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PAZARLAMADA MUSTERI ILISKILERI YONETIiMI (MiY)
VE E-MiY ANALIZLERINiN DEGERLENDIRILMES]'

Tugce UNER °
Ozet

Miisteriyle uzun vadeli iliski kurmak ve bunun devamhligimi saglayarak sadik
miisteri yapmak isletmelerin en dnemli amaglarindan biridir. Miisteriyle ilgili toplanan ve
veri ambarinda saklanan tiim veriler, veri madenciligi ile analiz edilerek bilgiye
doniigtiiriiliir. Béylece miisteri istekleri 6n planda olacak sekilde, etkin bir pazarlama
stratejisi uygulanmig olur. Ayrica yeni teknolojiyle isletmelerin ¢ok sayida miisteriyle aym
anda birebir iligki kurabilmesi, miisteri istekleri, miisteri sikdayetleri, miisteri zevkleri,
miisteri kaywplart ve geri kazanma, miisteri memnuniyeti vb. konularda analizlerin
gergeklestirilmesi, isletmelere zamanlama ve maliyet avantaji saglamaktadir.

Bu arastirma ile otomotiv sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) ve
Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-MIY) uygulamasinin, isletmede uygulanmasi ve
uygulanmamasi halindeki sonuglar izlenerek, MIY ve e-MIY ’in 6nemini ortaya ¢ikariimasi
amaclanmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri [liskileri Yonetimi, Iliski Pazarlamasi, Miisteri
Tatmini, Miisteri Sadakati, Miisteri Degeri.

THE EVALUATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT
(CRM) AND E-CRM ANALYSIS OVER THE MARKETING

Abstract

Setting up a long-term relationship with the customer and making it a loyal
customer by maintaining the continuity of this relationship is one of the important aims of
an enterprise. All data collected about customers which are kept in data warehouse become
information by analyzing with data mining. So, an effective marketing strategy becomes
applied, holding the customer wishes in the foreground. Also, it is provided that businesses
have one-to-one contact with a lot of clients at the same time, make analysis about
customer wishes, customer complaints, customer likes, customer losses and re-gains,
customer satisfaction, etc., give advantage about timing and costs.

With this research, it is aimed that the importance of CRM and e-CRM is put
forward by following the results when they are applied or not applied in automotive sector.

' Bu makale ¢alismast DEU, SBE, Pazarlama programi yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir.
* Ogr. Gor., Sinop Universitesi, iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Boliimii,
tugce.uner@gmail.com.
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1. GIRiS

Misteri iligkilerine verilen 6nem ve elde edilen basari, gelecek igin atilan
bir adim olarak goriilmektedir. Bu nedenle miisteri temeline dayali bilginin
toplanmasi, analiz edilmesi ve kullanilmas1 daha da 6nem arz etmektedir. Miisteri
iliskilerine yeterince kaynak ayiran orgiit yapisini bu yonde yeniden tasarlayan,
yonetici ve calisanlarin tam destegini saglayan kuruluslar pozitif bir ilerleme
kaydetmislerdir. Bu pozitif ilerleme, sadece isletmelerin miisterileriyle olan
iligkilerinde degil, ayn1 zamanda iiretim, pazarlama, yonetim, kalite ve teknoloji
gibi alanlarda da gerceklesmistir. Bu baglamda Miisteri liskileri Yonetimi,
karsilikli, uzun vadeli bir deger iliskisi yaratmak i¢in miisteriler ile gerceklestirilen
iligkilerin etkin bi¢imde yonetilmesidir (www.microsoft.com, 29.01.2009).

Calismada, isletmelerin miisteriye verdikleri deger, ‘vur-kag¢’siz, miisteri
odakli yaklagimlari, miisteri sadakati olusumu ve bu siirecte bilingli miisterinin
olusmasiyla ve teknolojik gelismelerle isletmelerin miisteriyi elde tutabilmek ve
verimliligi saglayabilmek amaciyla MiY’e gecis siireci anlatilmaktadir. Bunun
yaninda, isletmelere kattig1 rekabet avantaji ve nasil, ne tiir faydalar saglayacagi ile
birlikte bilisim teknolojileri ve diger yonetimsel yaklagimlarin esgiidiimlii olarak
yiiriitiilmesiyle beraber isletmelerin elde edecekleri gii¢c anlatilmaktadir. Otomotiv
sektériinde “BMC San ve Tic A.S ” MIY ve e-MIY pilot calismasi, programsal
verilerle olusturulmus ve bu verilerin analizi yapilmistir. Bununla beraber, isletme
yoneticilerinin MIY’i nasil algiladiklar1 ve otomotiv isletmelerinde miisteri
iligkileri yoOnetimi uygulama diizeylerinin belirlenmesine yonelik bilimsel bir
arastirma analizi ve degerlendirilmesi yapilmistir. Arastirmada Winner veri tabani
progranu ve Halojen MIY progranu kullamlarak otomotiv sektérii ( BMC San ve
Tic A.S.) ile ilgili veriler toplanarak analizleri edilmistir.

2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI TANIMI VE AMACI

MIY, bir sirket icin, tiim miisteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutulmasi
ve bu bilgilerden elde edilen sonuglara gére mevcut miisterilerini koruma ve
onlarla ig imkanlarimi arttirmalar1 onlara her temas noktasinda katma degerle tutarl
hizmet sunmayir hedefleyen ve bu amagla is siireclerini ve bilgi yOnetim
teknolojilerini bir araya getiren miisteri odakli bir strateji, bir felsefedir (Tagpnar,
2005: 17).

Miisteri Iliskileri Y&netiminin temel amaglar1 asagidaki gibi 6zetlenebilir
(Demirel, 2006: 121-122).

» Miisteri tatmin yoluyla gelir artisin1 saglamak,
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Satis ve dagitim maliyetlerini azaltmak,
Miisteri destek masraflarmin minimize etmek,
Capraz satis yoluyla miisteri karliligin1 arttirmak,

Miisteri satin alma stirecini siirekli kilmak,

YV V. V V VY

Uriin yonetiminden ¢ok, miisteri iliskilerini yonetmek.

Misteri iligkileri yonetimi, daha etkin ve daha az maliyetle is yapmak,
miisterilerle pozitif iligkiler gelistirerek iiriinii daha 6nce satin almig miisterileri
segmekle olusur (Kirim, 2001: 11-12).

3. MUSTERI ILISKIiLERi YONETIMININ SORUMLULUKLARI

MiY’in sorumluluklar1 kayip miisterilerin, i¢ ve dis miisterilerin
arastirilmasi, miisteri sadakat programlarmin olusturulmast ve miisteriyi elde
tutmanin 6nemi olarak siralanmaktadir.

Bir miigteriyi elde tutma maliyeti, yeni miisteri bulma maliyetinden en az
6-10 kat daha diigiiktiir ve memnun olmayan miisteri de 21 mevcut veya potansiyel
miisteriyi kacirmakla esdegerdir ( Kotler 2005°ten aktaran: Alabay, 2007: 32-33).

Ic miisteri, dis miisterilere nihai iiriinii sunma siirecinde gérev alan
isletmedeki ¢alisanlardir. Dis miisteri kavramiyla ise isletmenin {irettigi iirlin veya
hizmeti, kendi ihtiyaglar1 veya baskalarmnin ihtiyaglarini karsilamak i¢in satin alma
faaliyetinde bulunan kisi veya kuruluslar kastedilmektedir. MIY’in amacima
ulagmasinda i¢ miisteriler etkin rol oynamaktadirlar. Bu nedenle ¢alisanlarin i¢inde
yer aldiklar1 6rgiitiin amaglarinin gergeklestirilmesi yoniinde siireli olarak sadakat
ve gayretle calisabilmeleri, biiyiik Ol¢lide yonetimi kabullenmelerine ve Orgiit
atmosferi ile biitiinlesmelerine baglidir (Demirel, 2006: 129-130).

Magazanizin duvarlari miisteriniz, miisterinize yapacaginiz hizmet ise
hargtir. Bu so6zlerden sOyle bir sonug ¢ikarabiliriz: Miisterinize ne kadar iyi ve
yerinde hizmet ederseniz, o kadar saglam bir duvar kurarsiniz. Amerika’nin ticaret
krali Marshall Field, her magazanin duvarma altin harflerle yazilacak bir kural
birakmisti: “Miisteri daima haklidir” (Casson, 2000: 23, 34, 35). Yapilan
arastrmalar miisteri tatminiyle sadakat arasindaki iligkilerin, sektorlere ve
rekabetin konumuna gére degistigini gdstermektedir. Ornegin, arastirmalara gore,
bilgisayar ve otomobil iriinleri piyasasinda, “az tatmin olmus miisteriler” ile
“sadece tatmin olmus miisteriler” arasinda sadakat bakimindan pek fark olmadig:
ama “tatmin olmus miisteriler” ile “cok tatmin olmuslar” arasinda sadakat derecesi
bakimindan ¢ok farklar oldugu belirlenmistir. Ciinkii ¢ok degerli iriinlerin
tiiketicileri en kii¢iik kusuru bile hos gérmek istemezler ( Tek, 2006: 297-298).
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Misteriler, yliksek Olgiide tatmin eden veya memnunluk uyandiran
markay1 sadece rasyonel bir tercih olarak degerlendirmezler, ayn1 zamanda hissi bir
yakinlik da duyarlar. Bunun sonucunda da miisteri sadakati ortaya ¢ikacaktir
(Soyaslan, 2006: 8). Miisteri sadakat programlarinda amag, herkese ayni firsat1 ve
hediyeyi sunmak degil, miisteriyi taniyarak kisiye Ozel bir ¢aligma yapmaktir.
Miisteri sadakat programlarinin isletmelere sagladigi faydalar1 asagidaki
basliklarda toplayabiliriz:

» Sadik misteriler olusturarak hizmetin maliyetinin daha diismesine katkida
bulunmak,

» Miisterilerin iiriin ve hizmet fiyatlarina karsi daha az duyarli olmalarim
saglamak,

» Sadik miisterilerin olusturulmasiyla satis hacminin arttirilmasina yardimci
olmak,

» Yasam boyu miisteri degerinin daha iyi anlagilmasina katkida bulunmak,

A\ 4

Miisterilerin isletmeye olan giivenlerini per¢inlemek,

» Misterilerle olan iligkilerin gelistirilmesine, yonlendirilmesine ve
yonetilmesine olumlu katki saglamak (Demirel, 2006: 32).

Miisteriyi elde tutma konusunda yapilan arastirmalar su sonuglari ortaya
koymustur:

> Yeni miisteri elde etmek mevcut misterileri tatmin etmek ve elde
tutmaktan 5-10 kat daha pahalidir.

» Tatmin edilmis miisterileri bagska bir tedarik kaynagina ikna etmek ¢ok
biiyiik ¢abalar ister.

» Ortalama bir firma her y1l miisterilerinin %10’ unu kaybeder.

» Sektore bagh olarak miisteri ihanet oraninda %5 bir azalma, karlar1 %85-
125 arasinda artirabilir.

» Miisteri kar orami elde tutulan misterinin yasam siiresi boyunca artma
egilimi gosterir (Kotler 2003 ten aktaran: Tek ve Ozgiil, 2005: 24).

Miisteriyi anlama ve ne istedigini bilme konusunda 45 yillik bir sirket olan
Mackay Mitchell Zarf Sirketi ornek bir sirkettir (http://www.harveymackay.com,
06.03.2009). Bunu da miisteriler hakkinda topladig: bilgiler sayesinde diiriist satig
ilkesiyle miisteriyi memnun ederek elinde tutmasina ve deger vermesine borgludur
(Mackay, 1993: 23-24).
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4. MiY’DE BILISIM TEKNOLOJILERI VE ELEKTRONIK MUSTERI
ILISKILERI YONETIMIi
Miisterilere iliskin veriler miisteri iliskileri yonetimi (MIY) veritabani

yazilim paketleri araciligiyla kolayca bulunabilirken tek basma veri ile miisteri
bilgisi elde edilemez (S6nmez, 2007: 39).

Bilgi yonetim sistemleri, ¢alisanlarin bilgilere hizli erismelerini, kolaylikla
bu bilgileri analiz edebilmelerini ve nerede olursa olsunlar ¢aligma arkadaslari ile
isbirligi iginde, miimkiinse esanli (es zamanli) ¢alisma ve paylasma ortamini
saglamalidir (www.cas-crm.com, 13.05.2009).

Sekil 1: Miisteri-Firma Iletisim Noktalar1

Kaynak: Jobber, D ve Lancaster G.(2003). Selling and Sales Management. NewY ork:
Prentice Hall Financial Times, Pearson Education Ltd- 6.ed., s.21.

Yapilan ¢aligmalar gosteriyor ki; bir kisinin bir bankadan islem yapmasi
1.07 $'a, ATM’den islem yapmasi 7 cente, internet {izerinden yapmasi 1 cente mal
olmaktadir. Ayrica elektronik ticaret yapan sirketlerin daginik durumda birgok
yerde stok tutmaya ihtiyaci yoktur. Internetin MiY’e en Onemli faydas:
miisterilerin kendi bilgilerini internet sayesinde kolaylikla giincelliyor veya islerini
kolaylikla halledebiliyor olmalaridir (Boyer 2001°den aktaran: Murat, 2005: 47-
48).

Bazi sirketler miisterilerini kéra olan katkilari temelinde platinyum, altin,
demir ve kursun miisteriler olarak siniflandirmistir Kiigiik ya da daha az kazang
getiren kiiciik potansiyele sahip miisterilerin daha genis ve daha karli hesaplarda
gelismesi gerekirken yiiksek kazangli miisterilerin alikonmaya ihtiyaci vardir
(Sonmez, 2007: 54).

Ron Smith (2001)’e gore MIY, miisterilerin tutum ve davramslarim
anlamak, bunlar1 anlamli ve kalic1 iligkiler kurarak etkilemek amaci tasiyan bir
yOnetim yaklagimidir (http://web.deu.edu.tr/baybars/kopyaa/Tek-pfel.htm,
14.05.2009). Compaq firmasi tiim diinyada onlarca iilkedeki miisterilerine nasil bir
bilgisayar istediklerini sorarak PC tasarimi ger¢eklestirmistir. Bilgisayarlarin biitiin
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Ozelliklerini ve maliyetini ¢ikarmis; miisteriye her bir ozellikle ilgili maliyeti
O0demeyi isteyip istemedigini sormustur. Miisteri evet derse bu 6zellik kalmig, hayir
derse ¢ikarilmistir. Compaq firmasinin yaptigi, miisterisine kulak vermek, miisteri
odakli bir yaklasim sergilemek, bunun sonunda da memnuniyetini artirmaktir ve
bunu basariyla gerceklestirmistir (Ozmen, 2006: 110,112). Artik {iriin ve hizmet
sunanlar gerekli hazirhi@i yapmak ve yogun rekabetin daha da artacag: kiiresel
pazarlarda varligini siirdiirebilmek ve rekabet avantaji elde edebilmek icin
teknolojinin tiim nimetlerinden faydalanmak ve teknolojiyi miisteri tatminini
saglamak icin bir arac olarak kullanmak zorundadir (Ozmen, 2006: 121,125).

Elektronik ticaret, yepyeni i§ yapma yoOntemleri getiren ve miisteri ile
iligkileri degisik bir boyuta tasiyan yeni bir “Miisteri Temas Noktasi”ndan
ibarettir. Firma bu bilgileri kullanarak ve miisteri ihtiyaglarmi onceden tespit
ederek tam zamaninda satiy yapmay:r hedefler (Gel,2004: 118-119,121).
Kavrakoglu'ma gore bilisim teknolojileri  (bilgisayar, yazilim  gibi)
telekomiinikasyon, kimyevi maddeler, hazir giyim, gida, elektronik, 6zel plastikler
ve ila¢ Trlinleri katma degeri en yiksek {irlin gruplarini olusturuyor
(http://www.capital.com.tr/haber.aspx?HBR_KOD=1802, 17.05.2009).

MIY ile ilgili Tiirkiye’de ve diinyada yapilan bazi uygulamalara &rnek
olarak sunlar siralanabilir:

Diinyanin en biiyiik otellerinden biri olan ve “Malcolm Baldrige Ulusal
Kalite Kriterleri”nin uygulandig Ritz-Carlton, misyonunu miisterilerine, candan ve
miisterinin sahsina 6zel hizmet veren, prestiji yiiksek liikks otellerin kurulmasi ve
isletilmesi olarak belirlemistir. Miisteri sadakat programlari, bilgi ve analiz
sistemleri ile MiY’in en iyi sekilde uygulandig1 otellerden birisidir (Oral, 2005:
347-354).

Genel olarak orneklendirmek gerekirse; miisteriler IPOD igin 6zel olarak
tasarlanmig Levis marka pantolonu alirken kullandiklar1 Worldcard ile Shell ya da
Tiirk Petrol’den akaryakit aldiklarinda hediye olarak bir litrelik Coca Cola
kazanilabilirler. Migros Kkartla kazandiklar1 para puanlari ise Opet’te
harcayabilirler. McDonalds’s’ta 6zel meniiyii sectiklerinde Disney karakterlerinden
birini hediye olarak alabilir, Argelik’ten aligveris yaptiklari i¢in Aygaz’dan
tiiplerini yiizde 20 indirimli alabilirler. Son yillarin en ¢ok kullanilan pazarlama
faaliyetlerinden biri de marka isbirlikleridir. “Intra tie-in” yani sirket i¢i ve disi
markalarin ortaklaga yiiriittiikleri promosyon c¢aligmalari, ABD’de uzun yillardir
bliyiik markalarin bagvurdugu karli bir pazarlama iletisimi yoludur. Intra tie-in
cogunlukla ayni grup i¢indeki markalarla yapilsa da tamamen birbirinden ayri
markalar arasindan da yapilabiliyor. Ozellikle Burger King ve McDonald’s gibi
fast food markalar1 Hollywood’la yaptiklari is birlikleri Intra tie-in ¢alismalari i¢in
iyi Ornekler olarak gosteriliyor. Tie-in uygulamasinin temelinde kazan-kazan
anlayis1 mevcuttur. Marka is birlikleri anlaminda Tiirkiye’de gergeklestirilen en
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kapsamli ¢aligmalardan birisi Ko¢ Grubu’na baglh 12 markanin yer aldigi “Paro”
projesidir. Bu sistem sayesinde miisterinin izni dahilinde nerden, hangi iiriinii, ne
kadar ve ne siklikla aldigi rahatlikla takip edilebiliyor ve o miisteriye 0Ozel
kampanyalar yapilabiliyor. Burada amag, sadik miisteri olusturmak ve onlar
odiillendirmektir (Marketing Tiirkiye, 2006/24, Say1: 114: 80-81).

5. BMC SAN. VE TiC. A.S.’ DE MiY UYGULAMASI

Otomotiv sektorii, 6zellikle son yillarda yakaladigi hizli biiylime ivmesiyle,
gerek uluslararasi alanda faaliyet gosteren otomobil iireticileriyle kurulan ticaret
aginin giderek genislemesi, gerekse yurt i¢i talebinde yasanan artis; kaginilmaz
olarak sektor firmalarmi daha hizli, verimli, Kkaliteli ve igbirlikgi olmaya
zorlamaktadir ( www.erptr.com, 02.06.2009).

BMC de e-MIY hazirlik asamasindadir. Miisteri iliskileri yonetiminin hem
miisteri memnuniyeti ve sadakati agisindan, hem de satiglar1 arttirarak, pazarlama,
satig ve servis maliyetlerinin diismesini sagladigi icin BMC i¢in bu fonksiyonlar1
arasinda biitiinlesik bir sistem kurulmustur. Su anda MIY uygulamas: bayilerle
entegre edilmis bir sistem olarak islemektedir. Yurt i¢i ve yurt dis1 bayilerindeki
bilgiler veri tabaninda toplanir ve BMC biinyesinde havuzda biriktirilir. Misteriler
aldiklar iiriin gruplarina ve isteklerine gore gruplandirilir.

Sekil 2: BMC’nin MIY A1

BEr
EAY OTOMASYOMNU
. Bk CLUEB CALL
4 Satig - S - vedek P
(Arac Satis ervis ede arcal CERNTER

F

= BrC [
WERD TABAMI

b

BMC CRM

Kaynak: Ibili, G. BMC San ve Tic. A.S, Satis Sonras1 Hizmetler Boliimii, Miisteri liskileri
Miidiir Yardimeisi Kisisel Goriisme.

Misteri iligkilerinde bayi otomasyonu arag satisi, servis ve yedek parga satisi
kapsaminda gerceklestirilmektedir. Bayilerin de miisterilerle iligkileri siirekli BMC
tarafindan kontrol edilmektedir. Bayilere bu kapsamda egitimler verilmektedir.
BMC ayrica iletisimin siirekliligi agisindan her miisteriye BMC kuliip karti
vermistir. Bu miisteri isteklerinin hem daha kolay izlenmesini saglar, hem de
misterinin ne siklikta iriin/hizmet satin aldigini daha kolay gosterir. Entegre
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edilmis sistemle toplanan veriler veri ambarinda toplanarak, analiz edilir. Daha
sonra boliimlere ayrilir. MIY takimi tarafindan vyiiriitiilen ¢aligmalar, miisteri
memnuniyetini saglamak agisindan hizli geri bildirimlerle, onlarin beklentisini
karsilayacak kalitede servis ve iiriinlerle yiiriitiilmeye devam etmektedir (ibili,
BMC San ve Tic. A.S.).

5.1. BMC Kuliip Kart1

BMC’nin mevcut veya yeni miisterileri kuliip kart1 i¢in {iye kayd1 yaptirir,
kart sayesinde miisteri tanimi, arag bilgileri, ne kadar yedek parga satin almus,
servis giris ¢ikis kayitlari, garanti islemleri ve hem bayilerden hem de BMC’den
ayrica elde ettigi puanlar ve harcamalari takip edilir. Misteriler, her aligverisinde
hem BMC’den hem de ilgili bayisinden puan kazamr. Bu puanlari iinite satista,
yedek par¢a veya servislerde harcayabilir.

Sekil 3: BMC- Bayi Otomasyonu

B M C

NI TE SATIS SERVS YEDEK PARCA
- Siparig - Garanti - Sipatig
- Satig - Hampanya - Satig
- Stok - Servis Hareketleri - Stok
- Bilttenler BMC CRM
X 3 : c

BAYI /| SERVIS

~ NI TE SATIS 25 SERVIS 15 YEDEK PARCA
BMC KARTI
- » ; - Satig Gordgm eleri ve - Rrag Hahul Kayt - Siparig Takibi

- Mgterive Kart Kigisellegtim e Miigteri Ziyatstlari Kayt - Siparig Takibi - P Satig

- Karta Bilgi Yilkleme - Sipatig Takiki - VP Satig + Servis - Miigteri Mem . Anket leri

- Karttan Bilgi Okum & - Satin Ama - Wiigteri Mem Anketleri - Stok
- Satig - Stok - Faturalama
- Miigteri Mem Anketleti - Faturalama - Garanti Takip | lemleri
- Stok - Rrag Gikig
- Faturalama - Wigteri Zivaretleri
- .5atic Personeli Kayit
Perform ans Olgiim i - Garanti Takip | slem leri

Kaynak: Ibili, G. BMC San ve Tic. A.S, Satis Sonras1 Hizmetler Boliimii, Miisteri liskileri
Miidiir Yardimeisi Kisisel Goriisme.
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5. 2. BMC Cagr1 Merkezi

Cagr1 merkezlerinde miisteriler, en yakin yetkili servisler, yedek parga,
ara¢ satis hakkinda bilgilendirilmekte, iirlinlerin tanitimi yapilmakta, ara¢ el
degisikligi ile bilgiler gilincellenmekte, aracla ilgili acil yol yardimi en yakin
servisle miisteri bulusturularak saglanmaktadir.

5. 3. BMC San. ve Tic. A. $.’nin WINNER ve HALOJEN Programlariyla
Analizi ve MIY Senaryosu

Asagida ismi gegen firma senaryosu ve diger veriler tarafimdan hayali
olarak olusturulmus ve bilimsel ¢alisma i¢in programlama ile verilerin analizleri,
eslestirmeleri 6rnek uygulama i¢in rapor sonuglariyla gosterilmistir. BMC ile ilgili
veriler gergek degildir, sadece otomotiv sektériinde MIY analizini yaptigim &rnek
bir firmadir. BMC’nin olusturdugum gercek dis1 verileriyle WINNER ve
HALOJEN programlar1 kullanilarak gerekli analizlerden sonra asagidaki raporlar
olusturulmustur.

1- Winner Veri taban1 Yoénetiminden BMC San ve Tic A.S. firmasi (veri
tabani) agilmistir.

2- Asagidaki Dbilgiler 1s513inda  Winner’da stok modiiliinde gerekli
parametrik ayarlar1 yaptiktan sonra stok kartlar1 a¢ilmis ve fiyat bilgileri
girilmistir.

Araglar1 irlin grubu, model, tedarik¢i ve tasima kapasitesine gore

simiflandirp ¢alismada bu siniflara gére rapor almak isteniyor.

3- Asagidaki islemler senaryoda sirasiyla yapilmistir.

> Uretilen araglar fabrika stokuna programda stok >stok hareketleri > stok
dahili giris meniisiinden girilmektedir.
» Girilen araglar onaylanmak ve satiga sunulmak i¢in fabrika stokundan satig

stokuna Winner programinda stok > stok hareketleri > transfer fisi
meniisiinden transfer edilmektedir.

> Uretimde gerekli olan parcalarm tedarik¢i firmalardan Winner
programindan siparis > verilen siparislerden verilmektedir.

> Verilen bu siparisler Winner Programindan Fatura-irsaliye > Als
Faturasi’ndan giris yapilarak fabrika stokuna aktarilmustir.

> ltalya bayisinden Profesyonel serisi 935 (8*2) yatakl1 nakliye aracindan 15
adet siparis verilmistir.

» Sipariglerin teslim edildigi glin siparisin timi i¢in alis faturasi
diizenlenmisgtir.

» Alman mallarm bedelinin 1/3’line firma ........... vadeli ¢eki verilmistir.
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>

Alicilardan Uzal’a Profesyonel serisi 935 (8*2) yatakli nakliye aracindan 5
“er adet satilmustir.

Uzal’in borcunun yarisina ......... vadeli ¢ek yarisina ise .............. vadeli
senet verilmistir.

Eldeki senet satic1 Uzal’a cirolanmustir.
Eldeki ¢ek ise bankaya tahsile gonderilmigtir.

Alicilardan Iran bayisine Profesyonel serisi 935 (8*2) yatakli nakliye
aracindan 7 adet satilmustir.

Alict Iran bayisi borcunun tamamini pesin olarak ddemistir.

Yukarida belirtilen olaylar Winner programindan Siparis > Alman

Siparisler’ den bayilere sevkleri yapilmustir.

4- Winner Magazacilik/Perakende Satis modiiliinden asagidaki bayiler
acilmis ve gerekli parametrik ayarlamalar yapilmustir.

5- Winner Magazacilik/Perakende Satis boliimiinden asagidaki miisteri
kartlar1 agilmis ve asagidaki senaryo uygulanmistir (Kagan, O., Nebim
Yazilim).

S. C. Nihai tiiketicisi, Uzal bayimizden 2 adet Pro 935 sar1 renkli 8x2 yatakh
damper satin almistir. Odemesinin 20.000 TL si tasit kredisi kalanin1 senet olarak
odemistir. T. V. italya bayimizden 5 adet Megastar panelvan hafif ticari ara¢ satn
almigtir. Odemesinin tamamim (38.000 * 5) nakit olarak yapnustir. B. M. Iran
bayimizden 10 adet Probus kiiciik otobiis satin almistir. Odemesinin tamamin1 tagt
kredisi kullanarak yapmustir. Winner Uriin Servis/Destek modiiliinden gerekli
parametrik ayarlar yapilarak asagidaki miisteri sikdyetlerinin girigleri yapilmistir.

Bayi —

6- Asagidaki Raporlar1 sirasiyla elde edebiliriz:
Satis Miktar1 Analizi

Model Cesitleri — Miisteri Tercihi Analizi

Miisteri — Bayi Analizi

Satis Miktar1 — Bayi Analizi

Satig Tutar1 — Bayi Analizi
Tedarikgi — Satis Analizi

Uriin Grubu — Miisteri Analizi

Miisteri Sikayetlerinin Ay Bazinda Dagilimu

Miisteri Sikayetlerinin Model Bazinda Analizi
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Sekil 4: Bayi — Satig Miktar1 Analizi

Aot

Sekil 4’te goriildiigii gibi, bes bayi ile yapilan calismada en ¢ok satis
gergeklestiren ve beklenen satis hedefine en ¢ok ulasan bayi Uzal olmustur. Hedefe
en az yaklagan ise Gokar bayisi olmustur. Bayi- Satis analizi ile hangi bayilerin en
¢ok satig yaptigi, hangilerinin en az satigi gergeklestirdigi, satis devir hizi ve
miisterilerin en ¢ok hangi bayilerle iletisim kurdugu goriilmektedir. Bu satiglar
stireklilik gosteriyorsa ve miisteri kayb1 gerceklesmiyorsa miisteri memnuniyeti de
bu analizle yorumlanabilmektedir.

Sekil 5: Model Cesitleri — Miisteri Tercihi Analizi

At

ITaL A GOKAR RN

LARD UzZal

Sekil 5’te bayilerin en fazla hangi araglar igin siparis verdikleri
goriilmektedir. Buna gore soldan saga sirasiyla Italya, Gokar, iran, Land ve Uzal
bayilerinin model ¢esitlerine gdre pasta payr grafikleri bulunmaktadir. Megastar
miisteriler tarafindan en ¢ok siparisi verilen ara¢ oldugu igin bayilerde en fazla
Megastar1 tercih etmistir. Bu analize goére miisterilerin tercihlerine gore
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kampanyalar belirlenebilir, az satilan araclarla ilgili kalite ve diger fonksiyonlarda
iyilestirme ve gelistirmeler yapilabilir. Miisterilerin en fazla neden bu araglara
egilimi oldugu arastirilabilir, az satilan araglarla ilgili ihtiyag yaratilabilir.

Sekil 6: Miisteri — Bayi Analizi

- -
i

MEHMET DEWR AN TG Sy AR MLTAGH, e ENGIN YLMATER

25979
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Sekil 6’da tiim miisterilerin hangi bayilerle ne oranda calistiklari, ne kadar
siklikla arag satin aldiklari, bayilerin yillik cirolarmin ig¢inde ne kadar o miisterinin
yer aldigi bu analizle 6grenilebilir. Ayrica fabrika olarak en basarili bayi ve en
zayif bayi bu sekilde test edilebilir. Basar1 oramina gore bayilere ana fabrikadan
fiyat tesvikleri saglanabilir.

Sekil 7: Satis Miktar1 — Bayi Analizi
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Sekil 7°de goriildiigi gibi satislarin bayilere gore dagilimi verilmistir. Buna
gore Uzal bayisi en fazla satis1 yaparken, sirayla Iran, Land, italya ve en az satis1
yapan bayi ise Gokar olmustur. Buna gore miisterilere en ¢ok satisi yapabilen ve en
az yapabilen bayiler kendi aralarinda siniflandirilabilir. En ¢ok satist yapan
bayilere ayricaliklar saglanabilir.

Sekil 8: Satig Tutar1 — Bayi Analizi

Kdv dahil tutar {bin)

oonpn
Eifgt

Sekil 8°de goriildiigii gibi satis tutarlari sagdan sola, 1,372 ile Italya bayisi,
1,129 ile Gokar bayisi, 1,568 ile Iran bayisi, 1,528 ile Land bayisi ve son olarak
1,860 ile Uzal bayisi olmustur. Buna gore satis tutari en fazla olan bayi Uzal iken
sirayla, Iran, Land, Italya ve en az satis tutar1 olan ise Gokar bayisidir. Buna gére
satig miktari-bayi analizinde en fazla satig miktarmi gergeklestiren Uzal, satis tutari
analizinde de en fazla paya sahiptir. Bu durum digerlerinde de aynidir. Oyleyse
BMC ‘ye bu bes bayi arasindan en fazla kazanci getiren bayi Uzal’dir. En az ise
Gokar’dir diyebiliriz.

Sekil 9: Tedarikci — Satis Analizi

Adet
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Sekil 9’da en fazla hangi tedarik¢i ile ¢alisildigl ve kag adet parca satin
alindig1 adet bazinda gosterilmektedir. Buna gore X firmasinda 1 adet motor
satin alinirken, Y firmasimdan 10 adet motor satin alinmis, Z’den ise 7 adet
dingil satin alinmistir.

Sekil 10: Uriin Grubu — Miisteri Analizi

Adet

Sekil 10°da goriildiigii gibi sagdan sola agir ticari ara¢ (ATA), hafif ticari
ara¢ (HTA), yedek pargalar (YP) ve yolcu tasima araglart (OTO) adet bazinda
gosterilmektedir. Buna gore miisteriler tarafindan en fazla tercih edilen 34 adetle
ATA, 32 adetle OTO, 27 adetle HTA ve son olarak 18 adetle YP olmustur. Buna
gore Uretimde miisteri tercihlerine gore standartlara gidilebilir. En az tercih edilen
irliin grubu hakkinda miisteri memnuniyeti anketleri yapilip bunun nedenleri
arastirilabilir, buna gore iyilestirmelere gidilerek satig miktar1 arttirilabilir.

Sekil 11: Miisteri Sikayetlerinin Ay Bazinda Dagihinm

MUSTERI SIKAYETININ GELDIGI AY - ADET ANALIZI

10

EAadet

Subat — - l
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Sekil 11°de hangi aylarda miisteri sikayet sikliginin arttigi, hangisinde
azaldigi, en fazla ve en az miisteri sikayetinin hangi ayda alindigi gosterilmistir.
Buna gore en fazla miisteri sikayeti ocak ayinda alimirken en az sikayet esit
dagilimla subat ve nisanda alinmistir. Miisteri sikayetleri siklig1 en fazla hangi
aylarda artis gosteriyorsa firma o ay denetimi artirip sikdyet nedenlerine ¢6ziim
getirerek bir sonraki yil icin Ocak ve Mart aylarindaki sikayet sikligini azaltacak
onlemler alabilir.

Sekil 12: Miisteri Sikayetlerinin Model Bazinda Analizi

MUSTERI SIKAYET SAYISI - MODEL ANALIZI

HEAdet

5
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MEGASTAR BELDE LEVEND PROBUS PROFESYOMNEL

Sekil 12°de goriildiigii gibi hangi modellerde miisteri sikdyet sikliginin
arttigl, hangisinde azaldigi, en fazla ve en az miisteri sikdyetinin hangi model
bazinda alindig1 gosterilmistir. Buna gore en fazla miisteri sikayeti Megastar igin
(12 adet) alinirken en az sikayet Probus i¢in (2 adet) alinmistir. Bu analizle yetkili
bayi ve fabrika, miisteri sikdyetlerini azaltabilmek ve sorunu ¢6ziimleyebilmek igin
esgidiimlii olarak calisir. Megastarda olusan bu biiylik orandaki sikayetler,
iretimden kaynakli ise iretim ve kalite midiirliikkleri yaptiklar: g¢aligmalarla
sikdyetleri en aza indirir, eger servisle ilgili sikdyetler var ise bunu satig sonrasi
hizmetler ve yetkili bayi/servisler miisteri odakli hareket ederek sorunlara ¢oziim
bulurlar ve bu sikayetleri en aza indirmeye ¢aligirlar.

6. SONUC VE ONERILER

MIY, bir isletmenin hem karhligini, hem gelirini, hem de miisteri
memnuniyetini en ist seviyeye ¢ikarabilmek icin gelistirdigi bir is stratejisidir.
Otomotiv sektorliniin  hizla biiyiimesi ve benzer iriinlerin ortaya c¢ikmasi
miisterilerin tercihlerinde kalite ve fiyatta oldugu kadar, oncelikle katma degeri
yiiksek iirlinler olduklari i¢in iirlinii satin aldiktan sonra da miisterilerle iliskiyi
devam ettirmek ve onlarin iirinden memnun kalip kalmadigini, herhangi bir
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problem yasayip yasamadigini sormak gerekir. Ayrica bayilerle birebir goriiserek
son tiiketiciler hakkinda geribildirimler saglamak, bayilerle saglanan otomasyonla
son tiketicileri (miisteriler) en iyi sekilde taniyarak sikdyetler azaltilabilir,
iiriinlerden beklenilen fayda arttirilabilir. Bdylece firma diger firmalara gore
rekabet avantaji saglar ve iiretimini miisteri isteklerine gore yaparak karhiligini da
beraberinde arttirir. Bunlarin hepsi MIY sayesinde miimkiin olabilmektedir.

Calismada incelenen BMC San ve Tic A.S.’nin MIY uygulamasinda
misteri iligkileri yonetimi ozellikle sirketin ana faaliyet konusu iginde yer alan
endiistriyel iirlinlerin satiginda ve servis hizmetlerinde énemli yer tutmaktadir. Satig
sonrasinda da miisteri, belli periyotlarla takip edilip hem daha sonraki yeni satislar
icin ve servislerde potansiyel miisteri haline getirilirken hem de agizdan agza
pazarlama (word of mouth marketing) ile yeni miisteriler de kazanilmasini
saglamaktadir. BMC San ve Tic A.S.’nin {irettigi baz1 agir ticari arag, hafif ticari
ara¢ ve yolcu tasima araglar1 hakkinda sirketten ve web sayfasindan bilgi edinerek
hayali misteriler, satiglar, stoklar, fiyatlar ve miisteri sikdyetleri ile hangi bayiden
aylik/yi1llik ne kadar satis yapildigi analiz edilerek bayiler arasindaki miisteri
tatmini Ol¢iilebilmistir.

Sirketler MIY gibi miisteri iliskilerini gelistirmeye yénelik programlarla
kisa zamanda miisterilerine ulagarak veri tabani analizleriyle miisteri tercihlerini,
satm alma islemlerini, sikdayet ve onerilerini hizli bir sekilde degerlendirmektedir.
Boylece sirkete pozitif geribildirim ve rekabet avantaji saglamaktadir. Ancak
bilisim teknolojilerini tercih etmeyen sirketler rakipleri karsisinda geride kalarak
miisteri isteklerini hizli, kaliteli hizmetle yerine getiremedigi i¢in zamanla
miisterilerini kaybeder. Miisteri iliskilerinde basarili olabilmek icin MIY felsefesini
anlamak ve toplanan verileri anlamlandirmak gerekir. Goniilden inamlmayan, tam
katilim saglanmayan bir stratejinin uygulama sansi c¢ok diisiiktiir ya da sonu
hiisrandir. Isletmelere dneriler; pazarlama alaninda yasanan degismelerle birlikte
misteri iligkileri kavraminin daha 6n plana ¢ikmis olmasi nedeniyle isletmeler
MIY ve veri tabam olusturmaya yonelik programlara daha fazla yatirim
yapmalidir. Isletmeler i¢in maliyet gibi goziiken bu yatirimlar uzun vadede miisteri
kazanma, miisteri sadakati ve miisteri degeri yaratma gibi rekabet avantajlari
saglamaktadir.
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