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E-TICARET EL KITABI

Ik olarak e-ticaretin ne oldugunu ve bugin var olan e-ticaret tiirlerini ele
alacagiz. Ardindan internet Uzerinden Urin satisinin sirketinize nasil yarar
saglayacadi ve sirketinizin e-ticarette basarili olmasi icin gerekenler
aktarilacaktir.

1. E-Ticaret’in Tanimi

Elektronik ticaretin pek cok tanimi yapilmaktadir. Uluslararasi organizasyonlarin
ve bu alanda faaliyet gdsteren bazi uluslararasi kuruluslarin elektronik ticaret
tanimlar asagida sdyledir:

Elektronik ticaret;

WTO (World Trade Organization-Diinya Ticaret Orgit(i): Mal ve hizmetlerin
Uretim, reklam, satis ve dagitimlarinin telekominikasyon aglan lzerinden
yapilmasidir.

OECD (Organisation for Economic Co-operation and Development-Ekonomik
isbirligi ve Kalkinma Teskilati): Sayisallastirilmis yazili metin, ses ve gérintinin
islenmesi ve iletiimesine dayanan kisileri ve kurumlari ilgilendiren tim ticari
islemlerdir.

E-Ticaret konusunda en yaygin genel kabul gormus tanim, OECD tarafindan
1997'de yapilan tanimdir. Bu cercevede e-ticaret, asagidaki eylemleri kapsayan
bir stiire¢ olarak tanimlanmaktadir:

e Ticaret 6ncesi firmalarin elektronik ortamda bulusmasi, bilgilenmesi ve
arastirma yuratmesi,

e (Odeme siirecinin ve taahhid(n yerine getirilmesi,

¢ Mal veya hizmetin musteriye teslimi,

e Satis sonrasi bakim, destek, vb. hizmetlerin temin edilmesi.

Diger iki tanim ise sdyledir:

E-ticaret; mal ve hizmetlerin Uretim, tanitim, satis, sigorta, dagitim ve édeme
islemlerinin bilgisayar aglari Gzerinden yapiimasidir.

E-ticaret; dogru tedarikgi iliskileri ile baslayip, emek ve zaman isteyen musteri
hizmetleri, teknolojik alt yapi kurgusu, marka konumlandirmasi, kargo ve dagitim
kontroll gibi uzmanliklar isteyen bir is dahidir/modelidir.

E-ticaret, kisaca internet Uzerinde Urln ve hizmetlerin alinip satilmasi olarak
tanimlanabilir. (Ecommerce is the science of selling and buying products and
services online.)



1. E-Ticaret’in Ortaya Cikisi
Elektronik ticaret, tim dlnyada ticaretin serbestlestiriimesi egilimi ile birlikte
0zellikle, son 10 yilda yasanan ve bilgi iletisimini kolaylastiran teknolojik
gelismelerin bir Grinu olarak ortaya ¢cikmistir.

Bilindigi gibi “ticaret” ifadesi kavramsal olarak “mal veya hizmetin alinip-
satilmasli” islemlerini kapsamaktadir. Bu sUrecin elektronik ortamda, internet
Uzerinde yapilmasi “e-ticaret” kavramini ortaya cikarmistir.

E-ticaret; uygun fiyatlar sayesinde internet kullaniminin yayginlasmasi, kredi kart
kullaniminin artmasi ve bankacilik sistemindeki yenilikler neticesinde yukselen bir
grafik gostermektedir. E-ticaret ile ilgili yapilan arastirmalarda, 6nimuzdeki
yillarda e-ticaretin daha da artarak etkisini gésterecedi belirtiimektedir.

2. E-Ticaret’in Araclan
Birbirleriyle ticaret yapanlarin ticari islemlerini kolaylastiran her turla teknolojik
urdnler (telefon, faks, televizyon, bilgisayar, elektronik 6deme ve para transfer
sistemleri, elektronik veri degisimi sistemleri (Electronic Data Interchange-EDI*),
internet) dir.

*EDI, ticaret yapan iki kurulus arasinda, insan faktéri olmaksizin bilgisayar aglan
araciligi ile belge ve bilgi degisimini saglayan bir sistem olarak e-ticaretin 6nemli
bir aracidir.

3. E-Ticaret’in Adimlan
E-ticarete baslamak icin éncelikle internet lizerinde satacaginiz Grinu
secmelisiniz. E-ticaret’te, “urun=fikir”dir. Basl basina bir Grtn hicbir anlam
ifade etmez. internet Uzerinden Uriinin satilabilmesini asil saglayan sey, fikirdir.

E-ticaret, bir satis platformudur. Mevcut sirketiniz Gzerinden fatura keser ve
6deme kabul edersiniz. Tim ticari sorumlulugunuz sirketiniz Gzerinden
gerceklestirilir. Ancak 6ncelikle, ciddi bir planlama ile baslamak gerekir. Bu
planlamanin iceriginde ise su énemli unsurlar distnulmeli:

a. Fikir siireci Her triinin satilmasi icin nedenlerinizin olmasi
gerekir. Bu neden, urtnun kolay bulunamamasi veya cazip 6deme
imkanlari vb. gibi avantajlar olabilir. Bu sayede kolayca taninabilir ve
blyUk satis rakamlarina ulasabilirsiniz.

b. Tedarik siureci Satmak istediginiz (riinin, nasil temin
edilecegini ve teslim edilecegini belirlemelisiniz. Stok tutabilir ya da
akicl bir satis prensibini benimseyebilirsiniz. Burada énemli olan,
satis sonrasinda Urtn0n saglkli bir sekilde, en kisa zamanda,
kusursuz olarak musterilerinize teslim edilmesini temin etmenizdir.



c. Odeme siireci Odeme islemlerinin givenli bir sekilde yapildigini
musterilerinize hissettirecek teknoloji ve gliven ortamini
olusturmalisiniz.

1. E-Ticaret’'in Faydalari

a. Firma acisindan

» Pazar payini artirmasi... Ozellikle kriz dénemlerinde bircok sektér zor
durumda kalirken, internet Gzerinde dikkan acanlar sik sik ylksek haneli
blyUme oranlarina erisebiliyor. (If you are not already selling your product
or service online, then a move into ecommerce will open up a whole new
market for your business. It may help prop up your offline activities, if
you're suffering from stagnant offline sales.)

> YUksek satis orani... Eger kullanimi kolay ve arama motorlarinda optimize
edilen bir site insa edebilirsen satis hacminin artisini izleyebilirsin.

» Musteri memnuniyeti... Msteriler basi agrimadan alisveris yapmak isterler.
Amazon gibi perakendeciler online mecrada musteriler icin alisverisi
kolaylastirir.

» Marka taninirligi... Farkli dinamikleri olan marka konusunun online
tarafinda SEO (Search Engine Optimization) calismalari yapilarak marka
taninirh@i artirihir. Boylece, yeni musteri basina disen pazarlama harcamasi
azalir.

> Dusuk sermaye ile global pazara girilmesi... E-ticaret, hem var olan
musterileriniz hem de potansiyel musterileriniz icin size internette bir vitrin
saglar. (Margins may be tighter online in some sectors, but cost of sale is
usually lower (there are no high street rents to pay, for starters), so there’s
a happy balance to be found.)

> Dusuk maliyet ile satis hacminin artmasi... (Thanks to application service
providers (ASP's), small businesses can sell their products online with very
little outlay - under £100 a month in some cases.) Also, start-up costs are
lower than offline so companies can create an ecommerce site for a
fraction of the costs of opening a store. Gadget/qgifts retailer Firebox.com is
a great example of this. It was started in 1998 by two friends and is now a
huge success, attracting 8m visitors to its site last year, with a turnover of
£11.4min 2007.
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Cografik kisitlari ortadan kaldirmasi... Daha kaliteli, ucuz ve slrekli tedarik
imkani saglanir.

7/24 online satis islemlerinin yapilmasi... (Research suggests that 38% of
online shopping takes place outside normal shop hours, peaking between
7pm and 9pm.)

MUsteriler ile etkin iletisim saglanmasi (CRM)... Bilgi ve hizmetin kolay
ulastinilmasi, Gran ve hizmet tasarimina musterinin dahil edilmesi.

Oyun sahasinin dengelenmesi... Esit sartlarda dinya pazarlarina ulasim
hakki.

Yeni ve nis pazarlara erisimin saglanmasi... Online doesn’t just work for the
big guys; small, niche retailers can prosper online and find a wider market
for their goods. (Niche retailers can do very well, largely the result of
search engine activity, which can prioritise niche sites for niche searches.
That said, one of the best case studies for online retail is Tesco, the
retailing behemoth that generates more than one billion pounds from its
internet division annually. Tesco.com generates more than £1,000,000,000
per year (yes, one billion pounds) in revenue from its ecommerce
operation.)
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Another example of stellar success is John Lewis - its biggest ‘store’ is no
longer the flagship outlet based in prime territory on London’s Oxford
Street, but its transactional website. JohnLewis.com launched its ecommerce
website in 2001. Six years on, in 2007, it became the company’s largest
‘store’, with revenues surpassing that of its flagship store on London’s

Oxford Street.
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1. E-Ticaret Turleri

business/
consumer %overnment
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a. B2B: Business to Business
B2B’nin temeli, sirketlerin internet Uzerinden birbirine mal ve hizmet satmasina
dayanir. B2B’nin s6zcuk anlami, “sirketten sirkete ticaret (Business-to-
Business)”tir. Ama B2B sitelerinin islevi, bununla sinirli degildir. Elektronik
pazaryeri olarak adlandirilan B2B sitelerini, gercek hayattaki pazaryerlerinin
internete aktariimis halleri olarak disunebilirsiniz. O nedenle de mal ve hizmet
alim satiminin yani sira,

* sirketlerin birbirleri arasinda bilgi alisverisi yapmasi,
* finansal islemlerin gerceklestirilmesi,

* ve butln bu islevler, internet Gzerinden gerceklestigi icin hem daha hizli hem
daha verimli bir sekilde islenmesi saglanir.

B2B e-ticaret yapmanin; dusik girdi maliyeti, azalan stok miktari, islem
maliyetlerindeki dusus, hizli teslimat, daha iyi mdsteri hizmetleri gibi bir¢ok
faydasi vardir.

B2B sitelerinin bir baska islevi, internetteki ticaret surecini kisaltmasidir. B2B
siteleri, alici ve saticlyl bir araya getirir ve bdylelikle ‘'marketmaker’lik, ya da
tlrkcesiyle “pazar yapicihgi” islevini Ustlenirler.

B2B siteleri, alim satim slrecinde butin islemleri elektronik ortamda
gerceklestirmenize olanak tanidigi icin, maliyetlerinizi radikal bicimde azaltirlar.
Ama B2B siteleri araciligiyla maliyetleri azaltmanin asil yolu, Grln ya da hizmet
tedariginde elektronik pazaryerlerini kullanmaktir. Urlin ya da hizmet tedarigini,
bltln opsiyonlari gorerek, en dusuk fiyati sunan sirketleri inceleyerek
gerceklestirmek, tedarik zincirinizin yarattigi maliyetlerin belirgin oranlarda
azaltilmasini saglar.



B2B e-ticaret sitelerinin dinyadaki en iyi 6rnegi siphesiz Alibaba.com'dur. Son
yillarda ¢ok daha fazla adini duymaya basladigimiz Alibaba.com, 2008 yili icinde
tam 23 milyon ziyaretgiye
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rakam 2007 yilinin ayni donemine gore, gelirlerinde %53.2 artis anlamina geliyor.

Turkiye'deki kisitl internet anlayisi B2B e-ticaretin en buyUk temsilcisi
Alibaba.com'u da etkiledi. TUrkiye'den bir firmanin Alibaba.com Uzerinden yaptigi
alisveris sonrasinda 6deme yapmasl ancak karsi firma tarafindan herhangi bir
drdntn gonderilmemesi sonucunda mahkeme tarafindan Alibaba.com, 1 ay
sureyle (Subat 2008 - Mart 2008) erisime kapatildi.

b. B2C: Business to Consumer
E-ticaret denildiginde cogu insanin aklina isletmeden tiketiciye satis gelir. Evdeki
bilgisayarinizdan bir web sitesi araciligiyla kitap veya CD satin almak, tipik bir
isletmeden tiketiciye e-ticaret 6rnegidir. Bununla birlikte arastirmalar,
isletmeden tuketiciye satislann e-ticaret toplam gelirlerinin yalnizca %10’unu
olusturdugunu gdstermektedir. isletmeler arasinda cok daha fazla miktarda Uriin
ve hizmet alisverisi yapiimaktadir.

Firma-tuketici arasinda e-ticaretin, “Perakendecilik, Mlzayede ve Danismanlik”
konularinda 3 temel uygulama alani vardir... U¢ alanin da farkl 6zellikleri
olmasina karsin gelisimlerinde ortak bir yon vardir. Bu, tuketicilerin yasam
tarzlarindaki mesqguliyetlerin arttigi anlamina da gelmektedir. Séyle ki, is yasami
0zel yasama dogru genislemekte, zaman azalmakta ve zorunluluklar
artmaktadir.

i. Perakendecilik Web, dinyada tum tlketiciler icin bir vitrin
olusturmaktadir. Ancak hentz tim Urun kategorileri bu vitrinde yer
almamaktadir. Cografi olarak ayrilmis pazarlar bitlnlestiren ve
isleten bu yeni kanalda, 6zel mallar daha fazla talep gérmektedir. Bu
kategori icin en 6nemli 6rnek, Amazon.com’dur.
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ii. Muzayedecilik Fiziksel ticarette tarihi eskiye dayanan
muzayedecilik isi online ortamda giderek yukselise geciyor.
Ebay.com, gittigidiyor.com gibi mizayede siteleri, cok genis
cesitlilikte Urinlere ulasimi saglamaktadir.
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iii. Damismanhlik Web’in gelisiminden daha eski bir e-ticaret alanidir.
internet her zaman icin insanlarin fikir alisverisinde bulunduklan ve
birbirlerine yardim ettikleri bir alan olmustur. E-ticaretin gelisimiyle
bu alisverisin ticari boyutu da ortaya ¢ikmistir. Guinimuzde bu
alanda hizmet veren danismanlik sirketleri bulunmaktadir. Hiz, fiyat
ve ulasilabilirlik sanal danismanhgin avantajli yonleri olarak ortaya
citkmaktadir.

B2B ve B2C arasindaki fark, musterinin kim oldugudur. Genel olarak musteriler,
sirket oldugunda B2B yani Business To Business (sirketten sirkete), musteriler
sahis oldugunda ise B2C yani Business To Costumer (sirketten musteriye) terimi
kullanilir. Ornegin; bireylere kitap satan bir internet sitesi B2C tarzinda, sanayi
sirketlerine kimyasal malzeme satan bir sirket ise B2B tarzinda calisir.

MdUsterinin ayirt edilmesinde 2 6nemli konu vardir: Pazarlik ve entegrasyon...
B2B ve B2C’de pazarlik ve entegrasyon farkli bicimlerde uygulanir. Bu, teknik ve
yontem olarak daha uygundur.

Pazarlik acisindan; B2B’de, Urun spesifikasyonu, teslim zamani, fiyat ve 6deme
kosullari her defasinda gortismeye aciktir. B2C’de ise, fiyatlar ve Grunler
yayinlanmistir, teslim kosullari ve fiyat Gzerinde musterinin herhangi bir pazarhk
sansi yoktur.



Entegrasyon acisindan ise; B2B’de musterinin sistemi ile konusabilme imkani
gelistirilmeli, iki sistem arasinda bilgi paylasimi mimkun olmalidir. B2C’de ise,
musterinin web sitesi veya bilgisayar sistemi ile herhangi bir entegrasyona
ihtiyac yoktur.

Su anda Turkiye'deki e-ticaret uygulamalari genelde isletmeden son kullanicilara
(Business to Consumer, B2C) satis bicimiyle gerceklesmektedir. Ancak dinyadaki
mevcut uygulamalardan da anlasilabilecegi gibi, isletmeden isletmeye satis,
elektronik ticaret hacminin buyUk kismini olusturmaktadir. Kisa bir stre sonra
Tarkiye'de de buyuk firmalardan baslamak Uzere bir ¢cok sirketin tedarikgileri ve
bayileri arasindaki islemleri internete tasimalarina ve isletmeler arasi e-ticaretin
patlamasina tanik olacagiz. isletmeden isletmeye (Business to Business, B2B)
satis modelin ilk érnegini Arcelik, internet Uzerinden bayi siparislerini almaya
baslayarak goOsterdi.

a. B2G: Business to Government
B2B'nin bir baska versiyonu olan B2G’de tek fark, aktorlerdir. Burada, sirket ile
kamu idaresi arasinda e-ticaret s6z konusudur. Devlet ile firmalar arasindaki lokal
aglar Uzerinde yapilan ticaret, haberlesme ve diger tim etkinlikleri firma-devlet
arasi elektronik ticaret kapsaminda degerlendirebiliriz. Kamu ihalelerinin
internette yayinlanmasi, firmalarin elektronik ortamda teklif verebilmeleri ve
firmalarin kamu ile olan iliskilerindeki vergi 6demelerini elektronik ortamda
gerceklestirmeleri bu konudaki ilk érnekleri olusturmaktadir. Somut 6rnek vermek
gerekirse; kurumlar ve katma deger vergisi, gimruk islemleri, sigorta primleri vb.
odemelerin internet Uzerinden yapilmasi.

Dunyaca unlu arastirma kurumu Gartner Grup’a gore, B2G cirosu 2000°de 1,5
milyar dolar iken, 2005’'de $6,2 milyar rakamina ulasti. B2G, e-devlet olarak da
isimlendiriliyor.

b. C2G: Customer to Government
Tlketici ile Kamu idaresi arasindaki e-ticarettir. Yapilan islemler arasinda; vergi
odemek (gelir vergisi vb.), saglik karnesi, isletme ruhsati ve pasaport almak,
nufus bilgilerini degistirmek, képeginizin kaydini yaptirmak vb. yer alir.
Tarkiye’'de acilan e-devlet.com, daha ¢ok vatandasi bilgilendirme vazifesini
géruyor. Dolayisiyla, yukarida bahsedilen e-ticaret tlrleri arasinda gdésterilemez.
Ulkemizdeki edevlet.com’dan esinlenerek yeni bir kavram ortaya atabiliriz:
I12C=Informatin to Citizen. Vatandasin devlet ile arasinda temas kuracagi tim
konularda gerekli olan bilgiyi paylasarak e-bilgilendirme yapilmasi.
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7. E-Ticaret Sitesi Nasil Yapihr?
ise ayiracaginiz bitce ile ilgili olarak e-ticaret sitesi insa etmenin 2 farklh ydntemi
vardir:

1. Yontem: Paketlenmis e-ticaret sistemi (Hazir e-ticaret paketleri)

Turkiye'de ve dunyada en fazla tercih edilen yontemdir. Tercih edilme sebepleri,
belirli bir tecribenin UGrunl ve fiyat olarak da ¢cok ekonomik olmasidir.

Sistem kurulumu ve islem sureleri acisindan ¢cok hizlidir. Ayrica teknik bilgi
gerektirmez. Yilda klguk bir Gcret 6deyerek 6zel bir data center, sunucu, teknik
ekip gibi bir cok altyapiya sahip olabilirsiniz.

2. Yéntem: E-ticaret sistemini sifirdan yazdirmak (Ozel e-ticaret sistemi)

Blyuk ve ekonomik bltcesi fazla olan kurumlarin tercihidir. Sistemlere ciddi
rakamlar yatirip baytk bir ekip kurulur. Altyapisi tamamen kurumun kendisine
aittir. Yiksek baglanti, hizli data centerlar ve 6zel programlama ekipleri kendi
blnyelerinde mevcuttur.

Web Sitesi Yapmak, E-Ticaret Yapildigi Anlamina Gelmez!
Belki musterilerinizin ziyaret edebildigi bir web sitesiniz hali hazirda var ama
yalnizca bir web sitesi agmak, orada ‘e-ticaret yapiliyor’ anlamina gelmez.

Farklar;

¢ Online alisveris

e Siparis, faturalama, teslimat ile ilgili islemlerin olmasi
e Hizl para ve hizmet akisi

e Musteri iliskileri yonetimi

Ozetle e-ticaret, internet lizerinden gerceklestirilen cesitli online alisveris
islemlerini kapsayan bir is etkinligidir. E-ticarette en énemli paya sahip alanlar;

e vazilim
e Dbilgisayar



e muzik
e kitap
e eglence

sektorleridir. Ayrica, gezi, hediye, giyim, yatinm, elektronik malzemeler ve
otomobil aksesuarlari da elektronik ticaretin hizla yayildigi sektorler haline
gelmistir.

8. E-Ticarette Yapilan (En Yaygin) 6 Hata
MUsteri bir web sitesini ziyaret ettiginde hos bir deneyim yasamak ister. Ancak
bazen nahos eylemler ile karsilasmaktadir. Sirketler tarafindan yapilan en yaygin
hatalar sunlardir:

a. Filtreleme secenegi (feature filtering)nin
kullaniimamasi

Filtreme 6zelligi ile kullanicilara dar arama sonuclari ve degisik Grun 6zelliklerine
gbre arama imkani sunulur. Bu sayede kullanicilar buyuk bir deneyim yasarlar.

- EtKili filtreleme secenegi ile;

== tercihe uygun, ilgili sonuclar (ve stokta
mevcut olan urlnler) ile secilen 6zellikleri
gbrebilme olanagi bulurlar. Ek olarak
kullanicilar, diger 6zellikleri
degistirmeden istenilen Urinln
Ozelliklerini degistirebilir ya da
kaldirabilirler.

M&S Uzerindeki ‘feature filtering’
kullanimi, arama sonuclarini daha basit ve daha hizli yapiyor.

Olumsuz 6rnek olarak, www.next.co.uk
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musteri bilgilerini istemek, kullanicilarin streci bitirmeden ayrilmalarina neden
oluyor. Bu tur bilgileri musterinin iznini alarak elde edebilirsiniz (permission
marketing). Ornek vermek gerekirse, yapilan satin alma islemleri sonrasinda

: “K«&( e 3




istege bagli olarak bilgi temini icin kullanicilara 1 soru sorulabilir. Garanti Bankasi,
bu yéntemi etkin bir sekilde kullanmaktadir.

Diger taraftan satin alma isleminin tamamlanmasi icin adres ve iletisim bilgileri
ile 6deme ayrnintilan yeterlidir.

c. Kotu musteri hizmetleri/Bilgi eksikligi
iletisim, adres ve telefon bilgileri, gliven unsurunu artirmada cok ise yarar.
Arastirmaya gore, iletisim bilgilerini vermeyen sitelerden alis veris yapmayan
kullanici orani %50. (50% of customers would not buy from a site that didn't
provide contact details.)

2006 yilinda, 2400 ingiliz kullanici arasinda yapilan MoreComputers.com
arastirmasina gore;

* %93’ fiyatlarin gizlenmesine kiziyor.

* Teslim maliyetlerinin gizlenmesi %’350n0 kizdirirken, %64°0n0 internet
Uzerinden alim yapmaktan vazgeciriyor.

MUsteri deneyimi ydonetim hizmetleri sunan Tealeaf firmasi i¢in Harris Interactive
tarafindan 2,118 ingiliz ile yapilan arastirmaya gére,

* koétl deneyimler yasayan %40’lik kesim ayni sirketten bir daha alisveris
yapmiyor.

* katilmcilarin %88 offline’a g6re online’da daha dlsUk musteri hizmet dlzeyi
almaya razi degil.

Bir benzer arastirmada ABD’li kullanicilar arasinda yapiliyor. Yasanan koétu
tecrlbelerden sonra katilimcilarin %52’si satin alma islemini bir daha ayni
sirketten yapmiyor.

Satin alma suUrecinde musterilerin en cok 6nem verdikleri husus, “guven”dir.
Guven eksikligine yol acan en buyUk olay ise musteri nihai noktaya geldiginde
ekstra Ucretlerin ortaya ¢cikmasidir. ‘Aldatiilmis duygusu’na kapilan musterinin
gliveni birkez kirildi mi, kolay kolay tamir edilemez. Once miisteri beklentilerini
anlamali ardindan bunu iyi yonetmelisiniz.

d. Stokta olmayan urunlerin sitede gosterimi
Mevcut olmayan Urunlerin sitede gozukmemesi d6nemlidir. Aksi takdirde, sepete
koyma islemini gerceklestirdikten sonra Urln teslimatinin stokta olmadigi icin
yapillamamasi da glven unsurunu yaralayici bir sebep olacaktir.

e. Yogun flash kullanimi
Uriin ve hizmet gériintilerini flash uygulamalari ile yayinlamak guzel bir sey
olabilir. Fakat ayni zamanda flash uygulamalari, web sitesinin yuklenmesini
yavaslatacagindan kullanici kétd bir deneyim yasayabilir. ‘Hiz’ kavrami tarihte hig
olmadigi kadar bugin, blylik 6nem tasimaktadir. S6z konusu online alisveris
olunca durum daha da bir dnem kazaniyor. Kullanicilar hakli olarak online



alisverislerde fazla beklemek istemiyor. E-ticaret’in en 6nemli avantajlarindan biri
olan hiz konusunu engelleyebilecek her turll uygulamalardan kag¢inmalisiniz.

f. Arama motorlarinda zayif gorunurluk
Eger kullanicilar arama motorlarinda isminizi bulamazsa buyuk e-ticaret sitesi
insa etmek pek bir anlam ifade etmiyor. Bunun icin sitenizi tanitan anahtar
kelimeler belirlenerek SEO (Search Engine Optimization-Arama Motoru
Optimizasyonu) calismasi yapiimali. Organik ya da édemeli arama sonuclarinda
g6zikmek ginimuz dunyasinda firmalar icin blaylk 6nem arz ediyor.

9. E-Ticaret'te Dikkat Edilmesi Gereken Konular

a. Web Sitesi
* ‘Sik Sorulan Sorular’ bolumu gelistiriimeli ve her sayfadan buraya link verilmeli.

* Saticlyl tanitan bilgiler (ticari isim, adres, telefon, e-posta ve faks bilgileri) ve
ortakhklariyla ilgili bilgiler alicitya verilmelidir (Bu tar bilgiler alici glvenini
arttirir). Alici, saticinin kimlik bilgilerine her yerden ulasabilmeli.

* Aliciya, yaptigr alisverisin hangi hukuka tabi oldugu anlatiimali.
* Saticl, satilan mal veya sunulan hizmetle ilgili tim sinirlamalarini (Ulke disina

satis yapmiyoruz! vb.), alicilarin kisisel bilgilerini girmeden ya da Urin, servis
secimi yapmadan 6nce goérmelerini saglamali.

* Satisi yapilan tim mal ve hizmetlerin detayli
aciklamasi site Uzerinde verilmeli.

* Sitede arama fonksiyonu olmalidir (Alicinin
aradigi bilgiye bir an 6nce ulasmasi gerekir).
Sitenin her sayfasina “arama simgesi” eklenmeli.

* Her sayfada, musteri hizmetlerine bagh bir link
olmalidir.

* Satici, alicinin soru ve sikayetlerini inceleyip
geribildirim yapmali. Ayrica, aliciya soru ve —
sikayetlerinin Uzerinde calisildigina ve kendilerine en gec; 1 |s gunu |<;er|smde ger|
bildirimde (e-posta, faks vb.) bulunulacagini belirten bir e-posta géndermeli ve

sOz verilen slrede aliciya mutlaka geri donulmeli.

b. Siparis
* Saticit, alicidan tum fatura bilgilerini sorgulamalidir.

* Alici, siparisini tamamlamadan dnce Urin stok bilgisini gdrebilmelidir. (Stoklarda
urdn kalmadi ise belirtiimeli.) Stoklarda olmayan bir siparis tedarik edildikten



sonra aliciya bildirilmeli.

* Saticl, toplu satis ya da indirim yaptigi Grlnleri belirtmeli (Alicinin reklamda
g6rdigu her Grinu bulabilmesi dnemlidir).

* Alici, son onay tiklamasini yapmadan 6nce tum fatura bilgilerini gorebilmeli.

* Saticli, mevcut arin miktarini, teslimat suresi ya da olabilecek tahmini
gecikmeleri aliciya bildirmeli.

* Satici, alicinin siparis ettigi Grin hakkindaki
problem ya da sorulariicin ne yapmasi
gerektigini, paranin kartindan ne zaman
cekilecegini, iptal, iade ve geri 6deme
politikalarini bildirmeli.

. * Satici, siparisin alindigini ve isleme
konuldugunu e-posta ile aliciya bildirmeli.

* Alici, siparisi ile ilgili son durumu verilen bir
siparis numarasi ile takip edebilmeli.

* Aliciya gecmise yonelik alisverislerini géruntuleyebilme imkani sunulmali.
* Aliciya sirket ici politikalardaki degisiklikler bildiriimeli.

c. Odeme
* Alicinin édeyecegdi toplam fiyat, olabildigince erken (istenen tim Urin bilgileri,
miktari, maliyeti, tahmini tasima ve diger olasi maliyetler) gosterllmell Buna ek
olarak; satici tarafindan islem esnasinda kabul [
edilen para birim veya birimleri acikca '
belirtiimeli.

* Aliciya 6deme kolayliklari sunulmali (Sanal Pos
(TGm Kredi Kartlar yaninda Paypal gibi 6deme
metodlar, EFT/Havale, vb.).

* Odeme sayfasinda glvenligi saglayan firmanin
0deme altyapisini saglayan bankanin logosu yer almali.

d. Teslimat
* Satici; teslimat bilgilerini, toplam édeme tutarini, teslimatin nereye yapilacagini,
beklenen teslimat tarihini ve teslimatin hangi tasiyici ile yapilacagini aliciya
bildirmeli.

* Satici, aliclya malin yola ¢iktigini e-posta ile bildirerek haber vermeli.



* Satici, satin alinan mali teslimat sirasinda olusabilecek hasarlara karsi
sigortalamali.

* Satici, siparisin gonderimi esnasinda kredi karti numarasini paket Gzerine
yapistirmamali.

* Satici, alictya malin kendisine hangi yolla ulastirimasini se¢gme hakki vermeli
(Acil ulasmasi gereken veya hediyelik bir Urln siparisi ayristinimahdir.) Buna ek
olarak; satici, alicinin karsilamasi dahilinde ekstra teslimat olanaklar sunmali.

e. Garanti
* Her Urln icin garantinin suresi, hangi kosullar kapsadigi ve kapsamadigi detayli
bir sekilde yaziimal.

* Alici, garanti hizmetinden kolaylikla yararlanabilmeli.

* Aliciya, verilecek destegin aciklanmasi ve saglanan destek tiplerinin bildirilmesi
gereklidir. Alicinin destegi nasil ve kimden alacagi, destek siresi ve maliyeti
belirtilmeli.

f. lade

* Saticl, iade edilen mallar konusunda uygulanacak proseduri aliciya 6nceden
bildirmeli.

* Malin iade edilme sartlari, tasima ve diger masraflar kimin karsilayacagi
onceden aliciya bildirilmeli.

* Alici, sahsi bilgilerini girmeden ve mali siparis etmeden Once iade sartlarini ve
geri 6deme politikasinin bulundugu sayfayi gérebilmeli.

* Saticl, iade sartlarinda son iade tarihini de belirtmeli.

* Satici aliciya, iade edilen bir malin geri 6demesini ne kadar zamanda
yapacadini, paranin ne kadarini geri édeyecegini ve bir sorun olursa alicinin ne
yapmasi gerektigini bildirmeli.

g. Gizlilik
* Satici, gizlilik politikalarini her sayfanin en alt kisminda bildirmeli. Ayrica, alici
bilgilerinin G¢lncl sahislara dagitilmayacagi duyurulmal.

* Satici, dis diinyaya hangi alici bilgilerini verecegini aliciya sormalidir (Bu, ilk
islem olmalidir). Alicilar, secimlerini yapar yapmaz aktif hale getirilmeli ve zaman
icinde secimlerini degistirebilmeli.



h. Gavenlik
Oncelikle online ortamda glivenligi saglayan SSL hakkinda biraz bilgi vermek
gerekir. SSL, network Uzerindeki bilgi transferi sirasinda gltvenlik ve gizliligin
saglanmasi amaciyla Netscape tarafindan gelistirilmis bir glivenlik protokoltdur.

1996 yilinda 3.0 versiyonunun ¢ikarilmasiyla hemen butln internet tarayicilarinin
(Microsoft Explorer, Netscape Navigator vb.) destekledigi bir standart haline
gelmis ve ¢ok genis uygulama alanlarn bulmustur.

SSL, gbnderilen bilginin kesinlikle ve
sadece dogru adreste desifre
edilebilmesini saglar. Bilgi
gdnderilmeden dnce otomatik olarak
sifrelenir ve sadece dogru alici
tarafindan desifre edilebilir. Her iki
tarafta da dogrulama yapilarak
islemin ve bilginin gizliligi ve
bitinlGgl korunur.

Veri akisinda kullanilan sifreleme yénteminin gucu, kullanilan anahtar
uzunluguna baghdir. Anahtar uzunlugu bilginin korunmasi icin cok énemlidir.
Ornegdin; 8 bit Gzerinden bir iletimin ¢ézUlmesi son derece kolaydir. (Bit, ikilik
sayma dlzeninde bir rakami ifade eder. Bir bit, 0 veya 1 olmak Uzere 2 farkli
deger alabilir.) 8 bit, sadece 28=256 olasi farkli anahtar icerir. Bir bilgisayar bu
256 farkh olasiligi, sira ile inceleyerek bir sonuca ulasabilir.

SSL protokolinde 40 bit ve 128 bit sifreleme kullaniimaktadir. 128 bit sifrelemede
2128 degisik anahtar vardir ve bu sifrenin ¢ézllebilmesi cok blyuk bir maliyet ve
zaman gerektirir. Kotu niyetli bir kisinin 128 bit’lik sifreyi ¢c6zebilmesi icin 1
milyon dolarlik yatirirm yapip 67 yil gibi bir zaman harcamasi gerekir. Bu 6rnekten
anlasildigi gibi SSL guvenlik sistemi, tam ve kesin bir koruma saglar.

Dikkat edilmesi gereken hususlar;

* Saticinin server’ina (sunucu) yerlestirilecek firewall’lar (gUvenlik duvari) yardimi
ile kart datasina disaridan izinsiz ulasim engellenmeli.

* Satici, 6deme ve finansal bilgilerinin, kimlik ve 6deme bilgilerinin, alici ve satici
arasindaki tim detaylarin guvenligini saglamali.

* Satici tarafindan kredi kartlar ile verilen siparislerdeki ve onaylanan
islemlerdeki bilgilerin ve islem loglarinin tutulmasi, hem dogabilecek
anlasmazliklarda ve mahkeme kararlarinda yardimci olmasi, hem de surekli
alisveris yapan kart sahipleri hakkinda cok etkili bir database olusturulmasi
acisindan ¢ok yararli olacaktir.

* Kredi kartlari ile yapilan herhangi bir dolandiriciik durumunda konuyu
sektdrdeki diger sanal magazalar, banka ve polis ile paylasiimali.



10. E-Ticarette 11 Altin Kural

E-ticaret uygulamalari yaparken ilk anda dikkat edilmesi gereken 11 altin kural
sunlardir:

a. Cok calisma

Unutmayin ki bir lise 6grencisi, bayUk bir sirketten daha iyi ve cekici bir web
sayfasi yapabilir. Bu yUzden, internet Uzerinden servis veren sirketlerin
blyukllkleri, magaza vitrini sayilan web sayfalar s6z konusu oldugunda o kadar
da énemli degildir!

Uriin tanitimi ya da satisi yapilan bir web
sitesi, sUrekli ilgi ve canli tutulmak ister.
Unutulmamal ki, milyonlarca musteri
internette geziniyor ama ayni zamanda <

binlerce e-magaza da yalnizca 1 tiklama Ay,
uzaklikta! O ylzden ilgi cekmek son derece —
onemli. Bunun icin de ¢ok calismali ve web’in

ozelliklerini kullanarak e-magazanizi "farkh"

konumlandirmalisiniz. Burada basarili olmanin temel kurali: Calismak, calismak,
calismak...

Web kanalini verimli kullanmak ve internet Gzerinde e-ticaret yapmak icin ¢cok
paraya degil, tutarh ve sireklilik icerisinde calismaya ihtiyag var.

b. En uygun urinid sunma

Cok calismak bircok seyi degistirse de, dncelikle sizinle benzer Urlnleri satan web
sirketleriyle rekabet edip edemeyeceginizi iyi saptamaniz lazim. Sonrasinda,
bunu g6ze alan bir Grin portfoyU ve satis stratejisi gelistirmelisiniz. Web sirketleri
farkli Ulkelerde olsa bile, internet kullanicilar (potansiyel musteriler) icin, yalnizca
iki farkh web sayfasidir. O ylzden, s6z gelimi, Turkiye’de CD satan bir e-magaza
acip bu konuda gucla bir altyapi ve deneyimi olan baska bir Amerikall ya da
Avrupali sirketle rekabet etmek zor olabilir. Ama séz gelimi, Tlirk mzigi CD’leri
satan bir dukkanin daha fazla basarli olma sansi vardir. Bu yuzden, faaliyet
sahasini ve satilacak urin( secmek son derece dnemilidir.

c. Web sayfasinin niteligi

Web sayfasinin ne kadar kaliteli hazirlandigi, mUsterinin ilgisini cekmek icin son
derece dnemlidir. Cok iyi hazirlanmis bir web sayfasi, o sayfada satilan Urtnleri
satin alacak musteriler icin de bir gliven unsuru olacaktir. E-magazanin vitrini,
hazirlamis oldugunuz web sayfalandir!

E-Ticaret sitelerinde 6nceligin, misterilerle yaratilan etkilesim oldugunu
unutmamak gerekiyor. Bu noktada kullanicilarin keyifli bir alis veris deneyimi
yasamasil icin oncelikle arayuz tasariminin guclt olmasi gerek. Kullanilabilirlik
kurallarini unutmadan hazirlanacak, estetik ve kolay algilanabilir bir tasarim ile
musterilerin alisveris deneyim kalitesi kolayca artirilabilir.



Uriin tanitimlarinda resim kullanmak dnemli bir konudur. Ancak, yiksek kaliteli
resim hic bir zaman yuzlerce kilobyte boyutunda olmamalidir! Olabildigince
kaliteli, ama az hacimli resimler olmali (sadece birkac¢ kilobyte kadar!).
Unutmayin ki, magazaniza gelen herkes yuksek hizlarla internete baglanmiyor!

Bir baska konu da, dil kullanimi. Web sayfalarina koydugunuz her tirlG bilgi ve
anlatimda kelime yanlislar ya da anlam bozukluklari olmamali.

Bir e-ticaret sitesinde kullaniciya sunulacak en 6nemli 6zellik, “kolay alisveris
yapabilme” algisidir.

d. Rahat gezilebilen magazalarin yapilmasi

E-dUukkaninizi, gezilmesi kolay olan bir alisveris yeri yapin. Web sayfalan, tv
kanallan gibidir. Sitenize gelen birisi bilgiler ve UGrlnler arasinda kaybolur,
aradigini bulamazsa baska bir sayfaya (muhtemelen baska bir e-magazaya)
gececektir. Bunu engellemenin yolu, sitenizi olabildigince basit (kolay gezilir) ve
sade yapmaktan geciyor.

Ayrica, insanlarin dikkaninizi gezmesini istiyorsaniz (Unutmayin, bir sey almak
zorunda da degiller. lyi izlenim edinen bir ziyaretci, hic bir sey almasa da,
arkadaslarina bedava tanitiminizi yapacaktir!), dnlerine "sitenize kayit olma
zorunlulugu", uzun ve biktirici bosluklarla dolu bilgi formlan vb. ¢ikartmayin. E-
ticaretin ilk yillarinda yapilan tipik yanlislardi bunlar.

Arama fonksiyonu bir e-ticaret sitesinin en dnemli elementlerinden biridir.
Kullanicilarin hizli ve sorunsuz bir sekilde arama yapmasi, duzenli ve iyi
listelenmis sonuclara ulasmasi, satislarinizi olumlu yénde etkileyecegini
unutmayin.

istatistiklere gére, e-ticaret sitelerinde kullanicilarin %30'dan fazlasi satin almayi
son asamada tamamlamadan vazgeciyorlar. Bu sebeple s6zUl gecen slreci en
hizli sekilde tamamlamak yine satislar etkileyecek bir etken olacaktir. Uyelik
formlari, onay slrecleri gibi adimlarin sayisini mimkun oldugu kadar azaltmak,
gereksiz olanlar tamamen kaldirmak, kolay anlasilabilir araylz ve buton
tasarimlari ile musterinizi hizlica kasaya yodnlendirip 6demesini almak en dncelikli
amac olmalidir.

Onem verilmesi gereken konulardan biri de sudur: Kullanicilar, fare (mouse)
ile tiklamaya bayilir ama bhir seyler yazmaktan hoslanmaz! Mdsterilerinizin
tek yazacagi sey, kredi karti bilgileri olmali! Bilgi amacl dizenlediginiz anketleri
bile, yazili degil de coktan se¢meli butonlarla (digme) olusturma yoluna gidin.

e. Verilen servislerin on plana cikartiimasi

S6z gelimi; musteri destek servislerini, Urtnlerinizle ilgili ilk anda sorulabilecek
sorulari ve cevaplarini sayfalarinizda on plana c¢ikartabilirsiniz. Ayrica, e-
magazanizdan alinan Urdnleri (siparisler) hizlica teslim etmek (kimse aldigi bir
ardndn haftalar sonra teslim edilmesini istemez, degil mi?) ve bunu vurgulamak,
musteriler icin cok iyi bir etki birakacaktir.



Her muUsteriye ayni 6nemi verin. Ve mutlaka bir e-posta yazisma adresi
baglantisini ana sayfaniza (magaza girisine/vitrinine) koyun. Bu yolla,
ziyaretgilerin, Urunleriniz hakkindaki fikirlerini 6grenebilirsiniz.

E-magazaniza gereksiz baglantilar (link) koymayin. Ziyaretcilere baska yerlere
“zaping yapma" imkanini vererek kendi kalenize gol atmis olursunuz.

f. Site tanitiminin yapilmasi
Bunu iki farkli yontemle uygulamak mumkuandur:

a. Tum dunyada en cok bilinen arama motorlarina sitenizi kaydettirin. Bunlar;

* Google, www.google.com

*Yahoo, www.vahoo.com

* Altavista, www.altavista.com

* Excite, www.excite.com

* MSN, www.msn.com

* Web Crawler, www.webcrawler.com

* Infoseek, www.infoseek.com

* Hotbot, www.hotbot.com

* Lycos, www.lycos.com

Arama motorlari belirli araliklarla, kendilerinde kayitli web sayfalarini ziyaret edip
onlari, iclerinde kullanilan kelimelere gére indekslerler. Boylece, arama yapanlar,
o indeks kelimelerini girdiklerinde, kelimelerin gectigi ilgili web sayfalarinin
adreslerine erisir. Web sayfalarinin icinde, 6zel HTML komutlariyla anahtar
kelimeler verilir. Arama motorlari dnce bu kelimelere bakar. O yuzden anahtar
kelimeleri dikkatli secmek, arama motorlar kullanarak arama yapan musterilerin
e-magazalarnnizi bulmalarini kolaylastiracaktir. Ayrica, sattiginiz Grinleri, sirket
adini vb. belirten kelimeleri, metin icinde de belli araliklarla kullanin. Arama
motorlarinin bazilari, dogrudan metinde gecen kelimeleri de indeksler. Bu sekilde,
anahtar kelime bazli aramalarda e-magazanizin adinin ¢cikmasini
saglayabilirsiniz. Ama arama sonuclarinda en basa yerlesmek istiyorsaniz, ne
yazik ki bunun standart/sihirli bir yolu yok. Olsa bile, herkes kullanir ve bu da
sonucta pek bir seyi degistirmezdi.

b. Sitenizin reklamini cok ziyaret edilen bazi populer sitelere verebilirsiniz.
(GUnluk gazete siteleri, arama motorlari vb.). Ancak, web reklamlari oldukca
pahall olabilmektedir. Bu tip reklamlar, o reklama tiklayip, sitenize ulasan kisi
basina bir lcret 6demeden tutun da, sabit lcret ddemeye kadar bircok sekilde
olabilir.



Sitenin tanitimi ve marka bilinirligi, basar faktérlerinin ilk siralarinda yer
almaktadir. Yukarida bahsedilen etkenlerin disinda, tGrinUn kalitesi ve hizmet
sunumu da dogal olarak isim tanitimina katki saglayacaktir.

g. Dusuk fiyat ve lojistik yeterlilik

insanlar, alistiklar magazalara giderler. Bu, e-magazalar icin de bdyledir.
insanlarin "ayaklarini alistirmanin en etkili yolu" da fiyatlar disik tutmaktir.
Web’in maliyetleri dislren bir kanal oldugunu hatirlayip, Grlnlerinizi normal
piyasada satilandan daha ucuza satip ayni kari elde edebileceginizi unutmayin.

Dusuk fiyatin yaninda Uruni kisa surede tedarik edip muUsteriye teslim etme
aginin yeterince gelismis olmasi 6nemli bir konu. Dinamik bir teslimat aginin
varhigi hem fiyatin disUrilmesinde hem de musteri gliveninin kazanilmasinda
buyuk rol oynacaktir.

h. Duzenli gincelleme

Bazi Urlnleri her gun degisecek sekilde ana sayfanizda 6ne c¢ikartabilirsiniz.
Sitenize gelen bir ziyaretgci, bir ka¢ gln dncesine gore farkhliklar bulmali. Guncel
olarak kullanilmasi gereken diger bir konu da anketlerdir. Kullanicilari tanimak ve
hizmet kalitesini artirmak icin periyodik olarak degisen kisa anket sorularini
sitede paylasabilirsiniz.

i. Uzun vadeye odaklanma

E-ticarette basarili olabilmenin en 6nemli yollarindan biri, mUsteri sadakatinin
olusturulmasindan ge¢mektedir. Bir mUsteriye bir kere satis yapmanin degil,
musteriyi strekli olarak baglamanin énemli oldugu gercegi, aslinda sadece
elektronik ortama 6zgU degil, ama bu ortamda daha 6nemli oldugu da bir gercek.

E-ticarette muUsteriyi kazanmanin dn sarti olan glven olusturmanin, ancak uzun
ve bilin¢li masteri politikalar ile elde edilmesi mumkun gézukutyor. Musteri ile
iliskinin her kademesinin dikkatli bir sekilde planlanmasi gerekmektedir.
Gelisiglzel yaklasimlar ile e-ticarette basar saglamak rastlantilara kalmis
olacaktir.

j. Sabirh olma
E-magaza acilir acilmaz, hemen bir stri misterinin gelmesini beklememek
gerek. Alisveris yapan kisilerin sizin magazanizi fark etmesi biraz zaman
alacaktir. internet cok blyiik. Milyonlarca kullanici ve birbirine rakip ytzbinlerce
e-magaza var. Birileri sitenizden alisveris yapmaya basladi mi arkasi gelecektir.

k. Guven Saglama
E-ticareti, yerlesik olarak yapilan ticaretten ayiran en 6nemli unsurlarin basinda
guven gelmektedir. Satici ile alicinin birbirlerini gdrmeden gerceklestirdikleri bu
ticaret tipinde hem satici, hem de alici normal ortamdakinden cok daha fazla
kendilerini guvende hissetmek isterler.



Ozellikle Glkemizde, online ortamda gerceklestirilen ticarete bakis acisi, cekingen
bir tavir géstermektedir. Bunun baslica nedeni, online olarak verilen bilgilerin,
kétl niyetli olarak kullanimindan cekinilmesi. Kisacasi, glven eksikligi.

E-ticaret'te 6zellikle satici tarafinda guven olusturmanin baslica etkenleri
asagidaki gibi sayilabilir:

Vi.

Saticinin referanslari Saticiya daha 6nce musteri olmuslarin verecegi
referanslar, bircok tlketici gézinde glven olusturma acisindan en yuksek
seviyede dnem tasimaktadir.

Bilgilerin guncelligi ve dogrulugu Web sitesinin iyi bir stok takibi
sistemine sahip olmasi, musterileri ile yasanabilecek bircok problemi
bastan dnleyecektir. Stokta olmayan bir Urinun stokta var gibi gozikmesi
ve siparis alinmasi, musteri tarafinda glven kaybetmenin en guzel (!)
yollarindan biridir. Ayrica, sitede yer alan Urun bilgilerinin, satilan Granun
gercek 6zelliklerini yansitmamasi da ayni sekilde ¢ok blyUk glvensizlige
yol acacaktir. Onemsiz gibi gbziikebilecek bir ayrinti, misteri icin blyuk
onem taslyabilecektir.

iletisimdeki basari MUsteriler ile gerceklesecek elektronik iletisimin, acik
ve hizli sekilde gercgeklestirilebilmesi, musteri e-postalarinin zamaninda
cevaplanmasi 6nem tasimaktadir. Cevapsiz kalan bir musteri e-posta
mesajl, kaybedilmis bir musteri ile hemen hemen ayni anlama gelecektir.

. Hizli servis Online ortamda gerceklesen alisverislerde, misterinin

bekletiimemesi ¢cok buyuk dnem tasimakta. Unutulmamal ki, musteri her
zaman késebasinda yer alan duikkandan istedigi Grini temin edebilir.
Gercek dunya ile rekabet edilebilmesi icin, satilan Grinin ¢ok hizli sekilde
teslim edilmesi gerekmektedir.

Fiyatin onemi E-ticarette musterinin sizinle pazarlik etme imkaninin ¢cok
daha az olmasi, sitenizdeki Grlnlerin fiyatlarini daha 6nemli hale
getirmektedir. Misterinin bilgiye ulasmasinin ¢cok kolay oldugu elektronik
ortamda, Urun fiyatlarini sisirmeniz s6z konusu olamayacak bir yaklasimdir.
Sizi tercih etmeyen musterilerin kim oldugunu bile bilmeyeceksiniz.
Kisacasli, eger elektronik ortamda ticaret yapmaya kalkisiyorsaniz, gercek
dinyadakinden daha dis(k kar oranlarina da bastan razi olmaniz
gerekmektedir. Veya daha pahali satacaksaniz, bunun mutlaka iyi bir
aciklamasi olabilmeli. MUsteriler, sizin ylksek fiyatla satis yaptigini bir kere
dustnmeye basladilar mi, bu konuda musteri glvenini geri kazanmaniz cok
zor olacaktir.

Olusabilecek sorunlara cozum yaklasimi Aslinda en dnemli etkenlerin
basinda bu gelmektedir. Uzun vadede, surekli bir misterinizin alisverisi
esnasinda kucuk de olsa problem yasamasi kacginilmaz bir durum. Ancak,
musteriler icin daha dnemli olan bu problemin, satici tarafindan ne sekilde
¢6zuldugu olmaktadir. Saticilarin, bu gibi durumlarda kendilerini musteri
yerine koyarak uzun sirede olusmus olan given duygusuna zarar
vermeyecek ¢6zumler Uretmesi gerekmektedir.



Siparisin génderilmesi ardindan yapilacak e-posta teyit mesajlari, online
musterilerin siparislerini izleyebilecekleri takip numaralari ve zamaninda hasarsiz
teslim, masteri guveninin temel unsurlaridir.

internet alaninda Turkiye’de ve diinyada yasanan gelismeleri inceleyerek analiz
eden Webrazzi, kullanicilarin online alisveris tercihlerindeki dncelikleri arastirdi.
Toplam 410 kisinin oylanyla destek verdigi ankette, katilmcilarin % 63’0 (258
kisi) dncelikli tercih nedeninin “gtivenilir firma” oldugunu belirtti. ikinci sirada ise
% 23 oy oraniyla (96 kisi) “dusuk fiyat” geldi. Bunlan sirasiyla “hizli tedarik”
(%7,28 kisi), “musteri hizmetleri” (%4,18 kisi) ve “Urin ¢esitliligi” (%3,10 kisi)
izledi.

11. E-Ticarette Nasil Fark Olusturabilirsin?

a. Fiyat
internet ortamindaki alisverislerde bilgiye hizla ulasmanin bir sonucu olarak,
alicilarin fiyatlar karsisinda geleneksel pazarlamaya oranla daha duyarl olacaklari
dikkate alindiginda, fiyatin olduk¢ca 6nemli bir pazarlama bileseni haline geldigi
kacginilmaz bir gercek.

Gelinen noktada, en 6nemli unsurlardan biri Grunler arasindaki benzerliklerin
artmasi. Geleneksel pazarlamada oldugu gibi, internette pazarlamaya konu olan
pek cok Grinde de tuketici istek ve beklentilerine gére farkliliklar olusturmak
onem kazaniyor. Diger yandan, internette pazarlamada da kaliteden dnce
farklillgin én plana cikariilmaya calisildigi bir gercek. Zira, magaza ortami olmasa
bile sanal ortamda Uriin ve hizmetlerde farklihiklar ¢cok fazla degilse, alicilarin fiyat
Uzerinde yogunlasmasi bekleniyor. Dolayisiyla, internette pazarlamada Urin ve
hizmetlerde farkhlastirma yapmanin zorluklari, fiyati 6nemli bir rekabet araci
haline getiriyor.

b. Tasarim
Tuketicilerin internette alisveris tecribelerini artiracak sekilde, sanal magaza
tasarimina 6nem verilmeli. Alicilar internetteki alisverislerinde fiyati ilk sirada
onemli faktér olarak belirtseler de, fiyat arastirmasinin ciddi anlamda yapiimadigi
da goérultyor. Online alisveris yapan aktif tuketiciler Gzerinde yapilan bir
arastirma sonucuna gore, bu alicilarin yalnizca % 8’inin siki bir fiyat arastirmasi
yaptiklari gérulGyor. Baska bir arastirma sonucuna gore, kitap alicilarinin
ortalama %1,2’si, CD alicilarinin ise %1,8’si siteleri karsilastirdiklarini ifade ediyor.
Diger bir calisma sonucuna gore ise kitap alicilarinin %89’unun, oyuncak
alicilarinin %84’Gnin, muzik drdnleri alicilarinin %81’inin ve elektronik esya
alicilarinin %76’sinin ilk ziyaret ettikleri siteden alisveris yaptiklari ortaya cikiyor.
Bu noktada, internette alisveris yapan alicilarin fiyatlardan daha ziyade siteleri
karsilastirdiklari, fakat dzellikle otel, ucak bileti vb. konaklama ve seyahat
hizmetlerinde fiyat karsilastirmasini daha yogun yaptiklari gézleniyor.



12. E-Ticarette Turk Kullanicisinin Beklentileri
* Tarkiye'de e-ticaretin, e-perakendecilik tarafinda basar faktérlerinin basinda
marka-isim bilinilirligi ve guveni ile lojistik yeterliligi geliyor. Dolandiricilik ve
sahtecilik hala Turk kullanicisinin en buyuk cekincesi.

* Sosyal bir ihtiyac olarak konumlandirilabilecek glven unsurundan sonra e-
girisimin kontrolindeki en 6nemli faktér, kullanicinin yasadigi yere zamaninda
artn génderilip génderilmedigidir. Lojistik basari, tekrar alisverisi tetikleyen temel
faktorlerden biridir. Gerek lojistik ile ilgili sorunlar gerekse de alinan hizmet ya da
urunle ilgili olasi sorunlarda musteri iliskileri, iade, sigorta, tamir gibi konulari da
barindiran hizmetler 6nem siralamasinin yine Ust siralarinda yer almaktadir.

* Bir diger husus, 6deme seceneklerinin yeterliligi... Hala online islemlerde kredi
kartini kullanmak ya da hemen havale yapmak istemeyen, teslimati alirken
o0demek isteyen buyuk bir kitle mevcut.

Malum, Avrupa’nin en genc¢ nufuslu tlkelerinden birisiyiz. Dolayisi ile bu gencler
interneti kullaniyor, internete inaniyor ve giiveniyor. Oniimizde dénemde hizla e-
ticareti yukseltecek olan bir nesil yetisiyor. DUnya'nin en islek caddesinde
dikkaninizi acin. Unutmayin, "Erkek kalkan, erken yol alir."

13. Isiniz E-Ticarete Uygun Mu?
Basarili bir online satis; ne sattiginiza, nasil sattiginiza, kimlere sattiginiza ve
rakiplerinizin kim olduguna baglhdir. E-Ticaret’e gecmeyi distnlyorsaniz, isinizin
bu satis yontemine ne kadar uygun oldugunu anlamak icin asagidaki sorular
gbzden gecirin.

Ik adim olarak, sattiginiz Grin(in veya hizmetin online olarak "satilan" Uriinlerin
Ozelliklerine uyup uymadigini belirleyin.

a. Online alisveriste ragbet edilen urinler

* Ticari mal (CD’ler, kitaplar),

* Meraklilarina hitap eden urtnler (ascilik malzemeleri, spor Uranleri, vs.),

* UrGin(in incelenemedigi hizmetler (seyahat hizmetleri, vs.),

* Sik satin alinan 6geler (yedek parcalar, biro malzemeleri),

* Teknolojik Grdnler (yazihm, bilgisayar, cep telefonlari vs.),

* Zor bulunan 6geler (baskisi tiikenmis yayinlar, nadir bulunan pullar).

* Nakliyesi zor olmasina karsin son donemde ornekleri artan Gridnler (mobilya
vb.),

b. Online alisveriste ragbet edilmeyen urunler

* Yasal olarak satilmasi zor olan Grinler (uyusturucu maddeleri),
* Uygulamali yardim gerektiren 6geler (gelinlik kiyafetleri vb.). Ancak yakin bir
zamanda ARG (alternate reality game) teknolojisi ile online ortamda gelinlik



kiyafetlerin alinip satildigini da gdérecegiz.

14. Kritik 10 Basan Faktorua

Digital ekonomiden 6nce gug¢ firmalardaydi; ne Uretirlerse satabiliyorlardi. Ama
artik gug, tiketicide... Cok genis bir yelpazede sunulan Grtin/hizmet cesitliligi var.
istenilen bilgiye dakikalar icerisinde ulasilabiliyor. Sitelerde kendileri icin ayrilan
mesaj kutularindan sikayetlerini, memnuniyetsizliklerini dile getirebiliyorlar. Bu
nedenle artik sanal magazalarin, burada satilan Urlinlerin ve satis sonrasi
hizmetlerin musteri beklentilerini karsilayabilmesi cok daha dnemli oldu.

Basarili e-ticaret ¢cdzumlerinin sirri nedir? Neden bircok internet tabanli proje
hisranla sonuclanirken klcUk bir azinlik basarili oluyor? E-ticaretten parayi kim
kazaniyor ve basarisiz olanlardan farkli olarak ne yapiyor? Basarili sirketlerin
hepsi, son 2-4 yilini, musterilerin elektronik ortamda hizh, kolay ve
ekonomik olarak kendileriyle is yapmalarini nasil kolaylastirabileceklerini
arastirarak gecirdiler. incelendiginde, bunlardan 10’unun kritik oldugu gdriltyor:

1. Dogru musteriye odaklanmak,

2. Pazarlama kanallarini belirlemek, (ilk 6nce e-mail, banner, bloglar, mikro
bloglar, sosyal aglar gibi mecralarin kullanimi ve sonra radyo, gazete gibi
geleneksel kanallar secilebilir.)

3. Urlin merkezli degil, misteri merkezli olmak, (Sirketin ana isleyis sistemini
disaridan iceriye, yani musteri perspektifiyle tekrar dizenlemek.)

4. Misterinizin talep ve ihtiyaclarini bilmek, ona zaman kazandiracak yaratici
fikirler sunmak ve tek bir elden ciktigi dustnulecek kadar uyumlu is ortaklariyla
isinizi yaratmek,

5. Musterileri etkileyen is prosedurlerini daha etkin hale getirmek,

6. Musteri iliskilerine 360 derecelik bir vizyonla ve tim yonleriyle hakim olmak,
7. Kisisellestirilmis servis saglamak ve sadik musterileri 6dullendirmek,

8. Web ortaminda sitenizi devaml ziyaret eden bir topluluk olusturmak...

Kulaga basit geliyor, degil mi? Ama degil. Mtisterilerinizin sizinle kolayca is
yapmalarini saglama dlisiincesi basit. Bu vizyonun uygulanmasi ise zor. Oncelikle
vizyoner bir lidere, ézellikle pazarlama kariyeri olan bir lidere, sonra da
dasuntlerek yapilmis yatirimlara, birbiriyle uyumlu yéneticilere ve bilgi teknolojisi
vizyonerlerine ihtiya¢ var.

9. Musteri odakli yoneticiler ile teknolojiyi kullanan bilgi teknolojisi
departmanlarinin verimli calismasi, (Buyumeyi hedefleyen, musteri odakli
yoneticiler ve bu ydneticilerin verdikleri s6zleri tutabilmeleri icin teknolojiyi
kullanan bilgi teknolojisi departmanlari! Tabii bu iki grup, zaman zaman



anlasamayabilir; tartisabilir veya tam aksine, cok uyumlu isler ¢ikarabilir. Ama bu
gruplarin tartismasiz énem verdigi grup, musteri olmalidir.)

10. Online video yayinlamak. Online satislarda tiketicinin ihtiyaci olan mali satin
almasinda videolarin tetikleyici etkisi vardir. Arastirmalar, video kullanimin metin
icerigi ve sabit imajlara gére etkisinin daha fazla oldugunu ve video takipgilerinin
her yil ortalama %40 oraninda arttigini gdsteriyor.

15. Hedeflenen Basari’nin Olcumu
E-ticaret yaptiginiz web sitesinin dogru yolda olup olmadigini, potansiyelinin ne
kadarini satisa déntstirdiginu dizenli yapacaginiz analizler ile takip etmeniz
gerekmektedir. Su hicbir zaman unutmamali ki, “6l¢(e)medigin seyi
yonetemezsin.”

Basari kriterleri, finansal ya da finansal olmayan olcUtler icerebilir. Burada dnemli
olan gelecege iliskin hedeflerinizi ve éngdrulerinizi belirlemeniz ve sonrasinda
gerceklesenlerle bu éngdruleri kiyaslamanizdir.

Kriterlerden bazilarini soyle siralayabiliriz:

a. Donusum orani
Ziyaretcilerinizin musteriye dénusme orani olup sizi sonuc¢ odakli olmaya ve
hedeflerinizi tutturmaya ydneltecektir. Onemli olan ziyaret eden sayisindan ok,
kac tanesinin satin alima donUtstigudur. Periyodik olarak artis olmasinin yani sira
olasi dususleri aninda analiz edebilmeniz gerekir.

b. Ortalama sepet tutan
Satislariniz arttikca kariniz da artacaktir. Bu ylzden ziyaretci sayiniz ayni kalsa
bile "sepet blyukligu" artiyorsa bu iyiye isarettir. Ustelik sepet blytdikce
goéreceli olarak kargo fiyati disecek ve bu alisveris musteri nezdinde daha ucuz
olarak algilanacaktir. Ozel ginlerde sepet blyUkligi artsa da énemli olan genel
ortalamadir. Hangi kampanyalarin sepet blyUkligini nasil etkiledigini
izlemelisiniz.

c. Sitede gegirilen sure
Sitede gecirilen slre ile alisveris sayilarini karsilastirirsaniz, alisveris yapiimasi
icin sitede gecirilmesi gereken sureyi tespit edebilirsiniz. (Google Analytics
kullanarak bu verilere hizla ulasabilirsiniz.) Ziyaretci sitede ne kadar uzun sure
kalirsa alisveris olasiligi o kadar yukselecektir. Farkli kanallardan gelen
ziyaretcilerin (arama, banner, e-posta) kacinci ziyaretlerinde alisveris yaptiklari,
ziyaretci segmentasyonu acisindan oldukca dnemlidir.

d. Ziyaretci sadakati
Ayni kisinin siteyi ziyaret etmesi, tekrar alisveris yapmasi sundugunuz hizmetin
basarisinin gostergesidir. Sadik musteri oraniniz dtsukse, hatanin nerede
oldugunu tespit etmeniz gerekmektedir. Tekrar ziyaret edenlerin ziyaret sikligi da
siteyi glincellemeniz gereken zaman araligi ile ilgili size bilgi verecektir. (Google
Analytics Ziyaretciler / "Ziyaretci Sadakati" adimindan takip edilebilir) Sik gelen



ziyaretcilere daha dinamik bir site sunmak gerekir. "Tekrar ziyaret edenlerin
toplam ziyaretci sayisina orani"ni basari hedefi olarak belirleyebilirsiniz.

e. Tamamlanan alisveris orani
Bircok alisveris sitesinde, alicilarin alisveris adimlarinda siparisten vazgectikleri
gb6zlemlenmektedir. Bu konuda sepet iptallerinin azaltilmasi hedefi
onemlidir. "Google Analytics Huni’si" ile bu adimlar takip edilmeli, sorun tespit
edilen adimlar icin hizli aksiyon alinmalidir.

f. Rekabet olciimu
Sektériniizdeki rekabeti dlciimleyebilirsiniz. Ornegin; Compete sitesini kullanarak
bir Grinln hangi sitelerde arandigini ve rakiplerinizde aranip aranmadigini
inceleyebilirsiniz. Yapacaginiz kampanyalarin sonucunda, sitenizde yapilan
aramalarda ve arama motoru sorgulamalarinda, ilgili GrGnlerin aranmasi ve
sitenize tiklanarak gelinmesi dnemlidir. Bu konuda kullanabileceginiz bir diger
site ise Hitwise. Eger belirli bir seviyenin Uzerinde siteniz aranmis ise
rakiplerinizle kiyaslama yapabilirsiniz. Bu konuda en basarili uygulama
ise www.google.com/insights/search’dir.

16. Satisin Puf Noktalari

internette satis yapmak icin stok yénetimi, magaza sorumlusu ve satis
temsilcisine ihtiyaciniz yok. GUnumuzde sirketinizi dunyaya acmanin ve
satislarinizi artirmanin en dtsuk maliyetli, en hizli ve en karli yolu ‘internetten
satis'tir.

a. Isim ve Yazilim

Ik olarak bir site kurmalisiniz. Bunun icin atmaniz gereken éncelikli adim ise bir
isim bulmak. Sececeginiz isim UrUlnlerinizi hatirlatmali ve kolay akilda kalmali.
isimde Tlrkceye ézel, “s-0-§-1-0” gibi harflerden kacinin. Miimkiin oldugunca tek
kelimeden olusan bir isim tercih edin. isim seciminden sonra sira yazilima
gelmeli.

Uriinlerinizi internette géstermek ve musterilerinize bilgi akisi saglamak icin,
islevsel bir yazillm edinmeniz gerekiyor. Bu yazilim temel olarak; urin ekleme ve
siparis alma gibi temel bolumleri kapsamali.

b. Pazarlama
Aslinda pazarlama, isin en basindan sonuna kadar yer alan bir aktivitedir. Burada
strecler adim olarak ifade edildigi icin ‘pazarlama’ uygulamasina ikinci sirada yer
verildi.

Pazarlama aktivitelerinin coklugu ve islevselligi gercek bir satis basarisi saglar.
Ote yandan, internetteki alisverislerde bilgiye hizla ulasan tlketicilerin fiyatlara
karsi duyarl olduklari da unutulmamaldir. Bu nedenle (daha 6nce de ifade
ettigimiz Uzere) internetten satista fiyat oldukca énemli bir pazarlama bilesenidir!
Sanal ortamda Uriin ve hizmetlerde farkliliklar ¢cok fazla degilse, alicilar fiyat
Uzerinde yogunlasiyor.



c. Tedarik ve Stok

Tedarik sUrecini saglikli yasamak icin satmak istediginiz GrGnun, siparis
sonrasinda nasil temin edilecegini belirlemelisiniz. Burada dnemli olan, satis
sonrasinda Urunin en kisa zamanda kusursuz bir sekilde musterinize teslim
edilmesi.

d. Odeme

MUsterilerden alinan Ucretler sirketinizin hesaplarina aktarilir. Bunun icin de baz
yéntemler vardir. One cikan yéntemleri Sanal POS, EFT/Havale, Paypal, Google
Checkout, Western Union, telefonla siparis ve kapida tahsilat seklinde 6zetlemek
mumkundur.

i. Sanal POS Bu cihaz, bildigimiz POS gibi calisir. internet tzerinden
sanal POS yazilimi ile mUsterilerinizden kredi karti kabul
edebilirsiniz. Bu yazilim satis sitenize ek bir moduldur. Bircok
bankanin Sanal POS entegrasyon yazilimi vardir. Bankalardan bu
yazilimi temin edebilmeniz icin mUracaat etmeniz gerekir. Her
bankanin kendine has proseduru de olsa genel olarak sizlerden su
standart sartlar isteyeceklerdir: Banka Uzerinde bir hesap numarasi,
satis yapmay! disindlginuz sitenin ¢alisir durumda olmasi, vergi
levhasi, ticari faaliyet belgesi, teknik danisman ve ortalama yillik
Ucret.

ii. EFT/Havale yontemi Musteri 6demelerini banka havalesi ile kabul
edebilirsiniz. Burada dnemli olan, satis yaptiginizda musterilerinize
tum bilgileri ayrintili bir sekilde vermeniz ve 6demeyi kesin olarak
almadan gdnderimi yapmamaniz gerektigidir.

iii. Paypal Bankacilik sitemi benzeri bir yapiya sahip olan bu sistem
bircok Ulkede milyonlarca kullanici ve siteden 6deme kabul eden
onlarca site tarafindan benimsenmis ve her gecen gun yayginlasan
bir 6deme sistemidir.

Guvenlik nedeniyle kredi karti bilgisini alisveris yaptigi her siteye

vermek istemeyen kullanicilar, bu sistemde bir hesap acip
odemelerini paypal hesaplarindan yapmaktadir. Tek bir
kaynaktan édeme yapmanin daha guvenli ve kolay yolu olarak

lanse edilen bu sistem, online alisveris yapan kisilere y6énelik farkli 6deme

¢d6zUmleri sunmaktadir. Bu sistemde paypal hesabi olan bir baska kisiye de
para gbndermek mumkuindur. Paypal sisteminde finansal bilgiler hicbir
zaman alisveris yapilan sitelerle paylasiimamaktadir.

iv. Google Checkout Bircok insan interneti alisveris yapmak igin
kullaniyor. Online alisverisin dezavantajlarindan biri, kisisel
bilgilerinizin internete gecmesidir. Farkli web sitelerinde birseyler
almak istiyorsaniz, tUm bilgilerinizi bircok kez girmek zorundasiniz.
Google, perakendecilerin ve kullanicilarinin evrensel bir hesap



sistemi avantajindan yararlanmalarina izin veren bir araca sahip.
Google hesabi olusturduktan sonra, kredi karti bilgilerinizi giriyor ve
google checkout servisi kullanan tum sitelerden kolayca alisveris
yapabiliyorsunuz. (Kimseye kredi karti bilginizi vermenize gerek
kalmiyor.) Checkout UGzerinden alisverisinizi yaptiginizda, tahsilati
kredi kartindan google yapiyor.

Musteriler icin Ucretsiz olan Google Checkout hizmetine,

perakendeciler satis hareketi basina %2 pay 6demek
zorundalar. Fakat Google, AdWords kullanan perakendecilere
indirim yapiyor.

Arama motoru ve sundugu diger bircok hizmet ile kullanicilarinin

begenisini kazanan google, checkout hizmeti ile bekleneni veremedi.

V.

Vi.

Vii.

Western Union Eger uluslararasi bir satis gerceklestiriyorsaniz, en
uygun édeme ydntemidir. Bir nevi ‘isme havale sistemi’ gibi calisir.
Yurtdisinda siklikla kullanilan bu sistem icin Tlrkiye’de sececeginiz
bir banka ve alici ismini mUsterilerinize siparis 6ncesi sd0ylemeniz
gerekir. Para transferi 5 dakika icinde gerceklestirilir. Para
transferinden sonra, musterinizin size 11 haneli bir PIN numarasi
vermesi gerekir. Paranizi tahsil ettikten sonra siparisi
gbnderebilirsiniz. Bu 6deme yontemi icin herhangi bir bankaya
hesap actirmaniz gerekmez.

Telefonla siparis Turkiye’'de internet zerinden telefon ile siparis
alimi, fazlasiyla tercih edilen bir ydntemdir. Eger yalnizca TUrkiye’'de
satis yapacaksaniz, alternatif olarak telefonla siparis alimi da
yapmalisiniz. Bunun igin sirketiniz icinde gerekli organizasyonu ve
satis sitesi yazilimini 6nceden planlamalisiniz. Turkiye'de internet
musterileri telefonla sipariste cogunlukla farkli davranislar sergiliyor.
Bunun icin bir satis prosed(rin( gelistirmelisiniz. Onceden
belirlenmis soru ve cevap kurallariniz olmalidir. Telefonla sipariste
kredi karti bilgilerini alarak yine Sanal POS Uzerinde siparisleri
gerceklestirebilirsiniz. Kredi karti ile 6deme icin Sanal POS
entegrasyonuna uygun bir yaziim kullanmalisiniz. Kredi karti
bilgilerini saklamaniz son derece sakincalidir ve ticari olarak risk
tasir. Bunun icin yazilim ile siparisi gerceklestirip tim sorumlulugu
bankaniza aktarabilirsiniz.

Kapida tahsilat Bu yontemin internetten satislan arttirdigi bir
gercek. Turkiye'de bircok musteri 6demesini kredi karti ya da nakit
olarak kapida Urtnd saglam olarak teslim aldiktan sonra yapmay!
tercih ediyor. Siparisin alimi ve 6deme yonteminin se¢cimi konusunda
sitenize gerekli tim bilgileri ayrintili olarak yazmalisiniz.



17. Istatistiki Bilgiler
Shop.org ve Forrester Research tarafindan 2007 yilinda hazirlanan “Online
Perakendeciligin Durumu 2007" raporunun en vurucu yani, 2006 yili icinde
ABD’deki tlketicilerin internet alisverislerinde bilgisayarlara harcadiklarindan
daha ¢cok paray! kiyafetler icin harcadiklarinin ortaya ¢cikmasi idi. Bir baska ifade
ile kiyafet kategorisindeki toplam satislar, ilk kez elektronigi ge¢mis oldu.

eMarketer verilerine gére, 2006 yilinda 18,3 milyar dolar olan kiyafet, aksesuar
ve ayakkabi kategorisi online ticaret hacmi 2008 yilinda 26,6 milyar dolara eristi.
eMarketer’in 2008 yilinda yayinladigi raporda asagi yukari her 10 ABD gencinden
6’sinin internet Uzerinden bir alisveris yaptigi belirtiliyor. En ¢cok alisveris yapilan
kategorinin %46 ile Kiyafet, Ayakkabi ve Aksesuar oldugu ortaya ¢cikmis. Yine ayni
arastirma firmasi tarafindan 2009 yili basinda hazirlanan ‘Online Perakende
Endustrisi’ raporunda, internet Uzerinden satislarin 2008 yilinda ABD toplam
perakende sektérinin yaklasik %12’sine ulastigi belirtiliyor.

(Ecommerce has been growing for the past five years, and there is no sign of a
slowdown just yet - the UK’s online retailers generated £46.6bn in sales, 2007, up
54% on 2006. - Online sales in the UK alone will reach £78bn a year by 2010.)

internet World Stats rakamlarina gére, diinya niifusunun 6.768 milyon civarinda
oldugunu ve ktresel niifusa gore %24,7'sine tekabul eden 1. 669 milyon internet
kullanicisi var. "2000-2009 arasi bu oran %362,3 artmistir. Her saat basi 25 bin
kisi internet kullanicisi olurken, Turkiye dinyada 14. sirada yer aliyor.

2009 BKM verilerine gore, 2500 civarinda e-ticaret sitesi var. Bunlarin %10’u
pazarin %70’ini olusturuyor. Dolayisiyla bu tekellesme durumuna gore, nis bir
bélgeye odaklanmak gerek.

Avrupa e-ticaret sektdri konusunda Forrester’in yayinladigi arastirma, seyahat
sektérinin gelecegi icin 6nemli bilgiler iceriyor. Asagidaki tabloya gore sektérin
toplam cirosu, e-ticaret hacminin yaklasik Ugcte birini olusturuyor.

Avrupa E-Ticaret Pazari

Milyon Avra 2006 2008 201%
Eglence Amach Seyahat | 31,959| 50,241 76,755

Toplam E-Ticaret (B2c) | 101,632 161,424] 262,616

Seyahat / Toplam (%o) 31.4 311 29.2

Bir baska arastirma sirketi olan PhoCusWright'in analizlerine gore ise, seyahat
sektdriinde online satislarin payi iskandinav llkelerinde %55’e yaklasirken,
ingiltere’de %50, ABD’de %40 ve Uzak Dogu’da ise %20 seviyesinde bulunuyor.

2009 yil icerisinde Nielsen tarafindan sadece Turkiye seyahat sektoériine yonelik
yapilan “2009 Tdrkiye Tatil Arastirmasi”na goére Turk tlketiciler; bilgi toplamak,




otel bulmak ve fiyat karsilastirmasi yapmak icin interneti ¢ok sik kullaniyor.
Arastirmaya katilanlarin %80"i tatil planlarini yaparken inernette arama
motorlarinda arastirma yapiyor ve bu kisilerin yaklasik Ucte ikisi 3-5 farkli web
sayfasini ziyaret etmeyi tercih ediyorlar. Hem "www.google.com”, hem de
"www.google.com.tr" internet kullanicilar tarafindan tatil arastirmasi yaparken
kullantliyor. TUketicilerin yaklasik %90"1; en iyi fiyati bulmada, daha bilingli karar
vermede, farkl alternatifleri karsilastirmada ve %67"si ise tatil satin alirken
kararlarini belirlemede Google’in etkili oldugunu belirtti.

Yine ayni arastirmaya gore, ucak biletinde genel bilgi edinme, kiyaslama ve satin
alma karari vermede tuketiciler birinci sirada interneti kullaniyor. Havayollarinda
ise %30’luk bir oran tek web sitesini ziyaret ettikten sonra kararini veriyor. Ucak
bileti alacak kisilerin %30’u kararini vermis bir sekilde internete giriyor, 2 site
bakanlarin orani %13,3 ila 5 arasi site bakanlar ise %4’luk dilimi olusturuyor.

18. Oneriler
* T{rkiye istatistik Kurumu’nun 2009 yili arastirmasina gore Tlrkiye'deki
hanelerin %30’u internet erisimine sahip oldugu, buradan hareketle ve yine
anketlerle 16-74 yas arasi bireylerin %38’inin internet kullanicisi sayildig
aciklandi. Yani Turk internet alemini hedefleyen bir iktisadi tesebblsln tam 25
milyon potansiyel ziyaretcisi, hatta musterisi var! Bunu en iyi sekilde kullanmak
gerek.

* Kendi is alaninizla ilgili yenilik yapin. Ornegin; sitenizde alisveris yapanlara
yorgunluk kahvesi ikram edin. Siparis ile beraber 50 gram kuru kahve
gbnderebilirsiniz.

* Santralinize muzik sesi yerine bir fon mzigi esliginde e-ticaret sitenizin
tanitimini yapin.

* Travelocity.com isimli sitesiyle seyahat acentelerinin is modeline darbe vuran
Terry Jones, 40 milyon Uyesi, 1200 calisani, 5 milyar dolarlik cirosuyla, halka acik
dev bir sirket yaratmis basarili bir is adami. Jones, ABD’de gencligin %73’Unln
internet kullanici oldugunu, bunlarin %98’inin online alisveris yaptigini, Universite
ogrencilerinin %73’'Un0n gazeteleri internetten okudugunu ifade ediyor. Evlerinde
pijamalaryla alisverise alisan bu yeni tuketici tipine bir seyler satabilmek icin,
sUratli olmak ve uygun ¢ézimler gelistirmenin sart oldugunu séylUyor.

* Sitenizin icerigi konusunda bilgi almak isteyenler icin “sik sorulan sorular” ve
“musteri hizmetleri” gibi bolimleri mutlaka bulundurun.

* Dolayl veya dogrudan rakibiniz konumunda olanlarin sitelerini gézden gegirip,
musterinin gézundeki degerinizi arttiracak bicimde onlardan farkl bir site
olusturarak benzersiz bir hizmet sunun. Ornegin; online olarak cocuk oyuncaklar
satmak istiyorsaniz, Ulke capinda magaza zinciri bulunan saticilarin e-ticaret
uygulamalari ile rekabet etmekte zorlanabilirsiniz. Arzin az oldugu bir alani hedef
alarak (egitimde kullanilan oyuncaklar, roman karakterleri ile ilgili oyuncaklar vb.)
daha basarili bir sekilde rekabet edebilirsiniz.



* Nitelikli icerik, kolay erisim, bilginin iletiimesi ve surekli gincellenen bir web
sitesi kurmalisiniz. Sitenin performansi ve guvenilirligi olabildigince iyi olmalidir.

* Web sitelerini tlketiciler ile daha ¢ok etkilesimli hale getirmeli. Sosyal mecralar
Uzerinde sadece sayfa acmak degil, bu mecralar Uzerinde alisveris yapilabilecek
moddulleri (Payvment - firmalarin Facebook’taki ‘Hayran Sayfalari’'na
eklemlenebilen ve kendi e-ticaret siteleri ile képru olusturabilen bir ‘online sepet
platform’ uygulamasi) uygulamaya gecirmek gerekir.

SON SOz

Eticaret; sadece yeni bir satis kanall degil, ayni zamanda
mevcut musterilerin elde tutulmasidir.

Melih Torlak

Yazar Hakkinda ) . .

26 Ocak 1987 dogumlu olan Melih Torlak, istanbul Universitesi ingilizce iktisat
Bolumunden 2009 yilinda mezun oldu. EylUl 2007-Haziran 2008 tarihleri arasinda
aylik siyaset, ekonomi ve toplum dergisi Anlayis'ta ekonomide glundem
sayfalarini hazirladi. Gida sektorlnde farkh firmalarinin muhasebe, ithalat, ihracat
ve pazarlama departmanlarinda staj yapan Torlak, suan THY Kurumsal lletisim
Baskanhgi'nda E-ticaret ve Marka Uzmani olarak calismaktadir.
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