T.C.
ISTANBUL UNIVERSITESI-CERRAHPASA
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

YUKSEK LiSANS TEZi

TEDARIK ZINCIRi YONETIMINDE HiZMET

KALITESI ACISINDAN MUSTERI ILISKIiLERI

YONETIiMi FAALIYETLERI VE BiR URETIM
ISLETMESI ORNEGI

Burak SEVIM
2601170375

DANISMAN
Dog. Dr. Pmar KIRCI

IL. DANISMAN
Dr. Ogr. Giizide Oncii EROGLU PEKTAS

MUHENDISLIK BILIMLERI ANABILiM DALI

ISTANBUL-2019



T.C.
ISTANBUL UNIVERSITESIi-CERRAHPASA
LISANSUSTU EGITIM ENSTITUSU

YUKSEK LISANS TEZi

TEDARIK ZINCIiRi YONETIMINDE HIZMET KALITESI
ACISINDAN MUSTERI ILISKILERI YONETiMi FAALIYETLERI
ve BIR URETIM iISLETMESI ORNEGI

Burak SEVIM

S
[ e

DANISMAN
Dog. Dr. Pinar KIRCI

) IL. DANISMAN
Dr. Ogr. Uyesi Guzide Oncii EROGLU PEKTAS

Miihendislik Bilimleri Anabilim Dah

ISTANBUL-2019



Bu ¢alisma 08.11.2019 Tarihinde asagidaki jiiri tarafindan

Mihendislik Bilimleri Anabilim Dali, Mithendislik Bilimleri Programi Yiiksek Lisans
olarak kabul edilmistir.

Tezi

TEZ JURISI

—
't ‘2\.\'”\‘

) DPQ. Dr. Pinar Kirci
Istanbul Universitesi-Cerrahpasa
Miihendislik Fakiiltesi

Dr.(')gr:/by);is\a}mevgen Dr.Ogﬁzi’Zli Boyaci

Istanbul Universitesi-Cerrahpasa Ticaret Universitesi
Miihendislik Fakiiltesi Miihendislik Fakiiltesi

.......... Metin girmek i¢in burayt uklatin. seeeeen Metin girmek icin burayr tiklatin,
Universite Universite

Fakiilte Fakiilte



20.04.2016 tarihli Resmi Gazete'de yayimlanan Lisansiistii Egitim ve Ogretim
Yonetmeliginin 9/2 ve 22/2 maddeleri geregince; Bu Lisansiistii teze, Istanbul Universitesi-
Cerrahpasa’min abonesi oldugu intihal yazilim programi kullanilarak Lisansiistii Egitim

Enstitiisti’niin belirlemis oldugu dl¢iitlere uygun rapor alinmistir.



ONSOZ

Bu tez calismamin her bélimiinde 6neri, yorum ve elestirileriyle galismaya yon
veren, damismanim Dog. Dr. Pinar Kirer ve Dr. Ogr. Giizide Oncii Eroglu Pektas’a sonsuz

tesekkiirlerimi sunuyorum.

Gerek tez caliymam siiresince gerekse tiim hayatim boyunca desteklerini ve
sabirlanini benden esirgemeyen, maddi manevi haklarim higbir zaman ddeyemeyecegim

aileme de sonsuz tesekkiirlerimi ve sevgilerimi sunuyorum.

08.11.2019 Burak SEVIM

iv



ICINDEKILER

Sayfa No

OB T, sicuscsusssasnssssonserssassosssarerrsous eenssssakesssss ipssssyi s st ovEs LSRR SR cenemmmesn s eses coeseoe iv
L6 110) 5 141 5 o) 2 SO v
SEKIL LISTESI.......ost00muutsseemmmeeessssssssssssssssssssssmssssnsnssssssssssssssessssessosssssessssssssssmmsossssssseseessosse vii
CIZELGE LISTES...cicvsissminmmmmmmsnmeesssessossessssssssssrsassonsesssasssssmmssassossesssnssssssssssssssmmmesssemmn, viii
LE 4 1 T ix
SUMMARY oicinesisiovusiisizssssssisiiississcisssnssnssssnesrsssoavesssonssurssssostvenssssossssss stasssisssmossssissonsosssasisss X
GRS o000 5005v0353943453830554055 50455435954 sS85 8133443 SRR R B A ST 1
1. TEDARIK ZINCIRI YONETIMI....ccucnoumeeeeennreerrrssssssssssssessssmmsssesssssssssssssssssssssssssmsssssees 3
1.1. Tedarik Zinciri YOnetimi Kavami ..............ovevoveeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeees oo 3
1.2. Tedarik Zinciri YOnetimi TANIMI .....c.oveveeeereeeeeeceeceeeeeeeee oo 3
1.3. Tedarik Zinciri Yonetiminin Tarihsel GeliSimi..............o..oeuevvereevooooosoooooooo 6
1.4. Tedarik Zinciri Yo6netimi bir Yonetim FelSefesi .............ooormoromereoeoooooooo 9

2. MUSTERI ILISKILERI BAGLILIGI VE YONETIM1.coovuueueeeeoooooeeeeeeeooeooosooooooo 12
2.1. Miisteri Iligkileri Yénetimi Tarihgesi ve TANIM coveeueneeeesseesmesesssessesssssssssessssoseommsseesnns 12
2.1.1. Miisteri Iliskileri Yénetimi Kaveami ............o...oovovoeeoeromoemreeooooooooo 14

2.1.2. CRM’nin Amaglart ve Faydalari................ococoooueeeeoeoeoseeoesooeooooooo, 14

2.2. Miisteri Iliskileri YOnetimi Stratefileri ........ovovvvrvveoommooooooooooooooeoooooeooo 16
2.2}, BARTIOSIIIN s cousucsmscssnsismssirsinisssnasssnsssonssramensnsonsoos somonossssssssisssorsors s bussses s ssonis 16

2.2.2. Bir MUSLEriNN AEBEIH cccvuisseasmsmssssssmrisssorsemmsaannsensassssuscacssssssressasssssssssenssssness 16

2.2.3. Miisteri ligkileri Yonetiminde siirekli olmasi gereken siliregler .................... 18

2.3. Miisteri Sadakatine Etkide Bulunan Durumlar................ccooooeouveoeemeoreoeooooo 18
2.4. Misteri Sadakatinin Devamlt TUtulmast ..............o.ooovoveeemeeeeeeeeeeeeoeeooeooooo. 19
2.4.1. Musteri Sadakatinin AdImIAr ............oooeeerereiiiiiiieieeeeee e 20

2.4.2. Miisteri Sadakatini Saglamanin YOllart .............cooevevoorooeieeereooo) 21

2.5. Miisteri SadaKatinin OFElEr cuumurrsemssmmsssssecesssessesesessmsssssssessermssessssnssssssssssmmesmneennes 22



2.6. Musteri Sadakatinin Tedarikgiler veya Isletmeler A¢isindan Degeri.....ccoccevevnennnnnn. 24

2.6.1. Satislarin ve Isbirliginin D eVarBIIIET i s nmsess 26

2.7. Miisteri [liskileri YOnetmi GeliSimi ................oovveeeesoeoooeeoooeooooooooooooooooooooooo 26
2.8, HizZmet KalIteSi . ...t 28
2.8.1. Servqual Hizmet Kalitesi OIgETi.uummrrrrrrerrersrsersesessensessscnsnsssnsessssssesesssssssssense 28

3. OTOMOTIV SEKTORUNUN GENEL GORUNUMU ceeuvueeerreeereeeeeeseeoeseoeseeoeesoone 30
3.1. Tirk Otomotiv Sanayi TarfEES .........c.ovimemiveieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeoeeeeeoeoeoeeoe 30
3.2. Otomotiv Sanayinde Yan Sanayinden Faydalanilmasi.................o.ooooooooooooo 32
3.3. Ana Sanayi — Yan Sanayi iliSKileri.............o.oooeuruerereoemeoeereeeoeeeeoooeooooooeo 3
3.4. TUrk OtOmOtiV Yan SANAYI ....ccccvuveruevirrirrerereieceeseeeeeneeeeeeseesesess e e 34

4. TEDARIK ZINCiRi YONETIMINDE HIiZMET KALITESI ACISINDAN
MUSTERI ILISKILERI YONETIMi FAALIYETLERI VE BIiR URETIM

ISLETMESI ORNEGH covvscvvverevseessssssssonssssmessssssessssessesssssssssssesosesessosseeessseeeesseoeeso 36
4.1, ATaSUIMANIN AMECL......cueiiteieitieseceetesecee et s e e e ee e oo 36
4.2, Aragtirmanin YONTOIM ....c.evevvueveeerecioieeeceeeeeeeeeeeee e ee e e e 36
4.3. Aragtirmanin KISIIAIT ......coooueiviviiuiuiieeieeeeeceeceee e e e 37
4.4, Arastrmantn SONUCIAT s iuusiisicsimimimensssensarmsssasnsrens pers serssissssiemesssse ovrs b tiomesa s barcoess 39

TARTISMA VE SONUIC o5 seu0sssarassissasss s isaississsssisissssssissnmms nseonenvasers sessssrssssssos stussnsocsd 45

AN NART AT o.cocvemmesmswssnsumeonsmsnsms s sms s SRS TS A SRS s memsmtme e e Ko ent PR CRER 47

1B 51 U O 53

BATIGTE DI S0ttt s soesmennumussmsss oy e i e e s 54

vi



SEKIL LiSTESI

Sayfa No

Sekil 1.1. Klasik Tedarik Zinciri YONEM ........v.veeeereceeeeereeeee oo, 4

Sekil 1.2. Tedarik ZinCiri YONtmi.......coovuereeriverisiiriesieceeeeeeeeeeseesesese e 5

Sekil 2.1. Pazarlama ve Performansinin unsurlart.................co.ooovvoveeeereoreeeesreresrosrn, 22
Sekil 2.2. Miisteri Sadakatinin UnSurlart.............co.o.ooeeveeueeeeeneereseeeeeseseeeseeeeooes 23
ek L, AARE ORARRETUIRE rormmmssssim s o s, 39
Sekil 4.2. Cirosal Dagilim OTaNI .........c.cueueiuerirueriseeceeeeeeieseeses oo 40
Sekil 4.3. Sevkiyat Yogunluguna Gore UIKEIEr ............oveeveeovoveresesseeeseeoeoeoooo. 42

vii



CIZELGE LiSTESI

Sayfa No
Cizelge 2.1. Miisteri Bagliligi Yaratmanin CizelZesi........oveeveverereeeeeereereeeeeooooooooo 22
Cizelge 4.1. Ortalama Miisteri Portal PUANIATT..........oovvveveveeeeeeeeeereseeeeeeeeoeeeoeooeoeeeeoeo 40
Cizelge 4.2. Miisterilerin Bulunduklar1 Ulkelerin Firmaya Olan Uzakliklari....................... 42
Cizelge 4.3. Genel DegerlendirmMe.........coueuiviuieiueeceieciceeieteeeeeeeeeeee e eee e e, 42

viii



OZET

YUKSEL LISANS TEZi
TEDARIK ZINCIRi YONETIMINDE HIZMET KALITESI ACISINDAN MUSTERI
ILISKILERI YONETIMi FAALIYETLERI VE BiR URETIM iSLETMESi
ORNEGI

Burak SEVIM (2601170375)
istanbul Universitesi-Cerrahpasa
Lisansiistii Egitim Enstitiisii
Miihendislik Bilimleri Anabilim Dali

Danisman: Dog. Dr. Pinar KIRCI
II. Danigman: Dr. Ogr. Giizide Oncii EROGLU PEKTAS

21 yy’deki isletme modelleri bilgi, teknolojinin gelisimi ve rekabetin yogun bir
sekilde artmasi ile meydana gelen yeni is siiregleri tedarik zinciri yonetiminin dnemini

ortaya koyarak miisteri memnuniyeti tizerine kurulu bir siire¢ olarak var olmaktadir.

Istanbul ilindeki, aliiminyum pres dokiim otomotiv parcalan iireten ve yurtdisina
ihrag eden bir firmanin CRM (Customer Relationship Management) uygulamalar
incelenerek, Avrupa ve Uzak dogudaki miisterilerinin bakis agisiyla bu uygulamanin ne

olgiide uygulandigini miisteri memnuniyet anketleri ile tespit edilmeye galisilacaktir.

Bu ¢alismada, tedarik zinciri yonetiminde CRM uygulamalarinin énemi ele alinarak
degerlendirilmesi ve incelenmesi amaglanmaktadir. Arastirma kapsaminda, firmanin 8
biiylik miisterileri ile bir anket calismasi yapilmistir ( 27 farkli lokasyon). Anket siiresi
ortalama 11 ay siirmiis olup, veri sonuglan istatistik olarak degerlendirilmis ve
raporlanmustir. Firmanin tedarik ettigi triinlerden memnuniyet, marka bilinirligi, alinan
sikdyet ve sorunlar, tiriinlerin bigimi, kalitesi, giivenilirligi vs. gibi konular anket formunda
yer alarak degerlendirilmistir.

Kasim 2019, 54 sayfa

Anahtar Kelimeler: Tedarik Zinciri Yonetimi, CRM, Hizmet Kalitesi, Satislar

Sonrasindaki Hizmetler, Guniimiiz Otomotiv Sektori, Miisteriye olan baglilik.
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SUMMARY
M.Sc. THESIS
IN SUPPLIER CHAIN MANAGEMENT, ACTIVITIES OF CUSTOMER

RELATIONSHIP MANAGEMENT IN TERMS OF SERVICE QUALITY AND A
SAMPLE OF PRODUCTION COMPANY

Burak SEVIM (2601170375)

Istanbul University-Cerrahpasa
Institute of Graduate Studies
Department of Engineering Sciences

Supervisor: Dog. Dr. Pinar KIRCI
Co-Supervisor: Dr. Ogr. Giizide Oncii EROGLU PEKTAS

The business models of the 21st century have emerged as a process based on
customer satisfaction by demonstrating the mentinoed phase of supply chain management,

resulting in the development of information and technology and intensified competition.

Customer Relationship Management activities of a company that produces and
exports aluminum die-cast automotive parts in Istanbul Province will be examined and the
extent to which this application is applied from the perspective of customers in Europe and

Far-East will be tried to be determined by customer satisfaction surveys.

In this thesis, it is aimed to evaluate and examine the importance of CRM
applications in supply chain management. Within the scope of the research, a survey was
conducted with the 8 big customers of the company (27 different locations). The survey
period lasted an average of 11 months. Satisfaction with the products supplied by the
company, brand awareness, complaints and problems received, format, quality, reliability of
the products topics were evaluated by taking part in the survey.

November 2019, 54 sayfa

KEYWORDS: Supply Chain Management, CRM, Quality of Service, After sales

services, Customer Nowadays Automotive Sector, Loyalty of Custumer.



GIRIS

21. ytzyilda degisen rekabet sartlarinda isletmeler devamli olarak pazardaki yerlerini
yiikseltmeye ¢alisirken, ote taraftan da giderlerini azaltmay: amaglamaktadirlar. Bu nedenle
mevcut musterilerine istenilen zaman araliginda, gereken iiriinleri, tam zamanimnda teslim
ederek miuisteri memnuniyetini hedeflemektedirler. Miisteri memnuniyetini yerine getirmek
igin firmalarin tedarikgileri ile etkin bir bigimde galisarak ihtiya¢c olan hammadde veya
iriini  tam istenilen zaman araliginda ve minimum maliyetle saglamasi, tedarigin

gerceklestirmesi gerekmektedir. Bu sistemin giiniimiiziin biiyiik firmalarinda kurulabilmesi

ve rekabetin saglanabilmesi igin tedarik zinciri sisteminin devreye alinmasi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini hedefleyen isletmelerin bu gereksinimlere odakh olarak 80°1i
yllardan baslayarak devamh ilerleyen Tedarik Zinciri Yonetimi kokeni sirketin etrafina
odaklanan ve sirketlerin/firmalarin tedarikgileri ile birlikte olmayr cevreleyen bir cesit

yonetim felsefesi olarak adlandinlabilir.

Kadmn ve g¢ocuk giyim magazasi envanteri 3 yil Oncesine gore, tedarik zinciri
uygulamalar1 ile bes kat daha hizli hale getirilmistir. Bu envanter degisimine uyum

saglayabilmek i¢in Mempis’deki FedEX merkezinin yanindaki ana deposuna yakin bir yere

firmasim konumlandirmustir [1].

National Semiconductor, hava tasimacihigim kullanmis ve sonug olarak 6 depoyu

kapatarak, satislarda % 34, teslimatta ise % 47 diisils gdstermistir [1].

Compaq firmasi, 1995 yilinda satislarda 0,5 milyar dolar ile 1 milyar dolar arasinda
bir kayip oldugunu hesaplamistir, bunun nedeni diz iistii bilgisayarlarinin zamaninda ve

istenen yerde hazir olamamasidir. Bu belirtilen durum da bir tedarik zinciri yénetimi kayb

olarak hesaplanmistir [1].

Bu ¢alismada oncelikle tedarik zinciri yonetiminin kavramlari ve tarihsel gelisimi
lizerinden durulmustur. Sonrasinda miisteri iliskileri yonetiminin sirketler igin olan yararlari
ve uygulamalan detaylandirilmis, miisteri iliskileri yonetiminin sirketlerin nasil
uygulayabilecegi tartisilmistir. Sonraki béliimlerde anket diizenlenen firmalarin otomotiv
sektoriinden olmasindan dolay: ilgili sektriin genel goriiniimii $zetlenmis ve son béliimde

ise Istanbul ilinde otomotiv sektdriinden olan bir firmamn genel olarak yurtdist



miisterilerine miisteri memnuniyet anketleri uygulanmustir. Buradan toplanan sonuglar ile

degerlendirme gerceklestirilmistir.



1. TEDARIK ZINCIiRi YONETIMi

1.1. Tedarik Zinciri Yonetimi Kavranu

Tedarik zinciri yonetimi, miisteri 6nemini maksimum seviyeye c¢ikarmak ve bu
seviyeyi devam ettirilebilir bir rekabet avantaji saglamak icin tedarik zinciri faaliyetlerinin
aktif olarak yonetimidir. Tedarik zinciri sirketlerinin tedarik zincirlerini miimkiin olan en
etkili ve en yarar saglayici yollarla gelistirme ve yiiriitme konusundaki bilingli bir ¢abasini
temsil etmektedir. Tedarik zinciri asamalar kaynak saglama, iiriin gelistirme, lojistik ve

iretim bunun yaninda ayrica bu etkinlikleri koordine etmek igin gerekli bilgi sistemlerinden

her seyi igine alir.
Tedarik Zinciri Yonetimi kavrami temsilleri:

1. Pratikte son kullanictya yani miisteriye ulasan her iiriiniin veya hizmetin birden fazla
kurulusun toplam ¢abasim temsil etmesidir. Bahsi gegen kuruluslar toplu olarak

degerlendirildiginde tedarik zinciri olarak vurgulanmaktadir [2].

2. Cogu kurulug sadece dort duvarlarinin iginde ne oldugu ile ilgilenmekteyken, cok az
kurulus, daha az yo6netim ile tedarik ybnetim zincirini kurduktan sonra nihai
musteriye ulasmanin yolunu bulmustur. Organizasyonlar fiziksel olarak depolama,
urin veya hizmetin doniisiimii ve depolamasini igerir. Bu kisim en gériiniir kisim
olarak adlandinlir. Oteki taraftan uzun vadeli tedarik zinciri icinde bulunan
firmalarin planlarim organize etmelerini ve tedarik zincirinde giinliik mal ve

malzeme hareketlerini  kontrol etmelerini  saglanmasi, tedarik zinciri ile

organizasyonlarini bagl hale getirilmesidir [2].

1.2. Tedarik Zinciri Yonetimi Taminm

Tedarik zinciri yonetimi, mal ve hizmet akisinin yonetimidir ve hammaddeleri nihai
urtine doniistiiren tiim siiregleri igerir. Miisteri degerini maksimum seviyeye ¢ikarmak ve
pazarda rekabet avantaji elde etmek nedeni ile bir isletmenin arz yonlii faaliyetlerini aktif

olarak diizenlemeyi igerir.

Tedarik zinciri y6netimi, tedarik¢ilerin miimkiin oldugu kadar etkin kazang saglayan

ve ekonomik tedarik zincirleri gelistirme ve uygulama cabalarini temsil eder. Tedarik



zincirleri, uretimden iiriin gelistirmeye, bu girisimleri ydnlendirmek icin gereken bilgi

sistemlerine kadar her seyi kapsar.

Literatiirde; Tedarik zinciri yonetiminin degisik tanimlamalari bulunmaktadir. Bu
bahsedilen tanimlar icinde digerlerine gore en igerigi yiksek olanlardan Tan ve
arkadaslarnin yapmis oldugu tamm ve ¢ikarima gore tedarik zinciri yonetimi, ingilizce ismi
ile Supply Chain Management, malzeme ve iriinlerin, temel hammadde arzindan nihai iiriin
asamasmna kadar tim detayli yonetimini kapsayan; ilgili firmalarin tedarikgilerinin
proseslerinden, rekabet avantajlanini  destekleyecek ve  gelistirecek teknoloji  ve
yeteneklerinden nasil yararlanacag: lizerine odaklanan ve geleneksel isletme i¢i faaliyetleri,
optimizasyon ve etkinlik ortak gayesi ile ticari ortakliklar kurarak yayan bir yonetim

felsefesidir, bu sekilde tammlanabilmektedir [3].

Asa@idaki Sekil 1.1 ve Sekil 1.2°de klasik bir tedarik zinciri yénetimi yer almaktadr.

o I i Tal s :
Tedarikgiler Tedarik alep Miisteriler
planlama planlama

Ige déniik \ Isletme V
Disa doniik

Lojistik Uretim/ Dagitim - o
Lojistik

Planlama

Sekil 1.1 Klasik Kabul Tedarik Zinciri Yénetimi [4].




. Malzeme '
Akisi

Ana Kanal

Tedarik Uretici — Toptanci -

Perakendeci

Musteri

Sekil 1.2 Tedarik Zinciri Ydnetimi [4].

Tedarik zinciri yonetimi, bir irlinlin veya hizmetin tiim iretim akisimin (ham
bilesenlerden nihai liriinii tiiketiciye teslim etmeye kadar ) gergeklestirilen bir takim
gorevler biitlinidir. Bu gorevleri yerine getirmek igin bir sirket, iriinii hammadde

tedarikeilerinden dogrudan kullanicilarla dogrudan ilgilenen kuruluslara tasiyacak bir

tedarik¢i ag (zincirdeki “baglantilar”) olusturacaktir [5].

IBM'ya gore, geleneksel tedarik zinciri yonetiminin alt1 farkl bileseni vardir:

e Planlama

e Kaynak yaratmak

e Uretim
e Teslimat
e Jade

¢ Etkinlestirme

Glniimiiz dinyasinda, firmalarin yalmzca kendi aralarindaki bir yanstan soz

edilmemektedir. Giindemde olan rekabet artik firmalarin bulundugu tedarik zincirleri

arasinda yasanacaktir [5].




1.3. Tedarik Zinciri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

Tedarik zinciri yonetiminin gelisimi, sistemin yiiksek oranda par¢alanmasindan bu
yana, gelecekteki verimlilik iyilestirmeleri i¢in 1960'larda vurgulanan bir egilim olan, ayri
gorevlerin artan derecede bir entegrasyon derecesi ile karakterize edilmistir. Her ne kadar
lojistigi olusturan boliimler nispeten benzer kalsa da, ilk olarak 1970'lerde ve 1980'erde
malzeme yénetimi ve fiziksel dagitim ile ilgili iki ayn fonksiyonda degerlendirildiler.
Kiresellesmenin islevsel bir entegrasyonu ve lojistigin gercek anlamda ortaya ¢ikmasim

tesvik ettiginden, bu siireg 1990'larda daha da ilerlemistir; Tedarik zincirinin tiim etkenleri

yalmz tek bir yonetim bakis agisinin pargasi olmustur [6].

Ancak, yalmzca gelismis bilgi ve telekomiinikasyon teknolojilerinin uygulanmasi ile
tedarik zinciri yonetimi ortaya ¢iktik¢a tam bir entegrasyon miimkiin hale gelmistir. Bilgi,
finans ve iiriin akislarinin entegre ydnetimine, kontroliine olanak tanimis ve yeni bir liretim,
dagitim sistemleri yelpazesini miimkiin kilmistir. Tedarik zinciri yonetimi, deger saglama ve
rekabet edilebilirligi hedefleyen ¢esitli bir aktiviteler dizisi sekline doniismiistiir.
Gunimiizde, tedarik zincirlerinin devaml yiikselen otomasyon diizeyi, hem fiziki teslimat,
dagitim ag1 hem de lirlin yonetimi gelisiminin etkin bir maddesi olmustur. Bu dijitallesme

ozellikle, malzeme tasima ( nakliye ve benzeri ), depolama ve ambalajlama gibi otomasyona

kayda deger bir gegis yapmustir [6].

Kademeli olarak bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelere gore, montaj hattinin
iki ucu tedarik zincirinin lojistifine entegre edilmistir (Hammaddelerin ve bilesenlerin

tedarikcilerden zamaninda tedarik, teslimat, dagitim ve iiriin tanitiminin etkin bir sekilde

organizasyonudur.)

“Tedarik zinciri yonetimi” terimi ilk olarak yaklasik 35 yil énce dile getirilmistir [ 7).
tedarik zinciri yonetimi gelistikce, tedarik zinciri yonetimi'nin bir strateji mi, bir siire¢ mi,
bir iy felsefesi mi yoksa sadece lojistik i¢in baska bir terim mi oldugu konusunda
anlagsmazlik vardi. Bu belirsizlik, tedarik zinciri yonetimindeki arastirma gesitliligi ve hatta

tedarik zinciri yonetimi bilgisinin isletme okullarinda bulundugu gesitli boliimler tarafindan

kanitlanmaktadir [6].

Lojistik ve tedarik zinciri yonetimi disiplinleri tedarik zinciri yonetimi ve lojistik
yeni fikirler degildir; Lojistik ve tedarik zincirlerinin ilkelerine dair kamtlar piramitlerin

insasina kadar uzanmaktadir. Ancak, son on yilda lojistik ve tedarik zinciri yonetiminin



kritik is kaygilar1 ve dolayisiyla isletme disiplinleri olarak kesin bir sekilde tesis edilmesi
soz konusudur [8]. 1980'lerde firmalarin orgiitsel simrlarim kapsayan isbirligine dayali

iligkilerin yararlarini fark ettikleri zaman 6nem kazandilar [9].

“Tedarik zinciri yonetimi” terimi, “lojistik”’ten daha yeni olmasina ragmen,
genellikle daha genis bir kavram olarak goriilmektedir. 1998 yilinda, Lojistik Yonetimi
Konseyi, iki terimin es anlamli olmadigimi belirledi ve lojistik tanmmm tedarik zinciri

ybnetimi alt kiimesi olarak degistirdi. Cok sik olarak, tek bir disiplin olarak biitiinlesirler

ancak gercekte 6yle degildir [53].
Tedarik zinciri yonetimi konu ve tamimlari asagidaki gibi siralanabilir:

Sozlesmeler ve Koordinasyon: Sozlesmeye bagli, yasal veya dokiimantasyonla
ilgili konulara odaklanir. Bir s6zlesme, belirli {irlin veya hizmetleri saglamak i¢in iki veya
daha fazla taraf arasinda yasal olarak baglayict bir anlasmadir. Satis, koordinasyon,

pazarlama, iriin tasarimi, finans ve bilgi teknolojisi i¢indeki siiregleri ve bunun yaninda

faaliyetleri ifade etmektedir [10].

Miisteri Hizmet Stratejisi: Saticimn {irlin veya hizmetlerinin satisim  veya

kullanimim gelistiren veya kolaylastiran alict ile satic1 arasindaki faaliyetleri ele alir [10)].

Talep Yonetimi ve Tahmini: Piyasay:r desteklemek i¢in tim mal ve hizmet

taleplerini tanimlar [10].

Insan kaynaklarun gelistirilmesi: Organizasyon ve performans gelistirme amaciyla

personel egitimi yoluyla insan deneyimini gelistirme ve serbest birakma siirecidir [10].

Insani islemler, Lojistik ve Tedarik Zincirleri: Mallarin ve malzemelerin etkin ve
uygun maliyetli akisin1 ayn1 zamanda depolanmasini en basindan sonuna kadar yani tiiketim

noktasina kadar planlama, uygulama ve kontrol etme siirecidir [10].

Bilgi Teknolojisi ve Veri Analitigi: Bilgisayar sistemlerinin, yazilim ve aglarin
gelitirilmesi, bakimi ve kullamlmasini igeren ve verilerin islenmesi, dagitilmasi, yararh
bilgilerin  kesfedilmesi, sonuglarin  Onerilmesi amaciyla verilerin  denetlenmesi,

temizlenmesi, doniistiiriilmesi ve modellenmesini igeren teknolojinin kullanilmasidir [10].



Envanter: Bilesenler, hammaddeler, siiregler ve alt gruplari, mal ve hizmetlerin
yaratilmas: i¢in gereken mamul Uriinler ve malzemeler. Ayrica, bir sirket tarafindan tutulan

mal stokunun birimlerinin say1s1 ve / veya degeri ile ilgili olabilir [10].

Uretim: Hammadde, bilesen veya parcalan miusterinin  beklentilerini veya
ozelliklerini karsilayan mamul iriinlere doniistirme islemidir. Uretim yapan firmalar,

genellikle biiyiik 6lgekli bir is boliimi olan insan makine kurulumunu kullanir [10].

Ag Analizi (Optimizasyon): Bir a@i miimkiin oldugu kadar mitkemmel, islevsel,

etkili veya verimli hale getirmek igin kullanilan bir yontem veya metodolojidir [10].

Performans Olciimii ve Metrikleri: Gergeklestirilen isin gostergeleri ve bir
faaliyet, siire¢ veya organizasyon biriminde elde edilen sonuglar. Performans élgiileri hem

finansal olmali, hem de oteki taraftan etkin olmamalidir. Performans 6lgiileri periyodik

karsilastirmalar ve kiyaslama saglamalidir [10].

Uriin ve Siire¢ yenilikleri: Uriin yeniligi, yeni veya énemli 6lgiide ilerletilmis
ozelliklere veya kullanim amaglarina sahip bir mal veya hizmetin tanitilmasi; Bir siireg
yeniligi, yeni veya 6nemli élgiide iyilestirilmis daha iyi bir liretim veya teslimat yénteminin

uygulanmasini ifade eder [10].

Satin Alma ve Tedarik Yonetimi (Planlama): Bir biitiin olarak, biitiin parcalan

olusturan, ihtiya¢ duyulan tim tedarik kaynaklanm belirleme, Onceliklendirme ve

birlestirme stirecidir [10].

Kalite: Bir iirlin veya hizmetin tanimlanmis 6zelliklerinin belirli bilinen
gereksinimleri yerine getirme derecesidir. Is tammlarinin ortak unsuru, bir iiriin veya
hizmetin kalitesinin, iiriin veya hizmetin miisterinin beklentilerini ne derece karsiladigini
algilamas: anlamma gelmesidir. Belirli bir islev ve / veya nesne ile ilgili olmadig siirece
kalitenin belirli bir anlam1 yoktur. Kalite, algisal, kosullu ve biraz 6znel bir niteliktir.

Musteri istekleri lizerindeki sunulan kalite, dogru bir kalite anlayis1 degildir [10].

Iliskiler ve Isbirligi: Ortak bir is hedefine ulasmak igin is ortaklari, tedarikciler ve
misteriler dahil insanlar ve sistemler arasinda ortak ¢alisma ve iletisimdir. Ayrica,
nakliyatgilar ve tasiyicilar ( dagiticilar ) arasinda bir anlasma gergevesinde birden fazla

kaynaktan gelen gonderileri bir araya getirerek birim nakliye maliyetlerini diisiirme stratejisi

gibi yontemlerdir [10].



Risk Yonetimi: Beklenmeyen olaylarin olasiligini ve/veya etkisini azaltmak,
izlemek ve kontrol etmek i¢in kaynaklarin senkronize ayni zamanda uygun maliyetli bir

sekilde uygulanmasinin ardindan risklerin 6nceliginin belirlenmesi, degerlendirilmesi ve

siralanmasidir [10].
Strateji: Bir hedefe ulasmak i¢in belirli bir eylemdir [10].

Tedarik Zinciri Becerisi (¢evikligi): Kalite ve giivenilirlik iizerinde énemli bir

olumsuz etkiye neden olmadan pazar degisikliklerine hizli ve diisiik maliyetli bir sekilde

adapte olma yetenegidir [10].

Tedarik Zinciri Entegrasyonu: Bir iireticinin tedarik zinciri ortaklariyla stratejik

olarak isbirligi yaptig1 ve kurumlar aras1 siiregleri isbirligi icinde yonetme derecesidir [10].

Tedarik Zinciri Esnekligi: Tedarik zincirinin afetlere kars: tepki verme seviyesini

tamimlayan bir terimdir [10].

Siirdiiriilebilirlik: Bir sirketin ve tedarik zincirlerinin uzun vadeli ekonomik
performansini  iyilestirmek  i¢in  uluslararast ticaret uygulamalarnin  sistemik

koordinasyonunda kurulusun sosyal, c¢evresel ve ekonomik hedeflerinin stratejik,

entegrasyonunun saglanmasidir [10].

Ulastirma ve Lojistik: Miisteri taleplerine uyma amaciyla, ilk ¢ikis noktasindan
tilketim noktasina kadar hizmetleri ve ilgili bilgileri igeren mallarin etkin bir sekilde
tasinmasi ve depolanmas: igin prosediirleri planlama, uygulama ve kontrol etme siirecidir.

Bu tamm giden, gelen igten ve distan olan hareketleri de igermektedir [10].

1.4. Tedarik Zinciri Yonetimi bir Yonetim Felsefesi

Bir sirket belirli bir felsefeyi benimsediginde, felsefe ile tutarl: davranigt saglamak

igin bir dizi yonetim uygulamasi olusturulmalidir.

Tedarik zinciri yénetimi felsefesinin basarili bir sekilde uygulanmasi igin gereken

temel faaliyetler sunlardir [11].
e Bitiinlesik davranis

e Karsilikli bilgi paylasima.
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e Riskleri ve ddiilleri karsilikli olarak paylasmak.
o Isbirligi.
e Ayni hedef ve aym miisterilere hizmet vermeye odaklanmak.

e Siireglerin entegrasyonu.

Uzun vadeli iliskiler kurmak ve stirdiirmek i¢in ortaklar.

Bu nedenle tedarik zinciri yonetimi felsefesi, belirli davranislarin dis ortaklara
(tedarikgiler, miisteriler) yayilmasini gerektirir. Bu baglamda tedarik zinciri ydnetimi
felsefesi, felsefeyi gerceklestiren bir dizi faaliyete doniisiir. Entegre bir davranisin énemli
yonlerinden biri de tedarik zinciri liyeleri arasinda karsiliklr bilgi paylasimidir. Bu durum
ozellikle planlama ve izleme siiregleri igin degerlidir. Envanter seviyeleri, tahminler, satis
promosyonu stratejileri, pazarlama stratejileri gibi bilgilerin acik paylasimi, belirsizligi
azaltir ve performans artirir. Risk ve 6diil paylasimi, tedarik zinciri liyeleri arasinda uzun
vadeli faydalara ve isbirligine odaklanmaya yardimci olur. Stoklan azaltmak ve tedarik
zinciri genelinde maliyet etkinligini slirdiirmek icin tedarik zincirindeki tiim siirecler
arasinda her seviyede isbirligine ihtiya¢ vardir. Aym1 hedefi olusturmak ve miisterilere
hizmet etmeye odaklanmak, tedarik zinciri liyeleri arasinda uyumlu kiiltiirler ve yonetim
yaklasimlari varsa miimkiin olan bir politika entegrasyon seklidir. Tedarik zinciri

yonetiminin uygulanmasi, tedarikten iiretime ve tedarik zinciri boyunca dagitima kadar

siire¢lerin entegrasyonunu gerektirir. [11].

Bu entegrasyon, tedarik¢i personel ve liglincii taraf servis saglayicilan igeren ¢apraz
fonksiyonel ekipler araciligiyla basarilabilir. Tedarik zinciri yonetimi, ortaklarin uzun vadeli

iliskiler kurmasim ve siirdiirmesini gerektirir.

Tedarik zinciri yonetimi, temel is silireglerinin tedarik zinciri boyunca entegrasyonu
olarak giderek daha fazla tanmnmaktadir. Uygulama ii¢ ana unsur tarafindan gergeklestirilir:
tedarik zinciri ag yapisi, tedarik zinciri siiregleri ve yonetim bilesenleri. Tedarik zinciri ag
yapist agisindan, satin alma, Uretim, stok, depolama ve dagitim ile ilgili kararlan
birlestirmek ve bunun icin hedefler ve stratejiler tanmimlamak énemlidir. Ote yandan, tedarik
zincirinin bir pargasi olan bireylerin veya sirketlerin rasyonel davramislarim saglayacak bir
dizi standart siire¢ tasarlamak onemlidir. Sonuncusu ama en 6nemlisi, tedarik zinciri tiyeleri

arasinda baglantilar kurmak ve dogru kararlarn almak igin faaliyetleri, siirecleri koordine
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ederek tedarik zincirinin performansim plana gére denetleyebilmeli ve ayni zamanda

kontrol mekanizmalarinin tamimlamalidir{ 12].

Bu mekanizmalar sekiz ana tedarik zinciri yonetimi siireci seklinde

tanimlanmaktadir [13].
1. Miisteri Iliskileri Yonetimi.
2. Musteri Hizmetleri Yo6netimi.
3. Talep Yonetimi.
4. Siparis Verme.
5. Uretim Akis1 Yonetimi.
6. Tedarikgi Iliskileri Yénetimi.
7. Uriin Gelistirme ve Ticarilesme.

8. lade Yonetimi.

Sirketler tedarik zincirini stratejik bir varlik olarak goérdiiklerinde, tedarik zinciri
stratejisi, iyi tamimlanmus bir rekabet temelinde (inovasyon, diisiik maliyet, hizmet, kalite)

tasarlanan genel is stratejisinin bir pargasidir.

Bu sekilde, tedarik zinciri stratejisi, stratejik planlanmis hedefleri daha ileriye
gotiiren essiz bir tedarik zinciri olusmasina sebep olmus olur. Bir tedarik zinciri stratejisi

bes yap1 tasindan olusur [14].
1. Uretim stratejisi.
2. D1s kaynak stratejisi.
3. Kanal stratejisi.
4. Miisteri servis stratejisi.

5. Varlik ag.
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2. MUSTERI ILiSKILERI BAGLILIGI VE YONETiMi

2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Tarihsel Gelisimi ve Tammlanmasi (customer

relationship management)

igletmeler, karlarim artirmak, mevcut misterileri korumak ve yenilerini kazanmak,
daha 6nce hi¢ olmadi@ kadar kiiresel bir pazarda misteriler elde etmek ve diger firmalarla
rekabet etmek igin siirekli bir yans icindeditler. Tedarik¢i ve miisteri arasindaki etkilesime
yardimer olmayr amaglayan birgok ara¢ kiimesinden biri Miisteri Iliskileri Yonetimi
metodolojileridir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, musterilerin tekrar tekrar geri gelmesini

saglayan gliclii uzun vadeli iliskiler kurmay: hedeflemektedir.

fliski yonetimi terimi 1980’lerde ortaya ¢ikmaya baslamis ve insanlar bu terim ile
nasil basa ¢ikacagimn ilk adimlarim burada atmstir. Fikir dogrudan miusteri iliskileri ile
¢alismakti. Firmalarin, misterileri hakkinda daha fazla bilgi edinmelerini ve daha iyi
uygulamalar (hizmetler) saglamanin yani1 sira hem miusterileri hem de kendileri icin ek
deger yaratmalarini sagladi. iliski Yonetimi, sirketlerin uzun vadeli iliskiler i¢in nasil ¢aba
gostermeleri gerektigini, bu cabayr gosterirken aymi zamanda kaliteli hizmet ve iiriin

kullanmas gerektigini tamimlayan bir grup metodoloji ve terimdir [15].
Iliski kurmanin ardindaki temel argiimanlari su sekilde ifade eder [16]:
e Daha fazla giivenlik sunmak
¢ Kontrol hissi
e Giiven duygusu
e Riskleri minimize etmek

e Musteri olmanin maliyetlerini diistirmek

1983  yilinda iliski yonetiminin tammlamasindan  sonra fliski  Yénetimi
pazarlamacilar arasinda hizla kabul edildi. Ancak popiilerligin, kisa siirede iliskiler yonetimi
ile galismak igin gerekli olan bilgilerin cogunlukla sirketlerin {irlin ve bolimli pazarlamaya

ybnelik olmasi nedeniyle eksik kaldig tespit edildi [15].
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Bununla birlikte, 1990l yillarda kuruluslar miisteri iliskilerinin daha biitiinsel bir
bakis agisina sahip olmas: gereken bir etken oldugunu fark ettikleri zaman ilgi artmastir.
Misterilerin  yalmzca pazarlama departmaniyla etkilesime girmedigi, aymt zamanda
organizasyonun tiim béliimleri ile etkilesimde oldugu tespit edilmistir. Daha énce fabrikalar
etrafinda insa edilmis olan birgok kurulus, dikkatlerini miisterilere odaklamayi, “dogru”

misterileri bulmayr ve her iki tarafin da kar ettigi iliskilerin yaratilmasim hedeflemeyi

denemistir.

Oteki taraftan, iliski yonetim pazarlamasma iliskin heyecan kisa siirede, bir kez daha
ortadan kalkmistir, bununla kisa vadede iyi sonuglar elde etmek zorlasmistir. Miisteri

veritabanlarni tutmaya c¢alismak igin kullamilan stratejiler ve sistemler de ¢ok pahali ve

surdiiriilmesi yorucu olmustur [17].

Bir¢ok sirkette bu durum, iliski Yonetimi'nin sonu olabilirdi, ancak daha ileri Bilgi
Teknolojileri'nin tamitimiyla yeni bir isim olan Miisteri Iliskileri Yénetimi olarak geri
dondurildii [15]. Gelismis bilgi sistemlerinin piyasaya siiriilmesiyle, organizasyondaki tiim
tyelerin, her miisterinin tam bir griisiine sahip olmasini saglayarak, organizasyonun her

noktasinda miisteri bilgilerinin tiim veritabanlari kullanilabilir hale getirilebilmislerdir [17].

Birgok kaynakta, miisteri iligkileri yonetimi tanimina ulasilmakta ve farkli birgok
tammlar bulunmaktadir. Miisteri iligkileri yonetimi pazarindaki en biiyiik danisman

firmalardan biri olan Gartner Group'a gére miisteri iliskileri yonetiminin tanimi:

Miisteri iliskileri yonetimi, ilgili miisteri segmentlerini organize ederek, miisterinin
tatmin edici davramsini tesvik ederek ve miisteri odakli bir siire¢ uygulayarak bunun

sonucunda gelir ve miisteri memnuniyetini elde eden, IT destekli bir is stratejisidir [18].

Bir diger musteri iliskileri tamim ise; herhangi bir goriisme veye iliskiler sirasinda
misterinin gereksinimlerine cevap verebilmek igin kullamlan arag, gereglerin ve ilgili is
stireglerinin bir entegrasyonudur. Oteki taraftan, daha fazla miktarda iiriin veya hizmet
satmak ve bunu gergeklestirirken daha fazla kazang saglayarak gerceklestirmek igin

miisterilerle ilgili satin alma analizlerini ve bilgilerin kullanimini igerir [19].

Satis ve satinalma ile ilgili is gelistirme kitaplarindaki miisteri iliskileri tanimu;
Miisteri liskileri Yonetimi, firmalarin miisteri iliskilerini yonetmek igin kullandiklari

metodolojiler, teknolojiler ve e-ticaret yetenekleri igin kullanilan bir terimdir. Ozellikle,
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Miisteri Iliskileri Yonetimi yazilim paketleri, musteri ile sirket arasindaki etkilesime

yardimet olarak sirketin tiim iletisim ¢abalarim koordine etmesini saglayarak miisteriye

birlesik bir mesaj ve imaj sunmasini saglar [20].

2.1.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavramu

Guinimiizde karsi konulamaz bir siiratle ilerleyen teknoloji, firmalar igin 6nlenemez
bir rekabet ortamn yaratmustir. Artan rekabetin bir unsuru olan miisteri, bu iletisim
teknolojisinde siirekli olarak uyarilmakta ve tiiketime zorlanmaktadir. Her seyden Once
miisteriler i¢in gesitli ve birgok alternatifin bulundugunun farkinda olan bu yeni miisteri
yapisi, kiireselleserek kiigiilen diinyamizda kendilerinin énemini bilen, giiven duygusunu
veren isletmeleri, tedarikgileri tercih etmektedir. Isletmelerin ve tedarik¢ilerin ise
muisterilerinin gereksinimlerini Ggrenmeleri ve buna gére de 6nlem almalar1 gerekmektedir.

Bu asamada en biiyiik yardimcilar bir miisteri yonetim sistemi olan Miisteri iliskileri
yonetimidir.,

Daha 6ncesinin firmalarinda, miisteri iliskileri yoniinde gozle goriinen bir ilerleme
yasanmamakla birlikte giinlimiiz diinyasinin rekabet ortami, miisteri iliskileri yonetimi,

yaraticilik ve degiskenlik unsurlarini 6n plana ¢ikarmaktadir [21].
2.1.2. CRM'in Amagclari ve Faydalar
Sirket yoneticilerinin Miisteri iliskileri uygulamasinin temel nedenleri sunlardir:
e Miisteri memnuniyetini arttirmak
e Olan miisteriyi tutmak
e Stratejik bilginin saglanmasi
* Miisteri degerini 6miir boyu devam ettirmek ve gelistirmek

Miisteri iligkilerinin kurulmasi, basarili bir pazar payina ulasmamn ve siirdiirmenin ana

anahtandir.

Miisteriyi elde tutma: Miisterilerle ilgili bilgileri 6grenerek (isimler, aliskanliklar,

tercihler ve beklentiler) birebir iliskiler kurulabilir ve miisteriler siirekli olarak geri gelerek

firmaya baghlhigin gosterebilirler.
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Yakinhk ve sirket kari: Asil fayda, iliskiyi bir kez arttirip kar kazandiktan sonra,

her iki tarafin da birbirine daha iyi adapte olmasiyla elde edilebiliyor olmasidir.

Birgok CRM uygulamasinin arkasindaki ana giig, stratejik bilgi edinme degil, is

surecini daha etkili hale getirmektedir. CRM'in ana noktalar1 [17]:

Bilgi toplamak, CRM'in temel pratikte kullanimlarinda bir érnekte bilgi toplamaktir.

Miisteriyle her gerceklestirilen iletisim kayda alinmalidir.

Verimli olmak, CRM'in temel kaygisi, toplanan biiyiik miktarda veriden
yararlanmaktir. Yakin gegmiste satis temsilcileri neyin miisteri tarafindan alindigini ve daha
onceki bildirim veya miisteri sikdyetlerinin ne ile ilgili oldugunu hizlica gérmelidir. Bu bir

Ogrenilmis dersi (lessons learns) olusturmaktadir.

Otomasyon olusturmak, dzellikle “Operasyonel CRM”, satis siirecinin otomasyonu

yoluyla pazarlama siirecinin verimliligini arttirmay1 amaglamaktadir.

CRM sistemlerinin genel amaci, firma ile misteri etkilesimleri hakkinda veri

toplamaktir [22]:

Yiikselen Miisteri Sadakati: Bir miisteri hakkinda tiim dikkate alinmasi gereken
bilgilerin toplanmasi ve bir miisterinin ge¢misiyle ilgili tiim bilgilerin kurumdaki tiim erisim

noktalarinda hazir bulundurulmasidir.

Daha etkin bilgi madenciligi yapma ve bunun paylasimi: CRM sistemi,
etkilesimin nasil gergeklestigine bakilmaksizin, satis, satis destek ve/veya web sitesi
aracihifiyla gergeklesirse, etkilesim gergeklesir gergeklesmez her miisterinin bir énceki

alimlarini, ge¢misini giinceller.

Miisterileri anlamak: Analitik Misteri Memnuniyet Yénetimi, yeni trend
egilimlerin tahminlerini planlamak ve istenilecek durumu/iiriinii tahmin etmeye calismak,

ayrica tek tek her bir miisteriyi daha iyi anlamaya ¢alismak ve bu sayede musteriye efektif

bir teklif sunabilmek i¢in uygulanabilir.

Yiiksek kalite hizmet: Her miisteriye, miisterinin kendisine 6zel iiriin ve hizmetleri

sunmak i¢in misterinin aliskanliklar: ve firma ile etkilesimleri hakkinda bilgi kullanmak.



16

2.2. Miisteri Iliskileri Yéonetimi Stratejileri

CRM ¢oziimlerinin faydalarindan biri, bir kurulusun farkli béliimlerini birbirine
baglamalanidir. CRM araciligiyla bir sirketin temas noktalarinin diger isletme birimleri ile
baglantili oldugunu agiklar ve bu da 6n ofisin (miisteri ile ilk iletisimde olan ofis, béliim )
miisterileri ile neler olup bittigi hakkinda giincel bilgiler almasini saglar. Ayrica, bu bilgiler

gelecek igin planlama ve planlama stratejilerine yardimer olmak icin arka planda

kullamlabilir [23].

2.2.1. Etkilesim

CRM Teknolojisi, bir kurulusun farkli béliimlerini birbirine baglar. Miisterinin
firma ile etkilesime girdigi tiim “temas noktalarim™ miimkiin oldugu kadar etkin kilmak,
sevkiyattan satis departmanina veya web sitesine gelen bilgilere erisim saglayarak miisteriye
daha iyi ve daha hizli hizmet verebilmektir. Bir 6mek ile agiklanirsa; farkhi “temas

noktalarr” kuruluslarda farklilik gosterir, ancak bunlar miisterinin firma ile temas ettigi tiim

yerler olarak tanimlar [24].

CRM ile ilgili temel kaygilardan biri, her etkilesim noktasinda miisteriye birlesik,
ortak bir mesaj saglamak icin firmadaki farkli erisim noktalarini senkronize etmektir. Bu
gibi kaygilardan kaginmak i¢im amag, tim etkilesim noktalarim bilerek ve birlikte galisarak

misteriyle firma deneyimini gelistirmek olmalidir.
Miisteri ve firma arasindaki etkilesim noktalan asagidaki gibi siralanmistir.
e Sosyal medya, televizyon, radyo ve digerleri
o  Websitesi
e Firma e-posta adresi
e Telefon
e Satis ve servis elemanlar

2.2.2. Bir Miisterinin degeri

Miisteri iliskileri Yénetimi sadece yazilim satin alarak ve onu organizasyondaki tiim

“temas noktalarina” yiikleyerek gerceklesmez, herhangi bir CRM siirecinin gercekten etkili
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olmasi igin, firmamin miisterilerinin kim oldugunu ve zaman i¢inde degerlerinin ne

oldugunun farkina varmas: gerekir.

Miisteri Kari = (briit gelirler) - (miisteri odenekleri) - (krediler ve indirimler) - (iiriin

maliyetleri) - (diger distriibiitér maliyetleri) - (hizmet maliyeti) - (idari maliyetler)

Benzer stratejiler her CRM girisiminin merkezinde yer almali ve her miisterinin
degerinden daha fazla maliyetli olmamasini saglamalidir [22]. Bu metodolojinin bir uzantis:
Yasam Stiresi Deger Sl¢iimiidiir, her bir miisterinin firmaya karsi kalacag tahmini siire
boyunca firmaya karsi olan degeri hesaplamaya calisarak, odagin karli olacak muisterilere
odaklanmasim saglama yoludur. Karli olacak miisteri veya liriin bandi otomotivde pareto
analizleri ile belirlenebilmektedir. Miisteri Yasam Stiresi Degeri genellikle gelecekteki tiim
kazanilan karlarin bugiinkii degeri olarak tanimlanir. Bunu kullanarak, bir sirket, 6nemli
karl1 miisterileri ve ¢ok karli olmayanlar1 ve hatta zarar yaratanlar1 daha iyi ayirt edebilir.
Ayrica, sirketin her miisteriye ne kadar harcayacagina dair bir fikir vererek, miisteriyle

ilgilenme seklini kisisellestirmek i¢in de kullanilabilir [22].

Miisteri Yasam Siiresi Degeri'ni hesaplamanin bircok yolu vardir. Denklemler
genellikle her firmaya uyarlanir. Cogu sirketin genel olarak ii¢ ortak noktayi saglamasina
ragmen, satilan {irtinlerin marj1, sadakat, sermaya maliyeti ve indirim oranlarindan énce ana
oncelikli faktor Miisteri Yasam Siiresi Degeridir. Marj, genellikle yillik olarak tahmin
edilen bireysel bir miisterinin gelirlerinin eksi giderlerini yansitmaktadir. Elde tutma orani,
miisterinin baska bir organizasyona veya baska bir rakibe birakilmasi olasihgidir. Son
faktor, Sermaye Maliyeti ve indirim oranlan, gelirleri ve islerin yuritilmesiyle iliskili

maliyetleri ve firmanin merkezin kaybetme riskini azaltmanin bir yoludur [22].
Musteri yasam siiresini tamimlayan 4 temel faktor:
1. Kar Marji: Yillik kar eksi miisteriye hizmet etmenin maliyeti.
2. Elde tutma Oram: Ayni miisteri tarafindan tekrarlanan alimlar.
3. Indirim orani: Mevcut sermaye maliyeti.

4. Zaman: Miisterinin sirkette kalmasi beklenen siire.
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2.2.3. Miisteri iliskileri Yonetiminde siirekli olmas: gereken siiregler

Basarilt sirketler, sirketlerin miisterilerin bilgilerini akillica kullanmalarin1 ve
misterilerin istediklerini istedikleri gibi sunmalarini saglayacak sistemler kurmalar lizerine
¢alismaktadirlar. Miisteri Iliskileri Yénetimini personelin bilgisini sayisallastirma siireci
olarak agiklar ve bir Miisteri Iliskileri Yonetimi modelinin veya uygulamasinin nasil insa

edilecegine dair asagidaki maddelerde goriilecegi iizere bir slire¢ entegrasyonu sunulabilir

[22].

e Miisteri Memnuniyetini arttirma: Bir miisteri aradiinda, miisteri profili ve
miisteri hakkinda kullanilabilen 6nceki istekler, satis ve servis temsilcileri

tarafindan aninda tam bilgi sahibi olunmasu.

o Oncelikli Servis: Miisteri temsilcileri kisisellestirilmis, miisteri satin alma

gecmisine dayal: yeni {irlinler ve hizmetler sunabilmesi.

e Detayli bilgi toplanmas: ve paylasimi: Bir miisteri, sahsen, telefonla veya
web iizerinden kurulusla her temas kurdugunda sistem giincellenir ( Ornek:

Satis pazarlamanin servis ve teknik destekle paylasilan bir veri tabanina

kolaylikla erisebilmesi.).

2.3. Miisteri Sadakatine Etkide Bulunan Durumlar

Miisteri sadakatini etkileyen durumlar dort maddede incelenmektedir [25].

e Deger Vermek

e Tekil olmak

e Sadakat

e Paylasimda bulunmak, 6dellendirmek

Otomotiv sektoriinde ise Odiillendirmenin yerini yapilan iyilestirmelerden
miisteriyede pay verilmesi almaktadir. Ornegin iki yil iretilen bir lirliniin fire oraninda
yapilan bir degisiklik ile %5 olan fire oraninin % 3’e dustiigii gozlemlendiginde firma bunu

misterisi ile paylasabilir. Bu durumun diger bir ad1 ise kazan kazan ( win win) olarak

bilinmektedir. [25].
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2.4. Miisteri Sadakatinin Devamh Tutulmasi

Gilnlimiiz diinyasindaki miisteri tipi daha oncesinden olduk¢a farklidir. Eski
zamanlarda, daha kisith iletisim araglarinin oldugu donemde sirketler miisterilerinin kisisel
veya cevresel Ozelliklerini tahmin ederler, ¢ikarimda bulunurlardi. Fakat simdi yeni
teknolojik gelismeler ve evrimlesen ikili beseri iliskiler bu tarz pazarlama algisma c¢ok

yiiksek bir oranda etki etmis ve farklilastirmistir [25].

Miisteri memnuniyetinin 6nemi asla goérmezden gelinmemelidir. Bir isletmenin
basarisina (veya basansizligina) etken olan onlarca faktdr vardir, miisteri memnuniyeti ise
sadece bunlardan biridir. Miisteriyi daha sadik hale getirmek ve sonunda onlar1 marka

elgilerine doniistirmek igin bu faktorii izlemek ve onu gelistirmek igin galismak énemlidir

[25].

Misterilerin memnuniyeti umursanmaz ise, firmanin hizmetlerini veya iiriinlerini
misterinin  umursamast beklenmemelidir. Yiksek standartlarda uygulanan miisteri

hizmetleri ile miisterilerin sadakati kazamlabilir ve firmay: hedef kitlelerde taninabilir hale

getirebilir [25].

Gliniimiizde sosyal medya karar vermede bu kadar 6nemli bir rol oynadigindan,

saglanan miisteri hizmetlerinin kalitesine dikkat etmek g¢ok 6nemlidir.

Miisteri memnuniyeti neden 6nemlidir?

1. Sadik bir misteri, firmalarin her zaman sahip olmas:1 gereken ve bunu bir baska

deyisle diinyadan saklamasi gereken bir hazinedir.

Beyaz Saray Tiiketici Isleri Biirosu'na gore, ortalama olarak, sadik miisteriler ilk
alimlarinin 10 katina kadar firmalara deger kazandirmaktadirlar. Bazi arastirmalar,
isletmeler i¢in yeni bir miisteri edinmenin mevcut miisteriye gore oldugundan 6-7 kat daha

pahal1 oldugunu belirtmektedir.

Bankalar ve gsm sirketleri miisteri memnuniyetini saglayan isletmelere iyi bir érnek
olabilir. Bu nedenle, memnun olmayan miisteri igin fazladan bir hizmet sunmaktan asla
¢ekinmemekteler ve onu tekrar kazanmak icin ellerinden geleni yapmaktadirlar. isletmeler
i¢in yeni miusteri eldekini tutmaktan her zaman daha pahali olmaktadir. Bu nedenle eldeki

miisteri isletmelerin 6nceligi olarak yer almaktadir [26].
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2. Misteri memnuniyeti saglanmadigi durumda anlik olarak miisteri firmadan

vazgegebilir. Proje bazli galisanlarda ise son proje olmaktadir.

Miisteriler tiriinle veya almis oldugu hizmetle ilgili goriis paylastiginda, sadece kétii
noktalarini paylagsmiyorlar. Aslinda size tiriiniiniizii, hizmetinizi ve isinizi nasil daha iyi hale

getirece@inizi &gretiyorlar. Miisteri hizmetleri organizasyonunuz bu sorunlan etkili bir

sekilde iletmek igin tasarlanmalidir [26].

3. Bir bagka miisteri memnuniyeti ise herseyin iiriiniin veya hizmetin iicreti ile

alakali olmasi durumu.

Mutlu miisteriler rakiplerin tekliflerine bakmayacaktir. Ve yeterli tatmin saglandig

stirece, Urinli veya hizmeti digerlerine gére daha fazla tavsiye edeceklerdir. Bir nevi

firmanin elgisi olacaklardir [26].

4. Misteri memnuniyeti, firmalarin rekabette 6ne ¢ikmasina yardimer olan bir

faktordiir.

Rekabetci firmalar diger firmalarin sadece yanls bir hamle yapmasini beklerler.
Dahasi, genellikle kiskirtici bir rol oynayabilirler. Olumsuz tepkilerle nasil basa ¢ikilacag

bilinmiyorsa, acil eylem plam yok ise provokasyonlara hazirhkli olmak yeterli degildir [26].

5. lyi miisteri ( referans) markamn degerine deger katar.

Miisteri memnuniyetinin énemi asla ihmal edilmemelidir. Ozellikle pazarlama ve

konumlandirma kampanyalari planlarken géz 6niinde bulundurulmahdir [26].

2.4.1. Miisteri Sadakatinin Adimlari

Misteri sadakatinin adimlan asagidaki maddelerde belirtilmistir [27]:

a) Miusterilerle uzun siireli kesilmeyen baglar kurma, miisteriler ile émiir boyu siirecek

bir deger olusturma
b) Uriin ve Hizmet kalitesini yiikseltmek

¢) Musterileri 6zellestirme ve daha degerli(ciroda pay: yiiksek olanlarin) olanlara fazla

kaynak ve emek harcanmasi
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d) Musterilerle birlikte bir iletisim tercihinde bulunma.
e) Bireysel miisterilerin ilk tercihlerini 6grenme.

f) Miisteri hakkindaki 6grenilmis dnceden paylasilmis bilgileri, miisteride bagimlilik

yaratacak sekilde bireysel iliskide uygun sekilde kullanabilme.

g) Yapilan Pazar arastirmalarina (benchmarklara )gore pazar payr yerine miisterinin

payini yerlestirmek.

Miisteri sadakatini giiglendirmek i¢in yapilacak uygulamalar ise asagidaki gibi

siralanabilir [27]:

a) Devamli iiriin satin alan miisteriye daha farkli programlar ( miisteriye 6zel )
b) Daha sik alinan tekrarl {irlinlerde, triine 6ze indirim uygulanmasi

¢) Bir iiriin alana ikincisinin bedava veya yar fiyath olmasi

d) Promasyon ve ¢ekilis gibi hediyeler

e) Devaml miisterilere 6zel hizmetler

f) Miisteri katalog dergisi

g) Ucretsiz park imkén

h) Ucretsiz VIP servisi

1) Bellirli zamanlarda yapilan alisverislerde indirim

2.4.2. Miisteri Sadakatini Saglamann Yollan

Bagli, sadik bir miisteriyi kazanmanin belirli bir tahmini, zaman araligi, zamam
yoktur, tipki bir fidanin yillar iginde bir agaca doniismesi gibi ¢ok zaman alir, ¢linki

kademe kademe devam eden bir siire¢ olarak kabul edilir [28].
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Cizelge 2.1. Miisteri Bagimliligin1 Adim Adim Yaratmanin Cizelgesi [28].

2.5. Miisteri Baghhgmm Ogeleri

Misteri baglihg: Ogelerinin ortaya c¢ikisini, misteri isteklerinin karsilanmasi

(tatmin), hizmet kalitesi, aragtinlan pazardaki orani, miisteri 6zdegeri ve alternatif miisteri

gideri gibi diger bir¢ok etken tanimlamaktadir. Asagidaki Sekil 2,1°de belirtilen hiicresel

anlatimda, bir isletmenin performansini belirleyen unsurlar belirtilmistir. Miisteri

isteklerinin kargilanmas: (tatmini), miisteri degeri gibi unsurlara oranla, miisteri sadakati, bir

isletmenin pazarlama performansim belirleyen daha o6nemli bir etkendir [29]. Miisteri

sadakatini belirleyen en 6nemli unsur ise miisteri degeri olmaktadir.

Miisteri

Degeri

Miisteri

Maliyeti

Miister1
Tatmini |
K i Pazarlama
Performans
Miisteri /
Sadakati

Sekil 2.1. Pazarlama Performansina ait olan unsurlar [43].
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Asagidaki Sekil 2,2 'de belirtilen sekilde, miisteri sadakat adimlari olusturan
etmenler belirtilmistir. En oOnemli miisteri sadakatini belirleyen etmen, giiven olarak
belirtilmektedir. Bunun nedeni, giiven hem miisteri bagliligina dogrudan bir katk: saglarken,
oteki taraftan alternatif miisteri gideri araciligiyla farkli bir yoldan bir etkiye yol gosterici
olmasidir. Glivenebilirlilik etmeninden sonra degistirme maliyetinin etkisi ¢ok Onemli
olmaktadir. Ugiincii sirada ise hizmet kalitesinin etkisi bulunmaktadir. Buna ek olarak,

hizmet kalitesine oranla giiven bileseni, degistirme maliyetinin lizerinde daha fazla etkili

olmaktadir [30].

| [
Kurum
Miisteri i e
Degeri / maji
Hizmet fé,ﬁ-f+ Giiven  |[— Miuisteri
Kalit e Sadakati
a |1 es \ Miisteri I
l—- Sadakati

Sekil 2.2. Miisteri Sadakatinin Ogeleri [30].

Miisteri sadakatini belirleyen o6gelerden bir digeri de pazar payr olarak
gosterilmektedir. Isletmenin veya isletmenin ortaya koydugu iiriinlerinin aktif oldugu pazar
gruplarinda kazanabildikleri pazar orani ile ellerine gegirmis olduklari miisteri baglilig
arasindaki iliskinin incelendigi bir ¢alismada, pazar oraninin yalniz basma bagliligi veya
sadakati gergeklestirmede yeterli olmadigi belirtilmistir.  Oteki taraftan, daha diisiik

maliyetli ve daha diisiik pazar oranina sahip olan irlinlerin fiyat sadakatini olusturdugu
belirtilmistir [31].
Fakat internet lizerinden yapilan alisveriste, liriiniin pazar oran ile miisteri baglihg:

oran arasinda pozitif yonlii bir etkilesim oldugu tespit edilmistir [32].

Hizmet firmalarinda misteri bagimliligindaki en onemli O6ge hizmet saglayan
calisandir. Hizmet saglayan calisana duyulan sadakat, beraberinde hizmet isletmesine

baglilik duyulmasim desteklemektedir. Bu yonden diisiiniildiigiinde, bir hizmet isletmesinde
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miisteri sadakati bilesenleri daha onceden de Uzerinde duruldugu tizere kisaca giiven,

yardimseverlik ve baglhliktir [33].

Hizmet firmalarinda iki ¢esit misteri baghiliginin varligindan s6z edebilmek

miimkiindiir. Bu iki tiir; kisisel sadakat ve kurumsal sadakattir.
2.6. Miisteri Sadakatinin Tedarikgiler veya Isletmeler Acisindan Degeri

Giinlimiizde ortaya ¢ikan siki rekabet ortaminda tedarikgiler ve isletmeler kendilerini
belirli bir yerde tutabilmek i¢in, kazancim daha da yiikseltebilmek icin miisteri sadakati
olusturmak zorunlulugundadir. Bu nedenle ilgili isletmelerin veya firmalarin miisteri
baglilif1 olusturmalari i¢in hizmet kalite seviyelerini hep yiiksekte tuttmak, miisteri iliskileri

yonetimini belirli bir dengede olmasim saglamak, konumlandirmalarini iyi yapmak ve

tutarl olmakla ytkimlidiirler.

Tedarik¢i ve isletmelerin hizmet kalitelerini arttirmak, miisterilerine daha iyi ve
neredeyse kusursuz hizmeti sunabilmekle olabilir. Fakat calisanlarin bir beseri olmasi
nedeniyle bu hizmetler kusursuz veya tamamen eksiksiz olarak sunulamayabilmektedir, bu
insanin dogas1 geregi bir durumdur. Bundan dolay: tedarik¢ilerin ve firmalarin miisterilerini
tatmin edebilmeleri ve bir taraftan da bagimlihk kavramim kendi miisterilerine dikte
edebilmeleri igin ¢alisanlarina hizmet kalitesi kapsami i¢inde devaml telkinde bulunmalarn

ve verilmesi gereken egitimleri vermeleri bir zorunluluk halini almistir [34].

Tedarikgilerin ve firmalarin miisteri sadakati olusturabilmeleri igin basvurduklar
diger bir yontem ise miisteri iliskileri yOonetimidir. Musteri iliskileri yonetimini olmasi
gerektigi gibi tasarlayan tedarik¢iler ve firmalar miisteri gereksinimlerini, talepleri
miisterilerin sunacag tahminleri bile beklemeden tahmin ederek, onlan gerekirse farkl
hissettirmeli ve bununla birlikte tatmin saglamalidirlar. Bu nedenle tedarikgiler ve firmalar
miisterileriyle alakali bir bilgi havuzu tutmali, miisterilerin satin almadaki aliskanliklarim

buradan takip etmeli ve bu yondede pazarlama stratejilerini ¢ogaltmahidirlar [34].

Bir diger konumlandirma veya tanimlama miisteriler igin isletmenin ne anlama
geldigini gostermesidir. Sadakat kavrami agisindan firmanin vizyonunun ilgililer tarafindan
kolay anlasilabilir olmasi gok 6nemlidir. Ornegin, otomotiv sektoriine galisan tedarikgi bir
firmanin vizyonu trettigi cesitli tiriinler ile ilgili olmakla beraber genel anlamda da kisa ve

genele hitap eden bir tarzda olmalidir. Buna baghh olarak miisterilerin bulundugu
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lokasyonlarda biiyiik 6neme sahiptir. Miisteriye yakin lokasyonda konumlanan firma her
zaman digerlerinden bir adim 6nde olmaktadir, zaten pazarlama stratejilerinden uygulanan

yontemlerden biride yakin lokasyona sahip olmaktir [35].

Tedarikgiler ve firmalar bakis agisindan bagimlilik bir baska deyisle sadakat kavrami
ele alindiginda; isletmelerin miisterilerine servis etmis olduklar hizmet ve iiriinlerden dogan
tatmin, memnuniyet ne kadar yiiksekte tutulursa firmalarin miisterileriyle olan isbirligi o
kadar uzun Omiirlii olacaktir. Bu vurgulanamn bir ¢iktisi olarak miisteriler o firmanim
sundugu liriin ve hizmetleri daha ¢ok kullanmay: siirdiirecekler ki bu uzun siireli kullanim
isletmeye kazang bir baska deyisle kazang olarak geri dénecektir. Ayni zamanda bagh
miisterinin maliyetinin zaman i¢inde diistiigii gozlemlenecektir. Bunun en bilyiikk nedeni
Urtnd satin alan miisteri i¢in bellirli bir siiregten sonra bu satin alimlar devamli rutin bir
sekilde gergeklesmektedir. Bu da iki tarafli bir giiven olusturur. Oteki taraftan isletme ile

isletmelerin miisterileri arasindaki uyumu gosteren bir dlgek ve degerlendirme tiiriide

musteri tatminini meydana getirir [36].

Miisteri memnuniyetinin gergeklesmesi ile isletmeler, hem kendi mal ve
hizmetlerine yonelik tiiketici davranislarina hem de kurumsal olarak firmanin imajina biiyiik
olgtide ciddi katkilar yapmaktadir. Miisteri sikayetlerinin azalmasi veya tamamen sifira
inmesi ( otomotiv sektériinde miisteri sikdyetleri Milyonda Bir Birim (Parts per million)
denilen bir hata sistemi ile takip edilir ve her sene 0 olmasi istenir), liretilen tiriin ve sunulan

hizmetlerin degeri diisiiniilmeksizin satin alinmasi bir bakimdan miisterinin memnun

kalmasinin bir ¢iktis1, sonucu olarak belirtilmistir [37].

Son dénemde acimasiz, zorlu rekabet etmenin her gegen giin zorlastig1 ortamda
tedarikgilerin ve isletmelerin ayakta kalabilmeleri igin miisteri ikili iliskileri biiyiik énem
kazanmaya devam etmektedir. Giiniimiizde, giiciin iretici firmalardan miisterilere
aktarildifi gdz Oniinde tutulmasi gereken bir unsurdur. Bu cagda musteriler firmalar
agisindan ¢ok degerlidirler ve kimi zaman vazgecilmezlerdir. Bu nedenden dolay: isletmeler
satis gerceklestirmekten ¢ok yeni bir miisteri saglamak ve &teki taraftanda ellerindeki

miusterileri kaybetmemek i¢in calisma yapmalan geri plana atilmayacak bir zorunluluktir

[38].
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2.6.1. Satislarin ve Isbirliginin Devamhlig

Miisteri sadakatinin saglanmasi, yeni misteri elde edebilmek ve elinde bulunan
miisterilerin devamliligini  saglayabilmek igin isletmelerin vazgegilmezleri arasinda

olmalidir. Buna bagh olarak firmaya bagimli miisterilere bagli olarak devamli isletmelerin

kazanglan yiikselecektir [39].

Miisteri memnun olundugu silirece bir miisterinin is yaptig1 veya bireysel anlamda
alisveris yaptig1 isletmeyi bir sonraki is veya alisveriste onu segmeme veya terk etme
durumu olduk¢a zayif bir ihtimal olarak ele alinmaktadir. Misteriler ancak memnun

kalmadiklar zaman isletmeleri terk eder veya alternatif isletmelere gegmeye baslarlar [40].

Miisteri sadakati ve memnuniyeti dikkat ¢ekilmesi gereken bir varsayimdir. Bu
varsaymmu toplu olarak ele almayan ve benimsemeyen isletmeler miisteri gerekliklerine,
isteklerini ve beklentilerini tam olarak cevap veremedileri i¢in sahip olduklar: miisterileri de

zamanla rakiplerine kaptirmaktadirlar. Bunun gibi isletmelerin yeni miisteri kazanmalari her

geecen giin daha da zor olacaktir [38].

Giiniimiizde akilli telefonlar sayesinde birgok satilan birgok iirlin veya hizmet igin
kisisel yorumlar internette yer almakta ve anlik degerlendirilmektedir. Miisterilerde bu
yorumlara bakarak o isletme i¢in bir ongoriiye sahip olmakta ve miisteri memnuniyet

derecesi ¢cok hizli degerlendirilmektedir [38].

Otomotiv sektdriinde ise bu tedarik¢i veya isletmenin is yaptigi misterilerin
portallarinda bulunan gerek degerlendirmeler, gerekse willik puanlar bazinda ortaya
cikmaktadir ve bu degerlendirmeye gore bir sonraki projenin o firmaya verilip

verilmeyecegine karar verilmektedir.
2.7. Miisteri iliskileri Yonetiminin Gelisimi

Miisteri Iliskileri Yénetimi (CRM), kiigiik ve biiyiik isletmelerin miisteri tabanlariyla
etkilesime girme seklini sonsuza dek degistirme vaadiyle 19901 yillarda is diinyasim etkisi
altina alan g6z kamastirici konseptlerden biridir. Ancak kisa vadede, teorik olarak gesitli
nedenlerden daha iyi olan garip bir siire¢ oldugu ortaya ¢ikti. Bunlardan ilki, gereken
yilksek hacimli kayitlarin dogru bir sekilde izlenmesi ve saklanmasi ve siirekli olarak
giincellenmesi ¢ok zor ve pahaliydi. Yeni miisteriler yaratmanin ve elde tutmanin yam sira,

mevcut miisteri iliskilerini anlama, iletme, sunma ve gelistirme konusunda en iyi olmak
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suretiyle rekabet avantaji yaratmaktir. Hint ulusunun babas1 Mahatma Gandhi, “Bir miisteri,
tesislerimizdeki en 6nemli ziyaret¢idir; o bize bagimli degil. Biz ona bagliyiz. Isimizde bir
kesinti degil. Bunun amaci o. Bizim isimizde yabanci degil. O ayri. Ona hizmet ederek ona

bir yarar saglamiyoruz. Bir firsat vererek bize bir iyilik yapmus oluyor. ” demistir [41].

Mugteri iliskileri yonetimi agik¢a miisterilere odakli bir is uygulamasidir. Bu
fonksiyonlarin baslangicta departman diizeyinde tammlandigi ve kademeli olarak sirkete
tasindigr birgok sistemin temelinden gelismistir. Miisteri Iliskileri Yénetimi, organizasyon
ve misteri i¢in yiiksek bir deger olusturmak amaciyla belirli miisterilerle edinme,

devamlilik kurma ve ortaklik yapma™ gibi detayh bir strateji ve siiregtir [41].

Miisteri iliskileri programlarimin ¢ogu, kuruluslarin her iki tarafin da uzun vadeli
yararlari igin misterileriyle karsihikli yarar saglayacak iliskileri siirdiirmelerinin gerekli

oldugunu ifade eden belirli ilkeler / 6zellikler temelinde gelistirilir.
Temel 6zellikler sunlardir:
1. Misteri Yasam Siiresi Degeri
2. Miisteri Memnuniyeti
3. Mister1 Sadakati
4. Miisterinin Pay:
5. Capraz Satig
6. Musteri Karlili
Olusum 6zetlenirse [42] :

e Global pazarlamanin her gegen giin daha pahali bir yontem olmasi,

e Pazarda olan payin degil, miisterinin payinin daha 6nemli hale gelmesi,

e Miisteri sadakati ve memnuniyeti kavramlarinin daha 6nem kazanmasi,

e Elde olan miisterinin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi tutma ¢alismalarina
gerek duyulmas:,

e Bire bir pazarlamanin daha ¢ok 6nemli hale gelmesi ile beraber her tiirlii miisteriye
ayr ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin bir zorunluk haline gelmesi,

e Daha da yogun bir rekabet ortamu,
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e Veri tabanm ydnetim sistemlerinde ve bunun yaninda iletisim teknolojilerinde
yasanilan gelismelerdir.
2.8. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, ortaya ¢ikan hizmetin kars tarafin beklentilerini karsilama ve tatmin
seviyesinin bir gostergesidir. Oteki taraftan hizmet Kkalitesi, firmanin karst tarafin

beklentilerini karsilayabilme ve daha fazlasini yapabilme yetenegidir [58].

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki 6nemli baglanti, yillar boyunca
farkli uygulamalarda kapsamli bir sekilde incelenmistir [44]. Ayrica, son birkag yilda
yapilan birgok literatiir taramasina dayanarak, hizmet kalitesiyle ilgili énceki arastirmalarin

yetersiz oldugu gosterilmistir [45]. Bu durumun nedeni, hizmetin modalitesi, tiketimi ve

degerlendirilmesidir [46].

Mevcut en yaygin uygulanan 6lgiim modellerinden biri olarak gelistirilen hizmet
kalitesinin on y&niinii iceren bosluk modelini; SERVQUAL araci, maddi duran varliklar,

guvenilirlik, duyarlilik, glivence ve empati unsurlari igeren bes boyutta hizmet icermektedir

[54-55].
2.8.1 Servqual Hizmet Kalitesi Olcegi

SERVQUAL modeli, hala hizmet kalitesi alanlarimin birgok uygulamasinda ve

gelistirilmesinde kullanilan en etkili hizmet kalitesi 6l¢iim araglarindan biridir.
Boyut: SERVQUAL boyutlarinin tanimi
Sabitler: Servis saglayicinin tesislerinin, ekipmanlarinin ve personelinin gériiniimii.

Giivenilirlik: Garantili hizmeti, dogru ve giivenilir bir sekilde garantili olarak sunma

yetenegidir.

Duyarhilik: Hizli hizmet sunmamin yan sira miisterilere yol gosterme istegidir.
Giivence: Calisanlarin tanismasi ve izniyle, giiven ve motive etme yetenekleridir.

Empati: Bireysellestirilmis, diizeltilmis 6zen ve miisteriye gosterilen 6zendir.
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SERVQUAL, hizmet kalitesini miisterinin bir hizmet teklifine iliskin beklentileri ile
misterinin aldig1r hizmet algilar1 arasindaki tutarsizlik olarak temsil eder, yanitlayanlarin
hem beklentileri hem de algilar1 hakkindaki sorulari cevaplamasim gerektirir. Algilanan fiili
hizmetin aksine algilanmasi, SERVQUAL ol¢iimiinii memnuniyetle ilgili olan ancak aym

olmayan bir tutum 6lgiisti haline getirir [57].

Ayrica, SERVQUAL"n 6zel bir avantaji, kiyaslama amaciyla karsilastirmali olarak
kullanilabilecek denenmis ve test edilmis bir yontem olmasidir [56]. Bununla birlikte,
SERVQUAL, iyilestirme sonucu istatistiksel olarak gegerli bir ara¢ olmaktan
yararlanmaktadir. Bu nedenle, hizmet kullanicilart ve saglayicilar tarafindan belirli yamt
tirlerini ortaya ¢ikarmak igin garpitilmis bir anket olarak algilanmanin yetersizliginden
kaginir. Genel ve evrensel olarak uygulanabilir bir yontem olarak, SERVQUAL tekrarly,
diizenli olarak uygulanabilir ve karsilastirmali kiyaslama amaglari i¢in kullanilabilir.

SERVQUAL kullanmanin yararlarim daha iyi anlayabilmek i¢in asagidaki nedenlerle her
yil anketler yapilmalidir:

- Yillik karsilastirmalara izin vermek.

- Servis iyilestirmelerinin miisterilerin hizmetle ilgili algilarim1 ve zaman igindeki

beklentilerini nasil etkiledigini belirlemek.

- Hedeflenen boyutlarda hizmet gelistirme ve iyilestirme girisimlerinin etkinligini

belirlemek.

Olgiim sistemlerinin kendilerinin gogu zaman uygunsuz oldugunu not etmek
onemlidir, ¢linkii sistem tasarimcilart neyin Olciilecegi hakkinda yeterince bilgi sahibi
degildir. Miisteri hizmet algilarim 6l¢gmek beklentileri artirabilir ve ¢ok sik dl¢iim yapmak
misterilerin dogru cevap verme motivasyonlarini kaybetmelerine neden olabilir. Son olarak,

bulgular iizerinde uygun 6nlem almak isteyen biri degilse, hizmet kalitesini 6l¢gmenin bir

anlam1 yoktur [47].
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3. OTOMOTIV SEKTORUNUN GENEL GORUNUMU

3.1. Tiirk Otomotiv Sanayinin Tarihgesi

Tirk otomotiv sanayinin temel taslart 1950°li yillarda atilmis ve takiben 1960°larin
ortalarindan itibaren ivme kazanmistir. Ulkemizde ilk kez otomotiv sanayi iiriinleri iiretimi
1954 yihinda Tirk Willys Overland Ltdnin askeriyeye kamyonet ve jip iiretmesi iizerine
baglamistir. S6z konusu yatinmi, 1955 yilinda Tirk Otomotiv Enddistrisi A.S.’nin kamyon
fabrikas1 ve daha sonrada ikinci ve tiglincii kamyon fabrikalar1 izlemistir. Ilk Tiirk otomobili
ise 1961 yilinda Eskisehir Devlet Demiryollan Fabrikasinda iiretilmistir. “Devrim” adi

verilen s6z konusu otomobil 4 adetlik ilk 6rnek Giretimle sinirh kalmistir [49].

Kisaca Turk otomotiv tarihine bakildiginda; 1960-1970li yillarda tiretimde montaj
tizerine ¢alisan sektor belli bir kapasiteye ulasmistir. Otomotiv yan sanayi gelisimi ise 1971-
80 yillan arasinda gergeklesmistir. 1981°den 1990 yilina kadar modern teknolojiyi
kullanabilmenin giicii ile kapasite de belirli bir miktar artis1 saglanmis, 1991-95 arasi ihracat
baslangici1 dénem olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Boylelikle 1981-95 aras: iiretimin ihracata
odaklandigin1 ve ekonomide liberallesme gerceklestigini goriiriiz. 1996 sonrasi 2004’e
kadar siirdiiriilebilir kiiresel rekabette giiglii olabilmek i¢in tam donamimli iiretim tesisleri
yerli otomotiv sektériinde yerini almigtir. 2005-2015 dénemine ise tasarim, Arastirma-

Gelistirme, teknoloji yonetimi siirecinin siirdiigii donem olarak degerlendirilmektedir [50].

Mevcut durum analizi i¢ ve dis ¢evre analizini kapsayan bir analiz siirecidir. Stratejik
ama¢ ve hedeflerin belirlenmesi ya da stratejik planin gelistiriimesi igin bu analiz
yapilmahdir. Strateji hangi alanda olusturulacaksa (konu, birey, sirket, kurum, sektér, devlet
vb.) o alanin kendisinin (i¢ analiz) ve i¢inde bulundugu ortamin (dis ¢evre analizi) iyi ve
objektif degerlendirilmesi belirlenecek stratejinin optimum olmasim saglar. Bu siireci,
isletmenin faaliyette bulundugu genel ve sektorel gevre unsurlarinin halihazir durumunun
incelenmesi ve isletme igindeki unsurlarin degerlendirilmesiyle ilgili siire¢ olarak
tammlayabiliriz. Bir isletmenin {stiinliikleri (giiclii yonleri), sektordeki rakiplerinden 6ne
¢ikmasini saglayacak, gelistirecek ve ileriye gétiirecek olan gostergelerdir. Benzer sekilde
gelismeye acik (zayif) yonler ise isletmenin yasamini zorlastiran ve geriye gétiiren
gostergelerdir. Firsatlar, isletmeyi gelistirecek ve bulundugu konumdan daha ileriye
gotirecek, ona yarar saglayacak olumlu cevre gostergesidir. Tehditler ise isletmeyi

bulundugu konumdan geriye gotiirecek hatta yasamina son verebilecek olumsuz g¢evre
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gostergesidir. Meveut durum, Giigli ve Zayif Yonler ile Firsatlar ve Tehditler (GZFT)
analizi ile belirlenebilmektedir. Bu ¢alismanin kapsaminda olan otomotiv sektéri agisindan

GZFT analizinin terimleri su sekilde a¢iklanir [50]:

Giiclii Yonler: Otomotiv sektoriiniin kendisine avantaj saglayacak, diger
sektorlerden 6ne ¢ikaracak 6z degerlerdir. Otomotiv sektorii ihracat rakamlari otomotiv
sektori tiretim rakamlari, otomotiv sektoril istthdam rakamlari, otomotiv sektorii ihracat ve
iretim rakamlar1 sektorde giderek artan kalitenin gostergesidir. Otomotiv sektorii satis
rakamlari, otomotiv mamul iretim kapasitesi, yan sanayi, mamul cesitliligi ve ulastig
standartlar itibariyle, {ilkemizde imal edilen tasit araglari i¢in gerekli olan yedek pargalarin
en az %87 sini karsilayabilecek diizeye erismistir. Otomotiv sektorii en ileri teknolojileri
kullanan, stirekli gelisen bir sektordir. Otomotiv sektdriinde rekabet giliciiniin

belirleyicilerinden olan tasarim liriine yiiksek katma deger saglamaktadir. Tirkiye AB

iilkelerine gore daha diisiik maliyette isgiicline sahip bir tilkedir.

Zayif Yonler: Otomotiv sektoriiniin kendisine dezavantaj saglayacak, diger sektorler
dikkate alindiginda geride kaldigi 6z niteliklerdir. Otomotiv sektoriinde 6zellikle otomobil
tiretiminde gerekli hammaddelerin bir kisminda tamamen ithalata bagimli olunmaktadir. Bu
baglamda temel ham madde yetersizligi ve disa bagimlilik otomotiv sektorii igin kritik
onemde olan bir zayifliktir. Otomotiv yan sanayinde kiimelenmenin olmamasi yan sanayinin
gelismesinin 6niinde engeldir. Otomotiv yan sanayi tireticileri genelde kiiglik ve orta 6lgekte
isletmelerdir. Bu sebeple yan sanayi iretiminin nitelik ve niceligi kiimelenme ile
artabilecektir. Tiirkiye'de lretilmekte olan otomobiller i¢in lojistik altyapisi yetersizdir.
Otomotiv yan sanayinin Uretim ¢esidi, kapasitesi genel olarak kabaca bilinmekle birlikte
tam bir envanter mevcut degildir. Otomotiv ana ve yan sanayi arasinda karsihikli bir
bagimlilik vardir. Sadece iretimde degil tasanmda da gelismek i¢in bu baghligin daha

giiclenerek sinerji olusturulmasi gerekmektedir.

Firsatlar: Sektorii gelistirecek, fayda saglayacak dis ¢evre kosullaridir. Otomotiv
sektorii ve Asya pazarina yakinligi, Otomotiv sektérii ve gevre, Devletin iiniversite-sanayi
isbirligine 6nem vermesiyle lilkeyi yonlendirecek bir stratejik yolun hazirlanmis olmasi
firsattir. Teknoloji ve Arastirma-Gelistirme, Tiirkiye'nin Cografi Konumu, Tiirk Kiltiirii ve
Niifus Yapist, Uretimde artmakta olan kalite imaj1, yiikselen tiiketici bilinci, uluslararasi

yonetim sistemleri yayginlhig: (kalite, ¢evre, glivenlik vs.) ve lojistik sektoriiniin gelismesi

firsattir.
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Tehditler: Sektoriin performansini diisiirecek olan dis ¢evre kosullanidir. Universite
sanayl isbirligini devlet desteginin olmasi firsatina karsin otomotiv sektériinii olumlu
etkileyecek diizeyde isbirliginin olmamasi sektor agisindan tehdittir. Cogunlukla Tiirk
tniversitelerinde yiriitiilen arastirmalar sanayinin problemlerini ¢dzmeye yonelik degildir.
Otomotiv sektdriniin benchmark (kiyaslama) arasgtirmalarimin yetersizligi ve dis pazarlara
yonelik ortak, biitiinlesik {iretim stratejilerinin olusturulamamas1 neticesinde ¢ok uluslu

firmalarla rekabet edebilme giicii zayiftir. Alternatif ihracat pazarlar belirlenmemistir [04].

3.2. Otomotiv Sanayinde Yan Sanayinden Faydalanilmasi

Bahsedilen sanayide, ana miisteri bir baska deyisle orijinal parca {ireticisi (original
equipment manufacturer) ve bunlarn altinda siralanan tedarikgileri vardir. Her bir tedarikgi
ise diger bir tedarik¢inin tedarikgisi olabilme 6zelligine sahiptir. Direkt olarak ana miisteriye
parca veren tedarik¢i Tier 1 olarak adlandinlirkan, Tier 1 ‘a parga veren tedarikci Tier 2
olarak adlandirilmaktadir. Bu nedenle tedarik¢iler ile ana miisteri arasinda olan bag

kagimlmazdir. Tedarikgiler tarafindan tretilen baslica iiriin gruplarim asagidaki gibi

siralayabiliriz [49].
e Motor pargalar1 ve komple motor
e Aktarma organlari
e Fren sistem ve pargalari
e Hidrolik ve pnématik aksamlar
e Siispansiyon parcalar
e Emniyet aksamlan
e Lastik ve kauguk pargalar
e Sasi aksamlan ve pargalari
e Dokiim ve dovme pargalar
e Aydmlatma sistemleri ve elektrik ekipmanlar

o Akl
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e Oto camlar

e Koltuklar

Tirk otomotiv yan sanayi otomotivin gerekliligi olan kaliteye ulasmis olup, sesini
yurt digindaki firmalarada duyurmustur. Suan birgok ana tedarik¢inin Tiirkiye’de fabrikasi

da bulunmaktadir [49].

3.3. Ana Sanayi — Yan Sanayi Iliskileri

Buradaki baslica sorun sirketlerin birbiri ile olan iliskilerinde kazan kazan
prensibinden uzaklasarak, sadece kazan stratejisi lizerisine egilmesidir. Bu nedenle bir taraf
kazanmirken diger tarafin kaybettigi ¢ok goriinen bir durum olmustur. Bunun sonrasinda

kaybeden yan sanayi ana sanayiye de anlik olamasada uzun vadede zarar verdigi

gbzlemlenmistir [51].
Ana sanayi tarafindan yan sanayilerin durumu 6zetlenirse;
e Yan sanayinin tam zamaninda teslimati yapamamasi
e Yan sanayinin kaliteli mal iiretememesi
e Yan sanayideki liretim sistemi yetersizligi
¢ Yan sanayiye teknolojik yatirimlarin yapilmamasi
e Yan sanayideki kapasite sorunlari
¢ Yan sanayinin ileri zamanlarda ana sanayiye rakip ¢ikma olasilig
® Yan sanayide laboratuvar imkanlarinin olmamasi
® Yan sanayide maliyetlerinin yiiksekligi
¢ Yan sanayinin seffaflik gdstermemesi
¢ Yan sanayinin garanti belgesi vermemesi

e Yan sanayinin iyilestirmeler ve yenilikler yapmamasi
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Yukarida verilen durumun karsi tezi incelendiginde;

Ana sanayinin kendisine yaptirdig: yatirimi baska yan sanayiye de yaptirmast
Ana sanayinin yan sanayiyi kendisine bagimli hale getirmesi

Ana sanayinin sik sik siparis programim degistirmesi

Ana sanayinin tesviklerden ve ihracattan yararlanamamasi

Ana sanayinin miihendislik degisikliklerinin bedelini 6dememesi
Diisiik katma degerli islerin kaydirilmasi

Ana sanayinin iliskileri belirleyen s6zlesme diizenlememesi

Ana sanayinin ¢ok diisiik fiyatlarla calismasi

Ana sanayinin 6demeleri geciktirmesi

Ana sanayide kagit lizerindeki para ile ele gegen paranin farkli olmasi
Ana sanayinin ekonomik olmayan &lgekte alim yapmasi

Ana sanayinin fiyat anlasmalarin1 zamaninda yapmamasi

Ana sanayinin stok yiikiiniin yan sanayiye yikilmasi

Ana sanayinin sahit referans kabul Omekleri yaratmamasi, keyfi kalite

kriterleri koymasi

Alternetif firmalarla ¢alisma zorunlulugunda birakmasi

3.4. Tiirk Otomotiv Yan Sanayi

Otomotiv sektoriinde yan sanayiyi inceledigimizde normalde binin tlizerinde firmanin

aktif olarak faaliyette bulundugu gozlemlenmektedir. Maalesef ilgili firmalarin hepsi yeterli

seviyede bulunmamaktadirlar. Otomotiv sektoriintin gerekliligi olan istenen belgelere sahip

degillerdir. Faaliyetleri genis olan firma sayisina bakildiginda bu firma sayismm 300-350

firmaya kadar indigi gorilmektedir. Diger firmalar ise kii¢iik Olgekli iiretim tesislerini
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olusturmakta ve biiyiik gogunlugu da genellikle yenileme pazarina yonelik iiretim
yapmaktadir. Otomotiv Yan Sanayii’nde faaliyet gosteren firmalar genel olarak Istanbul,
Bursa ve Izmir’de yogunlasmakta olup, bolgesel olarak degerlendirildiginde, firmalarinin %

75’inin Marmara, % 13’tiniin Ege ve % 7’sinin I¢ Anadolu ve % 5’inin de diger bolgelerde

bulundugu goriilmektedir [52].
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4. TEDARIK ZINCIiRI YONETIMINDE HiZMET KALITESI ACISINDAN
MUSTERI ILISKILERI YONETIMi FAALIYETLERI VE BiR URETIM
ISLETMESI ORNEGI

4.1. Arastirmanm Amaci

Calisma, 1 Aralik 2018 - 1 Kasim 2019 déneminde Avrupa ve Asya’da faaliyet
gosteren otomotiv sirketlerinin, almis olduklan tedarikgi hizmetlerine ( satilan mal/hizmet

ile ilgili ) iliskin memnuniyet seviyelerini saptayabilmek i¢in anket calismalar altinda

uygulama yapilmstir.

(Calismanin en temel amaci, tedarik¢i hizmetlerinin miisteriler iizerinde olusturdugu
etkiler1 pozitif ve negatif yanlan ile belirlemek ve buna gore ileride diizeltici aksiyonlarin
gerceklesmesini saglamaktir. Buradan yapilan ¢ikarimlar sirketlerin miisteri portallarinda
aldiklan puanlar, degerlendirmeler ve yil i¢inde gergeklesen cirosal dagilimlar sonrasinda
sekillenmesine yardimei olur. Sonug olarak hedeflenen miisteri memnuniyeti igin eksik olan

yanlarin kapatilmasina veya fazla gereksiz hizmetlerden tasarruf edilmesine hangi noktadan

baslanacag tespit edilmis olur.

4.2. Arastirmanin Yoéntemi

Anket galismalarinda “oransal ve yiiz yiize anket yontemi” segilmistir. Anket

¢alismalan, yiiz yiize / telefon ve mail ile gergeklestirilmistir.

Yiz yiize anket uygulamas: ile anketin cevaplanmama oram azaltilmistir. Bu teknik
uygulanirken ayn1 zamanda bir baska teknik olan gbzlem tekniginin uygulanmasina imkan
sagladigindan daha fazla bilgi edinilmesini ve saglanan bilgilerinin dogrulugunun test

yapilmasini saglanmistir. Diger yontemlere gore esnek olmasi avantaj saglamistir.

Anket uygulanan, tedarik¢i hizmeti alan ( satis yapilan ) misterilerin, memnuniyet
konusundaki kendi veya sirketlerinin ortak paydadaki diisiincelerini saptayabilmek igin
ilgililere toplamda 14 adet soru sorulmustur. Sorular dort temel baslik altinda toplanmakta

olup temelde tiim departmanlarin kisa bir 6zeti niteligindedir.

[k bolim yeni iiriin proje konulari, ikinci bolim teknik miihendislik geri
bildirimleri, l¢iincii bolim kalite agisindan degerlendirmeleri son bolim ise miisteri

iliskilerinde almis olduklari hizmetleri bas etmen gorerek memnuniyet ifadelerini
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belirlemeleri istenmistir. Her sorunun cevabi 5 farkli dereceye ayrilmis, miisterilerin bu 5
farkli dereceye gore cevap vermesi istenmistir. Alinan toplam puan belli bir araliga gore

degerlendirilerek uygulanacak aksiyonlar ve miisteri memnuniyeti belirlenir.

Ayirica ankette sorulardan bagimsiz miisterinin genel bildirim yapabilecegi, genel

gortiglinii ifade edebilecegi bir bélimde birakilmstir.

4.3. Arastirmanin Kisitlar

Bu ¢alismada, Istanbul ilindeki otomotiv firmasinin Avrupa ve Asya’da bulunan
misterilerine almis olduklari tirlin ve hizmetlerinin 4 ana kapsamda sorular sorulmustur. Bir
aile sirketi olan bu firma 1989 yilinda Beylikdiizii bélgesinde kurulmus olup, 2015 yilinda
Esenyurt bélgesinde 7500m™’lik tesisine tasmarak modern altyapisi ile basta Otomotiv
olmak uzere birgok sektore yiiksek basingli Aliminyum pres doékiim parcalar tedarik
etmektedir. Ozellikle Otomotiv Yan Sanayi ihtiyaglar1 konusunda uzmanlasmis ve

Avrupa’da birgok Sistem Tedarik¢i firmaya hizmet vermektedir. Mevcut iiretim kapasitesi

3000 ton/y1l’dir.,

Firmanin miisterisi olan toplamda 27 farkl: fabrikaya ( Firma 1 Almanya fabrikalari,
Tirkiye, Hindistan, Endonozya fabrikasi, Firma 2 Almanya, Polonya, Ispanya, Cekya,
Slovenya, Cin fabrikasi, Firma 3 Almanya fabrikasi, Firma 4 Fransa, Cin, Isve¢ fabrikasi,
Firma 5 Polonya, Romanya fabrikasi, Firma 6 Almanya fabrikasi, Firma 7 Tirkiye

Fabrikast) yapilmustir. 27 fabrikanin 21’inden geri bildirim alinmis olup degerlendirilmistir.

Firmalar hakkinda kisa bir bilgi vermek gerekirse:

Firma 1: Almanya otomobil endiistri pazarinda ileri gelen sirketlerdendir. Merkezi

Almanya’mn Stuttgart sehrindedir. 272.382 galisan1 bulunmaktadir.

Firma 2: Otomotiv ve ticari tasit endiistrisinde kiiresel bir oyuncu olan firma 2, 20
kitada 20 iilkede 32 sirket ile bulunmaktadir. Almanya kékenli bir firma olup 1954 yilinda
kurulmustur. Otomobiller igin bilesen ve sistemler gelistirmenin ve iiretmenin yani sira
offroad araglar, kamyonlar, otobiisler ve trenler igin siiriicii ve yolcu koltuklan {iretiminde

uzmanlasmistir. 10.000 tizerinde galisan vardir.
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Firma 3: Bir spor araba markasidir. Marka 1970'li yillarda spor arabalar arasinda
zirveye ¢ikmustir. Sadece spor araba iiretimi yapmamistir; 1950 ve 1960 donemlerinde

traktor imal edilmistir. Daha sonra ugak motoru tiretimi yapilmustir.

Firma 4: 2018 yilinda kurulan, bir otomobil iireticisi i¢in Seviye 1 tedarikg¢isi olan
bir teknoloji sirketidir. Gelismis Siiriis Destek Sistemleri, otomatik Strtis, Fren Sistemleri
ve Emniyet Kontrol Sistemleri igin son teknoloji sensorler, kontrol tiniteleri, yazilimlar ve

sistemler tretmektedir. 13 iilkedeki 9200 galisan1 bulunmaktadir.

Firma 5: Diinyanin 6nde gelen otomobil iireticilerine emniyet kemeri, hava yastigl
sistemleri, direksiyon simidi, i¢ kaplamalar, kumaslar, uydu sensérleri ve elektronik kontrol
uniteleri gibi elektronik cihazlar igeren bir iiriin yelpazesi saglayan diinyanin 6nde gelen

otomotiv giivenlik sistemi sirketlerinden biridir. 23 iilkede bulunmaktadir. 50.000’den fazla

¢alisan1 bulunmaktadir.

Firma 6: Endistrinin birgok béliimiinde pazar lideridir. 50 {iretim, satis ve

gelistirme tesisinde diinya ¢apinda 15.000 ¢alisan1 bulunmaktadr.

Firma 7: Bugiin koltuklardan gii¢ aktarma sistemlerine kadar her seyl yapmakta ve

komple araglar iireten tek otomobil tedarikgisi konumundadir. 28 iilkede 168.000%n

tizerinde ¢alisan1 bulunmaktadr.

Firma 8: Otomotiv giivenlik sistemlerinde diinya lideridir ve yan kuruluslar
aracihiiyla diinyadaki tim biiyiik otomotiv iireticileri i¢in hava yastiklar, emniyet
kemerleri, direksiyon simidi ve yaya koruma sistemleri gibi koruyucu sistemler {iretir. 27

farkl tilkede yaklasik 67.000 galisani bulunmaktadir. 1953 yilinda kurulmustur.

Caligmanin birgok agidan anlamli bir ¢alisma olmasi ve ¢alismanin giivenilirliginin
olusmast igin anket yapilacak fabrikalar/miisteriler anket ncesinde kararlastirilmistir. Anket
sayisi, anket déneminde en ¢ok sevkiyat yapilan miisteri sayisinin belirli bir oranlama

yapilmasi ile ortaya ¢ikan bir sayidir.
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4.4. Arastirmanin Sonuglar:

Anket sonuglarina gore yapilan analizlerde calismaya katilimda bulunan miisterilerin
bulunduklan iilkeler, global diinya ekonomisindeki yerleri ve potansiyel isler agisindan

bakildiginda verdikleri yamtlarin puanlara gore ortalamas: Sekil 4.1 teki gibi olusmustur.

Anket Ortalama Puanlari

105

100

99 100 100
96 o5
95
91 90
9
86
8
8

75

o

(V]

o

Fimal Fima2 Firma3 Firma4 Firma5 Fimaé Firma7 Diger

Sekil 4.1. Anket Ortalama Puanlar1 ( Anket yapilan miisterilerin verdikleri ortalama

puanlar )

Bu ortalama puanlar olusturulurken misterilerin portallarindaki veriler, anketteki

sorulardaki yiizdelik oranlar, bulunduklan iilkelere dikkat edilmistir.

e Miisteri portallarini temsilen asagidaki temisili ¢izelge paylasilabilmektedir.
Kalite, Lojisttkk ve Proje performanst 2019 baz alinarak, buranin

ortalamasinin anket genel puanina etkisi %40 olarak hesaplanmstir.
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Firma | Firma | Firma | Firma |Firma |Firma |Firma | Diger

Lojistik | % 95 %70 (%100 [% 100 |% 100 |% 100 |% 95 -

Kalite % 90 %90 | %100 | % 90 % 100 | % 100 | % 90 -

Proje % 90 %80 %95 | %95 % 100 | % 100 | % 85 -

Cizelge 4.1. Ortalama Miisteri Portal Puanlar1 ( Harfler firmalari temsil etmektedir )

* Miusterilerin cirosal dagilimlar1 %20 olarak degere alinmistir.

wA wWB wCuD &E uF G

Sekil 4.2. Cirosal Dagilim Oram ( Harfler firmalan temsil etmektedir, a,b,c; firmal,2,3

olarak temsil edilmektedir )

® Sevkiyat yapilan lokasyonlarin yogunuklarina gore, en yiiksek yogunlukta

olandan sona dogru, en yiiksek % 10 en disik % 1 oraminda sonug

ortalamaya etkisi olmustur.
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Hindistan Ispanya
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o
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17% Almanya

27%

Fransa
4%
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10%

Polonya
39%

Sekil 4.3. Sevkiyat yogunluguna gore tlkeler

e Miisterilerin bulundugu iilkelerin Firmaya uzaklig1 en uzak % 1, en yakin %
10 oraninda bir etki saglamistir. Bu uzaklik mesafesi lojistik anlamda olsun
kalite veya diger bir baska sikayette olsun firmanin miisterisine ne kadar

kolay ulasabileceginin géstergesidir, bir nevi esneklik gostergesidir.
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Ulkeler Firmaya uzakhk
Ispanya 3.127 km

Fransa 3.068 km
Hindistan 7.299 km

Cek Cumbhuriyeti 1.931 km
Romanya 989 km

Polonya 1.693 km
Almanya 2.214 km

Cizelge 4.2. Miisterilerin bulunduklan iilkelerin firmaya olan uzakliklari

Yukarida siralanan etmenler ile birlikte anketteki puanlama degerlendirilirken,

anketteki sorularin béliimlerindeki puanlama her soru igin esit degildir. Béliimlerin etkileri

ve genel degerlendirme asagidaki 4.3 Cizelgeye gore yapilmustir.

Oran Portal Cirosal Sevkiyat Yog. | Miisteri Mesafe
Sira Kapsam

(%20) (%40) (%20) (%10) (%10)
1.| Proje ( yeni iiriin ) %10
2.| Teknik Degerlendirme | %20

%40 %20 %10 %10

3 Kalite %30
4. Miisteri iliskileri %40

Cizelge 4.3. Genel Degerlendirme
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Bu degerlendirmeye takip, ¢izelge 4.3°deki genel ortalamaya gore asagidaki sirali

aksiyonlarin karar1 verilmistir.

Firma 2 musterisi, diger miisterilere gore daha disiik puan aldigi gozlemlenmistir.
Bu diisiik puanin nedeni siparislerdeki esneklige verilen karsilik olup, bu esneklik ancak

firmaya yakin bir lokasyonda stok alam agarak giderilebilecegi gikarilimi1 yapilabilmektedir.

Firma 6 miisterisinden alinan yiiksek puanmin temelinde yapilan az adetli génderiler

bulunmakta olup son yillarda her hangi bir problem yasanmamustr.

Firma 4 misterisinde ise alinan yeni projelerle birlikte yeterli memnuniyet alindig

pekistirilmis olmaktadir.

Firma 1 miisterisi ile standartlar dahilinde ¢alisildig: fakat gelistirmeye agik noktalar

oldugu goézlemlenmistir.

Firma 3 miisterisinde yurt dis1 depo kullanimi nedeniyle her tiirlii sipariste esnekligin
saglanmasi kaynakli memnuniyet Ust seviyededir. Fakat depo maliyeti yeniden

degerlendirmeye agik bir konudur.

Firma 5 miisterisinin puaninin yiiksek olmasinin nedeni ise az iiriin verme kaynakl
olup miisterinin son dénemde siparislerinde degiskenlik géstermemesi temel etkendir.

Cirosal dagilimdada en diisik oranda oldugundan alinan cevaplar toplam ortalamayi

degistirmemistir.

Diger adli belirtilen kistmda Firmanm iiriin gaminda bulunan miisterilerin yilda 1
kez bile siparis alsalarda bir ¢ikti ve girdi degeri olusturduklarindan degerlendirmeye

alinmislardir. Fakat zamaninda teslimat gbz oOniinde oldugundan olumsuz bir sonuca

rastlanmamustir.

Yapilan degerlendirme sonrasindan alman puanlar miisterinin memnuniyet
derecesini yansitmakta olup, sirketin gelecek 3 -5 yillik planlarinda miisteri memnuniyetini
arttinmina  yonelik faaliyetlerine ekleyecegi veya degistirecegi maddeleri netlestirmis
olmaktadir. Kimi miisteri i¢in lojistik anlamda karsilanamayan memnuniyeti 6rnek verecek
olursak yurt disinda alternatif bir depo ile iyilestirilmesi mimkiin kilinmaktadir. Kalite
agisindan alinan diisiik puan sonrasi, toplamda yansiyan diisiik misteri memnuniyeti ise

sirketin kalite kadrosunun eksik egitimleri tamamlayarak veya kadroyu genisleterek miisteri
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gereksinimlerini karsilamak bir baska miisteri iliskilerini iyilestirmede izlenecek yol oldugu

saptanmustir. ( Musterinin kalite gereksiniminde gdstermis oldugu belgelere dayanarak

yapilan bir ¢gikarimdir )

Ankette bulunan *’yeni projelerde firma ile ¢alisir misiniz ?°” sorusunun ciktis direkt
miisteri memnuniyetinin net degerlendirilmesi olarak kabul edilmis bir bulgudur. Burada
aliman alt ve iist degerler miisteri memnuniyeti i¢in degerlendirildiginde eksik ve arti

yonlere hangi oranda egilim gosterilecegi tanimlanmus olur.
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TARTISMA VE SONUC

21 yy’in teknolojik altyapisi ile rekabetin bu denli yogun, miisterilerin de bu denli
arastirmaci oldugu dijital bir diinyada miisteri ve isletme iliskileri de eskiye gére degisim
gostermistir. Misterinin isletmeye dijital ortamda dokunabildigi bir mecrada isletmelerinde
miisteri ile iliski ydnetimi de degismistir. Mevcut miisteriyi elde tutma cabalarnin
oneminden calisma esnasinda detayli sekilde bahsedilmis olup, bu cabalarin giiniimiizde
daha da 6nem kazandigim séylemek yanls olmayacaktir. Isletletmelerin maliyet kalemleri
agisindan bakildiginda da mevcut miisterinin korunmas: kesinlikle isletmeye ¢ok daha

ekonomik gelmekte ve bunu korumak adina stratejiler gelistirmekte ve uygulamaktadir.

Gunimiizdeki satis ve pazarlama anlayisinda tiim faaliyetler tiiketici ile baslar ve
yine tiketici ile sona erer. Bu nedenden dolayidir ki miisterilerin gereksinimlerini
karsilayan, misteri memnuniyetini 6n planda tutan firmalar her zaman diger firmalara

kiyasla bir adim 6nde olacaklardir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi, isletme ile miisteri arasinda satis 6ncesi ve sonrasindaki
tim is ve islemleri ile gereksinimlerin karsilanmasina imkéan saglayan siireci ifade etmekte
olup, giniimiizde miisterilerle sorunsuz ve uzun wllar ¢alismak isteyen firmalar,
giintimiiziin gerekliligi olan Miisteri Iliskileri Yonetimini Profesyonel olarak ele almalidir.

Misteri ile bir seferlik kisa ticari iliskiler yerine uzun soluklu isletme modelleri

benimsenmelidir.

Calismada Istanbul ilindeki firmamin miisterileri ile firmanin saglams oldugu
hizmetlerden memnuniyetleri ile ilgili bir arastima planlanmis ve uygulanmistir. Buna gore
yapilan miisteri memnuniyet anketinde; Bir otomotiv firmasinin satis éncesi ve sonrasindaki
sunulan hizmet/lirliniin memnuniyeti sorgulanmistir. Anket sonucunda genel olarak
memnuniyet %’nin olumlu ve tatmin edici oldugu fakat esneklik konusunda ortalama puan
alindigi gozlemlenmistir. Esnekligin arttinlmasi i¢in yurt disinda bulunan firmalara yakin
lokasyonlarda depolar ile ¢alisabilecegi 6nerilmistir. Bunun yamnda diger sorulardan alinan
puanlarin ¢iktistnin memnuniyet ile olan baglanmin direkt etkisi ayrica ele alinmis olup,
sirketin 3-5 yillik gelecek planlamalarinda egitim ve yatimmlarin iilkenin ekonomik

sartlarim da goz Oniinde bulundurarak, yeniden sekillendirilmesi gerektigi vurgulanmistir.

Uretilen iiriin ve hizmetler bakimindan miisterilerin yeni {iriin / projeleri Firmaya

verme olasiliklarinin anketlerdeki sorulara verilen cevaplara gore yiiksek bir oranda olmasi
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miisteri memnuniyetinin istenilen bir seviyede oldugunu ispatlamaktadir. Miisteri iliskileri
ile ilgili bolimde ise Firmanin takip eden senelerde miisteri memnuniyetini gozeterek
gelistirdigi labraratour alani ( X-Ray, CMM ) gerek yurt disindan temsilci firma kurmasi

(alman temsilciler) ile saglams oldugu; anketteki sorulardan “degisiklik yaratma” sorusuna

verilen yanitlarla da desteklenmistir.

Calisma akademik olarak éncelikle Miisteri Iliskileri Yonetimi kavramini literatiir
acisindan ele almis, arastirma kisminda da sektérde faaliyette bulunan bir iiretim
isletmesinde, bizzat misterilerine ulasilarak yiizyiize anket ¢alismasi yapilmustir. Miisteri
memnuniyeti ile ilgili literatiirde yer alan Servual Olgegindeki sorular baz alinarak anket
sorulart hazirlanmis ve isletmenin miisterlerine sorulmustur. Firmanin miisterileri calismada
Firmal-2-3... olark isimlendirilmis olup ¢alismamn anket sorular1 degerlendirmeye alinms
ve ylizdelik oranlarina gére bir degerlendirme yapilmistir. Degerlendirmede miisteri
portallari, firmaya olan uzakliklari, firmada miisterilerin cirosal dagihimlar: gibi etmenler
dikkate almarak ankete verilen puanlarla iliski kurulmustur. Calisma gelecek galismalara da
omek olmasi ve sektdrel olarak bu alanda faaliyet gésteren iiretim isletmelerinin nasil

miisteri memnuniyeti elde edilmesi konusunda 151k olmas1 amacindadir.

Otomotiv sektdriinde bulunan tezde miisterilerine anket uyguladigimiz firmanin
benzeri sirketlerin mutlaka miisterileri her yonii ile tanimas: gereklidir. Miisterileri tanimak
icin ise yillik anketler yapmak, uygulanacak yontemlerden sadece biridir. Bu anketleri
musterilerin gerek portallarindan aldiklan bilgiler gerek planli miisteri ziyaretleri ile
pekistirmelidir. Misteri ile bu yollarla kurulan yakin iliskiler aym miisteri ile calismada

firmalan 6n plana gikartirken gelecek yeni projelerin / islerin ise zeminini hazirlamaktadir.
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EKLER

Anket Formu

FIRM LOGO, CUSTOMER SATISFACTION SURVEY Dute:
CRITERIA OF EVALUATION Exceflent Good Average Bad Too Bad /A
(100) (80) (60) (40) (20)
1 New Product Evaluation
a) |Response Speed to Enquiries
b) |Competitiveness of Quotation
c) |New Productintegration speed
2 Technical Evaluation
a) [Technical Support
b) |Product Development
&) Response Speed to Technical Specification
Changes
3 Quality
a) |Product Quality
b) |Packaging Conformance
c) |Documentation Accompanying the Delivery
d) |Response speed to Complaints and Enquiries
4 Customer Relations
a) |Communication
b) Would You Like To Work With Us For The New
Projects?
¢} |Making Difference
d) [Flexibility for Order and Due Date Changes
ficesforat i =
COMPANY NAME: Filled By
Name:
Date:
Position:
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