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Web Stratejileri

Web Sitesi Hazyrlarken Yp Stratejisi Bircok firma baparysyny web sitesine olan ziyaret sayysy ile 6lcer. Halbuki ¢
bapary genel olarak belirlenen strateji ile ilgilidir. Web tasarymcylary ile calypmaya baplamadan dnce firma icerisindeki tim karat
birimleri ile her satyp ve pazarlama adymynda neleri baparmayy hedefledidinizi belirlemeniz gerekir. Mupteri
Mupterileriniz kimlerdir? Neye ihtiyaglary var? Hangi syklykla alypverip yapyyorlar? Satyn alma karary verirken ne kadar yardym
duyuyorlar? Mal Sunumu

Ylk 6nce hangi triinleri nasyl sunacak ve gostereceksiniz? Satyp Servisi

Mupterilerinizin soru ve problemlerine satyptan 6nce ve sonra nasyl cevap vereceksiniz? Online
Satyp

Online satmak istiyor musunuz? Yoksa internetten sonradan yapylacak satyp i¢in bilgi mi vereceksiniz?
Yplem Gegirme

Siparipler, vergi, teslimat ve 6deme nasyl yapylacaktyr? Siparipler tam zamanynda nasyl teslim edilecektir?
Gergekleptirme

Mupteri beklentilerini yénetmeye hazyr mysynyz? Ne tir bir teslimat servisi dupunuyorsunuz? Sé
Sonrasy Hizmetler
Ekstra mipteri destedi verecek misiniz? Mupteriler sipariplerinin kargodaki durumunu takip edebilecekler mi?
Pazarlama Veri Analizi
Satyn alma siirecinden ne tip bilgiler edineceksiniz? Ypinizi geliptirmek igin bu bilgiyi nasyl kullanacaksynyz?

Bir Web Sitesinde Olmazsa Olmazlar Neler?

Olmazsa olmazlaryn bapynda, alan ady (domain name) geliyor. Alan ady, sizin sanal diinyadaki adresiniz. Firmanyza ait alan
adyny tescil ettirebilmeniz icin, Ticari Sicil Gazetesi veya Patent Enstitlist tarafyndan onaylanmyp Marka Tescil belgesi gerekiyo!
"www.firmanizinadi.com.tr" formatyndaki alan adyny, yyllyk 15milyon TL+KDV karpylydynda tescil ettirilebilir veya bir ajansy bu if
yetkilendirebilirsiniz. "www.firmanizinadi.com" formatyndaki alan adlary icin ise, herhangi bir belge gerekmez ve yyllyk 10 dolar
civarynda tescil ettirilebilir. Ykinci olarak yayynlama alany (hosting) ve e-posta sayylabilir. Aksini istemedidiniz siirece, yayynlame
alany (hosting) hizmeti aldydynyz firma, ayny zamanda size e-posta hizmetini de sunar. Yyllyk 30 dolardan baplayan fiyatlarla
yayynlama alany kiralanabilir. Web sitenizin olmazsa olmazlaryna gelirsek, dncelikle mupterilerinizin sizinle iletipir
kurabilecekleri posta, telefon, faks ve e-posta adreslerine mutlaka yer vermelisiniz. Uriin ve hizmetleriniz ile ilgili olabildidince
detayly bilgilerin yer aldydy bir sayfa ayyrmalysynyz. Sizi web siteniz Gizerinden tanyyacak kipilerin sizi tercih etmesi adyna,
referanslarynyzy ve miumkinse, refere ettidiniz insanlaryn sizinle ilgili goriiplerine yer vermenizde fayda olacaktyr.

Satyp Destek Web Tabanly Mipteri Hizmetlerinde Baparyly Olmanyn 10 Syrry

Etkin mupteri hizmetleri, aslynda son derece ulapylabilir bir hedeftir. Bu tespit, gérece synyrly kaynaklary olan pirketler icin de ge
Gereken tek pey, dodru ilke, uygulama ve araclardyr. Apadyda, Web tabanly mipteri hizmetlerini baparyya tapyyan 10 6zellik
syralanmaktadyr: Web Sitenizin, Mupterileri 'Dinleyebildidinden' Emin Olun.

Her baparyly satyp uzmany, ipinin en 6nemli kysmynyn, mupterinin Ustl kapaly ve agyk mesajlaryny dinlemek oldudunu bilir. We
aynysyny yapmalydyr. Ustii agyk mesaijlar, belli bir bilginin talep edildi®i net isteklerdir. Ustii kapaly mesajlar ise herhangi bir icer
bulunmasynda zorluk ¢ekildidini hissettiren sorgulama ya da kullanym bicimleridir. Etkin mupteri hizmetleri, muipterilerden
gelebilecek bu iki tir mesaja da kulak verilmesini sadlayacak mekanizma velya da uygulamalaryn varlydyny gerektirir.

Miipterilere Ystediklerini Verin

Mupterilerin ne tur bilgiler istediklerini bir kez 'duydudunuzda’, bunu onlara vermelisiniz; hem de hemen! Web demek, ¢abukluk
demek. Yster, sitenize yeni bilgi ekliyor, isterse gelen mesajlara yanyt veriyor olun, hizmet ¢éziimiiniiz, hyzly yanytlama yetenedi
daha da ileriye goéturmelidir. Bunu, pazarlamacylaryn sitenize koymak istedikleri bilgileri hyzla ekleme ipiyle karyptyrmayyn. Kalite
mupteri hizmetleri, mupterinin istedidi iceridin hemen sunulmasyny gerektirir. Mupteri hizmetleri kaynaklarynyn bu
ve kullanymyny kolaylaptyryn

Harika bir icerik, mipteriler kolaylykla bulamyyorlarsa pek bir ipbe yaramaz. Bu ytzden iceridin, bir Web sitesi yoneticisinin
tahminlerine gore dedil, kullanycylaryn aslynda hangi syrayla dipiintp arama yaptyklaryny yansytacak, hiyerarpik "bilgi odacykla
dizenlenmesi gerekir. Ayny zamanda mupterilerin, istedikleri an e-posta kutusuna, canly sohbete ya da operatére geri
donebilmelerini sadlamak énemlidir. Butiin Yletipim Kanallarynyzy Biitinleptirin

Farkly mupteriler, farkly zamanlarda, farkly iletipim kanallaryny kullanyrlar. Dolayysyyla, tim kanallara ilipkin bilgi diizeyinizi arty
ve ayny zamanda bu kanallar arasyndaki hareketleri izleyebilmeniz 6nemlidir. Boylece, mupteri size dnce e-posta kanalyyla ulap
sonra da sizi aradydynda, e-posta mesajynda anlattyklaryny tekrarlamak durumunda kalmaz. Ayny kolaylyk, énce telefonla sonrz
e-postayla temasa gecen mupteriler icin de gegerlidir. Sonug, daha mutlu mipteriler ve daha hyzly sorun ¢ézimadur.

'80/20' Kuraly

Baparyly mapteri hizmetleri, mipteriden gelebilecedi dipunilen her sorunun online yanytlanabilmesini gerektirmez. Mipteri sort
80'inden fazlasy, genellikle destek bilgilerinin yalnyzca ylizde 20'siyle yanytlanyr. Aslynda, araptyrmalar, Web tabanly mipteri
hizmetleri uygulamasy yapanlaryn, mipterilerden gelen online sorgulamalaryn ylzde 86'syna, az sayyda ve odakly bir dizi bilgi
dokimanyyla yanyt verebildiklerini gostermektedir. Bir Web tabanly miipteri hizmetleri coziimuyle ipe baplamak, 'mikemmel' bir
hizmet/destek bilgi tabany geliptirmekten daha énemlidir. Akylly pirketler, énce en énemli bilgiyi sunar; zaman i¢cinde buna eklem
yapar. Mupterilerinizin Size Not Vermesini Sadlayyn

Olgmedisiniz birpeyi geliptiremezsiniz. Bu yuzden, kullanycylara, Web sitenizde bulduklary bilgilerin yany syra yardym taleplerin
olarak gonderdidiniz e-posta mesajlarynyn etkinlidini dederlendirme imkéany vermek dnemlidir. Bu geribildirimi kullanarak higbir y:
olmayan iceridi hyzla ortadan kaldyrabilir; béylece, sitenizin mupterileriniz icin bir hizmet/destek kaynady olarak etkinlidini
artyrabilirsiniz. Bilgi Tabanynyzy Geliptirin
Yalnyzca Web tabanly hizmetlere yonelik bir bilgi tabany yaratmak, zahmete deder. Ote yandan, miipteriyle etkilepim kurdudunt
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kanallardaki (6rn. e-posta, Ynternet te sohbet ve telefon) bilgi tabanyny geliptirerek yatyrymyn geri déniipiinii daha da artyrabilirs
mipterilerin online sorduklary sorulara yanyt almak icin kullandyklary bilgi tabany, ayny zamanda, yeni ¢cadry merkezi operatorlel
tarafyndan bir bilgi kaynady olarak kullanylabilir ve operatorlerin, daha kysa strede daha Uretken hale gelmelerini sadlayabilir.
Online Diinyayy Gercek Dinyaya Badlayyn
Perakendeciler, bapka bir deyiple distributorler ve bapka pek cok kanal aracylydyyla satyp yapan pirketler icin en énemli stratejil
zorunluluklardan biri, online operasyonlary gercek diinyadaki faaliyet merkezleriyle badlantyly hale getirmektir. Ne de olsa ¢codu
mupteri, bir Web sitesini, dikkana ya da hizmet merkezine gitmeden 6nce bir ilk inceleme niyetiyle ziyaret eder. S6z konusu
badlantyyy kurmanyn en etkili yollaryndan biri, online hizmet kaynaklarynyzda, gercek diinyadaki faaliyet noktalarynyzyn bir verit
bulundurmak ve bunu aranabilir kylmaktyr. Ayryca, mipterilerinizin istedikleri yere kaybolmadan gidebilmelerini sadlamak
amacyyla, harita ve yon tarifleri ile desteklenmip bir agyk adres sunmak da énemlidir. Baryndyrylan Uygulamalard
Yararlanyn
birketlerin, yeni teknolojileri satyn alma, uygulama ve ydnetme yeteneklerinin kysytly oldudu zamanlarda, Web tabanly hizmet
uygulamasy yapan pek ¢ok baparyly kurulup, baryndyrma modeline yonelmektedir. Bu yaklapym, yazylym ve donanym icin gere
sermaye yatyrymynyn yany syra Web tabanly mupteri hizmetleri ¢6zUmunin uygulanmasy ve bakymy ile ilgili personel ihtiyacyny
Baryndyrylan sistemler, pirketlere, mevcut BT operasyonlaryny aksatmadan, Web tabanly hizmetlerin meyvelerini hyzla toplama
olanady sunar. Teknolojinizle Birlikte Deneyim Satyn Alyn
Online mupteri hizmetleri teknolojileri, son derece guglu olabilir. Ama s6z konusu teknolojileri sonuna kadar kullanabilmek icin, n
yaptydynyzy bilmeniz gerekir. Bu ylizden, Web tabanly hizmetler sunan akylly kuruluplar, ihtiya¢ duyduklary teknolojileri tamamle
mupteri hizmetlerinde deneyimli, glicli bir kaynak arar. Sektériintizdeki en iyi uygulamalar, son derece kyymetlidir. Dolayysyyla,
iyi uygulamalary pirketinizin online/offline mupteri hizmetleri giripimlerine uyarlayabilecek biriyle ip ortaklydy yapmak daha manty
Bu on basit ilke, baparyly ve kazancly mupteri hizmetleri ile Gistiin bir mupteri hizmetleri aracy olarak Ynterneti kull
baparysyzlydy arasyndaki farky belirler. Her tiir rekabet avantajynyn dnem tapydydy bir pazarda, Web tabanly etkin miipteri hiznr
uygulamalaryndan faydalanmamayy, ancak ¢ok az pirket goze alabilir.
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