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Eticarette Verilen Hizmetler

1. Mugteri iliskileri

2. Sikayet Yonetimi

3. Cagri Merkezi Kurma

4. Sosyal Medya Entegrasyonu

5. Musteri iliskileri Yazilim ve Entegrasyon

6. Di1s Kaynak Kullanimi S
Musteriler satin alma yaparken genelde

4 kriteri gbézununde bulunduruyorlar.

i. Uriiniin fiyati

ii. Kalite
iii. Uriine(Marka) ya giiven
iv. Satis sonrasi hizmet




1. Miisteri Iliskileri

- Miusterimizi tanimamiz gerekiyor, eger
musterimizi tanimiyorsak, eticaret yapilanmasinin
her asamasinda ilk degistirecegimiz kisim bu alan
olmalidir.

- Artik aldigimiz isim soyad ve dogum tarihi yeterli
degil,

- Alisveris aliskanlhiklari

- Site ici davraniglari

- Uriin 6nerme motorlari i¢in her turlii misteri
bilgisi, egitim, aile, is, hobi, spor, sosyal medya
kullanimi, eski alisverislerden ¢ikarimlar

- Misteri memnuniyeti, iade/iptal/Degisim
senaryolari, maksimum kolay alisverisin
saglanmasi
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1. Musteri lliskileri

- MUsteri Sadakati olusturma, son yillarda yeni musteri bulmaya
harcanan vakit ve batcenin eski musterilere harcanmasi durumunda
% 40 - 60 arasinda daha pozitif etkiye yol actigi gortlmustar. O
yuzden eski misterilerimizi elimizde tutarak zaten bize glivenen bu
musterilerimize ihtiyaclar olan diger Grinleri sunmamiz daha dogru
olacaktir.

- Musterimizi eticaret stratejimizin en 6nemli kriteri yapmamiz
gerekiyor, bunu saglamamizin en 6nemli adimi biraz daha
oncesine giderek, personelimizin bu konuda sirket - musteri
iliskisini tam olarak bilecek egitimleri almalidir.

- MUmkuUn oldugunca musteriye ihtiyac duydugu bilgileri farkl
kanaldan kendisine ulastirmaya calisin, sms, mail, anlik mesaj, sosyal
medya, akilli tv, whats app, skype, mobil telefonlar vs..

- Musteri ile iletisime gecen personel mutlaka musterinin énceki
siparislerini, iade ve iptallerini, acik olan sorunlarini, en son
firma ile olan durumunu bir CRM vyazillmi Uzerinden
goriuntileyebilmeli ve hizl bir sekilde ¢6ziimiiretebilmeli.

- Musteri ile iliski cok sikmayacak sekilde mail ve sms ler ile canl

tutulmalidir.  Dogum gunleri, 6zel gun ve bayramlar, o6neri

motorlarindan gelen oneri urtnleri masteri alisveris aliskanliklarina
gore iletmek.




e L - L -
Musteri iligkileri
L1 L -
Yonetimi
Musteri goziinde firmanizin / eticaret sitenizin itibari cok énemlidir. itibar bir
isim, marka, servis yada olusumun en 6nemli kriteri oldugu icin fikir asamasindan

itibaren yonetilmesi daha dogru olacaktir.

Ornegin bir eticaret siteniz var ve bir marka Griin satiyorsaniz markanin kalitesi
sitenizi ilgilendirmiyor olabilir fakat eger;

a. Urtind zamaninda ulastirmazsaniz
b. Uriin 6demesini dogru almazsaniz
c. Urlin iade ve degisim prosedurlerini

dogru uygulamazsaniz
d. Uriin stogunu dogru yonetmezseniz
e. Musteriniz size ulasmakta glclik cekiyorsa
f. Bilgilendirme ve iletisim kanallariniz yeterli degilse

kesinlikle eticaret sitenizin itibarini zedelemis olursunuz. Bu da misteri ve satis
kaybi olarak size donecektir.




Musteri Iliskileri
Yonetimi

Ingiltere’de yapilan bir arastirmaya gore her mutlu
musterinin, 3-4 kisiye yasadigl satinalma deneyimi ile ilgili
bilgi verdigi, fakat kéth bir deneyim yasamissa 11 kisi ile
bu kotu deneyimini paylastigl goralmaus.

Yani sorun yasanan bir
yapida ¢ok hizli bir kulaktan
kulaga bilgi akisi olacak ve
onlenmesi cok da kolay
olmayan itibar kaybi
yasanacaktir.

Tabiki fiziksel yasamdaki
kulaktan kulaganin

karsiligl online erisim
dusunursek bu zaman

1 sn den daha kisa surelerden bahsediyoruz.

Kaybedilen itibarin tekrar kazanilmasi icin zaman ve
para harcamak gerekir, hatta bazen kazanilamaz, bu
nedenle boyle bir bedelin bastan bir prosedur ve ydnetim
ile 6denmemesi Uzerinde calismak daha dogru olacaktir




d. Online olmanin getirileri ve
goturuleri

Eticaret online ahsveris misterllerinde dijital devrim

ki kullaricilann en ¢o
un ardinda;

Giinliik ortalama TV
2 saat 18 dal
kranlanndan




Eticaret online alisveris musterilerinde dijital devrim

1. Turkiye Istatistik Kurumu, Adrese Dayali NUfus Kayit
Sistemi sonuclarina gore Turkiye nafusunu 78 milyon 741
bin 53 kisi olarak aciklandi. Turkiye'deki aktif internet
kullanici sayisi ise 46.28 milyon kisi. Yani nufusumuzun
yuzde 58, internete bagli

2. Turkiye'deki aktif sosyal medya kullanici sayisi 42 milyon.
3. Turkiye nufusunun tam yuzde 90'Inin mobil aboneligi
bulunuyor, 71 milyon kisi mobil baglantiya sahip.

4. Turkiye'de aktif mobil sosyal medya kullanici sayisi ise 36
milyon. Yani nufusumuzun yuzde 45'i mobil Gzerinden (akilli
telefon ya da tabletler araciligiyla) sosyal medya kullaniyor.
5. Turkiye'deki internet kullanici sayisi gectigimiz yilin Ocak
ayina gore yuzde 10 artis gosterdi. (Ocak 2015'den Ocak
2016'ya)




6. Turkiye'deki aktif sosyal medya kullanici sayisi gectigimiz yila
gore yuzde 5 artis gosterdi.

7. Turkiye'’de mobil cihazlar uzerinden aktif olarak sosyal medya
kullanan kisilerin sayisi gectigimiz yila nazaran yuzde 131Uk bir
artis gosterdi. Bu rakam bize mobile gocu net sekilde kanitliyor.
8. Turkiye'de telefona sahip olan yetiskinlerin ytzde 56'si akilli
telefona sahip. Dijital bir cihaza sahip olan kullanicilarin yuzde
5'i giyilebilir teknoloji urdnlerine sahipken, sadece yuzde 1 e-
Kitap okuyucuya sahip.

9. Turkiye'deki kullanicilar olarak bir giinde PC ya da tabletler
araciligiyla ortalama 4 saat 14 dakikamizi internet Uzerinde
geciriyoruz.

10. Turkiye'deki kullanicilarin sosyal medyada bir giinde
gecirdikleri ortalama stre 2 saat 32 dakika. GUnluk ortalama TV
izleme suresi ise arastirmaya gore 2 saat 18 dakika, bu da
demek oluyor ki artik televizyon ekranlarindan ¢ok, sosyal
medyaya baglyiz!




11. Turkiye'deki internet kullanicilarinin yuzde 77'si interneti her
gin kullaniyor, haftada 1 girenlerin sayisi ise yizde 16. Internete
ayda bir kez ugrayan kisi sayisi ise yuzde 3 olarak belirlenmis
12. Turkiye'deki kullanicilarin en ¢ok kullandigi sosyal platform
Facebook oldu. Onun ardindan sirasiyla en cok WhatsApp,
Facebook Messenger, Twitter ve Instagram’i kullaniyoruz.

13. Ulkemizdeki Facebook kullanicilarinin yas grubu
dagilimlarinda en cok 6ne c¢ikan yas araligi 20-29 yas arasinda.
Turkiye'deki Facebook kullanicilarinin ylizde 63'U erkek, yuzde
37'siise kadin.

14. Ulkemizdeki mobil aboneliklerin ytzde 55'i 6n 6demeli iken,
yuzde 45'i ise faturall.

15. Mobil baglantilarda genisbant (3G veya 4,5G) kullananlarin
orani ise yuzde 39.




Miisteri iliskileri Yonetimi

Bir satin alma surecindeki kisilerin %45 " inin
online arama sonuclarindan ve %42 "sinin de
online haberlerden etkilendikleri belirtiliyor.
Giderek artmakta olan online alisveris yapanlarin
ise 90% " inin bir Grinu satin almadan 6nce arama
motorlarinda o
arunt sorgula-
yarak karar ver-
digi gbozlemleniyor.

Cevrim disI gazete

ve dergilerden

etkilenme orani

ise gulnumuzde

%31 oraninda kalmistir. O ytzden Eticaret
onlenemez sekilde ylkselecektir.




Musteri Geri Bildirimleri

Geri bildirim icin muUsterilerimize firsat
tanimaliyiz. Musterilerimizden devamli olarak geri
bildirim almaya calismak, yaptiginiz isi ve verdiginiz
hizmetleri gelistirmenize yardimci olur. Bunu cagri
merkezlerinizden yapabilecegimiz gibi sosyal
mecralar tzerinden de yapabiliriz.

Yasadiklari sorunlarin ¢6zimlerinden memnun
olup olmadiklarini sorabilir, nasil bir hizmet
sunsaydik onlari daha mutlu edebilecegimizi ya da
rakip firmalar yerine neden bizi tercih ettiklerini
sorabiliriz. Aldigimiz her geri bildirim yaptigimiz
isin kalitesiyle ilgili bize yeni fikirler verecektir.




Cagri Merkezleri - Online
Destek Sistemleri

Online magazanizi yayina aldiktan sonra, gerekli
pazarlama araclarini  kullanarak sitenizin reklamini
yapmaniz gerekiyor. Pazarlama sureci basaril bir sekilde
ilerlerken, sitenize ziyaretcilerin geldigini goreceksiniz.
Gerek sitenizin basarili tasarimi ve altyapisi, gerekse de
drunlerinizin kaliteli olmasi sebebiyle
satis rakamlariniz da artmaya
baslayacaktir. Ancak tum bunlar
olurken, unutmamaniz gereken
bir diger 6nemli husus da
musteri memnuniyetini saglamaktir.

Musteri memnuniyeti icin elbette l
ki sorunsuz Grtn satmak ve bunlari o
sorunsuz bir sekilde ulastirmak gerekiyor. Ancak kimi
zaman urun teslimatindan belli bir sire sonra da
musterilerden cesitli talepler ya da sikayetler gelebilir.
Bu durumun ¢6zulebilmesi icin de satis sonrasi destek
ekibi ya da cagri merkezi hizmeti verebilirsiniz.




Cagri Merkezleri Karsilama
ve Destek Yapilari

Mdusterinin karsilanmasi genel olarak 2
bolumde incelenebilir

1. Cevrimdist lletisim
2. Cevrim ici Iletisim

1. Cevrim disi (Off line) ile

a. Email

b. Cevrim disi anlik m
c. Yardim masasi yazi
d. Cevrim disi ses ka
e. Kargo/Posta gon




Cagri Merkezleri
Online Destek Yapilari

2. Cevrim ici (Online) iletisim

a. Cagri Merkezleri

b. Anlik Yazisma Araclari

c. Sosyal medya Uzerinden iletisim

d. Gelismis paylasimli iletisim yazilimla
skype, viber, twitter, mssenger)

e. Bilesik sistemler(Ses, chat, video,
egitim, destek, crm)

Cagri merkezleri ge¢cmiste yalniz
gelen cagriyl kayit altina alarak fir
iletme gorevi ile calisirken, artik ka
belirleme, siparis, 6deme ve kargg
de destek verebilen dah butnlesi
verebilecek altyapilar olusturul




Musteri Karsilama ve
Destek Planlamasi

MuUsterimiz odak noktamiz olduguna gore
ze ulasacagl kanallardaki karsilama ile ilgili
tratejilerimizi cok iyi belirlemeli hatta yazarak
devamli kendini guncelleyen ve versiyonlanan
dekimanlar haline getirmemiz
2rekiyor. -
. Hangi kanallardan destek ?'1
verilecegine karar verilmeli /
2. Sirket icinden ve dis kaynak kullanim tespiti
3. Eticaret - CRM - ERP entegrayonlari
4. Erisim ve ¢o6zum planlamalari, hak, izin ve
sorumluluk dagilimlari
5. Kriz senaryo ve planlari
6. Koordinasyon

7. Karsilama ile ilgili hukuki
bilgilendirmeler
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Musteri iliskileri
Dis Kaynak Kullanimi

Eticaret siteniz icin personel ihtiyaci ;

Eticaret sitesi paket veya satinalma ile kurulum, tasarim ve panel yonetim
Email Yonetimi, bildirim Mailleri, bilgi mailleri, satis pazarlama Mailleri,
Musteri Hizmetleri Mailleri
Firma kurulusu, mali isler yonetimi
Urtin secimi, kategori ydnetimi ve satinalma yonetimi
Uriin bilgi girisi ve kontrol

Fotograf cekimi ve yonetimi

Sosyal medya yonetimi
SEO/Adwords/Inbound dijital reklam yénetimi
Icerik yonetimi, Uran bilgileri, site genel icerikleri
Blog yonetimi

lade ve degisim operasyonu
Depo ve stok Yonetimi
Dis ticaret yOnetimi

On Muhasebe, entegrasyonlar,
Fatura ve 6deme altyapisi yonetimi
Kargo/Kurye/Lojistik yonetimi
Musteri iliskileri, telefon ve anlik mesajlasma yonetimi
Pazaryerleri yénetimi

Raporlama ve analizler




Dis Kaynak Kullanimi
Planlama

Eticaret Magazamizin hangi alanlarda dis kaynak
kullanabiliriz ?

1. Eticaret Magaza yazihmini kiralama ydntemi ile saglayabiliriz
2. Eticaret magazamizda kullanilacak Grun fotgraflarini dis
kaynak ile ¢ozebiliriz
3. Eticaret sitemizde kullanacagimiz banner, slider, ve diger
gorseller icin bir grafik ajans destegi alabiliriz
4, Sosyal medya yonetimi ile ilgili ajans destegi alabiliriz
5. Reklam ve dijital pazarlama (SEO, Adwords, inbound
marketing, recomandation engine, retargeting marketing)
konularnda ajans hizmeti alabiliriz
6. Site yonetimi ERP/Muhasebe/nvanter entegrasyonlar kosunda
danismanlik hizmetleri alabiliriz
7. Depolama ve lojistik himetlerini dis kaynak olarak alabiliriz
8. Cagri Merkezi, anlik mesajlar ve CRM entegrasyonlari
0. Rapor ve analizler, Grun, satis, musteri analizleri, is

yonetimi karlilik, maliyetler, personel verimliligi,

is verimliligi danismanliklari




Eticaret Operasyonunda Hangi
Asamalarda Dis Kaynak
Kullanmamiz Gerekiyor

Eticaret magazanizda dis kaynak
kullanimi;

1. Yalniz uzmanlik gerektiren kisimlarda dis
kaynak kullanimi
2. Firma icinde eticaret yoneticileri, irtin
kategori yoneticileri, depo ve lojistik gibi genel
eticaret operasyonu icin gerekli personellerin
icerde tutuldugu diger alanlarin dis kaynak ile
¢cOzuldugu yapilanmalar
3. Tum eticaret magazasinin dis kaynak ile
yonetilmesi, fiziksel magazalarda frenchaising
veya konsinye magazacilik mantigi ile 6zellikle
coklu magazalari olan firmalarin sanki fiziksel
bir magazaymis gibi calisiimasi.




Dis Kaynak Kulaniminda
Yapilan Hatalar

1. TUm eticaret magaza operasyonu firma icinden ¢6zulecekse
bile bir danisman kullanilmasi daha az hata yasanmasini
saglayacaktir.Yeni baslayan veya halihazirda devam eden
firmalarda danismanhk almahdirlar
2. Firmalarin kendi yazihmlarini yapmak istemeleri veya dis
kaynak ile yaptirmak istemeleri firmalari cok karmasik ve
icinden cikilmaz yapilara surukelyebilir. Tavsiye kiralik yapilar
kullaniimasi isin buyukligune gore projenin dogru bir
zamaninda yazilimin Uretilmesi olabilir.
3. Firma icinde konu ile ilgisi olmayan eski calisanlara eticaret
isinin yonettirilmesi. (Turkiye'deki eticaret sitelerindeki en
buyuk sorunlardan biri ne yazik ki bu tip hatalar)
4. Bir ERP/Muhasebe ve CRM yazilimi kullaniimamasi.
Operasyonun ilk asamalarinda sorun olmayacaktir faka
islem arttikca mutlaka bir sistematik ile devam
etmek gerekir. Bir ¢cok firma "Buyumeyi
Yonetemedikleri" icin isi birakmak
zorunda kaliyor.
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Sikayet Yonetimi

Musterimiz daha 6nce inceledigimiz gibi bir cok kanaldan bize
ulasabilmek istiyor peki nereden baslayacagiz ?

1. Prosedurlerimizin olusturulmasi en 6nemli adim. Clnkud cevap verecek
veya ¢ozum sunacak kisi musteriye nasil davranacagini, nereye kadar
esnemesi gerektigini ve nerede kati tutum sergilemesi gerektigini
bilmelidir. iletisime gecilen kanallara gore prosedurler faklilik gésterebilir, o
yuzden Uzerinde ¢ok iyi cahisiimali ve daha 6nce de belirttigimiz gibi
versiyonlanmaldir.
2. Tum musteri ile diyaloga gececek personel, olusturulmus prosedurler
konusunda egitimleri almali ve araliklar ile kontroller yapilmalidir.
3. Diyaloga gececek dis kaynak veya icerde musteri iliskileri personellerinin
kendilerine ulasan musterinin problemi konusunda yardimci olabilmek icin
ihtiya¢ duydugu tum bilgileri anlik olarak gérebilecegi bir CRM
entegrasyonuna sahip olmasi gerekir.
4. Mutlaka is surec takibi yapilabielcek yazilimlar ile tum sureg kontrol
altinda tutulmalidir. Su an ses kayitlari, islem tarihleri, verilen hizmet,
musteri memnuniyet élcumleri, geri bilfirimler hemen hemen bir ¢cok
yazihmda standartta mevcut. Burada basari tesaduf degildir
diyebiliriz. Eger musterimizin sorununu dogru algilayip ¢c6zum
uretebiliyorsak ve bunu onun beklemedigi kadar hizli
¢6zUme kavusturuyorsak basarisiz olmamiz
hemen hemen imkansizlasacaktir.




Sosyal Medya - Online
Sikayet YOnetimi

Internet Uzerinde asagidaki kanallar Uzerinden sikayetler ve firma,
marka,urunleriniz hakkinda ile ilgili sikayet ve elestiriler ile ilgili kontroller
yapilabilir

1. Firma online destek yazilimlari

2. Arama motorlari,

3. Sosyal medya,

4. Haber siteleri,

5. Sosyal paylasim siteleri, bloglar, s6zlukler,
forumlar,

6. Sikayet siteleri,

Sadece birkac mecrayi izlemeyin.. Yapmis oldugunuz monitoring
tool'unuzun tim mecralari kapsadigindan emin olun. Sadece birkag
mecrayl gézlemleyip digerlerine bakmamak en ¢ok yapilan
hatalardandir. Unutmayin; Artik online krizlerin nereden
¢ikacagi belli olmuyor.




Sosyal Medya - Online
Sikayet Yonetimi

Genelde firma, marka, Urun, servis konularinda yapilan arastirmalarda
dogru olmayan iceriklere ulastiginizda asagidaki gibi sonuclara ulasilir.

. Sahte hesaplar

. Sahte domainler

. Eski calisanlar

. Negatif yorumlar

. Yanlis bilgilendirmeler
. Kurumsal saldirilar

. Markayi kotuleme

. Kisisel skandallar

. Sikayet siteleri

. Rakip saldinlar

. Bilgi sizintisi

. Taklit olarak acilmis sosyal sayfalar
. Negatif haberler

1
2
3
4
5
6
7
8




Sosyal Medya - Online
Sikayet Yonetimi

Eger genel bir sikayet yonetimi yapilacak
ise asagidaki konularda dnce prosedurleri
hazirlayan departman ve sonrasinda da
musteri ile diyaloga girecek personelin ¢ok
lyi bilgi sahibi olmasi gerekir.

1. Sirket bilgileriniz
2. Markalariniz
3. Urtnleriniz
4. Servis ve hizmtleriniz
5. Yoneticileriniz
6. Kampanyalariniz
7. Firmanizi ilgilendiren sektdr trendleri
8. Zayif noktalariniz
9. Rakipleriniz




Sosyal Medya - Online
Sikayet Yonetimi

1. Midahale proseddrlerini olusturun.. internette cok fazla mecra var.
Ornegin; Facebook, Twitter, bloglar, haber ve video siteleri gibi. Bunlarin
her biri icin farkll mtdahale prosedurleri olusturmak gereklidir.
2. Herseye yanit vermeyin.. Internette hakkimizda yazilan her seye cevap
vermemeliyiz. Online dunyada markamiz hakkinda her turlt olumlu veya
olumsuz dusuncenin yazilabilecegini 6ngormeliyiz. Ayrica mudahale
metotlarimizi buna gore hazirlamaliyiz. Biraz sogukkanli olmalyiz.
3. Kriz yonetim plani yapin.. internette her an markaniz tzerine bir kriz
cikabilir ve cok hizli bir sekilde yayilabilir. Bu yuzden kriz ¢tkmadan plan
yapmalisiniz. Kriz planinizi belirleyip markanizi olabileceklere gore
reflekslendirmelisiniz.
4. Sahte mesajlarla krizi manipule etmeyin.. Bir cok online kriz, marka
tarafinda yapilan manipulasyonlarla baslamaktadir. Kullanicilar artik neyin
sahte neyin gercek oldugunu biliyorlar. Bu ylizden manipule etmek yerine
samimiyet ve gerceklikten yana olun
5. Elestiri ve sikayet yonetiminde rolleri belirleyin.. Cok hizli aksiyon alinmasi
gereken online krizlerde PR ajansiniz ve sosyal medya ajansiniz arasindaki
uyum ¢ok onemlidir. Roller belli olmazsa kriz yonetilemez ve markaniz
zedelenmis olur.
6. Kullanicilar icerisinde taraf olmayin.. Sosyal medya hesaplarinizda

ya da kurguladiginiz online projelerde kullanicilar icerisinde taraf

olmamaya 6zen gosterin. Ozellikle din,dil ,irk, mezhep gibi
konularla alakal yorum yapmak sizi krize strukler.




“Itibar kazanmak 20 yil siirer, onu
kaybetmek ise 5 dakika. Eger
bunu iyice dustnurseniz, her

konuda daha farkl davranmaya
baslarsiniz.”

Warren Buffet




Engin Ozgen
Eticaretsem

engin@eticaretsem.com
0530 692 83 /74
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