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OZET

Miisteri iligkileri yonetimi, modern pazarlamanin, isletmelere karlilik saglamak gayesiyle kullandig
yonetim tekniklerinden en 6nemlisidir. Miisteri iligkileri yonetiminin temel kurallar1 her sektérde ayni
olmakla birlikte, sektorlere gore baz1 degisikliklere ugramaktadir. Bu arastirmada; rekabetin kiiresel
baglamda ¢ok yogun yasandigi, miisteri memnuniyetini saglamanin olduke¢a zorlastigi, siirekli yeni
tasarimlarin ortaya konmak zorunda oldugu otomotiv sektorii ve bu sektoriin 6nemli markalarindan
birisi Mercedes Benz'in miisteri iligkileri stratejileri incelenmistir. Elde edilen sonuglar, miisteri
iligkilerini rasyonel yonetmenin nasil karhilik getirdigini gormek agisindan, oldukca 6nemlidir.

Anahtar Kelimeler: Otomotiv, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri Iliskileri.

CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT AT THE AUTOMOTIVE SECTOR:
EXAMPLE OF MERCEDES-BENZ

ABSTRACT

Customer relationship management is one of the most important techniques of modern marketing
in order to be used contributing profitability. Although the rules of customer relationship management
bear the same characteristics, they sometimes expose some adjustments. In this study, the automotive
sector that requires new projects incessantly in an intensive competition in global perspective and the
difficulty of customer satisfactory management period, and customer relationship management of
Mercedes-Benz, one of the distinguished brand of its sector, was analyzed. The result of this study is
highly important by means of rational management of customer relationship regarding profitability.

Keywords: Otomotive, Customer Satisfaction, Customer Relations.

1. Giris

Tiim sektorlerde rekabetin giderek kiiresellesmeye basladig bir donemde, bilisim,
saglik, lojistik, turizm, perakendecilik ve otomotiv gibi sektorlerde miisteri
memnuniyetini gerceklestirmek daha zor bir hal almaya baslamistir. Bu sektorlerin
tamaminda yeni teknolojiler kullanilmakta olmasi, ilk bakista avantaj gibi goziikse de,
sektorde yer alan tiim isletmelerin ayni imkana sahip olmasi avantaji esitlemektedir.
Uriinlerin, hizla gelisen teknoloji ile birlikte, birbirlerine benzemeye baslamasi, kisa
siirede yeni model iiriinlerin piyasa siiriilmesi, tiiketici begeni esiginin yiikselmesi,
miisteri memnuniyetini saglamada 6nemli bir yere sahip olan kalifiye eleman ihtiyaci
gibi nedenler, isletmelerin finansal sermayesini gercek sermaye olmaktan c¢ikarmig
durumdadir. Artik gercek sermaye: isletme calisanlar1 (i¢c miisteriler) ve isletmeye
para getiren ve de isletmenin gercek patronlar1 konumunda olan (dis) miisterilerdir.
O halde i¢c miisteri memnuniyetini de kapsayan miisteri iligkileri yonetimi,
pazarlamanin en hayati stratejilerini icermeye baslamis durumdadir. Miisteri odakl
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miisteri iligkileri yonetimi uygulamalari, hem rekabet avantajini getirmekte hem de
rekabetiistii olabilmenin 6niinti agmaktadir.

2. Otomotiv Sektoriine Genel Bakis

Insanlik 8.yy itibariyle tekerlegi tasima araci olarak kullanmaya basladi.1i4.yy
itibaren araba denen bu tekerlekli araglara siispansiyon sistemi diisiiniildii ve
uygulamaya baslandi. 14.yy sonlarinda ise, dort ve sekiz tekerlege dayanan manzarayi
kapamayan cat1 sekilleriyle iistleri kapatilmaya baslandi [1]. Henry Fordun kurdugu
firma ABD’ de, gercek anlamda seri iiretime, 1903 yilinda baslamistir. Ford firmasi
tarafindan on dokuz y1lda, on bes milyon otomobil iiretilmistir.

Otomotiv sektoriiniin Diinya genelindeki gelisimine baktigimizda, sirasiyla
belirtilen gelismelerin otomotiv sektoriiniin gelisimini hizlandirdig goriilmektedir.
1920 ABD Ford fabrikalarinin Kkitlesel iiretimi, 1950 Avrupa’da {iriin
farklilagtirmasina dayali iiretim, 1970 Japonya’da yalin iiretim, 1980 Japonyanin
Diinya pazarlarina girmesi ve Amerika Birlesik Devletleri ile Avrupa’da yeni
yatirimlara yonelmesi, 1990 Giiney Kore’de iiretimin hizla gelismesi.

Ulkemizde ki otomotiv sektoriiniin gelisimini etkileyen ve ivme kazandiran
gelismeler ise; 1970 Avrupa isletmelerinin yatirimlari, 1990 Japon ve Giiney Kore
firmalarimin  yatirnmlar1 sayilabilir. Diinya genelinde, en c¢ok bilinen araba
markalarina baktigimizda, su markalar1 sayabiliriz; Ford, Tofas, Toyota, BMW,
Mercedes Benz, Opel, Volkswagen, Chevrolet, Ferrari, Alfa Romeo, Renault, Hyundai.

Otomotiv sanayi, iilkemizde, tarim sektoriiniin, savunma sanayi ve gemi insa
sanayinin alt yapisim1 olusturmakta ve demir-celik, petro-kimya, elektrik-elektronik
sanayi dallar ile yakin iliskisi nedeniyle sagladig: istihdam ve katma degeri ile imalat
sanayinin lokomotif sektorii kabul edilmektedir [2]. 11k Tiirk otomobili 1961 yilinda
Eskisehir Devlet Demiryollar1 Fabrikasinda iiretilmistir. Devrim adi verilen otomobil,
sadece 4 adetlik prototip iiretimle simirli kalir. Otomobilde ilk ciddi {iretim 1966
yilinda Anadol marka otomobilin iiretimiyle baslar. Anadol’un yillik iiretimi ise 7200
adettir. Tiirk otomotiv tarihinde toplam 87 bin adet Anadol iiretilir. 1968’de Tofag'in
ve 1969 yilinda Oyak-Renault'un kurulmasi, Tiirkiye’de otomotiv sanayinin gelisip
giiclenmesinde etkili olur. Otomotiv ana sanayi iiretimi icerisinde otomobilin pay1
yiizde 70’lerdedir [3].

Otomotiv sektoriine SWOT analizi ¢cercevesinde bakacak olursak bu sektoriin genel
yapisi ve mevcut durumu hakkinda bilgi sahibi olmus oluruz.
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Bunlar asagidaki gibi 6zetlenebilir [4]:

Sektoriin Giiclii Yanlar Sektoriin Zayif Yanlar:
» Mevcut kapasite ve yan sanayinin | » Teknik mevzuat ve alt yap1 eksikligi
potansiyeli > Istikrarsiz i¢c Pazar
» Yabanci ortaklarin giicti » Diigiik  kapasite  kullanma  oranindan
» Teknolojik bilgi birikimi kaynaklanan yliksek iiretim maliyeti.
» Kalite yonetim sisteminin varligi
» Kayit altinda iiretim ve ticari faaliyet ile

giivenilir vergi kaynagi olmasi
» Optimal pazarlama oOrgiit yapisi.

Sektoriin Firsatlar Sektoriin Tehditleri
» Talep potansiyeli. » Kullanilmis tasit araci ithalati
> TIhracata yonelik stratejik yapilandirma | » Ureticiler arasinda kiiresel yapilanma ve
caligmalarinin baglatilmasi. diinyadaki kapasite fazlasi
» Plan ve strateji eksikligi
» Ekonomik ve politik belirsizlik
» Teknik mevzuat altyapisinin kurulmamasi.

3. Otomotiv Sektoriinde Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giliniimiiz sartlarinda insanlarin egilimleri siirekli degismektedir. Bu durumun en
onemli nedeni, gelisen teknoloji ve artan rekabet yarigidir. Rekabet yarisi ve
teknolojik degisimler neticesinde isletmeler, sadece tiiketicilerin mevcut ihtiyaclarina
cevap vermekle yetinmemekte, onlarin olas1 ihtiyaclarim da tespit edip, yeni
satinalma nedenlerini ortaya cikarmaktadir. Dolayis1 ile otomotiv sektoriindeki
miisteri iligkilerinde de buna paralel olarak degisiklikler goriilmektedir.

Bu degisikliklerin basinda, “ayrintilar” gelmektedir, ciinkii miisteri sadakati,
duygularla ilgilidir. O halde otomotiv sektoriinde rasyonellik kadar duygulara da yer
vermek dogru strateji olacaktir. Biiylik bir hizla gelisen teknoloji sayesinde iiriinler,
giderek birbirine daha cok benzemeye baslamaktadir. Tasarimlar ve iiriinlerin
ozellikleri, neredeyse, ayni olmaya baslamistir. O halde farklilasma, hizmette ve
ayrintida olmalidir. Hizmetlerdeki ayrinti ise, miisteri odakh miisteri iligkileri ile
saglanabilir.

Miisteri odakh miisteri hizmetleri: Tiiketiciyi miisteri haline getirecek, siirekliligini
saglayacak olan ihtiyaclara cevap verme ve yeni ihtiyaclar olusturacak iiriin ve
hizmetleri ortaya cikaracak hizmetleri kapsamak demektir. Ayrintilarin fark
olusturacagl otomotiv sektoriinde bu hizmetleri sunacak miisteri iligkileri yonetimi,
hedeflenen strateji olmahdir.

Mevcut ve olas1 miisterilere gercekci bilgiler ve taahhiitler vermek, satis
oncesinden sonrasina kadar siirekli iletisim halinde olmak, iiriinlere ve hizmetlere
olusabilecek doyumu ortadan kaldiric1 tedbirleri almak, mevcut ve olasi rakip
analizlerini yaparak rekabete daima hazir olmak ancak yikici degil, siirekli ve
gelistirici rekabet stratejilerini izlemek, gelisen teknolojiyi takip etmek ve yeni
teknolojinin miisteri taleplerini ve rekabeti nasil etkileyecegini belirlemek, farkh
sektorlerde yasanan gelisimlerin otomotiv sektoriinii etkileme durumunun olup
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olmadiginin analizini yapmak, otomotiv sektoriinde, uygulanmasi gereken oncelikli
miisteri iligkileri stratejilerinden olmalidir.

4. Mercedes Benz’ de Miisteri iliskileri Yonetimi

1967 yilinda Daimler-Benz A.G’'nin %36 ortakligi ile Otomarsan unvaniyla
Istanbul’da kurulan Mercedes-Benz Tiirk,302 tipi otobiislerin iiretimine 1968 yilinda
baslamistir. Uretime basladiktan sadece 2 y1l sonra, 1970’te ihracata baslayan sirket,
1984 yilinda Mercedes-Benz Tiirkiye Genel Miimessili olmugtur. 1986 yilinda ise
Tiirkiyenin biiylime potansiyeline paralel olarak Orta Anadolu ili Aksaray’da kamyon
fabrikas:1 tiretime gecmistir. Kasim 1990’da sirketin ticari unvani Mercedes-Benz
Tiirk A.S olarak degismistir. 620 Milyon Euro’yu asan yatirnm hacmiyle Mercedes-
Benz Tiirk A.S bugiin Tiirkiye'nin en biiyiik yabanci sermaye yatirimlarindan biridir
ve 4000 personel istihdam etmektedir. Bunun yani sira iilke capindaki bayi ve satis
sonrasi hizmetler aginda 2500 kisi cahismaktadir [5].

Mercedes-Benz Tiirk A.S. miisteri memnuniyetini artirmak amaciyla Miisteri
Iliskileri Yonetim siirecini baslatmis ve bu amacla tiim bayi ve yetkili servislerde
Miisteri Iliskileri Sorumlusu statiisii olusturulmustur. Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin
amact miisterilerin sorunlarinin en kisa ve olumlu sekilde c¢oziimlenmesi ile
bayi/yetkili servis ve miisteri arasindaki iliskinin saglamlastirilmasidir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi siireci giderek gelismekte ve Mercedes markasmin imajina olumlu
katkida bulunmaktadir [6].

Mercedes firmasinda miisteri iligkileri sorumlusunun Onemi, firma yoneticileri
tarafindan soyle ifade edilmektedir; sorun yasayan miisterilerin iletisim kurdugu ve
cozlim bekledigi kisilerdir. Miisterinin sorununu degerlendirip etkin bir sekilde
cozerek marka degerlerini, miisteri memnuniyetini ve satis1 tekrar giivence altina
almalar1 beklenmektedir. Sorumlular bu rollerini yerine getirdikleri takdirde
Mercedes-Benz organizasyonunun yetkisiz servislerden farklilasmasini da saglamig
olacaklardir. Bu yiizden de miisteri iligkileri sorumlular, miisteri odakh hizmet
anlayisi icinde 6nemli bir rol oynamak zorundadirlar.

Mercedes firmasinin kurum kiiltiiriine gore miisteri iligkileri sorumlusu; Memnun
olmayan miisteri ile firma arasindaki en 6nemli baglantidir. Isini profesyonelce ve
sorumlu bir gekilde yapar. Miisteri hizmetlerinde en iist standartlar1 belirler.
Miisteriyi, ihtiyaclar1 ve duygular1 olan insanlar olarak goriir. Her bir miisteriye,
hizmet vermeyi mesleki bir hedef olarak goriir ve yaptig1 isten keyif alir. Kendi kisisel
ve mesleki gelismesinin sorumlulugunu alir ve her miisteri temasim1 kendi gelisimi
icin bir firsat olarak degerlendirir. Servisten hizmet alan her miisterinin takibini
yapar. Sikayeti, markaya yakisir kalitede, cozmekle yiikiimliidiir.

Firma miisteri odakh miisteri iligkileri yonetimini uygulayacak olan ¢alisanlarinin
gorev profilini, dort ayr1 kategoriye ayirmistir. Davramissal yetkinlikler; 6grenme
yetenegi ve arzusu, zeka kivrakligi, gilivenirlik, 6zgiiven, stres altinda calisabilme,
motivasyon, sadakat, inisiyatif kullanabilme, kararlilik, sorumluluk alma, goriintim.
Sosyal beceriler; Iletisim kurma becerileri, isbirligi yapma, uzlasmaya varma, catisma
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yonetimi, empati, olaylara tepki verme. Yontemsel yetkinlikler; Siireclere hakimiyet,
analiz yapabilme, ¢oziim becerileri. Mesleki yetkinlikler; Pazarlama bilgisi, pazar
bilgisi, iiriin bilgisi, isletme bilgisi, yasal bilgiler.

Mercedes-Benz firmasinin iilkemizdeki ve Diinyadaki gelisimine ve satis cirolar ile
karliliklarindaki artislara bakildiginda, yukarida firma yoneticileri tarafindan
belirtilen hususlarin onemli ol¢iide uygulamaya aktarildigi anlagilmaktadir. Ayrica
bir baska onemli sonug ise: miisteri odakhh miisteri iligkileri yonetiminin, dogru
sekilde uygulanmasi halinde isletmenin hedefi olan karlilig1 getirici etkisi, net bir
sekilde anlasilmaktadir.

5. Sonuc¢

Otomotiv sektoriiniin 6zellikli iiriin ve hizmet sunan isletmelerinden olan
Mercedes-Benz’de yapilan arastirma elde edilen sonuclarn soyle siralamak
mumkiindiir;

» Kalifiye eleman temini ve siirekli egitimlerle onlarin kalifiye kalmalarimin
saglanmasi,

» Yeni teknolojinin is ve hizmet siireclerinde kullanilmasi,

A\

Rakiplerle siirdiiriilebilir ve firmay1 gelistirici rekabet icerisinde olunmasi,

» Piyasa sartlarinin siirekli analiz edilmesi ve hedeflerle stratejilerin, piyasa
sartlarmma gore, revize edilmesi konularinda ciddi c¢alismalar yapildig:
goriilmektedir.

Bu sonuglar, hem Mercedes-Benz’in kiiresel basarisini 6zetlemekte hem de miisteri
odakli miisteri iligkileri yoOnetiminin, uygulandigi isletmelere olan katkisim
gostermektedir.
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