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Internette liriin ve hizmet

stratejileri

« Urinler, elektronik pazaryerlerinde geleneksel
benzerlerinden, iki 6nemli noktada
ayrilmaktadirlar:

(a) urun tekliflerinde artan kisisellestirme ve
ozellestirme

(b) yeni fiyatlama stratejilerini desteklemek ve
musteri ihtiyaclari ile urun ozelliklerini
denklestirmek icin bilgi tabanli urun
bilesenlerinin bir araya toplanmasi ya da
ayrilmasi



(a) Kisisellestirme ve Ozellestirme
(Personalization and Customization):

Elektronik pazaryerleri kisisellestirme ve ozellestirmeyi
Iki yolla desteklemektedir:

« Tuketici izleme teknolojisi, bireysel alicilarin demografik
Ozellikleri, tuketici profilleri veya benzer tlketicilerin
bilinen tercihlerinin karsilastiriimasina imkan saglayarak,
tuketicilerin spesifik tercihlerini kesfetmek ya da tahmin
etmekte kullanilabilmektedir.

 Bilgi yonunden zengin icerikli Grunler maliyet-etkinlikli
ozellestirmeye imkan tanimaktadir. Ornegin, okuyuculara
kendi haber seceneklerine gore kisisellestiriimis
elektronik gazeteleri gondermek, ayni kopyayi tim
abonelere gondermekten daha maliyetli degildir.




(b) Uriin Bilesenlerinin Toplanmasi veya
Ayrilmasi:

« Saticilar, urun karmalarini belirlerken her
urun teklifinin hangi urun bilesenlerini ya
da ozelliklerini icerecegine karar
vermelidir. Bu kararlar, farkli urun
paketlerinin dretim, birlestirme, moénd,

dagitim ve islem maliyet tiplerine bagldir.



Fiyat Kesfi (price discovery):

Elektronik pazaryerleri, farkli pazarlarda farkl fiyat olusumlarina
olanak saglar. Ornegin, bazi havayollari son anlarda bos kalan
koltuklari icin mezat uygulayarak en yuksek fiyati teklif eden
musterilerine vermektedir. Priceline (www.priceline.com) gibi
aracilar, alicilarin urun gereksinimlerini ve odemeye razi olduklari
fiyati belirlemelerine imkan tanimakta ve alicilarin bu tekliflerini
katilimci saticilara ulastirmaktadir.

Urunleri istege gore Uretme yetenegi, olasi alicilar hakkindaki
demografik ozellikler, tercinler ve gecmis alisveris davranislari gibi
onemli bilgilere ulasabilme yetenegi ile birlestirilince, saticilarin -
farkli alicilar icin farkli fiyat uygulamasi gibi- fiyat yelpazesi
yetenegini buyuk olgcude gelistirmektedir.

Fiyat yelpazesi, saticilarin karlarini arttirmasinda ve gereginden
fazla tuketiciyi azaltmasi bakimindan alicilar tarafindan
begenilmektedir. Ote yandan, fiyat yelpazesi saticilarin, pazar
disinda fiyatlandirilan alicilara hizmet etmesini saglayarak ekonomik
etkinligi arttiran bir ¢ikti olmaktadir.



http://www.priceline.com/

Alicilarin teklifte bulunabilmesi, alici ve saticilarin elektronik ortamda
uzlagabilmelerl g|b| fiyat kesfinin yeni tipleri, tUketici pazarlarinin
"mikro yapisim" degistirmektedir. Bu anlamda, pazarin mikro yapisi,
hem pazarlarin etkinligini hem de katilimcilarin pazarlik gucunu
etkilemektedir.

Farkl fiyat kesif yontemlerinin uygulanabilme olanagi, daha etkin
pazarlar olarak sonuc verebilir ki, bu da, alicilarin faydasina ve etkin
olmayan saticilarin da zararinadir.

Mond maliyetleri dustukge, saticilar sabit fiyatlamadan uzaklasacak
ve fiyatlar daha fazla pazarlik konusu edilebilecektir. Saticilar daha
fazla bilgiye sahip olduklari zaman, farkli musterilere farkli fiyatlar
uygulayarak karlarini arttirma yoluna gitmeye egilimli olurlar.
Ekonomi teorisine gore, pazarlik gucu daha yuksek alicilar, daha
varlikli olanlardir ki bu durumdan daha iyi yararlanirlar.



E- unsurlar butununun musteri iligkileri
alt yapisini olusturmasi

E-unsurlar degerlendirildiginde, musteri iligkilerinin alt yapsini
olusturmak icin e-kaliteyi musteri destek programi ile birlestirmek
gerekmektedir.

Musteri Destek kavrami

Gunumuzde internetin gicu gogunlukla kaliteyi ve musteri tatminini
arttirmak i¢cin kullanilmaktadir. Bu da urun gelistirme, tum satis
islemlerini kapsayan daha iyi bir musteri destegi, musteriyi ve
isletmenin uretkenligini ¢ok iyi anlamak ile saglanabilir.

Bu cabalarin basarili olmasi; firmalarin, Grtnlerinin genislemesini,
yayllmasini ne kadar istediklerini, imajlarini nasil calistirdiklarini,
finansal ya da musteri odakli olmasini neyin gerektirdigini anlamalari
ile mumkundur. Web’e yatirrm yapma nedenlerinden en guglusu
musteri destek ve kaliteyi arttirma egilimidir.



ONLINE MUSTERI DESTEGININ FAYDALARI

Sekil I1:Online Miisteri Desteginin Faydalar

Kaynak:Hanson Ward;”Internet Marketing”,West Publishing,2000,s.153



Musteri destek denildiginde su
konular akla gelmektedir:

Problemleri online ¢cozmek
Daha dusuk maliyet
Online kalite

Online musteri destek konusunu
savunmak

Co-production




Problemleri Online Cozmek:

Internet kullanimi ile musteri degeri ve tatmin artmistir.Bunun hemen netice
bu tatmin seviyesini korumak ve gelistirmek zorlagmistir.Musteri artik hiz ve
kaliteyi bir arada istemektedir.Problemlerin online ¢cozumu hem musterinin
siteye bakisinin olumlu yonde degismesine hem de hizli olmasi sebebiyle
tekrar tercih etmesine sebep olmaktadir.Ayrica firma tarafindan birgok
iletisim ve diger maliyetlerden kurtulma imkani saglamaktadir.

Burada mausteri iligkileri yoneticileri ile Grin mudurleri arasinda bakis agisi
olarak farkliliklar bulunmaktadir. UrGn mudurleri yiksek Pazar payi ve
musterinin Urinden aldigi tatmindeki artisi gosteren arastirmalarla
ilgilenirken, musteri iligkileri yonetimi sadakatteki, musteriyi elinde tutma
artigi ile ilgilidir. Her iki durumda da amag gerg:ek deger yaratabilmenin
yollalr<|n|n bulup bu degeri musteri tatminine nasil gevirebilecegini anlamak
gerekir

Iki alternatifli yontem ile yapilan yatirimin faydali oldugu gorulmektedir. Biri
Pazar seviyesinin bakildigl breakeven analizi(web enhancement ratio —web
improvement)Diger yaklagsimda musteri seviyesine bakilarak olgum
yapilmaktadir.(musteri kazanci, elinde tutma orani, gelisim etkisi)



Daha Dusuk Maliyet

 Online musteri destek yatinnmi ile maliyetlerin digmesi diger musteri
destek bilesenlerine gore daha ¢ok olgulebilmekte ve kontrol
edilebilmektedir. Online yayinlar sayesinde elde yazilan Grunlerden
tasarruf edilmekte hizli bir dagitim gerceklesmektedir.

« Ayrica elektronik dagitim sayesinde paketleme, yukleme ve nakliye
masraflarindan kurtulmak mumkundur.

« Musteri destek yatirimlari sayesinde firmalar yiginla ugragsmak
yerine gercek problemleri cozmeye vakit bulabilmektedir. Musteri
desteginin online olmasinin en buyuk artilarindan biri telefon
masraflarindan kurtulmaktir. Ayrica yuklenmis hazir halde bulunan
en ¢cok sorulan sorular listesi sayesinde gercek problemlere zaman
kalmaktadir.(FAQ —frequently ask questions) Bununla birlikte
musterilerin interaktif katilimlari sayesinde sorunlari kendi aralarinda
da cevaplamalari mumkundur.



Bir diger nokta da hizin yaninda bu sistemin pahali olmayan iletigim
saglamasidir. Geleneksel yapidaki musteri destek pahali ve dl¢tlmesi zor
bir sistemdir.Pahali olmasinin sebepleri arasinda ajan-musteri orani,
etkilesim tipi, hizmetin tipi bulunmaktadir. Geleneksel yapida kisisel kontrol
ve birebir iliski onemlidir. Zaman ayirip cagri merkezdeki kisiler her soruya
her kisiye zaman ayirmalari gerekmektedir. Satis ekibi kurup yardimci bir
destek sunulmali ve o anda hizli bir sekilde cevap verilmelidir.

Online yontem ile birebir etkilesimle bircok insana ayni anda hizmet
verebilmek mumkanddar.

Iki tip E-mail yontemi kullaniimaktadir. Klasik e-maillesmede isglcune dayall
her mesaj icin katilm gerekir. Smart route of e-mail (akil yol bulma sistemi)
ve yapay zeka-(artificial intelligence) sistemi ile mesajlasmanin verimli bir
sekilde yapilabilmesi i¢cin kendiliginden otomatik cevap verebilecekleri
sorulara sistem yanit vermektedir. Daha komplike sorunlar icin ilgili
birimdeki ilgili kisiye haber veriimektedir. Gelisimi tam uygulayabilmek icin
bg Iyaplegy geka ve akili yol bulma sistemi karisik modda kullanim tavsiye
edilmektedir



Musteriye hizli ve yaratici cevaplarin verilmesi yatirim
gerektirir bu da pahali olmasina sebep olabilmektedir.

Musteri desteginin Intranet teknigiyle yapilimasi ile
hizmet artarken maliyetin blytk bir boliminden tasarruf
edebilmek mumkundur. Ornegin APL dunya ¢apinda
gemi, tren, kamyon tasimaciligi yapan sirket APL tasima
sirasinda gerekli olan tum bilgi ve belgeleri intranet
sistemi sayesinde saglamaktadir. Boylece hem bilgi
guncelligini kaybetmez, hem de zamandan tasarruf
saglanmaktadir. Bu sistem sayesinde telefax, telefon
masraflari dusmektedir.



ONLINE KALITE

Kalite ve Gercek Deger
Aktiviteler!

 Yatirimci iligskilerini korumak ve online
teknik data verebilmek kaliteyi
saglayabilmek demektir. Ama¢ musteriye
degisik, yeni yontemlerle deger
sunabilmektir.Gergek deger aktiviteler:
datalari elde etmek, organize olmak,
sentez yapip bunlari dagitmak ile
saglanmaktadir.



Musteri Tatmini ve Online Destek

* Musteriye deger yaratabilmek beklentilerini
karsilayabilmek bunu hizli ve dogru bicimde
yakalayabilmek kaliteyi belirleyen unsurdur.

« Urununuzun cesidine gore kaliteyi belirleyen
unsurlar degismektedir. EGer maliniz bir hizmet
Ise hissedebillir, teminat, kendini bulma
ozdeslestirme duygusu yogun iken urun de
performansi, dayanikliligi, estetigi cok daha
kaliteyi belirleyen nitelikler olarak 6ne
cikmaktadir. Ayni sekilde internette bir marka
Iseniz kaliteyi belirleyen nitelikler
farklilasmaktadir.




E-KALITENIN boyutlart

URUN HiZMET SANAL OPERASYON
-PERFORMANS -DOKUNULABILIR  |-PERFORMANS
-OZELLIKLER -GUVENIRLILIK -OZELLIKLER
-GUVENIRLILIK -YANITLAYICI -YAPI
-DAYANIKLILIK -TEMINAT -GUVENIRLILIK
-HIZMET -KENDINi BULMA [ DEPOLAMA KAPASITESI
VEREBILEN -HIZMET VEREBILEN
-BEKLENTILERE -GUVENLIK VE SISTEM
[UYGUNLUK BUTUNLUGU
-ALGILANAN -GUVEN
KALITE -YANITLAYICI
-ESTETIK -URUN/SERVIS
FARKLILASMASI VE
OZELLESTIRME

-WEB SATIS KURALLARI
LITIBAR

-ESTETIK

-TEMINAT

-KENDINI BULMA




* Online musteri destek konusunu
savunmak

* Co-production
Customer as a resources(customer co-
production)



E-CRM

Internet ortaminda gergek zamanl olarak aninda musteri iligkileri
yonetimini amaclayan e-CRM uygulamalari ise, ikili bir yonlendirme
(mUsteriden-igletmeye veya igletmeden mug.terlye) ve ¢oklu kanalla
erisim olanagi saglamaktadir.

E-CRM; internete erisim araclarinin artmasi sonucu artan musteri
gereksinimleri, istekleri ve beklentileri karsilamak amaciyla,
sirketlerin, musteri iligkileri yonetimini internet ortaminda etkilesimli
ve gercek zamanli olarak dinamik bir sekilde gerceklestirme
faaliyetlerini ifade etmektedir.

Elektronik ortamda musteri iligkileri yonetimi bir uygulamadan cok
karmasik ve yuksek teknolojiye dayali bir surectir. E-CRM’in
basariya ulasmasindaki en onemli faktor kullanilan batin
teknolojilerin birbiriyle uyumlu olmasi ve CRM’den gercek anlamda
yararlanmayi saglayacak bir entegrasyonu gerceklestirebilmektir.
Ancak sadece E-CRM uygulamalarini gerceklestirecek CRM
yazihm paketleri alarak bir CRM sirketi olmak mumkun degildir.
Oncelikle musteriyi on planda tutan bir bakis acisina ve zihniyet
degisimine gerek vardir.



E-CRM’in Amaclari ve Kapsami

Etkin bir iletisim ortaminin yaratiimasi.
Musteri memnuniyet olgumlerinin yaratiimasi.
Musteri geri donusumunun hizlandiriimasi.

Operasyonel igletme faaliyetlerinin karliligin
arttirilmasi.

Her derece ve duzeydeki faaliyet maliyetlerinin
minimuma indirilmesi.

Musteriye uygun urun yelpazesinin internet
ortaminda gelistiriimesi ve siklastiriimasi.



ARACLAR

Arama motoru,

Canli/aninda musteri yardim desteqi,
E-posta yonetimi,

Yeni icerik yonetimi,

Cok dilli/Lisanli musteri desteqi.



E-CRM sistemi kapsaminda yer
alan faaliyetler sunlardir:

Isletmeden isletmeye (B2B) ve isletmeden tuketiciye (B2C) satis ve siparig
yonetimi, web katalogu yonetimi ve organizasyonu, icerik yonetimi
boyutlariyla birlikte kapsayan internet yoluyla satis platformu,

Alisveris karti,

Bilgi gtivenlik sistemi,

lletisimin yeniden yapilandiriimasini saglayan iletisim sistemi,
S0z konusu iletisim sisteminde yer alan faaliyetler asagida belirtiimistir:
Chat/sohbet odasi denetimi/konferans iletisim sistemi
E-posta iletisimi

Web dlcimleri

Cok lisansli destek

Cok kurlu destek

Kodlanmamig sikayetler

Mesaj aligverisi

Urlin ve fiyat tanimlamalar

Satis-musteri profili, muhasebe yonetimi

Musteri hizmetleri, teknik destek, self servis, sorunlara iliskin diuzenlemeler,
otomatik yanit verme sistemi

Pazarlama otomasyonu/kampanya yonetimi/data analizi



E-CRM’in Yararlari

Musteri Agisindan;

E-hizmetlere her zaman ve kolaylikla ulasabilme
Hizmet sUresinin kisalmasi

Taleplerin daha hizli iglenmesi ve kolaylikla ulasabilme
Daha kolay iletisim ve geribesleme.

Bedava veya dusuk maliyetli hizmetler

isletme Operasyonlari Agisindan;

24 saat hizmet verebilme

Veri transfer teknolojisinin verimini artirarak daha az maliyetli iletisim
Otomatize satis sistemleri

Birimler arasinda daha hizli ve kolay bilgi paylagimi

Musteri davraniglarinin izlenmesinde kolaylik

isletme Getirileri Agisindan;

Musteri tatminini artirmak

Online ortamin sagladidi daha genis pazar imkanlari
Olglime dayali analitik araclar

Hizmet basina ve islem basina maliyetlerde dusus
Gelismis hizmetlerin getirdigi imaj ve yeni satig imkanlari






