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PARO NASIL KURTULUR

Konfigyus’a ait oldugu soylenen bir s6z vardir. “Nereye gidecegini bilmiyorsan, daha
evinden disari adim attigin anda zaten kaybolmussundur”.

CRM dinyasinda da, yanlis vizyon ile yola ¢iktigi igin, bir yerlerde kaybolan onlarca
firma vardir. Bunlarin éykileri pek az anlatilir. Nedense, birgok kisi basari dykulerinden
ders alinacagina inandigi igin, hep az sayidaki basarili érnekler glindeme getirilir.
Oysa, basarisizliklarin insana daha ¢ok ders verdigine inanirim.

Bildigim kadari ile CRM amagli olup da dogru vizyon ile baglamasina ragmen, yanhs
patikaya saptigi icin hedefine bir tirli ulasamayan ¢ok az firma vardir. Bence, PARO
da bunlardan birisidir.

Paro hakkinda konusulanlara bakilirsa, on milyonlarca dolar harcanmistir. Ben bazi
hesaplamalar yapmigtim, ama orada calistigini sOyleyen arkadaslarin iddialarina gére,
maaslar da dahil edilirse, 50 milyon dolari buluyormus. Soéyleyenin yalancisiyim...

Bu yazida, Paro’nun durumunu kendimce tartisacak ve basarili olmasi igin yapilmasi
gerektigini dusindugum hareketleri belirtecegim.

Paro, Turkiye’nin en buyuk holdinglerinden birinin sirketi durumunda... Neredeyse
evde prize takilabilir her seyde Argelik veya Beko markali Urdinler var. Ylzbinlerce
aile, Tofas veya Ford markali araglari kullaniyor. Bu markalarin servis istasyonlarini da
(adres degisikligini giincellemekteki dnemleri dolayisiyla) ekleyelim...

Migros karti, Ulkenin en basarili magaza karti konumunu yillardir koruyor. Sonradan
holding’e katildi ama, Yapi Kredi Bankasi’'nin bireysel bankaciliktaki liderligi
tartisiimaz.

Her ne kadar dogdal gaz kralligini biraz sarstiysa da, Aygaz bir ¢ok evi, belli bir diizen
icinde, her ay bir iki kere ziyaret ediyor.

Opet giderek buyilyen bir akaryakit dagitim firmasi.

Kogtas Yapi Market magaza sayisini giderek artiriyor ve sektériinde pazar payini
blyatayor.
Kog Universitesi, her yil “Ko¢ mezunu” oldugunu gururla séyleyen yiizlerce mezun

veriyor.

Divan otelleri ve pastaneleri yillardir hem agiz tadi olarak, hem ugrak yeri olarak, hem
de konaklama mekani olarak g6zde ve glzide konumunu koruyor.

Kog¢ Holding Urtinleri, sadece evlerimize degil, bakkal ve siiper marketlerimize de
surekli olarak girmekte... Tat konserve, Maret et trlnleri ve SEK st Grinleri

PARO NASIL KURTULUR 1/5



Ugur Www.ugurozmen.com

Ozmen

Var mi bunlardan daha blyuk perakendeci...

Ulkenin her yerinde, hemen her gelir diizeyinde ve her yagam bigimindeki ailelere
mutlaka dokunan bir rlin veya hizmetleri var. Tim bu firmalari saymaya kalkarsak, bu
yazi bir Ko¢ Holding reklami gibi olacak.

Bizim vurgulamak istedigimiz su: yasamimizin hemen her asamasinda bu kadar ¢ok
temas ettigimiz bir sirketler grubunun Paro gibi bir yatirrm yapmasi, bunca sirketi ile
birlikte “ortak musteri” yaratmaya ¢alismasi dogrudur. Dolayisiyla, vizyonun dogru
oldugu cok acik.

Peki, yanlis olan nedir derseniz, gelelim benim “basarili bulmuyorum” iddiamin
nedenine...

Bunca zamana (neredeyse 7 yil) ve bunca masrafa ragmen, kisiye 0zel teklif dizeyine
ulasamamistir. Migros’dan aligveris yaptigimiz zaman hep ayni tekliflerde bulunmaya
devam etmektedir.

Zaten Paro semsiyesi altinda Ko¢ markali olmayan sirket ¢ok az. Oysa, Paro basaril
olsaydi yukarida saydigimiz Kog sirketlerine rakip olmayan kurumlarin siraya girmesi
gerekirdi.

Worldcard’in internet sitesinden baktim. “paro 6zellikli Worldcard’iniz varsa paro
Ozellikli Worldcard’inizla, paro avantajlarindan yararlanmak istediginizi magaza
gorevlisine sdyleyerek yararlanabilirsiniz” diyor. Bu deyim bile Paro’nun, Yapi Kredi'nin
yaninda ve birlikte ¢alisan bir is ortagdi olmadidini sdyliyor. Neden Yapi Kredi'nin
buttn kartlar Paro 6zelliginde degil? Neden ayrica talimat vermek gerekiyor? Bu
konularda biraz dusunurseniz, s6z konusu igbirliginden Yapi Kredi'nin pek de hosnut
olmadigini anlarsiniz.

Hatta 6teye gidelim, bu yaklasim, Yapi Kredi ile Paro’yu rakip haline getiriyor bile
diyebiliriz. CRM ile ilgilenen bir kisi olarak “neden her ikisinin ayri puan havuzu olsun
ki” diye dusunuyorum. Musteri olarak da “neden ben tek bir kigi olarak puanlarimi Paro
ve Yapi Kredi’'de ayri ayri biriktireyim ki?” diye soruyorum. “Madem Paro 6zelligi var,
ikisi tek noktada bir araya gelmeli”

iceriden aldigim bilgiler de ayni yénde. Birbirlerini rakip olarak gériyorlar.

Musteriye teklifi Paro yapiyor. Bu noktada kocaman bir HAYIR diyorum. Dogrusu, bu
teklifin Migros, Argelik, Yapi Kredi tarafindan yapilmasidir. Misterinin somut bir Grin
veya hizmet aldigi temas noktasinin misterisine sundugu bir “kiyak” olarak
algilanmasi énemlidir.
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Ekstra kazandiran paro’lu kartlar diye Arcelik, Aygaz, Beko, Demirdokim, Divan,
Kogtas, Migros, Opet, Setur, Yamaha, Ford ve Fiat kartlari geciyorlar. Yani Paro tek
basina bir sey yapamayacagini, zaten bu markalari 6ne ¢ikarmak zorunda oldugunu
fark etmis.

iste, basarinin sirri da burada. Paro, Arcelik veya Migros’un rakibi degil, iglerini
kolaylastiran bir stratejik ortak olarak konumlandiriimali. Tipki bir interaktif ajans gibi.

Bu sekilde konumlandirma igin dncelikle su prensiplerin hayata gegirilmesi gerekir:

Musterinin sahibi, musteriye trlin veya hizmet satarak musteri verisini ilk elden
alan kurumdur. Yani Paro’nun musterisi diye bir kavram yoktur. Miusterinin
sahibi Arcelik’tir, Beko’'dur, Ford’dur, Migros'tur, Yapi Kredi Bankasi'dir ...

Paro gesitli veri temizleme teknikleri kullanarak musteri tekillestirmesi yapar.
Ayri sirketlere misteri olan Ugur Ozmen, Hami Ugur Ozmen, Dr. Ugur
Ozmen'in tek bir misteri oldugunu saptar. Birgok msteri icin gok sayida
sirketin sahipligi ortaya ¢ikacaktir. Bu olumsuz bir durum degil, aksine Paro ve
sirketler icin iyi bir firsattir.

Higbir sirketin musteri veri tabani, musterinin sahibi olmayan baska bir sirket
ile paylasiimaz.

Olusan buyuk veri tabani, “musterinin sahibi sirketler’e ihtiyaglari él¢iisiinde
paylastinlir. Yani Ford’un elindeki adres eskimis ise, ancak Aygaz tipu
degistirmek i¢in gidildiginde yeni adres 6grenilmis ise, bu yeni adres Ford ile
de paylasirilir. Ancak, Ford’'un kendi sistemi i¢in hi¢ toplamayacag bir veri
varsa, o veri higbir zaman Ford’a aktariimaz.

Bdylece tum ilgili taraflar igin ihtiyaclar élgtistiinde glincel veri tabani olur. Bu
veri tabanini Paro tutar. Daha iyisi Paro yonetiminde tim firmalara hizmet
veren bir ortak ¢cagri merkezi de olusturulur ve bu ¢cagri merkezi Gzerinden
veriler guincellenir.

Musterilerin kampanyalara tepkileri de Paro’nun (ve varsa Gye firmalarin) veri
tabanlarina kaydedilir. Bdylece hangi musterilerin, hangi kosullarda, ne gibi
kampanyalara duyarli oldugu 6égrenilir.

Firmalar, bu faaliyeti kendi baslarina yaptiklarinda, tGrGin gaminin yetersiz-
liginden o6turd, her zaman eksik veriler kalacaktir. Oysa Paro, gercekten 360
derece musteri bilgisi saglayabilir.
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Ustelik, Yapi Kredi'nin kredi karti faaliyeti sayesinde edindigi onbinlerce lye
isyeri varken, “Paro uyesi isyerleri” diye ayri bir kavram daha yaratmak
zorunda kalmazsiniz.

Diger sirketler icin veri kullanim prensipleri sdyledir.

o Sirketler, hangi kampanya igin hangi hedef kitleye ulagmak istediklerini
ayrintih olarak belirlerler. Yas, gelir, oturdugu semt, kullandigi trdnler,
vb. gibi ayrintilari saptadiktan sonra Paro’ya basvururlar.

e Paro “izinli veri tabani” icinden bu 6zelliklere sahip kisilere teklifte
bulunur. Teklif icin e-mail’den, Migros’da aligveris sonrasinda gikan
fislere kadar bir cok mecra kullanilabilir. Tekliflerde musteriye cazip
gelecek bir tatlandirici bulunmasi, basariyi artiracaktir.

Onemli Not: izinli pazarlama deyince, aklimiza sadece veri kullanimi igin
6nceden izin almak geliyor. Oysa mdigterinin verilerini bilerek ve
isteyerek vermesini saglayan her tiirlii girisimi izinli pazarlama altinda
degerlendirebiliriz. Bu baska bir yazinin konusudur.

e Mdsteri, yeni bir sirketin teklifini kabul ettidinde, yeni bir sahiplik daha
ortaya gikar.

e Capraz satis teklifleri daha sik yapilabilir. Bu noktada en énemli kriter,
yeni musteri edinme maliyetidir.

Birbirine rakip olan sirketlerin verileri hicbir sekilde paylagsilmaz, ortak
kampanyalarda kullaniimaz. Ornegin, Tofas da, Ford da musteri veri
ambarlarini Paro ile paylasabilirler. Paro, bunlarin masterilerini isaretler.
Birbirlerinin gerek tek baslarina, gerekse diger kurumlarla yaptiklari gapraz
satis kampanyalarinda bu musterilere teklifte bulunmaz.

Paro ortakligindan ayrilmanin kosullari da bastan iyi tasarlanmistir. Paro
ortakligindan ayrilan sirket, en az X ay dnceden bildirmek zorundadir. Bu
durumda, X ay dnceki en son guncellenmis hali ile, sadece kendi musterilerine
ait verileri kopyalayabilir. Onun digindaki verilerine ulagamaz.

Tek bir sirkete ait veriler zaman igcinde ¢abucak eskiyeceginden, satin alma
veya hisse degisimi s6z konusu olmadikg¢a, Uye sirketler Paro’dan ayriimak
istemeyeceklerdir.
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Boylelikle, Paro’ya Uye sirketlerin veri tabanina ve veri analizine yatirim yapmasina
gerek kalmaz. (Banka disinda... Bankacilik Yasasi mugteri verilerinin paylasimina izin
vermemektedir.) Uye olan tiim sirketler igin Paro “uzmanlik birikimi’ni sunan bir
stratejik ortak olmaya baslar. Rakip olmaktan ¢ikar, misterilerine musteri saglayan bir
konuma geger.

Bir dénemler, ylzlerce magazanin kendi kartlar1 vardi. Sonra bankalarin taksitli kartlari
¢ikinca, magaza kartlari da ortadan kayboldu. Ayni bakis agisindan s6z ediyoruz...

Yukarida ayrintili olarak aktarmaya ¢alistigim yaklasimi, tim interaktif ajanslarin
uygulamasini da beklerim.

Birlikten kuvvet dogar.

Aralik 2007
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