
Olmuksa CRM 3.0. Projesi
Oluklu mukavva sektörünün lider kuruluflu Olmuksa,
CRM projesi sayesinde yeni müflteri kazanma
maliyetini düflürmeyi, sat›fllar›n› ve servis kapasitesini
en üst düzeye ç›karmay›, potansiyelini en iyi flekilde
kullanmay› amaçlad›. 

“H›z bizim için çok önemli, sistemi açt›¤›m›z zaman sabah
Adana’dan girilmifl bir bilgiyi okuyup karar alabiliyoruz.
Kendimizi güvende hissetmemizin bir nedeni de Bimsa’n›n
daima yan›m›zda olmas› ve bizi yönlendirmesidir.”

Ambalaj sektörünün lider kuruluflu Ol-
muksa’n›n kökleri 1963 y›l›na dayan›-

yor. 40 y›ll›k bir deneyime sahip olan Ol-
muksa’n›n ilk tesisi olan Gebze Fabrikas›,
1969 y›l›nda, Gebze Dilovas›'nda faaliyete
geçti. 

1984 y›l›nda büyük bir at›l›m içine giren
Olmuksa, bu at›l›m plan› çerçevesinde,
1985 y›l›nda ‹zmir fabrikas›n› faaliyete ge-
çirdi. Ard›ndan, bölgenin ambalaj ihtiyac›-
n› karfl›lamay› hedefleyen Adana fabrikas›
kuruldu. Olmuksa, 1998 y›l›nda çok dene-
yimli bir dünya firmas› olan International
Paper Company ile eflit oranda ortakl›¤a
gitti ve bugünkü Olmuksa International
Paper - Sabanc› Ambalaj Sanayi ve Ticaret
A.fi. ad›n› ald›. 

Olmuksa Pazarlama Müdürü Gülay Genç,
ambalaj sektöründe sürdürülebilir bir re-
kabet aç›s›ndan müflteri iliflkileri yöneti-
minin büyük önem tafl›d›¤›n›, müflteriye
fiziksel olarak yak›n olmalar› gerekti¤ini
belirtiyor. Bunun bilincinde olan Olmuk-
sa, CRM kavram›n›n konuflulmaya bafllad›-
¤› ilk y›llardan bu yana müflteri iliflkilerini
yönetmek için teknolojinin olanaklar›n-
dan yararlan›yor. 

22 farkl› ana sektöre hizmet veren Olmuk-
sa’n›n Gebze, Adana, ‹zmir, Manisa, Bursa
ve Antalya’da kutu fabrikalar› bulunuyor.

Ayr›ca Edirne’de tamamen kendi ka¤›t ihti-
yac›n› karfl›lamak üzere üretim yapan bir
ka¤›t fabrikas› bulunuyor. Fabrikalar›n d›-
fl›nda sat›fl ofisleri de bulunuyor. Bu çok lo-
kasyonlu yap›, CRM olarak adland›r›lan ba-
flar›l› bir müflteri iliflkileri yönetiminin öne-
mini art›r›yor. Olmuksa’n›n müflteri iliflki-
leri yönetiminde sat›fl ofislerinin müflteri-
lerle ve sektörle ilgili bilgileri birbirleriyle
paylaflmas› büyük önem tafl›yor. 

Müflterilere yak›nl›k devam ediyor
Genç, ambalaj sektöründe CRM’in önemi-
ni flöyle aç›kl›yor; “Mesela beyaz et sektö-
rünü ve bir piliç için ambalaj yapmay› dü-
flünün. Manavda gördü¤ünüz ›spanak, sa-
latal›k, elma, kiraz gibi sebze ve meyvele-
rin girdi¤i kutular›… Yiyecek, içecek, in-
flaat, tütün, kimya, deterjan… Akl›n›za ge-
lebilecek elle tutulur ürün ve hammadde-
leri ilgilendiren tüm sektörleri yak›ndan
izliyoruz ve müflterilerimizi ambalaj dün-
yas›ndaki yeniliklere, ürüne özel tasar›m-
lar›m›za yönlendiriyoruz. Baflar› için pro-
aktif olmak durumunday›z. Sürdürülebilir
bir liderlik için sektörleri, müflterilerimizi
iyi anlamal›, onlar›n ifllerinde fark yarat-
malar›na katk›da bulunarak ilerlemeliyiz.
Oluklu mukavva ambalaj tasar›m›, içine
girecek ürüne göre yap›l›yor. Dolay›s›yla
müflterimizin, üretim hatt›ndaki makine-
lerin, üretim sisteminin nas›l oldu¤unu
bilmek zorunday›z. Olmuksa, müflterinin
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Projenin getirdikleri:

• Oluklu mukavva sektörünün yo¤un rekabet
ortam›nda ihtiyaç duyulan müflteri odakl› yak-
lafl›m
• Tan›mlanm›fl ifl süreçleri
• Müflterinin kurum çap›nda tan›nmas›
• Müflteri ile yap›lan her türlü etkileflimin or-
tak bir kaynakta toplanmas›
• Müflterinin farkl› ekipler (yönetim, sat›fl, pa-
zarlama, ürün gelifltirme) taraf›ndan izlenebil-
mesi
• Müflteriler ile her kanaldan kapsaml› bir ilifl-
ki yürütülebilmesi
• Sat›fl modülü ile detayl› analizlerin yap›labil-
mesi
• Özellefltirilmifl ve sadakat yaratan kampan-
yalar oluflturulabilmesi
• Kolay kullan›m›, uyumluluk özelliklerine sa-
hip yaz›l›m olmas› sa¤land›.
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“Gebze, Adana, ‹zmir, Manisa, Bursa / Edirne
fabrikalar›m›z›n d›fl›nda Antalya’da da yeni bir
fabrikam›z devreye girdi. Bu çok lokasyonlu yap›,
CRM olarak adland›r›lan baflar›l› bir müflteri
iliflkileri yönetiminin önemini art›r›yor.”

taleplerinin nereye gitti¤ini takip etmenin
ötesinde, o müflterinin müflterisinin talep-
lerinin nereye gidece¤ini tahmin edip
onu yönlendirme çabas› içinde. Bunun
için de iyi bir CRM sistemine ihtiyaç var.

De¤iflen ihtiyaçlar› karfl›layan teknoloji
Olmuksa’da, bu ihtiyac› karfl›lamak için
uzun y›llard›r teknolojinin çeflitli olanak-
lar›ndan yararlan›lm›fl. Bir müflteri verita-
ban› ve bu veritaban›ndaki bilgilerin fabri-
kalar ve sat›fl ofisleri aras›nda paylafl›ld›¤›
çeflitli ortamlar yarat›lm›fl. Ancak Gülay
Genç, söz konusu veritaban› ve eriflim
olanaklar›n›n; gerek teknik altyap› gerek
kullan›c› arabiriminin özellikleri bak›m›n-
dan zaman içerisinde yetersiz kald›¤›n›
belirterek, daha kolay kullan›labilen, yeni
ihtiyaçlara göre kolayca gelifltirilebilecek,
zengin raporlama olanaklar› sunan, görsel
olarak da etkileyici raporlar al›nmas›na
izin veren ve en önemlisi web üzerinden
h›zl› servis verebilen, sat›fl ekibinin be-
nimseyebilece¤i yeni bir CRM sistemine
ihtiyaç duyuldu¤unu söylüyor: 

“Sat›fl ekipleri hareketlidir ve müflteriyle
bire bir iletiflim içindedir. ‹fllerinin do¤as›
gere¤i oturup rapor yazmak için çok da
zamanlar› yok. Art›k hayat çok h›zl›. Uzun
uzun rapor haz›rlamak a¤›r bir yük haline
gelebiliyor ve sat›fl ekiplerimizin ifllerine
daha fazla odaklanmalar›n› tercih ediyo-
ruz. Onlar›n ifllerini kolaylaflt›racak, ko-
layca kullanabilecekleri ve sisteme gire-
cek herhangi birinin k›sa zamanda etkili
raporlar almas›na olanak verecek bir tek-
nolojiye ihtiyaç vard›. fiu anda 1000 tane-
si çok aktif olan 4000 kay›ttan oluflan bir

müflteri veritaban›m›z bulunuyor. Sat›fl
ekiplerimizin söz konusu 1000 müflteriyi
yak›ndan takip edebilmesi, bunun için de
veritaban›na kolayca ulaflarak istedikleri
gibi sorgu yapabilmeleri gerekiyor.”

Bu konuda proje yönetiminde teknoloji
çözüm orta¤› Bimsa ile bafllanan proje,
meyvelerini k›sa sürede verdi. Projenin
amac› fabrika, ofis ya da home office ol-
mak üzere Olmuksa sat›fl ekibinin bulun-
du¤u de¤iflik lokasyonlarda kullan›lacak,
mevcut sat›fl ve pazarlama süreçlerinin
daha kolay ve h›zl› bir flekilde takip edil-
mesini ve istenilen raporlar›n kolayca
al›nmas›n› sa¤layacak, ayr›ca Image 2000
ve SAP ile entegre çal›flacak olan yaz›l›m›
hayata geçirmekti.

Çözüm orta¤› Bimsa
fiu an hayata geçen CRM sistemi üzerinde
ürün tasar›m talepleri, müflteri iletiflim ak-
tivitelerinin planlanmas›, kutu kurma hiz-
metinin takibi ve teklif haz›rlama var.
Genç, CRM sistemlerini giderek gelifltir-
meyi hedeflediklerini belirtiyor. 

Genç, sistemin bafl›nda olduklar›n› ve ba-
flar›l› bir girifl yapt›klar›n› belirtiyor ve
sözlerine flöyle devam ediyor; “H›z bizim
için çok önemli, yani sistemi açt›¤›m›z za-
man sabah Adana’dan girilmifl bir bilgiyi,
haberi okuyup karar alabiliyoruz. ‹leride
bu uygulamay› cep telefonlar›n› da kapsa-
yabilecek flekilde mobil platforma da tafl›-
mak istiyoruz. Kendimizi güvende hisset-
memizin bir nedeni de teknoloji çözüm
orta¤›m›z Bimsa’n›n daima yan›m›zda ol-
mas› ve bizi yönlendirmesidir.”
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Tasar›mda fark yaratt›
Olmuksa’y› pazardaki di¤er rakiplerinden ay›-
ran, merdiven alt› üretimden farkl› k›lan, ku-
rumsal bir boyuta tafl›yan ciddi bir ürün gelifl-
tirme departman› bulunuyor. Bu departman-
da çok iyi yetiflmifl tasar›mc›lar var. Bu tasa-
r›mc›lar hem ürünün yap›sal tasar›m›n› hem
de üzerindeki grafik, bask› tasar›m›n› gerçek-
lefltiriyor. Ürüne ve müflteriye özel ürün tasa-
r›m› yap›l›yor. Departman ile sat›fl ekibinin
iletiflimi bu yüzden çok önemli. Dolay›s›yla
sat›fl ekibinden gelen tasar›m talepleri de
CRM üzerinden yap›l›yor. Böylece tasar›mlar
da kay›t alt›na al›nm›fl oluyor. Tasar›mlar
müflteriye gitti¤inde bazen hayata geçirilmi-
yor, yani siparifle dönüflmüyor. Bu konudaki
performans da CRM sistemi üzerinden ölçü-
lebiliyor


