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Customer
C)Centric

Sirketlere
Ozel Derqgi

YENI DONEMIN
MUSTERI

ODAKLI
SIRKETLERI

Turkiye'nin onde gelen sirketlerinin liderleri, yeni donemde miisteri
odakli stratejilerini, teknolojiyle sekillenen hedeflerini paylasiyor.
Dinyadan uzmanlar ise global trendlere dikkat cekiyor.



Zer Genel Midlri Mehmet Apak

“Musteriyle

kalp birligi

ana stratejimiz”

Kocg Toplulugu biinyesinde bulunan sirketlerin satin alma
ve kurumsal tedarik streglerini tek elden yénetmek

icin kurulan Zer, artik Topluluk disi' sirketlere de

hizmet veriyor. Zer Genel Midiri Mehmet Apak, farkii
yaklasimlaria 'paydas iliskisi' kurduklan misterileriyle

yoleuluk yaptiklarim séyldyor.,

Zer, Kog Toplulugu Sirketleri'nin satin

alma ve kurumsal redarik stireclerini
merkezilestirmek amacivia koruldu ve zaman
iginde “Topluluk dis sirketlere’ de hizmet
vermeye bagladi. Bir anlamda Topluluk
sitketlerine sundudumuy hizmet kalitesi ve
standartlan ile Tirkive'de benzeri olmayan
tedarik zincird vonetimi ve satin alma
wemanhgmizdan daha genis bir spektrumda
Tuark i3 damasimin da faydalanmasim: arzy etk

Topluluk dist sitketlene hizmet vermeye

basladiktan sonra mister adina o gine |
kadar iyt vapugiomz her gevi daha da iyi ve
mitkemmel vapmak icin projeler yunittik,
Misterivi dinleme metothinimuz gelistirdik,

geri hildirim sistemimizin ortak favda odakh
calismasim -1L:_:Lul'.5;. Cikan sonuclin :l.'.l.:ll'li? |
istaristiki veri olarak urmadik, kendimize

vent sorular sormak icin bir firsar olarak da |
degerlendindik. Kanlibfimez aragtirmalir ve
vitritriigimiie ditzenli anketlerle degisen
kostllan da dikkate alamk miisterilerimize
sunchuklarmz, marka vandimizi, milsterimizn
beklentiterini agrenme ve analiz etme

thvasinaavee,

Paydas iliskisi yaklasim

Bugtin mitsterilerimizde i5 birliginin

Customer Centric

“Atilacak

adimian, yapilan
iyilestirmeleri
misterilerimizie
paylasiyor,
yaptigimiz
ivilestirmeleri nasi
degeriendirdiklerini
yeniden soruyoruz.,
Clumilu goris
olusana kadar
farkl yontem

yve ¢cozamlier
denemeye devam
ediyoruz.”

|

caensivoruz. Karsthkl gaven duvgusuyla, ortak
v odaginda; birbirini anlayan paydag iligkisi
kurabilmick ¢ok onemli. Bu ihtivaci odak grup
gorlismelerimizde bizzat misterilerimizden
duyduk. Giderek daha éngirilemesz ve
zorlavict hale gelen, onceliklerin her giin
degistif, riskleri yonetmenin zorlaghi, adapte
olma ihtiyacimin yiksek oldugu giniimaz
diinvasinda sirketlerin en onemli dnceligi her
tiir belirsizlige karsi kendilerini hazirlikl ve
donanimh hale getirmek. Bu ihtivagla birlikte
tedarik zincir ve satin alma vonetimlerinde
vaganan kilresel gelismelerin, belirsizliklerin

ve ani degiskenliklerin etkisi de ok daha

fuzla hissedilivor. Milsterilerimiz, proaktif
olan, karmagik durumlan 6nceden gorip
;ozim onerileri sunan ve isin baglanmanda

da bitisinde de yanlannda olan stratejik
partnerlere thrivag duyuyorlar.

Zer olarak ongiriiniin azaldifn,
belirsizliklerin arttiiy nokrada, sirketleri tim
bu degiskenlere karst “daha dayunikdi ve
esnek” hale getirmek igin vanz. Kars kargiya
kaldiklan dalgalanmalarda mdsterilerimizin ve
tedarik¢ilerimizin esnek ve dayanikh bir gekilde
avakta kalarak, hedeflerine ulasmasma destek
olmayr amaghvoruz. Karplikh given, uzmanhik
ve ig birligine davali calisma prensibimiele
her tiirlii zorlugu birlikee agabilecefimine
inamyoruz, Bu mesajimuzn migterilerimize
onumizdeki donemde ditha cok gecirmeyi
ve is birligimizin vanindu kalp birligimizi de
hissermelering istivone,

Siirekli iletisim ihtivac:

Misteriler kurumlardan tlep etmeden,
kurumlann ihtivag ve isteklert goriip onceden
harekete gegmelen gereken bir dunyadayie.
Geemisre “misterivle flerigim” denilinee
ihtivag va da soruna bagh iletizim anlasidirch
Misteri de “ihtivac duvdugumda, bir soruy
oldugunda yanimda olunsun” derdi. Ancak
artik daha stireklilik arz eden; etkilesime
acik ve sitrekli ledsim thrivacr var Ashinda
bivevsel ritketicilerin kurumlardan beklentisivle
kurumlar aras: iletisimadek: beklenniler
benzesivor. Bu dngdriivi saglwabilmek igin

mdsterimizi triin gelistirmeden satis oncesing,



vondan sans sonrasing kadar dim
clerde isimizin her noktasinda yan vina
timimibz paydaslanimiz olarak goriyoruz,

tzin bir volculuk oldufunu, her
1 ndilecek volumuz oldufunu bilerck
et edivoruz. Dolayisivia en Gnemli fark

wimex, musterimizle iliskimizi bir yvoleuluk

ranmlamamz.
insan odakh vaklasim
Lkinei onemnli fark alammaz ise milistern
cmastayken, insan odafim kaybermemek.
i

ler veni hizmet talebinin geldifi andan fatura

ne kadar her adimda, stirecler farkllassa
:

leneyimi yasavan misterimizin de

ATHITIEEAN ||H I;El-.|!'.-‘("3'11|..'|;cl.l1':1l URuIMmUYyoriz.

bakas sgisinin problemlerin ¢ozimiinde ve
rmetin gelistirilmesinde wrun yolda kalicy
riy1 getirdifine inamyoruz. Misterimizle

15 birlif, karsihikli tletisim ve eckilesim

firsat olarak goriyoruz. Ozellikle igletmeler
‘ arasi hizmet sunan girketlerde milsterinin
| insan oldupu unutulup, empati kabiliyeti geri
plana athir ve siireglere odaklanilir. Biz bu
hatayr yapmak istemiyoruz. Bize gre empar,
miigteri ihtivacimin anlasimasinda ve sorunlann
¢oziimiinde kilit nokea. Mister iliskileri
ckibimizle birlikte ilgili birim temsilcilerimizin
de birebir tamisma ve karsihkl geri bildirim
goriismeleri yapmasini safhyoruz. Migterimizi

hissetme cabamizda samimiviz, glinki ancak
karsimuzdakini Gnemseyerek dinledifimizde
anlagabilecegimize inannyoruz. Milsterilerimiz
de bu iletisim cabarmuza karsilik veriyor,
memnuniyetlerini bildirivorlar. Duyulduklanm,
geribildirimlerinden yararlanldignn bilmek

| onlan da motive ediyor.

Sirekll dinliyoruz

Uciinen fark alammuz ise mitsterimizi
siirekli olarak dinlememiz. Miisteri ve
redarikgilerimiz i¢in dizenledigimiz
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bu sonuglara bagh aksiyonlara énem
atfediyorue. Milsten ve tedarikei memnuniyeti
arastirmalarimizy dikzenli olarak her yal
yenilivoruz. Misterimizle temas eden her

birimimizin arastirma tasanm sdrecine

katlasini saflivoruz. Bovlelikle dofru sorulan
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sordufumuzdan emin olmak istiyoruz. [5

sitrecler, iliski yonetimi, fiyar ve verimlilik
| endekslerinde ortaya ¢ikan sonuglan tiim

birimlerle paylagiyor ve ortak aksiyvon ve

wilestirme alanlann birikte belirliyoruz.

2022 yili icin yol haritamiz

Misteri ve tedarikgl memnuniyvet anketlerimizden aldigimiz sonuclarda ve
marka amac icin gergeklestirdi@imiz arastirmalarda esas olarak duydugumuz
tek bir nokta var. O da proaktif ve Gngdril sunan bir partner olmak. Pandemi
sonrasi olugan yeni dinyamin geregi, is diinyasmin dayaniklig ve esnekligini
saglayan bir yetkinlik bu. Zer'in Thrkiye'nin en bikylk sirketlerine hizmet
vererek, onlann siireglerini deneyimleyerek gelistirdigi uzmanhk, strateji,
Gngird ve teknolojinin de destegiyle beklenilen noktaya ulagmak igin
potansiyelimiz gok giichi. Bu amag igin yol haritalanmizi ve yilestirmemiz
gereken alanlanmizi belidedil, 2022 de aldifimiz her aksiyonu, misterimize
ve tedarikgimize yansiyan her alani degerlendirerek bu yetkinlik icin
performansimin dlgmeyi ve artirmay: hedefliyoruz.
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