Satin Alma&Tedarik Zinciri Yonetimi
« Mehmet Apak

“MUSTERI BIZIM
YOL ARKADASIMIZ”

urumlara, tedarik zinciri ydénetimi ve satin alma surecglerinde hizmet

veren Zer’in Genel Mudura Mehmet Apak, “Musteri odakli bir sirket degil;

musterimizin her ihtiyacinda ¢ézum ortadiyiz” sézleriyle bakis agilarini ortaya

koyuyor. Surecler farklilassa da deneyimi yasayan musterinin de calisanlarin
da ‘insan’ oldugunu unutmamak gerektigini vurguluyor, “Empati, musteri intiyacinin
anlasiimasinda ve sorunlarin ¢cézumunde kilit nokta” diyor.

GOZUM ORTAGIYIZ

Zer icin musteri odakli olmak, bunu séylemekten
cok daha fazlasi. Musteri odakli bir sirketiz demek yerine
musterimizin her ihtiyacinda ¢ézum ortagiyiz demeyi
tercih ederim. Musteri odaklilik ginimuz is dinyasinda
artik bir tercih degil hatta sadece zorunluluk olarak
nitelendirilmeyecek kadar da derin bir
kavram. Musterimizi aran gelistirmeden
satis oncesine, operasyondan satig sonrasina
kadar tum sureglerde isimizin baslangig
noktasinda konumlandiriyoruz. Bunun bir
yolculuk oldugunu, her zaman gidilecek
yolumuz oldugunu da bilerek hareket
ediyoruz.

Musteriye ¢6zum ortagl olma iddiamizin
en buyuk guvencesi sahip oldugumuz
esnek yapi ile surekli gelistirdigimiz hizmet
anlayisimiz. Musterilerimizin Zer'in faaliyet
kategorileri disinda bir alanla ilgili talepleri
oldugunda dahi bu esnek yapi sayesinde
talebi karsilayacak satin alma ve tedarik
zinciri yonetimi hizmetini sunabiliyoruz,
ihtiyaci karsilamak icin hizli aksiyon
alabiliyoruz. Bu ilave cabamiz bize hem
musteri memnuniyeti hem de kendimizi
gelistirme firsati olarak geri donuyor.

INSAN ODAKLI YAKLASIM

Zer bildiginiz gibi Kog Toplulugu Sirketleri’nin satin
alma sureglerini merkezilestirmek amaciyla kuruldu
ve zaman iginde Topluluk disi sirketlere de hizmet
vermeye basladl. Bir anlamda Topluluk sirketlerine
sundugumuz hizmet kalitesi ve standartlari ile Turkiye'de
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benzeri olmayan tedarik zinciri yénetimi ve satin alma
uzmanligimizdan Turk is dinyasinin daha genis bir
spektrumda faydalanmasini arzu ettik. Topluluk disi
sirketlere hizmet vermeye basladiktan sonra musteri

adina o guine kadar iyi yaptigimiz her seyi daha da iyi ve
mukemmel yapmak icin 6nemli projeler
yurattuk. Musteri iliskileri birimimizi
olusturduk, musteri ve tedarikgi
anketlerimizin kapsamini yeniledik.
Musteriyi dinleme metotlarimizi
gelistirdik, geri bildirim sisteminin ortak
fayda odakli islemesini sagladik. Cikan
sonuclar istatistiki veriler kadar kendimize
yeni sorular sormak icin bir firsat olarak da
degerlendirdik.

Zer'in musterisine sundugu
deneyimde teknoloji ve dijital imkanlarla
bicimlenen sureglerdeki mukemmelligin
yani sira belirleyici bir fark daha var.

O da musteri ile temastayken, insan
odagini higbir sekilde kaybetmememiz.
Her yeni hizmet talebinin geldigi andan
fatura surecine kadar gecen dongude
farkli deneyimler yasiyor ve yasatiyoruz.
Saregler farklilagsa da deneyimi yasayan
musterimizin de galisanimizin da ‘insan’ oldugunu
unutmuyoruz. Bu bakis agisinin problemlerin ¢6ziminde
ve hizmetin gelistirilmesinde uzun yolda kalicr basariy!
getirdigine inaniyoruz. Musterimizin de insan oldugunu
kabul ediyor ve sureci is birligi, karsilikli iletisim ve
etkilesim firsati olarak gortyoruz. Ozellikle isletmeler
arasi hizmet sunan sirketlerde musterinin insan oldugu
unutulup, empati kabiliyeti geri plana atilir ve sureglere

odaklanilir. Biz bu hatayi yapmak istemiyoruz. Bize gére
empati, mUsteri ihtiyacinin anlasilmasinda ve sorunlarin
¢ézimunde kilit nokta. Musteri iliskileri ekibimizle birlikte
ilgili birim temsilcilerimizin de birebir tanisma ve karsilikli
geri bildirim gortsmeleri yapmasini sagliyoruz. Musterimizi
hissetme cabamizda samimiyiz, guinkd ancak karsimizdakini
onemseyerek dinledigimizde anlasabilecegimize
inaniyoruz. Musterilerimiz de bu iletisim cabamiza karsilik
veriyor, memnuniyetlerini bildiriyorlar. Duyulduklarini,
geribildirimlerinden yararlanildigini bilmek onlari da motive
ediyor.

MEMNUNIYETE GORE YOL ALIYORUZ

Musteri ve tedarikgi memnuniyeti arastirmalarimizi
duzenli olarak her yil yeniliyoruz. Tuketici arastirmalari
B2C kanalinda sikca karsilasilirken, B2B’de daha seyrek
yapilir. Zer'in 2012 yilindan bu yana, yil iginde birden fazla
kez gerceklestirdigi arastirmalari ve 2019 yilindan itibaren
devreye aldigi organizasyon degisiklikleri ile sektérde tst
siralarda yer aldigini séyleyebilirim.

Musterimizle temas eden her birimimizin arastirma
tasarim surecine katkisini sagliyoruz. Boylelikle dogru
sorulari sordugumuzdan emin olmak istiyoruz. is suregleri,
iliski yonetimi, fiyat ve verimlilik endekslerinde elde ortaya
cikan sonuglari tim birimlerle paylasiyor ve ortak aksiyon ve
iyilestirme alanlarini birlikte belirliyoruz. Atilacak adimlari,
yapilan iyilestirmeleri musterilerimizle paylasiyor, yaptigimiz
iyilestirmeleri nasil degerlendirdiklerini yeniden soruyoruz.
Olumlu goérus olusana kadar farkli yontem ve ¢ézimler
denemeye devam ediyoruz.

TEKNOLOJi iLE HiZMET KALITESINi ARTIRIYORUZ
Anketlerimiz online olarak gerceklesiyor, geri bildirimleri
CRM sistemimizde musteri 6zelinde takip ediyoruz. Her

Stratejimiz, her bir misterimizin ‘Sirketimin
surdurulebilir basarisini saglayacak etkin
tedarik zinciri ve satin alma yénetimine Zer
ekosistemi ile ulastim’ demesini saglayacak
uygulamalari ve yaklasimi sunabilmek

musterimizin farkli oldugunun bilincindeyiz, mikro boyuta
inebilen degerlendirmelere ulagmak istiyoruz.

Kendi alaninda 6z yazilimlari ile rekabetgi teknolojisini
Ureten ve bu teknolojisini surekli gincelleyen bir sirket
olarak musterilerimizin deneyimledikleri tim kanallari ve
arunleri onlarin gergek ihtiyag ve isteklerine cevap verir
sekilde tasarladigimizdan emin olmak istiyoruz. Hem
varsa platformlarimizda yasadiklari kullanici sorunlarini
hem de kullanim sonrasi satin alma, siparis, operasyon
streglerini kapsayan musteri deneyimini 6lcerek birlikte
degerlendiriyoruz.

Stratejik satin alma ¢6zUmimuz Promena tarafinda
2021 yilinin basinda devreye aldigimiz chatbot uygulamasi
ile Promena’dan hizmet alan musteri ve tedarikcilerimizin
sorularini 7/24 yanitlayarak hizmet kalitesini ve yanitlarin
dogrulugunu arttirarak kullanici deneyimini olumlu yonde
gelistirmeyi hedefliyoruz.

Rutin ilerleyen siparis, sevk ve faturalasma streglerinde
olusturdugumuz robotik otomasyonlar sayesinde calisma
arkadaslarimizin kiymetli zamanlarini msterileriyle
iletisimde ve is gelistirmeye ayirmalarini hedefliyor, ayrica
robotik sureglerimiz sayesinde ulastigimiz sifira yakin hata
orani ile musterilerimiz ve tedarikgilerimiz sormak zorunda
kalmadan suregleri ile ilgili gerekli bilgilendirmeyi kendilerine
ulastiriyoruz.

YENi DONEMDE 3 HEDEF

GERIBILDIRIMLER Yeni dénemde her musterimizin farkl oldugunu kabul ederek hizmet ve musteri ézelinde
daha sik ve kisisellesmis etkilesim ve geribildirim saglamayi hedefliyoruz. is birimlerimizin gerceklestirdigi proje
ve ihalelerin sonrasinda, ilgili proje veya ihale ¢zelinde mini anketler yaparak, mikro analizlerle daha nokta atisi

aksiyonlar belirlemeyi amagliyoruz.

DIJITAL COZUMLER Teknoloji cézumlerimiz tarafinda Promena’da devreye aldigimiz chatbot uygulamasini
degerlendirerek ve gelistirerek diger platformlarimiza da tasimayi istiyoruz. Yakin zamanda Zer olarak devreye
alacagimiz musteri ve tedarikgi is birligi portali ile musteri-tedarikgi iletisimlerimizde verimliligi artirmayi ve kullanici

dostu ekranlarla karsilikl iletisimi guclendirmeyi hedefliyoruz.

C}EViK KULTUR Tum bu projelerin temelinde organizasyon yapisinin strekli gelistirilmesi ve cevik kultar donusumu
var. Hedefe odakli bir musteri iliskileri birimi ve bu birimin olusturdugu yetkinlik ve musteri iggéruleri ile sekillenen,
cevik hareket eden ekipler sayesinde ulasmak istedigimiz musteri memnuniyeti seviyelerine erisecedimizden eminim.
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