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E-IS ve INTERNETTE PAZARLAMA

1990’larin  basindan itibaren hizli teknolojik gelismelerle birlikte
bilgisayar fiyatlar1 diigmiis, teknoloji kapasiteleri artmis ve daha fazla kisisel
bilgisayar ev ortamina taginmis, kisacasi genis kullanim olanagi saglanmustir.
2000’11 yillara gelindiginde yiiksek teknoloji endiistrilerinde 6zellikle iletisim
ve bilgisayar bilesenleri alaninda yasanmakta olan devrim giindelik hayatta da

radikal degisimler yaratmaktadir.

Insanlar bulunduklar1 ortamdan bir bilgisayar ve internet yardimiyla
islerini siirdiirebilmekte, istedikleri bilgilere rahatlikla ulasabilmekte, cografi
uzaklik tanimaksizin yakinlariyla iletisim kurabilmekte, faturalarim1 6demekte,
yatirimlarim1 ~ degerlendirmekte, egitim alabilmekte, saglik konusunda
uzmanlarin fikirlerine ulasabilmekte, seyahat, eglence, oy kullanma gibi
bir¢ok ihtiyaclarin1 gorebilmektedirler. Tiim bu ihtiyaclarin karsilanmasinda

internet onemli bir rol iistlenmektedir.

Internet ve E-is Dinamikleri

Internet, zaman, mekan ve maliyet acisindan girisimcilere biiyiik
firsatlar sunarken diger taraftan da tiiketicilere talep ettikleri bilgi, iiriin ve
hizmeti aninda saglayabilmektedir. Internet sinirlar1 ortadan kaldirmakta,
cografi uzakliklara bakilmaksizin diinyanin her yerine haftanin yedi giinii,

giinde yirmidort saat ulasabilme imkan1 yaratmaktadir.
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Tablo — 1 Yeni Ekonomi ve Doniigtim.

IS CEVRESI  Yerel / Fiziksel — Kiiresel / Sanal

VARLIKLAR Somut —_ Soyut
DEGIiSiM Periyodik 3  Siirekli
URETIM Kitlesel —_ Kitlesel —_— Kitlesel
Uretim Ozgiinlestirme Kigisellestirme

Kaynak : “Understanding The Net Economy Revolution”, http://www.iPlanet.com, Erisim
Tarihi : 12.3.2001, s:3-4.

Isletmeler internet kanaliyla iiriin ve hizmetlerini yeni pazarlara, yeni
tiiketicilere tamitma ve satma potansiyeline kavusmuslardir. Internetin
devrimci nitelikleri isletme-yOnetim anlayisinda kendini gostermekte, biitiin is
faaliyet ve siirecleri giderek daha yogun bir bi¢imde elektronik ortam
tizerinden yiiriitilmektedir. Yukarida Tablo-1’den de goriilecegi iizere yasanan
bu koklii degisimin basinda is cevresinin lokal anlayis ve uygulamalardan
kiiresel anlayis ve uygulamalara gecisi gelmektedir. Siirekli gelisme ve
ilerleme, rakiplerden daima bir adim 6nde olma, yeni iirlin ve hizmet
gelistirme, dijital, soyut iriinler ve farklilastirma stratejileri 6n plana
cikmaktadir. Yirmibirinci yiizyilda kitlesel {iretim anlayisini  derinden
etkileyen yeni ekonomi dinamikleri, kisiye 0zgiin ¢oziimlerin iiretilmesini

zorunlu kilmaktadir.

Internet uygulamalar1 yayginlastikca web siteleri de yeni istek ve

ihtiyaclar1 karsilamak iizere degismeye ve gelismeye baglamstir. Internet web

sitelerinin tarihsel gelisim siirecini dort evrede ozetlemek miimkiindiir :

! Anita Rosen, The E-Commerce Question and Answer Book; A Survival Guide For Business
Managers, AMACOM, New York, 2000, s:3.
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Internette sadece brosiir, katalog seklinde basit bir diizeyde yapilandirilmis ilk
donem web site ornekleri sonrasinda yerlerini daha sofistike olan ikinci
donem web sitelerine birakmislardir. Bu donemde bir¢ok isletme internetin
pazar potansiyelinin farkina vararak bu alana yonlenmislerdir. Web sitelerinde
isletmeyle ilgili bilgilerin yaninda sirket amag¢, misyon ve vizyonu,
yatirimeilar, ortaklar vb. bilgiler de verilmeye baslanmustir. Ugiincii donemde
internetin bilylik gii¢ kattigi yeni ekonominin hizla biiylimesi ve internet
izerindeki is hacminin artmasi kisi ve kurumlarin bu konu {izerinde daha fazla
yogunlagsmasint  saglamistir.  Diger taraftan kar amaci giitmeyen
organizasyonlar, dernekler, vakiflar ile kamu kurumlar1 ve devlet de bu
alanda yerlerini almistir. Internetin geleceginin sekillendigi dordiincii evrede
ise site icerigi daha da gelismis, web sitelerinin tasarimi daha karmasik hale
gelmis, teknik altyapr caligmalarinda bilgi ve deneyimler artmis, isletme-

yonetim anlayisinin internet faaliyetleriyle entegrasyonu saglanmistir.

B2B | ISLETVE f e “»{ DEVLET | %G

Sekil —1 Internet ve E-Is Dinamikleri.

Internet icerisinde yer alan faktorlerin e-etkilesim bicimlerini, alti ana

baslikta degerlendirmek miimkiindiir ( Sekil —1):

3
Dog¢. Dr. Murat ERDAL _ _
Istanbul Universitesi, Siyasal Bilgiler Fakiiltesi, [sletme Bolimii 34116 Beyazit-Istanbul
merdal @istanbul.edu.tr, Tel : (0212) 440 02 45




www.meslekiyeterlilik.com

o Isletmeler arasi etkilesimler ( Business to Business : B2B ),

e Jsletme ve nihai tiiketici aras1 etkilesimler ( Business to Consumer: B2C ),
e Isletme ve devlet etkilesimleri ( Business to Government : B2G ),

e Vatandas ve devlet etkilesimleri ( Citizen to Government : C2G ),

e Kamu Birimleri Arasindaki Etkilesimler ( Government to Government : G2G ),

e Tiiketiciler Arasindaki Etkilesimler ( Consumer to Consumer : C2C ).

Yeni bin yilda isletme-birey (tiiketici, vatandas)-devlet iligkileri internet
izerinde yeni bir boyut kazanmaktadir. Bireyler yani kullanicilar internet
izerinde etkilesimde bulunduklari isletme web siteleri ile iliskilerinde tiiketici,
devlet web siteleri ile iligkilerinde vatandas gibi cesitli kimlikler

kazanabilmektedirler.

Devlet, gelistirdigi bilisim altyapist ile gerek isletmeler gerekse
vatandaglarla olan iliskilerinde hizli, etkin ve verimli bir rol oynamakta,

elektronik ortamda gerceklestirdigi faaliyet alanlarimi her gecen giin

genisletmektedir.
: B2B : B2C —
Is Ortaklar1 |¢——p] ISLETME Miisteriler
Extranet Internet
VPN <4— Intranet —p» WWW
E-SUREC ENTEGRASYONU|—p <— E-TiCARET
4------- ELEKTRONIKiS }------ >

Sekil —2: Isletme E-Is Cevresi.

Kaynak: J. Baranowski, RD Ririe, ML Inman, RW Green, The E-business
Revolution Impact on the Pharmaceutical Industry, IBM Kiiresel Industries, 2001.
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Isletmeler, internet yardimiyla biitiin iiriin ve hizmetlerini gerek
orgiitsel alicilara gerekse nihai tiiketicilere dogrudan tanitma imkanina
kavusmaktadirlar. Internet bu alanda diger tiim medya ortamlarindan daha
etkin ve verimli bir rol iistlenmektedir. Web siteleri, televizyon, radyo, gazete
ve dergilerde yapilmakta olan iirlin ve hizmet tanitiminin yaninda maliyet
diisiikliigii, genis bilgi kapsami, her saat erisim ve iletisim olanagi gibi bir¢ok
avantaja sahiptir. Bununla birlikte, isletmeler, tedarik ve dagitim sistemleriyle
bir ag ortaminda hizli bir sekilde iletisim halindedir (Sekil-2). Istenilen
niteliklerde iiriinlerin, istenilen zaman ve istenilen kalite standartlarinda

hazirlanmasinda ag iletisim teknikleri biiyiik fayda yaratmaktadir.

Internet is Siirecleri ve Pazarlama

Internet  ekonomisinin  biiyiimesi ve  teknoloji  kullaniminin
yayginlasmasiyla birlikte pazarlama alanindaki yeni ve 6zellikli uygulamalar;
“elektronik”, “siber”, ‘“ag (network)”, “internet” veya “web pazarlamas1”
gibi isimlerle adlandirilmaktadir. Bu yeni yaklasim ve faaliyetler biitiiniinde;

- Haberlesme ( telefon, kablolu yayin, uydu, telsiz, vs. ),

- Bilisim teknolojisi ( donanim, yazilim, hizmetler ),

- Medya ve

- Eglence endiistrilerinin bugiin geldigi noktamin pay: biiyiiktiir’( TIME
Industry:  Telecomunications, Information Technology, Media,

Entertainment ).

Bir bagka bakis acisiyla internet ve e-is tiim sektorlere yayilmistir. Artik

tiim sektorlerin bir “e” yansimasi bulunmaktadir.’

2 Kurt Rohner, Marketing in the Cyber Age , John Wiley & Sons, Chichester, 1998, s:6.
3 Peter Cunningham, Friedrich Froschl, Electronic Business Revolution; Opportunities and Challenges
in the 21% Century, Springer-Verlag, Munich, 1999, s:17.
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- Fiziksel Uriinler : Elektronik ticaret, e-perakendecilik.

- Finansal Hizmetler : E-bankacilik, e-yatirim, e-sigorta.

- Dinlenme : E-eglence, e-oyun, e-kumar, e-bahis, e-seyahat.

- Kigsisel Hizmetler : E-egitim, e-68renme, e-saglik/bakim hizmetleri.

- Bilgi Hizmetleri :
- E-yaymcilik: haberler, makaleler vb.
- E-hizmetler: Kredi kartlari, kisisel, finans, yatirim.

- Elektronik-Topluluk: Dernekler, birlikler, spor kuliipleri.

- Elektronik-Devlet: Elektronik ortamda devlet-vatandas, devlet-isletme ve
kamu idari {initeleri arasindaki etkilesimler.

- Elektronik-Diger: Muhasebe, hukuk, hava durumu vb.

Pazar Aragtirma Intranet
Miisteri Profilleri Ekstranet

Talep Tahmini PAZARLAMA Egitim
Uriin Gelistirme ve ARASTIRMA Eleman Secimi

TUTUNDURMA ve
MAGAZACALIK
Sirket Tutundurma
Uriin Bilgilendirme
Fiyatlandirma
Jenerik Satislar

SATIS SONRASI
HiZMET

Miisteri Destegi / Yardim
Miisteri Geribesleme
Sik Sorulan Sorular Listesi
Topluluk Tartisma Gruplari
SiPARIS
YONETIMi
Urijp Siparisleri Uriin Testi ve Spesifikasyonlar
Online Islemler Miisteri Satis Hizmeti
Dogrudan Siparis Girisi Stok Islemleri

Siparis Izleme Muhasebe Islemleri
Uriin Dagitim

SATIS

Miisteri

Sekil — 3: Internet s Siirecleri ve Pazarlama.

Kaynak: Alistair Campbell, What is E-Commerce: The Opportunities and Threats,
http://www.e-trade.org.uk/doc-training_tools.htm, Document Library / Training Tools /
Training-02, Glasgow Development Agency, 2000, Erisim Tarihi:24.4.2001.

Bu gelismeler icerisinde elektronik ticaret icerisinde yer alan internet

pazarlama anlayis ve uygulamalarini “internet pazarlamasr”’ kavramiyla
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aciklamak miimkiindiir (Sekil-3). Internet pazarlamasi, internet ortami
tizerinde gergeklestirilen bes temel faaliyet alanindan olusmaktadir. Bu
faaliyet alanlari; pazarlama ve arastirma, tutundurma ve magazacilik, satis,

siparis yonetimi ve satis sonras1 hizmetlerdir *,’( Campbell, 2000).

Internet is siirecleri anlayisinda ilk adim “pazarlama ve arastirma”
siireci olusturmaktadir. Bu siirecte, pazar arastirmasi, kullanici ve miisteri
profillerinin tanimlanmasi, talep tahminleri, iirlin gelistirme, intranet ve

ekstranet caligmalari, eleman se¢imi ve egitimi yer almaktadir.

Hedef tiiketici istek ve ihtiyaclarinin tespitinde internet kullanicilarina
ait bilgilerin toplanmas1 oncelikli sirada gelmektedir. Web sitesi gerek kendi
biinyesinde yiiriittiigii e-posta, iiyelik/ abonelik vb. form ve anketler gerekse
dis kaynaklardan sagladigi pazarlama arastirmalar1 neticesinde belirli bir
diizeyde veritaban1 saglamaktadir. Boylelikle spesifik tiiketici gruplari
tanimlanarak istatistiksel bilgiler kazanilmaktadir. Site, belirli aralikla
uyguladig1r arastirmalarla ziyaretcilerin isletme web sitesine ait hangi
hizmetlerden daha ¢ok yararlandiklarini belirlemekte, diizenli site ziyaretgileri
ve alig-veris yapan miisterilerin kimler oldugu ile ilgili tespitler
giincellenmektedir. Tiiketicilerin {iriin ve hizmetler hakkindaki yorum ve
elestirileri kanaliyla sitenin yenilenmesi, daha islevsel hale gelmesi ve

ozellikle yeni iiriin gelistirmede ipuclari elde edilmis olmaktadir °.

“Tutundurma ve magazacilhik” asamasinda; isletme, {riin ve
hizmetleri konusunda tutundurma ve fiyatlandirma Kkararlart agirlik

kazanmaktadir. Arama motorlar1 ve portallarda web sitesinin kayitli olmasi

* Alistair Campbell, What is E-Commerce: The Opportunities and Threats, http://www.e-
trade.org.uk/doc-training_tools.htm, Document Library / Training Tools / Training-02, Glasgow
Development Agency, 2000, Erisim Tarihi:24.4.2001.

5 Judy, Strauss, Raymond Frost, E-Marketing, 2. Baski, Prentice-Hall, New Jersey, 2001, s:17.

® Ward Hanson, Internet Marketing, South Western College Pubs.,Ohio, 2000, s:233.
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kullanicilarin web sitesine erisimlerini kolaylastiracaktir. Dogrudan pazarlama

taktik ve stratejileriyle potansiyel miisteriler hedeflenmektedir.

Binlerce web sitesi arasinda kullanicilarin bir web sitesinden haberdar
olmas1 giderek giiclesmektedir. Bu durumun asilmasinda tiiketicilerin yogun
oldugu noktalarda internet i¢i ve internet dis1 ( TV, radyo, gazete, dergi, vb. )
reklam ve tamitim faaliyetleri giindeme gelmektedir. Tutundurma cabalari
kapsaminda Ornek iirtinler, indirimler, kuponlar, siireli iicretsiz abonelikler,
yazilim programlarinda test-deneme siiriimleri, bedelsiz site turlart vb.

alternatifler yer almaktadir.

“Satis” asamasinda site {iriin ve hizmet gruplar siniflandirilarak alt
kategorilere ayrilmaktadir. Kullanicilarin, web sitesi i¢inde farkli {iriin
kategorilerini ( marka, model ve fiyat aralign vb.) smiflama ve
karsilagtirmalarim1 saglayan arama secenekleri ( arama motoru, menii veya
modiil vb. ) olusturulmaktadir. Diinyanin farkli bolgelerinde olusturulacak
aynt sirkete ait farkli dillerde hizmet veren web siteleri ile daha fazla
tilketiciye ulasilmakta, farkli doviz ve fiyat secenekleri ile de isletme gelirleri

artirilabilmektedir.

“Siparis yonetimi” siirecinde, internet isletmelere siparis siirecini
yeniden tamimlama firsati vermektedir. Isletmeler tiiketicilerin siparis
formlarin1 kendilerinin girmesiyle sipariglerin ¢abuk isleme koyulmasi, diisiik
maliyetler, miisteri hizmetlerinde iyilestirme, hatalarin azaltilmasi, daha az
personel istihdami, isletme siirecleriyle entegrasyon vb. bircok fayda
saglamaktadir. Bu kapsamda siparis 0deme yontemleri, kredi kart1 siirecleri,
faturalama, siparis izleme modiilleri bulunmaktadir. Miisteriler verdikleri
siparisin isleme koyulmasi ile birlikte bir siparis numarasi alabilmekte, satin
aldiklar1 iirliniin yiikleme ve varis tarihini, tasima ve teslim maliyetlerini
ogrenebilmektedirler.
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“Satis sonras1 hizmetler” asamasinda ise internet iizerinde satilan
triinlerle 1ilgili destek materyalleri (kullanim kilavuzlari, teknik destek
modiilleri, yardim secgenekleri, vb.), garanti ve satis kosullar1 (teslimatta
aksama, aldatilma, eksiklik, bozulma veya hata olugsmasi vb. ) ve tiiketici
iletisim mekanizmalar1 (6neri ve sikayetlerin iletimi, iirlin iadesi, vb.)

bulunmaktadir.

Tiiketici geri besleme siirecindeki Oonemli kaynaklar; formlar, satis
sonrasi Uriin/hizmet arastirma anketleri, e-posta, problem ¢6zme ve Oneri alis-
verisi saglanan sohbet odalar1 ve tartisma gruplaridir. Sik sorulan sorular
listesi (FAQ); olast problemlere yonelik olarak iiriin bilgisi, teknik ayrmtilar,
is siirecleri gibi bir¢cok konuda hizmet vermektedir. Bu kapsamda;
siparislerimi nasil kontrol edebilirim ?, iiriinii nasil teslim alabilirim ?, 6deme
kosullar1 nelerdir ? kredi kartt uygulamalar1 giivenli mi ? almaktan

vazgectigim Uriinii nasil iptal ederim ? vb. sorular 6n plana ¢ikmaktadir.
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