak
gerekiyor... Musterilerin hayatinda
yolculuga gore dagiim kanallannn
temas noktalan olusturarak ve
onlann hayatina dokunarak onlan
satin almast kurgulantyor... Ormedin;
musterinin seyahati, alisverisi, yemek,
eglence, sosyal etkinlik turlerine gore
urun siparisleri ve hizmet talepleri
sunulabiliyor... Urlin ve hizmet
uretim ve pazarlama sureclerinin
tasanmlannda musterilerin online ve

offline zamanlanru ve aralanindaki
gecisleri haritalayarak pazarlama

ve dagiim sistermini musteri temas
noktalanna gore kurgulamak sthirli

bir musteri deneyimini saghyor...
Eglence devi Disney World'e seyahat
ettiginizde oradaki her animzda
teknolojiyi kullanarak Omnichannel
ile size sihirli bir musteri deneyimi
yasatwyor... Disney, sizinle yolculuk
suresince hayatiniza gore temas
edebilecek noktalar tasarhyor...
Disneyland’a geldiginiz andan itibaren
otele girisinizle Omnichannel seruvent
baslyor... Sonra eglence parklarina
bilet alisiniz ve bu parklara girisinizle
Uglli temas noktalan tasarlanuyor...
Sonra da her sey yemek molalannz
ve hediyelik alisverislerinize gore
kurgularuyor... Size Omnichannel ile
Disney World'de sihirli bir musteri
deneyimi yasatarak duygusal bag
kuruluyor... Dolaysiyla, musteri
yolculugunun buyuk veriye gore
haritalanmastyla birlikte musterinin
bu sureglerde online-offline arast
gecislerdeki temas noktalarina gore
Omnichannel ile temast saglanuyor...

Gegmisten gunumuze ¢ok kanall
(multichannel) satis yaklasiminda
her bir kanal, mustert iliskisine gore
letisimin basladidinu kabul eder... Buna
gore her bir kanalin ayn bir fiyatlama,
reklam, ve Urune gore iletisim stratejist
ortaya ¢ikiyor... Pazarlamada her sey
musterinin satin alma davraruslarnin
bilinmesine bagl ve surecin kanalda
ona gore tasarlanmasina bagl...
MUsterinin satin alma yapmak tzere
bir alsveris surect genellikle duygu
yogunluklu psikolojik davranislarla
gerceklesiyor... Elbette bu satin alinan
urun niteligine gore de degisebiliyor...
Ormegin; musteri igin prrlanta satin
alirken satin alma davrarus duygusal
davrarust ile tuz satin alma duygusal
davrarust ayru olmasa gerek... Bir
alisverls isleminde musterinin satin
alma davranislan streci; algilama,
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hissetme, dusunme ve "harekete
gecme” olarak gergeklesiyor... Mustert
davranuslan sureci, Omnichannel

lle Urinun musteri tarafindan cazip
ve guzel bulunarak urune karst
duyulan “algillamamin heyecaniyla
baslyor... Burada urunun cazibesi,
dikkat cekmesi ve ilgi uyandurmast
sureci etkileyen bilesenler... Sonraki
asamada musterinin hizmet aldigu
ortamun ve urununu kullanarak
yasadidi essiz bir deneyimle olusan;
duygulart, ruh hali, hazz, keyfi,

huzur ve mutlulugunu “hissetme”
si... Daha sonra tuketicilerin duyusal
haz ve tatminiyle birlikte olusan
duyguyu yoneterek duyusal baga
donusturmek tzere mesajlarla

lliski kurarak satin alma durtulerini
harekete gegirmek Uzere “"dustiinme”
faktoru... Son asamada tuketicilerin;
yasam bicimleri, zevkleri, tercihleri,
kulturel ozelliklerine gore tasarlanan
urun ve servisleri satin almak tzere
davranislan “harekete gecme ve
satis”... Kisaca satis yapmak uzere
tuketicl satin alma surect; algilama,
hissetme, dusunme, harekete gegcme
ve satis... Bu sureclerin isleyisi
tuketicinin; dikkatini cekme, ilgisini
uyandirma, satin alma arzusunu
yaratma, harekete gecerek satis
olarak gerceklesiyor... Omni-channel,
butun bu surecleri daha kolay

hale getiriyor... Ormegin; klasik bir
Volswagen'e sahip olan musteri ayn
zamanda “Klasik Volswagen Klubu;
topluluguna da tye saywyor... Benzer
sekilde Harley Davidson'a sahip olan
bir musteri, ayni zamanda "Harley
Davidson” topluluga da Uye sayiyor...
Topluluk tyesi olmak musteri ve
marka agisindan ¢ok énemli bir unsur
olarak kabul ediliyor... Zaten sirketler
musterilere Uyelik kartlan vererek
onlarla iliski yakinhd ile duygusal bag
kurmak istiyorlar... Bunlar musteri ile
marka arasinda kurulan Omnichannel
ille duygusal baga (Lovemark)a
dénusuyor...
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Musteriyle temas noktalarin
yayginlastirabilmek...

Mustert ihtiyaclann karsilamak
uzere mobil ve online dijital dunyayt
kullartyor... Dijital dunyay: ¢ekici hale
getirerek onu musterinin thtiyaclarnn
karsilamak Uzere musteriye fayda
saglayacak sekilde tasarlarsaniz
mustert offlinedan online gegerek
ahsveris yapacaktir... O vakit yapiumast
gereken, musteri temas noktalarnn
ve kanallan yaygmnlastirmak... Dijital
teknoloji temas noktalan artinlarak
thtiyact daha huzl karsiltyorsunuz....
Onemli olan musteri yolculuguna
gore musteriyle temas noktalann
yayginlastirarak musterinin thtiyaciru
en hizl, kolay, sade ve faydal
sekilde sunabimek... MUsterinin
sunulan urun ve hizmete bir kere
termas ederek faydasi gormest
sonucunda hizmetten tekrar
yaralanmast sureklilik kazanyor...
Ornegin; bir otel yolculuguna
bagh olarak turistik tesise giden bir
musterinin beklentist bir an 6nce otel
odasina girebilmektir... Ayru sekilde
musterinin bir baska beklentisi, otelin
eglence parklan, lokanta ve spor
merkezlerinde en az sure kuyrukta
beklemektir... Mustert icin onemli
olan yolculugunu yorgunlugunu
atmak uzere bir an 6nce otel odasina
girerek odayt kullanmaktir... Bu
amacla Omnichannel ile rezervasyon
ve odeme islemleri yapilarak otele
gelmeden online islemlerle suregler
yonetiliyor... Otele gelindiginde her
sey hazir oluyor... Mustert kuyrukta
beklemiyor... Zaman ve enerji kaybt
yok... Islemler kolay ve rahat bir
sekilde yapilarak musterinin hayatinu
kolaylasturtyor... Artik tum sistemler bu
sekilde kurgulanarak tasarlaruyor...

Online ve offline olarak
musteri temas noktalarnyla
surecin sesini dinlemek... !

Gelisen teknolojilere bagl
olarak sanal olarak dijital dunya,
musterilerin zevk ve tercihlerine gore
thtiyaclann daha hizl, kullansh, anlik
ve etkili olarak karsiyor... Online
ve offline gecisler Omnichannel
pazarlama ile musteri temast sonucu
mustert yakinhigina bagh olarak
sekillentyor... Bu baglamda surecin
sesi dinleniyor...! Surecin sesi bir
bakima musterinin Omnichannel ile
temas noktasina gore sekilleniyor...
Orada ise musterinin sesi dinleniyor...
Surecin online ve offline gegislerinin
uygunlugu ve dengesi satis basarisinu
dogrudan belirliyor... Cok basit olarak
ornegin; musterinin bir eglence
merkezindeki tum yolculugu
onun kullanacagt bir kart veya
bir bileklik ile haritalanarak onlara
eglenceli ve hos kisisel bir deneyim

yasatiabiliyor... Musteri karti veya
bir bilekligi otelin edlence parklarnna
girislerde, otel odasina girislerde,
fotograf cekimlerinde, hediye
magazalarnnda, lokantalarda, icecek
ve ylyecek satin alirken ddemelerde
ve otelin parklanna girislerde
kullanilabiliyor... Strecin sesine gore
islemlert ve algverisi gozlemleyerek
Omnichannel'in eksik veya aksayan
yonleri iyilestiriimeli... Omnichannel
lle benzersiz bir deneyim yasayan
musteri nezdinde marka onemli

bir rekabet avantaji saghyor...
Omnichannel ile musterinin kendi
urunu tasanmy, kullanacagt hizmeti
tasarnimu yasatarak benzersiz

bir deneyimle markanin guven
kazanmast sonucu olusan duygusal
bag marka askina (lovemark) acilan
kapt oluyor... Burada markanin sesi
dinlentyor... Omnichannel ile yapian
mustert yolculugunu ile duyusal
olarak tatmin olan muster, bilissel
olarak iligkisel, duyusal ve kulaktan
kulaga pazarlama yapacaktir...

Deneyimsel pazarlamanin
cekiciligi...

Omnichanneln temeli
deneyimsel pazarlamaya dayanur...
Deneyimsel pazarlama musteri
deneyimlerine odaklaruyor...

Musteri deneyimi gegcmiste
yasananlar olabilecedi gibi o0 anda
yasanabilecek anlik ta olabilir...
Ornegin; yeni cikan ks bir otomobil
test surusuyle estetik, konfor

ve guvenlik ile surus rahathgint
yasamak... Kaliteli bir kahveyi guzel
ve rahat ortamda sohbet esliginde
keyifle yudumlamak... Deneyimsel
pazarlamaya gore, musteriler

daha once edindikleri deneyimler
dogrultusunda yaptiklar goruse
gore aligverls tercihlert yapyorlar...
Bu baglamda Omnichannel,
musterilerin deneyimlerint anlamaya
odaklanuyor... Bu deneyimlere gore
urunun fonksiyonel ozellikleri ve
yararlan tasarlanarak dne ¢ikanhyor...
Mustert deneyimlerine gore ‘essiz
deneyim tasarimi” amaciyla; Insanlar
bir urunu guzel ve ¢ekict bulduklan
icin mi aliyorlar... ? Urlin onlarn
yasam stillerini yansitiyor mu...? gibi
sorularnn yarutlan aranwyor... Amag,
Omnichannel ile Lovemark'a giden
yolu bularak musterilerin trtnun
hangi ozelliklerinden hoslandiklarnn
ortaya cikartmak... Marka degeri ve
marka bilinirligini artirarak Lovermark
olabilmek... Musteriyle iliskisel olarak
kurulan duygusal bag ile uzun sureli
isbirligl yapabilmek... Bu amagla
marka ve tuketicl arasindaki interaktif
olarak pozitif iliskiler kurulur...
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Omnichannel musterilere essiz
bir deneyim yasatarak hizmet sunan
¢cok kanall bir pazarlama yaklasimu...
MUstertye mobil ve mobil olmayan
cthazlarla online ve ofline olarak
bagimsiz agik ve erisilebilir entegre
sistemle mustert deneyimi yaratmayi
hedefliyor... Dijital ve fiziksel
dunyada musteriye temasla yasanan
gecislerle... Omnichannel teknolojik
llerlemenin gunluk yasamimiz
entegre pazarlama uygulamalan...
Bu uygulamalar gun gegtikce
giderek hayatumizi daha kapsayict
hale gelecek... Siz su anda bu yaziyt
okurken gunltk hayatimizin icinde
erisime acik internet baglantit bir¢ok
cthaz ille Omnichannel ile bircok
pazarlama deneyimi yasayabilirsiniz...
Endustri 40" da Pazarlama 4.0'daki
yenilik¢t pazarlama uygulamalan
teknoloji gelismelerle birlikte
gunltuk yasamumizin énemili bir
parcast oluyor... Ve olmaya devam
edecek... Akill ve mobil teknolojideki
gelismeler gittikge ¢evrimici olarak
yaptigimuz ve gercek hayatta
yaptigimuz pazarlama uygulamalarn
arasindaki farki ortadan kaldinyor...

Artik markalar mustert
deneyimini tasarumunt ¢ok iyt
dusunmeliler... Sizin mevcut ve
potansiyel musterileriniz rakiplerin
musterilert kimler...? Sosyal medya
diyalog ve etkilesimli olarak tki
yonlu ¢ok kanalll sosyal medya
ve aglarla lletisimi saghyor...
Mustert iliskisinin gelisiminde ilk
asama mesajlasma icin medya
secimi urun arastirmasiyla se¢im
islemi ve ddeme... Kuresel olarak
mobil cihazlarla evrensel olarak
kullanilan kisisel tercihlerle marka
cok kanall olarak pazarn firsatlarn
degerlendirebilir... Strekli olarak
tuketicilerin zevk ve tercihlerini
karsilayarak éncu marka olma
firsatint yakalayabilir...

Omnichannelde musteri
oncelikli... Kanal ise, sadece
musteriye ulasmanmn bir yolu...
Omnichannelde mustert
deneyiminin bir kanaldan baslayp,
digeriyle devam ediyor... Bir baska
kanalda sonuglanabiliyor... Cevrimici
ve cevrimdist mustert iliskilerinin
surekli akisimuin oldugu kesintisiz bir
surec... Musteri odakl yaklasima
dayal alis veris surecleri tasarimu...
Omnichannel Omnichannel;
capraz kanallarla, kanallar arast ve
kanallar ustu alis veris sistemi... Her
seyin musteriye gore kurgulanarak
tasarlandigu... Ve musteri tepkilerinin
olculdugu... Tasarnmn sesini
dinlemek...
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Deneyimsel pazarlama
Omnichannel ile musterilerin
urunu satin almadan énce
denemelerine, urun hakkinda
bilgi sahibt olmalanna, arkadaslan
ve yakinlarnyla Urun hakkinda
konusmalarina ortam hazirhyor...
Kulaktan kulaga... lliskisel olarak
alisveris deneyimleriyle paylasilan...
Bu baglamda Omnichannel, kuresel
pazardaki yenti iliski, deneyim ve
kalite standartlanin pazarlamast...
MdUsteriler ¢cevrimici, mobil,
telefon ve magaza i¢i deneyimler
arasinda kolayca hareket ederek
¢ok kanalli yasam suruyor...

Elbette pazarlamada buna uygun
olarak Omnichannel donusumu
yastyor... Omni-channel pazarlama
lle muUsterilere kisisellestirilmis
pazarlama secenekleriyle deneyim
yasatiyor... Omnichannel ile
musteriler marka ile sectigi
herhangt bir kanalda etkilesime
girerek Urun ve servis deneyimleri
yasayabiliyor... Musteri kanallar
arasinda sorunsuz bir sekilde gecis
yaparak karsiikli degisim ve verilen
sozlerin tutulmasint deneyimliyor...
Basaril bir Omnichannel iliskisinin
duygusal bag olusumunu

temeli liskiye bagllik ve guven...
MUsterinin urunde deneyimlemis
oldugu marka ile mustert arasindaki
bagllik ve guven uzun sureli iliskinin
temelini olusturuyor... Omnichannel
lle olusan iliskilerin suresi, kurulusun
karhliguni dogru etkiliyor... Amac,
¢cok kanalla musterti ille her an iliskide
olabilmek... Bu iliski ne kadar uzarsa
satislar ve karlilik da o kadar artiyor...

Orneklerle Omnichannel ile

yasananlar...

Omnichannel, musterilerin
istedikleri zaman kullanabilecekleri
c¢ok yonlu araglarla butunsel bir
deneyim yasamastyla birlikte
lliskisel pazarlama ile duygusal
bag saghyor... Ornedin: musteriler
bir masaustu cithaz, mobil cihaz
veya telefonla anlik olarak bir
ciftlikten sut, tereyady, kaymak
peynir alisverisi deneyimiyle birlikte
marka guveni ve sadakatine giden
deneyimi yastyorlar... Omnichannel
markalarina &émek olarak; Disney,
Starbucks, Chipotle ve Sephora
verllebilir... Omnichannel pazarlama
deneyimi i¢in; urun, pazarlama,
satis, mustert destegi, mustert
liskilert verileri kullanulabilir...

Kahve zinciri devi Starbucks,
Omnichannel seruveni Starbucks
6dul uygulamastyla bashyor...
Mustert ilk dnce, bir satin alma
islemi yaparken kullanabilecediniz
Starbucks 6dul uygulamast Ucretsiz

bir hediye karti alarak ise bashyor...
Starbucks 6dul uygulama kartt akilh
cep telefonuyla sirket web sitesiyle
entegre magaza i¢i uygulamalar
var... Musteri bir kahve almak i¢in
swrada beklerken yeterli bakiyeyi
kontrol edebiliyor... Starbucks,
Omnichannel uygulamalan bircok
musteri tarafindan en tyilerden birisi
oldugunu dusunuyor... Her an, her
yerde, ¢cok kanalla en iyl hizmeti
almanun konfor ve rahathdu...
Disney; Omnichannel, musteri
seyahat planlama web sitesi mobil
cihazlarla ortaklasa calistyor... Bir
seyahat rezervasyonu yaptiktan
sonra, tum seyahatinizi planlamak
i¢in Fast Pass'inuiz ile yemek
yiyecediniz yerleri planlamak i¢in
My Disney Experience aracint
kullanabilirsiniz... Disney Parkta,
mobil uygulamanizi gormek
Istediginiz turistik yerleri bulmak
ve her birt i¢in tahmini bekleme
suresini goruntulemek igin
kullanabilirsiniz... Disney Eglence
sirketi, Magic Band Disney
karakterleri ile ¢cektiginiz resimler
icin fotograf saklama ayqiti ve
yemek siparisi araci olarak islev
gorur. Aynca, tatilinizi devam
ettirmek i¢in Fast Pass uygulamast
var... Disney ¢ok yonlu bir deneyim
lle musterilere ayncalik sunuyor... Bu
uygulamalar Disney'e musterilerle
lliskisel pazarlamaya dayal
Omnichannel avantaji saglyor...
Edlence dunyasinda Omnichannel
lle keyifle ve heyecanla essiz bir
deneyim yasamanin hazzi...

Chipotle Restoran
uygulamastyla, online olarak siparis
edilen yemek restorana gelindiginde
hazirlanmis olarak satin alma
islemiyle tamamlanuyor... Chipotle,
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Omnichannel ¢cevrimigt sistemi

ve mobil siparis uygulamastyla
nerede olursariz olun, siparis
vererek cevrimicl deneyimi
yasatiyor... Chipotle sistemine

bir hesap acarak kaydolarak en
sevdiginiz yemek siparislerini huzl
ve sorunsuz bir sekilde vererek
deneyim yasanabiliyor... Chipotle,
Omnichannel uygulamast
musterinin hayatint mumkun
oldugunca kolaylastinyor... Bunlar
Chipotle musterilerine cok kanall
deneyimler yasatarak iliskisel
pazarlamayla birlikte onemli satis
avantajlan saglyor... Beklemeden,
kaliteli ve konforlu bir yemedi keyifle
tadabilmenin ayncalgt...

Guzellik devi Sephora,
Omnichannel ile alisveris yapanlann
cevrimigi satin alimlarimi magaza
zlyaretlerine gore ¢ok kanalll bir
deneyim sagliyor... Sephora,
guzellik atolyelerinde musteriler
alsveris yaparken * Beauty Bag
" hesaplanna eriserek magaza ¢t
tabletler ile musterilerin urunlert
denemeleriyle begendiklert
urunlert talep listesine ekleyerek
satin alabilirler... Sephora, Beauty
Bag ozelligini magdaza icl alisveris
lletisimi kanalyla buttnlestirerek
musterilerin se¢im yaparak satin
almak istedikleri Urunleri takip
etmelerini saglyor... Boylece
Sephora musterilerine cevrimici
ve cevrimdist uygulamalarla cok
kanall pazar deneyimleri yasatiyor...
Heyecanla, kaliteli ve konforlu bir
guzellik deneyimi yasayarak kendini
mutlu hissetmenin vazgecilmezUlgi...
Tum bunlar Omnichannel ile essiz
ve sihirli bir musteri deneyimiyle
yasananlar...
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Musteri alis verig
islemleri; miisterinin urline
dokunarak temas ettigi

‘ andan itibaren baslayar
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Omnichannel ile kazanmak...

Elbette gelisen teknolojiler
insanlann davraruslann da
degistiriyor... Daha onceleri hentz
varhdt bile bilinmeyen cep telefonlan
artik akilh ve mobil uygulamalarla
birlikte online olarak bir ¢ok islemi
yapabiliyor... Ustelik bu islemleri daha
kolay, daha hizl, hatasiz ve daha
dusuk maliyetle... Pazarlama dagitim
kanallannda yasanan bu degisim;
urun, fiyat, reklam, islem, musteri,
fiziksel kosullar gibi pazarlamann
7P'sini degistirdi... Bu degisim
Omnichannel olarak sekilleniyor...
Yasanan degisimle birlikte anlik
verl akist saglayan sistemlerle
pazarlamacilar ve saticilar degisen ve
gelisen Omnichannel araclanndaki
teknolojilerle musteriye daha hizh ve
kolay ulasabiliyor... Ornegin; masaustil
cthazlarla yasanan alisveris deneyimi,
akill cep telefonu mobil deneyimi,
tabletle yasanan deneyimsel
pazarlama ve Apple uygulamalan
deneyimleri gibt...

Omnichannel ile ¢ok cesitli
kanallarda big datay: en iyi sekilde
analiz ederek yorumlayan ve tum
musterileriyle anlambl iliskiler
kurabilen markalar kazanyorlar...
Omnichannel, mustert tercihlert
ve satin alma davraruslannda ¢ok
kanall lletisime ve iliskiye dayal
yeni bir boyut... Mustert satin alma
kararlannda; fiyat, iliski, hizmet ve
sureklilik onemli bilesenler olarak
mustert iliskilerini cok kanallt olarak
etkiliyor... Mobil pazarlama bilesent
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olarak Omnichannel, mobil cthazlar
arasinda urun renkleri, secenekleri

ve mesajlann igerigini eslestirerek
cok kanall olarak iliskisel olarak
duygusal badt kuran ag yapillanmasmna
(networking) dayanyor... Bu fikrin
gerceklesmesi i¢in onaylanmast
gereken birka¢ anahtar ipuglarn...
Markanin musteriye sunmast
tasarlanan deneyimleri kuresel bilgi
aglanna aktararak kullanima sunmasi...
Deneyimsel pazarlamaya dayal big
data verileriyle markann musteri
profil verilerint kullanmayt saghyor...
Musterinin ¢evrimdist ve ¢cevrimicl
olan tum deneyimleri Omnichannel
lle bireyin kendini tercihlerine erisime
firsat vererek kendisini markayla
tanumlamasinu saghyor... Markayla
tarumlamaya dayalt kurulan duygusal
bag ve marka askt...

Unutulmamalidir ki musteri alig
veris islemlert; Musterinin urune
dokunarak temas ettigi andan
ltibaren baslayan... Musterinin
farkindalik asamastyla devam eden...
Deneyimlerle yasanan... Satis ve
servisle gelisen... Sonrasinda musteri
sadakatiyle sureklilik kazanan...
Birbirlerine bagh ve etkilesimli
zincirleme sureclerden olusuyor...
Butun bu sureclerde musterinin
markalarla temasinu saglayan ¢ok
sayida Omnichannel temas noktast
var... Mesele Omnichanneli etkin
kullanarak marka etkilesimiyle alis
verisi yonetebilmek... Omnichannel
pazarlama tasanminda musteri
deneyimi surekli olarak marka
etkilesimi kurgularur... MUstert
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marka etkilesimti; bazen dijital olarak
e-posta, sosyal medya ve sirket web
siteleri araciigiyla ve bazen de yuz
yuze etkilesimle oluyor... Pazarlama
Omnichannel ile birlikte ttm

kanallar butunsel olarak algillanmak
uzere yonetiliyor... Omnichannel,
musteriye satin alma sureciyle tum
pazarlama kanallan arasinda ahengi
saglayarak kesintisiz bir deneyim
sunmayt da amaghyor... Her seyden
once musteriye Omnichannelda

bir deneyim yasatmak... Ve bunu
surdurebilmek... MUsteriyle empati
kurarak hayal muhendisligiyle onun
hayatina dokunmayla mumkun...
Mobil cihazlarla birlikte bagimsiz olarak
satin alma davrarigt yapan musterinize
Omnichannel ile online ve offline
reklam, sunum ve promosyon

ile cok kanaldan (Multichannel)
ulasabilirsiniz... Omnichannel; musteri
temas noktalannin tasanmla satis...!
Ve daha fazlast... Musteri deneyim
haritasina dayal ¢capraz satis
kanallariyla musterinin hayatina
dokunabilmek...! Her seyle... Her an...
Her yerde... Herkese... Sturekli... Ve
cok kanalla... Kolayligi secerek ve
konforu yasayarak deneyimlemek...
Bu, mustert i¢in bir irunden

¢ok daha fazlasinu ifade ediyor...
Omnichannel musteri deneyimleriyle
kazanmanin en onemli yolu...! Belki
de Omnichannel, internet caginda
akul aracglarla musteriye sthirlt bir
deneyimi yasamanin ve yasatmanin
vazgegilmezi...! Ve marka askinin
(Lovemark) da...! Ne dersiniz...?
Sevgiyle ve saglicakla kalinz...



