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GENEL BİLGİLENDİRME 

 

 Bu sunumu; herhangi bir şekilde işleme, temsil etme, çoğaltma, değiştirme,  

dağıtma, her türlü işaret, ses veya görüntü yoluyla başka bir platformda  

paylaşmanız, TELİF HAKKI İHLALİ SUÇUDUR. 

 

 

 Böyle bir durumla karşılaşıldığında, HUKUKİ YOLLARA başvurulacaktır. 

 

 

Öğr.Gör. Oğuz Emre BALKAR 
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SİPARİŞ YÖNETİMİ 

 

Sipariş yönetimi, sipariş döngüsü boyunca gerçekleştirilen çeşitli faaliyetlerin 

yönetimi olarak tanımlanabilir. Sipariş Döngüsü: 

 

 
 



ERZİNCAN BİNALİ YILDIRIM ÜNİVERSİTESİ 

MESLEK YÜKSEKOKULU 

YÖNETİM VE ORGANİZASYON BÖLÜMÜ 

LOJİSTİK PROGRAMI 

 

- TEDARİK ZİNCİRİ YÖNETİMİ - 

4. Hafta: Tedarik Zinciri Yönetimi ve Müşteri İlişkileri 

3                    Öğr.Gör. Oğuz Emre BALKAR 

 

MÜŞTERİ HİZMETLERİ 

Lojistik yönetimi çerçevesinden müşteri hizmetlerine bakıldığında müşteri hizmetleri 

tedarik zincirindeki tüm tarafları zaman, güvenilirlik, iletişim ve ulaşılabilirlik açısından 

tatmin edebilme yeteneği olarak tanımlanmaktadır. 

 Sipariş Öncesi Müşteri Hizmetleri 

 Müşteri Hizmetleri Hedeflerinin Belirlenmesi 

 Müşteri Hizmet Seviyesi ve Sipariş Miktarlarının Yönetilmesi 

 

 Sipariş İşlemleri Esnasında Müşteri Hizmetleri 

 Sipariş Verme ve Ödeme Kolaylığı 

 Siparişin Doğruluğu ve Zamanındalığı 

 

 Sipariş Sonrası Müşteri Hizmetleri 

 Müşteri Hizmetleri Performans Ölçümü 

 Müşteri Şikâyetlerinin Karşılanması ve Müşteri Hizmetlerinin 

İyileştirilmesi 
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SİPARİŞ YÖNETİM SİSTEMLERİ 

Sipariş yönetim sistemleri genel olarak siparişin verilmesinden teslimatı yapılan ürünlerin 

ödemesinin tahsilatına kadar geçen sürede müşterilerin, stokların ve tersine lojistiğin 

yönetimini içerir. 

Order Management Systems (OMS) olarak da geçmektedir. 

Burada ayrı hâlde veya entegre olarak;  

 MRP (Malzeme İhtiyaç Planlaması) 

 MRP II (Üretim Kaynakları Planlaması) 

 ERP (Kurumsal Kaynak Planlaması) 

 RFID (Radyo Frekansı Yoluyla Tanımlama) 

 RPS (Rota Planlama Sistemleri) 

 PDA (Kişisel Dijital Asistanlar) 

 GPS (Küresel Konumlandırma Sistemleri) 

gibi sistem ve araçlar kullanılmaktadır. 
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MÜŞTERİ İLİŞKİLERİ YÖNETİMİ SİSTEMLERİ 

Temel amaç; müşteri ile işletme arasında sağlıklı, güvene dayalı, verimli, kârlı, 

sürdürülebilir uzun vadeli bir ilişkinin kurulmasıdır. CRM (Customer Relationship 

Management) sistemleri ile; 

 Müşterilere daha iyi hizmet sunulabilir. 

 

 Müşteriler ile sürekli ve etkin iletişim kurulabilir. 

 

 Doğru zamanda, doğru müşteriye, doğru ürünün satışı gerçekleştirilebilir. 

 

 Müşteri hizmetleri bölümünün verimli çalışması sağlanabilir. 

 

 Satış ekibinin daha kolay ve hızlı satış yapması sağlanabilir. 

 

 Yeni müşteriler bulunmasına olanaklar yaratılabilir. 

 


