
Web Stratejileri

Web Sitesi Hazýrlarken Ýþ Stratejisi                          Birçok firma baþarýsýný web sitesine olan ziyaret sayýsý ile ölçer. Hâlbuki gerçek
baþarý genel olarak belirlenen strateji ile ilgilidir. Web tasarýmcýlarý ile çalýþmaya baþlamadan önce firma içerisindeki tüm karar
birimleri ile her satýþ ve pazarlama adýmýnda neleri baþarmayý hedeflediðinizi belirlemeniz gerekir.                         Müþteri
 Müþterileriniz kimlerdir? Neye ihtiyaçlarý var? Hangi sýklýkla alýþveriþ yapýyorlar? Satýn alma kararý verirken ne kadar yardýma ihtiyaç
duyuyorlar?                         Mal Sunumu
                           Ýlk önce hangi ürünleri nasýl sunacak ve göstereceksiniz?                         Satýþ Servisi
                           Müþterilerinizin soru ve problemlerine satýþtan önce ve sonra nasýl cevap vereceksiniz?                         Online
Satýþ
                           Online satmak istiyor musunuz? Yoksa internetten sonradan yapýlacak satýþ için bilgi mi vereceksiniz?         
               Ýþlem Geçirme
 Sipariþler, vergi, teslimat ve ödeme nasýl yapýlacaktýr? Sipariþler tam zamanýnda nasýl teslim edilecektir?                        
Gerçekleþtirme
                           Müþteri beklentilerini yönetmeye hazýr mýsýnýz? Ne tür bir teslimat servisi düþünüyorsunuz?                         Satýþ
Sonrasý Hizmetler
 Ekstra müþteri desteði verecek misiniz? Müþteriler sipariþlerinin kargodaki durumunu takip edebilecekler mi?                        
Pazarlama Veri Analizi
 Satýn alma sürecinden ne tip bilgiler edineceksiniz? Ýþinizi geliþtirmek için bu bilgiyi nasýl kullanacaksýnýz?                         

                          Bir Web Sitesinde Olmazsa Olmazlar Neler?
 Olmazsa olmazlarýn baþýnda, alan adý (domain name) geliyor. Alan adý, sizin sanal dünyadaki adresiniz. Firmanýza ait alan
adýný tescil ettirebilmeniz için, Ticari Sicil Gazetesi veya Patent Enstitüsü tarafýndan onaylanmýþ Marka Tescil belgesi gerekiyor.
"www.firmanizinadi.com.tr" formatýndaki alan adýný, yýllýk 15milyon TL+KDV karþýlýðýnda tescil ettirilebilir veya bir ajansý bu iþ için
yetkilendirebilirsiniz. "www.firmanizinadi.com" formatýndaki alan adlarý için ise, herhangi bir belge gerekmez ve yýllýk 10 dolar
civarýnda tescil ettirilebilir. Ýkinci olarak yayýnlama alaný (hosting) ve e-posta sayýlabilir. Aksini istemediðiniz sürece, yayýnlama
alaný (hosting) hizmeti aldýðýnýz firma, ayný zamanda size e-posta hizmetini de sunar. Yýllýk 30 dolardan baþlayan fiyatlarla
yayýnlama alaný kiralanabilir.                         Web sitenizin olmazsa olmazlarýna gelirsek, öncelikle müþterilerinizin sizinle iletiþim
kurabilecekleri posta, telefon, faks ve e-posta adreslerine mutlaka yer vermelisiniz. Ürün ve hizmetleriniz ile ilgili olabildiðince
detaylý bilgilerin yer aldýðý bir sayfa ayýrmalýsýnýz. Sizi web siteniz üzerinden tanýyacak kiþilerin sizi tercih etmesi adýna,
referanslarýnýzý ve mümkünse, refere ettiðiniz insanlarýn sizinle ilgili görüþlerine yer vermenizde fayda olacaktýr.
                                                  Satýþ Destek Web Tabanlý Müþteri Hizmetlerinde Baþarýlý Olmanýn 10 Sýrrý 
 Etkin müþteri hizmetleri, aslýnda son derece ulaþýlabilir bir hedeftir. Bu tespit, görece sýnýrlý kaynaklarý olan þirketler için de geçerlidir.
Gereken tek þey, doðru ilke, uygulama ve araçlardýr. Aþaðýda, Web tabanlý müþteri hizmetlerini baþarýya taþýyan 10 özellik
sýralanmaktadýr:                         Web Sitenizin, Müþterileri 'Dinleyebildiðinden' Emin Olun.
 Her baþarýlý satýþ uzmaný, iþinin en önemli kýsmýnýn, müþterinin üstü kapalý ve açýk mesajlarýný dinlemek olduðunu bilir. Web siteleri de
aynýsýný yapmalýdýr. Üstü açýk mesajlar, belli bir bilginin talep edildiði net isteklerdir. Üstü kapalý mesajlar ise herhangi bir içerik türünün
bulunmasýnda zorluk çekildiðini hissettiren sorgulama ya da kullaným biçimleridir. Etkin müþteri hizmetleri, müþterilerden
gelebilecek bu iki tür mesaja da kulak verilmesini saðlayacak mekanizma ve/ya da uygulamalarýn varlýðýný gerektirir.                  
      Müþterilere Ýstediklerini Verin
 Müþterilerin ne tür bilgiler istediklerini bir kez 'duyduðunuzda', bunu onlara vermelisiniz; hem de hemen! Web demek, çabukluk
demek. Ýster, sitenize yeni bilgi ekliyor, isterse gelen mesajlara yanýt veriyor olun, hizmet çözümünüz, hýzlý yanýtlama yeteneðinizi
daha da ileriye götürmelidir. Bunu, pazarlamacýlarýn sitenize koymak istedikleri bilgileri hýzla ekleme iþiyle karýþtýrmayýn. Kaliteli
müþteri hizmetleri, müþterinin istediði içeriðin hemen sunulmasýný gerektirir.                         Müþteri hizmetleri kaynaklarýnýn bulunmasýný
ve kullanýmýný kolaylaþtýrýn
 Harika bir içerik, müþteriler kolaylýkla bulamýyorlarsa pek bir iþe yaramaz. Bu yüzden içeriðin, bir Web sitesi yöneticisinin
tahminlerine göre deðil, kullanýcýlarýn aslýnda hangi sýrayla düþünüp arama yaptýklarýný yansýtacak, hiyerarþik "bilgi odacýklarý" þeklinde
düzenlenmesi gerekir. Ayný zamanda müþterilerin, istedikleri an e-posta kutusuna, canlý sohbete ya da operatöre geri
dönebilmelerini saðlamak önemlidir.                         Bütün Ýletiþim Kanallarýnýzý Bütünleþtirin
 Farklý müþteriler, farklý zamanlarda, farklý iletiþim kanallarýný kullanýrlar. Dolayýsýyla, tüm kanallara iliþkin bilgi düzeyinizi artýrabilmeniz
ve ayný zamanda bu kanallar arasýndaki hareketleri izleyebilmeniz önemlidir. Böylece, müþteri size önce e-posta kanalýyla ulaþýp
sonra da sizi aradýðýnda, e-posta mesajýnda anlattýklarýný tekrarlamak durumunda kalmaz. Ayný kolaylýk, önce telefonla sonra da
e-postayla temasa geçen müþteriler için de geçerlidir. Sonuç, daha mutlu müþteriler ve daha hýzlý sorun çözümüdür.                        
'80/20' Kuralý
 Baþarýlý müþteri hizmetleri, müþteriden gelebileceði düþünülen her sorunun online yanýtlanabilmesini gerektirmez. Müþteri sorularýnýn yüzde
80'inden fazlasý, genellikle destek bilgilerinin yalnýzca yüzde 20'siyle yanýtlanýr. Aslýnda, araþtýrmalar, Web tabanlý müþteri
hizmetleri uygulamasý yapanlarýn, müþterilerden gelen online sorgulamalarýn yüzde 86'sýna, az sayýda ve odaklý bir dizi bilgi
dokümanýyla yanýt verebildiklerini göstermektedir. Bir Web tabanlý müþteri hizmetleri çözümüyle iþe baþlamak, 'mükemmel' bir
hizmet/destek bilgi tabaný geliþtirmekten daha önemlidir. Akýllý þirketler, önce en önemli bilgiyi sunar; zaman içinde buna eklemeler
yapar.                         Müþterilerinizin Size Not Vermesini Saðlayýn
 Ölçmediðiniz birþeyi geliþtiremezsiniz. Bu yüzden, kullanýcýlara, Web sitenizde bulduklarý bilgilerin yaný sýra yardým taleplerine yanýt
olarak gönderdiðiniz e-posta mesajlarýnýn etkinliðini deðerlendirme imkâný vermek önemlidir. Bu geribildirimi kullanarak hiçbir yararý
olmayan içeriði hýzla ortadan kaldýrabilir; böylece, sitenizin müþterileriniz için bir hizmet/destek kaynaðý olarak etkinliðini
artýrabilirsiniz.                         Bilgi Tabanýnýzý Geliþtirin
 Yalnýzca Web tabanlý hizmetlere yönelik bir bilgi tabaný yaratmak, zahmete deðer. Öte yandan, müþteriyle etkileþim kurduðunuz
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kanallardaki (örn. e-posta, Ýnternet�te sohbet ve telefon) bilgi tabanýný geliþtirerek yatýrýmýn geri dönüþünü daha da artýrabilirsiniz. Örneðin,
müþterilerin online sorduklarý sorulara yanýt almak için kullandýklarý bilgi tabaný, ayný zamanda, yeni çaðrý merkezi operatörleri
tarafýndan bir bilgi kaynaðý olarak kullanýlabilir ve operatörlerin, daha kýsa sürede daha üretken hale gelmelerini saðlayabilir.          
              Online Dünyayý Gerçek Dünyaya Baðlayýn
 Perakendeciler, baþka bir deyiþle distribütörler ve baþka pek çok kanal aracýlýðýyla satýþ yapan þirketler için en önemli stratejik
zorunluluklardan biri, online operasyonlarý gerçek dünyadaki faaliyet merkezleriyle baðlantýlý hale getirmektir. Ne de olsa çoðu
müþteri, bir Web sitesini, dükkana ya da hizmet merkezine gitmeden önce bir ilk inceleme niyetiyle ziyaret eder. Söz konusu
baðlantýyý kurmanýn en etkili yollarýndan biri, online hizmet kaynaklarýnýzda, gerçek dünyadaki faaliyet noktalarýnýzýn bir veritabanýný
bulundurmak ve bunu aranabilir kýlmaktýr. Ayrýca, müþterilerinizin istedikleri yere kaybolmadan gidebilmelerini saðlamak
amacýyla, harita ve yön tarifleri ile desteklenmiþ bir açýk adres sunmak da önemlidir.                         Barýndýrýlan Uygulamalardan
Yararlanýn
 Þirketlerin, yeni teknolojileri satýn alma, uygulama ve yönetme yeteneklerinin kýsýtlý olduðu zamanlarda, Web tabanlý hizmet
uygulamasý yapan pek çok baþarýlý kuruluþ, barýndýrma modeline yönelmektedir. Bu yaklaþým, yazýlým ve donaným için gerekli
sermaye yatýrýmýnýn yaný sýra Web tabanlý müþteri hizmetleri çözümünün uygulanmasý ve bakýmý ile ilgili personel ihtiyacýný da azaltýr.
Barýndýrýlan sistemler, þirketlere, mevcut BT operasyonlarýný aksatmadan, Web tabanlý hizmetlerin meyvelerini hýzla toplama
olanaðý sunar.                         Teknolojinizle Birlikte Deneyim Satýn Alýn
 Online müþteri hizmetleri teknolojileri, son derece güçlü olabilir. Ama söz konusu teknolojileri sonuna kadar kullanabilmek için, ne
yaptýðýnýzý bilmeniz gerekir. Bu yüzden, Web tabanlý hizmetler sunan akýllý kuruluþlar, ihtiyaç duyduklarý teknolojileri tamamlayacak,
müþteri hizmetlerinde deneyimli, güçlü bir kaynak arar. Sektörünüzdeki en iyi uygulamalar, son derece kýymetlidir. Dolayýsýyla, bu en
iyi uygulamalarý þirketinizin online/offline müþteri hizmetleri giriþimlerine uyarlayabilecek biriyle iþ ortaklýðý yapmak daha mantýklýdýr. 
                       Bu on basit ilke, baþarýlý ve kazançlý müþteri hizmetleri ile üstün bir müþteri hizmetleri aracý olarak Ýnterneti kullanma
baþarýsýzlýðý arasýndaki farký belirler. Her tür rekabet avantajýnýn önem taþýdýðý bir pazarda, Web tabanlý etkin müþteri hizmetleri
uygulamalarýndan faydalanmamayý, ancak çok az þirket göze alabilir.
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