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=L'SEN ESKISEHIR
BUYUYEN ={ONOMI

ONSOZ

Bir kentin ckonomisinin biiyiimesi ve gelismesi i¢in, kurumlarin aldigs rol
biiyik 6nem arz etmekeedir. Eskischir Ticaret Odast olarak, “Gelisen Eskisehir,
Biiyiiyen Ekonomi” ruhuyla her zaman aldigimiz bayrag: daha ileri tagiyarak,
tyelerimizin Odamiza sagladigi sayginligs, onlara kaliteli ve siirekli iyilesen bir
hizmet sunarak bir faydaya donistiirmeyi hedefliyoruz.

Sadece ticari ve sinai alanlarda degil, sosyal ve kiiltiirel alanlarda da kendini
i¢inden dogdugu kentine kargi sorumlu hisseden Odamuz, iiye odakls bir sekilde
tiyemizin gelirini, refahini ve donanimini artirmak tzerine kurulu bir anlayigiyla
varligini sirdiirmekeedir.

Bugiin Odamuz'in “6rnek, 6ncii ve saygin bir kurum” olarak parmakla goster-
ilmesinin ardinda verdigimiz hizmetlerdeki kurumsal ézgiivenimiz, hizmetler-
imizi stirekli iyilestirme kararliigimiz ve siz ityelerimizden aldigimuz cesaret
vardur.

Sizden aldigimiz geri bildirimler dogrultusunda Odamiz, bilgi birikimini ve
deneyimlerini sizlerle paylasmaya devam ediyor. Ug kitaptan olusan bu seri de,
bu disiincenin bir tirtinii olarak ortaya ¢ikei. Elinizde tuttugunuz “Saus Giictinii
Arurma Teknikleri” baglikli kitap¢igs, siz degerli tyelerimize sunmaktan duy-
dugumuz gururu ifade ederken, s6z konusu ¢alismamizin i siireglerinize katkida
bulunmasint dileriz.

Metin GULER
Eskischir Ticaret Odast
Yonetim Kurulu Bagkan:



GIRIS

Daha énce hig, misteriniz i¢in en iyi ¢dziime sahip oldugunuzu distntp yine
de anlasmayi kaybettiginiz oldu mu? En iyileriniz bile bu durumu yasamiglardir.
[ste biz, tam da bu yiizden bu calismay1 yaptik. Satis yapmak aruik hic olmadig:
kadar zor oldu. Ciinkii; artik miisteriler ¢ok daha bilgic (bilmedikleri sey nere-
deyse yok), rekabet gittik¢e kizistyor, satis dongiileri uzadike¢a uzuyor, satin alimi
bir komitenin yapmasi daha yaygin, gelencksel anlasma tekniklerine olan inang
azalirken diren¢ artiyor.

Biz bu ¢alismada gerekli temel bilgilerin yaninda size, saus, pazarlama ve
iletisim giiciintzii yiksek diizeyde siirdirilebilir bir bagariya tasimaniza yardimei
olacak faktorleri sunmak istiyoruz.



PAZAR YAPILARINA GORE
SATIS VE SATIN ALMA DAVRANISI

Satg, tiretilen ya da zaten var olan mal veya hizmetin miilkiyetinin, belirli bir
bedel karsilig: kisi veya kurumlara devredilmesidir.

Satictyla alicr arasinda yer alan ve malin aliciya verilmesi, kargiliginda da bedeli-
nin alinmasi yoluyla ger¢eklestirilen islem olarak da tanimlanur.

Satt, ihtiyaglarin kargilanmast igin saticr ile alict arasindaki aligveris olayidir.

Ik olarak satisin temelini olusturan kavramin “degisim” oldugunu goriiriiz.
Degisim her iki tarafin da énceki durumlarindan daha iyi bir konumda olacak-
larina inandiklari zaman gerceklesir. Bu inanci tesvik edici unsurlarla desteklemek
degisimi kolaylastirir.

Saugin  gergeklestigi yani alict ve saticinin kargilagtiklart ve  degisimin
gerceklestigi ortama pazar diyoruz. Pazarlar, Orgiitsel ve Tiiketici pazart olmak
tizere kabaca ikiye ayrilir: Tiiketici pazarlari bireysel veya ailevi ihtiyaclari icin
satin alim yapan tiiketicileri icerir.

Orgiitsel Pazarlar

Cok genis ve genel bir kapsami olan orgiitsel alict terimini biz nihai tiketicil-
erin disinda kalan tiim ciketiciler olarak diisinebiliriz. Satin alacaklart mal veya

hizmetler konusunda bilgi toplamaya 6nem veritler ve dolayisiyla daha bilgilidirler.
Bir 6rgiiciin ihtiyaglarint karsilamak icin satin alim yapuklari igin trtniin fonksi-
yonel 6zellikleri ve teknik spesifikasyonlart konusunda ayrintli bilgi istemeleri de

dogaldir.

Orgiitsel alicilarin cogu kendi mal veya hizmet iiretimlerinde kullanmak iizere
alim yapuiklarindan kaliteye ¢ok 6nem verirler. Ayrica satin alinacak uriinle ilgi-

li olarak, servis imkanlari ve kalitesi ile birlikee fiyat, 6deme kosullari, 6zellikle
kredili alim kolayliklar1 da alicilar icin bityiik 6nem tagir.

Goriildigi tizere orgiitsel satin alma davramigini etkileyen pek ¢ok fakeor
vardir. Bunlary; cevresel, 6rgiitsel, kisileraras: etkilesim, kisisel ve alici fakeorleri
olarak siralayabiliriz.

Tiiketici Pazarlar:

Tiiketici pazari, bireysel ve/veya ailevi ihtiyaclarint gidermek tizere mal veya
hizmetleri saun alanlarin olugturdugu pazardir. Tiiketici pazarinin biyiiklugi
ckonomik, demografik ve cografik olmak iizere ii¢ boyuctta 6l¢iiliir.

Tiiketici pazarlarinin 6rgiitsel pazarlardan temel farklari potansiyel alicilarin
cok sayida ve ¢ok farkli yapida olmalaridir.

Tiiketicinin satin alma karar siirecinin aslinda tam olarak nasil ¢alisugi bilin-
mediginden kara kutu olarak nitelendirilir. Tiiketicilerin satin alma kararinda
etkili olan farkinda olunan ve/veya olunmayan pek cok degisken vardir. Bunlar;
Kiiltirel, sosyal, kisisel ve psikolojik degiskenlerdir. Saticinin bu degiskenleri an-
layabilmesi icin tecriibe ve iyi bir gozlem yetenegine sahip olmas: gerekir.

Tiiketiciler sats ¢abalarinin odak noktasidir. Giiniimiizin giderck kizisan
rekabet ortaminda isleemeler, tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin edebilecek
mal veya hizmet tiretebildikleri 6l¢iide basarili olacaklardir. Satista basarinin ise,
titketicilerin davranus bigimlerinin iyi anla-silmasi ve analiz edilmesiyle geldigi un-
utulmamalidir.
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BEYNIMIZDE KISA BiR YOLCULUK

Guintimiizde konjonketiire ve teknolojik gelismelere bagli olarak ¢ok farkli satig
teknikleri ve araglart kullanilmakeadir. Fakat en iyi teknolojiye veya en kaliteli
araclara sahip olmak, miisterilerin her zaman sizden satin alacagini garanti edemez.

Biz genellikle misterilerin gercekee ne istedigini bildigini kabul ederiz.
Bu yiizden de bu isteklerini gergeklestirecek sekilde araglarini belirlediklerini
diisiiniiriiz. Satin alma karart gergekee her zaman boyle gergeklesmiyor. Ancak
siz amaca yonelik durumdan bahsetmek yerine misterinize spesifik durumlar
tanimlarsaniz o zaman amag netlesecek ve amaca yonelik araclarinizi belirlemek

daha kolay olacakur.
Insan beyni davranis sergilerken temelde iki sistem kullanur.

1.Sistem: Hizli diisiitnme ve sezgisel karakeer sistemi. Otomatik olarak ve hi-
zliisler; cok az veya sifir caba gerekeirir ve hicbir istemli denetim icermez.

2.Sistem: Yavas diisiinme ve bilincli karakeer sitemi. Dikkati, karmasik he-
saplamalar dahil, caba isteyen zihinsel islemlere yoneltir. Isleyisi siklikla eylem,
secim ve yogunlagmaya iliskin 6znel deneyimlerle iliskilendirilir.

1. ve 2.Sistem arasindaki isboliimi son derece verimlidir; gabay1 asgariye in-
dirdigi gibi performanst azamiye ¢ikarir. Bu diizenin ¢ogu zaman iyi islemesinin
nedeni, genelde 1.Sistemin isini ¢ok iyi yapmasidir. 1.Sistem kolay aldanir ve in-

anmaya meyillidir. 2.Sistem ise kugkulanmaktan sorumludur, ama 2.Sistem kimi
zaman mesgul, cogu zaman da tembeldir. Gergekten de, insanlarin yorgun ya da
tikenmis durumdayken, reklamlar gibi ici bos, kandirici mesajlardan daha kolay
etkilenebilecegini gosteren deliller vardir.

Bir saus ger¢eklesmesi icin hem satict hem de alict karar almalidir. Alicinin
alacag karari etkilemek icin bu kararin nasil alindigint anlamak gerekir. Karara
giden siireg basitce soyledir:

* Yeni beyin distiniir. (Rasyonel verileri isler.)
* Orta beyin hisseder. (Duygular: ve alanct his gibi icten gelenleri igler.)

* Eski beyin karar verir. (Diger ikisinden gelen verileri hesaba katar ancak asil
karar1 veren odur.)

Insan kararlarini eckilemeyi anlamak, alict kararlarint eckilemek icin gereklidir.
Sozciikler ve yazili dil insanlik tarihinde sonradan gelistirilen iletisim araclaridir.
Yani insanlik iletisimde bir tek bu araglart kullanmazlar. Insanoglu kararlarin:
manu@indan ziyade duygulariyla verir. Son karar sozciikleri bile anlamayan eski
beyin tarafindan verilir.
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Eski Beyne (Karar Vericiye) Ulagmak I¢in Ala Uyarica

Eski beyin, yeni ve orta beyinden gelen girdileri denetlemesine ek olarak,
yalnizca altr uyariciya tepki verir. Sayet bu uyarilart kontrol edebilirseniz karar
verme isleminin anahtarina sahip olursunuz. Gergek karar vericiyi etkileyecek alt
uyariciyt tetikleyerek satis yapma olasiliginizi arttrin. Bunlar:

1. Benmerkezcilik: Eski beyin benmerkezcidir ve benlikle ilgili her seye
ama her seye hassastr. Bu da bize neden satin alanlara vermemiz gercken mesa-
jlarin yiizde yuziinin sizinle degil onlarla ilgili olmasi gerekeigini acikliyor. Din-
leyicileriniz size dikkatlerini vermeden énce, sizin onlar i¢in ne yapabileceginizi
duymalidirlar.

2. Zathik: Eski beyin; once/sonra, riskli/giivenli ya da hizli/yavas gibi acik
olan zitliklara karst duyarlidir. Zitlik olmazsa eski beyin, ge¢ karar verme ya da hi¢
karar vermeme gibi karmasik durumlara girer. Demek oluyor ki; eski beynin dik-
katini ¢ekmek i¢in zitlik yaratmamiz gerekir. Tarafsiz ifadeler dinleyicilerinizin
karar vermesinde yarar saglamaz aksine sunumunuz icin felaket anlamina gelir.
“Biz diinyanin lider tireticilerinden biri olan...” gibi.

3. Somut Veri: Eski beyin somut verilere duyarlidir. Bunun sebebi, tanidik
ve arkadagca olan, somut ve sabit olan teshis edilebilir seyleri taramasidir. Son
karart alan eski beyin “Daha fazla para’, “kirilmaz” ve “24 saatte sonug” gibi basit
anlagilmasi kolay, somut fikirlere saygi duyar.

4.Baslangic ve Son: Eski beyin baslangic ve bitislerden hoslanir ve genel-
likle aradaki kisimlart atlar. Pek cogumuzun genellikle izledigimiz filmlerin yal-
nizca baglarini ve sonlarint hatirlayip ortada olanlart unutmamizin sebebi budur.
Aliciya vereceginiz mesaj i¢in 6nemli yer belirlendi: En énemli igerigi basa koy-
mak ve bunu sonda da tekrar etmek.

5.Gorsel Uyaricr: Eski beyin gorseldir. Gérsel uyaricilara tepki o kadar
hizlidir ki, beynin yiiksek islevli bolimleri daha olaydan haberdar bile olmadan
tepki gerceklesebilir (Calilarin arasindaki ipi yilan sanip sigramak gibi). Gérsel
uyaricilart etkili kullanarak beynin binlerce yildir gelistirdigi islem yapma stiline
ayak uydurmus olursunuz.

6.Duygu: Eski beyin yalnizca duygular tarafindan harekete geger. Sonug
olarak giiclii duygularla tecriibe ettigimiz olaylart animsariz. Eger miisteriniz

mesajinizt kolayca hatirlamazsa sizi nasil secebilir ki? Bu yiizden miisterilerinizin
duygularini 6nemseyin.

Bu 6 uyariciy: etkin kullanmak i¢in atilmasi gerekli 4 temel adim
ise sunlardir:

1. Sikintiy1 Teshis Edin.

Miisterinize dogru sorulari sorarak ve onun cevaplarini dikkatle dinleyerek,
bilingaltinda yatan gergek sikincilart bulmaya calisin. Uriiniiniize degil, miisteril-
erinizin stkintilarina odaklanin ki sorunu tam teshis edebilesiniz.

2. Iddialarinizi Farklilagtirin.

Miisterilerinizi etkileyecek olan iddialar giiclii ve kendine 6zgii olanlardr. Id-
dialar kolaylik saglar ve siparis verme hizini arttirir.

“Biz tek.......... ureticisiyiz.” gibi farklilik iceren sozler sdylemek ve bunlari

kanitlamak gereklidir.

3. Miisterinize Kazanabilecegini Gosterin.

Kargsinizdaki miisterinin karmagik ve soyut kavramlardansa, kolay anlagilabil-
ir ve somuc bilgileri tercih ettigini hatirlayin. Misterilerinizin sizin iiriin ya da
hizmetinizden saglayacagi kazanci yalnizea tarif etmeniz yetmeyecektir. Bunu so-
mut bi¢imde gostermelisiniz.

4. Eski Beyne Iletin

Yukaridaki alt uyaricinin dilinden konugmak bir tepki almay saglar ¢iinka
bu karsinizda karar alan beynin anlayabilecegi dildir. Bu yiizden mesajinizi ilet-
tiginizde, etkiniz, dogrudan musterinizin beyninin karar verme béliiminii ikna
edebilme yeteneginize bagldir.
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KISISEL SATIS

Kisisel satis, bir veya daha ¢ok alici ile satis ger¢eklestirmek tzerine kurulu il-
iskiler yararmak olarak adlandirlir. Kisisel satis bu agidan isleemelerin insanlar ile
etkilesimini saglayan bir iletisim arac olarak dustnilebilir. Kisisel sats, alict ile
satict arasindaki karsilikli diyalogdur.

Kisisel satis, potansiyel miusterilerin belirlenmesini, bulunmasini ve onlarin
satin almalarina yardim etmeyi, satis ve satig sonrast miisteri iliskileri olugturmayt
amaglayan bir iletisimdir.

Kisisel satg, satis elemaninin alicilar ile birebir iletisime gegerek onlarin tutum,
davranis ve isteklerine bagli olarak iletisim teknik ve materyallerini degistire-
bilmesinden dolay1 esnek ve dinamik bir yapiya sahiptir. Diger iletisim yontem-
lerine gore misteri veya potansiyel miisterinizden ¢ok daha ¢abuk, daha dogru ve

daha degerli bir geri bildirim saglar.
KISISEL SATIS SURECI

Kisisel satis stirecinde satts temsilcisinin takip etmesi gereken birka¢ adim bu-
lunmakeadir. Bu adimlar: Satig ihtimallerini belirlemek ve nitelendirmek, onyak-
lagim, yaklasim, sunus ve gosterim, sorulart cevaplamak, yakinlasmak ve takip
ctmekeir.

Kisisel satis elemaninin potansiyel olarak miisterilerinin kim olabilecegini
belirlemesi ve bu potansiyel miisterilerini kendi kriterlerine gore nitelendirdik-

ten sonra harekete ge¢mesi gerekir. Bu pek ¢ok miisterinin gozden gegirilmesi ve
tanimlanmasi anlamina gelir. Bu asama hedefin dogru belirlenmesi ve basariy1 ya-
kalama agisinda cok 6nemlidir.

Amaglarin ne kadar iyi belirlendigi basar1 icin belirleyicidir. Gomlegin ilk
diigmesini dogru iliklemek gibidir. Ik diigmeyi dogru iliklerseniz geride kalan
diigmeleri gok yiiksek ihtimalle dogru iliklersiniz.

Amag 1: Misteriyle bulugma aninin diizenlenmesi.

Amag 2: Olasi miisterinin tiim dikkatinin ¢ekilmesi.

Amag 3: Olasi misterinin olumlu izlenimlerinin pekistirilmesi.

Potansiyel misteri ile karsilasuginizda dikkat ¢ekicilerin kullanilmasi, tama-
miyla kazancin ortaya ¢ikarilmast amacina yonelikeir. Miisterinize ¢éziimiiniiziin
sagladigi yararlar anlamasini kolaylastiracak biiyiik resmi gosterin. Miisterinizi
bir altin arayicist gibi diisiiniin. Ik ii¢ dakikada sart altn kiilgeleri bulursa dikka-
tini daha uzun siire koruyacakur.

Iyi bir ilk izlenim birakmak icin maalesef tek bir sansimz var.
Bir satisginin ilk izleniminin giiclii olmasi bir lisks degil zorunluluktur.

Insanlarda ilk izlenim olusturmada etkili olan s6zel olmayan
ipuclari;

o Yiiz ifadeleri

o GOz temast

o Fiziksel Goriiniim

o Beden dilidir.

Iletisimde; .
3 ’ Ifade Tarz1 %20

Sézler %20

Beden Dili %65

oraninda paya sabiptirler.
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Beden Dili: Gorsellik - goriiniim, durus, denge, jestler, yiiz ifadeleri...
Insanlik tarihi agisindan en eski iletisim aracidir.

Sozler: Duyulabilirlik - ses, diksiyon, duraklamalar, konusma hizt ve ses
tonunda degisiklikler...

Samimiyet, sicaklik, mizah, nezaket, yardimseverlik...

Kaulimeilarin ilgi, heyecan ve dikkatlerini kazanip bunu sirdirebilme...

Etki arctirict olmak icin miisterinize her firsatta “siz” tislubuyla hitap edin.

Dinleme
* Miisteriniz konusurken asla séziinii kesmeyin.
* Miisteriniz konusurken ona bakin, goz temasindan kaginmayn.
* Miisteriniz konugsurken asla bagka seylerle ugrasmayin.

* Miisterinizi anladiginizi belirten hareketler yapin. Basinizs hafifce sallamak
veya viicut dilinizi (eger mesafe uygunsa) biraz 6ne almak. Onu daha yakindan
veya biraz ona dogru egilerck dinlemek gibi.

* Zaman zaman onu dinlediginizi ve dogru anlamaya calisuginizi belirtecek
tekrarlar yapin.

* Konu yeterince anlagilmadan yorum yapmayn.

* Ona gorisleri ve verdigi bilgiler icin tesekkiir edin.
Insanlararasi lliskilerde Mesafe Cok Onemlidir!

1.Mahrem Bélge : (0-25 cm. ) Bualanin diger ad1 6zel alandir. Sadece anne-
babaniz, cocuklariniz esiniz ya da ok yakinlarinizin girebildigi bolgedir. Bu ala-
na yabanci biri girerse kisi strese girer. Ornegin asansérde, otobiislerde bu sorun
stk¢a yasanur. Satigcinin goriismesini son derece olumsuz etkileyebilecek tehlikeli
bolgedir. Bu bolgeye girme!

2.Kisisel Bolge: (25cm-1m.) lletisim igin en uygun alandir. Uzun siiredir
beraber calisuginiz arkadaglariniz ve dostlariniz bu alana girebilir. Hedef bolge.
Acele etme.

3.Sosyal Bélge: (1-2.5 m.) Bir yabancinin bulunmasi gereken yerdir. Semin-
er veren i¢in ideal alandir. Miisterinizle sizin aranizda en uygun bélge.

4.0Ortak Bolge: (Enaz 2.5 m.) Bu bolgeye herkes girebilir.

ileti§imde Etkinligi Arttirabilmenin Ug Kosulu Vardir!

NETLIK! DOGRU ADRES! DOGRU YAKLASIM!

Yapilmamasi Tavsiye Edilenler

¢ Olast miisteriyle iddialasmamalisiniz.

* Soziinii kesmemelisiniz.

* Baska seylerle mesgul olmamalisiniz.

* Olasi musteriyi yargillamamalisiniz.

* Goriisme sona ermeden hemen sonuca varmamalisiniz.

* Olasi musterinin duygularinin etkisinde kalmamalisinuz.

17
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IKNANIN ILKELERI

Satis danismani olarak, miisterinizi inandirmak zorundasiniz.
Bunu basarabilmek i¢in teklif ettiginiz iiriiniin degerine,
temsil ettiginiz firmanin iistinligiine ve kendi yeteneginize,
oncelikle sizin inanmaniz gerekir.

1.Tutarhilik ilkesi

Miisteriler bir kere bir secim yaptiklarinda ilerleyen zamanda bu segim dogrul-
tusunda davranma egilimi gosterirler. Sadece baskalarina degil kendilerine kargt
da tutarli olmak isterler.

2. Karsiliklilik Ilkesi

lyiligi geri 5demek icin bir zorunlulukeur. Hepimiz bunu biliriz. Fakat insanlar
hoslugu karsiliksiz birakmama, iyilige iyilikle karsilik verme egilimindedirler. He-
sapla birlikte ikram edilen nane sekerinin bahsisi arturdigr calismalarla kanitlan-
mustir. Bedava materyal ya da kiigiik hediyeler satisi kolaylagtirir. Ayrica hoglugu
ilk yapan olmak ise ikna giictiniizii arttirir.

3. Sosyal Kabul ilkesi

Tipik olarak insanlar neyin dogru oldugunu gérebilmek icin diger insanlara
bakarlar. Digerlerinin yaptg: her ne ise isleyen standart muhtemelen odur.

4. Sevime/ Hoglanma ilkesi

Insanlar tanidiklari, hoglandiklari kisilerin énerilerine daha kolay ikna olurlar.
Miisterileriniz ile iliskilerinizi saglam ve siirdiiriilebilir kilmaniz ikna giiciinizii
arteirir.

5.Katlik/Nadirlik ilkesi

Potansiyel kayberme fikri karar vermede biiyiik rol oynar. Insanlar bir seyi ka-
zanma diisiincesinden daha ¢ok kaybetme endisesiyle ikna olurlar. Kavanozda 10
tane kurabiye varken yenilen kurabiyenin lezzeti ile, kavanozda 2 tane kurabiye
kalmisken yemenin lezzeti ayni degildir. Az kalan tranin lezzeti artar. Sinurlr tire-
tim alabilmek igin son sans vb. uygulamalar 6rnek olusturabilir.



ITIRAZLAR VE ITIRAZLARI
KARSILAMA TEKNIKLERI

Itirazlarla basa ckmanin yolu temelde
miisteriyi siiveg igerisinde saf disi birakmadan
kendi bakss aginizi giiclii kanitlarla iletmenizden geger.

Yanlis anlagilmalar ve itirazlar satis siirecinin dogal ve beklenen pargalaridir. Bu
asamanin her saniyesinde olumlu viicut diliniz yardimiyla kisisel giiveninizi ve ona
olan miisterinize iletmelisiniz.

1. Sahte Itirazlar (Bahaneler)/ Yanlis Anlamalardan Ortaya
Cikan Itirazlar

Savunma veya karst ¢tkmanin bir seklidir. Itirazlarin temelinde genellikle man-
tik yatmaz. Fakat bunlar aslinda miisterinizin sizi, firmanizi veya tirtiniiniizii nasil
algiladiginin birer kanitidir. Biiytiik bir ihtimalle bir yerlerde eksik bilgi vermis
ya da yanlis anlagilmissiniz. Iyi haber bu tip itirazlar rasyonel seviyede kolayca
halledilebilirler. Ilk adiminiz itirazt baska bir bicimde ifade etmek olmali, sakin
itirazdan korkmayin karsinizdaki bunu hisseder. Miisterinizi dinleyin. Onun iti-
razint anladiginizda konugmasina kendi fikrini ifade etmesine izin verin. Hakli
oldugunu diisiintiyorsa haklidir. Burada anlamaniz gereken onun bakis agisidir.

Bunlar titizlikle sagladikean sonra artik sakin, anlagilir ve net bir sekilde kendi
bakis aginizi ona gosterin. Misterinize kuskularinin kaybolmasina yardimer olup
olamadiginiz konusunda kibarca soru sormaktan ¢ekinmeyin.

2. Samimi Itirazlar

Miisterinin konuya ilgi gosterdiginin bir belirtisidir. Miisterinizin yanlis bir
secim yapma korkusuyla tetiklenir. Bu tip itirazlar aslinda miisterinizin satin
alma kararini vermeye hazir oldugunun bir gostergesidir. Ama ne yazik ki ayni
zamanda kazang kanitlarini miisterinize yeterince giiglii gosteremediginizin de
bir kanitidir. Miisteriniz giivenli bir se¢im yapabilmek igin halen somut kanitlara
ihtiya¢ duyuyor demekeir.

Gegerli itirazlarla basa ¢ikabilmek icin énce itirazi farkli bir bicimde ifade edin
ve miisterinizin itirazlarindan ¢ekinmeyin. Geri bildirim icin yeterince bekledik-
ten sonra kisisel fikrinizi sakin ve basitce belirtin. En iyi yol miisterinize bir hikaye,
bir benzetme ya da onun itirazinin diger yiiziniin 6nemini anlacmakeir.
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KISISEL SATIS SURECININ
KAPATILMASI

Etkili bir son i¢in iddialarimizi son kez tekrarlaymn.

Etkili bir son i¢in iddialarinizi son kez tekrarlayin. Agik bir geri bildirim icin
miisterinize ne diisiindigiini sormakean ¢ekinmeyin. Bu tutarlilik kuralini hare-
kete gecirir. Geribildirimlerini onlardan sadece istemeyin, sorun ve bekleyin. Son-
rasinda takip edilecek asamayr miisterinize birakin. “Buradan nereye gegiyoruz?”
gibi son anda inisiyatifi ona birakan bir soru ile sizinle baglilik kurmasina izin
vererck anlasmayi saglayabilirsiniz.

SON SOZ

Sats temsilcilerinin gorevlerini yaparken distigi bazi yanliglar olabilir.
Abaruli satig ¢abalari, miisteriye koti veya kaba davranmak, bilgileri eksik ver-
mek, ¢alisugr kurum normlarina uygun davranmamak gibi. Sats¢imnin distagi
bir diger yanlis olan; aday miisteriye gercekee satisginin inandigi degil, miisterinin
inandirilmast istenen goriisii gotiirmesidir. Bu hatanin olast miisteri tarafindan
kolayca yakalandigini belirtelim. Bu da maalesef satigcinin daha isin baginda
yogun ve giiclii bicimde etkilemesi gercken asil karar vericinin (olast miisteri-
nin eski beynini) ilgisini kaybetmesi demekeir. Satisint yapugi mal veya hizmet
konusunda donanimli olan i¢ten ve kendine giiveni olan satiggilar bu asamayi ko-
laylikla asarlar.

Son olarak; isletme basarilarinin genellikle sektor uzmanliklarindan ziyade
satts yetencklerinin alunda yatugini ve basariya giden yolun, sausla ilgili olan
dogal insani korkularin yatistinlmasindan gegtigini soyleyebiliriz.
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=L'SEN ESKISEHIR
BUYUYEN ={ONOMI

ONSOZ

Bir kentin ckonomisinin biytimesi ve gelismesi icin, kurumlarin aldigs rol
biytik 6nem arz etmekeedir. Eskisehir Ticaret Odast olarak, “Gelisen Eskisehir,
Bityiiyen Ekonomi” ruhuyla her zaman aldigimiz bayrag: daha ileri tagtyarak,
tiyelerimizin Odamuza sagladigi sayginligi, onlara kaliceli ve siirekli iyilesen bir
hizmet sunarak bir faydaya donistiirmeyi hedefliyoruz.

Sadece ticari ve sinai alanlarda degil, sosyal ve kiltiirel alanlarda da kendini
icinden dogdugu kentine kargt sorumlu hisseden Odamuz, tiye odakl: bir sekilde
tiyemizin gelirini, refahini ve donanimini arurmak tizerine kurulu bir anlayigiyla
varligint siirdiirmekeedir.

Bugiin Odamiz'in “6rnek, oncii ve saygin bir kurum” olarak parmakla gosteril-
mesinin ardinda verdigimiz hizmetlerdeki kurumsal ézgiivenimiz, hizmetleri-
mizi siirekli iyilestirme kararliligimiz ve siz iyelerimizden aldigimiz cesaret
vardir.

Sizden aldigimiz geri bildirimler dogrultusunda Odamuz, bilgi birikimini ve
deneyimlerini sizlerle paylasmaya devam ediyor. Ug kitaptan olusan bu seri de, bu
diisiincenin bir iiriinii olarak ortaya ¢iktr. Elinizde tuttugunuz “Ticarette Pazarlik
Teknikleri” baglikli kitapigs, siz degerli tiyelerimize sunmaktan duydugumuz
gururu ifade ederken, soz konusu ¢alismamuzin is sireclerinize katkida bulun-
masint dileriz.

Metin GULER
Eskischir Ticaret Odast
Yonetim Kurulu Bagkan:



GIRIS

Pazarlik yapmak giindelik yasamin bir parcasi haline gelmistir. Fakar is hayatin-
da siiphesiz ki firmanizin basarist i¢in pazarlik yapmanin ayri bir 6nemi bulunur.
Yanlis ya da yetersiz pazarliklar yaparak firmanizin kilit misterilerini kaybetmeniz
ve kepenklerinizi indirmeniz s6z konusu olabilir. Basarisiz pazarliklar sonucu
miisteriniz olan isletmeler ile uzun vadede zarar verici anlasmalara imza atabilir ya
da isletmeniz i¢in gerekli bir ckipman veya malzemeyi daha yiiksek fiyattan satin
alarak cebinizden fazla para ¢tkmasina neden olabilirsiniz.

Ticaretin baglangicindan bu yana saticilar ayni zamanda birer pazarlik uzmani
olmuslardir. Uriin ve hizmetlerini satmak isteyen firmalar, meveut ve potansiyel
miisterileri ile pazarliga girmek zorunda kalarak iki taraf icin de kabul edilebilir
ortak bir yol bulmak icin ¢aba harcarlar. Pazarlik, insanlarin hayatlarini idame
cttirebilmek adina girdikleri ikili degisim iliskilerinde daha fazlasini elde etmek
i¢in kullandiklar1 bir yontemdir.



1. PAZARLIK KAVRAMI UZERINE

“En basaris pazarliklar, tim taraflarin sonucunda fayda
saglayabildigi pazarliklardyr. Pazarliklarda ‘kazan - kazan’
prensibini wygulamak onemlidir”

Genel tabiriyle pazarlik, iki ya da daha cok taraf arasinda farkli hedef ve amaglar
cercevesinde gerceklesen ve tiim taraflarin kendi ¢ikar, istek ve tercihlerine uyan
ortak bir anlasmaya varmalari i¢in yiirtceikleri goriisme siirecidir. Pazarlik yap-
mak bir sanattir denmesine karsin, meveut problemin etkin ve verimli ¢oziilmesi
icin sistematik bir analize ihtiya¢ duyulmast dolayistyla ayni zamanda bir bilimdir.
lyi pazarlik yapan kisiler genellikle giiglii ilecisim becerilerine, saglam bir empati
duygusuna ve kargilarindaki kisiyi analiz edebilme yetenegine sahiptirler.

Pazarlik

Anlasmazliklarin karsilikls uzlasma yoluyla ¢oziilmesi

Pazarlik yaklagimlart “yumusak” ve “sert” pazarlik olarak ikiye ayrilir. Taraflarin
takindig tutuma bagli olarak pazarlik yapmanin iki ayr1 boyutu séz konusudur;
isbirligi ve rekabet. Isbirlik¢i pazarlikta tiim taraflar ortak faydalarini maksimize
edecek, kendi kazanglarini artrirken karst tarafin ¢ikarlarini gozetecek ve diger
tarafa zarar vermekeen kaginacak sekilde davranarak “deger yaratmak™ icin ¢aba-
larlar. Rekabetci pazarlikea ise taraflarin amaci kendileri icin maksimum fayday:
saglamak, digerlerinin ¢ikarini goz ardi ederck pastadan mimkiin oldugunca ¢ok
“pay kapmak” i¢in savasmakuir.

* I birligi odakls
kazan * Amag biiyiiyen pasta ve artan kazang

* Tatmin olmus ve mutlu taraflar
kazan

o Siirdiriilebilir ticari iligki

* Pazarlik odakl:

* Amag pastadan biyiik pay1 alma
kazan

kaybet

* Sert tavir ve gii¢ gosterisi
* Tek tarafli catmin
* Mutlu etmeyen is birligi

* Az olsun, hep olsun mantg hakimdir

pazarlik

* Amag karg: tarafin igbirliginden memnun olmast
kaybet * Cokga taviz verilir
kazan * Pazarlik kesinlikle yoktur
* Kazan/kaybet manugindan daha ilimlidur,
ciinka bir taraf bu durumu kendi istemektedir
k ayb et ¢ Is degil miisteri odakli
kayb et * Miisteriyi kapma/kaybetmeme
* Bol ve gereksiz taviz
* Tatmin olan taraf yok
* Cok uzun siireli olabilir!

Sekilde gorildugii iizere pazarlik masasindan taraflar kazanarak ya da kay-
bederek kalkabilir. An énce de ifade ettigimiz gibi; ancak iki taraf da masadan
kazanarak kalkarsa sirdiiriilebilir ve kar getirici ticari iligkiler yaraulabilir.
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1.1. Neden Pazarlik Yapariz?

Ticari bir islemin (alis, sats, ortaklik...) ¢esitli diizeylerinde pazarlik yapmak
icin taraflarin pek cok sebebi vardir. Kargilikli pazarliklarla siirekli revize edile-
rek sonuglanmug bir ticari anlasmanin genellikle taraflar igin ¢ok daha avantajli
olmast bu sebeplerin basinda gelir. Uzerinde tarusilarak pazarliklarla son halini
almig bir anlasma ¢ok daha bagarili ve yerine getirilebilir niteliktedir. Diger yan-
dan, taraflarin ticari islemlerde pazarlik yapmalarinin diger temel gerekeeleri su
sekildedir:

* Taraflar arasindaki sorunlari ¢oziime kavusturmak.

* Taraflar arasindaki iliskiyi gelistirmek, birbirlerinin ihtiyag ve isteklerini
daha iyi anlamalarini saglamak.

* Mevcut anlasma teklifini gelistirmek (fiyat, teslima sartlari, hizmet kogullart
gibi).

* Ortaya ¢ikabilecek alisilmadik ya da karmasik bir durumun taraflarca an-
lagilabilmesini saglamak.

e Riskli bir ticari islemde taraflarin risklerin farkina varmalarina ve riski
boliismelerine olanak tanimak.

* Siirecte istenmeyen ya da beklenmedik bir durum olusmast halinde caraf-
larin bu durumu ¢6zmesine yardimer olmak.

1.2. Pazarlik Cergevesi

Amaglariniz dahilinde bir pazarhiga girismeden énce pazarlik ¢ergevenizi
olusturmak i¢in tizerinde karar verip netlige kavusturmaniz gereken bazi kritik
noktalar vardir. Bu nokralar hedefiniz, en ¢ok arzulanan sonug, anlasma sagla-
nabilecck en alt nokea ve yapilacak anlagmanin en iyi alternatifi olarak siralanir.

* Hedefler: Bir pazarlikeaki hedefleriniz, anlasma sonucunda elde etmeyi
planladiginiz ve tiim taraflarin ¢ikarlarint ilgilendiren unsurlardur.

Pazarlikea hedefler tanimlanabilir, 6l¢ilebilir, ulagilabilir, paylagilabilir ve karg:
tarafin hedefleri ile uyumlastirilabilir olmalidir.

* En ¢ok arzulanan sonug: Bir pazarlikta en ¢ok arzuladiginiz sonug, esasen
o pazarlikean almayu istediginiz ve ugruna ¢abaladiginiz tim seyleri ifade eder. Bir
pazarliktan her zaman tiim hedeflerinize ulasarak ¢ikamasaniz da bu nokraya en
yakin yerde anlagma saglamak pazarligin tim taraflari i¢in nihai amacur.

En ¢ok
arzulanan

sonug

Anlasma Yapilacak
saglanabilecek anlasmanin

enaltnokea | en iyi alternatifi

hedefleriniz

Sekil 1. Pazarlikta Kritik Nokealar

* Anlagma saglanabilecek en alt nokta: Uzlasma saglamadan pazarlik
masasint terk edisinizden 6nceki son noktadir. Bu nokta, pazarlikta razi olabi-
leceginiz son nokeadir ve bu noktanin étesi size fayda saglamayacakur.

* Yapilacak anlagmanin en iyi alternatifi: Bu nokea karst tarafin tek-
lifleri sonucu bir anlasmanin gergeklesmeyeceginin belli oldugu konumdur.
Pazarlik sartlart sizin lehinize iyilestirilmiyorsa yapmaniz gercken sey alternati-
fleri degerlendirmekeir.

1.3. Pazarliga Konu Olabilecek Unsurlar

Pazarlik deyince akliniza sadece fiyat tizerinden yapilan ¢ekismeler gelmesin.
Uriin, hizmet ya da sats kosullarina iliskin pek ¢ok unsur pazarlik konusu olabi-
lir. Teslimat sartlary, tirtin nitelikleri, teslim tarihi, 6deme sekli, teknoloji transferi
gibi fiyat diginda pek ¢ok farkls unsur tizerine pazarlik yapabilir ve hatta fiyatt hic
diisirmeden daha biiyiik faydalar saglayabilirsiniz. Dolayistyla pazarlik yaparken
firmaniz adina daha “yiiksek deger” elde etmek icin fiyat disi unsurlari da goz
oniinde bulundurmali ve daha iyi sart ve kosullar elde etmek iin ugrasmalisiniz.
Pazarliga konu olabilecek bazi konular §6yle siralanabilir:

* Teknik destek kogullar1 — Garantiler, kullanim siiresince destek, bakim/
onarim anlagsmalar...

* Finansal unsurlar — Depozitolar, 6deme kosullari, 6deme takvimi, nak-
liye ve seyahart giderleri, siparis iptali durumunda 6denecek tazminatlar...

* Risk yonetimi boyutlar1 — Bonolar ve finansal garantiler, sigortalar, temi-
natlar, yapilan kontratn tiirii, hizmet standartlary, hasar policeleri...

11
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¢ Isletme bilgisi boyutlar: — Bilgiye erisim, raporlama, dokiimantasyon...

* Devlet destegi unsurlar1 — Devlet tarafindan saglanan bilgi ve imkanlar,
devlet gorevlilerine erigim...

* Zamana iliskin konular — Teslim tarihi, proje tamamlama siiresi, tesli-
mat siiresi, hak edisler, kontrat émri...

* Performans tegvikleri — Erken teslim ikramiyesi, zamanasimi cezalari,
kalite tesviki...

* Genel konular — Paketleme ve navlun, belirlenen personelin kullanimy,
taseron sozlesmeleri...

Gordiiguniz tizere, tek bir ticari anlagmaya iliskin pazarliga konu olabilecck
onlarca unsur siralamak miimkiindiir. Tiim bu konular iizerinde uzlagtiktan son-
ra, taraflarin fiyat tizerine pazarlik yapmalari uygun olabilir.

2. SATIN ALIM YAPAN BIR iSLETME
OLARAKPAZARLIK YAPMAK

[slermeler faaliyetlerini yiriiemek icin ¢ok sayida ve farkli gesitee satin alma
faaliyeti gergeklestirirler. Sizler de isleemeniz igin triin ve hizmet satn alimi
yaparken pek cok tedarikgi ile pazarlik yapma durumunda kaliyorsunuzdur. Ni-
hayetinde masadan karli bir anlasmayla ya da zarar ederek ayrilmak arasindaki
farki tedarikgiler ile yiirtictagiiniiz pazarliklarda ortaya koydugunuz performans
belirler. Profesyonel birer satis temsilcisi ve sahip olduklari deneyimler sayesinde
giiglii birer pazarlik¢r olan bu kisilerle maksimum fayda saglayacak anlagmalar
yapabilmek icin dikkat etmeniz gereken bazi pif nokealar: vardir.

* Pazarlik hedeflerinizi ‘sabit’ ve ‘esnek’ olmak iizere ikiye ayirin. Tek-
lif alip pazarliga oturmadan énce soz konusu saun almayi gergeklestirme
amaglarinizt belirleyin. Bu amaglardan hangileri olmazsa olmaz, hangilerinden
odiin verebilirsiniz, hangilerinin olmasi avantaj fakat vazgecilmez degil belirleyin.
Pazarlik yaparken olmazsa olmazlarinizdan édiin vermeyin fakat daha iyi bir tek-
lif igin diger hedefleriniz arasindan fedakarlik yapmay: disinebilirsiniz.

* Potansiyel tedarikgiler ile birebir masaya oturmadan once farkls alter-
natifleriniz oldugundan emin olun. Talebiniz i¢in rekabet etmeye hazir en az
2 ya da 3 tedarikgi ile temas halinde olun. Tek bir tedarikginin teklifine bagimli
kalirsaniz pazarlik giictiniiz diiser. Ayrica, pazarligin olumsuz sonuglanmasi duru-
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munda yeni bir tedarik¢i bulup tekrar masaya oturmaniz zaman alabilir, degerli
vaktinizi bosa harcayabilirsiniz.

* Tedarikginin sundugu fiyat teklifini iyi anlayin. Bu baglamda teda-
rik¢inizin de para kazanmaya ihtiyact oldugunu aklinizdan ¢ikarmayin. Diger
yandan, size onerilen fiyat teklifinin neleri kapsadigint iyi inceleyin. Birim fiyat
tizerinden uygun bir anlasma yapuginizi diisiiniirken teslimat, 6deme sekli, satis
sonrast hizmet ticreti, kurulum giderleri gibi ek maliyetleri gozden kagirmayin.

-

~
=
=

=
=
-

* Tedarik¢inin goziindeki konumunuzu iyi analiz edin. Tedarikginizin
goziinde 6nemli bir miisteri olmakla siradan bir alici olmak arasinda pazarhgin
gidisat acisindan ciddi fark vardir. Eger tedarikgi tarafindan énemli bir is ortag:
olarak goriiliiyorsaniz sizinle olan isi kaybetmemek icin ciddi fedakarliklar yapa-
bilirler. Higbir satici, 6zellikle uzun émiirli bir is iligkisine girecegi miisterilerini
kaybetmek istemez.

Diger yandan, basit satn almalar yapiyorsaniz ya da amaciniz kaba tabirle
ihtiyacinizi karsilayip gerisini bos vermekse rekabetgi pazarlik yaklagimini be-

nimseyebilirsiniz. Bu baglamda yapmaniz gereken fiyat iizerinden pazarlik ederck
asagida siraladigimiz vur-kag takeiklerini uygulamak olacakeir:

* Capalama — “Bu is icin 10.000 liradan daha fazla para harcamam?”

Bu teknikee kargi tarafa bir hedef fiyat sunarak pazarliginizin son nokeasinin
neresi oldugunu basta belirtirsiniz.

* Teklifi iteleme — “Bu fiyat ¢ok yiiksek.”

Teklifin ne olduguna ve sartlarina bakmaksizin fiyaun sizi agugini soyleyin.
Teklift iteleme pazarlikea en yaygin kullanilan tekniklerden biridir ve satin alicilar
genellikle teklif sartlarini gelistirmek yerine fiyat diisiirmeye calisirlar.

* Etiket goku — “Bunun size maliyeti ne kadar ki?”

Bu hamleyle sunulan fiyat teklifinin sizi sok ettigini ve aklinizdaki rakamlarin
ok tistiinde oldugunu kargi tarafa gostermis olursunuz. Ayrica, namluyu karsi
tarafa gevirerek atak pozisyonuna gegersiniz.

* Nitelikli secim — “Onceden 3 farkli kalemden toplam 10.000 iiriin icin
fiyat teklifi verdiginizi biliyorum fakat su an icin 2 kalemden toplam 500 birim
tirtine ihtiyacimuz var. Dolayistyla verdiginiz teklif cercevesinde yeni siparisimiz
icin fiyatlart hesaplarsak..”

Boylesi bir senaryo ile satin alict olarak daha yiiksek adetli bir siparis icin al-
diginz fiyac teklifini daha kiigiik bir siparise donistirerek yiiksek hacmin fiyat
avantajini diisitk hacimli siparisiniz i¢in kullanmaniz olasi. Tabi kars tarafi ikna
etmeniz gerek.

* Kalemtirag — “Bize daha iyi bir teklifte bulunmalisiniz. Bu isi daha ucuza
halleemek zorundayiz”

Bu da yayginca kullanilan bir reddetme takeigidir. Boylece, agzinizdan hicbir
rakam ¢ikmadan karg: taraftan fiyat teklifini diigtirmesini talep edersiniz ¢iinki
“beklentiniz” budur. Eger kargi taraf size disiindiigiiniiz fiyati sorarsa o zaman
kazandiniz demekeir.

* Hemen, simdi! — “Birazdan mudiirimii arayip fiyat teklifinizi iletecegim.
Verebileceginiz en iyi rakamin bu olduguna emin misiniz?”

Bu takeikle muhatabinizi zaman baskist altina alarak c¢oziilmesini ve uzun
pazarliklar sonucu fiyatun geldigi nokeanin daha da altinda yeni bir teklif yap-
masint saglayabilirsiniz.

Aktardigimiz bu temel ve basit yontemleri kullanarak satictyr zor durumda
birakmaniz mimbkiin olabilir. Fakat muhatabiniz olan profesyonel satscilar tiim
bu senaryolara kendilerini hazirliyorlar, unutmayin.
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3. ISLETMELERE SATARKEN PAZARLIK
(B2B SATIS)

“Onlara reddedemeyecekleri bir teklif yapin.”

Isleemeden isletmeye sats agisindan pazarlik, driin fiyauini ve diger kosullart
kargt tarafa kabul ettirme ¢abasidir. Bu noktada yapmaniz gereken, miisterinizin
istediklerini tam anlamuyla karsilayacak bir teklif gotirtp istediginiz fiyatr ka-
bul ettirmek igin ugras vermekeir. llgingrir ki, bir satist tamamlamak icin har-
cadiginizin ¢abanin ¢ok biiyiik kismi pazarlik asamasindan éncesine aittir. Sizin
icin basarili bir anlagmanun iki kilit fakeora vardir. Bu iki fakeor; dogru tutuma
sahip olmak ve pazarlik 6ncesi hazirlik yapmaker.

® ) (0

<

Dogru Tutum

Pazarlik Oncesi

Hazirlik

1. Dogru Tutum

Satis ve fiyat pazarliklari yaparken tavriniza dikkat etmelisiniz. Unutmayin ki
pazarliklar neredeyse hicbir zaman planlandig gibi yiirimez. Misteriniz sizden
hi¢ beklemediginiz kadar biiyiik bir fiyat indirimi talep edebilir ya da belli sartlar:
kabul etmemeniz durumunda pazarligi sonlandirmaya kalkabilir. Boylesi du-
rumlarda eger dogru sekilde davranmazsaniz gardiniz diisebilir ve firmanizi zarara
ugratabilirsiniz.

Pazarliklarda dogru tutumu gelistirebilmek icin su noktalara dikkat ede-
bilirsiniz:

* Pazarlik yalan soylemek ya da suiistimal etmek demek degildir. Diiriist
olun. Pazarlikea ayak oyunlarina girismezseniz ve tamamen diirtist davranirsaniz

miisterinizin giivenini kaybetme riskiniz olmaz ve kendinizi baski altnda hisset-
mezsiniz.

* Baski altindayken pazarlik yapmaktan kacinin. Bir adim geriye ¢ekilin ve
firmanizi zor durumda birakacak kararlarin altina imza acmayin.

* Agirdan alin. Kendinize ve misterinize ikinci kez diisiinme sansi tantyin.

2.Pazarlik Oncesi Hazirlik

Pazarliga girmeden 6nce gerekli hazirhig yapmis olmak, 6nceden de belirt-
tigimiz gibi basarilt bir satisin temelidir. Uriiniiniiziin miisteriye sundugu faydaya
odaklanarak fiyat teklinizi 6nceden gerekgelendirin. Tabi ki gerckgeleriniz diirtist
ve aynt zamanda ikna edici olmal.

* Aragtirin, miigterinizi caligin, hesaplamalar yapin. Teklifinizin musteri
ihtiyacin gergekten kargiladigindan ve ona para ya da zaman kazandirabildigin-
den once siz emin olun. Pazarligin baginda hemen paradan konusmayin, énce
sundugunuz degeri agiklayin. Eger miisteri fiyat indirimi isterse kabul etmeden
once fiyaunizin neden makul oldugunu izah edin. Sizin sundugunuz ¢6ziimiin
ona saglayacag faydayr miimkiinse rakamlarla ifade edin.

* Miigterinize sunabileceginiz parasal degeri olmayan faydalar diigiiniin.
Pazarlik masasina oturmadan 6nce onlara sunabileceginiz diger faydalar: belirle-
yin. Boylelikle son ¢are olarak fiyatta indirime gitmeden énce kullanabileceginiz
tim silahlariniz hazir olur. Personel egitimi, montaj hizmeti, daha kisa proje teslim
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stiresi, fazladan tirtin, bir sonraki satsta indirim yapma gibi teklifler musterinizin
aklina yatabilir.

* Yapacaginiz fiyat indirimleri karsiliginda isteyebileceginiz seyler bulun.
Miisterinizin indirim talebini onun da 6diin verecegi bir takasa doniistiirecek fay-
dalar listesi hazirlayin. Ornegin indirim karsiliginda size referans olmalariny, yeni
bir miisteri getirmelerini, 6n 6deme mikearint artirmayi talep edin. Fiyat olarak
son noktada olsaniz bile bu tarz bir fayda saglayarak alacaginiz 6deme tutarindan
bir mikear daha feragat edebilirsiniz.

* Miisterinin yapacag fiyat tekliflerini degerlendirmek ve zarar etme-
mek icin dip noktaniz1 iyi hesaplayin. [sler ters gider ve teklifleriniz kabul edil-
mezse karsi tarafin teklifini kabul etmek igin sartlarinizi zarar gorecek kadar zorla-
mayn. Nerede kalkip gitmeniz gerektigini 6nceden belirleyin ve ona gore davranin.
Unutmayn ki hi¢ anlasma yapmamak kot bir anlasmadan daha karlidir.

Pazarlik masasina oturmadan énce siraladigimiz bu nokealart zihninizde
sekillendirmek sizin pazarlik sinirlarinizi, énerebileceginiz tiim faydalari, vere-
bileceginiz 6dunleri ve masadan kalkmaniz gerekeigi nokeayr net bir sekilde
tanimlamanizi saglayacak ve hatali karar almanizi zorlagtiracakar. Takinmaniz
gercken tutuma iliskin akeardiklarimiz ise her pazarlik siirecinde kargi tarafin size
karsi tavrini etkileyerek rekabetten ¢ok isbirligi anlayisiyla pazarlik yapmalarina
yardimei olacaker.

Bir satic1 olarak bagarili bir pazarlik siireci yiiriitmeniz icin asagi-
daki noktalara dikkat etmenizi oneririz.

* Kendinize giivenin. Karg: tarafin size giivenmesi i¢in 6nce sizin kendi-
nize giivenmeniz gerekli. Eger 6zgiiveninizi en bagtan miisterinize yansitamazsiniz
basart sansiniz diisecekerir.

* Miisterinizin ne istedigini bildiginizi gosterin. Miisterinizin ihti-
yaglarina yonelik tahminler yiirtterek ¢oziim tirecmeye kalkarsaniz, karst taraf

pazarlig1 vakit kaybi olarak gorebilir.

* Miigterinin bu iiriin/hizmet igin neden size geldigini ve sizinle
pazarlik masasina oturdugunu ¢oziimleyin. [zleyeceginiz pazarlik yolu miisteri
sizin traniinize deger veriyorlarsa farkli, eger amaclari yalnizea ihtiyaglarini
mimbkiin olan en disiik fiyata karsilamaksa farkli olmalidir. Farklt hedefleri olan

alicilara ayni takeikleri uygulamak basarinizi orseler.

* Miisterinizin karar vermesi gereken son tarihi 6grenin. Tarih yakin-
lagtik¢a kargi taraf tizerinde sonuca varma baskisi artacakeir. Bunu avantaja evire-
bilirsiniz.

* Karar yetkisine sahip dogru kisi ile pazarlik masasina oturdugunuza
emin olun. Karar alict haricinde biri ile asla pazarlik yapmayin. Hem bosa ¢aba
harcamis olursunuz, hem de karar alicinin olumsuz bir tavir takinmasina neden
olabilirsiniz.

* Miisterinin goziiniizdeki degerini iyi bigin. Misterinin sizin icin
degeri fazlaysa isbirligi yapacak daha ¢ok ortak nokea bulabilirsiniz. Diger yan-
dan, miisteriniz i¢in deger ifade etmeyen onerileri pazarlik konusu yapmaktan
kacinin. Onlara istemedikleri bir seyi sunmak, anlasma yapma niyetlerini olum-
suz etkileyecektir.

* Hicbir konuda rakam arali1 vermeyin. Misteriniz sizden indirim ta-
lep ediyorsa, ona %15-20 arast indirim teklif etmeyin. Bu durumda misteriniz
%15 ile degil, %20 ile ilgilenecektir. Onun yerine dogrudan tek bir rakam verin ve
gerekirse rakami ufak marjlarla bayutan.

* Parasal degeri olmayan faydalar sunarak pazarlikta elinizi giiglendirin.
* Vereceginiz 6diinler kargiliginda bir geyler isteyin.

* Gerekiyorsa masadan kalkmayi bilin. Hi¢ anlagmaya varmamak, fir-
maniza zarar verecek bir anlasmaya imza atmakean daha iyi bir sonuctur. Tim fi-
yat teklifleriniz reddedilirse karst tarafin yapabilecegi en iyi teklifi sorun. Eger tek-
lif anlasma saglayabileceginiz son nokeanin altunda ise varacaginiz bir anlasmanin
sizi zarara sokacagini unutmayn.

Belirttigimiz bu nokralara 6zen gostererck pazarlik siiresince ipleri elinizde
tutabilirsiniz. Diger yandan, rakiplerinizin fiyat ve hizmet politikasini bilmiyor-
saniz talep ettiginiz fiyat daima rakiplerinizden disik olmalidir. Eger piyasada
sizinle ayni veya benzer tirtinii satan diger satcilardan daha yiiksek bir fiyatiniz
varsa nedenlerini sunmaniz gerekir. Bunu yapabilmek icin rakip analizi yapmak
sarctr. Rakiplerinizin hangi trini hangi sartlarda satugini ve ne kadar giivenilir
olabilecegini iyi arastirirsaniz kendi tirtiniintizi savunabilmeniz bir o kadar kolay-
lasacakerr.
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4, TUKETICILERE SATIS YAPARKEN
PAZARLIK (B2C)

“Tiiketiciler ile yapacaginiz pazarliklarda en sik duyacaginiz soru:
En son kaga olur?’ sorusudur”

Ister B2B, ister B2C satis yapin pazarlik siireci temel olarak aynidir. Her du-
rumda da karginizdaki alicinin ¢oziim bekleyen bir problemi vardir ve bu proble-
min ¢dziimiine ulasmak icin gerekli kisilerle (saticilar) tartigmaya ve pazarlik yap-
maya ihtiya¢ duyar. Yalnizca pazarlik yapilan ¢evre ve kullanilan araglar farklilik
gosterebilir.

Diger yandan, tiiketiciler ile yapilan pazarliklarda daha az uzmanlik bilgisine
ihtiya¢ duyarsiniz. Ciinkii karsinizda profesyonel satin alicilar yokeur, ihtiyacint
gidermek isteyen ve bunu minimum maliyetle elde etmeye calisan bireyler ile mu-
hatapsinizdir.

Tiiketicilere satista daha kisa bir pazarlama siireci vardir. B2B pazarlamada-
ki can sikict, uzun siren ve agir aksak ilerleyen pazarlik siirecleri B2C'de yok-
tur. Dolayisiyla daha basit bir pazarlik yapisindan soz edilebilir. Tiiketiciler ile
pazarlikta yapmanuz gercken en temel sey, misterinizi satin almaya ikna eemekeir.

Tiketiciler aligverise ¢cikuginda en kolay “fiyat” fakeorini analiz edebilirler.
Genellikle de bunu yaparlar. Kargilagtirmasi en kolay kavram ve verilmesi gercken
en zor karar fiyattir. Dolayistyla fiyatin altni dolduracak giiglit doneler hazirlayin.

Satugmniz trinle ilgilenen bir misteri oldugunda direke fiyat tizerinden konus-
mayin. Gerekirse konuyu degistirin. Oncelikle insani iliskilerden baslayp sizi
dinleyebilmesi i¢in olumlu enerjinizi yansitin. Klasik olan merhaba, tebessim,
tokalagma tigliisint kullanin. Sonrasinda ihtiyag analizini yapin. Gériisme yapa-
caginiz ortam bir ofis ortamui veya kapali bir alan ise misterinize ceketini ¢ikar-
masint teklif edin. Sohbetin ilerleyen asamasinda sicaktan bunalmasini ve bir an
once fiyat konusuna girmesini engellemis olursunuz.

Bir tiiketici ile yapilan pazarlikta agagidaki temel adimlari izleyebilirsiniz:

* Bu iiriine neden ihtiya¢ duyulmus? Bu soruya alacaginiz cevap ile karst
tarafin ihtiyacint netlestirir, ¢oziim onerilerinizi ihtiyaclara vurgu yaparak suna-
bilirsiniz. ‘Bu tiriine ihtiyaciniz var ¢iinkii... seklinde devam eden ciimlelerinizle
karg: tarafa gizli bir baski kurmus olursunuz.

* Tiiketici size danigma kararini nasil vermis? Misteri; firmaniz1 ve sizi
ne zamandir taniyor/duyuyor/biliyor — veya biliyor mu? Bunu sorguladiginizda
birgok miisteri sizin yerinize firmanizi 5vmeye baslayacakuir. Eger sizden fiyat veya
iriin alma geregi duymugsa muhtemelen onu ¢eken giiclit yonleriniz vardur. Itiraf
cttirmis olursunuz. Bu itiraf, misteri ile markaniz arasindaki bag giiclendirir.

¢ Uriinden 6nce firmaniz1 anlatin, 6nce giiven pazarlayin. Neden sizden
almasi gerektigi konusunda titketicinin netlesmesini saglayin. X yillik ge¢misiniz,
satt sonrasi desteginiz ve referanslarinizi sunabilirsiniz. Firmaniz hakkinda giiven
vermeyi basardiktan sonra iiriine gegebilirsiniz.

* Uriiniiniiziin 6zellik ve faydalarindan bahsedin. ‘Bu iiriiniin x 6zelligi var
ve bu durum size x fayda saglar’ Bu asamadan sonra fiyat politikaniza gecebilirsiniz.

* Liste fiyatiniz, kampanyali fiyatiniz ve 6deme segenekleriniz. Sunum
esnasinda bu siralamaya uyarsaniz fiyata itiraz etme ihtimalini minimize etmis
olursunuz.

* Bu agamada gelecek karg1 tekliflere hazir olun.En sik duyacaginiz soru:
“En son ne olur?” sorusudur. Eger iiriiniin taksitli fiyat ile nakic fiyat1 ayni degilse
direke diisiik tekliften baglamayin. Sattuginiz tirtiniin ortalama piyasast bircok kisi
tarafindan bilinen veya tahmin edilen bir rakamsa dogrudan nasil 6deyeceklerini
sorun. “Fiyatimiz 6deme aracina gore degisebiliyor. Sizin 6nceliginiz nedir? Na-
kit, Kredi kart, senet?” seklinde sorgulayin (hangi 8deme yontemlerini kabul edi-
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yorsaniz). Bununla birlikte sactiginiz triin hakkinda fiyat tahmini yapmak zorsa
ilk once ortalama liste fiyatinizi belirtebilirsiniz. Ortalama liste fiyatini verdikten
sonra son fiyat1 vermeden 6nce 6deme aracint sormay1 unutmayin. Bu ¢ok hassas
bir noktadir. Ciinkii nakit aligveris yapmay1 seven birine direke 5.000 lira derseniz
daha 6nce fiyat aldigs yerlerden ¢ok daha pahali oldugunu diisiintp algilarini size
kapatabilir. Belki de pazarlik yapma geregi bile duymaz. Bu yiizden fiyati soyle-
meden énce 6deme aracint 6grenmek 6nemlidir.

Kisi “x 6deme secenegini disiiniiyorum?” dediginde fiyat: sunabilirsiniz. Son-
rasinda meveut kampanyalarinizi veya esneyebileceginiz mikeart belirterek pazarlik
yapmus olursunuz. Miisterinin talebi daha fazla indirim yapmaniz yoniindeyse eger
daha dusiik fiyat teklifi olan nakit fiyat: bu asamada sunmak bircok kez ise yarar.
Lakin bazi inat¢t miisteriler olacaktir. Nakit eklifi caksitli olarak degerlendirmek
isteyen muisterilerinize karst siirekli esnek davranirsaniz kontroli kaybetmis olur-
sunuz. Dik durmaniz ve nakit fiyac ile taksitli fiyatn ayni olamayacagini belire-
meniz gerekir. Dik dururken misteriyle inatlagmanizi kastetmiyoruz. Aksine
tizitlin. “Malesef” kelimesini kullanin. Keske daha fazla indirim yapabilseydim de
sizi kirmasaydim hissi verin. Yani miisterinin tarafina gegin.

Miigteri tarafina ge¢mek: Miisteri icin ¢oziim iretmeye calisuginizt his-
sectirin. Inebileceginiz dip fiya vermeden énce bunu bir formiile dayandirin.
Ornegin %5 esneme payiniz varsa elinize hesap makinesini alin ve %51 hesaplayn.
Aklinizdan hesap yapabiliyor olsaniz bile bunu hesap makinesiyle ya da kurulu
sisteminiz izerinden yapin. Ciinkii pazarligin sizin inisiyatifinizde olmadigins, be-
lirli bir sisteme dayali ve inilebilecek dip fiyatn bagkalar: tarafindan belirlenmis
oldugunu hissettirmek 6nemlidir. Bu durum israrlari engeller.

Miisterinizi iyi analiz edin. Eger sizi fiyat konusunda zorlayacak biriyse hesap
makinesini de bos verin. Diyelim ki miisteriniz bir tist ydneticiden kendisi adina
fiyat teklifi almanizi talep edecek potansiyelde birisi. Hi¢ %5'inizi kullanmayin.
Taksit yerine pesin almasint onerin. Bu sekilde daha uygun fiyata alabilecegini
belirterek ona ¢oziim odakli yaklastuginizi hissettirebilirsiniz. Tabi misteriniz na-
kit 6demek istemiyor ve taksitli fiyat1 esnetmek istiyorsa tam bu noktada onun
yaninda oldugunuzu hissettirmek igin yoneticinizden teklif isteyebilirsiniz. %5
indirimi sizin yerinize sizden daha yetkili birinin veriyor olmast miisteriyi tatmin
edecektir. “Pazarlik yaptum ve yoneticisiyle goristp fiyat indirmesini sagladim”
diisiincesi miisteriye kazanma duygusunu verir.

Veya yoneticinizin toplamda %10 indirim yetkisi varsa sizin daha oncesinde
%5 yapmis olmaniz, total indirimin tatmin edici olmasint engelleyebilir. Dedi-
gimiz gibi: eger musteri daha yetkili kisilerden fiyat indirimi isteyecekse yetkili
isme danismadan 6nce sizin higbir indirim yapmamaniz ve miisteri tarafina gege-
rek onun igin yoneticinizle pazarliga girmeniz etkili olacakeir.

Taktik cok net; miisteri tavafina gegin ve kazanma duygusu verin.
Onun adina indirim yapabilmek icin ugrastifinizi hissettirin.
Gerek hesap makinesiyle, gerek sistem iizerinde,

gerckse daha yetkili kisiden indirim isteyerek.

Tiim indirimler yapildig1 halde karar veremeyen ya da biraz daha diigiin-
mek isteyen miigterilerinize kaybetme riski oldugunu haurlatin: Varsa
kampanyanizin bitis tarihinden bahsedin. Kampanyaniz katulim sayisina bagls
degiskenlik gosteriyorsa ge¢ kaldiginda édemesi gercken yeni rakami belirtin.
Uriin stoklarla sinirliysa bunu belirtin. Kisacast diisinmek icin zaman isteyen bir
miisteriye, disiinecegi siire icerisinde fiyatlarin degisiklik gosterebilecegini veya
trtintin tikkenebilecegini hatirlatin. Bunu yaparken satig baskist yaptiginizs hisset-
tirmemeniz gerekir. Fiyatlandirmanin veya stoklarin degismesinin kontroliniizde
olmadigini ve fiyaun degismesi durumunda séziiniizden dénmiis gibi algilan-
mamasi gerekeigini belirterek; bu olasiliklar séylemekle miikellef ol-dugunuzu
hissettirin. Onca pazarlik ve goriismeden sonra tekrar ayni fiyau alamama riski
oldugunu fark eden misteri hizlt karar vermeye daha niyetli olacakur.

Saus siireglerinde satigi sicak kapamak énemlidir. Aksiyona gecen bir musteri
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eger araya zaman koyarsa hevesinden olabilir. Bu durum hepimiz icin gegerlidir.
Uzun zamandir aklinizin bir késesinde durup halen daha satin almadiginiz tiriin-
leri hayal edin. Unutmayin ki insanlar mutlu olmak i¢in alisveris yapar. Mutlulugu
veya ihtiyacini erteleyen misterilerinizi pazarliga dayali kazanma duygusuyla ve
Girtinii satarak mutlu edebilirsiniz.

Ozetle, tiiketicilere pazarlikla satis yapiyorsaniz, asagida belireeigimiz nokrealart
aklinizin kosesinde tutmaniz isinize yarayabilir:

¢ Fiyat sunumu en son, selamlama ilk yapilmasi gereken istir.

* Fiyat 6ncesinde firmanin, tirtiniin ve hizmetin kalitesi-farki anlaclmalidir.

* Ortalama liste fiyatt sunulmali ve 6deme aract sorulmalidir.

* Musteri tarafina gecilmelidir.

* En dusiik fiyatli 6deme segeneginden baglanmamalidir.

* Alternatif fiyat (daha diisitk) secenckleri igin alternatif 6deme yéntemleri
sunulmalidir

¢ Indirim yaparken ezbere degil, bir formiil tizerinden ilerlenmelidir. Rakam-
lar ezbere biliniyor olsa bile fiilen hesaplama yaparak sisteme dayali politika oldu-
gu hissettirilmelidir.

* Miisteri israrct ve daha yetkili kisiyle gorismeyi isteyebilecek potansiyel-
deyse olabilecek tiim indirimleri yetkili kisiye birakmaly, yetkili kisiye danismadan
fiyat cok fazla esnetilmemelidir.

* Miisteri adina yetkili kisi ile pazarliga tutusmak miisteri tarafinda oldugu-
nuzun iyi bir gostergesidir.

* Hevesin kagmasini engellemek icin firsat niteligindeki son fiyat sunulup,
kararin ertelenmesi durumunda fiyatin degisebilecegi bilgisi verilmelidir.

5. TELEFONDA PAZARLIK

-

Taraflar her zaman yiiz yiize pazarlik yapmazlar. Kargilikli e-posta teklifleri ya
da faks ile yazily, dijital teknolojiler ile uzaktan gorintili ya da telefon ile ses-
li iletisim kurabilirler. Bunlar arasinda telefonda goriserek pazarlik yapmak,
iletisimin anlik ilerlemesi ve yiiz ytize olmamasi itibariyle farklilik gosterir.

* Telefonla iletisim kuran taraflar birbirlerine ytiz yiize iletisime kiyasla daha
zor guvenirler, daha rekabetgi bir tutum takinurlar ve tarugmaci olurlar.

* Telefonda pazarlik gorsel iletisimin oldugu pazarliklardan daha zor-
layicidir. Fiziksel mesafenin olusu, sosyal paylagim eksikligi, empati kurulamayis:
gibi unsurlar bu zorlugu dogurur.

* Telefon ile pazarlikea kargi tarafin yalan soylediginizi diisiinme ihtimali
daha yiiksekeir, sayg: seviyesi daha dustik olabilir ve kisiler birbirlerine daha sert

davranabilirler.
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Yukarida siraladigimiz sebeplerden otiirii telefonda pazarlik yapmak ve tek-
lifinizi kabul ettirmek daha zor olabilir. Bu zorluklart asmak icin asagidaki tavsi-
yeleri uygulayabilirsiniz:

¢ Telefonda goriisme yapacaksiniz diye plan ve hazirligi es gegmeyin.
Amaglarinuz, siirlariniz, ihtiyaclariniz, verebileceginiz 6dinler, pazarligi birakma
nokeasi gibi kritik unsurlari 6nceden belirleyin.

* Telefondaki goriismelerinizi daha 6zet, kisa tutun.

* Kargi tarafin ses tonu ve hizina gore konusarak uyum gésterin ve psikolo-
jik yakinlik kurun.

¢ Pazarlik konularini konusmak icin telefonda cok acele etmeyin ve
baslangicta ufak bir sohbet yapmaya 6zen gosterin.

* Telefonda konugulanlar yiiz yiize iletisimde yapuginizdan daha ¢ok teyit
edin. Yanlis anlamalara mahal vermemek icin karst tarafin soyledigi kritik nokta-
lar1 tekrarlayarak onaylatin. Kendi soyledikleriniz icin de aynisint yapin.

* Rahatsiz edici sesleri, parazitleri minimuma indirgeyin. Gerekmiyorsa bil-
gisayarinizt kapatin, disaridan gelen sesi engelleyin ve sessiz bir ofts ortaminda
gorusmenizi yapin.

* Tamamen karsi tarafin soyledigini dinlemeye ve anlamaya konsantre
olun. Gorsel iletisim olmadig icin pazarliga iliskin tiim doneleri karsi tarafin
konusmasindan alacaksiniz. Dolayisiyla ses tonu, hizi ve kelimelerin akist pazarlik
stirecinde size yol gosterecek.

* Telefonda kargt taraf ile pazarlik yaparken muhtemelen kisa notlar ala-
caksiniz. Rakamlar, kosullar, tarihler... Konugma bittikten sonra hizlica bu kisa
notlari agiklayici birer metin haline getirin. Yoksa ertesi giin bile haturlamaniz
mimkiin olmayabilir. Unutmayin; soz ugar yazi kalur!

6. PAZARLIKTA BEDEN DIiLi

Kargiliklt (yiiz yiize) iletisimin her noktasinda oldugu gibi, pazarlik ve satg
yaparken de beden dilinin kullanimi ¢cok énemlidir. Beden dili, bireylerin iletisim
kurarken kullandiklari jestler, mimikler, hareketler ve durusu ifade eder. Psikolojik
baglamda birey; karsisindaki kisinin kullandigi kelimelerden %7, ses tonundan
(ronlama, vurgu, hiz...) %38 ve beden dilinden %55 oraninda etkilenir. Dolayisty-
la etkili pazarlikea beden dilini kullanmak sizi basariya gotirecek yol olabilir.
Diger yandan, karsinizdaki kisinin beden dilini ¢éziimlemek de yapacaginiz ham-
leleri belirlemenize yardimer olacakuir. Beden dilini jestler ve mimikler, bedenin
kullanimi ve mekan kullanimi ve mesafe olmak tizere ti¢ baslik altinda siniflaya-
biliriz.

6.1. Jestler ve Mimikler

Jestler ve mimikler diger kisilere gorsel sinyaller gonderen hareketlerdir. Bizim
bir jestten s6z edebilmemiz i¢in yapilan hareketin bir bagkas tarafindan goriilmesi
ve yasadigimiz duygu ve disiinceyle ilgili bir bilginin karsimizdaki kisiye iletilmesi
gereklidir. Yiiz kaslarinin anlatim amagli kullanimi mimikleri; bas, el, kol, ayak,
bacak ve bedenin kullanimi da jestleri olusturur.

Yapilan kiltiirlerarast calismalar temel anlatim mimiklerinin buciin kileirler-
de ayn1 oldugunu gostermistir. Asagidaki gorselde akearilan mimikler diinyanin
her yerinde ayni sekilde tanimlanmakeadir.
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6.2. Bedenin Kullanim1

6.2.1. Goz hareketleri

Birisi dirtst degilse veya bir seyler gizliyorsa bakiglart bizimkilerle,
iletisim kurulan toplam zamanin ticte birinden daha az oranda kargilasacakeir.
Bakislariniz, karginizdakinin bakiglariyla toplam zamanin tigte ikisinden daha
uzun siireyle kargilagtyorsa, bunun anlami sunlardan biridir; birincisi sizi ¢ok il-
ging veya ¢ekici buluyordur; ikincisi de size kargi saldirgan bir tavri vardir. Buna
ck olarak gozbebekleri de biiziisiiyorsa sozel olmayan bir meydan okumada bu-
lunuyor olabilir. Baska birisiyle iyi bir iliski kurmak icin iletisim kurulan toplam
zamanun yiizde 60-70inde onunla goz goze gelmeniz gerekir.

Gozler, viicudun odak noktast olduklarindan ve gozbebekleri de bagimsiz
hareket ettiginden dolayr tiim iletisim isaretleri arasinda en aciklayici ve dogru
bilgileri verir. Belli 1stk durumlary, kisinin ruh hali ve tavr1 olumludan olumsuza
veya olumsuzdan olumluya gegerken gozbebekleri kugiliir veya buyur. Heyecan-
lanan birisinin gozbebekleri dort katina ¢ikabilir. Tam tersine kizgin, olumsuz bir
ruh hali gozbebeklerinin “minik boncuk gozler” ya da “yilan gozler” olarak bilinen
sekilde kiigiilmesine yol agar. Gozbebegi takibi fiyat pazarligs sirasinda alicilarin
gozbebegi biiytimesini izleyen eski Cinli miicevher tacirleri tarafindan da kul-
lanilmustir.

[s tarugmalart yaparken karsinizdakinin alninda bir iicgen oldugunu hayal
edin. Bakiglarinizi bu bélgeye yonelterek ciddi bir ortam yaratirsiniz ve karsiniz-
daki sizin is yapmak konusunda ciddi oldugunuzu anlar. Bakislarinizin karsiniz-
dakinin goz seviyesinin altina dismemesi kosuluyla etkilesimi kontrol edebilirsiniz.

Sosyal bakis kargidakinin goz seviyesinin altina distigiinde sosyal bir ortam
olusur. Birisine bakmayla ilgili dencyler sosyal bir karsilasma sirasinda bakanin
bakiglarinin kargidakinin yiiziinde gozler ve agiz arasindaki bir tiggene bakugini
gostermistir .

Kargilastigimiz en sinir bozucu insanlardan bazilart konusurken gozle disari-
da birakma hareketini kullananlardir. Bu hareket bilingsizce yapilir ve o kisinin
sizden sitkilmasi veya aruk ilgilenmemesi ya da kendini sizden tistiin gérmesi ned-
eniyle sizi gormemeye ¢alismasindan kaynaklanur.

Pazarlikea karst tarafla g6z temast kurmanun gesitli sebepleri vardir. Bu sebepler
soyle siralanabilir:
* Dikkat ve ilgi gdstermek,
* Etkilesime davet etmek ve kontrol ermek,
* Digerlerinin tstiinde bask: kurmak, tehdit eemek ve etkilemek,
* Konugma sirasinca geribildirimde bulunmak,

* Karsi tarafin tutumunu ¢6zmek.

6.2.2. Bas hareketleri

a)notr bas b)ilgilenmis bas c)onaylamayan bas
pozisyonu pozisyonu pozisyonu
Temel Bag Pozisyonlart
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Uc temel bas pozisyonu vardir. Birincisinde bas yukarida olup (a) duyduklart
konusunda nétr bir tavra sahip birisinin pozisyonudur. Bas genellikle hareketsiz
olup ara sira ufak egilme harcketleri yapabilir. Bu konumda eli yanaga gotirme

degerlendirme hareketleri sik kullanilir.

Kafa bir yana dogru egildiginde (b) bu kisinin ilgilenmeye basladigt anlamina
gelir. Bir satig sunusu veya bir konusma yapiyorsaniz dinleyicilerinizin bu hare-
keti yapip yapmadiklarina bakin. Baglarint yana egip eli ¢eneye gotirme deger-
lendirme hareketlerini yaparak one egildiklerini goriirseniz onlara ulasabiliyor-
sunuz demekeir.

Bas asagtya cgikken tavrin olumsuz hatta yargilayici oldugunu gsterir (c).
Elestirel degerlendirme hareket gruplarinda genellikle bas asagiya egikeir ve
karginizdakinin bagini kaldirmasini veya yana egmesini saglayamazsaniz bir
iletisim sorunuyla karst karstya kalabilirsiniz. Topluluk 6niinde konusan birisi
stk stk tamami kafast agagiya egik ve kollart gogsiinde kavusturulmus kisilerden
olusan dinleyici gruplariyla kargilagabilir.

6.2.3. El ve viicut hareketleri

Ellerini ovusturmak insanlarin olumlu beklentilerini iletcikleri sozel olmayan
yollardan biridir. Kisinin ellerini ovusturma hizi beklenen olumlu sonuglarin
kimin yararina olacagini diisiindugiini gosterir. Benzer ipuglarini asagidaki sekil-
de ele alalim:

kapali, miicadeleci ve simdi sizin katlmiyorum, karar veriyorum!
kargt fikirlerinize acik duruma negatifim

* Kigsinin ellerini otururken yukarida kenetlenmesi, masada ortada kenetle-
nmesi,ayakta asagrya dogru kenetlemesi pazarlikta tatminsizlik gostergeleridir.

* Agzin kapatilmasi, burna dokunma, gozii ovma, kulagr tutma, boynu kasi-
mak, gomlek yakasini cekistirmek, parmags agza dokundurmak yalan soyleme
belirtileridir.

6.2.4. Tokalasma

Alu tane el sikisma tiirii vardir ve her birinin kargi tarafa verdigi mesaj ve
anlam farklidir. El sikisma tiiriine bakarak karst tarafin bizim hakkimizda neler
diisindiiging, bize karst nasil bir tutum besledigini anlamak miimkiindiir, tabi

bunun i¢in biraz beden dili bilmek gereklidir.

* Esit el sikigma: Kargi tarafin elinizi sikugi siklikea elini stkmak ve avug
iclerinin birbirlerine iyice temas etmesi tarzinda yapilan el sikismasina esit el
stkisma denilir. Bu tarz el sikisma ile kargi tarafa kolay iletisim kurabileceginiz ve
samimi oldugunuz izlenimini verebilirsiniz. Ayni sekilde eger karst taraf sizinle
esit el sikisma yaptiysa karsinizdaki kisinin size karst samimi oldugunu size karsi
actk oldugunu, size bir sevgi besledigini, size karst bir duvarinin veya direncinin
olmadigini anlayabilirsiniz. Esit el sikisma samimiyet ve sevgi gostergesidir.

* El iistte el sikigma: Elin tist tarafinin yukari avug icinin asag dogru baka-

cak sekilde uzatlmast ile yapilan tokalasma seklidir. Eli tiste olan kisi karsi tarafa,
ben senden tistiiniim ve sen bana tabisin mesaji vermekeedir. Bu tokalagma sek-
linde de avug i¢i asagtya bakugy icin kisi karsisindaki kisiye tistiin oldugu izlenimi-
ni vermeye calismakeadir. Tiirk killciriinde bu tokalasma sekli biiyiikliik (yas iti-
bariyle biiyiiklik ) simgesidir ve yasca bizden biiyiik olan kisiler ellerini éptiirmek
icin bu sekilde uzaurlar. Bir kisi sizinle bu sekilde tokalasmak istediginde, siz o
kisinin tistinligini kabul etmiyorsaniz tokalasirken hemen elleri diizelemeniz ve
esit bir sekle getirmeniz gerekmekeedir. Tokalasirken karginin elini diizelterek esit
bir hale getirmezseniz kargi tarafin sizden tistiin oldugunu kabul ediyor olursunuz.

* El altta el sikigma: Elin tst kisminin asagiya avug icinin yukariya dogru
bakacak sekilde elin uzaulmast ve bu sekilde tokalagmanin yapilmasidir. Elinin
Gistii agagtya bakan kisi karst tarafa ben senin lider oldugunu, senin baskin giig
oldugunu kabul ediyorum ve ben sana tabi olmak istiyorum mesajint vermekee-
dir. Avug i¢inin yukari dogru bakmasi beden dilinde karg: taraftan bir beklentisi-
nin oldugu ve karginin Gstinligiini kabul ettigi anlamina gelmekeedir. Bu toka-
lasma seklinde de avug i¢i yukari bakugindan dolay: kisi karsinin tiscinligini,
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giiciinii ve liderligini kabul ediyordur. Birisi size bu sekilde elini uzatirsa, sizden
daha giiglii bir yapisinin ve size gretecek bir seylerinin olmadigint diisiiniiyor
demektir. Bu sekilde tokalasmak icin elini uzatan birisi kars taraftan bir beklenti
icindedir.

* Bir el ensede el sikigmasi: Karsi taraf elinizi tutarak sizi kendisine dogru
ceker ve sizin 6zel alaniniza izinsiz girer ayni zamanda bir elini de sizin ensenize
veya omzunuza atabilir. Ozel alan 0 ile SOcm mesafeyi kapsar bir kol uzunlugu
kadar bir mesafedir yani kolunuzu éne uzatuginizda bedeniniz ile uzattginiz
clinizin parmak ucuna kadar olan mesafedir ve bireylerin 6zel alanlarini koru-
ma icgiidiisii vardur. Izinsiz 6zel alana girilme bir tehdit unsurudur ve kisiyi ra-
hatsiz eder. Bu tokalasma sekli sicak gibi goriinse de kaba bir tokalasma seklidir.
Genellikle yasca biiyiik olan kisiler kendilerinden ¢ok kiiciik olan kisilerle bu
tarz tokalagirlar. Turk kiltiiriinde 6zellikle ergenlik ¢agindaki erkek cocuklariyla
biytikler bu sekilde tokalasmakeadirlar. Bir kez daha belirtelim ki sicak, samimi
gibi goriinen bu tokalasma sekli aslinda kaba bir el sikisma seklidir ve ok fazla
tavsiye edilmemektedir.

* Sonradan gorme tokalagmasi: Elinin ucuyla sanki pis bir sey tutar gibi
karsisindakinin parmak uclarint hafife tutarak yapilan tokalasma seklidir. Bu to-
kalasma sekli karst tarafi kiicimseyen, karst tarafa bir ¢cop muamelesi yapan ve
tamamen samimiyetsiz bir tokalasma seklidir. Gerek 6zel hayatea da gerekse is
hayatinda kullanilmamas: gereken bir tokalagma seklidir ¢iinki giivensizligin bir
belirtisidir. Karg: tarafi asagillamak amaciyla yapilmasina ragmen, bu tokalasma
sekliyle kisi kendi giivensizligini dile getirmis olmakeadir.

* Sandvig tokalagma: Kisi bir eliyle tokalagirken diger eliyle de kargt tarafin
clinin tistiint kapatir yani kargt tarafin elini iki eli arasina alarak tokalagir. Samimi-
yet belirten bir tokalasma seklidir. Tam bir siyasetci tokalasmasidir ve ozellikle
politikacilar tarafindan kullanilmaktadir. Bu tokalasma seklinde bazen karst taraf
kolunuzu veya omzunuzu da tutabilir yani bir eliyle sizin elinizle tokalasirken
diger eliyle de sizin dirseginizi veya omzunu tutar ve boylece size tstinlik saglar.
Eger karsinizdaki kisinin tstinligiini kabul etmiyorsaniz onun bu tstinlik
gosterisine karsilik olarak sizin de onun tutugu yerin daha yukarisindan (karsiniz-
daki kisi sizin dirseginden tuttuysa siz de onun omuzundan tutabilirsiniz) tuc-
maniz ve senin dstiinligiini kabul etmiyorum mesajini vermeniz gerekmekeedir.
Boylelikle karsi tarafin tstiinligiini kabul etmediginizi belirtebilirsiniz.

6.3. Mekan Kullanimi ve Mesafe

Bolge, kisinin kendi viicudunun uzantstymus gibi benimsedigi bir alan veya
bosluktur. Viicudun etrafindaki bu bosluga miidahale edildiginde insanlar tepki
verir. Mesafe beden dilinin unsurudur ve kisi bu mesafeyi kullanarak karsisinda-
kilere bircakim mesajlar verebilir. Insanin kendisiyle tasidigi portatif bir “hava ka-
barcig1” vardir ve bu kabarcigin biiyuklugii yetistigi bolgedeki niifus yogunluguy-
la iligkilidir. O halde bu kisisel bolge mesafesi kiiltiirel olarak belirlenir. Japonlar
gibi bazi kiiltirler kalabaliga alisikken bazi bagka kultiirler “genis agik alanlara’

alisikturlar ve mesafeyi korumayi severler. Bolge mesafeleri su sekilde siniflanabilir:

* Mahrem Bélge: Kisiler bu bolgeyi kendi 6zelleri olarak benimsedikleri
igin tiim bolgeler arasinda en 6nemli olani mahrem boélgedir. Sadece kisiye duy-
gusal olarak yakin olanlarin bu bélgeye girmesine izin verilir. Mahrem bolge
icerisinde sadece fiziksel temas sirasinda girilebilen ve viicuttan uzakligs 15 em.
olan bir alt-bslge vardir. Bu da yakin mahrem boélgedir.

* Kigisel Bolge: Bu bolge kokteyllerde, ofis partilerinde, sosyal etkinlikle-
rde ve arkadas toplanularinda baskalartyla aramizdaki mesafedir.

* Sosyal Bolge: Yabancilarla, 6rnegin evimizde tamirat yapan tesisatci veya
dogramaci, postaci, bakkal, isyerindeki yeni eleman ve ¢ok iyi tanimadigimiz

kimselerle aramizdaki mesafedir.
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* Ortak Bolge: Yol, park gibi ortak kullanilan alanlarda ve kalabalik bir
gruba hitap ettigimizde paylasugimiz mesafe, ortak bolgedir .

Normal olarak mahrem bélgemize bagka birisi asagidaki iki nedenle girer. Birin-
cisi yakin bir akraba veya arkadastir. Ikincisi ise karsimizdakinin saldirgan olmast
ve bize saldirmak tzere olusudur. Kisisel ve sosyal bolgelerimize yabancilarin
girmesine dayansak da bir yabancinin mahrem boélgemize girmesi viicudumuz-
da fizyolojik degisikliklere neden olur. Kalp kant daha hizli pompalar, adrenalin
salgis1 yogunlagir ve olas bir “kag veya saldir” durumuna hazirlik yapilirken beyin
ve kaslara daha fazla kan gider. Pazarlik yaparken de rekabet yerine isbirlikgi bir
ortam yaratmak adina mesafeye dikkat etmeniz faydaniza olacakur.

SON SOZ

Ticari faaliyetlerimiz ve kisisel yasantimiz pazarliklar tizerine kuruludur ve iyi
pazarlik yapan birinin basar1 sanst her zaman daha yiiksekeir. lyi pazarlik kabiliyeri
bazilarinin dogustan sahip oldugu bir yetenckeir fakat sonradan 6grenilerek de
gelistirilebilir. Bu calismada mimkin oldugunca basit bir dil kullanarak is ha-
yatnda ticari islemler yapuginiz belirli kitlelerle (nihai citkerici, endiistriyel satic,
endistriyel alict) etkin ve basarili pazarliklar gerceklestirerck islermenize ek fayda
saglamanin yollarini aktarmaya calistik. Bu sayede, pazarlik yapmak i¢in hangi
durumda nasil bir yol izleyeceginize, kendiniz ve isleemeniz icin en yiiksck fayday:
saglayacak anlagmalara ne sekilde imza atabileceginize dair sizlere 151k tutabilmeyi
umuyoruz.
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=L'SEN ESKISEHIR
BUYUYEN ={ONOMI

ONSOZ

Bir kentin ckonomisinin biiyiimesi ve gelismesi i¢in, kurumlarin aldigs rol
biyik 6nem arz etmekeedir. Eskischir Ticaret Odast olarak, “Gelisen Eskisehir,
Biiyiiyen Ekonomi” ruhuyla her zaman aldigimiz bayrag: daha ileri tagiyarak,
tyelerimizin Odamiza sagladigi sayginligs, onlara kaliteli ve siirekli iyilesen bir
hizmet sunarak bir faydaya donistiirmeyi hedefliyoruz.

Sadece ticari ve sinai alanlarda degil, sosyal ve kiiltirel alanlarda da kendini
i¢inden dogdugu kentine kargi sorumlu hisseden Odamuz, iiye odakls bir sekilde
tiyemizin gelirini, refahini ve donanimini artirmak tzerine kurulu bir anlayigiyla
varligini sirdiirmekeedir.

Bugiin Odamiz'in “6rnek, éncii ve saygin bir kurum” olarak parmakla gosteril-
mesinin ardinda verdigimiz hizmetlerdeki kurumsal ézgiivenimiz, hizmetleri-
mizi sirekli iyilestirme kararliligimiz ve siz tyelerimizden aldigimiz cesaret
vardur.

Sizden aldigimiz geri bildirimler dogrultusunda Odamiz, bilgi birikimini ve
deneyimlerini sizlerle paylasmaya devam ediyor. Ug kitaptan olusan bu seri de, bu
diisiincenin bir triini olarak ortaya ¢iku. Elinizde tuttugunuz “Firmalar igin E-
Ticaret” baglikli kitap¢igy, siz degerli tiyelerimize sunmakean duydugumuz gururu
ifade ederken, s6z konusu ¢alismamizin is siireglerinize katkida bulunmasini dileriz.

Metin GULER
Eskischir Ticaret Odast
Yonetim Kurulu Bagkan:



GiRis

Durmaksizin gelisen teknoloji ve giderek bilinglenen tiiketiciler sayesinde e-ti-
caret her gegen giin kiiresel ckonominin daha da buyiik bir pargast haline gelmek-
te. Internetten aligveris yapan insanlarin sayist arceikga, irili ufakli pek gok islecme
cevrimici magazalar acarak internetteki bu pazara erismek icin hamle yapiyor-
lar. Web sitesi tasarimi, 6deme sistemleri gibi e-ticareti kolaylagtirict hizmet
saglayicilarin sayisinin artmasi sayesinde, iiriin ve hizmetlerinizi satacaginiz bir
web sitesi kurmak artik ¢ok daha kolay ve diisik maliyetli. Eger temel bilgisayar
bilgisine sahipseniz, ¢cok para harcamadan satis icin bir web sitesi kurmaniz ve
belki de birkac icerisinde ciddi cirolara ulasmaniz miimkiin olabilir.

Sizin de internette bir magazaniz olmasint istiyor musunuz? Cevabiniz evetse
e-ticaretin kapsami, e-ticaretten saglayabileceginiz faydalar, dijital girisiminiz icin
izleyebileceginiz basit adimlar, sanal magazanizi tanitmanizi ve ticaret hacminizi
artrmanizi saglayabilecek araglara iliskin temel bilgileri sizler i¢in hazirladigimiz
bu kitapcikea bulabilirsiniz. Internette satis yapabilmeniz icin basitce yol géster-
meye calisarak firmaniz adina en uygun arag ve stratejileri belirleyerek e-ticarette
basariy1 yakalayabilmenizi dileriz.



E-TICARET KAVRAMI

Kisaca e-ticaret olarak tanimlanan elektronik ticarer, her tiirlit mal ve hizmet
sausinin guvenli olarak internet tizerinden gerceklestirilmesidir. E-ticarette
tanitim, satis, 6deme, misteri destegi ve teslimat gibi tim siiregler internet tize-
rinden yiiriiciiliir.

Elekeronik ticaret; mal ve hizmetlerin iiretimi, reklami ve satiginin internet
tizerinde giivenli bir ortamda yapilmasidir. Bu kapsamda, tiiketiciler igin fiziki
siurlarin ortadan kalkugy, tek bir tusla hayat ettikleri tirtin ve hizmetlere ulagtigs;
firmalar iginse pazarlama ve satis olanaklari sunan bir ortamdur.

Elekeronik ticaret, ticari islemlerden biri ya da tamaminin elekeronik ortamda
gerceklestirilmesi yoluyla reklam ve pazar aragtirmas, siparis ve ddeme ve teslim
olmak tizere ii¢ asamadan olusmakeadir:

* Ticaret 6ncesi firma ve tiiketicilerin elekeronik ortamda bilgilenmesi ve
aragtirma yurucmesi,

* Alia ve satcilarin elekeronik ortamda bulusmas: ve satin alma sonrast
odeme siirecinin yerine getirilmesi,

* Taahhiidiin yerine getirilmesi, mal veya hizmetin musteriye teslimi ile satis
sonrast bakim ve destek gibi hizmetlerin temin edilmesi.

Internetten yiiriiteceginiz satts odakls e-ticarer faaliyetleri, tiriin ve hizmetleri-
nizin niteligine gore titketicileri ya da diger isletmeleri hedefleyebilir. Firma-

nizdan tiiketicilere yapacaginiz satslar B2C (Business to consumer) olarak ad-
landirilirken, diger isletmelere yapilan satislar B2B ticaret (Business to business)
olarak adlandirilmakeadir.

[slermelerdeki profesyonel saticilarin yan sira, titketicilerin de internet tizerin-
den tirtin ve hizmet satin aldiklari, arastirma yaptiklari ve deneyimleri ile fikirleri-
ni paylastiklart hepimizin malumu. Firmanizi e-ticarete agara buradaki hedefkitle
ile baglanlar kurma firsatin siz de yakalayabilirsiniz. Ozellikle kiiciik isletmeler
igin strdurilebilirlik ve bityiimenin en iyi yolu yeni musterilere ulasmaktan geger.
Bu baglamda internet, firmalara sayisiz is kapist agmakeadir. Interner, islecmelerin
tim diinya ¢apinda yeni miisterilere ulasmalarini saglamakla kalmaz, ayni zaman-
da kiigiik isleemelerin dev holdinglerle ayni sartlarda rekabet edebilecekleri bir
platform islevi gorerek firmalar arasindaki esitsizligi bertaraf eder.

Fakat ne yazik ki ¢ogu firma sahibi internete hak ettigi 6nemi vermemekee,
maliyet ve teknolojik yeterlilik gibi faktorlerden dolayr webin sundugu firsatlari
teget geemektedir. Ancak her seyin dijitallestigi dinyamizda aruik internette gov-
de gostermek birkag yil 6ncesinde oldugu kadar maliyetli ve karmagik degil. Cok
daha diisiik biitceler ve az caba ile internette harikalar yaratabilir, satglarinizi ya
da marka degerinizi katlayabilirsiniz.

1)E-ticaretin Sundugu Firsatlar

Onceki baslikea ifade edildigi tizere e-ticaret firmalara pek cok avantaj sunar.
Firmaniz adina e-ticarete adim atarak rekabet avantaji icin yeni kaynaklara daha
kolay ulasabilir, tiriin ve hizmetlerinizin dagitiminda aracilari orcadan kaldirabi-
lir, tedarik siirecinizi sadelestirebilir, yeni is modelleri tiretebilir, daha énceden
ulasamadiginiz alt pazar béliimlerini de hedefleyebilirsiniz. Gelin, planli ve dogru
sckilde yapilan e-ticaretin saglayabilecegi faydalara daha detayli goz atalim:

¢ Rekabet §artlarl e§itleni1‘: E-ticareti benimseyen bir isletme, rakipleri
kendinden ne kadar biiyiik olursa olsun onlara kafa tutabilir. Kii¢iik bir islecme
olarak dev holdingler gibi televizyonlara, gazetelere reklam vermeniz séz konusu
bile olamazken, ¢evrimigi iletisim ve pazarlama teknikleri dijital ortamda tim fir-
malart birbirine esic hale getirmekeedir. Internette sesinizi duyurmak igin énemli
olan fakeor firmanizin buyikligi degil; yaraucihginiz ve hedef kidenize yasat-
uginiz deneyimdir.
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* Reklam ve tanitim masraflar1 azalir: Firmaniz icin cok disiik biitce-
ler ile internette pazarlama stratejileri gelistirebilir, biyiik faydalar saglayabilir-
siniz. Televizyon, radyo ve basili yayin organlarina reklam vermek iin ayirdiginiz
biitgeden ¢ok daha disik maliyetlerle ayni eckiyi elde etme sansiniz vardir.
Elinizde kalan paray1 nereye harcayacaginiz ise size kalmus.

* Kolay 6l¢iimleme imkani: Gelencksel yontemlerin aksine internette
yuriicciiginiiz faaliyetlerin ise yarayip yaramadigini anlik olarak rakamlarla gore-
bilir, performansinizi artrmak igin hizlica degisiklige gidebilirsiniz. Web sitenize
kag kisinin girdigi, hangi sayfada ne kadar vakit gecirdigi, hangi baglantudan site-
nize geldigi, ne tir bir cihaz kullandigindan tutun da yolladiginiz bir e-postay:
kag kisinin gorintiledigine, baska bir sitede yayinladiginiz reklama kag kisinin
ukladigina kadar pek ¢ok sayisal veriye dilediginiz an ulasmaniz mimkiin.

o Markanizi1 geligtirme: lyi kurgulanmis bir web sitesi ya da kaliceli icerige
sahip bir sosyal medya hesabr ile hedef kitlenizin ihtiyaglarina odaklanarak kat-
ma deger yaratabilir, yeni potansiyel miisteriler edinebilirsiniz. Ayni zamanda iyi
tasarlanmig ve diizgiin isleyen bir web sitesi kurumsal kimliginize de katki saglar,
ziyaretgilerin sahip oldugu olumlu marka imajin1 pekistirir ve firmanizin itibarini
yiikseltir.

* Cok daha fazla kisiye ulagma: Webde yiiriiteceginiz tek bir kampanyayla
bile diinyanin her yerinde bilinir hale gelmeniz miimkin. Kitle iletisim araclarty-
la gelencksel medyada béyle bir seyi gergeklestirmek olanaksizdir. Internette pay-
lasacaginiz her sey, yaratacaginiz her icerik hicbir ek masraf gerektirmeden tiim
internet kullanicilart tarafindan goriilebilir, markanizi kiiresel pazarlara agabilir-
siniz. Ayrica, dogru anahtar kelimeler ile dijital igeriginizi desteklediginizde yeni
firsatlarin ayaginiza kadar gelebilecegini de unutmayin.

* Hedefe yonelik pazarlama yapabilme: E-Ticarette firmalar miiseerile-
rine birebir pazarlama yapabilir. Toplanan miisteri verileri ve deneyimlerini kulla-
narak, yiiksek maliyetler gerekmeksizin her miisteriye, kendisine 6zel pazarlama
yapilabilmektedir.

Gordiiguniz tzere, gelencksel araglarla gergeklestirmenin neredeyse imkansiz
ya da cok yiiksek maliyetli oldugu pek ¢ok pazarlama ve satis faaliyetini internette
yiiriitmek ve sonug elde ermek miimkiindiir. Internet sayesinde daha yiiksek satin
alma potansiyeline sahip, ¢ok daha fazla sayida miisteriye ulasabilir, firmanizt

tanitabilir, yeni satglar yapabilir ve hedef kitleniz ile iletisiminizi pekistirebilir-
siniz. Giintimizde isleemelerin biiyiik bir hizla e-ticareti benimsemelerinin teme-
linde boylesi ve benzer faydalar bulunmakeadir.

2)E-ticaretin Dezavantajlari ve Coziim Onerileri

E-ticaretin arulart oldugu gibi bir takim eksileri de vardur. Internecten saus
yapmanin sahip oldugu bazi yapisal eksiklikler ve bu eksiklikleri bir nebze orta-
dan kaldirabilecek ¢oziimlere tek tek deginelim:

Miigteriyle birebir iletisim kurma ve sosyallesme eksikligi:
Miisteriyle diyalog halinde olup ona aliveris sirasinda yardimer olmak ya da kimi
iyi saticilarin yapugy gibi aligveris yapma niyetinde olmasa da miisteriyi satin al-
maya ikna eemek birebir iletisim kurma ile miimkiin olabilecek bir durum. Bunun
yaninda titketiciler eski zamanlardan beri toplu bir sekilde arkadaglariyla ya da
aile tyeleriyle aligveris yapmayz tercih ediyorlar. Magazalarda trtinleri deneyerek
ve gezerek hem cevrelerindeki kisilerle bir paylagim iginde olup, vakit gegiriyor-
lar hem de aligveris yapmis oluyorlar. Online alisveris magazalari bu konuda kul-
lanictya yardimer olamuyor.

Coziim: Saus sitenize ck olarak sosyal medya hesaplart da acabilir, kul-
lanicilariniza sosyal aglarda sorular sorabilir, onlardan trtnleriniz hakkinda yo-
rum yapmalarini isteyebilir, onlarin yorumlarini diger kullanicilarla paylasabilir
ve boylece kullanicilar arasinda bir sosyal etkilesim yaratabilirsiniz.

Kullanicilarin almay: planladiklar: iiriinii deneme firsati bulama-
malar1: Internet iizerinden yapilan alisverislerde miisterinin iiriinit canli olarak
goriip inceleme ve deneme sanst yokeur. Bu yiizden de e-ticareteeki iade oranlari
geleneksel magazacilikeaki iade oranlarina gore daha yiiksekeir.

Coziim: Satugmuz trinlerin gorsellerini ¢ok iyi hazirlamali, her agidan
miimkiin oldugunca yiiksek kalitede gorseller sunmali ve hatta gerekirse videolar
¢cekerek kullanicilara bu tirtinlerin nasil goriindigiini net bir sekilde gostermeli
ve o tiriin hakkinda miimkiin oldugunca bilgi vermeye ¢alismalisiniz.

Kullanicilarin iiriinlerini beklemek zorunda olmalari: Sanal
magazalardan alinan iiriinler kargo ile teslim edilir ve en hizli islemde bile kar-
go en erken bir sonraki giin musteriye ulasabilir. Miisteri teslimat siiresi boyunca
tirtine sahip olamaz ve beklemek zorundadir.
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Coziim: Bu siireyi en aza indirgemek icin, kargo sirketleriyle anlasabilir ve
giiniin belli bir saatine kadar (6rnegin 6glen 1'e kadar) verilen siparislerin erte-
si giin kullanicinin eline ulagmasini saglayabilirseniz kullanicilar o trini alma-
ya daha cok yatkin olacaklardir. Uriin kullanicinin eline ne kadar ¢abuk gegerse
o kadar ¢abuk tekrar aligveris yapmaya yonlenebilir. Aksi takdirde zaten siparis
verdim diyerek o iiriin eline gegene kadar tekrar aligveris yapmaya yonelmeyebilir.

Sanal aligverise karg1 duyulan giiven eksikligi: Ozellikle iilkemizde-
ki tiketiciler halen internetten aligverise giivenme konusunda sikint yagiyorlar.
Bunun baglica sebepleri arasinda internet sitesinin giivenli olup olmadigy, sitenin
onlart dolandirmasindan korkmalar gibi fakedrler bast ¢ekiyor. Aldiklart iirtiniin
kalitesinden emin olamamalart da kullanicilarin online aligveris deneyimlerini
olumsuz yonde etkileyen etkenler arasinda.

Coziim: Bu durumlart engellemek ya da azalemak icin tiriinleriniz hakkin-
da bloglar yazabilir, kullanicilarinizdan geri bildirimler alarak bunlar diger kul-
lanicilarla paylasarak yaptiginiz isin kalitesini ve giivenilirligini diger kullanicilarla
paylasir ve onlarin da giivenini kazanabilirsiniz. Bunun yaninda bir de giivenlik
onlemleriniz hakkinda kullanicinizi bilgilendirmek aligveris konusunda kendisini
biraz daha rahat hissetmesini saglar.

Sitenizin giivenligi tehlike altinda: Eger yeterli givenligi olan bir ag
saglayicist (server) yoksa, internet siteniz kétii amagli yazilimlara maruz kalarak
ve kullanict veri tabanini etkileyerek, kullanicilarinizin bilgisayarlarina virtisler
yollayabilir ve bu da sitenizin itibarini zedeleyerek miisteri kaybetmenize sebebi-
yet verir.

Coziim: Bunu énlemek igin yapilacaklar arasinda giivenilir bir ag saglayicisi
secmek. Bu sizin igin biraz masraf yaratabilir ama kullanicilarinizin goziinde iti-
barinizi kaybedip satslarinizin diismesindense biraz daha pahali bir server kullan-
mak sirketiniz i¢in daha iyi sonuglar verir. Bu konuda, aslinda yukaridaki benzer
maddelerde oldugu gibi, biitgenize uygun olacak sekilde uzman kisilerle calismak
faydanizadur.

3)E-ticaret Segenekleri Internette Satis Yapmak

Firmanizy internete tasimaya karar verdiniz. Peki, bunu ne sekilde
yapacaksiniz? E-ticaret igin nasil bir yol izlemelisiniz?

] 0

Firmanizin trin ve hizmetlerinin internet tizerinden dogrudan satsini yap-

mak i¢in kullanabileceginiz ¢esitli yontemler vardir. Bunlari degerlendirerck bir
ya da birkagini se¢meniz gerekir. Firmanizi sanal ortama tagimak icin temel olarak
su secencklere sahipsiniz:

* E-pazaryeri sitelerinden birinde kendi magazanizi agmak (B2C),

¢ Ozel aligverig siteleri ile donemsel kampanyalar diizenlemek (B2C),
* E-ticaret portallarindan birine iiye olmak (B2B),

* Kendi e-ticaret sitenizi kurmak (B2B ve B2C).

Yukarida siralanan yontemlerin her birinin kendine 6zgii dinamikleri, giicli
ve zayif yonleri bulunmakeadir. Biz bu ¢alismada s6z konusu tekniklerin her biri-
ne ayr1 ayr1 deginmekle birlikee kendinize ait bir e-ticaret sitesi kurma konusunu

daha detayli ele aldik.

E-pazaryeri Sitelerinden Birinde Kendi Magazanizi Agmak

Pazar yerleri kullanicilara birbirleri arasinda mal ve hizmetlerini satma imkan:
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veren sitelerdir. Bir e-pazaryerinde siz ile satin alicilar arasinda aracilik yapan bir
sistem vardir. Siz de halihazirda ¢esitli firma ve markalarin iirtinlerinin satisinin
gerceklestirildigi isleyen bir sisteme dahil olarak tiriinlerinizi bu sitenin miisteril-
erine pazarlamaya calisirsiniz.

Bu yontem, e-ticarete giris yapmak isteyen ancak heniiz biitce, cesaret ya da
farkli sebeplerden dolay1 sansini denemekeen ¢ekinen firmalar icin uygun bir
baslangi¢ olabilir. Gittigidiyor, ebay, sahibinden, sanalpazar, n11 gibi e-pazary-
erlerinin icerisine kendi ditkkaninizi agabilir ve reklam, arama motoru optimi-
zasyonu gibi ¢alismalara gerek kalmadan kiiciik baglangi¢ sermayeleri ile internet
tizerinden satig yapabilirsiniz.

E-pazaryerlerinin en biiyiik handikabr kuskusuz fazla rekabet ve ilgili kate-
goride bulunan diger ditkkanlarin almis oldugu olumsuz yorumlarin sizi de et-
kileyebilmesi. Ancak iyi tarafindan bakacak olursak, bu siteler cok yitksek web
trafiklerine sahip olduklari ve reklam ¢alismalarini kendileri yaptiklart icin sizin
ckstra bir harcama yapmaniza gerek kalmamakeadir.

E-satisa adim atmak icin uygun bir secenck olmakla birlikee, e-pazaryerleri
satislariniz tizerinden komisyon kesmekee, ilk tiyelik asamasinda agir evrak yiiki
olmakra ve biirokratik bir siire¢ islemekeedir. Kontrol tamamiyla ana sitede oldu-
gu icin siz gelen siparisleri hazirlayip gonderseniz bile miisteri onay: beklendigi
i¢in ya da yasal siireclerden 6tiirti 6demeleriniz gecikebilir, sitedeki tirtiin sayinizt
arurmak istediginizde ek 6demelere katanmak durumunda kalabilirsiniz.
Dolayistyla eger bir e-pazaryeri sitesinde magaza agmay: diisiiniiyorsaniz 6deye-
ceginiz komisyon oranlarini ve paranizin size 6denme siiresini de goz éniinde bu-
lundurarak satis stratejinizi gelistirmenizde fayda vardir.

Ozel Aligveris Siteleri ile Donemsel Kampanyalar Diizenlemek

“Private shopping” olarak da bilinen 6zel aligveris is modelinde 6nemli marka-
larin kampanyalart yapilarak trtnler indirimli olarak saulir. Calisma prensibi
pazaryeri siteleri ile benzer olan 6zel aligveris sitelerinde de tirtinlerde yapacaginiz
indirime ck olarak bir komisyon 6demeniz gerckiyor. Kampanya sitesinin ¢alisma
prensibine bagli olarak sizden kampanya éncesi belirli bir mikearda tiriin stoku
talep edilmesi ya da yapilan satiglarin dogrudan sizin firmanizdan teslim edilme-
si s6z konusu olabilir. Dolayisiyla trendyol, modagram, evmanya, morhipo tiiri
sitelerden birinde bir kampanya satst planliyorsaniz stoklarinizi ona gore ayar-

lamanizi, 6deyeceginiz komisyonu gozden cikarmanizi ve iade gelecek trtinleri
goze almanizi tavsiye ederiz.

~

E-ticaret Portallarina Uye Olmak

E-ticaret portallary, belirli bir pazardaki alici ve saticilarin fiyatlar ile triinleri
hakkinda bilgi alisverisinde bulunmalarina, potansiyel ticaret ortaklarini belir-
lemelerine ve ticari islemleri gergeklestirmelerine olanak taniyan isleemeler arast
(B2B) bilgi sistemleridir. B2B portallar yatay ve dikey olarak tasarlanabilirler. Ya-
tay portallar ¢ok cesitli sckeorlerden alict ve saticilant belirli islevler gercevesinde
bir araya getirirler. Dikey portallar ise belirli bir sektordeki satict ve alicilars gesitli
islevler cercevesinde bir araya toplar.

Bir ticaret portalinda satin alicilar taleplerini, satcilar ise tirtin ve hizmet oneri-
lerini portala sunarlar. Portal bu noktada satin alma ihtiyaci ile sattg 6nerisini
eslestirerek tiyelerini ticari degisim icin yonlendirir. Sisteme tiye olan bir firma
portaldan satin alict ve satici olmak tzere iki farklt boyutta faydalanabilir. Te-
darikgi-satict tarafindan sisteme giris yapan isletmeler sunularinin tutundurma
faaliyetlerini gerceklestirirken, alici tarafindan sisteme giris yapan isletmeler satin
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alim ihtiyaglarini duyururlar. Portallar bu hizmetleri saglayan merkezi nokta du-
rumundadir.

Alibaba, kompass, globalsoures gibi yatay portallara tiye olarak hem ihtiyaciniz
olan uriinleri diinyanin dért bir yanindaki tireticilerden tedarik edebilir, hem de
diinyanin dért bir kdsesine endiistriyel (B2B) satis yapabilirsiniz. Dilerseniz sek-
toruniize gore textileonly, boyex, fibre2fashion gibi belirli bir sekeore yonelik
hizmet veren dikey portallari da tercih edebilirsiniz.

Kendi e-Ticaret Sitenizi Kurmak

Firmaniza ait bir web sitesinden kendi tirtinlerinizi sacmak stiphesiz kulaga
cok hos geliyor. Diger e-ticaret segencklerindeki biirokrasi, kurallar ya da komis-
yon derdi olmadan, patronun yine oldugunuz sanal magazanizda triinlerinizi
alicilar ile bulugturma fikri ideal gibi goriinse de, astlmast gereken pek ¢ok zor-
lugu da i¢inde barindiryor. Calismamizin devam eden basliginda, kendinize ait
bir e-ticaret sitesi kurmak ve ise yaramasini saglamak icin neler yapabileceginize

ctraflica degindik.

KENDI SANAL MAGAZANIZI ACMAK

Kurumsal web sitenize bir de satis sckmesi eklemek ve gelen siparisleri deger-
lendirip web siteniz tizerinden 6deme alabilmek aslinda o kadar da kolay degildir.
Faal ve giivenilir bir sistem kurmaniz i¢in pek ¢ok unsuru ele almaniz gerekir. Bir
e-ticaret sitesi kurmak igin yapmaniz gerekenleri belirli temalar altinda sizler icin

derledik.

1)Planlama asamasi

Dijital magazaniz1 kurmaya baslamadan 6nce iyi bir analiz yapmaniz ve e-ti-
caret sitenizde nelere yer vereceginize karar vermeniz gerekir. “Internette hangi
trtinlerin satisint yapacagim? Bu alanda hangi rakipler var? E-ticaret i¢in hangi
araclari kullanacagim?” gibi sorularin cevabini verebilmelisiniz.

s ol servis
is plan1 N
hasl saglayici
azirlama secimi
e-ticaret
alan ad1 o
sistemi
alma secimi
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Sanal magazanizdaki onceliklerinizi ve yol haritanizi belirlemeniz i¢in bir is
plant olusturmak isinize yarayacakeir. Temel bir is plant 6rneklere gore farklilik
gosterebilir. Ancak girisimciler i¢in kullanilabilecek bir is plani genel olarak asag:-
daki bslimlerden olusur:

1. Profesyonel 6zet: Girisiminize ait tiim is planlariizin bir 6zeti ni-

teligindedir.

2. Sirket analizi: su an kurulu olan veya kurmakea oldugunuz sirketinizin
stratejik bir degerlendirmesi.

3. Pazar analizi: Hedeflediginiz pazarin durumu ve potansiyeli, rakipler, iyi
ve koti ornekler ile pazar trendlerinin ortaya konmast.

4. Migteri ve rekabet analizi: Misterilerinizin gozinde rakiplere kiyasla
nasil farklilagacaginizin belirlenmesi.

5. Pazarlama plani: Web sitenizin iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma, sats ve
miisteri iliskileri gibi faaliyetlerinin planlanmasi.

6. Uretim, tedarik ve gelistirme plani: Uriin veya hizmet iiretim is akust iire-
tim/tedarik planlamasy, gerekli personel (isgiicii), girdiler ve ckipmanlarla isyeri-
nin kurulus yeri ve 6zelliklerinin belirlenmesi.

7. Yonetim plani: Satin alma, satis, pazarlama ve destek siireclerinin planla-
mast, drgiit semast, personelin gorev ve sorumluluklar: gibi tiretim digt faaliyetlere
dair planlamalar.

8. Finansal plan: Sanal magazanizin kurulmasi icin gerekli yatirim ve isletme
sermayesi ihtiyacy, ihtiya¢ duyacaginiz toplam yatrim ihtiyaci ve potansiyel finan-
sal kaynaklar, isleemenin kredi ihtiyaci, tahmini nakit akigi ve kirliligs gosteren
hesaplamalar.

9. Ekler: Caligma tablolari, yasal dokiiman kopyalary, ¢esitli belge ve diyag-
ram gibi metin harici dokiimanlar.

E-ticaret planinizi olusturup kritik konulara iligkin yol haritanizi belirledikten
sonra, sanal magazanizin tasarimina baglayabilirsiniz. Bu noktada yapmaniz gere-
ken; alan adinizi tescil ettirmek ve bir servis saglayicisi segmekeir.

Web sitenizin alan adi size 6zel, esi olmayan ana web adresinizdir. Planlariniz
cercevesinde kurumsal web sitenizin ismi alunda mi, firmanizi/markanizi

yansitan, ¢agrisim yapan bir alan adi ile mi yoksa tamamen bagimsiz bir web
adresinde mi sattg yapacaksiniz karar verip heniiz baskasi tarafindan alinmamus
bir alan adi bulmalisiniz. Unutmayin ki web sitenizin adresi, sanal magazanizin
tabelasi olacak; o ytizden iyi bir se¢im yapmalisiniz.

“Faaliyet alaninizla ilgils,
akilda kalici, kisa ve basit bir ismin
marka olma sansi daima daha yiiksektir!”

Diger yandan bir e-ticaret sitesi, siradan bir web sitesinden sayica daha fazla zi-
yaretci ¢eker, internette daha fazla alan kaplar, daha fazla trafik alir ve kullanicilar
bu sitelerde daha fazla zaman gecirirler. Ayni zamanda tiriinii sepete atma,
kargilagtirma, satin alma gibi ek islemler de gergeklestirilecegi icin e-magazanizin
yogun zamanlarda bile yavaslamadan ve aksaklik yasamadan islemesi sartur. Bu
sebeple giiclii mugsteri hizmetine sahip, profesyonel ve genis bant araligi sunan
bir servis saglayici (hosting) firmasi tizerinden e-magazanizin faaliyetlerini yiiriic-

melisiniz.
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Sanal magazaniza uygun bir isim buldunuz ve gerekli baglanulari sagladinuz.
Bu noktada vermeniz gereken karar, sanal magazaniz igin nasil bir e-ticaret sistemi
kullanacaginiz. Elekeronik magazanizi olusturmak icin hazir paketler satin alabi-
lir ya da kendi sitenizi 6zel olarak web yazilimeilarina yapurabilirsiniz. Her iki
secenckee de cebinizden bir mikear paranin ¢ikacagini unutmayin.

Ozellikle dikey modelde is yapmayn diisiinen diisiik biitceli e-ticaret girisimleri
i¢in hazir e-ticaret paketleri son derece idealdir. Bir e-ticaret sitesi yazilimini sifir-
dan olusturmak zaman, biitce ve bir ekip gerekeirir. Ancak bir hazir bir e-ticaret
paketi olduk¢a ucuz ve zahmetsiz bir ¢oziimdiir. Baglangi¢ icin hazir paketlerden
faydalanmanuz siparis alma, teslimat, ¢evrimigi 6deme gibi ¢etrefilli konularla bag
etmekten kurtulmanizi saglayacaker. Zencommerce, shopify, ideasoft, proti-
caret, bigcommerce gibi yazilim saglayicilarint inceleyip kriterlerinize en uygun
geleni se¢menizi tavsiye ederiz.

Ik etapra tavsiye eememekle birlikte, kendi sanal magazaniz icin sifirdan bir
yazilim da yazdirmaniz miimkiin. Fakat bunun icin yazilima hatirt sayilir yatir-
maly, kaliteli bir yazilim ekibi bulmali ve bilgi islem elemanlari bulundurmalisiniz.

2) Tasarim Agamasi

arayiiz navigasyon sepet

bilgilendirme filereleme sekmeler

Bir saus gerceklestirebilmek igin, kullanicilar: yonlendirmeli ve “satin al” bu-
tonuna tiklamalarini saglamak zorundasiniz. Bunu saglamak igin ilk izlenimden
kullanicinin web sitenizde yasayacagi tiim deneyimlere kadar en iyi sekilde tasar-
lamaniz gerekli.

“Bir internet kullanicisinin web sitenizi
begenip begenmedigine kavar vermesi yarim saniye siiriiyor.
Bu yiizden ilk izlenim ok onemli.”

Nasil bir e-ticaret sistemi segerseniz se¢in, magazanizi ziyaret eden kullanicilarin
satin alma oranini en yiiksek noktaya tasimak icin gozlerine hitap etmeniz sart.
Web siteniz derli toplu gorinmeli, kullanicilar aradiklarint kolayca bulabilmeli ve
tranler hakkinda tatmin edici bilgilere ulagabilmeli. Satss sitenizin tasarimi icin
dikkat etmeniz gereken baslica nokralara kisaca deginelim:

Arayiiz, web sitenizin arka planinda ¢alisan sistemin son kullaniciya ulagtg:
grafik sekli olarak tanimlanabilir. Sizin web siteniz islerken kullanicilar islemlerini
bu gorsel dizlem tzerinde gerceklestirirler. Misterinin aligverisini gergeklestir-
digi magaza ortamu burasidir. Dolayistyla satin almayz tegvik edecek sekilde tasar-
lanmalidir. Arayiiziin tasariminda dikkat edilmesi gereken baslica hususlar sun-

lardir:

* Sadelik: Miimkiin oldugunca sade ve ticarete yénelik bir tasarim olusturun.
Karmagik tasarimlar, magazalarin icine kurulmus labirentlere benzer. Misterile-
riniz labirentte yollarini aramakeansa, ihtiyaclari olan tirtiine kolayca ulasip ode-
melerini yapabilecekleri bir sisteme gereksinim duyarlar.

* Islevsellik: Tasarimda miisterinizin ihtiyact olmayacak, fazladan goz yora-
cak tasarimsal uygulamalardan kaginin. Genel olarak musterilerinizin kullanabi-
lecegi 6gelerin 6n planda tutuldugu bir tasarimu tercih edin. Ornek vermek gere-
kirse, sattginiz tirtiin bir tabak ya da bardak gibi bir trtinse resimlerinin biyik
olmasi makul olabilir. Ancak sattuginiz triinler zimba, delgeg gibi ofis malzeme-
leriyse tirtiniintizii net gosteren fazla detaya inmeyen tiriin resimlerinin kullanil-
madigy bir tasarim sizin igin yeterli olacakur. Yapuginiz ticaretle ilgisi olmayan
uygulamalar sitenizde barindirmayn.

* Dinamizm: Sitenin arka planinda miizik ¢calmasi, hareketli arka plan, flash
saat cklemek gibi site kalitesini diistirecek uygulamalardan kesinlikle kaginin.

Navigasyon, tiketicilerin gereksiz uklamalar yapmadan ve kafa karisikligina
maruz kalmadan aradiklari seyi kolayca bulabilmelerine imkan veren web sitesi-
nin yol haritasi ve kilavuzudur, dolayisiyla web tasarimin en énemli kisimlarindan
birini olusturur. Unutmayin ki arama motorlarindan sitenize gelen kisiler ana say-
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faniz yerine direk alt sayfalariniza ulagabilir. Ziyaretginin hem nerede oldugunu
gostermek hem de web sitenizde daha fazla zaman gegirmesini saglamak icin navi-
gasyon ise yarayabilir. Navigasyon, ziyaretinin bulundugu sayfa hakkinda bilgi
veren bir 6gedir. Web sitesini kolay kullanim, iyi bir goriiniim ve kullanisli olacak
sekilde tasarlamak gerekir. Asagida ornek bir site navigasyonu gorebilirsiniz:

Elekerikli Beyaz Buzdolab:

Anasayfa ev aletleri csya

Filtreleme ozelligi ile kullanicilara dar arama sonuglari ve degisik iriin
ozelliklerine gore arama imkani sunulur. Bu sayede kullanicilara biyiik bir ko-
laylik saglanmis olur. Eckili filtreleme segenegi ile tercihe uygun, ilgili sonuglar (ve
stokta meveut olan triinler) ile segilen ézellikleri gorebilme olanagi bulurlar. Ek
olarak kullanicilar, diger ézellikleri degistirmeden istenilen triintin 6zelliklerini

degistirebilir ya da kaldirabilirler.

Sats sitenize ek sekmeler ekleyerck “yeni iiriinler’, “indirimdekiler” gibi
miisteri ilgisini ¢ekecek ve satig yaratacak kisimlar olugturabilirsiniz. Tabi mevecut
tranlerinizi de tutarli ve kolay bulunabilecek sekilde siniflandirmaniz gerekli.

Yapilan arastrmalar titketicilerin bityiik cogunlugunun sepete attiklar:
iiriinleri satn aldiklarini beliremekee. Dolayisiyla ziyarercilerinizi psikolojik
olarak satin almaya yonlendirecek, cazip ve kolay uiklanabilir “sepete atma” bu-
tonlart ile satiginizi artrabilirsiniz. Kolay anlagilabilir ve yeterince bilgi saglayan
bir sepet tasarimi da iki taraf i¢in birden isleri kolaylagtiracakeir.

Bilgilendirmenin tasarimda iki boyutu vardir. Birincisi tirtinler hakkinda bilg-
ilendirme, digeri ise firmaniz/markaniz hakkinda bilgilendirmedir. Uriin bilgile-
rinin detaylt ve kullanici beklentilerini tatmin edecek seviyede olmasi gerektigine
onceden deginmistik. Sats sitenize miisterilerinizin giiven duymasini ve aligveris
yapmalarini saglamak icin web sitenizde kendiniz hakkinda bilgi vereceginiz bir
yer de bulundurmalisiniz.

Firmanizin kim oldugu, ne is yaptiginiz, ne zaman kuruldugunuz, ayelik, satis
kosullary, iade sartlar, siteye has ozellikler gibi konularda yapacaginiz ek bilgi-

lendirmeler sizin profesyonel durusunuzu destekleyecek, sitenizin kullanicilar
goziindeki itibarini yiikseltecekeir.

3) Altyap1 Asamasi
kaynak giivenlik
planlama protokolleri
miisteri 6deme
iligkileri sistemleri

Satis sitenizin diizgiin islemesini, kullanicilarin sorun yasamamasini saglamak
ve e-magazaniza giiven duyulmast ve béylelikle daha iyi hizmet sunabilmeniz
i¢in tstesinden gelmeniz gereken gesitli teknik konular bulunmakeadir. Bunlarin
baslicalar1 kaynak planlama, musteri iliskileri yonetimi, giivenlik protokolleri ve
6deme sistemlerinin olusturulmasi seklinde siralanmakeadir.

E-Tearet sitesi yaziliminiz teknik altyapinizin goriinen kismidir. Firma ici tiim
sireclerinizi Kaynak Planlama (ERP) yazilimlari ile yonetebilirsiniz. Kurum-
sal kaynak planlamas, isleemelerde mal ve hizmet tiretimi igin gereken isgiicii,
makine, malzeme gibi kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan
biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen genel addir. Bu sistemler, bir isletmenin
tim veri ve islemlerini bir araya getirmeye veya bir araya getirilmesine yardimet
olmaya ¢alisan ve genelde kullanimi kolay olan sistemlerdir.

E-ticaret sisteminizi isletmenizin faaliyetleri ile birlestirerck faaliyetlerinizin
yonetimini de dijital ortama tastyabilecek bir altyap hazirlayabilirsiniz. Fakat bu
sistemlerin firmanizin operasyon ve personel siire¢lerindeki islem sayisinin cok
fazla olmast durumunda kullanilmasi anlamli olabilecek bir ¢éziim oldugunu
unutmayin.

Miigteri Hi§kileri Yonetimi (CRM) yazilimlart da miisteri siireglerinizi
yonetebileceginiz yazilimlardir. CRM ile miisteri bilgileri ve tercihlerini i¢eren
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verileri toplayabilir ve bunu tiriin ve hizmetlerinizi pazarlarken kisiye 6zel ayristir-
malar yapmak i¢in kullanabilirsiniz.

E-Ticaret diinyada ve iilkemizde emin adimlarla biiyiirken, Tiirkiye'deki In-
ternet kullanicilarindan S’te 1i internetten aligveris yapmakea. Tiikerici tarafin-
da sanal magazalardan aligverisle ilgili en fazla kaygi uyandiran konu giivenlik.
Kisisel bilgiler ve ozellikle de kredi kart: bilgilerinin ¢alinma riski tiketicileri ra-
hatsiz ediyor. E-ticaretteki giivenlik kaygilart sadece miisteri tarafinda degil, satici
tarafinda da s6z konusu. Dolayisiyla sanal diinyadaki ticari islemleri giivenli hale
getiren SSL ve SET gibi givenlik standartlarini sizin de kullanmaniz sart.

Bir e-ticaret sitesinin basarisini etkileyen en énemli sebeplerden birisi 6deme
seceneklerinin zenginligidir. Bir alisveris sitesinde 6deme secenekleri ne kadar
cok olursa, bununla ilgili olarak siparisten vazgecme oranlar1 diiserken, satin alma
oranlart yiikselmis olur. Sitenizde kullanabileceginiz baslica 6deme segencklerine
yakindan goz atalim:

* Sanal POS: E-Ticaret 5deme sistemleri arasinda en yaygin kullanilant, kredi
karti ve banka kartr ile 5deme yapmaya imkan veren sanal pos sistemidir. Ozellikle
tilkemizdeki bankalarin sundugu segencklerdeki bolluk da kredi karti ve banka kart
kullanimint yaygin hale getirdi. Firmalar, bankalarin sundugu sanal pos hizmetinden
yararlanmak icin ilgili bankaya tiye isyeri bagvurusu yaparlar. Bagvuru sonucu ince-
lemeden gecen firma, olumlu geri doniis olmasi halinde sanal posu kendi e-ticaret
sitesine entegre eder. Uye isyeri olan firmalar yillik diizenli bir tiyelik bedeli dderler.

* 3D Giivenli Odeme: Sanal POS 6demelerini daha da giivenli hale ge-
tirmek i¢in Visa ve MasterCard tarafindan gelistirilen 3D 6deme sisteminde e-ti-
caret siteleri 6deme esnasinda miisterileri bankalarin 3D giivenli 6deme sayfasina
yonlendirir. Telefon dogrulamas ve sifre kullanilarak yapilan 3D 6demeleri, kart
sahibine iki asamali bir giivenlik sunar ve bu tiir 6demeler provizyona takilmadan
islem tamamlanmis olur.

* BKM Express: Kartli aligverisleri daha pratik ve giivenli hale getirmek
amactyla Bankalararasi Kart Merkezi tarafindan olusturulan BKM Express
odeme sistemi, farkli bankalara ait kartlarinizi e-ticaret sitelerinde sifre girmeden
giivenli ve pratik olarak kullanabilmenizi saglar. Bu sistemde kullanicilar, farkls
bankalara ait kartlarini bir kereligine BKM Expresse tanimlarlar. BKM Express
odeme sistemini destekleyen e-ticaret sitelerinde kart bilgilerini girmeden 6de-

melerini giivenli olarak tamamlayabilirler.

* PayU: Sanal POS almaksizin tek bir sézlesme ve entegrasyonlaile 15 ban-
ka kartinin sanal pos kullanimini sunan nispeten yeni bir 6deme cirtidir. PayU,
miisterilerine sagladigi ve ozellestirilebilen ortak 6deme sayfast ile ayni zamanda
BKM Expressii de 6deme segenegi olarak sunar. Sahtecilik izleme ve 6nleme tize-
rine giivenlik hizmeti sunan PayU, tekrarlayan 6demeler tanimlanabilmesini de
saglar. PayU altyapust ile tim bankalara ait islemler tek bir ekrandan yonetilebili-
yor. PayU sundugu tim bu zengin segencklerle ciddi bir 6deme altyapisi olarak

dikkar cekiyor.

* Havale/EFT: Kredi kart kullanimi vadelerden dogan komisyon ticret-
leri icerdiginden dolay: tiriin ve hizmetlerin 6deme tutart nakit 6demeye gore
dahayiiksek olabilir. Bu sebeple tiikericilerin bir kism1 havale ve EFT (Elekeronik
Fon Transferi) yoluyla pesin 6deme yapmayn tercih ederler. Bu tiir islemlerin onay
suresi kartli islemlere gore daha yavagtir.

¢ Kapida Odeme: Internetten alisverise temkinli yaklasan ve kart bilgile-
rini internet tizerinde paylagmak istemeyen misterilerin tercih ettigi bir 6deme
bicimidir. Kapida 6demeler, kargo firmalari tarafindan tiriinin teslimi ile birlikee
gergeklestirilir.

e
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4) Operasyon Asamasi

tirin ve stok sevkiyat ve
yonetimi kargolama

le istik ve mﬁ§teri
depolama hizmetleri

E-ticaret siteniz faaliyete gegtikten itibaren gelencksel magazanizdan farklilik
gosterene ve yiiriiemeniz gereken belirli siirecler s6z konusudur. Uriin ve stok
yonetimi, lojistik ve depolama, sevkiyat ve kargolama, miisteri hizmetleri gibi
fiziki satiglarinizda ¢ok vaktinizi almayan islerle bogusmaniz gerekecekeir.

Uriin ve stok yonetimi: Firmanizin sactus tiriin ve hizmetlerin tedarik, stok
planlamasy, fiyaclandirilmasi, rekabet takibi ve satig ve pazarlama stratejilerinin
yonetimini igeren streclerdir. Sanal magazanizda sadece kendi trtinlerinizi mi
satacaksiniz yoksa baska tedarikgilerden de triin temin edecek misiniz, fiziksel
magazanizdaki iiriinlerden hangilerini sanal magazaniza tasiyacaksiniz, fiyac-
lariniz farklilik gosterecek mi gibi sorulara cevap vererek ikinci magazanizin tiriin
politikasini stirekli yonetmeniz gerekli.

Diger yandan, sattiginiz triinlerin stok takibini de iyi yapmalisiniz. Meveut
olmayan trinlerin sitede gozikmemesi 6nemlidir. Aksi takdirde, sepete koyma
islemini ger¢eklestirdikeen sonra iirtin teslimatnin stokea olmadigs igin yapila-
mamast size duyulan giiveni drseleyecekeir.

Lojistik ve depolama: Lojistik, iiriinlerin tagimasi, envanteri, depolamast,
idaresi ve paketlemesini kapsayan siireler biitiiniidiir. Insan giicii, arac ve fiziki
depolama alant gerekeiren lojistik islemleri firmalar i¢in 6nemli masraflar yarat-
makeadir. Eger internetten satacaginiz tiriinleriniz igin ck bir saklama alani ge-
rekecekse operasyonlarinizin siirekliligi icin insan giictine ve ekipmana da ihti-
yaciniz olabilecegini aklinizdan ¢ikarmayin.

Sevkiyat ve kargolama: E-ticaret operasyonunun iiriin miisteriye ulagtiril-

madan 6nceki son halkasi triinlerin sevk edilmesi veya kargolanmasidir. Migros
Sanal Market, Cigek Sepeti gibi tirtinlerini miisterisine giin igerisinde ulastirmast
gereken firmalar sevklerini kendi araglari ile ger¢eklestirirken, geri kalan bir¢ok
firma trin teslimatint kargo firmalari tizerinden saglamakeadir. Kargo firmalar
ile yapilan anlagmalar sonucunda firmalar, siparis hacmine gore tiriinleri kendile-
rine 6zel indirimli fiyatlardan gonderebilmekeeler. Bu ticretler belli bir satis limi-
tine kadar miisteriden tahsil edilir, belli bir tutarin tizerindeki siparislerin kargo
ticretleri cogunlukla e-ticaret firmasi tarafindan kargilanur.

Tipks fiziksel bir magaza gibi, sanal magazaniza da miimkin oldugunca ¢ok
miisteri gekmelisiniz. Fakat bu sefer trtinleri musterilerinize sizin hazirlayip gon-
dermeniz gereklidir. Uriinlerinizi uygun ambalajlamaly, giivenli bir sekilde pake-
tlemeli ve bazen sehir, hatea iilke disina géndermelisiniz. Uriin génderiminin ver-
giler, iadeler ve tersine lojistik gibi bazi zorluklar: bulunmakeadir. Nakliye ve vergi
maliyetleri, iade gelen tiriinlerin geri 6demesi ve stoklanmasi gibi konulari bastan
distiniin ve ¢oziim yollariniz hazir olsun.

Miisteri hizmetleri sunma: E-ticaret sitesi sahibi olarak dikkat etmeniz gere-
ken en 6nemli konulardan biri de miisteri hizmetlerinde verilen destekeir. Insanlar
aligveris yaparken sitedeki musteri hizmetleri servisine gore karar verirler. Anlik
ve ¢evrimigi verilen hizmetler e-ticaret sitelerinin hep artist olmuseur. Ozellikle
internetten satin almanin getirdigi dezavantajlari bertaraf etmede en biiyiik rol
kaliteli miisteri hizmetlerinindir.
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Sanal diinyada en biiyiik zorluk kullanicilarin aligveris yapmak icin sizi bulma-
larinive tercih eemelerini saglamakor. Bu nedenle kere kazandiginiz misteriyi son-
rasinda elinizde tutmaniz ¢ok énemlidir. Tiiketiciler kendilerine iyi davranildigt
yerlerden aligveris yapmak isterler ve kendilerini memnun eden sirketleri de her
zaman hatirlarlar. Bu nedenle de miisteri destek biriminizin, markanizin yizii ol-
dugunu unutmamaniz gerekmekeedir.

5) E-ticaret Sitenizi Pazarlama Agamasi

kurumsal e-posta sosyal
web sitesi pazarlamasi medya

arama
motoru
optimizasyonu

web
reklamlar

Internette kar geririci sauis hacimlerine ulasmak icin mitkemmel bir e-ticaret si-
tesi tasarlamaniz, kusursuz tedarik sistemi kurmaniz, iirtinlerinizin ¢ok kaliteli ve
uygun fiyatli olmast yetmez. Interneteeki citketiciler sizden haberdar olamadiklart
ve sizi bulamadiklar: siirece web okyanusunda bir kum tanesinden ibaretsiniz.

Bu sebeple temel amag faaliyetlerinizi internet yoluyla miimkiin oldugu kadar
cok kisiye duyurarak sanal diinyada kendinize bir yer edinebilmekeir. Boylelikle
firmanuz, iiriin/hizmetleriniz ve e-ticaret faaliyetleriniz hakkinda hedef kitlenizde
farkindalik yaratabilir, onlarin ilgilerini ¢ekerek satin alma istegi uyandirabilir
ve satts gerceklestirebilirsiniz. Asagida pazarlama faaliyetlerinizi internete tagi-
yabilmek i¢in kullanabileceginiz belli bagli araclara kisaca deginilmistir:

a)Kurumsal Web Siteniz

Firmaniz adina kuracaginiz bir web sitesi ile potansiyel musterilerinizin sizi in-
ternetten aratarak kolayca bulmasini saglayabilir; firmanuz, tirtiiniiniiz ya da mar-
kaniz ve hatta kendinizle ilgili bilgileri diizgiin, giivenilir ve birincil kaynaktan
sunarak potansiyel musteriler kazanabilir, mevcut musterileriniz ile is hacminizi

biiyiitebilirsiniz. Kurumsal web sitesi araciligiyla hedef gruplar ile iletisim kuru-
labilir, musteriler ile etkilesim saglanabilir, misteri verileri toplanabilir. Profesyo-
nelce isletilen giincel bir web sitesi kurumsal itibart artirmada 6nemli bir etkendir.
Ayrica hedef gruplarda miisteri sadakati yaratmak igin de kullanimi mimkiindjir.

Kurumsal web siteniz sizin kartvizitinizin devami niteligindedir ve 7/24
crisilebilir olmasi sayesinde yeri geldiginde asistaninuz, yeri geldiginde is gelistirme
miidiiriiniz rolini iistlenir. Potansiyel misterileriniz web sitenizi inceleyerek fir-
maniz hakkinda yargilara varirlar, size giivenip giivenmeyeceklerine ve is yapip
yapmayacaklarina karar verebilirler.

Internetten saus faaliyetlerinizi dogrudan kurumsal web siteniz tizerinden
ytiriitebilir ya da tiriinlerinizi sacmak icin actiginiz diger web sitenizin tanitimins
kurumsal web siteniz tizerinden yapabilirsiniz. Sizi, firmanizi ya da markanizt
bilen insanlar internetten satis yapuginizin farkinda olmayabilirler. Bu sayede
belli bir amacla kurumsal web sitenizi ziyaret eden kullanicilart e-ticaret sitenize
yonlendirebilirsiniz.

b) Web Reklamlar:

Cevrimici reklamlar, isletmeye ait ticari mesajin, baska web sitelerinin bel-
li bolimlerinde standart bir formatta tcret karsihig yayinlanmasidir. Mesajin
bicimine gore cesitli ¢evrimici reklamlar bulunmakeadir. Giiniimiizde web
sitelerinde, arama motorlarinda ya da sosyal medya platformlarinda tcret-
li reklamlarinizi yayinlatmaniz miimkiindiir. Ayrica, semantik web teknolojisi
sayesinde dijital reklamlarin etkinligi aremistir. Web ¢erezlerinin kullanidmasi ile
reklamlariniz dogru kullanicilar ile bulugturulmakeadir. Unutmayin ki, ne kadar
cok yerde tanitiminizi yaparsaniz o kadar ¢ok kisinin sizi gérmesini ve bilmesini
saglarsiniz.

c) E-posta Pazarlamasi

Internetee farkindalik ararmak igin kullanilan stratejik araclardan biri de
c-posta ile pazarlama yapmakur. Kaliteli igerikle olusturdugunuz e-postalar
aracihigiyla hedefkitlenize ulagabilirsiniz. Diisiik maliyetlerle kendi hedeflediginiz

ozelliklere sahip titketicilere bu sekilde ulasmaniz mimkiin.

d) Arama Motoru Optimizasyonu (SEO)

Arama motoru optimizasyonu en basit tanimiyla web sitenizin ticret 6de-
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meden miimkiin oldugu kadar kolay bulunabilir hale getirilmesi sirecidir. SEO
sayesinde firmaniz ve markaniz da dijital ortamda ayn1 sekilde kolaylikla bulu-
nabilir. Bu su demek: internette paylastiginiz icerigi 6yle bir hale getirmelisiniz
ki, herhangi bir arama motoru belitli bir anahtar kelime ¢ercevesinde sizin site-
nizi ilgili kullanicilara iist siralarda gostermeye istekli olsun. Bu sebeple e-ticaret
sitenizi olusturduktan sonra dogru anahtar kelimeler ve veri girisleri ile tiiketi-
cilerin sizi internette bulmasini saglayabilirsiniz. Eger bu is i¢in para harcamay1
goze aldiysaniz, “Arama Motoru Pazarlamasi” (Search Engine Marketing - SEM)
secenegini degerlendirip, segtiginiz anahtar kelimeler icin kendinize iist siralarda
yer satin alabilirsiniz.

e) Sosyal Medyada Pazarlama

Internet ortaminda ortak ilgi alanina sahip insanlarin bir araya gelerck
olusturdugu, birbirleri ile etkilesime girdigi, bilgi paylastigi, ortak bir anlayis
gelistirerek iletisim kurdugu ve katma deger yaratug sanal topluluklar; faali-
yetleri soz konusu ilgi alant ile kesisen islermeler icin halihazirda bir hedef kitle
olusturur. Bu sanal topluluklar ¢ogunlukla internet kullanicilarinin sosyallesmek
ve paylasimlar yapmak amaciyla kullandigs sosyal medya platformlarinda olusum
gosterir. Bu ilgi aglarina ek olarak, diger sosyal medya kullanicilari da isleemeler
icin biiyiik bir potansiyel arz eemektedir. Sosyal medyadaki meveur ilerleme, diji-
tal medyada giiniimiizde yaganan en biiyiik atilim olarak éne ¢tkmakeadir.

Peki, firmaniz i¢in sosyal medyada ne yapabilirsiniz? En basit tabiriyle Twitter,
Facebook, LinkedIn gibi sosyal medya platformlarinda misterileriniz ile dogru-
dan iletisim kurabilir, triinlerinizi sergileyebilir, bilgilendirebilir, kampanyalarini-
z1 duyurabilir ve hatta ikili iliskiler kurabilirsiniz. Ve tiim bunlart profesyonel
destek almadan, sifir biiege ile gergeklestirebilirsiniz.

SON DOKUNUSLAR:
NELERE DiKKAT ETMELI?

Calismamuzin bu son bolimiinde, bir e-ticaret sitesi kurmaya iliskin buraya
kadar anlatuklarimizin tstiine dikkat eemeniz gereken bazi puf noktalarina degin-
dik. Dileriz ¢izdigimiz yol haritasi ¢ergevesinde olusturdugunuz sats sitenizde
yar

Web Sitesi

* “Sik sorulan sorular” bolimii olusturun ve gerekli yerlerde her sayfadan bu-
raya baglanular verin. Boylece miisteri hizmetleriniz standart problemlerle daha
az ugrasacak ve vakit kazanacakur.

* Sizi ve varsa diger tedarikgileri tanitan bilgilere yer verin. Satin alicilarin
sizle ilgili bilgiye her yerden ulagabilmesini saglayin.

* Saun aliciya yapug alisverisin hangi hukuka tabi oldugunu anlatin.

¢ Sattiginiz tiim iirtin ve hizmetlerin detayli agiklamalarini koyun.

* Sitenizde mutlaka arama fonksiyonu olsun.
Siparis
* Musterilerinizin tiim fatura bilgilerini detaylica alacak bir sistem kurun.

e Alici siparisi tamamlamadan énce tirtintin stok bilgisini gormesini saglayin.

* Toptan ya da indirimli sattiginiz tirtinleri en bastan belirtin.
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¢ Alicinin son onay1 vermeden énce siparisi ile ilgili tim bilgileri gorebilme-
sini saglayin.

* Mevcut triin mikeariny, teslima siiresindeki ya da diger streclerdeki gecik-
meleri mutlaka misterinize bildirin; iptal, iade ve geri 6deme kosullart hakkinda
bilgilendirin.

* Her siparis i¢in bir numara olusturarak musterinizin siparis durumunu
takip edebilmesini saglayin.

* Misterinizin gegmise doniik aligveriglerini gorintileme imkani sunun.

Odeme
* Misterinizin édeyecegi toplam fiyati olabildigince erken gosterin. Tam
satin alma asamasinda ek 6demelerle kargilagmasini engelleyin.
* Odeme seceneklerinizi zengin tutarak miiserinize 6deme kolayligi saglayin.

* Odeme sayfasinda giivenligi saglayan firmanin ve ilgili bankalarin logolari-
na yer verin. Bu, givenilirliginizi artracakor.

Teslimat
* Miisteriniz ile teslimat bilgilerini, toplam 6deme tutariny, teslimat adresini,
tahmini teslimat tarihini ve tastyict firma bilgilerini paylagin.
* Musterinize iiriin teslim sekli ile ilgili segenekler sunun.
* Uriin yola cikuiginda miisterinize e-posta ile haber verin.
* Gonderdiginiz tiriinlere teslimat sirasinda olusabilecek hasarlara karg:
sigorta yaptirin.

Garanti
* Her tiriin igin garanti siiresi, kapsadigi kosullar, ve garanti disi durumlari ek
tek yazin.
* Musterilerinizin garanti hizmetinden kolayca yararlanabilmesini saglayn.
* Garanti desteginin kimden, ne kadar siire ve ne sekilde alinacagi konularin-
da musterinizi bilgilendirin.
Iade
* lade edilen mallar igin uygulanan prosediirii alicilara énceden bildirin.

* Malin iade edilme sartlari, tasima ve diger masraflar konusundaki politi-
kaniz1 acik ve anlagilir bir sekilde paylagin.

Gizlilik
* E-ticaret sitenizde gizlilik politikalarint paylagin. Alicr bilgilerinin tgtinci
sahuslara dagiulmayacagint da duyurun.
* Miisterilerinize, tgtnci taraflar ile hangi bilgilerinin paylagilmasina izin
verdigini acikca sorun. Bilgilerini paylasmaktan ¢ekinmeyen musterileriniz size
yeni firsatlar yaratabilir.
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SON SOZ

Bu calismada firmaniz i¢in internette satis yapmak igin gerckenlere basitge
deginmeye ¢alisuk. Unutmayin ki, sirekli gelisen webde her giin uygulayabi-
leceginiz yeni teknikler, kullanabileceginiz yeni araglarla kargilasmaniz mimbkin.
Size sundugumuz genel ¢erceve ile temel kavramlar ve uygulamalar hakkinda fikir
sahibi olmaniz, uygun gordiklerinizi daha detayli aragtirip ele alarak isletmeniz
i¢in en iyisini ger¢eklestirmenizi temenni ederiz.
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