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OZET

MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE MUSTERI
SADAKATININ ARTTIRILMASINA YONELIK ISLENMIS CAM
SEKTORU UZERINE BIiR ORNEK CALISMA

Hemen hemen tiim sektorlerde, iirlin veya hizmet degil miisteri talep ve beklentileri 6n
planda tutulmaya baslanmistir. Miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine giden yolda
en Oonemli konu oldugu bilinmektedir, fakat tek basina memnuniyet dmiir boyu bir
sadakati garantilememektedir. Bunun siirekliligini saglamak icin ise birtakim MIY

(CRM) faaliyetlerinin gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Diinyada ve Tiirkiye’de siirekli biiyiime gosteren cam sektoriindeki isletmeler, rekabet
avantaj1 elde etmek icin diger sektorlerde oldugu gibi miisteri odakli yaklagimlara 6nem

vermektedirler.

Bu arastirmada, islenmis cam sektdriinde, MIY stratejilerinin nasil uygulandig1 ve bu
uygulamalarin miisteri sadakatini nasil etkiledigi bir 6rnek olay yardim ile incelemeyi

amaclamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri iliskileri Yonetimi, MIY, CRM, Miisteri Sadakati,
Miisteri Memnuniyeti, Cam Sektorii, Islenmis Cam Sektorii

Tarih: Haziran 2018



ABSTRACT

A CASE STUDY ON THE PROCESSED GLASS SECTOR FOR
INCREASING THE CUSTOMER LOYALTY IN CUSTOMER
RELATIONSHIP MANAGEMENT

In almost all sectors, customer demands and expectations have begun to be kept ahead of
product and service quality. It is known that customer satisfaction is the most important
Issue to create customer loyalty, but satisfaction on its own does not guarantee a lifelong
loyalty. In order to ensure this continuity, some CRM activities need to be actualized.
Companies in glass processing sector which realized continuous development in Turkey
and in the world, pay more attention to customer-oriented approach in order to obtain
advantage in competition, as in other sectors.

This research aims to examine, through case studies, how the CRM strategies are applied

in glass processing sector and how these applications affect customer loyalty.

Keywords: Customer Relationship Management, CRM, Customer Loyalty,
Customer Satisfaction, Glass Sector, Processed Glass Sector
Date: June 2018
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GIRIS

Isletmelerin en degerli varliklar1 miisterileridir ve isletmeler, miisterilerinin talep ve
beklentilerine tatmin edici diizeyde cevap verebildigi siirece onlari biinyesinde
tutabilmektedirler. Giiniimiizde tiiketiciler, birgok hizmet ve iirtine kolaylikla ulasmaya
imkan bulabildigi gibi o iiriin ve hizmetlere ulagsmak i¢in birgok tercih hakki oldugunun
da bilincindedir. Bu da igletmeler aras1 rekabetin kizismasina neden olmaktadir. Miisteri
Mliskileri Yonetimi; artan rekabeti sirketler lehine ¢evirmek amagcli kullanilan bir strateji,

bir yonetim bi¢imidir ve miisteri koruma konusunda da etkili bir silah haline gelmistir.

Islenmis cam sektérii, iiretim odakli bir sektdr oldugu igin yasanan bazi aksakliklar
siklikla miisteri kayiplar1 ile sonlanmaktadir. Hiz ve kalitenin ciddi 6nem tasidigi
sektorde, miisteri tatmini kolaylikla elde edilememektedir. Miisteri memnuniyeti ve
miisteri tatmini elde edilse dahi kimi zaman bu sadakat i¢in yeterli olmamakta, degisken
sadakat diizeyleri ile karsilasilmaktadir. Bu ¢alismanin amaci; biiyiik 6lgekli islenmis cam
sektoriinde, Miisteri Iliskileri YOnetimi uygulamalarinin, miisteri sadakatinin

arttirtlmasindaki 6nemini belirlemektir.

Bu calismanin birinci béliimiinde, Miisteri Kavrami, Miisteri Iliskileri Yonetimi
Kavrami ve Onemi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Siireci anlatilmaya

caligilmistir.

Ikinci boliimde, Miisteri Sadakati kavrami ve onemi, Miisteri Sadakati ile ilgili
yaklagimlar, miisteri sadakat diizeyleri, miisteri sadakatinin isletmeler agisindan 6nemi ve

miisteri sadakat programlar1 konular ile ilgili bilgiler verilmeye ¢aligiimustir.

Uciincii  boliimde, Cam Sektdriine Genel Bakis bashigi altinda cam isleme
yontemlerinden ve Islenmis Cam Sektdriinde Miisteri iliskileri Y@netimi uygulamalarinin

nasil yiiriitiildiiglinden bahsedilmeye ¢alisilmistir.

Dérdiincii boliimde, etkin Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamalarinin miisteri
sadakatini arttirmadaki rolii ve Onemi, bir 6rnek olay incelemesi bagligi altinda ele
alinmistir. Arastirmanin 6nceki boliimlerinde anlatilan konular Anadolu Cam San. Ve

Tic. Ltd. Sti. ile derinlemesine miilakat yapilarak, MIY uygulamalarmin miisteri sadakati



arttirmadaki 6nemi incelenmistir. Ornek olay incelemesine ait bulgular yorumlanmis ve

sonug bolimii ile calisma sonlandirilmistir.



1. BOLUM: MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMINDE
GENEL KAVRAMLAR

1.1.MUSTERI KAVRAMI VE ONEMI

Degisen ve gelisen giiniimiiz pazarlama anlayisi miisterilerin eskisi gibi kolayca tatmin
olamadigini ifade etmektedir. Hemen hemen her sektorde (saglik, egitim, hizmet, vb.)
kiyastya bir rekabetin oldugunu g6z 6niinde bulundurursak aslinda bu kaginilmaz bir son
olmaktadir. Her gegcen giin miisterilerin tercih sansi artmakta ve buna bagl olarak da

miisteri davranislari biiyiik 6lciide degismektedir.

Basit ve en eski tanim “miisterinin” mal veya hizmeti belli bir ¢ikar ugruna satin alan
kisi oldugunu gostermektedir (DEGERMEN, 2006). Giiniimiizde ise “miisteri”, mali
veya hizmeti satin alan, mal1 veya hizmeti kullanan ve bunlardan etkilenen olarak genis
capli tanimlanmaktadir. Orneklendirecek olursak; bir kedi veya kdpek mamasi reklamini
goren hayvan sahibi satin almay1 gergeklestirerek markanin miisterisi olur. Ancak
mamay1 kedisi veya kopegi begenmezse bir daha o mamay1 almaz. Bu durumda,
markanin, hayvan sahibini memnun etme gibi bir durumu s6z konusu degildir. Mali alan
hayvan sahibidir; ama o mali almaya devam etmesine kedisi veya kopegi karar verir.

Paray1 6deyen hayvan sahibidir ama; miisteri kedi veya kdpektir (OZMEN, 2007).

Ayni durum oyuncak sirketleri i¢in de gecerlidir. Parayr Odeyip lriinii satin alan

ebeveynler bile olsa satin alma karar1 ¢ocuklara aittir.

Bu durumda ilk 6nce miisterinin kim oldugunu bilmek ve ona gore {irlin ve hizmet

gelistirmek gerekmektedir.

Sirketler, miisterilerinin kim olduguna karar verirken, potansiyel miisteri kavramini da
atlamamak gerekmektedir. Potansiyel miisteri bir iiriin veya hizmeti satin almasi ihtimal
olan ve satin almasi hedeflenen kisiler olarak tanimlanmaktadir (OTAY DEMIR &
KIRDAR).



1.1.1.Miisteri Odakhhk

Uriin ve hizmet gesitliliginin arttig1, rekabetin kizistig1 giiniimiiz pazarinda miisteriyi
memnun etmek olduk¢a zorlasmistir. Miisterilerin, benzer iriinleri benzer fiyat
araliklarinda satin alabilecegi diisiiniiliirse memnun olmalar1 zorlagmistir. Bu noktada
iriin odakli yaklasimdan uzaklasip miisteri odakli yaklasima gegis yapmak
gerekmektedir.

Degisen ve gelisen tiiketici davranislart sonucu isletmeler, tiiketicilerini dinlemek ve
anlamak zorunda kalmislardir. Miisteri odakli olmak demek; bir iirlinden veya hizmetten,
miisterinin memnun kalmasini amaglamak olarak tanimlanmaktadir. Ancak bu tanimi
daha da genisletmek gerekirse; daha iirlinii iiretmeden miisteriyi ve onun nasil memnun
olacagini diislinerek iriinii iretmek veya tasarlamak tamamen miisteri odakli bir

yaklagimi tanimlamaktadir (ALABAY, 2010).

Miisteri odakli yaklasim; ancak ve ancak iirtin odakli yaklasimdan uzaklasildigi zaman
miimkiin olmaktadir. Isletmelerin iiriinlerinden ve fiyat araliklarindan memnun olmast,
miisterilerinin de memnun olacagi anlamma gelmez. Isletmelerin, miisterilerine hitap
eden ve onlarin memnun olmalarini saglayan hizmet, iriin ve fiyat gelistirmeleri

gerekmektedir.

Miisteri odakli olma siirecinde tiim calisanlarin siirece dahil edilmesi, belirli bir
egitimden gegirilmesi ve en onemlisi sirket biinyesindeki tiim ¢alisanlarin bu konuda

kararli olmas1 gerekmektedir (BAS vd., 2013).

Miisteri odakli yaklasim, uygulanmasi zor fakat uzun vadede sirketlere biiyiik fayda
saglayan bir yaklasimdir (AKPINAR, 2013). Zorlu olan bu siirecte ancak kararli ve

koordineli bir caligma sonucu basariya ulasilmaktadir.

Miisteri odakli yaklagima diinyadan ornek verecek olursak; Mercedes Benz, ciddi kar
sagladig1 bir bayisini geri kazanmak i¢in marka adindan vazge¢mis, istegi tizerine bayi
sahibinin kizinin adin1 markasina vermistir (TUNCER & ERGUNDA ). Mercedes Benz
miisteri odakli diisiinerek ve davranarak oldukca basarili bir politika izlemis, biiyiik
fedakarlik yapmis fakat bu sayede biiyiik bir miisterisini bilinyesinde tutmaya devam

etmistir.



1.1.2.Miisteri Tatmini

Yakin ge¢misteki satin alma davranislarini inceleyecek olursak; temelinde iyi bir
iletisim faktoriiniin yattig1 rahatlikla sdylenebilir. Iyi taninan bir mahalle bakkali, sohbeti
sevilen bir manav veya giivenle anahtarlarin teslim edilebildigi bir mahalle terzisi;
iletisimin, glivenin ve samimiyetin miisteri tatmininde biiyiik rol oynadigini agik¢a gozler

Ontine sermektedir.

“Miisteri tatmini, kisinin, {irlin ve hizmetin beklenen performansi ile elde edilenin
karsilagtirilmasi sonundaki hayal kirikliklart ya da hosnutluk duygusudur” (ODABASI,
2009).

Miisteri tatmini, miisteriye makul {iriin veya hizmet sunarak ve onlart memnun
ederek saglanmaktadir. Farklilik gosteren bir¢ok miisteri tipinin oldugunu diisiiniirsek,
asil amacimiz herkese ayni hizmeti sunmak degil herkesi memnun etmektir (ODABASI,

2000).

Dogru iiriinii veya hizmeti dogru miisteriye sunmak, miisteri tatmini yaratmaya adim
atmaktir; fakat bu miisteri tatmini i¢in kimi zaman yeterli olmayacaktir. Bir¢cok sebep

miisteri tatminsizligi olusturabilmektedir.

Asagidaki sekilde tatmin olmamis miisteri davraniglari gosterilmektedir.



Sekil 1: Tatmin Olmamig Miisteri Davranisi

SATIN
ALMAKTAN
VAZGECMEK

SATIN ALMA | mesp | MEMNUNIYETSIZLIK ISSIII;];\TYI\EI;YE

UCUNCU
KISILERE
SIKAYET

SATIN  ALMAYI
SURDURME

Kaynak: (KESKIN, 2016)

Sekilde tatminsiz miisterilerin isletmeden satin almay1 devam ettirdigi gézlenmektedir.
Buna, bazen miisterinin yeni bir isletme arayisina girmek istemeyisi veya makul fiyat
bulamama diisiinceleri sebep olabilmektedir. Bu memnuniyetsizlikler zamanla telafi

edilmedigi takdirde miisteriler genellikle rakip isletmelere yonelmektedir.

Tatmin olmus miisterinin yeniden satin almaya yonelmesi ve sadik miisteri olma
olasiliginin artmasi, miisteri tatmini kavraminin sirketler i¢in oldukc¢a 6énemli oldugunu

gostermektedir (DEGERMEN, 2006)

1.1.3.Miisteri Degeri

Miisteri degeri, bir iiriin veya hizmetten elde edilen yarar ve bu yarar i¢in ona 6denen

bedelin karsilastirilmasi olarak ifade edilmektedir (BAKIRTAS, 2013).

Miisteri degeri olusturmak i¢in iki dnemli unsur biiyiik rol oynamaktadir. Birincisi,
{irin ve hizmetin yeterliligi veya kalitesidir. ikincisi ise pek ok miisterinin 5nem verdigi

iiriin ve hizmet igin katlanilacak bedel yani maaliyettir.



Tekin’e ve Cicek’e gore, “deger yaratmak; hizmet ile kalitenin bir sentezi olabilmekte
ve hizmet, kalite ve miisteri tatmininin biitiin unsurlarin1 kapsamaktadir” (TEKIN &

CICEK, 2005).
Odabasi’nin, deger siirecinin nasil olustugunu gosteren sekil asagida yer almaktadir.

Sekil 2: Miisteri Degeri Olusum Siireci

UYGUN KALITE | MUSTERI MUSTERI MUSTERI
TATMINI BAGLILIGI DEGERI
So6z verileni - Miisterilerin - Miisterileri Hedef
sunma istedigini stirekli kilma miisterinin
sunma ihtiyaglarimi
- karsilama
Standartlari - - Miisteri ‘
karsilama - Musteri tavsiyelerine Rakiplerin
sikayetlerini uyma oniine
cevaplama gegmek
Yeni, 6zgiin
yararlar
olusturma

Kaynak: (ODABASI, 2000)




Miisteri degeri kavraminin i¢inde yer alan ve miisteri segmentasyonu
(bolimlendirme) yaparken oldukca 6nem tasiyan bir kavram da; yasam boyu miisteri

degeri (YBMD) dir.

“Yasam boyu miisteri degeri, sirketin miisteri ile olan iliskileri, etkilesimleri ile
miisterinin sirketten satin almaya devam ettigi zaman dilimi siiresinde elde edilmesi

beklenen net karin simdiki degeridir” (ODABASI, 2000).

Ozellikle karl1 ve karsiz miisterileri ayirirken bu kavramin iizerinde durmak
gerekmektedir. Ornegin, bugiin herhangi bir satista fazla kar elde edemedigimiz
misteriyle iliskiyi siirdirmek ancak yasam boyu miisteri degerini 6l¢iimleyebildigimiz

ve olumlu bir sonuca ulastigimiz takdirde mantikli veya kabul edilebilir olmaktadir.



Sekil 3: Miisteri Yagsam Boyu Degeri Hesaplanmasi

Miigterinin ads:
Temel formiil
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Kaynak: (Harvard Business School Press , 2012)

YBMD kavrami, miisterinin zaman gegtik¢e daha az maaliyetli ve daha fazla karli hale
gelebilecegini ve bu kavrama Onem veren sirketlerin miisteri bagliligini zamanla
arttiracagini vurgulamaktadir. Artan miisteri baghilig1 ise sadik miisteri sayisina fayda
saglayacagindan, YBMD kavramina onem veren sirketler, rakiplerine karst oldukca
kuvvetli olmaktadir. YBMD kavramu, isletmeleri anlik degil gelecek odakli diisiinmeye

yonlendirdigi icin kavrami kisa vadeli degil uzun vadeli degerlendirmek gerekmektedir.



1.2. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

1.2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi Tanimm

Miisteri Iliskileri Y&netimi, farkli miisterilere farkli davranmak iizerine kurulmus bir
yonetim bicimi, bir strateji ve bir pazarlama anlayisidir (CICEK, 2006). MiY’i

kisisellestirilmis bir hizmet anlayis1 olarak tanimlamak da miimkiindiir.

Bozgeyik CRM’1; “hem 6n ofis (pazarlama, satis ve miisteri servisi) hem arka ofis
(muhasebe, iiretim ve lojistik) uygulamasi olmakla kalmayip ayni zamanda hem de diger
tiim boliimler, miisteriler ve is ortaklari ile koordinasyonu ve isbirligini saglayan miisteri

merkezli bir iliski yonetimi felsefesi...” olarak tanimlamaktadir (BOZGEYIK, 2008).

Tirkiye’de basarili uygulanan CRM orneklerinden en oOnemlisi Remzi Bakkal
ornegidir. Remzi Bakkal, miisterilerine paralart olmadiginda kredi agmakta ve satin
alinan {iriinlerin takibini yapmaktadir (DEVRIM, 2000). Ayrica Remzi Bakkal’in
miisterileri, kargo adresi olarak bile giiven duyduklar1 bakkallarinin adresini vermektedir
(YILDIRIM&PANAYIRCI, 2016). Bu durum misterileri ile Remzi Bakkal’in
aralarindaki bagin ne kadar gii¢lii olduguna dikkat ¢ekmektedir. Remzi Bakkal tiim
bunlar1 yaparken elinde herhangi bir yazilim programi yoktu ve tek amaci miisteri

memnuniyetini ve miisteri tatminini saglamakti.

MIY kavramini uygulayan sirketler ilk olarak miisterilerini tanimay1 segmektedirler.
Ardindan karli veya karsiz olarak onlar1 boliimlendirmektedirler. Son olarak ise; bu
adimlarin 1s518inda yola kiminle devam edip etmeyeceklerine karar vermektedirler.

Aslinda MIY kavramu sirketlere bir yol haritasi ¢izmektedir.

MIY kavrami eskiden beri varolan, siiregelen ve aslinda uygulanan da bir ydnetim
bicimidir. Miisteri se¢gme, adamina gore muamele yapma ve miisteriye kaliteli hizmet
vermeye calismak bir sirketin olmazsa olmazidir. Biiylik bir otomobil firmasi da olsak
ufacik bir bakkal diikkan1 da olsak amacimiz miisteriye yarar saglamak ve miisteriden

fayda (kar) elde etmektir.

Giiniimiizde MIY kavramin1 gegmisten ayristiran tek nokta; kullanilan teknoloji alt

yapisidir. Eskiden akillarda, defterlerde veya dosyalarda saklanan her bilgi artik

10



bilgisayar sistemlerine islenmekte ve bu da bu bilgilerin kalict olarak depolanmasina

imkan saglamaktadir.

Ozetle MIY kavraminin tanim1 ve amaci ayni kalmus, kullanilan ve uygulanan ydntemler

teknolojinin de gelismesiyle beraber degisiklik gostermistir.
1.2.2. MiY’in Ortaya Cikis Nedenleri

Giliniimiliz rekabet kosullar1 gz Onilinde bulunduruldugunda, miisteri edinme ve
ozellikle sadik miisteri edinme bir hayli giiclesmistir. Ayn1 hizmet veya mali bir¢ok
yerden temin etme imkani olan miisteriler de haliyle fazla segici hale gelmistir.
Miisteriler, icerigi ve fiyati ayni veya ¢ok benzer olan birgok {iriin arasindan en iyi hizmet
aldiklan firmalar tercih etmektedirler. Rekabeti en aza indirmek i¢in miisterilerle 1yi ve

uzun soluklu iligkiler kurmak gerekmektedir.

MIY; isletmelere, dzellikle sadik miisteri edinme ve sadik miisterileri uzun vadede
isletme biinyesinde tutma hususunda yardimci olmakta, bu konuda isletmelere bir gegis

bileti saglamaktadir.

Teknolojinin gelismesi ile kolaylikla taklit edilebilen iiriinler, ambalajlar ve reklamlar
ortaya ¢ikmustir. Rakip firmalarin taklit edemeyecegi tek ve en 6nemli konu; hizmet ve
iletisimdir. MIY kavraminin giiniimiizde bu kadar énemli hale gelmesinin tek sebebi;
kisisellestirilmis hizmetin taklit edilememesi ve bu kisisel hizmeti alan miisterilerin de

kolaylikla o firmayi terketmeyecek olmasidir.

MIY’in ortaya cikis nedenlerinden bir digeri de varolan miisteri degerini anlama
ihtiyacidir (BAS vd., 2013). Bu konu MiY’in olmazsa olmazidir. Varolan miisteriyi elde
tutmanin yeni miisteri edinmekten daha az maaliyetli oldugu disiiniiliirse, igletme
blinyesindeki miisteriyi kaybetmemek her anlamda sirket karina olumlu bir sekilde

yansimaktadir.
1.2.3. MiY’in Amaclan

MIY kavrami, varolan miisterileri elde tutma, onlar1 karli hale getirme stratejisidir ve

hedeflerini bu dogrultuda ilerletmektedir.
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MIY’in amaglar1 arasinda satis maaliyetlerini azaltarak sirket verimliligini arttirmak
vardir (UNER, 2010). Aslinda bu ayn1 zamanda hem bir amag¢ hemde dogru uygulanan

bir MIY stratejisinin sonucu olmaktadir.

MiY’in sadik miisteri edinme gibi 6nemli bir amaci vardir. Bunun sebebi ise, sadik
miisterilerin girketlere sagladigi en biiylik avantajin satis maliyetlerini azaltarak sirket
karina katki saglamasidir. Sadik miisterilerin daha az maliyetli olmasi sebebiyle hemen

hemen biitiin sirketlerin ilk amaci bu sadik miisteri portfoyiinii arttirmaktir.

Miisterilerin talep ve beklentilerini karsilamak, onlari memnun etmek, kolaylikla
carpraz satislar yapmak ise MIY kavrammmn bir diger amaglar arasindadir (UNER,
2010). Misterilerin talep ve beklentilerini karsilamak i¢in atilmas1 gereken ilk adim onlari
iyice tanimaktan gecmektedir. lyi taninan miisterinin zamanla beklentileri 6grenilir ve
onlart memnun etmenin bir yolu bulunur. En 6nemlisi; sadece iyi taninan, zevki, tarzi ve
ihtiyact bilinen miisterilere ¢arpraz satis yapma imkani bulunabilmektedir. Bu konuyu
orneklendirmek gerekirse; evimize ilk defa gelecek, yeme-igme zevkini bilmedigimiz bir
misafire muhtemelen ¢ok ¢esitli bir menii hazirlayip fazlaca masraf yapariz. Fakat en
yakin arkadasimizin ya da ¢ok iyi tanidigimiz bir akrabamizin geldigini varsaydigimizda;
muhtemelen onun zevklerini 1y1 bildigimizden dolay1 daha sade ve memnun kalacagi bir
menil hazirlariz. Bu sayede, hem daha az para harcamis oluruz hem de memnuniyeti en

yiiksek seviyeye ¢ikartiriz.

MIY’in kisisellestirilmis bir {iriin veya hizmet anlayis1 oldugu diisiiniiliirse, o farkli
hizmeti veya iiriinii miisteriye sunmaya ¢alismak da MIY’in amaglari arasinda olmaktadir
(ERGUNDA). Isletmeler, kimi zaman kisisel bir hizmet saglayamamaktadir. Bu gibi
durumlarda isletmelerin, miisterileri ile Ortiisebilecegi ortak noktalar1 saptamalari

gerekmektedir. (LEMBET, 2017)

MIY’i asla basit bir otomasyon programi olarak gérmemek, ihtiya¢ varsa satin almak
gerekmektedir. MIY in amaci bir otomasyon programini satin alarak sirketi o programa
uydurmaya calismak degil, ihtiya¢ halinde sirkete en uygun programi satin alarak

programi sirkete gore uyarlamaktir (BOZGEYIK).
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1.3. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI UYGULAMA
SURECI

1.3.1. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Unsurlar:

1.3.1.1. Karh ve Kilit Miisterilere Odaklanma

Sadik miisteriler, isletmeye veya markaya bagl olduklar1 i¢in, isletmeyi veya markay1
kolaylikla terketmeyen miisteri grubudur. Onlar, isletme reklamini goniillii olarak
yapmakta ve fiyat hassasiyetine ¢ok fazla sahip olmadiklarindan isletme igin altin degeri

tastyan miisterilerdir.

Karli ve Kkilit miisterilere odaklanmak MIY stratejisinin olmazsa olmaz
unsurlarindandir. Bilindigi tizere her miisteri yiiksek kar getirmez veya bazen karsiz (sifir
alt1) diye adlandirilan miisteri grubuna bile sahip olunabilmektedir. Bu tip durumlarda
miisterileri gruplara ayirarak en ¢ok fayda (kar) saglayan miisterileri ortaya ¢gikarmak
gerekmektedir. Ardindan o grubun talep ve isteklerine yogunlasarak isletmenin biiylimesi

i¢in 6nemli bir adim atilmaktadir.

Kirim’a gore “Mesele artik pazar payr meselesi gercekten degildir. Mesele, miisteri
karliligin1 6l¢ebilmek, en karlilara en farkli “hizmeti” verebilmek i¢in neler yapabiliriz ki

sadik miisteri olarak onlar1 tutabilelim meselesi”dir (KIRIM, 2012).

Karli ve kilit miisterilere odaklanma konusunu 6nemli hale getiren kural ise; 80/20
kuralidir. 80/20 kurali, sirket karmnin %80’ini, %20’lik bir miisteri (sadik) grubunun
olusturmasi olarak agiklanmaktadir (BAKIRTAS, 2013). Bu kural ¢ok biiyiik bir yiizdeyi
olusturmayan sadik miisteri grubunun bile neredeyse tiim sirket karina etki edebilecek

giicte oldugunu acikca gozler oniine sermektedir.

Ornek vermek gerekirse; 100 miisteri igin kisisellestirilmis hizmet gelistirmek yerine 20
kilit ve karli miisteriye 6zel ve kisisellestirilmis hizmet gelistirmek karin kisa siirede daha
fazla artmasini saglamaktadir. Bu sayede, hem daha az zaman harcamak hem de daha az
masraf yapmak miimkiin olmaktadir. Ancak bu geri kalan miisteri grubunu tamamen
gbzden ¢ikarma olarak asla anlagilmamalidir. Unutulmamalidir ki; her miisteriye fayda

ve katki saglamak, onlara iyi ve kaliteli hizmet vermek isletmelerin amaglar1 arasinda
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olmalidir. Burada, karli miisterilere sadece biraz daha 6zel ilgi ve biraz daha yakin olma

hali s6z konusu olmaktadir.

Kotler, (2015:5.94) biitiin misterilere 6zenli davranmanin ve iyi hizmet vermenin gerekli
oldugundan fakat biitliin misterilere esit davranmaya gerek olmadigindan

bahsetmektedir.

1.3.1.2. MIY Etrafinda Organizasyonun Diizenlenmesi

Miisteri iliskileri Y&netimi kavramini uygulama karar alan sirketlerin atmasi gereken
ilk ve en énemli adim organizasyonu bu kavram altinda toplamak ve birlestirmektir. MIY
kavraminin basarili olmasi i¢in departmanlar arasi koordinasyon sarttir. Aksi halde

kopukluklar meydana gelmekte ve birtakim sorunlar ortaya ¢ikmaktadir.

Geleneksel orgiit (eski) yapist ile modern orgiit (yeni) yapisi arasinda meydana gelen

degisiklikler asagidaki sekilde gosterilmektedir.
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Sekil 4: Geleneksel Orgiit Yapisi ile Modern Orgiit Yapis1 Arasindaki Degisiklikler

Eski Yeni
Miisteriler

¥

A Sl Miisteriyle Yiiz Yiize o
/ Yonetim \ % Calisanlar
L »Y \ b 4
/ 5 X e -/
. \ .e . 4
Y Onetim N \ Y Onetim
/ Misteriyle Yiiz Yiize \ Ust
Calisanlar \. Yonetim /
Miisteriler
e Siire¢ odakli e Eylem ve sonug¢ odakl
e Yavas karar verme e Ataklig1 cesaretlendirir
e Miisteri 6nceligi yok e Miisteriyle ¢alisanlarin
rolleri artirtlir
e Diistik Guiven e Yiiksek giiven

Kaynak: (ODABASI, 2000)

Geleneksel (eski) yapilanmalarda, iiriin odakli yaklasimin hakimiyetinden bahsedildigi
i¢in, karar mercileri {ist yonetim ve yonetimin baskinligindan s6z edilmektedir. Modern
(yeni) yapilanmalar ise; tamamen iriin odakli yaklasimdan, {ist yonetim ve yonetim

baskinligindan uzaklasip miisteri talep ve beklentileri ile ilgilenmektedir.

MIY uygulama siirecinde, iist yonetimin tavir ve tutumu olduk¢a 6nem tasimaktadir.
Stiregte ciddi bir degisim s6z konusu oldugundan en 6nce onlarin bu degisimi Kabul

etmesi gerekmektedir (CICEK,2005).

MIY uygulama karar1 alindiginda ve uygulamaya gecildiginde calisanlar bir miktar
adaptasyon sorunlar1 yasamaktadir. Ancak koordineli bir sekilde calisan departmanlar bu
sorunlar1 kisa siirede atlatmaktadir. “Birlikten kuvvet dogar” atasozii iste burada biiylik

Onem tasimaktadir.

Kirim’a gore, MIY uygulamalarinda atilmasi gereken ilk adim “degisim kiiltiirii”
fikrini kurum calisanlarma yerlestirmek ve MIY i sadece bir yazilimdan ibaret olarak asla

gormemektir (KIRIM, 2012). Degisime kars1 direng elbette olusacaktir. Ancak ilk olarak
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bu fikri yerlestirme amagli isletme ¢alisanlarina verilen egitim ve motivasyon amacl
yapilan toplantilar oldukca etkili ve verimli olmaktadir. Bu fikrin yerlestirilmesi biiyiik
bir yol kat etme anlamina gelmektedir. Unutulmamalidir ki; “ikna” her sey demektir.
Once isletmenin, kendisini bu stratejinin sirket yararma olduguna ikna etmesi

gerekmekte, ardindan da miisterilerini bu stratejiyle biiyiitiip gelistirmesi gerekmektedir.

1.3.1.3. Bilgi Yonetimi

Miisteri iliskileri Y&netimi siirecinde bilgi yonetimi, miisteri ile ilgili her tiirlii ise yarar
veriyi toplayip, depolayip onu ise yarar bir bilgiye veya fikre doniistiirme olarak
tanimlanmaktadir. Toplanan veriler, bilgiye doniistiiriildiigli siirece bir anlam ifade
etmektedir. Ornegin; miisterinin sevdigi bir rengi bile bilmek zamani geldiginde onu

memnun edebilmek icin bir firsat dogurmaktadir.

“MIY teknolojisini kullanma yoluyla yaratilan veri tabanlari, bilgi kaynaklari ve
yeterlilikleri uygun olarak kullanildiginda, miisteriler i¢in yeni deger yaratan firsatlar
ortaya ¢ikarilabilir, sirketin pazar anlayisi gelistirilebilir ve rekabette sirketin Onde

olmasini saglayan en 6nemli kaynaklarindan biri olabilir” (BAKIRTAS, 2013).

MIY stratejisinde bilgi toplarken tek sorun o bilgilerin ne zaman veya hangi

durumlarda lazim olacagini belirlemektir (ILERI & SEZGIN , 2004).

Miisteri veri tabaninda bulunmasi gereken bilgileri siralayacak olursak; demografik
bilgiler, iletisim bilgileri, sosyo ekonomik diizeyi, ilgi alanlar1, kullandig1 medya kanallar
ve aligveris bilgileridir (DURAN). Bu bilgiler, ihtiyaca gore zamanla degistirilip
genisletilebilmektedir. Bu bilgilerin genisletilebilmesi i¢in miisteriyle siirekli iletisim
kurmak, talep ve isteklerini dinlemek ve bunlar1 veri tabaninda saklamak gerekmektedir.
Miisteriyle ne kadar yakin temas kurulabilirse, degerli bilgilere o kadar kolay sahip

olunur.

1.3.1.4. Teknoloji Temelli MiY

Pazar paymdan ziyade miisteri paymm Onem kazandigi giiniimiiz pazarlama
anlayisinda, artik sirketler miisterilerini elde tutmak i¢in miisterileri hakkindaki biitiin
verileri bilgiye doniistiiriip depolamaktadir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte bu bilgileri

saklamak i¢in kullanilan bir¢ok yontem ortaya ¢ikmustir.

16



Teknoloji temelli MIY anlayisinda 6nemli olan, miisteriyi n planda tutarak siireci
stirdiirebilmektir (KORKMAZ, 2006). Oldukga biiyiik ve biiylimekte olan miisteri
portfoyii géz oniine alindiginda, onlar hakkindaki bilgileri teknolojiden destek alarak
saklamak gerekmektedir. Herhangi bir bilginin unutulmamasi i¢in teknolojiye fazlasiyla

ihtiya¢ duyulmaktadir.

Internetin MIY siirecindeki roliine bakmak gerekirse; miisteriler birgok kisisel
ihtiyaclarin1 Internet yoluyla halletmektedir. Ornegin, bankaya gitmeden Internet
Bankacilig1 yontemiyle havale yapmak, faturalar1 6demek veya tirtinle alakali bir problem
olustugunda sikayet yonetimine e-mail atip sorununun kisa zamanda ¢6ziilmesini talep
etmek gibi insanlarin giinliik yasantisini kolaylastiran birgok yarari1 teknoloji fazlasiyla

saglamaktadir.

Her gegen giin Internet kullanim oraninin artmasi da sirketleri bu teknolojiye itmektedir

(BAKIRTAS, 2013).

Uzerinde durulmasi gereken en nemli husus; satin alinan teknolojinin, isletmeye ve is

stireglerine uygun olmasi ve yarar saglamasidir (BAS vd., 2013).

Cogu isletme sadece teknolojiye ayak uydurmak adi altinda isletmenin hi¢ isine
yaramayan teknolojileri satin aldigi i¢in basarisizliklar olmaktadir. Ayrica bu
teknolojilerin maddi agidan da pahali oldugu diisiiniiliirse igletmeyi zarara ugratma
konusu da bas gdstermektedir. Isletme yapisina uygun bir teknoloji ve bu fikre inanmis

bir ekip var ise; basari sans1 artis gostermektedir.
1.3.2. Miisteri Boliimlendirme ve Onemi

Miisterilerin kimler oldugunu belirledikten sonra onlar1 gruplara ayirmak MIY
stirecinin dogru bir sekilde ilerlemesine ve siirecin basartyla sonuclanmasina olanak

saglamaktadir.

Miisteri boliimlendirmesine (Segmentasyon) ihtiya¢g duyulmasinin en biiyiik sebebi;
birbirinden farklilik gdsteren gruplara ayni yaklasimda bulunmamak ve onlarin istek ve

beklentilerini dogru anlamaktir (CICEK,2006).
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Miisteri boliimlendirme, sirketlerin isini kolaylastiran, kime nasil davranmasi gerektigini
belirleyen MIY’in basamaklarindandir. Bu basamak, sirketlerin iist katlara rahatlikla ve

giivenle ¢ikmasini saglamaktadir.

Miisteri boliimlendirmede en 6nemli amag; en degerli miisterileri belirleyip onlarin

sadik miisteri kategorisinde yer almalarini saglamaktir (CILDAG, 2007).

Asagidaki tabloda, miisterileri boliimlere ayirdigimizda karsimiza ¢ikan ii¢ miisteri tipi

gorilmektedir.
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Tablo 1: Miisteri Tipleri

MVC = Most Valuable Customers

(En Degerli Miisteriler)

- Enyiiksek gercek degere sahipler

Hedef =8 Elinizde Tutun

MGC = Most Growable Customers
(En Hizh Biiyiiyebilen Miisteriler)

- Stratejik degerleri ¢ok yiiksek diizeyde.
Hedef ™= Biiyiitiin

BZ = Below Zero
(Sifirin Altindakiler)

- Degeri negatif ya da degerleri hizmet maliyetinin de {istiinde

Hedef mmp Fiyati rasyonellestirin ya da terk edin.

Kaynak: (GOKSEL vd., 2004)

Godin’e gore en degerli miisteriyi bulduktan sonra tamamen onlara yonelmek, hizmet

kalitesini onlar i¢in yiikseltmek gerekmektedir (GODIN, 2015).

En degerli miisteri hi¢ siliphesiz, isletmelerin vazgecemeyecegi ve karinin biiylik bir
kismina katkis1 olan miisteri tiiriidiir. Ancak en hizli biiyiiyebilen miisteriler de zamanla
isletmelerin en degerli miisterisi haline gelebilmekte, onlara da bu yiizden 6zenli
davranmak gerekmektedir. Onlarin talep ve isteklerini dinlemek ve yerine getirmeye

caligmak onlar1 en degerli miisteri haline getirmek i¢in biiylik 6nem tagimaktadir.
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Sifir alt1 miisterilere ise takindigimiz tavir ve tutum ¢ok énemlidir. Her ne olursa olsun
kotii bir iletisim veya kaba bir davranis asla kabul edilebilir degildir. Miisteriyi kirmadan

ve kiistiirmeden yollar1 ayirmak oldukg¢a makul bir yontemdir.

Peppers ve Rogers’a (2013: 5.200) gore; karsiz miisterilerden kurtulmak, karli bir girket

haline gelmek i¢in atilmasi gereken bir adim niteligi tasimaktadir.

1.3.3. Miisteriyi Elde Tutma ve Kazanma

Mevcut miisterileri elde tutmanin yeni miisteri kazanmaktan daha az maaliyetli oldugu
disiiniiliirse, sirket kar1 i¢in miisteriyi elde tutma konusu olduk¢a 6nem kazanmaktadir.
Isletmeyi taniyan, iiriinlerini ve hizmetlerini kullanan her memnun miisteri isletmenin
bliylimesinde pay1 olan miisteri kategorisindedir; bu sebepten cepte olan ve isletme
karinda pay1 olan miisterileri memnun etmek onlarla yakindan ilgilenmek biiyiik 6nem

tasimaktadir.

Isletme ile iliskisini siirdiiren ve siirdiirmeye devam eden miisteri, zamanla isletmeye
yeni miisteri kazandirmaktadir. Buna, memnuniyet diizeyi arttikga goniillii olarak
cevresine o isletmeyi, lirlinii veya markay1 dvmekle baslamaktadir. Bu tip durumlarda
isletmenin, yeni miisteri edinmek i¢in c¢ok biiyiik cabalar gostermesine bile gerek
kalmamakta, saglayacagi kaliteli iirin ve hizmetle miisterilerini arttirmasi mimkiin

olmaktadir.

Yeni miisteri edinmenin maaliyetleri diisiiniildiigiinde, mevcut miisterilerin 6nemi
daha da belirginlesmektedir. Mevcut olan her miisteriye, isletme biinyesinde olan tek

misteri gibi hizmet edilmesi gerekmektedir (ANIL, 2016).

Pazarlamada bliylik onem tasiyan “kendinize nasil davranilmasini istiyorsaniz
miisterinize de o sekilde davranin” ilkesi miisteri elde tutma ve kazanmada sirketlere yol
gosterecek niteliktedir. Onemli olan miisterinin sizden ne bekledigi ve sizin onlara ne

olgiide cevap verdiginiz, onlari ne kadar tatmin ettiginizdir (FOX, 2006).

Miisteri elde tutma ve kazanma konusunda iyi hizmet vermek atilmasi gereken ilk ve
en 6nemli adimdir. ilerleyen asamalarda ise miisteri ihtiyaclarimi belirlemek ve o

ihtiyaclara gore bir hizmet politikas1 gelistirmek gerekmektedir (BAS vd., 2013).
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Odabasi’na gore, mevcut miisterileri elde tutmak i¢in yapilmasi gerekenler asagidaki

sekilde gosterilmektedir.

Sekil 5: Miisteri Elde Tutma Faaliyetleri

Miisteriyi isin
kalb1 olarak
kabullenme

[s1 miisteri
yoniinden bakarak
yonetme

Is1 kaliteli
oerceklestirme

Miisteri tatminini
Kara ¢evirme

[liskileri
hareketh kilma

Kaynak: (ODABASI, 2000)

Miisteri kazanmak i¢in izlenecek bir¢ok yol mevcuttur; ancak ilk tercihimizin mevcut

misteriyi korumak, elde tutmak oldugunu unutmamak gerekmektedir.

Mevcut miisterinin satin almalar1 tekrarlayacag: diisliniiliirse, bu sirket kazancinin
artacagina isaret etmektedir ve dolayisiyla kazanglarin biiylik bir kismini sirketlere

mevcut miisteriler saglamaktadir (ESENKAR, 2013).
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Miisteri kazanmanin veya miisteriyi elde tutmanin yolu tamamen empati yetenegimizi
konusturmaktan ge¢mektedir. Isletmeler, miisterilerine kendilerinin de maruz kalmak
istemedigi tavir ve tutumla yaklagsmazsa bir¢ok sorunu bertaraf etmis olurlar. Aksi
takdirde fazlaca rekabetin oldugu giliniimiiz pazarinda hi¢ kimse Onemsenmedigine

inandig1 bir isletme ile ¢calismaya devam etmemektedir.
1.3.4. Kaybedilen Miisterinin Geri Kazanilmasi

Isletmeler, y1lda %10 ile %30 arasinda miisteri kayb1 yasamaktadir. Miisteri kayiplarini
%S5 azaltarak, karlilig1 %25 ile %85 oraninda arttirmak miimkiin olmaktadir (KOTLER,
2015).

Mevcut miisterileri elde tutmanin daha az maaliyetli ve daha kolay oldugu
arastirmalarca ortaya konmustur. Ancak her miisteriyi elde tutmak c¢ok miimkiin

olmamaktadir.

Miisteri kaybmin degisiklik gosteren bir¢ok sebebi vardir. Yetersiz hizmet, fiyat
hassasiyeti ve kalitesiz iirtin gibi sebeplerden Otlirii miisteri kayiplari olusmaktadir.
Burada 6nemli olan miisteri kaybina yol agacak sebepleri minimuma indirip ortadan

kaldirmaya caligmaktir.

Kaybedilen miisterileri geri kazanmaya calisirken yapilacak ilk is; hangi sebepten
dolay1 miisterinin kaybedildigini belirlemektir. Ardindan bu sorunu ortadan kaldirmaya
cabalamak ve miisterinin geri kazanilmasi saglayan sebebi yaratmak gerekmektedir

(YALCINER, 2016).

Miisteri kayiplarinda empatik davrabilmek ¢ok 6nemlidir. Miisteriyi her zaman kendi
yerimize koyabilmek, sorun veya problemleri kendimiz yasiyormus gibi diigiinebilmek

¢Oziime kavusmakta oldukca etkilidir.

Kaybedilen miisterinin sorununu ¢6zmeyi basarabilen ve bu sayede miisterilerinin igletme
ile iliskisini devam ettirenler; o miisterinin géziinde prestijini yiikseltmekte ve sadik

miisteri olma olasiligini arttirmaktadir (BAS vd., 2013).

Odabasi1 kaybedilen miisterileri geri kazanmak igin bir yol haritasi ¢izmistir. Asagidaki

sekilde kaybedilen miisterilerin nasil geri kazanildig1 gosterilmektedir.
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Sekil 6: Kaybedilen Miisteriyi Kazanma Stratejisi

Hatayi Diizeltme Firsatlarini
Tahmin Etme ve Bulma

:

Miisteriyle Yiiz Yiize Iliskisi Olan
Personele Yetki ve Sorumluluk Verme

v

Miisteri Sorununun Ciktig1 Yerde
Ele Alinmasi

.

Sorunun Hizla Coziimlenmesi

v

Deneyimlerden Ogrenmeyi
Gergeklestirme

Kaynak: (ODABASI, 2000)
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1.3.5. Miisteri Sikayetleri Yonetimi

1.3.5.1. Miisteri Sikayetleri Tanimi ve Onemi

Miisteri sikayetleri, sirketlerin miisterilerine yonelik yaratmis olduklari olumsuz

pozisyonlar neticesinde olusmaktadir (ONER, 2007).

Miisteri sikayetleri ¢ogu isletme igin bir kriz olarak adlandirilsa da bunu bir firsata
doniistiirmek miimkiindiir. Sikayet eden miisterinin sirketten hala bir beklentisi vardir ve
bu beklentinin karsilanmasi halinde sirketle olan bagi kuvvetlenmektedir. Sikayet eden
miisteri, sirketle iligkisini heniiz noktalamadigr ve kayip miisteri kategorisinde yer
almadig1 icin “sikayet yoOnetimi” kavrami bu noktada kritik Onem tasimaktadir
(TURGUT, 2015).

Arastirmalar, isletme ile bir problemini kolaylikla ¢6zebilmis miisterinin, isletme ile
higbir sorun yasamamis miisteriden daha sadik oldugunu ifade etmektedir (BELL &
BELL, 2004). Misteri sikayetlerini onemli kilan nokta, miisterileri isletmeye geri

kazandirma sansinin yiiksek olmasidir.

Higbir igletme Kkar getiren miisterilerini kaybetmek istememekte ve sayet bir kayip soz

konusu ise hemen geri kazanmak igin stratejiler gelistirmektedir.

1.3.5.2. Miisterilerin Sikayet Etme Davranislar

Miisteri memnuniyetsizligi sonucu ortaya ¢ikan sikayetler, isletmelerin farkl tepkilerle
karsilagmasina sebep olmaktadir. Her miisteri aym1 karaktere veya davranigsa sahip

olmadig i¢in tepki verme bigimleri de birbirlerinden farklilik gdstermektedir.

Miisteri mutsuzlugu ve miisteri memnuniyetsizligi, miisteriyi hemen rakip firmaya
veya rakip markaya yonlendirmektedir. Ardindan bu mutsuzlugunu ve sikayetlerini
sosyal medya araciligiyla paylasma ve yayma diisiincesine sahip olmaktadir (BARIS,
2013).

Miisterilere gore degismekte olan tepki ve davraniglar asagidaki sekilde

gosterilmektedir.
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Sekil 7: Memnuniyetsizlige Yonelik Miisteri Tepkisi ve Sikayet Davranist

MEMNUNIYETSIZLIK
Davranigsal Davramigsal
Tepki Olmgyan
Tepki

Isletmeye

yonelik

Isletme
tarafindan
algilanabilen

)
Pazara

Yonelik
-/

/\

Isletme
tarafindan
algilanamayan

/\

sal

Sikayet || yq
eylem

Terk Negatif
etme iletisim

Onarim
tazminat

Basit
sikayet

Kaynak: (BURUCUOGLU, 2011)
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Miisteri sikayetleri, memnun olmayan miisterilerde gozlemlenmektedir; ancak her
memnun olmayan miisterinin de ¢ogunlukla sikayet yolunu tercih etmedigi ve direkt
olarak igletme ile iligkisini sonlandirdig1 diisiiniiliirse miisteri sikayetlerini titizlikle ele

almak gerekmektedir (ALABAY, 2012).

1.3.5.3. Miisteri Sikayetlerini Ele Alma ve Coziim Yollar:

Sikayetleri azaltmanin en 6nemli yolu miisteri memnuniyeti yaratmak ve miisteri
memnuniyetini arttirmaktir. Sikayeti olan miisterinin sorunu hizli bir sekilde ¢6ziilebilirse
miisterinin goziinde isletme iyi bir konuma gelmekte, bu da markaya ve isletmeye olan
giiveni ve bagliligr arttirmaktadir. Fakat zaman zaman {irlinlerle, hizmetle veya sirket
calisanlariyla alakali bazi1 sorunlar olusmakta ve miisteriler bu durumdan huzursuzluk
hissetmektedirler. Bu tip durumlarda sakin olmak ve miisteriye gerekli bilgilendirmeyi

yapmak gerekmektedir.

Misteri sikayetleri ele alinirken izlenmesi gereken adimlar asagidaki sekilde yer

almaktadir.
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Sekil 8: Sikayetler Ele Almirken Izlenmesi Gereken Adimlar

Mutsuz Miisteri

Sikayeti alma asamasi
Sikayeti Kurum Adina Alan

Uretici ve/veya aract kurumlar

Sikayeti c6zme asamasi
_ Co6ziim bulamiyorsa ya da gerekli buluyorsa

Sorun Coziicii

Sikayet sonrasi takip asamasi

N — Sorunun miisteri igin ¢dziimii

Sikayet yoneticisi

Politika ve prosediirlerde degisiklik yapilmasi

Kaynak: (BURUCUOGLU, 2011)

Miisteri sikayetleri, isletmelere yon gosteren, onlara firsat tantyan mesajlar biitiiniidiir.
Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetini artttmak amacl izlenecek bir yol olarak
goriliirse, firmalara dezavantajdan ziyade avantaj saglamaktadir. Sikayetler, sirketlere
misterileri hakkinda bilgi alma imkan1 saglamakta ve bu sayede miisterilerinin talep ve

isteklerini 6grenen isletmelere uzun soluklu bir iligki sunmaktadir.

1.3.6. Miisteri iliskileri Yonetiminin Isletme Performansina

Etkisi

Miisteri Iliskileri Yonetimi ni, miisteriye karsi acilan bir savas olarak veya miisteriye
kars1 kazanilan bir zafer olarak adlandirmak ¢ok yanlistir. Miisteriyi yan yana

yiiriiyecegimiz bir yol arkadasi olarak gdrmek gerekmektedir. Miisteri Iliskileri
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Yonetimi’nin gorevi ise; firmalar1 ve miisterilerini, iki tarafin da yararina olacak bu yolda

yan yana yiriitmeye ¢aligmaktir.

MIY’in en temel amact; isletmelerin mevcut sadik miisterilerini korumak, yeni sadik

miisteri kazandirmak ve bu sekilde isletmelerin varligini siirdiirmektir (YILDIRIM).

Dogru uygulanan MIY kavrami sayesinde isletmeler, miisteri odakli yaklasimi

benimseyip rakipleri karsisinda ciddi avantaj elde etmektedir (BOZGEY1K,2006).

MIY uygulamalarinda, miisteriler hakkinda toplanan bilgiler, miisterilere daha kolay
satig yapabilme imkani sunmakta ve talep-beklentileri bilinen bu miisterileri memnun

etmeyi kolaylastirmaktadir.

MIY’in temelinde yatan 6nemli bir fikir ise; “farklilasma”dir. Isletmeler, miisteriler
hakkinda toplanan bilgilerin 1s181nda, onlarin isteklerini ve rakiplerinden temin edemedigi

bir iiriin veya hizmeti onlara sunarak énemli bir adim atmus olurlar (OZILHAN, 2010).

MIY stratejisini, kisa siireli bir kazang olarak degerlendirmemek, uzun vadede karlilik

getiren bir yonetim bi¢imi anlayis1 olarak benimsemek gerekmektedir (CABUK, 2010).
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2. BOLUM: MUSTERI SADAKATI

2.1. MUSTERI SADAKATI KAVRAMI VE ONEMIi

Miisteri sadakati, miisterilerin bir¢ok tercih edebilecegi ortamda bilingli, goniillii bir
sekilde belirli bir isletmeye, markaya ve iiriine duydugu baglhiliktir (BAYUK & KUCUK
, 2007).

Miisteri sadakati, iiriin ve hizmetten fayda gormiis ve memnun kalmis miisterilerde

ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri memnuniyeti sadakati dogurmaktadir; ancak her memnun kalmis miisteri sadik
miisteri olacak degildir. Fakat her sadik miisteri, {iriin ve hizmetle alakali bir sebepten

otiirii tatmin olmus, tatmin edilmis miisteridir (OZDAGOGLU vd., 2008).

Miisteri sadakatinin olusmasi i¢in miisterilerle uzun soluklu bir yola girmek
gerekmektedir, ¢iinkii miisteriler ne kadar iyi taninabilirse talep ve beklentilerine o kadar

faydali cevaplar verilebilmektedir.

Miisteri sadakatinin, miisteri memnuniyeti sonucu olustugu asagidaki sekilde agikga

gosterilmektedir.
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Sekil 9: Miisteri Tatmininin Miisteri Sadakati ile Iliskisi

ilk Basta Isi Miigteri Miisteri
Dogru Olarak AL iliskileri = Tatmini ve
Yapma Ynetimi Baglilig
Bireysel

Miisterilere

Odaklanma
\

Tatminsizligin
Kaynaginin

Belirlenmesi

A

Sorunun
Nedenlerinin

Analiz Edilmesi

Kaynak: (CABUK, 2010)

Sadakati tam anlamiyla 6l¢iimleyebilmek icin bir zamana ihtiya¢ vardir. Kisa siireli ve
siklikla satin alma gerceklestiren her miisteriyi sadik miisteri diye adlandirmak dogru
olmamaktadir. Bu tip miisterilerde, zamanla satin almalar kesilebilir veya artarak devam
edebilir; ama bunu belirlemek i¢in o miisteriyi gdzlemlemek gerekmektedir. Dolayisiyla
sadik miisteri ilan edilen her miisterinin, belirli bir zaman siizgecinden geg¢mesi

gerekmektedir.
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2.2. MUSTERI SADAKATI ILE ILGILi YAKLASIMLAR

2.2.1. Davramssal Yaklasim

Miisterinin, bir marka, iiriin ve hizmet i¢in satin alma davranisini gdstermektedir.
Davranigsal sadakat, satin alinan iiriin veya hizmet miktarma ve siklifina gore
Ol¢timlenmektedir. Davranigsal sadakatteki problem ise; her zaman duygusal tatminin
sadakat icin yeterli olmamasidir. Benzer hizmet veya iiriiniin bir bagka firmadan temin

edilebilmesi halinde sadakat son bulabilmektedir (CATI & KOCOGLU , 2008).

Sekil 10: Davranissal Sadakat Modeli

-/-

Kaynak: (KEININGHAM vd.)

2.2.2. Tutumsal Yaklasim

Tutumsal sadakate sahip olan miisteriler siirekli satin alma yapmayabilirler; ancak
duygusal olarak markaya baghlik hissettikleri i¢in markayr baskalarina tavsiye
edebilmektedirler (GUMUS, 2014). Bu durum isletmeler igin bilyiik 6nem tagimaktadir,
¢linkii biitiin isletmeler, irlinlerinin her zaman tavsiye edilmesini ve piyasada iyi anilmay1

isterler.
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Sekil 11: Tutumsal Sadakat Modeli

Kaynak: (KEININGHAM vd.)

Duygusal olarak markaya bagli oldugu halde satin alma gergeklestirmemenin ise

bir¢ok sebebi vardir; ancak en belirgin ve siklikla karsilasilan iki durum :

e Dagitim kanalinin yetersizligi

e Fiyat yiiksekligi

satin almaya mani olan veya satin almanin hedeflenen siklikta gergeklesmesine olanak

vermeyen sebepler arasinda yer almaktadir.

2.2.3. Karma Yaklasim

Karma yaklasim; hem tutumsal yaklagimin hem de davranigsal yaklasimin olustugu

durumda ortaya ¢ikmaktadir.

Karma yaklasimda miisteri; hem satin almalar tekrarlamakta hem de c¢evresindekilere

marka ve {iriinlerini satin almaya tesvik etmektedir.

Tek basina davranigsal sadakat veya tek basina tutumsal sadakat gergek bir miisteri
sadakati olusturmaya yetmemektedir. Karma yaklagim, diger iki yaklasimin bir bileseni
olarak gercek miisteri sadakati olusturmada 6nemli bir rol oynamaktadir (GUMUS,
2014).
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2.3. MUSTERI SADAKAT DUZEYLERI

Miisteriler, igsletmeler agisindan sadik hale gelmek i¢in birka¢ asamadan gegmektedir.
Oncelikle, siipheli miisteri konumundadir. Ardindan; potansiyel miisteri, belirsiz
muhtemel miisteri, ilk kez satin alma yapan miisteri, tekrarlanan miisteri, diizenli miisteri
ve sadik miisteri asamalarindan ge¢mektedir. Miisteri sadakatinin bir siire¢ oldugu
unutulmamalidir. Her miisteri bu siiregten gegerken farkli tepkiler verebilmektedir (ERK,
2009). Miisterilerin satin alma sebeplerini veya satin almama sebeplerini ve misterilerin
ihtiyaglarin1 belirlemek ise sadakat siirecinde, isletmelerin elini gii¢lendiren unsurlar

arasinda yer almaktadir.

Asagida, Dick ve Basu tarafindan hazirlanan sadakat modelinde, misterilerin sadakat

diizeyleri ile ilgili farkliliklar ortaya konmustur.

Tablo 2: Sadakat Modeli

Yeniden satin alma davranisi

Yiiksek Diisiik
Yiiksek Mutlak sadakat Gelismemis sadakat
Nispi Tutum
Diisiik Yiizeysel sadakat Sadakatsizlik

Kaynak: (CATI & KOCOGLU , 2008)
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2.3.1. Sadakatsizlik

Tutumsal olarak markaya baglilik hissetmeyen, c¢evresindekilere o markay1 tavsiye
etmeye gerek duymayan ve ayni zamanda davranigsal olarak da yeniden satin alma

egilimi olmayanlar sadakatsiz miisteriler diye tanimlanmaktadir.

2.3.2. Yiizeysel Sadakat (Sahte Sadakat)

Tutumsal sadakate sahip olmayan (duygusal olarak markaya baglilik hissetmeyen);
fakat buna ragmen tekrar eden satin almalar gerceklestiren miisteriler ylizeysel sadakate

sahip olmaktadir.
Yiizeysel sadakatteki satin almalarin pek ¢ok farkli sebepleri vardir;

¢ Fiyatlarin uygun (makul) olusu,
e Rakip firmalarla heniiz kurulmamis duygusal bag (tutumsal sadakat),
e Satis eleman ile kurulan etkili iletisim

e Uriinlere ulasim imkaninin kolay olusu, gibi durumlar yiizeysel sadakate sebep
olmaktadir (ERK, 2009).

2.3.3. Gelismemis Sadakat (Gizli Sadakat )

Tutumsal sadakati olugsmus fakat tekrar eden satin almalar1 diisiik misteriler
gelismemis sadakate (gizli sadakat) sahiptirler. Marka hakkinda olumlu diisiincelere
sahip olan, markay1 baskalarina tavsiye etmekten ¢cekinmeyen bu grubun siklikla satin

alma gercgeklestirememesinin nedenleri ise;

e {irlin gaminin (¢esitliliginin) yetersizligi,

e istenilen {iriiniin stokta olmayist,

e fiyatlarin makul olmayis,

e dagitim kanalinin yetersizligi,

e teslimat (termin) siirelerinin uzun olusu, gibi durumlar satin almalarin

stirekliligini olumsuz etkilemektedir.
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Isletmeler, miisterilerinin sorunlarin belirleyip, gdzden gegirip ve sorunlar ile ilgili
cesitli stratejiler gelistirebilirse, satin almalarin  daha sik ger¢eklesmesini

saglayabilmektedir (SELVI, 2007).

2.3.4. Mutlak Sadakat (Ger¢ek Sadakat)

Hem tutumsal olarak markayla duygusal bagi kuvvetli olan hem de buna bagli olarak
siklikla satin alma gergeklestiren (davranigsal sadakate sahip) bu miisteriler, mutlak

sadakate sahip miisteri grubu olarak tanimlanmaktadir.

Markanin sundugu ve pazarlama karmasinin dort bileseninden (iirlin, fiyat, dagitim,
tutundurma) de memnun kalan miisteriler mutlak sadakat (gercek sadakat) diizeyine
ulasmis miisterilerdir. Isletmeyi kolayca terketmeyen, isletmelerin de en ¢ok deger

verdigi; hi¢ sliphesiz mutlak sadakate sahip olan miisteri grubudur.

2.4, MUSTERI SADAKATININ ISLETMELER ACISINDAN
ONEMI

Sirketlerin en biiylik hedefinin, miisterilerini sadik hale getirmek oldugu
bilinmektedir. Bunun en 6nemli sebebi sadik miisterilerin, sirketin reklamin1 yapmaya
goniillii olmalaridir. Sadik miisterilerin sirketlere sagladigi bir diger fayda ise; sirketin
iiretecegi yeni tirlinlere, diger miisterilere oranla daha pozitif ve daha sicak bakmalar1 ve

genellikle iirtinii 1lk satin alanlar arasinda yer almalaridir.

Sadik miisterilerin fiyatlara kars1 da daha az duyarli oldugu disiiniiliirse, sirketlerin

goziinde en vazgecilmez miisteri kategorisinde sadik miisteriler yer almaktadir.

Sadik miisterilerin satig siirekliligi saglamasi sebebiyle isletmelerdeki i¢ miisterilerin
(isletme c¢alisanlar1)) memnuniyet seviyesinin yiiksek olmasi ise sadakatin isletmelere

sagladig1 faydalar arasinda yer almaktadir (COBAN, 2005).

Sadik miisterilerin daha karli olma nedenleri ise agagidaki grafikte gosterilmektedir.
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Grafik 1: Sadik Miisterilerin Daha Karli Olma Nedenleri
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Kaynak: (DEGERMEN, 2006)

Selvi’ye gore sirketler, miisteri sadakatini yalnizca %35 arttirsalar bile bunun

sirketlere %85°lik bir yansima ve fayda olarak geri dsnmektedir (SELVI, 2007).

Miisteri sadakati kazanmak c¢ok kolay bir sey degildir. Sadakat konusunda

“zaman” faktorii ciddi 6nem teskil etmektedir. Miisterilere bir zamanlar ¢ok sey ifade
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eden markalar veya irlinler; yasa, ortama veya durumlara bagli degiskenlikler
gosterebilmektedir. Miisterilerin sadece anlik ihtiyaclarina degil siirekli
beklentilerine odaklanmak, sadakat siirecinde etkili olmaktadir (BELL & BELL,
2004)

Sirketler, miisteri sadakati olusturabilmek icin bir¢ok yontem uygulamaktadir. Bu
yontemleri de miisterilerinin talep ve isteklerine gore sekillendirmektedirler. Her
miisterinin beklentilerinin ayni olmadigi diisiiniiliirse miisteriye gore hareket etmek

bu noktada devreye girmektedir.

Sirketlerin miisteri sadakati olusturabilmek amaciyla uyguladigi yontemler arasinda
degisik 6deme planlari, iicretsiz nakliye, bedava servis, iskonto, vb. gibi bir¢cok

yontem kullanilmaktadir (ARSLAN, 2016).

2.5. MUSTERI SADAKATI PROGRAMLARI

Miisteri sadakat programlari, miisterilerin satin almalar1 tekrarlamasi igin

kullanilan tesvik edici programlar olarak tanimlanmaktadir (DEMIREL, 2007).

Miisteri sadakat programlarmmin 5 temel hedefi ise asagidaki sekilde

gosterilmektedir.
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Sekil 12: Sadakat Programlarinin 5 Temel Hedefi

Miisteri Sadakati
Saglamak

Yeni Miisteriler
Kazanmak

[letisim Olanaklar:
Yaratmak

Artis
Gelir

Kar
Pazar Payi

Diger Sirket Departmanlarim Gticlii Bir Veritabam
Desteklemek Olusturmak

Kaynak: (YENIDOGAN, 2009)

Tirkiye’de miisteri sadakat programlart amagh kullanilan magaza kartlar1 ilk olarak

gida sektoriinde kullanilmaya baslanmistir (OREL).

Ketchup Loyalty Marketing firmasinin Tiirkiye’de yapmis oldugu Sadakat Programlari
Arastirmasi’nda banka, iletisim, giyim, gida ve ulasim sektorlerindeki sadakat kartlarinin

kullanim oranlar1 ortaya konmustur.

Asagidaki sekilde Tiirkiye’de en aktif kullanilan 10 Sadakat Programi gosterilmektedir.
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3. BOLUM: BUYUK OLCEKLI ISLENMIS CAM
SEKTORU VE SEKTORDEKI MUSTERI
ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

3.1. CAM SEKTORUNE GENEL BAKIS

Camin ortalama 4000 y1l 6nce Dogu Mezopotamya’da bulundugu diistiniilmektedir
(ESSIZ, 2004).

“Cam, dogada bilinen ve bulunan minerallerin karistirma, yiiksek sicaklikta eritme,
sekillendirme ve sogutulmasiyla elde edilir” (KIRMAN, 1995). Sert bir malzeme

olmasina karsin ayn1 zamanda kirilgan yapidadir.

Saydamlig1 ve dogallig1 sebebiyle mimaride en ¢ok tercih edilen malzemelerden bir
tanesidir (WEB_2, 2018). Cam doga dostu ve 6mrii uzun bir malzeme oldugu igin yerini
herhangi bir malzemenin doldurmasi ¢ok zordur (UNGAN, 2015).

Camin kullanim alanlar1 olduk¢a genis olup; otomotiv, beyaz esya, insaat, ilac,
kozmetik ve gida gibi daha pek ¢ok sektoriin temel malzemesidir (Cam Sektorii Raporu ,

2012).

Asya iilkelerindeki tiretim maliyetlerinin diisiik olmasindan dolay1 sektordeki rekabet
oldukca fazladir. Bu rekabetle kars1 karsiya kalan firmalar, kalitelerini arttirarak miisteri
ithtiyaglarina yonelik yeni bir hizmet anlayis1 yaratmayr ve yeni iriinler gelistirmeyi

hedeflemektedir (KAYA, 2015).

3.1.1. Diinyada Cam Sektori

“Diinya cam sektdrii, yilda ortalama %2-%4 biiylimektedir. Toplam cam iiretiminin de
yaklasik 140 milyon ton oldugu tahmin edilmektedir. Uretimin %45’ini diiz cam,
%44’tini cam ambalaj, %]11’ini cam ev esyasi, cam elyaf ve diger camlar
olusturmaktadir. Uretimin bélgelere dagilimi ise %34 Asya, %30 Avrupa, %29 ABD’de
ve %7 diger bolgelerdir” (Sisecam Faaliyet Raporu, 2016).
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Diinyada diizcam satislarinin biiylik bir kismi ilk dortte yer alan diinya firmalari

tarafindan yapilmaktadir.

Asagidaki tablolarda bu ilk dort firmanin ve diinyadaki diger cam iiretici firmalarin liretim

ve satis miktarlar1 yer almaktadir.

Tablo 3: Diinya Diizcam (Float Cam) Ureticileri Siralamas1 (Uretim Kapasitesine
Gore)

Float Cam
Uretim
Siralama Firma Ulke Kapasitesi
(Milyon
Ton)(*)
1 AGC Japonya 58
2 Saint Gobain Fransa 52
3 NSG Japonya 4,8
4 Guardian ABD 42
5 Taiwan Glass Tayvan 1,4
6 Sisecam Tiirkiye 1,3
7 China Southern Cin 0,9
8 PPG ABD 0,5
Diger 8,9
Toplam 33,0

(*) 2010 y1l1 kapasiteleridir.

Kaynak: (TOBB, 2012)
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Tablo 4: Diinya Diizcam (Float Cam) Ureticileri (Milyon $) (Cam Satislarina Gére)

. 2010 Diizcam
Siralama | Firma Ulke 2011Satislan (*) Diizcam  Qapglar
1 AGC Japonya 11.479 11.366
2 Saint Gobain Fransa 7.160 6.918
3 NSG Japonya 6.905 6.575
4 Guardian ABD 5.062 4.928
5 Samsung Corning Kore 4.802 4.856
6 Corning ABD 3.066 3.011
7 NEG Japonya 2.886 2.925
8 Fuyao Cin 1.464 1.257
9 China Southern Cin 1.392 1.144
10 Xinyi Cin 1.359 967
11 PGW ABD 1.128 956
12 PPG ABD 980 985
13 Farun Cin 930 933
14 Taiwan Glass Tayvan 860 875
15 CGC Japonya 788 804
16 Sisecam Tiirkiye 751 720
17 China Glass Holdings Cin 478 466
18 SYP Cin 372 397
19 Jinjing Cin 320 333
20 Kibing Cin 298 281
21 Float Almanya 258 243
22 Centrosolar Glas Almanya 90 102

(*) 2011 y1l satiglar1 tahmini degerlerdir.
Kaynak: (TOBB, 2012)

Diinya cam tiretiminde oldukca dnde olan Avrupa Birligi, sektérde %30’luk bir paya

sahiptir (Cam Sektorii Raporu , 2017). AB iilkelerinden Almanya, Fransa ve italya ise ilk
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licte yer alan cam iireticilerindendir (Cam ve Seramik Insaat Malzemeleri Sektorii Sektor

Raporu ).
Diinyadaki cam ithalat1 ve ihracati asagidaki tablolarda gosterilmektedir.

Tablo 5: Diinya Cam ithalat: (1.000 ABD Dolar1)

ULKELER 2012 2013 2014

ABD 6.377.071 | 6.613.678 | 7.446.792 | 7.878.609 |7.836.241
CIN 7.267.865 | 7.461.719 | 7.330.477 | 6.603.425 |6.827.604
ALMANYA 5.226.363 | 5.612.721 | 6.084.786 | 5.557.382 |5.908.556
FRANSA 3.403.212 | 3.538.082 | 3.687.220 | 3.191.169 |3.249.159
KANADA 2.394.413 | 2.440.920 | 2.529.691 | 2.548.248 |2.554.602
INGILTERE 2.203.241 | 2.348.770 | 2.518.013 | 2.448.196 |2.434.419
KORE 3.839.899 | 3.471.525 | 2.761.947 | 2.426.186 |2.343.197
CUMHURIYETI

HONG KONG 2.066.367 | 2.631.341 | 2.674.629 | 2.000.083 |2.323.736
JAPONYA 2.566.826 | 2.426.567 | 2.484.036 | 2.285.346 |2.283.163
DUNYA TOPLAMI |71.858.368| 73.805.677 | 75.727.414 | 69.261.378 | 71.056.634

Kaynak: (Cam Sektorii Raporu , 2017)
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Tablo 6: Diinya Cam fhracat1 (1.000 ABD Dolarr)

ULKELER

CIN 14.893.411|16.202.765 |16.040.862 |15.855.876 |15.609.987
ALMANYA 6.441.944 |6.944.043 |7.361.100 |6.463.874 6.722.296
ABD 5.295.622 |5.602.321 |5.780.073 |5.786.542 5.756.021
FRANSA 3.368.999 |3.447.949 |3.562.203 |3.078.354 3.128.480
JAPONYA 6.194.795 |4.819.335 |3.629.410 |[2.886.597 3.085.181
HONG KONG  |2.090.438 |2.877.372 [2.807.509 |2.388.799 2.557.296
ITALYA 2.778.654 [2.898.860 |2.896.784 |2.466.181 2.486.850
TAYVAN 2.522.135 [2.256.661 [2.098.258 [1.932.321 1.950.316
BELCIKA 2.409.144 [2.678.161 |2.307.832 [1.807.489 1.934.745
POLONYA 1.431.157 |1.724.617 |1.941.143 |1.727.827 1.775.161
CEK . .

CUMHURIYETI [1.817.690 |1.865.732 [1.967.243 |1.685.333 1.726.511
MEKSIKA 1.569.007 |1.646.284 |1.619.218 |1.591.240 1.570.910
KORE ~ |1.096.662 |1.256.697 |1.349.939 |1.461.524 1.536.835
CUMHURIYETI

ISPANYA 1.249.794 |1.791.159 |1.480.311 |1.350.516 1.446.228
HOLLANDA 1.347.041 |1.416.269 |1.410.142 |1.240.376 1.286.028
INGILTERE 1.261.161 |1.220.759 |1.275.606 |1.195.996 1.223.800
AVUSTURYA  |1.192.288 |1.331.524 |1.316.664 |1.037.275 1.048.710
TURKIYE 955.747  993.181 1.063.084 | 1.042.265 953.816
VIETNAM 547.730 | 547.678 737.699 911.463 876.699
DUNYA

TOPLAMI 71.734.209| 74.850.209 |74.336.688 |69.533.364 | 69.094.426

Kaynak: (Cam Sektorii Raporu , 2017)

Diinya cam sektoriindeki rekabet ise; ancak yiliksek kapasiteli makinelere, cam

firinlarina ve donanima sahip olan diinya firmalar1 arasinda yasanmaktadir.
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3.1.2. Tiirkiye’de Cam Sektorii

Tiirkiye’de cam sektorii, 1935 yilinda kurulan Tiirkiye Sise ve Cam Fabrikalar1 A.S.
ismiyle baglamistir. Sektorde, Sisecam Toplulugu disinda Konya Cam, Giiral Cam,
Marmara Cam ve izocam gibi firmalar da cam iiretimi yapmaktadir (CELIK, 2003).

Ayrica, Diizce Cam da yine iiretici firmalar arasinda yer almaktadir.

Tiirkiye, cam tiretimi i¢in gerekli olan hammaddeler (kum, soda, dolomit ve kuvartz)
acisindan oldukca zengin bir iilke oldugu icin, yerli hammadde kullanarak iilke
ekonomisine ciddi yarar saglamaktadir (GOK, 2015). Tiirkiye’de cam {iretimi igin
kullanilan hammaddenin yaklasik %98’i yurtiginden temin edilmektedir (TORLAK,
2012).

Tiirkiye’de cam sektorii, son on yilda tretimini %140 arttirarak, Diinyanin ve
Avrupa’nin ilk 10’u arasinda yer almay1 basarmistir (Cimento, Cam, Seramik ve Toprak
Uriinleri Ihracatgilar1 Birligi, 2014). Bu agidan diinya cam sektoriinde, Tiirkiye hatiri

sayilir iilkeler arasindadir.

Tiirkiye, yaklagik 3,7 milyon ton/y1l cam iiretimi yapmakta ve bu iiretiminin %50’sini
diizcam grubu olusturmaktadir (TOBB, 2012). Tirkiye, yapmis oldugu bu cam
iiretiminde, yurti¢i taleplerini de yeterli diizeyde karsilayabilmektedir (CAKMAK).

Tiirkiye’de cam lretiminin yani sira, pek cok firmada cift cam ve iglenmis cam da

yapilmaktadir.

Tiirkiye cam sektoriindeki 6nemli firmalar asagidaki tabloda yer almaktadir.
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Tablo 7: Tiirkiye Cam Sektoriindeki Onemli Kuruluslar

. . 2012-2013 Y1l | Calisan Sayis
Kurulusun Adi Yeri Uretim Konusu Kapasitesi
Diizcam
Diizcam 955.000 ton/y1l
Buzlu cam 85.000 ton/y1l
Trakya Cam Sanayii A.$ Kirklareli (Liileburgaz) ve
i Otomotiv Cami
Mersin (Tarsus) 6,3 milyon m2/y1l
Enerji Camlar 3 milyon m2 / y1l 1.935
Ayna 14 milyon m2 /y1l
Diizcam 500.000 ton/y1l
Trakya Yenisehir Cam San.A.S. Bursa Kaplamali Cam | 5 milyon m2/y1l 412
Lamine Cam 4,5 milyon m2/y1l
(*)Trakya Polatli Cam San. Vat
AS. (2013’de  devreye  alinmast | Ankara (Polath) Diizcam 290.000 ton/yil aurm
agsamasinda
programlantyor)
Diizce Cam Sanayi ve Tic.A.S. Diizce Diizcam 185.000 ton/y1l A2
Isicam ve Islenmis Cam
. o : . Emniyet .
Schott Orim Cam Sanayii ve Ticaret A.S. Bolu (Cerkezkdy) Camlari 6 milyon m2/y1l 605
.. . : Emniyet .
Yildiz Cam Sanayii ve Ticaret A.S. Istanbul Camlar 3 milyon m2/yil 450
. ; Islenmis Camlar )
Erdem Dis Ticaret A.S.(Kutas) Istanbul 2,5 milyon m2/y1l | 180
Otomotiv
Tam Cam Otocam Sanayii A.S. Istanbul Emniyet Cami | 2,5 milyon m2/y1l | 250
Ayna
L . L. Emniyet .
Hatipoglu Cam Sanayii A.S. Eskisehir Camlar 2 milyon m2/y1l 270
.. . . Emniyet Camui .
Okandan Cam Sanayii ve Tic.A.S. Kayseri Temperli Cam 1,8 milyon m2/y1l | v.y
Star Grup Hadimkdy Cam Tsleme | . b Emniyet 1 y 30
Ur.San.AS. Istanbul Camlar 1,75 milyon m2/y1l | 4
. . - Otomotiv .
Ugurlu Otocam Sanayii ve Ticaret A.S. Denizli Emniyet Cami 1,65 milyon m2/y1l | 550
. . . . Emniyet .
Anadolu Cam Sanayii ve Ticaret Ltd.Sti. Istanbul Camlart 1,25 milyon m2/y1l | 160
Otomotiv
Olimpia Oto istanbul (Gebze) - Ankara | EmnivetCamt 4 4y ivon masyil | 310

Kaynak: (TOBB, 2012)
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Yukaridaki tabloda, 1 milyon m2/y1l lizerinde iiretim yapan isletmeler yer almaktadir.
Tabloya eklenmesi gereken diger onemli isletmeler ise; Okan Cam, Baskent Otocam,

Giirsan Cam, Resman Cam, Salt Cam, Giilsan Cam, Giineydogu Cam’dir (TOBB, 2012).
3.1.2.1. Tiirkiye’de Cam Ithalati

Tiirkiye cam sektorlinlin, ithalat oraninin ihracat oranindan disiik oldugu

bilinmektedir; ancak tiiketimdeki hiz ithalat1 da kaginilmaz kilmaktadir.

Asagidaki tabloda, Tiirkiye’'nin siklikla ithalat yaptigi iilkeler ve ithalat giderleri

gosterilmektedir.

Tablo 8: Tiirkiye’nin Ithalat Yaptig1 Ulkeler (1.000 ABD Dolar1)

THRACATCI

ULKELER 2012 2013 2014 2015

CiN 207.135 237.581 238.476 223.749 202.222
ALMANYA 65.004 78.179 84.057 71.809 73.456
ITALYA 42.126 42.765 63.912 45.284 52.720
BULGARISTAN 13.604 25.815 36.413 43.465 51.264
FRANSA 44213 47.816 48.398 45.606 47.016
MISIR 8.415 16.199 41.574 28.579 44.543
RUSYA 7.432 24.866 35.934 34.204 44.105
ABD 24.751 32.341 37.881 42.858 39.434
DUNYA 643.240 816.982 877.176 780.398 799.351

Kaynak: (Cam Sektorii Raporu , 2017)

Tabloda goriildiigli gibi, Tiirkiye’nin en fazla cam ithalati yaptig1 iilke Cin’dir. Bunun
sebebi Cin’deki is giicli fazlalig1 sonucu ucuz iiretim olmasi ve dolayisiyla ucuz iiriin
sunabilmeleridir. Tiirkiye’de ucuz iiriin temin etmek isteyen tiiketicilerin ¢aldig ilk kap1

genellikle Cin olmaktadir.
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3.1.2.2. Tiirkiye’de Cam Ihracati

Tirkiye’de cam sektorii, gelisen ve yol almaya devam eden bir sektordiir. Sisecam
Diizcam’in Tirkiye’deki ve diinyadaki yatirimlari, cam sektoriinde iilkeyi ihracat giicii

yiiksek hale getirmektedir.

Cam sektoriinde en ¢ok diizcam ve cam ev esyast grubunda ihracat yapilmaktadir

(TOBB, 2012).

Asagidaki tabloda Tiirkiye’nin en fazla ihracat yaptigi iilkeler ve ihracat kazanclar

gosterilmektedir.
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Tablo 9: Tiirkiye’nin Thracat Yaptig1 Ulkeler (1.000 ABD Dolarr)

ITHALATCI

ULKELER

ITALYA 62.182 59.333 60.901 160.226 120.968
ALMANYA 98.250 103.519 115.313 89.760 84.898
FRANSA 55.550 57.537 55.265 59.654 49.841
INGILTERE 63.039 55.153 59.186 82.914 46.708
ABD 37.809 38.801 46.765 42.870 42.686
ISRAIL 30.418 35.078 40.457 37.671 40.436
ISPANYA 30.714 32.088 37.718 39.543 38.674
IRAN 22.512 17.397 29.985 27.177 37.935
IRAK 43.031 43.362 42.912 40.851 33.003
DUNYA 955.747 993.181 1.063.084 |1.042.265 |953.816

Kaynak: (Cam Sektorii Raporu , 2017)
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3.1.2.3. Tiirkiye Cam Sektoriindeki Ar-Ge Faaliyetleri

Cam sektoriindeki Ar-Ge g¢alismalarina, rekabette bir adim 6nde olmak amaciyla
1970’11 yillarda baslandi. Ar-Ge ¢aligmalari, genellikle yeni iirlin gelistirmek ve maaliyeti
minimum seviyelere indirmek amaci giitmektedir (TORLAK, 2012). Zamanla degisen
ihtiyaclar sebebiyle isletmeler daha fonksiyonel {iriin gelistirme ihtiyaci duymaktadir.
Rekabet avantaji saglamak ic¢in cam isletmeleri, kolaylikla temin edilemeyen veya

piyasada az bulunan {iriinlere yonelmek durumunda kalmislardir.

Sisecam Diizcam, Ar-Ge faaliyetlerinin getirecegi avantajlardan sonuna kadar
faydalanmak istemekte ve bu konudaki yatirimlarinin da artacagina dikkat ¢ekmektedir.

Ar-Ge caligmalar neticesinde diinya devlerine karsi rekabet avantaji elde edeceklerine

inanmaktadir (KIRMAN, 2009).

Sektorde, Ar-Ge faaliyetleriyle 6n planda olan ve bu konuda gereken yatirimi fazlasiyla
yapan isletme hi¢ siiphesiz Sisecam’dir. Sisecam Diizcam cirosunun %1,4’linli Ar-Ge
giderleri i¢in harcamakta ve bu konuda sektoriinde diinya dordiinciisii konumundadir

(YENIOVA & ORAL, 2016).

Tiirkiye geneline baktigimizda; sektdrdeki Ar-Ge faaliyetleri tam olarak gelismemistir

ve yavas ilerlemektedir.
3.2. CAM ISLEME YONTEMLERI

Cam sektorii, farkli alanlardaki bir¢ok sektore hizmet ettiginden dolay: ihtiyaca gore
cesitli islemlerden gegebilen iirtinler iretmektedir. Temper, lamine, renklendirme,

kumlama ve rodaj isleme yontemlerine ornektir.
3.2.1. Temper

Temperli camlar, cam firinlarinin yaklagik 700°C’ye kadar 1sitildiktan sonra belli bir
oranda sogutulmasiyla iiretilmektedir. Soguma olustuktan sonra sicaklik azalmakta ve bu

da camin biiziisiip sertlesmesine sebep olmaktadir (KANTUR, 2009).

Temperli camlar, herhangi bir islem goérmemis camlara oranla daha saglam ve

kirtlmalara kars1 daha dayaniklidir. Ayrica temperli camlar, kirildiklarinda ufak ve keskin
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olmayan pargalara ayrildigindan dolayi, yaralanma vakalarini minimuma indirmektedir
ve bu nedenle giivenli cam olarak adlandirilmaktadir. Giivenli ve saglam olma &zelligi

tasiyan temperli camlar emniyetli cam kategorisine girmektedir.

Temperli camlarin saglamlig1 ve dayanikliligi 6n planda oldugu i¢in kullanim alan1 da
bir hayli genistir. Temperli camlarin kullanim alanlarina 6rnek verecek olursak; dis
cephelerde, kapt camlarinda, dus-kiivet camlarinda, firin camlarinda ve buzdolabi

camlarinda siklikla kullanilmaktadir.

3.2.2. Lamine

Lamine camlar, iki veya daha fazla camin aralarina polivinil biitiral (PVB) gibi plastik

bir malzemenin yerlestirilmesi sonucu iiretilmektedir (SEV vd.).

Lamine camlarin iretim sekli itibariyle amaci; saglam ve kirilmalara karst diger
camlara oranla daha dayanikli olmasini saglamaktir. Bu 6zellikleri sebebiyle de tipki
temperli camlar gibi giivenli olma 6zelligi 6n plandadir ve emniyetli cam kategorisine

girmektedir.

3.2.3. Renklendirme

Dekoratif bir goriintii elde etmek igin ihtiyaca ve istege gore cam boyasiyla istenilen
renge boyanabilen seffaf camlar gerektigi zaman temperlenebilmektedir (KANTUR,
2009).

3.2.4. Kumlama

Kumlama iglemi, camin yiizeyini asindirarak istenilen sekil ve goriintliyli elde
edebilme islemidir. Bu goriintiiyii elde edebilmek icin Oncelikle istenilen sekil ve
desendeki folyolar kesilerek cama yapistirilmaktadir. Ardindan, kesici bir alet yardimiyla
kumlanmasi istenilen yerleri bos birakacak sekilde folyolar kaldirilir. Son olarak elde
edilmek istenen yere yiiksek basingli hava ile kumlama kumu piiskiirtiilir (KANTUR,
2009).
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Cama ve aynalara uygulanan kumlama islemi genellikle dekoratif bir goriintii elde
etmek i¢cin pek cok yerde kullanilmaktadir. Cogunlukla ayna ve cama uygulanan
kumlama islemi banyo aynalarinda, ebeveyn banyo kapilarinda ve ofis kapilarinda

siklikla tercih edilmektedir.
3.2.5. Rodaj

Rodaj, cam ve ayna kenarlarina, el kesmemesi igin piiriizsiiz bir doku yaratma

islemidir.
3.2.6. Isicam ve Kullanim Alanlar

Isicam, birden fazla camin aralarina, bulunulan yerin basincina uygun kuru havay1 veya
gazi1 hapsetme ile olugsmaktadir. Her “¢ift camin™ Isicam olmadigi bilinmektedir. Isicam,
Sisecam Diizcam tarafindan denetlenen ve sadece yetkili lireticiler tarafindan tiretilen ¢ift

cam olarak tanimlanmaktadir (WEB_3, 2016).

Gelisen teknoloji, islenmis cam sektdriindeki yenilikleri de beraberinde getirmistir.
Islenmis camlarda, 1s1 ve ses yalittmini istenilen seviye getiren 1sicamlar; giiniimiizde

oldugu gibi gelecekte de karsimiza cikacaktir.

Isicam ses ve 1s1 yalitimi saglayan bir cam tiirii oldugu i¢in dis cephe camlarinda

siklikla tercih edilmektedir.

3.3. SISECAM TOPLULUGU VE SISECAM DUZCAM
HAKKINDA

Atatiirk’{in talimatlariyla, Tiirkiye Is Bankasi tarafindan 1935 yilinda kurulan Sisecam,
sadece Tiirkiye nin tanidig1 degil diinyanin da sektdrde yakindan tanidig1 ve saydig: bir

kurulus olma 6zelligi tasimaktadir (WEB_4).

Sisecam, ilk olarak Tiirkiye’nin cam ihtiyacini karsilamak amaciyla kurulmus; ancak
bu ihtiyaci fazlasiyla karsilayarak Diinya Cam Sanayisi’nde kendine hatir1 sayilir bir yer

edinmistir.
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Sisecam Diizcam, diizcam {iretiminde Avrupa’da 1., Diinyada ise 5. Sirada yer
almaktadir (WEB_5, 2017).

3.3.1. Sisecam Toplulugu Faaliyet Alanlar:

Sisecam Toplulugu, bir¢ok sektore iiretim yapmakta ve faaliyet alanlar1 oldukga genis

ve kapsamlidir.

Sisecam Toplulugu’nun faaliyet alanlari; diizcam, cam ev esyasi, cam ambalaj ve
kimyasallardir. Bu gruplarinda yurtiginde ve yurtdisinda ¢ok sayida isletmeye de sahiptir
(WEB_6, 2016).

Sisecam Diizcam’in faaliyet alanlarini siralayacak olursak; otomotiv camlari, beyaz

esya camlari, mimari camlar ve giines enerjisi camlaridir (WEB_7, 2017).
3.3.2. Sisecam Diizcam’in Faaliyet Bolgeleri

Sisecam Toplulugu, 146 iilkeye ihracat yapan ve 13 iilkede {iretim yapabilme imkanina
sahip olan bir kurulustur. Tiirkiye basta olmak iizere; Rusya, Bulgaristan, Misir,
Giircistan, Bosna Hersek, Romanya, Ukrayna, Italya, Almanya, Slovakya, Macaristan ve

Hindistan gibi iilkelerde tiretim faaliyetlerini siirdirmektedir (WEB_8, 2017).

Sisecam Diizcam’in diizcam grubunda, yurti¢inde ve yurtdisinda sahip oldugu sirketler

asagidaki gibi siralanmaktadir:

e Trakya Cam Sanayii A.S. Yonetim ve Satis Merkezi

o Trakya Cam Sanayii A.S. Trakya Liileburgaz Fabrikasi

e Trakya Cam Sanayii A.S. Trakya Otocam Fabrikasi

e Trakya Cam Sanayii A.S. Mersin Fabrikas1

e Trakya Yenisehir Cam San. A.S.

e Trakya Polatli Cam Sanayii A.S.

o Trakya Glass Bulgaria EAD Diizcam Fabrikas1 (Bulgaristan)

e Sisecam Automotive Bulgaria EAD (Bulgaristan)
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e Glass Corp S.A. (Romanya)

e Sisecam Otomotiv A.S.

e Richard Fritz Holding GmbH Besigheim (Almanya)

e Richard Fritz Holding GmbH-RF SPOL, S.R.O (Slovakya)
e Richard Fritz Holding GmbH Aurach (Almanya)

e Richard Fritz Holding GmbH (Macaristan)

e Trakya Glass RUS AO (Rusya)

o Automotive Glass Alliance RUS AO (Rusya)

e HNG Float Glass Limited (Hindistan)

e Saint-Gobain Glass Egypt (Misir)

e Trakya Investment BV (WEB_9, 2017).

3.3.3. Sisecam Toplulugu’nun ithalat ve ihracat Durumu

Kuruldugu tarihten bugiine kadar Tiirkiye’nin cam ihtiyacini1 karsilayabilen Sisecam

Diizcam’n, Ithalat miktar1 ihracat miktarina oranla daha azdir (AKINCILAR, 2013).

Asagidaki tabloda Sisecam Diizcam’in gegmis ve giincel ithalat verileri ile ihracat verileri

arasindaki fark acikca goziikkmektedir.

54



Tablo 10: Sisecam Diizcam Ithalat ve Ihracat Verileri (Mio $)

2008 594 1.017 171
2009 475 839 177
2010 617 903 146
2011 705 978 139
2012 643 956 149
2013 817 993 122
2014 877 1.064 121
2015 780 1.042 134
2016 799 954 119
2017 611 673 110
* 2017 verisi 9 ayhktir.

Kaynak: (Sisecam Diizcam , 2017)

3.3.4. Sisecam Diizcam Bayiliginin Avantajlan

Tiirkiye’de, Sisecam Diizcam Isicam yetkili bayi sayisi yaklasik olarak 190 (yiiz
doksan) civarindadir (WEB_10, 2017).

Bayilerin isleyisine bakacak olursak; bazi firmalar sadece Sisecam’dan aldiklari
camlar1 toptan olarak satmakta, bazi firmalar ise Sisecam Diizcam’dan temin edilen bu

camlar1 ihtiyaca gore isleyerek (temper, rodaj, renklendirme, vs.) satmaktadir.
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Yetkili Sisecam Diizcam bayisi olmanin en biiylik avantaji; cam sektdriinde isim
yapmig bir toplulugun imzasini tasiyan, markalagmig triinler; prestij anlaminda

isletmelerin 6nde olmasini saglamaktadir.

Uriin ¢esitliligi, kaliteli iiriin ve hizmet, yenilik¢i iiriinler ve iiriinlerin garanti kapsaminda

yer almasi ise Sisecam Diizcam bayisi olmanin bir diger faydalarindandir.

Sektorde, muadil bir¢ok iirtin daha ucuz fiyatlara bulunabilmektedir; ancak garanti
kapsaminda olmayan bu iiriinleri sadece kaliteye degil de fiyata 6nem veren tiiketiciler

kullanmaktadir.

3.3.5. Sisecam Diizcam’in Miisteri Iliskileri Yonetimi

Uygulamalari

Sisecam Diizcam, Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisinin isletmelere sagladig

avantajlarin farkinda olan bir kurulustur.

Sisecam Diizcam’in MIY stratejisini kullanma amaci; ise yarar her veriyi ortak bir
hafizada toplayarak ve onlar1 bilgiye doniistiirerek erisim kolayligr saglamaktir

(CEYLAN, 2016).

Sisecam Diizcam, tiiketicilere daha iy1 bir hizmet verebilmek amaciyla Isicam Se¢im
Sihirbazi’n1  gelistirmistir. Isicam Sec¢im Sihirbazi sayesinde, Sisecam Diizcam
tilkketicilere ihtiyaca yonelik {irlin seg¢ebilme imkani sunmaktadir. Isicam Seg¢im
Sihirbazi’nin igeriginden bahsetmek gerekirse; tiiketicilerin nerede yasadigi ve hangi
konulardan (sicak, soguk, giiriiltii ve giivenlik) rahatsiz oldugu sorgulanarak uygun
goriilen {irlin Onerilmekte ve bu irliniin kullanimi durumunda elde edilecek ener;ji

tasarrufu gosterilmektedir (WEB_11).

Sisecam Diizcam, 1sicam hizmetlerinde sadakat arttirmaya yonelik gelistirmis oldugu
Kumbara Kart uygulamasi ile MIY kavramina ve dolayisiyla miisteri sadakatine dnem

verdigini agikca gostermektedir.

Kumbara Kart uygulamasi tamamen sadik miisterilere saglanan avantajlardan

olusmaktadir. Miisteriler, 1sicam {riinleri aldik¢a biriken puanlar1 ile, firmanin web
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sitesinde yer alan bircok iiriinii (beyaz esya, otomobil, elektronik esya, tatil, kisisel bakim

tiriinleri, ev tekstil {iriinleri, oyuncak) licretsiz satin alabilmektedir.

Uygulama, Sisecam Diizcam Isicam firetici bayilerinden cam satin alan dograma ve pvc
firmalarin1 tesvik etmek amagli tasarlanmistir. Satin alma oranlarina gore firma
siralamalar1 da web sitesinde yer almaktadir. Bu sistem, bayiler arasi tatli bir rekabete

sebep olmakta ve satin almayi tesvik etmektedir (YEL, 2016 ).

3.4. BUYUK OLCEKLI ISLENMIS CAM SEKTORUNDE
MUSTERI ILISKILERI YONETIMI KAVRAMI

3.4.1. Sektoriin Miisteri Iliskileri Yonetimi Hakkindaki

Bilgileri ve Tutumu

Miisteri iliskileri Yonetimi kavraminin amaci; sadik miisteri sayisi arttirmak olarak
tanimlandig icin, her sektorde oldugu gibi biiyiik 6l¢ekli islenmis cam sektoriinde de bu

kavrama ve kavramin amaglarina biiyiik 6nem verilmektedir.

Kiyasiya rekabetin var oldugu bu sektdrde, miisteri degeri yaratmak ¢ok énemlidir.

Uretim odakli bir sektdr oldugundan, miisteri gogunlukla termin (teslim) siirelerine
gore firmalar aras1 se¢im yapmaktadir. Siiratin rekabet avantaji yarattiginin farkinda olan
isletmeler, liretim planlari buna gore sekillendirmektedir. Bu sekilde sektérde miisteri

kayiplarinin da bir nevi dniine gegmek miimkiin olmaktadir.

Sadik miisterilerin fiyat hassasiyetinin ¢ok fazla olmadigi bilinmektedir. Bu sektorde
de buna rastlanmaktadir. Hizmetin ve iirliniin kalitesi, miisteri ile kurulan iliski ve
misterilere saglanan kolay O6deme planlari onlart firmalara baglayan ya da direkt
uzaklastiran konular arasindadir. Sisecam {iriinleri satan ve o iiriinleri isleyen biiytlik
olgekli isletmelerde kalite birbirine yakin olmaktadir. isletmelerin rakiplerinden one
geemek icin hizmet farklilagtirmasina gitmesi gerekmektedir. Biiyiik 6l¢ekli islenmis
cam sektoriinde, Ozellikle miisteri ile kurulan iletisim ve miisteriye saglanan 6deme

kolaylig1 isletmeyi rakiplerinden bir veya birka¢ adim 6ne ¢ikarmaktadir.
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Biiyiik 6lgekli islenmis cam sektoriinde isletmeler, MIY (CRM) uzantili otomasyonlara
sahiptir; ancak genellikle bu otomasyonlarin etkin bir sekilde kullanimi ¢ok yaygin
degildir. Isletmeler o otomasyonlarin, daha ¢ok iiretim planlama, siparis, satin alma ve

muhasebe uzantilarin1 kullanmaktadir.
3.4.2. Sektoriin Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamalar

Sektorde Miisteri Iliskileri Y@netimi uygulamalari, dncelikle diiriistliik ilkesine dnem
vermekle baslamaktadir. Ardindan miisteriye diirlist ve 6zverili davranmak, miisterinin
giivenini kazanmak ve bu giivene layik olmak, miisteriye kaliteli iirlin ve hizmet vermek
ve makul fiyatlar vermek sektordeki olmazsa olmaz ilkeler arasinda yer almaktadir. Bu

ilkeler ¢ercevesinde igler organize edilip yonetilmektedir.

Kriz yonetimi islenmis cam sektoriinde ciddi 6nem teskil etmektedir. Sektorde, tirtinler
geregi birtakim sikintilar yasanmaktadir. Buna 6rnek vermek gerekirse; hazirlanan
iriinlerin bir kaza sonucu saniyeler igerisinde yok olmasi, kirilmasidir. Bu en ¢ok
karsilagilan sorunlar arasinda yer almaktadir. Boyle olas1 bir sorunda iirlinlerin zamaninda
teslim edilememesi miisteri ile isletmeyi karsi karsiya getirebilmektedir. Bu tip
durumlarda isletmeler, diizgiin bir iletisim kurarak miisteriye durumu anlatip stiratle {iriin
yetistirmeye c¢alisarak bu krizi atlatmaktadir. Fakat; miisteriye yalan s6yleyen, bahaneler
bulan ve miisteri ile kaba konusarak iiste ¢ikmaya calisan isletmeler, bu krizi yonetemeyip
miisteriyi baska isletmelere aninda yonlendirmektedir. Sektoriin en 6nemli detay: hizdir,
miisteriler daha siparisi vermeden termin tarihini sormakta ve buna gore siparis verip

vermeme karart almaktadir.

Sektorde, sadik miisterilere sahip olan isletmeler rekabet avantaji elde ederken; sadik
misteriler de isletmeler gibi bir¢cok avantaja sahip olmaktadir. Geg saatlerde verilen “cok
acil siparigler” buna en giizel ornektir. Sektorde, sadik miisterilerinin 6zel istekleri,
sikayetleri ve acil siparisleri isletmeler tarafindan biiyiik bir titizlikle dikkate ve

uygulamaya alinmaktadir.

Sektorde MIY uygulamalari, sadik miisterileri korumak ve arttirmak esasina

dayanmaktadir. Sadik miisteriler icin diger sektdrlerde yapilan ve yapilmaya devam
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edilecek hemen hemen her yontem bu sektdrde de uygulanmaktadir. Ornek verilecek

olursa:
e Sadik (karli) miisterilerle iyi iliskiler kurmak
e Sadik (karl) miisterilere saglanan kolay 6deme planlar1
e Sadik miisterilere yapilan indirimler/ kampanyalar
e Sadik miisterilere 6zel motivasyon amagli diizenlenen tatiller
e Ozel giinlerde gonderilen hediyeler

e Sadik (karli) miisterilerin siparislerini teslim tarihlerinde yetistirmek igin
cabalamak gibi hususlar sadik miisteriler igin uygulanmasi gereken ve biiyiik

6lcekli islenmis cam sektoriinde de uygulanan yontemler arasindadir.
Sektorde, biiytik 6lcekli isletmeler;
v' Kaliteli-yenilik¢i tiriin ve hizmet anlayisi

v" Kullandig1 makine-malzeme-is¢ilik kalitesi ile bir yandan biiyiik bir igletmenin
sunabilecegi hizmetleri miisterilerine sunarken diger yandan da onlarla “esnaf
samimiyeti tadinda bir iletisim” kurarak misterilerinin kendilerini rahat ve

giivenilir bir ortamda oldugunu hissettirmektedir.

Sektorde, teknolojiyi yakindan takip etmek, pazar analizi yapmak, egitimli-tecriibeli
elemanlara sahip olmak da sektordeki basar1 unsurlar1 arasinda yer almaktadir. Ayrica
rakipleri takip etmek ve rakiplerle iyi iligkiler kurmak da sektdrde basarili olmak igin

gerekli bir faktor olmaktadir.

MIY uygulamalarina bakildiginda; her miisteriye ayn1 davranilmadig: bilinmektedir.
Biiyiik 6lcekli cam isletmeleri de adamina gore muamele yapmakta, karli misterilerini
sadik hale getirmeye ¢alismakta ve sadik miisterileri ile dmiir boyu karsilikli faydaya

dayal1 bir iliski kurmaya calismaktadir.
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3.4.3. Sektordeki Miisteri Sadakat Diizeyleri ve Sebepleri

Gliniimiiz rekabet kosullarinda tek bir {irline veya markaya sadik olmak oldukga
zorlagmigtir. Miisteriler tek bir markaya veya {iriine baglh kalmak yerine, siklikla birkag
markadan satin alma gerceklestirmekte ve bunda bir sorun gérmemektedir. Gegmiste
yasanan omir boyu tek markaya, isletmeye veya iiriine olan bagliligin ise giinlimiizde

etkisi azalmis durumdadir (KEININGHAM vd.).

Biiyiik 6lgekli islenmis cam sektoriinde tek bir igletmeye sadik kalmak ¢ok sik
karsilagilan bir durum degildir. Sektordeki sadakat kavrami ve sadakat diizeyleri,
bahsedilecek olan birka¢ etmenden otiirli degiskenlik gostermektedir. Yasanan bu

degiskenler sebebiyle miisteriler ¢cok esli olma egilimi gostermektedir.

Sektorde en ¢ok karsilasilan iki sadakat diizeyinden ilki yilizeysel sadakat (sahte
sadakat)tir. Sektorde ylizeysel sadakate sebep olan etmenler arasinda fiyatlarin rakip
isletmelere oranla makul olusu yer almaktadir. Bazi {iriin gruplarinda fiyatlarin daha

makul olusu miisterilerin satin almay1 gerceklestirmesine sebep olmaktadir.

Sektorde, iiriinlere ulasim imkaninin kolay olmasi (isletmelerin lokasyon durumu) ve
istenilen Ttriinlerin yerine teslim edilmesi ise miisterilerin yiizeysel sadakate sahip
olmalarina sebep olmaktadir. Miisteriler {riinii en kolay temin edebilecegi veya
bulundugu yere hizmet veren isletmeyi se¢gmeye meyillidir. Bu yonde hizmet vermeyen
isletmeye karst mutlak sadakat (gercek sadakat) hissetmemektedirler. Miisterilerin
isletmeye kars1 ylizeysel sadakat olugmasinin bir diger nedeni ise; satin alma siirecinde
satis elemanlariyla ve ozellikle bu sektorde iiretim sorumlulart ile kurdugu etkili
iletisimdir. Satig elemanlar1 ve iiretim sorumlular1 iiretim siirecinde miisterilerin aciliyet

durumlarma gore iiretimi sekillendirmektedir.

Sektorde siklikla karsilagilan diger sadakat diizeyi ise gelismemis sadakat (gizli
sadakat)tir. Sektorde, miisterilerin isletme ile arasinda duygusal bag s6z konusu dahi olsa,
hatta isletmeyi baskalarina tavsiye etmekte bile olsalar; bazi etmenler onlar1 isletmeden
tirlin almaya itemeyebilir. Gelismemis sadakate neden olan sebeplerden ilki “fiyat” olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Fiyat hem yiizeysel sadakat (sahte sadakat) hem de gelismemis

sadakat (gizli sadakat) diizeyine neden olan en 6nemli faktordiir. Teslimat kosullarinin
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elverigsiz veya yetersiz olusu, miisterilerin iiriinlere erisiminin kolay olmayis1 da

gelismemis sadakati tetiklemektedir.

Sektorde yine siklikla karsilagilan ve gelismemis sadakate sebep olan 6nemli bir faktorii
irdelemek gerekirse; stok konusu devreye girmektedir. Siklikla satin alma Yyapan,
isletmeye yakin olan ve isletmeyi ¢evresindekilere oneren miisteriler bazen stokta iiriin
olmadigi anlarda rakip isletmelere (bayilere) yonelebilmektedir. Dénemsel ve bazi iiriin
gruplarinda yasanan stok sikintilari sebebiyle miisteriler, Sisecam Diizcam markasina ait
bu iriinleri kaliteden odiin vermek zorunda kalmadan diger bayilerden temin
edebilmektedir. Miisteriler, liriinlere erisimin miimkiin oldugunu bildiginden isletme
tercihlerini degistirebilmekte ve bu nedenle miisteri kaymalar1 da bazen kag¢inilmaz
olmaktadir. Donemsel yasanan stoklarla alakali bu aksakliklar, gelismemis sadakate
zemin hazirlamaktadir. Fakat isletmeler, bu aksakliklar yasandigi zaman miisterilerinin
ithtiyaglarini gidermek amaci ile rakip isletmelerden iirlin temin edip miisterilerini kendi
biinyesinde devam etmeye ¢alismaktadir. Miisteri kayiplarinin bu sekilde 6niine gegmeye
calisan isletmeler, bu gibi durumlarda bayiler aras1 bir aligveris yoluna gidebilmektedir.
Sektorde siklikla karsilasilan bu aligveris, miisterilerin rakip isletmelerde bir arayisla
vakit kaybettirmemeyi, onlar i¢in istenilen iiriinii hizli temin ederek miisterileri isletme

biinyesinde tutmay1 amaglamaktadir.

Tiim bu ¢abalara ragmen yine de sektorde tek bir isletmeye sadakat yaygin bir durum
degildir. Sadakat diizeylerinde bahsedilen konular miisterilerin ¢ok esli olmasina zemin
hazirlamaktadir. Islenmis cam sektériinde, bu gok eslilik kavrami genellikle iki firmadan
siklikla satin alma yapma olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Iki firmaya olan yakinlik,

miisterilerin her zaman bir B plani olma hali sektorde en sik karsilagilan durumdur.
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4 BOLUM: MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMINDE
MUSTERI SADAKATININ ARTTIRILMASINA
YONELIK ISLENMIS CAM SEKTORU UZERINE
BIR ORNEK CALISMA

4.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Miisteri Iligkileri Y&netimi kavrami, rekabet avantaji elde etmek isteyen isletmelerin
yonetim felsefesi olmaya baslamistir. MIY ’e gore iiriin odakli yaklasimdan uzaklagmak
ve miisteri odakli yaklasima gecis yapmak gerekmektedir. MIY stratejisi, miisteri
taleplerini ve beklentilerini fazlasiyla 6nemsemekten ge¢mektedir. MIY anlayisinin

temelinde, miisteri ile isletmeyi ortak faydada bulusturmak vardir.

Bagarili MIY uygulamalarinin isletmelere sagladigi bircok avantajdan bahsetmek
miimkiindiir. Ayn1 veya benzer iiriin ve fiyatlarin hakim oldugu rekabet piyasalarinda
etkin MIY uygulamalari isletmelere rekabet avantaji saglamaktadir. Miisteriler, ayn1 veya
benzer birgok iriin arasindan en iyi hizmet alabildigi, en iyi iletisim kurabildigi,
sorunlarin1 kolayca ¢ozebilen ve en Onemlisi kendini ayricalikli hissettigi isletmeyi

secmektedir.

Sadik miisteriler isletmelerin sahip olmak istedigi ve asla kaybetmek istemedigi
miisterilerdir. Etkin ve basarili MIY uygulamalarinin sonucunda; isletmeler, sadik

miisteri kazanmakta ve sadik miisterilerini korumaktadir.

Bu ornek olay arastirmasinin temel amaci; miisteri sadakati arttirmada Miisteri

Iliskileri Y®onetimi uygulamalarmin énemini belirlemektir.
4.2. ARASTIRMANIN YONTEMI VE SINIRLILIKLARI

Calismanin 6nceki boliimlerinde miisteri iliskileri yonetiminde genel kavramlar ve

biiyiik 6lgekli islenmis cam sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi kavrami ele alinmistir.
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Arastirma, nitel aragtirma 6zelligi tasimaktadir. Nitel arastirma, “iligkilerin anlamini
ve tirlinii kesfetmek icin gozlemlerin sayisal olmayan bir bigimde incelenmesi ve

yorumlanmasidir” (AKMAN, 2014).
Nitel arastirma yontemi olarak ise 6rnek olay monografisi kullanilmistir.

“Monografiler olay ve olgulari oldugu gibi tanimlamaya yarayan calismalardir. Ornek
olaylarin incelenmesinden genel kurallara ulasmay1 saglarlar. Yani somut olaylardan

genel ilkelere ulasilir. Bu yontemde goriisme ve anket sik kullanilan araglardir”

(WEB_12, 2017).

Arastirmada miisteri iligkileri yonetimi uygulayarak miisteri sadakati yaratmak, biiyiik
Olcekli islenmis cam isletmelerinin misteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 ve miisteri
iligkileri yonetiminin sadakate olan etkileri ortaya konmustur. Ortaya konan ana noktadan
hareketle “miisteri iliskileri yonetimi siirecinde isletmede neler yapilmakta?, miisteri
iligkileri yOnetiminin isletmeye sagladigi faydalar neler olmakta?, basarili miisteri
iligkileri yonetimi uygulamalarinin miisteri sadakatine etkisi ne olmaktadir?” gibi sorular

olusturulmustur.

Aragtirmada orneklem olarak bir Sisecam Diizcam bayisi olan Anadolu Cam Sanayi
Ve Ticaret Limited Sirketi secilmistir. Arastirmada Anadolu Cam Sanayi Ve Ticaret Ltd.
Sti.’nin se¢ilmesi Sisecam Diizcam’in biiyiik Olcekli bir bayisi olmasi biiyiik rol

oynamigtir.

Aragtirmada bilgi edinmek i¢in derinlemesine miilakat teknigi kullanilmistir.
Derinlemesine miilakat soru formu, Murat BURUCUOGLU (2011) Karamanoglu
Mehmetbey Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii “Miisteri Memnuniyeti ve Sadakatini
Arttirmada Miisteri Sikayetleri Yonetimi” konulu yiiksek lisans tezi ve konuyla alakali

yapilmis ¢aligmalar gozlemlenerek olusturulmustur.

Derinlemesine miilakat soru formu Oncelikle isletmeyi tanimaya yonelik sorulardan,
isletmenin miisteri iligkileri yonetimi kavramina bakis agisi ile ilgili sorulardan, miisteri
iliskileri yonetimi ad1 altinda isletmenin sadakate olan yaklagimlari ile ilgili sorulardan
ve isletmenin misteri iliskileri yonetimi wuygulamalar1 ile ilgili sorulardan

olusturulmustur.
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Omeklem olarak secilen Anadolu Cam Sanayi Ve Ticaret Ltd. Sti. ile gdriisme
yapilmadan Once miisteri kavrami ve onemi, miisteri iliskileri yonetimi kavrami ve
Onemi, miisteri iliskileri yonetimi uygulama siireci, cam sektorii, islenmis cam sektorii ve
bliyiik 6lcekli islenmis cam sektoriinde miisteri iliskileri yonetimi kavrami ile ilgili
derinlemesine bir aragtirma ve literatlir taramasi yapilarak aragtirmanin ana hatlar
belirlenmistir. Derinlemesine miilakat soru formu 02.10.2017 — 19.10.2017 tarihleri
arasinda olusturulmus ve Anadolu Cam Sanayi Ve Ticaret Ltd. Sti. yetkilisi Ahu
YALCIN’a 21.10.2017 tarihinde ulastirilmustir. 25.10.2017 — 04.11.2017 tarihleri
arasinda Ahu YALCIN ile birden fazla goriismeler yapilmistir. Goriigsmelerdeki bilgiler

ses kayit cihazi ile kayit altina alinmustir.

Secilen orneklem kiigiik oldugu ve genis bir kiitleyi temsil edemeyecek durumda
oldugu i¢in elde edilen veriler istatistiki olarak gecerli olmadigindan yorumlanmistir.

Arastirmanin sonucunda genel bir degerlendirme yapilmustir.
4.3. ARASTIRMA BULGULARI

1. Genel olarak isletmenin yapis1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?

1957 yilinda Ankara’da temelleri atilan Anadolu Cam Sanayi ve Ticaret Limited
Sirketi, 1970 yilinda istanbul Kartal da, Sisecam kurulusu olan Trakya Camtas Diiz Cam
Pazarlama A.S.’den (Sisecam Diizcam) “yetkili cam saticiligi” iinvanin1 alarak
faaliyetlerine devam etmistir. Daha sonra faaliyetlerine Soganlik (Kartal) *da ag¢tig1 yeni
subesinde devam etmistir. 1990 yilinda ise Kadikdy de agilan subesinde cam islemeciligi
ve dekoratif camlarla ilgili ilk faaliyetlerine baslamistir. 1998 yilinda “isicam yetkili
tireticiligi” tinvanin1 da alarak Seyhli-Pendik ‘de kurdugu tesisinde 1sicam {iretimine
baslamistir. Ayn1 yilda devreye soktugu otomatik sistem jumbo cam kesim makinalariyla

da istihdamini arttirmistir.

2005 yilinda Kurtkdy-Pendik’de kurulan yeni fabrikasina, Finlandiya’dan temper
makinesi ve CNC (delik) makinalar1 alarak devreye giren temper hatt1 ile birlikte
otomotiv sektoriine (tren, otobiis, vs.) bombesiz tek cam veya 1sicam; dayanikli tiiketim
mallar sektoriine buzdolabi raflari, dusakabin camlari, ayn1 zamanda mobilya, balkon

kaplama camlar1 ve mutfak sektoriine temperli cam iiretimine baslamistir. 2010 yilinda
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ise Almanya’dan ithal Bystronic marka 6zel lamine iiretim parkuruyla faaliyete basglamis

ve kapali alanin1 yaklagik 15.000 m2 ye ¢ikarmistir.

Isletmemiz yeni iiriin ve hizmet gelistirmeyi ilke edinmeye ¢alismaktadir. 2016 yili
itibariyle Gebze’de kurulan yeni fabrikaya Glaston (FC500) marka temper makinesi

alarak kaplamali cam projelerine de hizmet vermeye baglamistir.

Yaklagik 32.000m2 kapali alan kapasitesine sahip isletmemizde, miisterilerimize daha
iyl ve kaliteli hizmet verebilmek amaciyla departmanlar olusturulmustur. Muhasebe,
iretim ve planlama, satig, satin alma, hukuk ve insan kaynaklar1 departmanlari

isletmemizde olusturulan departmanlar arasindadir.

Su anda merkezi Kurtkdy (Pendik) olmak iizere, Soganlik (Kartal) ve Gebze (Kocaeli)
‘de bulunan subeleri ve yaklasik 200 kisilik personeli ile hizmet vermeye devam

etmektedir.

2. Isletmenin misyonu ve vizyonu hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Isletmenin misyonu: Miisterilerimize kaliteli iiriin ve hizmeti adil bir kar elde ederek

saglamak ve lilke ekonomisine katkida bulunmaktir.

Isletmenin vizyonu: Verdigimiz tiim hizmetlerde miisteri memnuniyeti en yiiksek,
sektoriinde yoluna lider olarak ve hep biiyliyerek devam eden Tiirkiye’de ve diinyada

ornek sirket olmak.
3. Isletmenin faaliyet alanlar1 nelerdir?

Isletmemizde mimari camlar bashgi altinda cephe camlari (1sicam ve kaplamali
camlar) ve i¢c mimari camlar liretilmektedir. Siklikla mobilya ve beyaz esya sektorleri ile
de calisilmaktadir. Dusakabin camlari, kap1 camlari, her tiirlii emniyet camlar1 (lamine
veya temperli camlar), kursun ge¢irmez camlar, balkon camlar1 (cam balkon), mutfak ve
banyolarda dekoratif amacli kullanilan buzlu (desenli) ve satina (mat) camlar, yat ve gemi

camlari, emniyet bantli camlar, serigrafik (baskili) camlar tiretilmektedir.

Ayrica isletmemizde, islenmis (rodajli, kumlamali) aynalar ve emniyet bantli aynalar da

mevcuttur.
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4. Isletmenin genel hedefleri ve planlar: nelerdir?

Isletme olarak &ncelikle ihracat rakamlarimizi arttirmayr hedeflemekteyiz. Ayrica
projeli ig sayisini arttirmak da hedef ve planlarimiz arasinda yer almaktadir. Bunlara ek
olarak, isletmemizde, depolama siireclerinde lojistik departmanini yeniden yapilandirmak

ve giiclendirmek yine ilerleyen zamanlardaki hedeflerimiz arasinda yerini almaktadir.

5. Isletmenizin rakiplerine bakis acis1 nedir ve iliskileri nasildir?

Isletmemiz, sektdrdeki diger rakipleri ile gerektigi zaman rahatlikla iletisim
kurabilmektedir. Rakiplerine ve yaptiklar1 islere saygi duymakta ve herhangi bir sorun

yasamamaktadir.

6. Isletmenin Miisteri Iliskileri Yonetimi’ne bakis acis1 nedir?

Miisteri odakli bir yonetim anlayisina sahip olan isletmemizde, miisteri memnuniyeti
esas kabul edilmektedir. Basarili uygulanan Miisteri iliskileri Y&netimi ise isletmelere
miisteri sadakati vaat etmektedir. Isletmemiz MIY felsefesinin basamaklarini basarili bir
sekilde uygulayarak miisteri sadakatini arttirmay1 hedeflemektedir. Basariy1 arttirmak
amacgl isletmemize uygun olan bir otomasyon kullamlmaya baglanms ve MIY

konusunda isletme olarak yeni bir adim atilmigtir.

7. Isletmenizde Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ile ilgili bir otomasyon

kullaniliyor mu?

Isletmemiz, yillarca kullandigi fakat artik yetersiz gelen ve ihtiyacma cevap
veremeyen otomasyon programlarindan vazgegerek 2016 yili itibariyle ERP yazilimi
satin almistir. Yaklasik iki yildir kullanilan bu programda aktif olarak; satis, satin alma,
muhasebe, stok takibi ve tiretim ile ilgili siirecler takip edilmektedir. Kullanmig
oldugumuz bu otomasyonda CRM ile ilgili bir uzanti da yer almaktadir, heniiz aktif olarak
kullanima baglanmamustir; ancak yapilandirilmaya baslanmistir. Yakin zaman igerisinde
tamamen aktif bir sekilde kullanimi hedeflenmektedir. Ayrica isletme siireclerimize
uygun olan ve ciddi anlamda isimizi kolaylastiracak bir program satin aldigimizi da
belirtmek gerekmektedir. Ancak CRM’i yalnizca bir program olarak gérmemek;

felsefesini de iyi anlamak, benimsemek ve uygulamak gerektigini diisiinmekteyiz.
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8. Isletmenizde miisteri memnuniyeti nasil élciimlenmektedir? Isletmenizde
miisteri memnuniyetini odl¢ciimlemek amaciyla anket wuygulamyor mu?

Uygulamiyorsa anket sonu¢lar1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?
Evet uygulanmaktadir.

Miisteri memnuniyetini Ol¢limlemek i¢in miisterilerimize her sene uyguladigimiz
memnuniyet anketi olusturulmustur. Mimkiin oldugunca fazla miisterimize

uyguladigimiz bu anketleri miisterilerimize mail veya faks yoluyla ulastirmaktayiz.

Ankette; tirtinlerle ilgili varsa memnuniyetsizliklerin sebepleri sorulmakta ve fiyat-kalite-

teslimat-personel ile ilgili genel puanlama yapilmasi istenmektedir.

Isletmemizde, dért ana baslik (Miisteri Hizmetleri, Satis Hizmetleri, Uriinler Hakkinda,
Genel Firma Degerlendirmesi) altinda miisterilere anket diizenlenmektedir.2016 yilinda
diizenlenen ankete gore %90’lik bir miisteri memnuniyeti saglanmistir. 2017 yilina ait

anket sonugclari ise heniiz yorumlanmamis oldugundan bilgi verememekteyiz.

9. Miisteri koruma konusunda isletmede ve sektorde ne gibi zorluklar

yasanmaktadir?

Islenmis cam sektdrii iiretim odakli bir sektdr oldugu icin birgok aksakliklar
yasanmaktadir. Ornegin fiiriinlerin (cam) kirilmasi sonucu bazi {iriin teslimlerinin
gecikmesi veya yetistirilememesi gibi. Sektor, hiz odakli bir sistemden olustugu i¢in bu
gibi durumlarda, miisteri kayiplarina varan durumlar s6z konusu olmaktadir. Miisteri

korumada en zorlanilan ve en sik rastlanilan durumlarin basini bu konu ¢ekmektedir.

Bunlara ek olarak rekabetin fazla oldugu ve piyasada farklilik gosteren fiyatlar sebebiyle
yasanan anlagmazliklar yine miisteri korumayi zorlastiran faktorler arasinda yer

almaktadir.

10.  Miisteri Boliimlendirme hakkinda isletmeniz ne diisiiniiyor? ve isletmenizde

bunu uyguluyor musunuz?

Hemen hemen her isletmede oldugu gibi bizim isletmemizde de her miisteri esit
seviyede olmamaktadir. Bunu miisteri ayirmak veya kayirmak gibi diisiinmek yanlistir.

Isletmemizde faaliyet alanlaria veya sektdrlerine gore bir miisteri boliimlendirmesi
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yapilmaktadir. Ornegin; sanayici miisteriler, mobilyaci miisteriler, dis cephe miisterileri,
dusakabinci miisteriler. Yillik, donemsel veya anlasmali olarak c¢alistigimiz miisteri

gruplarina termin ve fiyat avantajlar1 saglanmaktadir.

Bunu yapmamizin sebebi, hakli bir kiyas yapabilmektir. Sonugcta; projeli uzun soluklu is
yaptigimiz bir miisteri ile yi1lda bir kere iiriin alan fakat sadik bir miisteriyi kiyaslamak
oldukgca yanlis olmaktadir. Thtiyag alanlarina gére bir boliimlendirme yapmak bu sektorde

dogru olmaktadir.

11. Karlh ve Kilit miisterilere isletmenin bakis acis1 nedir ve bu tip miisterilere

nasil davraniyorsunuz?

Isletme olarak karli miisterilere her miisterimize davrandigimiz gibi dzenli hizmet
vermekteyiz. Ancak termin siirelerini kisaltmak ve iiretimi bu konuda hizlandirmak gibi

bazi ayricaliklar da sunmaktayiz.

Ancak eklenilmesi gereken bir nokta da isletme olarak, sifir alt1 diye adlandirilan (kar
getirmeyen) ve az kar getiren miisterilerle de kimi zaman igletme olarak ¢aligmaya devam
etme karar1 alabilmekteyiz. Ciinkli baz1 projelerde kar saglamayan miisteriler ileride
farkli projelerde isletmemize kar saglayabilmekte veya isletmemize farkli miisteriler

kazandirabilmektedir.

12. Kaybedilen miisterileri geri kazanmak icin isletmeniz neler yapmaktadir?

Miisterilerin ne sebeple kaybedildigi ¢cok onemlidir; sikayetler telafi edilebilecek
durumdaysa geri kazandirilmaya ugrasilmaktadir. Ornegin; iiretim kapasitesini
kaldiramayacak bir is veya miisterinin istedigi farkli ve saglanamayacak bir iiriin veya
hizmet beklentisi gibi durumlarda kaybedilen mdisterileri geri kazanilmaya
calisilmamaktadir. Aksi takdirde miisteriyi kazansak bile tekrar eden bir kayip ile

karsilagilacagindan dolayi isletme prestijini zedelememek burada 6nem tagimaktadir.

Bu gibi durumlarin disinda farkli sebeplerden dolay1r yasanan kayiplarda isletme
yetkilileri kimi zaman igletme ortaklar1 miisteri ile birebir iletisime gegcmekte ve sorunlari
¢ozmeye ¢aligmaktadir. Sorunun ne oldugunu belirlemek énemlidir; kalite ile alakali bir
problem olugmussa acilen iirtinle ilgili sorunlar giderilmektedir. Termin stireleri ile ilgili

bir sikint1 yaganiyorsa yine bu siireyi hizlandirmak énemlidir. Fiyatlarla alakali bir sorun

68



s0z konusu ise yine bu durum miisteriyle goriisiiliip orta yol bulunmaya calisilmakta ve
gerekirse miisteriye bazi 6zel indirimler uygulanabilmekte veya 6deme planit degisikligi
saglanmaktadir. Genellikle bu ¢6ziim arayislari, yiliz yiize gorlismeler araciligiyla sirket

ortaklarin katilimi ile gergeklesmektedir.

13.  Miisteri sikayetleri hangi araclar kullanilarak isletmeye iletiliyor?

Isletmemizde, calisanlardan isletme ortaklarma kadar (en tepeden en alta) hemen
herkes miisteri memnuniyetini esas kabul etmekte ve Onemsemektedir. Herhangi bir
memnuniyetsizlik ve sikayet durumunda igletmemizin hemen her ¢alisan1 buna isletme
ortaklar1 da dahil olmak iizere sorunu ilgili kisiye iletmekte, miidahale etmekte ve sorunu

miimkiin olan en kisa siirede ¢ozmeye ¢aligmaktadir.

Isletmemizde, memnuniyetsizlikler veya sikayetler genellikle isletmeye edilen

telefonlar veya maillerle iletilmektedir.

Ayrica igletmemizde, sikayetler i¢in 6zel formlar olusturulmus ve yazili olarak da bunlar
kayitlarimiza gegmektedir. Bu formlari olusturmamizin sebebi ise; veri tabanimizi

giiclendirerek ve miisteri taleplerini belirleyerek en kaliteli hizmeti saglamaktir.

14, Isletmenin Miisteri Sadakatine bakis acis1 nedir?

Isletmemiz, miisteri sadakatine ¢ok &nem veren ve miisteri sadakatini olmazsa olmaz
kabul eden bir isletmedir. Biiylik 6lcekli islenmis cam sektoriiniin genelinde de biitiin

sektorlerde oldugu gibi “sadakat” kavrami 6ne ¢ikmaktadir.

Sadik miisterilerimiz ile genellikle iliskilerimiz ve iletisimimiz fazlasiyla 1yi olmakta
ve bu durum isimizi bir nebze kolaylastirmaktadir. Sadik miisterilerimiz problemler
karsisinda daha anlayisl, fiyatlar ve 6deme konusunda daha makul yaklagimlar
sergilemektedir. Ancak isletmemizde en biiylik indirimleri de genelde sadik
miisterilerimize uygulamakta oldugumuzu da ifade etmek gerekmektedir. Ayrica talep ve
beklentilerini isletmemize daha acgik ifade etmektedir ve bu durum isletmemizin onlarla

uzun siireli bir iligki i¢erisinde yer almasini saglamaktadir.
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Miisteri memnuniyetinin artmast sadakat olusumu i¢in zemin hazirlamaktadir.
Isletmemiz, miisteri sadakatinin sagladig1 avantajlarin farkinda oldugundan, miisteri

memnuniyetinin arttirmayi ve bunu siirekli kilmay1 hedeflemektedir.

15. Isletme miisteri sadakati yaratmada nelerin etkili oldugunu diisiinmekte ve

miisteri sadakati yaratmak i¢in neler yapmaktadir?

Miisterileri, tatmin ve memnun edebilmek sadakat yaratmak icin biiylik Onem
tagimaktadir. Miisteri sadakatinin, yiilksek miisteri memnuniyeti sonucu olustugu

isletmeler tarafindan bilinmektedir.

Isletmemiz, miisterileri sadik hale getirmek, isletme ile iliskilerini siirekli kilmak igin
oncelikle diiriistliigii ve kaliteyi ilke edinmistir. Herhangi bir sorun aninda dahi diiriist
davranmak, miisteriyi kandirmaya c¢alismamak gerekmektedir. Sonugta miisteri,

isletmeye giiven duydugu siirece is yapmak isteyecektir.

Kaliteli, hizli, makul (uygun) hizmet saglamak ise miisterilerin 6nem verdigi
konulardir. Ayrica miisteri isteklerini 6nemsemek de yine sadakate giden basamaklar
arasmdadir. Isletme olarak bu anlayisi benimsememiz sonucu zamaninda kaybettigimiz
misterilerimizi kazandigimiz, hatta bazi miisterilerimizi sadik hale getirdigimiz
orneklerimiz de vardir. Bunu sadece hizmet kalitesinde yaptigimiz birtakim degisiklikler

ve diizeltmeler sonucu elde etmis durumdayiz.

16.  Isletmeniz, Sadik Miisteri’yi nasil tammlamaktadir?

Isletmemize goniilden bagli ve temin edebilecegimiz biitiin iiriin ve hizmeti
isletmemizden satin alan misteriler, isletmemiz tarafindan sadik miisteri olarak

tanimlanmaktadir.

Bazi miisterilerimiz, bazi tirlin gruplarini siklikla satin almakta; fakat bazi {iriin gruplarini
da ihtiyaci oldugu halde isletmemizden satin almamaktadir. Bu duruma genellikle fiyat
anlagsmazliklar1 sebep olmaktadir. Rekabeti fazla olan bu sektorde, miisterilerin ¢ok fazla
tercih sanst vardir ve kendi biit¢elerine en yakin olam1 se¢me egilimindedirler.
Isletmemizden siklikla satin alma yapsalar dahi, isletmemiz tarafindan tam anlamiyla

sadik miisteri olarak tanimlanmamaktadir.
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17. Isletmeniz, Sadik Miisterileri icin ne gibi bir hizmet politikasi

uygulamaktadir?

Isletmemizde sadik miisterilere saglanan bir¢ok avantaj s6z konusudur. Oncelikle
kalite, hiz ve siirate dayal1 bir sektor oldugumuz i¢in termin (teslim) tarihlerini minimuma
indirmek ve yerine sevkiyat (nakliye) yapmak sadik miisterilerimiz i¢in sagladigimiz
avantaj ve kolaylik olmaktadir. Bir diger avantaj veya kolaylik ise; fiyat konusunda
yapilan birtakim indirimler ve édeme planlarimi sadik misterilerimize gore organize

etmektir.

Sadik miisterilerimize yakin olma, siirekli iletisimde olma durumu ise sirket ortaklarinin
¢ok onem verdigi bir konudur. Bu sebeple, sirket ortaklari sadik miisterilerine belirli
zamanlarda davetler ve tatiller organize etmektedir. Bu sayede isletmemiz, sadik
miisterilerin kendilerini degerli hissetmelerini amaglamakta ve bu konuda da aldig

geribildirimlerden bunu basardigini diistinmektedir.

18. Sadik miisteriler isletmenize ne gibi avantajlar saglamaktadir?

Sadik miisterilerimiz; isletmemize gliven duyan, iiriin ve hizmetimizden memnun olan
ve stirekli satin almay1 isletmemizden yapan miisterilerimiz oldugu i¢in isletmemize en
cok kar ve prestij saglayan grup olma 6zelligi tasimaktadir. Buna ek olarak isletmemizi

baskalarina 6neren ve bu sayede bizlere yeni miisteriler kazandiran bir miisteri grubudur.

4.4. ARASTIRMA BULGULARININ DEGERLENDIRILMESI

Bu boliimde literatiir kisminda yer alan kavramlar, Anadolu Cam Sanayi ve Ticaret
Ltd. Sti.’nin Miisteri Sadakati Yaratmada Miisteri iliskileri Y&netimi Uygulamalarinin
Etkisi, derinlemesine miilakat siiresince isletmeden elde edilen bilgiler ve belgeler baz

alinarak arastirma bulgular1 yorumlanmaya ve analiz edilmeye ¢alisilacaktir.

“Miisteri odakli bir yonetim anlayisina sahip olan isletmemizde, miisteri memnuniyeti
esas kabul edilmektedir.” Isletme, literatiirde yer alan tanimlara uygun bir ifade ile
Miisteri iliskileri Yonetimi kavraminin dziinii dogru ifade etmektedir. Isletme, miisteri
memnuniyetini esas kabul ederek, {iriin odakli olmaktan ¢ikip miisteri odakli yaklagimi

benimsedigini vurgulamaktadir. “Miisteri odakli olmak demek; bir iriinden veya
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hizmetten, miisterinin memnun kalmasini amaglamak olarak tanimlanmaktadir.” ifadeleri
ise literatiirde yer alan miisteri odaklilik tanimidir. Literatiir ile kiyaslandiginda, miisteri
odakli olmanin ne anlam ifade ettigi isletme tarafindan dogru anlasildigi gézlemlenmistir.
Literatiir taramalarinda karsilastigimiz ifadeler etkin ve basaril1 uygulan MIY stratejisinin
miisteri sadakati vaat ettigi yoniindedir. “Basaril1 bir sekilde uygulanan Miisteri iliskileri
Yonetimi kavrami, isletmedeki sadik miisteri sayisini arttirmakta ve firmalara,
miisterilerine daha kolay satis yapabilme imkani1 sunmaktadir... MiY’in sadik miisteri
edinme gibi 6nemli bir amaci vardir. Bunun sebebi ise, sadik miisterilerin sirketlere
sagladigi en biiyiik avantajin satis maliyetlerini azaltarak sirket karina katki saglamasidir.
Sadik miisterilerin daha az maliyetli olmasi sebebiyle hemen hemen biitiin girketlerin ilk
amact bu sadik misteri portfoyiinii arttirmaktir.” Literatiirde yer alan bu ifadeler
isletmenin “... MIY felsefesinin basamaklarin1 basarili bir sekilde uygulayarak miisteri

2

sadakatini arttirmay1 hedeflemekte...” ifadeleri ile ortiismektedir. Isletme bu konuda

literatiir ile fikir birligi i¢erisinde oldugunu gostermektedir.

13

Isletmenin “... CRM’i yalmzca bir program olarak gérmemek; felsefesini de iyi
anlamak, benimsemek ve uygulamak gerek...” ifadesi literatiir ile fikir birligi yapmakta
ve isletmenin ilk olarak CRM felsefesini anlamaya yogunlastigini gérmekteyiz. Literatiir
taramalarinda yer alan “MIY’i asla basit bir otomasyon programi olarak gérmemek,
ihtiyag varsa satin almak gerekmekte... MIY in amaci bir otomasyon programini satin
alarak sirketi o programa uydurmaya calismak degil, ihtiya¢ halinde sirkete en uygun
programi satin alarak programi sirkete gore uyarlamak...” ifadeleri ise isletmeyi agikca

dogrulamaktadir.

Isletmenin miisteri memnuniyetini 6l¢iimlemek igin kullandig1 teknik, anket teknigi
olarak belirtilmistir. Anket teknigi, miisteri memnuniyetini 6l¢ctimlemek i¢in siklikla
kullanilan, etkili bulunan ve literatiirde de yeri olan bir tekniktir. Isletme ... iiriinlerle
ilgili varsa memnuniyetsizliklerin sebepleri sorulmakta ve fiyat-kalite-teslimat-personel
ile ilgili genel puanlama yapilmasi istenmekte...” ifadeleri ile anketlerinde yer alan
igerikten bahsetmistir. Anket; hem miisterilerin memnuniyet diizeyini belirlemekte hem
de varsa sikayetlerin sebebini belirleyerek ¢oziim arayisinda olmaktadir. 2016 yilina ait
misteri memnuniyetini dl¢limlemek amaciyla uygulanan anket sonuglarinda miisteri
memnuniyeti %90°dir. Bu oran isletmenin MIY felsefesinin 6zii olan miisteri odaklilig

ne kadar 6n planda tuttugunu acikca gostermektedir. Isletmede, sikayetler icin ayrica bir
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anket daha olusturulmustur. Bu diger anket ise; sikayet durumlarinda kullanilmaktadir.
Bu sayede, sorunlar daha detayli ortaya konmakta ve igletmenin ¢oziim i¢in neler yaptigi
veya yapamadigl miisteri tarafindan isletmeye aktarilmaktadir. Bu anketlerin sonuglari
ise isletme tarafindan “... yazili olarak da bunlar kayitlarimiza gegmekte...” ifadeleri ile
kayit altina alindigin1 gostermektedir. Ayrica “Bu formlart olusturmamizin sebebi ise;
veri tabanimiz1 gliglendirerek ve miisteri taleplerini belirleyerek en kaliteli hizmeti
saglamaktir.” Ifadeleri ise isletmenin miisteri geribildirimlerini énemsedigini ve veri
tabanlarim1  giliclendirerek miisterilerine en 1iyi hizmeti saglamayr hedefledigini
gostermektedir. “Isletmemizde, ¢alisanlardan isletme ortaklarina kadar (en tepeden en
alta) hemen herkes miisteri memnuniyetini esas kabul etmekte ve dnemsemektedir.
Herhangi bir memnuniyetsizlik ve sikayet durumunda isletmemizin hemen her ¢alisani
buna isletme ortaklar1 da dahil olmak iizere sorunu ilgili kisiye iletmekte, miidahale
etmekte ve sorunu miimkiin olan en kisa siirede ¢ozmeye calismaktadir.” Ifadeleri
isletmenin miisteri odakli bir yonetim anlayisi igerisinde oldugunu diisiindiirtmektedir.
Ayrica isletmenin, sikayetlere olan bakis agisinin kesinlikle kat1 olmadigini, ¢6ziim odakl

olduklarini ve bu sikayetleri firsata doniistiirmeye calistigini géstermektedir.

“Miister1 sikayetleri cogu isletme i¢in bir kriz olarak adlandirilsa da bunu bir firsata
dontistiirmek miimkiindiir. Sikayet eden miisterinin sirketten hala bir beklentisi vardir ve
bu beklentinin karsilanmasi halinde sirketle olan bagi kuvvetlenmektedir.” Literatiirde

yer alan bu ifadeler igletmenin bakis agisina uymaktadir.

“Isletmemizde faaliyet alanlarma veya sektorlerine gore bir miisteri béliimlendirmesi
yapilmaktadir. Bunu yapmamizin sebebi, hakli bir kiyas yapabilmektir. Sonugta; projeli
uzun soluklu is yaptigimiz bir miisteri ile yi1lda bir kere iiriin alan fakat sadik bir miisteriyi
kiyaslamak olduk¢a yanlis olmaktadir.” Isletmenin bu ifadelerinden miisteri
bolimlendirme konusunu dogru anladigi gozlemlenmektedir. Literatiirde yer alan
ifadeler 1ise isletmeyi dogrulamaktadir. “Miisteri bdliimlendirmesine ihtiyag
duyulmasiin en biiylik sebebi; birbirinden farklilik gdsteren gruplara ayni yaklasimda
bulunmamak ve onlarin istek ve beklentilerini dogru anlamaktir.” Literatiirde yer alan bu

ifade, isletmenin sdylemleri ile hemfikir olmaktadir.

“Karli ve kilit miisterilere odaklanmak MIY stratejisinin olmazsa olmaz

unsurlarindandir. Bilindigi izere her miisteri yliksek kar getirmez veya bazen karsiz (sifir
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alt1) diye adlandirilan miisteri grubuna bile sahip olunabilmektedir. Bu tip durumlarda
miisterileri gruplara ayirarak en ¢ok fayda (kar) saglayan miisterileri ortaya ¢ikarmak
gerekmektedir. Ardindan o grubun talep ve isteklerine yogunlasarak sirket biiyiimesi i¢in
onemli bir adim atilmaktadir.” ifadesi karsiz (sifir alt1) veya az kar getiren miisterilerle
diger misterileri miimkiin mertebe ayr1 kategorilere ayirmak gerektigini savunmaktadir.
Literatiir taramalar1 esnasinda savunulan ¢ogu goriis ise; sifir alt1 diye adlandirilan kar
getirmeyen miisterilerle yollar1 ayirmanin isletmeye basar1 ve dolayisiyla kar saglayacagi

yoniindedir.

“Peppers ve Rogers’a gore; karsiz miisterilerden kurtulmak, karl bir sirket haline gelmek
icin atilmasi gereken bir adim niteligi tasimaktadir” (PEPPERS & ROGERS 2013: 5.200).
Literatiirde yer alan bu ifadeler, karsiz miisterilerden kurtulmak gerektigini ve bu sayede

karliligin artacagini savunmustur.

“Ancak eklenilmesi gereken bir nokta da isletme olarak, sifir alt1 diye adlandirilan (kar
getirmeyen) ve az kar getiren miisterilerle de kimi zaman isletme olarak ¢aligmaya devam
etme karar1 alabilmekteyiz. Cilinkii baz1 projelerde kar saglamayan miisteriler ileride
farkli projelerde isletmemize kar saglayabilmekte veya isletmemize farkli miisteriler
kazandirabilmektedir.” Ifadesini literatiir taramalar ile kiyasladigimizda yanlis bir yol
izlendigi diistiniilmektedir. Ancak (KEININGHAM vd.) Sadakat Soylenceleri kitabinda
yer alan ... su anda ciizdan pay1 diisiik olan miisterileri gormezden gelmeyin; bugiinlerde
tikketicinin ¢ok esliligi kuraldir... simdiki paymiza da razi olmayin... Miisteri
sadakatinden size diisecek pay1 nasil artiracaginizi 6grenin...” ifadeleri ise literatiirde yer
alan bilgilerin aksini savunmaktadir. Ancak literatiirde yer alan YBMD (yasam boyu
miisteri degeri) kavrami1 miisteriyi giinlik degil omiirliikk degerlendirmek gerektigi ile
ilgili de bir parantez agmis durumdadir. Literatiire gore; YBMD kavrami baz aliniyorsa
misterileri uzun vadeli degerlendirmek gerekmekte, bugilin kar elde edilemeyen
misteriler ile hemen yol ayrimma gidilmemelidir. Literatiirde yer alan “...karsiz

9

miisterilerle direk yollar1 aymrmak...” tarzi ifadelerin isletmede uygulanmadig
gbzlenmistir. Isletmenin literatiir ile fikir birligi yaptigi konu ise “YBMD” kavramudir.

Isletme, miisterilerini uzun vadeli diisiinmekte ve dyle degerlendirmektedir.

“Mesele artik pazar payr meselesi gergekten degildir. Mesele, miisteri karliligini

Olcebilmek, en karlilara en farkli “hizmeti” verebilmek icin neler yapabiliriz ki sadik
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misteri olarak onlar1 tutabilelim meselesi.” Literatiirde yer alan bu ifadelere gore, karli
miisterileri isletme biinyesinde tutmak i¢in farklilasmaya gidilmesi gerekmektedir.
“Teknolojinin gelismesi ile kolaylikla taklit edilebilen iirtinler, ambalajlar ve reklamlar
ortaya ¢ikmistir. Rakip firmalarin taklit edemeyecegi tek ve en onemli konu; hizmet ve
iletisimdir. MIY kavraminin giiniimiizde bu kadar énemli hale gelmesinin tek sebebi;
kisisellestirilmis hizmetin taklit edilememesi ve bu kisisel hizmeti alan miisterilerin de
kolaylikla o firmay1 terk etmeyecek olmasidir.” Literatiirde yer alan bu ifadeler, MIY
felsefesinin olmazsa olmazi kisisellestirilmis hizmet veya iiriin anlayis1 oldugunu

gostermektedir.

“Isletme olarak karli miisterilere her miisterimize davrandigimiz gibi 6zenli hizmet
vermekteyiz. Ancak termin siirelerini kisaltmak ve iiretimi bu konuda hizlandirmak gibi
baz1 ayricaliklar da sunmaktayiz.” ifadeleri isletmenin karli miisterilere sundugu bazi
ayricaliklar1 gostermektedir. Karlt miisterilerini isletmeye sadik hale getirmek ve sadik
kalmalarini saglamak amaciyla sundugu ek faydalar literatiir taramalar1 ile oldukca
benzer ozellikler tagimaktadir. Literatiir taramalarinda yer alan “...en degerli miisteriyi
bulduktan sonra tamamen onlara yonelmek, hizmet kalitesini onlar i¢in yiikseltmek

gerekmekte...” ifadeleri, isletmenin tutum ve davranislarini onaylamaktadir.

Isletme, rekabetin fazla oldugu islenmis cam sektoriinde miisteri koruma konusunda
yasanan zorluklari .. .iirlinlerin (cam) kirilmasi sonucu bazi tiriin teslimlerinin gecikmesi
veya yetistirilememesi, piyasada farklilik gosteren fiyatlar sebebiyle yasanan

anlagmazliklar...” ifadeleriyle anlatmaktadir.

Isletmede yasanan miisteri kayiplar1 durumunda bazi1 diizeltmeler yapildig1 gdzlenmistir.
“Miisterilerin ne sebeple kaybedildigi ¢ok oOnemlidir; sikayetler telafi edilebilecek
durumdaysa geri kazandirilmaya ugrasilmaktadir. Ornegin; {iretim kapasitesini
kaldiramayacak bir is veya miisterinin istedigi farkli ve saglanamayacak bir iiriin veya
hizmet beklentisi gibi durumlarda kaybedilen miisterileri geri kazanilmaya
calisiimamaktadir. Aksi takdirde miisteriyi kazansak bile tekrar eden bir kayip ile
karsilagilacagindan dolayi isletme prestijini zedelememek burada 6nem tagimaktadir. Bu
gibi durumlarin disinda farkli sebeplerden dolayr yasanan kayiplarda isletme yetkilileri
kimi zaman isletme ortaklar1 miisteri ile birebir iletisime gegmekte ve sorunlari ¢dzmeye

caligmaktadir. Sorunun ne oldugunu belirlemek 6nemlidir; kalite ile alakali bir problem
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olugsmusgsa acilen tiriinle ilgili sorunlar giderilmektedir. Termin siireleri ile ilgili bir sikint1
yasaniyorsa yine bu siireyi hizlandirmak 6nemlidir. Fiyatlarla alakali bir sorun s6z konusu
ise yine bu durum miisteriyle goriisiiliip orta yol bulunmaya calisilmakta ve gerekirse
miisteriye bazi 0zel indirimler uygulanabilmekte veya Odeme plam1 degisikligi
saglanmaktadir. Genellikle bu ¢6ziim arayislari, yiiz ylize goriigmeler araciligiyla sirket
ortaklarmin katilim ile gergeklesmektedir.” ifadeleri isletmenin miisteri kayiplarinda
izledigi yolu bize anlatmaktadir. “Kaybedilen miisterileri geri kazanmaya calisirken
yapilacak ilk is; hangi sebepten dolay1r miisterinin kaybedildigini belirlemektir. Ardindan
bu sorunu ortadan kaldirmaya ¢abalamak ve miisterinin geri kazanilmasini saglayan
sebebi yaratmak gerekmektedir.” Literatiirde yer alan bu ifadeler, isletmenin izledigi

yolun ve bu konuda attig1 adimlarin dogru oldugunu gostermektedir.

“Sadik miisterilerin fiyatlara kars1 da daha az duyarli oldugu diistiniiliirse, sirketlerin
goziinde en vazgecilmez miisteri kategorisinde sadik misteriler yer almaktadir.”
Literatiirde, sadik miisterilerin isletmeye sagladigi avantajlarla alakali bu ifadeyi

destekleyecek birgok bilgi yer almaktadir.

“Sadik miisterilerimiz problemler karsisinda daha anlayisli, fiyatlar ve 6deme konusunda
daha makul yaklasimlar sergilemektedir. Ancak isletmemizde en biiyiik indirimleri de
genelde sadik miisterilerimize uygulamakta oldugumuzu da ifade etmek gerekmektedir.”
Isletmenin bu ifadeleri ise; sadik miisterilerin daha makul olabilecegini ifade ederken,
ayni zamanda en biiyiik indirimleri de o gruba yaptig1 i¢in aslinda fiyatlar konusunda

hassasiyet gosterdiklerini de diisiindiirtmektedir.

Literatiir sadik miisterileri karli olarak nitelendiriyor. Isletme ise sadik miisterilerin daha
makul yaklasimlar sergiledigini fakat en fazla indirim olanaklarini onlara sagladigini
soyliiyor. Aslinda igletme, bir bakima sadakat siirecini uzun kilmak i¢in onlara ayricalik
sunarak karm da diisiirdiigiinii diisiindiirtmektedir. Isletmenin bu yaklasimi Sadakat
Soylenceleri’nde yer alan bu ifade ile benzerlik gostermektedir. “Bir firma sadik
miisterileri hakkinda daha fazla bilgiye sahipken miisteriler de firmay1 en az ayni1 6l¢iide
tanirlar. Bunun sonucunda, sistemin igyapisin1 daha iyi bildiklerinden firmaya daha
talepkar yaklasabilirler.” Sadakat Soylenceleri’'nde yer alan bu ifade, aslinda sadik
miisterilerin diger miisteri gruplarina oranla isletmeden beklentilerinin daha fazla

oldugunu vurgulamaktadir.
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Isletmenin sadik miisterilerle ilgili “... talep ve beklentilerini isletmemize daha acik
ifade etmektedir ve bu durum isletmemizin onlarla uzun siireli bir iligki icerisinde yer

b

almasin1 saglamakta...” ifadeleri sadakat i¢in wuzun siireli iligkilerin Gnemi
vurgulamaktadir. Bu konuyla alakali literatiirde yer alan ifadeler ise isletmeyi destekler
yondedir. “Miisteri sadakatinin olugmasi i¢in miisterilerle uzun soluklu bir yola girmek
gerekmektedir, ¢iinkii miisteriler ne kadar iyi taninabilirse talep ve beklentilerine o kadar
faydali cevaplar verilebilmektedir.” Literatiirde yer alan bu ifade tipki isletme

ifadelerinde oldugu gibi sadakatte uzun soluklu iliskilerin 6nemine dikkat cekmektedir.

Literatiirde yer alan “...miisteri sadakatinin, miisteri memnuniyeti sonucu olustugu...”
ifadeleri, miisteri memnuniyetinin sadakate olan etkisinden bahsetmektedir. “Miisteri
memnuniyetinin artmasi sadakat olusumu i¢in zemin hazirlamaktadir.” Isletmenin bu
ifadeleri ise literatiir taramalarindaki ifadeler ile benzerlik gostermektedir. Literatiir ve
isletme ifadeleri, sadakatin olusmasi i¢in miisteri memnuniyetinin etkin rol oynadigini
diistindtirtmektedir.  Fakat miisteri memnuniyeti her zaman sadakat ile
sonuclanmamaktadir. “Miisteri memnuniyeti miisteri sadakati i¢cin gerekli olabilir ama
sadakati garantilemez.” Sadakat S6ylenceleri 'nde yer alan bu ifade miisteri memnuniyeti

ile sadakat iliskisini daha net agiklamaktadir (KEININGHAM vd. :5.168).

“Isletmemiz, miisterileri sadik hale getirmek, isletme ile iliskilerini siirekli kilmak igin
oncelikle diiriistliigii ve kaliteyi ilke edinmistir. Herhangi bir sorun aninda dahi diiriist
davranmak, yalan sOyleyip miisteriyi kandirmaya ¢alismamak gerekmektedir... Kaliteli,
hizli, makul (uygun) hizmet saglamak ise miisterilerin 6nem verdigi noktalardandir.
Ayrica miisteri isteklerini dnemsemek de yine sadakate giden basamaklar arasindadir.
Isletme olarak bu anlayis1 benimsememiz sonucu zamaninda kaybettigimiz
miisterilerimizi kazandigimiz, hatta bazi miisterilerimizi sadik hale getirdigimiz
orneklerimiz de vardir.” Isletmenin bu ifadeleri miisterilerini sadik hale getirmek icin
izledigi yol, takindig1 tavir ve tutumu agikca belli etmektedir. Izledigi bu yol sayesinde
isletme biinyesine kazandirdigi miisterilerinin oldugunu ifade etmektedir. Sadakat

(13

Soylenceleri’nde yer alan . Hepimiz kendimizi, ge¢miste bizi tatmin etmemis
sirketlerden yeniden aligveris yaparken bulmusuzdur: o isletmeye bir daha adim
atmayacagimiza yemin etmis bile olsak. Hepimizin en hos 0Ozelliklerimizden biri

bagislama ve unutma kapasitemizdir...” ifadeleri aslinda kaybedilmis miisterilerin de
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yeniden kazanilabilecegi goriistinii savunmakta ve isletme tecriibelerini dogrulamaktadir
(KEININGHAM vd. :s.113).

Literatiir taramalarinda miisteri sadakati “...miisterilerin fazlasiyla tercihinin oldugu
bir ortamda bilingli, goniilli bir sekilde belirli bir isletmeye, markaya ve iiriine duydugu
bagllik...” olarak tanimlanmistir. Isletme ifadeleri ise sadik miisterileri ...” isletmemize
goniilden bagli ve temin edebilecegimiz biitiin {iriin ve hizmeti isletmemizden satin alan
miisteriler...” ifadeleri ile tanimlamistir. Hem literatiir ifadeleri hem de isletme ifadeleri
miisteri sadakatinin tercih edebilecegi bir¢ok iiriin ve hizmet varken o isletmeye duydugu

bagliliga dikkat gekmektedir.

“Bazi miisterilerimiz, bazi {riin gruplarim1 siklikla satin almakta; fakat bazi iiriin
gruplarini da ihtiyaci oldugu halde isletmemizden satin almamaktadir. Bu duruma
genellikle fiyat anlagsmazliklari sebep olmaktadir. Rekabeti fazla olan bu sektorde,
miisterilerin ¢ok fazla tercih sansi vardir ve kendi biitcelerine en yakin olani se¢gme
egilimindedirler. Isletmemizden siklikla satin alma yapsalar dahi, isletmemiz tarafindan
tam anlamiyla sadik miisteri olarak tanimlanmamaktadir.” Isletmenin bu ifadeleri ile;
satin almanin siirekli olmamasinin sadakat olustu demeye yetmeyecegini ifade
etmektedir. Eger ki, isletme miisterisine temin edebilecegi halde o {irlinii veya hizmeti
miisteri satin almiyorsa tam manasiyla bir sadakatten soz edemediklerini

vurgulamaktadir.

Isletme, sadik miisterilerine uyguladigi hizmet politikasini ve sagladig avantajlart «. ..
termin(teslim) tarihlerini minimuma indirmek... yerine sevkiyat (nakliye) yapmak...
birtakim indirimler... 6deme planlarini sadik miisterilerimize gore organize etmek...” ile
ifade etmektedir. Isletme, sadik miisterileri ile iliskilerini kuvvetlendirmek ve onlarin
kendilerini 6zel hissetmelerini saglamak amaciyla davetler ve tatil organizasyonlar

3

diizenlediklerini ifade etmektedir. Ayrica isletmenin “...bu konuda da aldig1
geribildirimlerden bunu basardigimi1 diisiinmekte...” ifadeleri, miisterilerinin fikirlerine

Oonem verdigini ve onlarin geribildirimlerinden faydalandig diistindiirtmektedir.

13

Literatiir sadik miisterilerin isletmeye sagladigi faydalarnn “...sadik miisterilerin,
sirketin reklammi yapmaya goniillii olmalari...” seklinde ifade etmistir. Isletme ise

literatiir ile fikir birligi yapmakta ve “... isletmemizi baskalarina dneren ve bu sayede
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bizlere yeni miisteriler kazandiran bir miisteri grubu...” ifadeleri ile literatiirde yer alan

ifadeleri onaylamakta ve dogru kabul etmektedir.
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SONUC

Gegmisten giliniimiize siiregelen ve uygulanan pazarlama karmalarmin (iirlin, fiyat,
dagitim ve tutundurma) gegerliligi devam etmektedir. Ancak gelisen teknoloji ve degisen
tilkketici davranislart sebebiyle pazarlama faaliyetlerinde bazi gelismeler meydana
gelmistir. Gegmiste {iriin odakli olan yaklasimlar giinlimiizde yerini misteri odakli bir
yaklasima birakmak zorunda kalmistir. Bu zorunlu degisimin en 6nemli sebebi ise

rekabettir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi felsefesinin &zii ise, kiyasiya rekabetin oldugu bir ortamda
miisteri talep ve beklentilerine en etkin sekilde cevap vererek miisterilerin isletmelere

sadik kalmasini saglamaktir.

Sadakat siirecinde; yeni miisteri kazanmak yerine, isletme ile ¢alisan miisterileri
(maliyetli miisteriler hari¢) sadik hale getirmek her zaman daha akillica ve daha kolay bir
yontemdir. Bilinmeyeni denemek her zaman daha fazla emek ve daha fazla masrafa neden
olmaktadir. Talep ve beklentileri bilinen, taninan ve isletme bilinyesinde olan miisterilere
birtakim ayricaliklar sunmak ve hizmet kalitesini gelistirmek, iyilestirmek sadakat

stirecinde daha dogru bir adim olmaktadir.

Anadolu Cam Sanayi ve Ticaret ile yapilan derinlemesine miilakat sonucunda
isletmenin Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin getirecegi

sadakat stireci ile ilgili sdylemleri;

e Miisterileri anlamaya caligmak,

e (oziim odakli olmaya ¢aligmak,

e Miisteri iligkilerini kuvvetlendirmek amaciyla tiirlii etkinlikler diizenlemek,

e Miisteri memnuniyeti ile ilgili anketler uygulamak,

e Miisteri boliimlendirme yaparak karli ve kilit miisterileri belirlemek,

e Baz kaybedilen miisterilerin geri kazandirilmasi i¢in birtakim politikalar
uygulamak,

e Miisteri sikayetleri icin 6zel formlar olusturmaktir.
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Isletmenin degindigi ve uyguladigi bu stratejiler, sadakat siirecinde ciddi 6nem
tagimaktadir. Miisterilerle kurulan her iletisim biiylik 6nem tasir, her sorun ¢éziimii ise
miisteriyi isletmeye daha yakin hale getirir. Sadakatin devamui ve siirekliligi i¢in ise, sadik
miisterilere uygulanan yenilik¢i hizmet farkliliklar1 sadakat stirecini uzun soluklu hale

getirmeyi saglamaktadir.

Sadakat Soylenceleri’nde (KEININGHAM vd.:s.171) yer alan ifadeler, miisteri
sadakatine giden yolun karmasik oldugu ve sektorel farkliliklar gosterebilecegi

yoniindedir.

MIY basamaklarmni sektdre uygun bir sekilde aktif ve akillica uygulayan isletmeler,

sadakat siirecinde kendilerini 6ne ge¢irme firsatt bulmaktadir.

Sisecam Diizcam bayisi olan ve isleme yapan biiylik 6l¢ekli cam isletmeleri arasinda
MIY basamaklar1 etkin bir sekilde uygulanmaya baslanmustir. Secilen Anadolu Cam
orneklemi, misterilerine yonelik uyguladigi memnuniyet anketinde ise en son %90
oraninda bir basar1 elde etmistir. Ayrica ankette, miisterilere isletmeyi diger kisilere
tavsiye edip etmeyecekleri de sorulmustur ve bu oran memnuniyet oraninin da iizerine
cikarak %92 olarak tespit edilmistir. Tiim bu sonuglar g6z 6niinde bulunduruldugunda,
Anadolu Cam, MIY’i éncelikle bir felsefe olarak kabul ederek, isletmeyi otomasyonlara
teslim etmeyerek aslinda dogru bir politika izledigini gostermektedir. Yiiksek miisteri
memnuniyetine verdigi onem sebebiyle de sadakat siirecine katki yaparak rekabet

avantaji elde etmektedir.

Bu c¢alismada miisteri sadakati saglamak icin uygulanan Miisteri liskileri Yonetimi
uygulamalarinin 6nemi teorik olarak incelenmis ve Anadolu Cam Sanayi ve Ticaret ile
yapilan goriisme ile de teori bolimiinde anlatilanlarin uygulamadaki durumu
gosterilmeye calisilmistir. Arastirmalar sonucu sektordeki mutlak sadakate ulagsmak igin;
kalite, uygun fiyat, miisteriler ile kurulan etkili iletisim ve en 6nemlisi hizli hizmet-
teslimat biiyiik rol oynamaktadir. Anadolu Cam’in da benimsedigi bu yonetim anlayisi

onlara %90’lik bir miisteri memnuniyeti ile geri donmiistiir.

Arastirma 6rneklemi tek bir isletmeden ibaret oldugu i¢in aragtirma sonuglari i¢in bir
genelleme yapilamamaktadir. Ancak islenmis cam sektoriinde benzer arastirmalar

yapilarak benzer sonuglar1 elde etmek miimkiindiir.
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EKLER

EK 1: Derinlemesine Miilakat Soru Formu

SORULAR

N a s~ WD

10.

11.

12.

13.
14.

Genel olarak isletmenin yapis1 hakkinda bilgi verebilir misiniz?
- Isletmenin kurulus tarihi

- Isletmenin faaliyet alani

- Isletmenin departmanlar

- Isletmenin personel sayisi

Isletmenin misyonu ve vizyonu hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Isletmenin faaliyet alanlari nelerdir?

Isletmenin genel hedefleri ve planlari nelerdir?

Isletmenizin rakiplerine bakis agis1 nedir ve iliskileri nasildir?

Isletmenin Miisteri iliskileri Yonetimi’ne bakis agis1 nedir?

Isletmenizde Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) ile ilgili bir otomasyon
kullaniliyor mu?

Isletmenizde miisteri memnuniyeti nasil l¢iimlenmektedir? Isletmenizde miisteri
memnuniyetini Ol¢iimlemek amaciyla anket uygulaniyor mu? Uygulaniyorsa
anket sonuclart hakkinda bilgi verebilir misiniz?

Miisteri koruma konusunda isletmede ve sektorde ne gibi zorluklar
yasanmaktadir?

Miisteri Boliimlendirme hakkinda igletmeniz ne diisiiniiyor? ve isletmenizde bunu
uyguluyor musunuz?

Karl ve Kilit miisterilere isletmenin bakis agisi nedir ve bu tip miisterilere nasil
davraniyorsunuz?

Kaybedilen miisterileri geri kazanmak i¢in isletmeniz neler yapmaktadir?
Miisteri sikayetleri hangi araglar kullanilarak igletmeye iletiliyor?

Isletmenin Miisteri Sadakatine bakis acis1 nedir?
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15. Isletme miisteri sadakati yaratmada nelerin etkili oldugunu diisiinmekte ve
miisteri sadakati yaratmak i¢in neler yapmaktadir?

16. Isletmeniz, Sadik Miisteri’yi nasil tanimlamaktadir?

17. Isletmeniz, Sadik Miisterileri i¢in ne gibi bir hizmet politikas1 uygulamaktadir?

18. Sadik miisteriler isletmenize ne gibi avantajlar saglamaktadir?
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EK 2: Anadolu Cam Miisteri Anket Formu

@ MUSTERI ANKET FORMU

TARIH,
FIRMA ADI :...ooooovo .
FIRMA ADRES!
TELEFON: B ... FAKS
ANKET| DOLDURANIN
BOLUMU:. .. ooiosieeie oo e D T O EETE: ez bbbt s At

Degerli musterimiz.
Memnuniyetinizin ihtiyag ve beklentilerinizin belirlenmesi ve karsilanmasi amaci ile hazirladigimiz bu calig-
maya zaman ayirdiginiz igin tesekkur ederiz.

Bu anketten gikarilacak olan sonuglar isiginda gerekli iyilestirme ¢aligmalarina baslanacaktir Amacimiz
sizler igin daha iyi hizmetler vermektir.

Degerlendirme Kriterleri: Cok iyi:5,lyi:4,Orta:3,Zayif:2,Cok zayif:1 Lutfen llgili kutuyu isaretleyiniz
MUSTERI HIZMETLERI | Cok iyi | lyi Orta |Zayf |Gok zayif

1-Sirketimizi aradiginizda aradiginiz kisiye ulagsma dereceniz nedir ?

2-Bir sorunla karsilastiginizda ilgili bélumun soruna yaklagimi nasildir?

3-Personelimizin size karsi tutum ve davranigi nasildir ?

4-Sipariglerinizle ilgili olarak firmamiza ilettiginiz sikayetlerinizin dikka-

te alinip géziimlenmesi konusundaki yaklagimi nasildir?

5-Uriinlerimizle ilgili istediginiz bilgilere ulagsma kolayhigi nasildir? [ | [ [ [

ISATIS RIZMETLERI I

6-Sipariglerinizde teslim stresine uyuluyor mu? [ [ [ | [

7-Sayet siparisinizle ilgili nakliye firmamiz tarafindan yapiliyorsa [ | | | |

sizin igin yeterli midir?

8-Diger firmalarla karsilastirdiginizda fiyat politikamizi nasil buluyor [ [ [ [ | ]

sunuz?

9-Firmamizin pazarladig! Uriin yelpazesini yeterli buluyor musunuz? | | [ [ [
IURUNLER'MIZ HAKKINDA I

10-Anadolu Cam urlnleri isteklerinizi kargiliyor mu?

11-Urlin kalitemizi nasil buluyorsunuz?

|GENEL ] ;
13-Firmamizi dostlariniza énerebilir misiniz? EVET HAYIR
14-Firmamizi nereden buldunuz? TAVSIYE [_]  INTERNE EskI MUSTERI [ ]

AGIKLAMALAR:Not:(3 ve alti puan verdiginiz kriterler igin lutfen agiklama yapin.)

GORUS VE ONERILERINIZ

PR.09.FR.01 Rev:01
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EK 3: Anadolu Cam Miisteri Sikayet Formu

@

MUSTERI SIKAYETLERI FORMU

FIRMA/MUSTERI ADRES:
ADI
TEL NO:
TARIH SIKAYET NO
URUN SIPARIS NO URUN ADI
SIKAYETIN GELIS SEKLI | TELEFON E_Aéa” MEKTUP | |SOZLU

GORUSULEN KIS
KISILER

/

SIKAYETIN ACIKLAMASI:

SIKAYETI ALAN:

SIKAYETIN NEDENI:

KAL. YON. SORUMLUSU:

SIKAYETI GIDERMEK ICIiN YAPILAN iSLEMLER:

SIKAYET SONUCU:

KAL. YON. SORUMLUSU:

TARIH:
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EK 4: Anadolu Cam Miisteri Sikayet Degerlendirme Formu

&

ONERI VEYA SIKAYETiI DEGERLENDIRENIN ADI SOYADI:

SIKAYET DEGERLENDIRME FORMU

(Latfen asagidaki ilgili kutuya X isareti koyunuz.)
SIKAYET VEYA ONERI:
DEGERLENDIRILEBILIR [ |

DEGERLENDIRILEMEZ  [_]

SIKAYET VEYA ONERiI DEGERLENDIRILEBILIR ISE YAPILACAK GCALISMA:

DEGERLENDIRME VEYA YAPILACAK CALISMA SONUCU ILGILI FIRMA:
(Lutfen asagidaki ilgili kutuya X isareti koyunuz.)

BILGILENDIRILIR ~ [__]

BILGILENDIRILMEZ [ |
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