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Burada bir dakikaligina, kiiresel bir karantinanin baglangicinda, bu durum agik bir soruya déniigmiis gibi
durdu: Yerine ulagtirmamiz gereken her seye hepimiz ulagabilecek miydik? Ug ay igerisinde, artik kimse
2 glinde teslimat almazken, tek bagina Amazon neredeyse hepimize ticari ihtiyaglarimizi saglayacakmis

gibi duruyor.

Jeft Bezos herkese neredeyse her seyin teslimatini yapmaya basglamadan once, sonuca
baglanmamus bagka bir sorun vardi: Amazon’da bir seferde birkag sey siparis etmek gevre igin kétii bir
sey miydi? Cevap biraz sagirtict. Daha genis ve az sayida olanlarin aksine, birkag kiigiik siparise para
vermek daha zararli ve ziyankar iken, Amazon’un herkese her seyin teslimatini yapmasinin, magazaya

bizzat gitmekten daha siirdiiriilebilir bir durum oldugu da inkar edilemez bir gergek.

Araglarimizi garaj yolunda tuttugumuz igin diinya bize minnettar (Kargihginda her kuryeye
tesekkiir etmek isteriz.) Belki de Jeff Bezos sadece Amazon’u degil gezegeni de yeniden canlandirdigy,

agaclandirdigi icin Amazon bu kadar isim yapti. Bunun gelmekte oldugunu géren olmus muydu?

Tam bu noktada, diger bir soru giindeme geliyor: Amazon’dan baska hangi sirketler pandemi
siiresinde kendini gosterip daha sonrasinda da kendini buytittii? Temassiz ticaret fikri ¢ok yeni olmasina
karsin — Amazon’a kendiniz bakin — yeni kitabimizda temassizligin giigleri konusunda yiirittigiimiiz bu

argiimanda uzun bir ge¢misi yok.

Temassizlik konusunda herhangi bir CEO ile konusun, temassiz ticaretin kokiinii kurutmaya
odaklandiklar birkag noktaya ezbere gelecekler: Internetten ahgveris deneyimini daha kolay bir hale
getirme, tiiketicilerden veri toplamaya olanak saglamak, iscilerin evden ¢alismasina miisaade etmek ya
da temassizhigin tiim sistemde ezilip yok olmasina yardimci olmak igin uzaktan 6grenme ya da tedarik

zincirleri gibi sayisal baglanirhg: kullanmak.

Tartismamuz bir adim 6teye gidiyor: Miisterileriniz, is¢ileriniz, tedarikgileriniz ve diger taraflar
i¢in temassiz bir deneyime gayret etmek, yalnizca dijital donemin size olanak sagladig: bir sey degildir.
Bu asamada, bu bir gerekliliktir. Isginizin her alaninda temasi azaltmiyorsamiz, yakin zamanda

azaltacaksiniz.
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Sebebi basit: Bir islemden ya da sistemden temas:i kaldirdigimizda, higbir sekilde yeri
doldurulamayan seylerden birisini, zamanu, insanlara geri vermis olacaksiniz. Neredeyse yaptigimiz her
seyden kaynakli olarak daha fazla zaman kazanmis oldugumuzda — en giincel 6rnek olarak, gezegenin
cogunu seyahat etme fikrini izole etme 6rnegi — insanlar olduk¢a uzun bir siiredir zamanlarini nasil
gegirecekleri konusunda bagkalarinin miidahalesine izin vermis olduklarini fark ettiler. O giinler geride
kald1. Insanlar zamanina eskisinden daha fazla deger bigiyor ve eger paymniza diisenden daha fazlasini
alip bir bedel 6demeyeceginizi diisiiniiyorsamz — yerinde ¢ok fazla temas birakarak — gercekten bityiik

bir yanh§iniz var.

2020’nin baginda, ihtiyaglarimizi kargilamaniz igin gergek zamanli, gergek sahish bir teklifte
bulunan bir meslek, bir liiks ve bir dereceye kadar temassizligin kuvvetlerinden muaf kabul edilirdi. Bir
restorantta ilgili bir garson ¢alistirmaktan ya da yakindaki en iyi restorantlari sdyleyen bir odacidan hig
kimsenin sikdyeti olmazdi. O giinler, birkag ay dncesi, eskide kaldi. Covid-19 déneminde, ek hizmetler
bir tabuya doniisti. Bu giinlerde, temassizlik kuvvetleri, 6nceden istedigimiz hatta insanlar1 talep

ettigimiz mekanlara dogru ilerlemekte.

Bir saniyeligine, masum e-ticaret sirketlerini bir kenara koyup gergek diinyada varligini siirdiiren
sirketlere odaklanalim. Bazilar1 goktan insanlar1 denklemin digina att1. Bu giinlerde araba kiralamak igin
sahsi olarak biriyle irtibata gegmenize gerek yok. Covid-19’a diger sirketlerden daha saglam bir sekilde
kargilik vermenin yolunu bagarmus olan sirketlerin hangileri oldugunu merak ediyorsaniz, bunlar, analog
ve dijital bilesenleri kendi is biinyesinde birlestirmis olanlardir. Bu sirketler, pandemi siirecinde yari

yoldan donebilmis olanlardur.

Otel fikrini revize etmis olan Mint House, inandiric1 bir 6rnek olarak gosterilebilir. Seyahat
edenlere tipik bir otel odasi sunmak yerine, kurucu Will Lucas’in, tiiketici ilgisinin Air-Bnb tarzi
konaklamalara dogru kaydigini fark ettiginde olusturdugu bir fikir olarak, Mint House eski ¢oklu liks
apartman binalarin1 déndstiiriiyor. Ortalama oda biiyiikligii, dolu bir mutfak, ytkama ve kurutuma
makinesiyle birlikte tipik bir otel odasinin ti¢ kat1 bityiikligiinde. Pandemi siiresinde sirketin, durumun
iistesinden nasil geldigini sordugumuzda Lucas, “Aramaniz komik oluyor ¢iinkii tanitim sunumumuzun

ilk slaytinda temassiz liiks kelimeleri yer aliyor.” dedi.

Covid oncesinde kendilerini bu sekilde pazarhyorlardi. Bugiin, Mint House'in diger oteller
tizerindeki asil avantaji ise, tiim tiiketici deneyimini giiglendirmek igin teknolojiyi bastan sona kadar
kullanmis olmalaridir. Higbir sekilde bizzat yapilan check-inler ya da check-outlar olmads; hepsini
uygulama tizerinden yapryorsunuz. Cogu misafir talebi, otelde bir kisiye ihtiyag duymuyor. Buzdolab:
da kisisellestirilmis stoklarla dolu. “Objektif olarak bakilirsa, bugiiniin sartlarinda daha giivenliyiz.” diyor
Lucas ve ekliyor, “Konforunuz igin gereken seyleri saglamak igin digar1 ¢ikmaniza — ve belki de biriyle

etkilesime gegmenize — gerek de yok.

Ortalama bir 4 yildizli hotel, gelirinin yiizde 42,5’ini is giicii tizerine harciyor. Mint House ise,
yiizde 10,5 gibi bir oran1 harcar. Covid patlak verdiginde, her otel gibi Mint House da rezervasyon

oranlarinda dibi gordii ve rezervasyon iptal oranlarinda tavan yapti. Mart'n sonuna dek, mays igin tek
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rakamh sayilarda rezervasyon oranlari gordiiler. Lucas sirketi kurtarabilmek igin, takimmin %20’sinin
isine son vermek zorunda kald1. Fakat bu esnada, bir temassizlik altyapisi, doniis yapmalar icin onlara
imkan verdi. Sifir etkilesimli check-in modellerini, Mint House’1 kisa zamanda evden bir ev kadar uzak
hale getirmis olan tipgilar1 kapsayan gesitli hedef gruplara uyarladi. Evden ¢aliymak istemeyen kisiler igin,
evden uzakta bir ofis ve geri doniip ailesini riske atmak istemeyen yiiksek risk grubundaki kisiler igin

evden uzak bir ev oldular.

Neredeyse ani diististi kadar hizli bir gekilde, rezervasyon sayilar1 yeniden yiikseldi: Ortalama gece
konaklamalari, 3 giinden 21 giine ¢ikt1 ve sirayla, sehir 6lgeginin tistiindeki otellerin %15’lik gibi bir
ortalamast ile kiyas edildiginde, Nisan’daki kullanim (occupancy) orani %52 iken, Mayis ayindaki

kullanim orani ise %68’e ¢ikt.

Biiyiime kaydeden otel yalmzca Mint House degil. Kendi tarzlarina temassiz bir anlayisi
yerlestirmis olan en dijital ilk sirketlerde buna dahildir. $1k kiyafetlerle spor kiyafetlerini birlestirip yeni
bir akim ortaya koyan Mack Weldon sirketini bir diisiiniin. Mart ayinda, pandemi bas vermeye
basladiginda, CEO Brian Berger bize, sirketin en koétiisiine hazirlikli oldugunu séyledi. Miisterilerin
azalmasi ve ekonominin dibe vuracag: bekleniyordu. Ortaya ¢ikan sey, her haliikirda rekabetgi zorlu bir
ortamdi: Online biiyiime-reklam alaniigindekiler igin, rekabet yiiksekti, online reklamin bedeli pahalryd:
ve hesap yapmak git gide zorlagiyordu. Ama sonra, daha kapsamli ekonomi bir durma noktasina geldigi
icin, online ve gergek hayattaki reklamin bedeli dikine diistii. Baz1 kategorilerdeki alt kiime konumunda
olan sirketler i¢in, miisterileri ekranlarindaki “acayip yakalama haline” alistiklarindan, ragbet goren bir

artig gozlemlediklerini ifade etti. (Onceden, maya alamazdiniz ya da miirver dutu.)

Berger bizlere, erkek esofman alt1 gibi takimlarin satiglarinin, tahmin ettiklerinin yaklagik %30-50
tistiinde oldugunu soyledi. Fakat is sadece bununla bitmiyordu. Her sey kendi lehlerine dondii: Reklam
bedelleri diistii, talep artti ve doniistiirme oranlari (bir alict olan web site ziyaretgisi) da yiikseldi.

“Miikemmel formiil buydu.” dedi Berger.

Ayagina Covid gibi bir firsat gelen bir sirket daha yiiksek bir performansi nasil stirdiirebilir? Bu
durum, pazarlama becerisini gozden disiirdii. Firsatlari kendi menfaatinize gevirebilir misiniz? Mack
Weldon’da, online ticaretten kazanilanlar1 alip bunlar radyo ve televizyona gore yeniden diizenlediler.
Hem alisageldigimiz alanlar biiyiik reklamcilarin toplu gogiine maruz kaldi hem de sirketlerin reklam
yapmak uygun bir alan bulamamasinin yan sira biiyiik anlagmalar tizerinde miizakere edilemedi. Yekin
olarak, sirketin harmanlanmis musteri edinme bedelleri de marttan beri %30-40 oraninda bir distiklik
gosterdi. Yalnizca birkag ay once, biitgeleri ¢okga indiriyor olduklarini diisiiniirlerken, pazarlama
departmani planlarinda hi¢bir degisiklik yapmadan, Covid 6ncesinde 6ngordiikleri seviyelerde ya da bu

seviyelerin iizerinde harcama yapmaya devam etmekte. Ttim siireci temassiz bir gekilde idare ettiler.

Tabii ki de pek gok sirket ve temassizlik arasinda duran bir siirtiisme mevcut. Herkes bir gecede
Mint House olamiyor. O zaman, temassiz olmak i¢in en temassiz yol nedir? Eger bu kadan size fazla
gelse de boyle bir seyin olmadigini pek ¢ogumuzun 6grendigini aklimzin bir késesinde tutun. Birkag

hafta boyunca, evde karantinadayken nasil ¢alisacagimizi diisiindiikten sonra, isinin aslinda 6zellikle bir
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yerde olmay1 gerektirmeyenler, en nihayetinde isleri nasil yiiriitecegini ¢6zdi. Tekrardan, birkag hafta

icinde.

Ashinda, bilgi ekonomisinde ¢ogumuzu yeni normalde adapte eden kolaylik, temassizhigin gelisini
daha da hizlandirdi. Pek ¢ogumuz, tiiketici deneyiminin dijital icerigiyle ilgili bir sebepten dolayr web
araciligryla bize ulagmis olan bir havayolu sirketini, oteli ya da diger is alanlarini goktan tercih etti bile.
Madem bildigimiz ofis hayatinin sayisallagmasinin faydalarini hepimiz ayni anda fark ettik, o zaman
goriinen o ki, temassiz bir galisma ortamu igin olusan talepler, ki bunu kitabimizda uzunca ele aliyoruz,
bir tsunami dalgas: gibi gelecek. Fakat endiselenecek bir durum yok, ¢iinkii bunu nasil yapacagimiz

biliyoruz. Bunu zaten yaptik.

Temasin gordiigiiniiz her yerden yok edilmesi gerekiyor. Ornek olarak igimizden birini
kullanabiliriz: Christiane, 2018 Temmuz'unda The Inside girketi icin ofisleri, New York'un Soho
bolgesindeki ortak bir kullanim alanina tagid. Bir seneden biraz daha fazla bir zaman sonra, yakinindaki
temasa diisiindigii kadar miidahale edemiyor oldugunu fark etti ve yeniden tagindi. Bu ikinci
tasinmasinda, The Inside ofis telefonlarini, bir sergi salonunu, tiim bilgi teknolojisi ekipmanlarin,
yazicilar ve sunucular dahil ve pasli eski bir asansorii ¢ikarip atti. Bilgisayarlar ve cep telefonlar1 disindaki

her seyi.

Temassizhig1 elde etmek o goriindiigii kadar zor bir olay degil. Bunu basardigimizda, ashinda ne
kadar ucuz oldugunu da fark edeceksiniz. Size pahaliya patlayan sey temastir; temassizlik fiyatsizdir. Bu
sekilde bakilirsa, bu agka benzer: Ikisi de bulmasi zor gibi goziikiir, ama aslinda degildir. Tiim yapmaniz
gereken ¢evrenize bakinmaktir. Bunu buldugunuzda, her seyin ashinda diisiindiginiizden ¢ok daha
kolay oldugunu fark edeceksiniz.

Bu zamana dek Mack Weldon, online reklamciligin gerekli ve yiikselen fiyatlari, sirketin pazarlama
biitgesini gereginden fazla yedigi icin, sabit aktif ticaretine kars1 bir hamle yapmay1 geciktirdi. Fakat tiim
olgiiler iizerindeki online gosterimdeki gelisim ile birlikte, dijital is alani, dogru an geldiginde New York
Hudson Yards bolgesinde perakende zincirindeki bas magazanin agihisiyla sirketlerin mal miilkiine

yatirim yapacakmus gibi gériiniiyor.

Peki ya Covid 6ncesi vurduklar: rakamlar? Bu rakamlar, Hudson Yards magazasinda 6ngérdiikleri
satiglar1 kapsiyor. Fakat goriinen o ki, hedeflerine ulagmalari igin bir perakende magazasina eleman
saglamalarina ihtiya¢ kalmadi. Belli ki, miisterileri de bu kadroya gerek duymuyor. Bir bag magaza elbette
satiglardan daha fazlasidir, fakat mevzu dijital misafirperverlige ya da perakende satisa gelince, miisteriler
olan bizler, istedigimiz her seye higbir insanin dahil olmadig bir sekilde ulagabilecegimiz temassiz bir
yasami her zamankinden daha fazla istiyoruz. Ilk dijital sirketler, tam olarak istedigimiz seyi, istedigimiz

zamanda tam olarak istedigimiz yere teslim ediyor ve simdi hepimiz bunu istiyoruz.
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