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Ozet- Yeni ekonomik sistemin yeni patronlari olarak tanimlanan miisteriler, artik
aligveris siirecinde gecmiste olduklarindan daha segici ve oOzgiirdiir. Bu nedenle
isletmeler icin miisterileri memnun etmek ve iliskiyi stirekli kilmak gittikce
zorlasmaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, son yillarda geleneksel pazarlama
stratejilerine bir alternatif olarak gelismis ve pazarlama diinyasinda ciddi bir doniisiim
yaratmistir. Bu ¢aligmada, siparise yonelik ev ve ofis mobilyalari {ireten bir isletmenin
CRM (Miisteri Iligkileri Yonetimi) kullanim etkinligi degerlendirilerek, mobilya
isletmeleri i¢in Ornek bir degerlendirme yapilmasi amaglanmigtir. Uygulama,
Istanbul’da faaliyet gosteren KOBI niteligindeki bir isletmede gergeklestirilmistir.
Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Isletmenin 750 adet hedef miisterisi ¢alisma
kapsamina alinmigtir. Arastirma sonucunda, ankete katilim gosteren miisterilerin
%73 Uniin isletme ile calismaya kesinlikle devam etmek istedigi goriilmiistiir.
Miisterilerin isletmeye bagliliginda etkili olan ana faktorlerin iiriin kalitesi, giivenilirlik,
zamaninda teslim ve satis sonrasi hizmet oldugu belirlenmistir. Universite-Sanayi is
birligi ile gerceklestirilen bu g¢alismada, CRM uygulamasinin isletmelerin iiriin ve
hizmetlerinin niteligine iligskin iyilestirmeleri baglatmasi acisindan da 6énemli bir firsat
sundugu gorlilmiistiir.

Anahtar Kelimeler- CRM, mobilya isletmeleri, miisteri memnuniyeti.

Customer Relationship Management (CRM)
Implementation And University-Industry Cooperation In
A Furniture Enterprise

Abstract- Customers identified as new patrons of the new economic system are now
more selective and free in the shopping process than they were in the past. For this
reason it is becoming increasingly difficult for the enterprise to satisfy the customers
and keep the relationship constant. Customer relationship management has evolved in
recent years as an alternative to traditional marketing strategies and has created a
significant transformation in the marketing world. In this study, it is aimed to make a
sample evaluation for furniture enterprises by evaluating the use of CRM (Customer
Relationship Management) usage of an enterprise producing home and office furniture

Bu makale, 4. Uluslararasi Mobilya ve Dekorasyon Kongresinde sunulmus ve
lleri Teknoloji Bilimleri Dergisi'nde yayinlanmak lzere segilmistir.
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for order. The implementation was carried out in a small and medium sized enterprise
operating in Istanbul. Survey method was used in the research. 750 of the target
customers were included in the study. As a result of the survey, 73% of the surveyed
customers seem to want to continue working with the enterprise. The main factors
influencing customers' business commitment are product quality, reliability, timely
delivery and after-sales service. This study, which is realized with university-industry
collaboration, also showed that CRM application provides an important opportunity to
initiate improvements related to the quality of the products and services of the
enterprises.

Key Words- CRM, furniture enterprises, customer satisfaction.

1. GIRIS (INTRODUCTION)

Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteriler hakkinda olabilecek en detayli bilgilerin elde edilmesi ve
bu bilgiler dogrultusunda miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun {iriin ve hizmet sunulmasi
anlamina gelmektedir. Bu nedenle isletmeler Miisteri iligkileri Yonetimini etkin bir sekilde
uygulamaya calismakta, bu kapsamda olusturduklar1 miisteri veri tabanlar1 sayesinde kisisel
bilgilerin yaninda satin alma davraniglar ile ilgili bilgileri de bu amagla kullanabilmektedir.
Beklentilerini karsilayabilecek 6zelliklerde, uygun yer ve zamanda kendilerine iiriin ve hizmet
sunulan tiiketicilerin satin alma davranislar farklilik gosterebilmektedir.

Miisterilerin segiciliginin arttig1 ve kaliteye daha ¢ok 6nem verdigi giiniimiizde, teknolojilerin
gelisimi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme miisteri Iehine kosullarin degisimine neden
olmustur. Basitce miisterileri tanimak, istediklerini anlamak ve buna gore hareket etmek
anlamina gelen CRM’in isletmelerde uygulanmasi olusan kiiresellesme ve rekabet kosullarinda
zorunlu hale gelmistir. Bugiin CRM birgok organizasyon igin énemli bir isletme stratejisidir.
CRM’e gore, bir miisteriyi elde etmek ve kazanilan miisteriyi elde tutmak ¢ok 6nemlidir. CRM,
rekabet avantaji saglanmasinda ve miisteri sadakati yaratilmasinda da isletmeler igin en 6nemli
adimlardan biri olarak goriilmektedir. CRM, miisterilerin bire bir taninmasini, isteklerine uygun
iiriinler tiretilmesini ve miisteriler hakkinda daha fazla bilgi saglanmasina olanak vermektedir.

Misteriler teknolojik imkanlardan yararlanarak alternatif {iriin arayan ve birbirleriyle
kiyaslayan, daha segici bir kitleden olusmaya baslamistir. Bugiin mevcut pazarda sunulan
hizmet ve iirlinle yetinen, bulduguna razi olan miisteriler yoktur. Aksine isletmelerden alternatif
hizmetler bekleyen, o hizmetleri sunan isletmeleri diinya c¢apinda arastirabilen ve
kiyaslayabilen, hizmetleri ve iiriinler sorgulayan, inceleyen ve ikna edilmeyi bekleyen bir
miigteri profili pazarda etkin olmaya baslamstir.

Gunimiizde isletmeler yogun rekabet karsisinda ayakta kalabilmek i¢in modern pazarlama
anlayisim  benimseyerek miisteri odakli yapilar haline gelmek zorunda kalmislardir.
Kiiresellesme ile birlikte sinirlar kalkmus tiiketiciler daha bilingli hale gelmislerdir. Miisterilerin
istek ve ihtiyaglarini anlayan ve miisteri beklentilerini géz Oniine alan isletmeler miisterilerle
daha uzun ve giivenilir baglar kurarak rekabet iistiinliigii yakalamaktadir. Miisteri Iliskileri
Yonetimi geleneksel pazarlama anlayisindan bugiiniin modern pazarlama anlayiginin gegisteki
en belirleyici alanlardan biridir.

Modern pazarlama anlayisi olan miisteri iliskileri yonetimi, isletmenin biitiin boéliimlerinin

katildig1, miisterinin sadakatinin, miisteri tatmininin ve karin arttirabilmesi amaciyla, gelismis
bir veri tabani ile miisteri bilgi akigini saglayan, miisteri bilgilerini depolayan miisterilerin
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yasam boyu degerlerini koruyup gelistiren, miisterilerle uzun doénemli iligkiler kurmay1
hedefleyen bir yonetim siirecidir [1].

Isletmeler yogun rekabet ortaminda hedefledikleri miisterilerin istek ihtiya¢ ve beklentilerine
odaklanip miisteri tatmini yaratarak kar etmeyi saglayan bir yoOnetim anlayisina sahip
olmalidirlar [2]. Tedarik zincirlerinde farkli kanallardan anlik olarak toplanan veriler, yine anlik
olarak islendigi ve kritik kararlar1 almayr destekleyecek ¢ikarimlar haline geldiginde
degerlenmekte ve isletmelerin atacaklart bir sonraki adimi sekillendirmekte yardimci
olmaktadir. Isletmeler bu adimi uygularken, CRM ve ERP gibi i¢ kaynaklarindan gelen verilere
ek olarak, daha biiyiik verilere sahip is ortaklar ile isbirligi yaparak verinin zenginlestirilmesini
ve isletme i¢i analitik becerilerin dis analizlerle birlestirilerek daha akilci ¢ikarimlara
ulasabileceklerdir. Verinin islenmesi ile dnce bilgi, sonra kani, en sonunda da akla doniismesi
sat1g, dagitim, kurulum, bakim/onarim, stok yonetimi gibi siiregler hizlandirilip daha verimli
hale getirilebildigi gibi, miisteriler i¢in deger yaratan uygulamalar da hayata gecirilebilecektir.
Buna ek olarak, iyi analiz edilmis verilen sayesinde miisterilere daha dogru tekliflerle en dogru
andan anlik olarak ulasip hedefli tanitimlar yapilabilecektir. Biiyiik veri, isin biiyiimesine ve
degisikliklere ¢abuk adapte olmaya yardimci olan miisteri davranigi, pazar talepleri, degisen
ihtiyaglar, tercihler ve daha fazla 6nemli i¢ gorii kaynagini igeren degerli bir bilgi denizine sahip
olma 6zelligini tagimaktadir [3].

Bugiin diinyanin hemen her yerinde, isletmelerin kars1 karsiya kaldiklar1 en temel sorun, miisteri
sadakatinin giderek azalmasidir. Bunun en Onemli nedeninin, siddetli rekabet ortaminda
isletmelerin siirekli olarak miisterilere daha ucuz alternatifler oldugunu séylemek miimkiindiir.
Kérliligr arttirmanin en temel yolu farkliligi yaratmaktan ge¢cmesine karsin, artik pek c¢ok
iiriiniin fonksiyonel olarak birbirine benzemesi dolayisiyla bunu saglamak neredeyse imkansiz
hale gelmektedir [4].

Mobilya sektorii, imalat sanayii igerisinde, gerek Uretim siirecinde kullandigi hammadde ve
malzemelerin cesitliligi, gerek iiriin yelpazesinin zenginligi ve kullanim alanlarinin kapsami
acisindan, oldukga ayricalikli bir konuma sahiptir. Ahsap ve ahsap esasli panellerden metal,
plastik, tekstil, deri, cam, gelik ve aliiminyuma kadar, bircok farkli sektorden hammadde ve
malzeme temin ederek iiretilen mobilya iriinleri, koltuk, kanepe, yatak, sandalye, sehpa ve
masa, dolap, gardirop, komodin, kitaplik ve raflara kadar serbest ya da sabit bir¢ok iiriin
grubunu kapsamaktadir. Mobilya tiriinlerinin biiyiik bir b6limii, ev, ofis, magaza, okul ya da
hastane gibi mekanlarin i¢inde kullanilirken, dis mekanlarda kullanilan bank, sezlong ya da
bahge salincagi gibi triinler de sektor kapsamina girmektedir [5].

Mobilya ve diger orman triinleri igletmelerinde miisteri iliskileri yonetimi tizerine yapilan bir
calismanin sonuglarina gore, ankete katilan orman iiriinleri sanayi isletmelerinde c¢alisanlarin
biiyiik ¢ogunlugunun erkek oldugu tespit edilmistir. Isyerindeki calisanlarin gorev ve
pozisyonlarina gore, ¢aliganlarin %37,8’1 iist diizey yoneticiler (genel miidiir, miidiir yardimcist,
isletme sahibi), %59,9’u orta diizey yoneticiler (miihendislik, satig-pazarlama temsilcisi) ve
%2,3’si alt diizey yoneticilerdir (ustabasi, vardiya amiri, is¢i). Cogunlugu limited sirketi olan ve
mobilya sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin calisanlarinin, miisteri iligkileri yonetim
seviyelerinin puan ortalamalari incelendiginde, satis sonrasi miisteri iligkileri yonetimi puani en
yiiksek seviyededir. Baska bir deyisle, isletmelerin satiy sonrast miisteri iligkilerinde
gosterdikleri 6nem seviyesi yliksektir [6].

Bu c¢alisma ile miigteri iligkileri yonetiminin marka sadakati, tatmin ve algilanan kalite
izerindeki etkisini 6lgmek, 6rnek bir liniversite-sanayi is birligi siirecinin sonuglarim tartismaya
agmak amaglanmustir. KOBI niteligindeki bir mobilya isletmesinde, CRM uygulamalarmin
hangi hedefler dogrultusunda yapildigi, uygulamalarindaki hedef Kkitlenin kimler oldugu,
miigteri tatmini, miisteri sadakatinin incelenmesi gibi konular ele alinmigtir.
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2. YONTEM (METHOD)

Bu ¢alismada siparise yonelik ev ve ofis mobilyalar tireten bir KOBI isletmesinin CRM
(Miisteri Iliskileri Yonetimi) kullanim etkinligi degerlendirilerek, mobilya sektoriine saglanacak
katkinin belirlenmesi amaglanmustir.

Uygulama, Istanbul’da faaliyet gosteren bir KOBI isletmesinde gerceklestirilmistir. Calismada
veri toplama yontemi olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formu, Google Forms
tizerinden olusturulmustur. Hedef kitle olan igletmenin tiim miisterilerine erigim saglanmustir.
fletisim bilgisi var olan isletme miisterilerinin tamanmuni olusturan 750 kisiye anket
gonderilmistir. Anket formu e-posta yoluyla gonderilmistir.

Hazirlanan anket formu miisterilerin KOBI isletmesine olan sadakatini l¢mek iizere 26 sorudan
olugmaktadir. Anket sorulari, agik uclu, coktan se¢meli ve 5°li Likert 6l¢eginde hazirlanmstir.
5’li Likert olgegi, “kesinlikle katiliyorum”, “katiliyorum”, “kararsizzim”, “katilmiyorum”,
“kesinlikle katilmiyorum” seklinde olusturulmustur.

Gonderilen anket formunu Google Forms iizerinden (online) 30 kisi cevaplamigtir. Hedef
kitlenin 750 oldugu ¢alismamizda, anketin cevaplama orani %4 olarak belirlenmistir.

Anket verileri, Google Forms {izerinden toplanmis, Microsoft Office 2016 Excel programinda
degerlendirilerek analizi yapilmistir.

3. BULGULAR (FINDINGS)

Anketten elde edilen bulgular dort ana bashk altinda degerlendirilmistir. ilk asamada miisteri
profil yapisi belirlenmis, ikinci agamada miisterilerin igletme ile iligkisi ortaya konmus, ti¢tincii
asamada isletme hakkindaki miisteri goriisleri degerlendirilmistir. Son asamada ise miisterilerin
tirtin ve hizmetlerle ilgili degerlendirmesi incelenmistir.

3.1. isletme miisterilerinin profil yapisi (The profile structure of enterprise
customer)

Ankete katilan miisterilerin, isletme ile olan baglant1 bigimi Tablo 1’de incelenmistir. Buna
gore, arastirmaya katilanlarin %86,7’si dogrudan isletme miisterisidir. Miisterilerin %6,7’si
mimarlik ofisleri veya profesyonel ¢6ziim ortakliklari vasitasiyla ile isletmeyle baglanti kurmus,
%6,7’si ise diger baglantilar1 kullanmigtir.

Tablo 1. Miisterilerin isletme ile baglantilar1 (The connection of customers with enterprise)

isletme ile Olan Baglant1 Bicimi Yiizde (%)

Dogrudan Isletme Miisterisi 86,70
Mimarhk Ofisleri veya Profesyonel Coziim 6,70
Ortakhiklar:

Diger 6,70

Ankete katillan misterilerin mesleklerinin soruldugu soruya, miisterilerin %7,6’sinin yonetici,
%?7,6’sinin miihendis, %7,6’Smin mimar, %77,2’sinin diger meslekler seklinde cevap verdigi
goriilmektedir.
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3.2. Miisterilerin isletme ile iliskisi (The relation of customers with enterprise)

Miisterilerin isletme ile iliskisi, 6 ¢oktan se¢cmeli soru ile incelenmistir. {1k olarak miisterilerin
isletme ile nasil tanistiklari sorulmustur. Miisterilerin %60°’1 isletme ile baska bir isletme
miisterisi tavsiyesiyle tanistigini belirtmistir. Miisterilerin %33,31 diger sekillerde tanistigini
belirtirken, %6,7’si mimarlik ofisi tavsiyesiyle tanismustir. Isletmenin katildig1 fuarlarda tamisan
bir miisterisi ise bulunmamaktadir.

Miisterilerin isletmeden en son aligveris yaptigi zamana bakildiginda, %26,7’si “son bir yil
icinde”, %4340 “2-5 yil iginde”, %20’si “5-10 yil i¢inde”, %3,3’i “10-20 yil iginde”,
%06,7’sinin ise “20 y1l ve 6ncesi” oldugu goriilmektedir (Sekil 1).
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Son BirYil icinde  2-5Vil icinde  5-10Vil icinde  10-20 Yil icinde 20 Y1l ve Oncesi

3,3

Sekil 1. Misterilerin aligveris yaptigi yillar (The years of customer’s shopping)

Miisterilerin en fazla tercih ettigi iirtinlerde %56,7 orani ile mutfak-banyo mobilyalar1 ilk sirada
yer almaktadir. Misterilerin %46,7’si kapi-dolap, %43,3’ii yatak odas1 mobilyasi, %36,7’si ev
dekorasyonu, %30’u salon mobilyasi, %13,30’u ofis mobilyalari, %6,70’i diger mobilya
tiirlerini tercih ettigini belirtmistir (Sekil 2).

Mutfak Banyo f
Kapi, Dolap |
Yatak Odasi Mobilyalari l -

Ev Dekorasyon

Salon Mobilyalari l

Ofis mobilyalari

Diger D

Sekil 2. Miisterilerin tercih ettigi tiriinler (Products preferred by customers)

Miisterilere satin aldiklar {iriinlerin kendilerine olan maliyeti sorulmustur. Isletmeden yaptiklar:
aligveris tutarinin, miisterilerin %30’u “20.000-50.000 TL” arasi, %20’si “10.000-20.000 TL”
arast, %20’si “50.000-100.000 TL” arasi, %16,7’si “0-10.000 TL” arasi ve yine %16,7’si
“100.000 TL ve daha fazla” oldugunu belirtmistir.
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Miisterilere isletme ile olan is iliskilerinin giincel durumu sorulmustur. Miisterilerin %25’inin
halen goriisme halinde olduklari projelerinin var oldugu, %12,5’inin tasarim ve siparis
asamasinda olan c¢alismalar1 oldugu, %12,5’inin ise imalat ve montaj asamasinda olan
siparislerinin oldugu goriilmektedir. Miisterilerin %350’si ise isletme ile olan is iliskilerinin
durumu hakkinda “diger” yanit1 verdigi goriilmektedir (Sekil 3).

N

N

12,50%

1 Gorisme halinde oldugumuz projelerim var

m Tasanm ve siparis agamasinda olan calsmalanmiz var
¥ imalat ve montaj asamasinda siparisim var

m Diger

Sekil 3. Miisterilerin isletme ile olan is iligkisinin glincel durumu(Current status of customers’
business relationship with enterprise)

Isletme ile su an bir baglantis1 olmayan miisterilere, su an bir is iliskilerinin olmamasinin nedeni
sorulmustur. Miisterilerin %81,3’li heniliz mobilya {iriinleri ile ilgili ihtiyaglarinin olmadigini,
%6,3’1i bagka firmalarla ¢aligma ihtiyact dogdugunu belirtmistir. Miisterilerin %12,5’1 bu
soruya “diger” seklinde cevap verirken, isletmenin proje ve/veya siparis istegine ilgi
gostermedigini belirten miisteri ise bulunmamaktadir (Tablo 2).

Tablo 2. Miisterilerin isletme ile giincel is iliskisi olmama nedenleri (Reasons for customers not
having current business relationship with business)

is iliskisi olmama nedenleri Yiizde (%)
Heniiz mobilya iiriinleri ile ilgili ihtiyacimiz %81,3
olmadi
Isletme projeme ve siparis istegime ilgi gostermedi %0
Baska firmalarla calisma ihtiyaci dogdu %6,3
Diger %12,5

3.3. Miisterilerin isletme hakkindaki goriisleri (Customer opinions about enterprise)

Bu boliimde miisterilerin isletme hakkindaki goriisleri 5°1i Likert dlgegine gore hazirlanmis
soruyla degerlendirilmistir (Tablo 3).

“KOBI isletmesi siirekli calismak istedigimiz dnemli bir isletmedir.” énermesine miisterilerin
%73,3’1 “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’u “katiliyorum”, %3,3’1 “kesinlikle katilmiyorum”
seklinde cevap vermistir. “Kararsizim” ve “katilmiyorum” cevabini veren miisteri
bulunmamaktadir.
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“KOBI isletmesi, miisterisi ile yaptig1 sézlesme sartlarina yeterince riayet eden bir isletmedir.”
Onermesine, miisterilerin %73,3’li “kesinlikle katiliyorum”, %13,3’ii “katiliyorum”, %10’u
“kesinlikle katilmiyorum”, %3,3’1i “kararsizim” cevabini Vermistir.

“KOBI isletmesinin reklam c¢alismalari ve bilinirligini yeterli buluyorum.” Onermesine
miisterilerin %50’si “kararsizim”, %23,3’ii “katiliyorum”, %16,70’1 “katilmiyorum”, %10’u
“kesinlikle katiliyorum” cevabini vermistir.

“KOBI isletmesinin iiriin ve g¢aligmalarindan memnuniyetsizligim olmustur.” Onermesine,
misterilerin = %63,30’(i  “kesinlikle katilmiyorum”, %16,7°si  “katilmiyorum”, %13,3’0
“kesinlikle katilryorum”, %6,70’1 “kararsizim” cevabini vermistir.

“KOBI isletmesi kisisel istekleriniz ve tarzimiza karsi duyarli ve esnek bir tutum sergiliyor.”
Onermesine, miisterilerin %66,7’si “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’u “katiliyorum”, %6,7’si
“katilmiyorum”, %3,3’1 “kararsizim” cevabini vermistir.

“KOBI isletmesi ¢alisanlar1 sorunlarmiza ve beklentinize yapici bir sekilde yaklasiyorlar.”
Onermesine, miisterilerin %66,7’si “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’u “katiliyorum”, %3,3’ii
“kararsizim”, %3,3’1 “katilmiyorum”, %3,3’1 ise “kesinlikle katilmiyorum” seklinde cevap
vermistir.

Tablo 3. Miisterilerin isletme hakkindaki goriisleri (Customer opinions about enterprise)

o g s E o
= £ N o )
isletme degerlendirmeleri (%) =S £ E E E‘
=] = = 3 =
Y & v g Y E
KOBI isletmesi siirekli ¢cahsmak istedigimiz 6nemli bir %73,3  %23,3 %0 %0 %3,3
isletmedir.
KOBI isletmesi, miisterisi ile yaptig1 sozlesme sartlarina %73,3 %,3 %3,3 %0 %10
yeterince riayet eden bir isletmedir.
KOBI isletmesinin reklam ¢alismalari ve bilinirligini yeterli %10 %23,3 %50 %16,7 %0
buluyorum.
KOBI isletmesinin iiriin ve cahsmalarindan %13,3 %0 %6,7 %16,7 %63,3

memnuniyetsizligim olmustur.
KOBI isletmesi kisisel istekleriniz ve tarziniza karsi duyarh %66,7 = %23,3 %3,3 %6,7 %0
ve esnek bir tutum sergiliyor.

KOBI isletmesi calisanlar: sorunlarimza ve beklentinize %66,7 | %23,3 %3,3 %3,3 %3,3
yapicl bir sekilde yaklasiyorlar.

Miisterilerin isletmenin iiriin ve hizmet kalitesi ile iletisim kurulan isletme temsilcisi hakkindaki
degerlendirilmeleri %5°li Likert lceginde Cok iyi (5) , Iyi (4), Orta (3), Kétii (2), Cok kétii (1)
cevabi olan sorularla degerlendirilmistir.

“KOBI isletmesinin {iriin ve hizmet kalitesini nasil degerlendirirsiniz?” Sorusuna miisterilerin
%76,7’s1 “cok iyi”, %16,7’si “iyi”, %6,7’si “kotii” cevabimi verirken, “cok koti” ve “orta”
cevabini veren miisteri bulunmamaktadir.

“KOBI isletmesinde iletisim kurdugunuz temsilcinin size ve problemlere yaklagimini nasil
buluyorsunuz?” Sorusuna miisterilerin %73,7’si “gok iyi”, %16,7’si “iyi”, %3,3’1 “orta”,
%3,3°1 “kotl”, %3,3’1 “cok kotii” cevabini vermistir.

3.4. Miisterilerin satin aldiklari iiriin ve hizmetler ile ilgili goriisleri (Customer opinions
about the product that they buy and the services)
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Msterilerin isletmenin iriinlerini tercih etme nedenleri Tablo 4’te gosterilmistir. Buna gore,
miisterilerin isletmenin iriinlerini tercih etme nedenlerinin basinda, %86,7 orani ile “iiriin
kalitesi”, %70 orani ile “giivenilirlik” ile %66,7 orani ile “zamaninda teslimat”, %56,7 orani ile
“satig sonrasi hizmet” kriterleri yer almaktadir. Bunlar1 takip eden Kriterler ise sirasiyla, %46,7
oraninda “teknik destek/danigma”, %33,3 oraninda “kullanima uygunluk”, %33,3 oraninda
“fonksiyonellik”, %30 oraninda “fiyat / 6deme kosullar1”, %20 oraninda “satis personelinin
performansi”, %13,3 oraninda “bilgi akis1”, %3,3 oraninda “diger” seklindedir.

Tablo 4. Miisterilerin isletmenin tiriinlerini tercih etme neden/nedenleri (The reason/reasons of
why customers prefer enterprise’s product)

Uriinlerin tercih nedenleri Yiizde (%)

Uriin Kkalitesi %86,7
Giivenilirlik %70

Zamaninda teslimat %66,7
Satis sonrasi hizmet %56,7
Teknik destek/danisma %46,7
Kullamima uygunluk %33,3
Fonksiyonellik %33,3
Fiyat/6deme kosullar %30

Satis personelinin performansi %20

Bilgi Akis1 %13,3
Diger %3,3

Tablo 5. Miisterilerin satin aldiklari iiriin ve hizmetler ile ilgili goriisleri (Customer feedback on
the products and services they buy)

Kesinlikle

Goriisler
katillyorum
Katiliyorum
Kararsizim

Katilmiyorum
Y katilmiyorum

KOBI isletmesinin iiriin ve hizmet kalitesini baskalarina %76,7 %20 %0 %0 %3,

tavsiye ederim.

KOBI isletmesi tarafindan yapilan montaj éncesinde %63,3 %30 %3,3 %3,3 %0
verilen teknik ve aydinlatici bilgileri yeterli buluyorum.

Aradi@im yonetici ve ilgililere hemen ulasabiliyorum. %73,3 | %16,7 %10 %0 %0
KOBI isletmesi personelinin tasarim, iiretim ve uygulama = %76,7 %20 %3,3 %0 %0
icin teknik bilgisi yeterlidir.

Sikayetlerim ve taleplerim hizh ve etkin olarak ele %66,7 = %23,3 %6,7 %0 %3,3
alimiyor.

Siparis verdigim iiriin, sozlesmede belirtilen zaman %70 %23,3 %6,7 %0 %0
dilimine uygun teslim ediliyor.

Gecikmeli teslimat ve montajlar icin mutlaka haber %40 %60 %0 %0 %0
verilmistir. (gecikme olmadi ise bos birakabilirsiniz.)

Uriiniin belirlenen standartlara ve beklentimi %66,7 | %23,3 %0 %3,3 %6,7

karsilayacak vasiflara uygunlugu yeterlidir.
KOBI isletmesi lokasyon olarak kolay erisebilir yerdedir. %26,7 %30 %20 %23,3 %0

“KOBI isletmesinin iiriin ve hizmet kalitesini baskalarina tavsiye ederim.” &nermesine,
miisterilerin, %76,7°si “kesinlikle katiliyorum”, %20’si “katiliyorum”, %3,3’i “kesinlikle
katilmiyorum” cevabini vermistir.
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“KOBI isletmesi tarafindan yapilan montaj 6ncesinde verilen teknik ve aydinlatici bilgileri
yeterli buluyorum.” onermesine, miisterilerin %63,3’ii “kesinlikle katiltyorum”, %30’u
“katiliyorum”, %3,3’1 “kararsizim”, %3,3’1i “katilmiyorum” cevabini vermistir.

“Aradigim yonetici ve ilgililere hemen ulasabiliyorum.” onermesine, misterilerin %73,3’u
“kesinlikle katiliyorum”, %16,7’si “katiliyorum”, %10’u “kararsizim” cevabini vermistir. Yani
miisterilerin %901 isletme yetkililerine kolaylikla ulasabilmektedir.

“Sikayetlerim ve taleplerim hizli ve etkin olarak ele aliniyor.” Onermesine, miisterilerin
%66,7’si “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’i “katiliyorum”, %6,7’si “kararsizim”, %3,3’1
“kesinlikle katilmiyorum” cevabini vermistir.

“Siparis verdigim iriin ve taleplerim hizli ve etkin olarak ele alintyor.” dnermesine, miisterilerin
%70’si  “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’i “katiliyorum”, %6,70’i “kararsizim” cevabini
vermistir.

“Gecikmeli teslimat ve montajlar i¢in mutlaka haber verilmistir.” 6nermesine miisterilerin
%60°1 “katilryorum”, %40°1 “kesinlikle katiltyorum” cevabini vermistir.

“Uriiniin belirlenen standartlara ve beklentimi karsilayacak vasiflara uygunlugu yeterlidir.”
Onermesine, misterilerin %66,7°si “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’i “katiliyorum”, %6,7°si
“kesinlikle katilmiyorum” ve %3,3’1 “katilmiyorum” cevabini vermistir.

“KOBI isletmesi lokasyon olarak kolay erisebilir yerdedir.” dnermesine, miisterilerin %30’u
“katiliyorum”,  %26,7°si  “kesinlikle katiliyorum”, %23,3’t  “katilmiyorum”,  %20’si
“kararsizim” cevabini vermistir.

4. SONUC VE TARTISMA (CONCULUSION AND DISCUSSION)

Bir mobilya isletmesinde miisteri iligkileri yonetim siirecini — nasil ilerledigini - ortaya koymay1
amaclayan bu c¢alisma, iiniversite-sanayi is birligi ¢alismalar1 kapsaminda gerceklestirilmistir.
Caligma, istanbul Sanayi Odasinin ilgili meslek komite {iyeleri ve Istanbul Universitesi Orman
Fakiiltesi Orman Endiistri Miihendisligi Boliimii 6gretim elemanlarinin olusturduklari ortak
calisma gruplarinda yapilan toplantilarda alinan kararlardan birinin uygulamasidir. Ortak bir
anlayisla bitirme tezi projesi olarak gergeklestirilmistir.

Yapilan c¢alisma sonucunda, ankete katilim gdsteren miisterilerin %73’{inlin isletme ile
calismaya kesinlikle devam etmek istedigi goriilmiistiir. Bu durum, mobilya isletmelerimizin
miigteriye daha fazla 6nem vermeye basladiginin 6nemli bir gdstergesi olarak yorumlanabilir.
Miisterilerin igletmeye bagliliginda etkili olan ana faktorlerin, Uriin kalitesi, giivenilirlik,
zamaninda teslim ve satis sonrasi hizmet oldugu belirlenmistir. Bu noktalardaki gercekei
sonuglar ve belirlenen yetersizlikler, CRM uygulamasinin, igletmelerin iiriin ve hizmetlerinin
niteligine iliskin 1iyilestirmeleri baglatmasi acisindan Onemli bir firsat sundugunu
gostermektedir. Arastirmadan elde edilen detay sonuglar, c¢alisma yapilan isletme ile
paylasilarak iyilestirme siirecine katki saglanmustir.

Ancak gerek arastirmanin planlanmasi gerekse uygulanmasi siirecinde iizerinde durulmasi
gereken 6nemli konular oldugu diistiniilmektedir. Bunlar asagidaki gibi 6zetlenebilir:

e Isletmeler ve iiniversiteler arasinda “iiniversite-sanayi is birligi” ne yonelik uygulamalarda,
anlayis farkliliklar1 ortaya ¢ikmaktadir. Universite soruna daha sistematik bakmak isterken,
sanayi daha pratik ve kisa vadede kendisini etkileyen taraflariyla bakma c¢abasindadir. Bu
durum, siirekli iletisim icerisinde tutulan ¢alisma gruplariyla agilabilir.
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e Sanayici hizla sonuglar1 gérmek ve hemen uygulamaya koymak istemektedir. Universite ise
bu siireci daha uzun siirede olgunlastirarak degerlendirme egilimindedir. Bu farkli bakis
tiniversite-sanayi is birlikleri uzun vadeli siiregler olarak ele alinarak asilabilir.

e Sanayicinin, bilgi paylasim konusunda endise ve cekinceleri devam etmektedir. Ilk is
birligi uygulamalarinda bu, kisitlayici bir etki yapmaktadir. Ancak isletme ici detay
bilgilendirme ve paylagimlarla bu gekinceler en aza indirilebilir.

e Arastirmalarda profesyonel destek saglayan firmalarla is birligine daha fazla yer
verilmelidir. Bunun 6nemli ilk adimlarindan biri, AR-GE konusunun projelendirilmesidir.
Projeli galigilarak, bu siirecte 6grenciler i¢in de daha cazip ortamlar yaratilmalidir.

e Sanayicilerin 6nemli bir kismi, AR-GE konusunda tanimli bir biitceye sahip degildir.
Mecbur kalindiginda tahmin edilemeyen maliyetler goze alinabiliyorken, mecbur
kalinmadiginda ciizi biit¢elere sicak bakilmamaktadir. Sorunun ¢oziimii, tanimli biitce
olusumundan gegmektedir.

e Katma deger yaratan uygulamalar ile isletmeler arasinda ortak anlayis ve somut
orneklendirmelere ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu konuda, isletme yoneticileri arasinda da ciddi
goriis farkliliklar: bulunabilmektedir.

e Bu tiir aragtirmalarin igletme 6zelinde yayginlastirilmasi, ortaya ¢ikan sonuglarin birlikte
degerlendirilerek sektdrel — gelisim ve- iyilestirme Onerileri olusturulmasi yararli olacaktir.
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