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OZET
Yuksek Lisans Tezi
Bir Hizmet isletmesinde Misteri Memnuniyet Siirecinin Dinamik Bir
Analizi: Karar Destek Sistemi Uygulamasi
Senem KILIC

Dokuz Eylul Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitlisu
Isletme Anabilim Dall
Yo6netim Bilimi Programi

Son yillarda kuresellame ile birlikte artan rekabet, artan musteri bilinci,
dranlerin  fiyatlarina, sunus sekillerine olan duyarhlik 6zellikle hizmet
endustrisinde faaliyet gosterensletmelerin degisen misteri istek ve ihtiyaclari
dogrultusunda faaliyetlerine yon vermelerini zorunlu kilmaktadir.

Uzun donemli misteri baglligini sgglayarak musteri payini artirmak
amaciyla sletmeler tarafindan gelstirilen stratejiler yeni yonetim yaklasim ve
tekniklerinin  uygulanmasini  zorunlu  kilmaktadir. M steri  {liskileri
Yonetimi(M1Y) olarak adlandinlan ve misteriler hakkinda olabilecek en
detaylh bilgileri elde edip, onlari birey olarak tanimlamak ve ortak 6zelliklerine
gore segmentlere ayirarak, onlara bu bilgiler giginda triin ve hizmet sunmak
seklindeki stre¢ pazarlama diinyasina damgasini vurmyiur.

Bu yaklasim bilgi ve insani merkeze taryan bir yaklasimdir. Bilgi/Bili sim
Teknolojileri alaninda hizli yasanan gelsmeler bu yaklasimla keskince,
isletmelerin geleneksel yo6netim bigimlerinin  6tesinde farkli  yontemleri
uygulayabilme olangsl ortaya ¢ikmistir. Bu baglamda Uretim, pazarlama, sats
alaninda son yillarda ortaya cikan yeni yontem ve aklasimlarin arkasinda itici
guc olarak teknolojik gelismelerin 6nemli bir rol oynadigini sdylemek
mumkunddr.

Bilginin bu gelismelere paralel etkin ydnetilmesinin sglanmasiyla
birlikte i sletmelerin musteri odakli yaklasimi yine bilgi teknolojilerinin gicu ile
rekabette kalici etki birakacak yonelimlere yelken acmistir. Isletmelerin
musterileri hakkindaki olabilecek en detayli bilgiyi toplayarak bir veritabani
olusturmasi ve faaliyetlerini bilgiyi kullanarak strdir mesi misteri merkezli
yonetim anlaysinin odagi haline gelmitir.



Bu calismada servis sektdrinde faaliyetini surdidren bir gletmenin
musteri memnuniyet anketi uygulamasi ile elde edilen erilerinin raporlanmasi
asamasl yeniden incelenmgtir. Sonuclarin karar vericiler tarafindan daha etkin
degerlendiriimesini saglayacak bir sureg iyilestirmesi karar destek sistemi
anlayisityla yeniden tasarlanmstir.

Anahtar Kelimeler: Musteri iliskileri Yonetimi, Sureclyilestirme, Karar Destek
Sistemleri



ABSTRACT
Master Thesis
Dynamic Analysis of Customer Satisfaction Procesa A Service Company:
Decision Support System Application
Senem KILIC

Dokuz Eylul University
Graduate School of Social Sciences
Department of Business Administration
Management Science Program

In recent years, the increasing competition with glbalization and
increasing customer awareness, product prices, forsnof the sensitivity of the
presentation make especially the service sector cpamies have to give direction
along the changing customer demands and needs .

In order to increase customer share by providing Ing-term customer
loyalty strategies developed by businesses, the ilementation of new
management approaches and techniques are required .

Customer Relationship Management (CRM), can get deiled
information as possible about the customers, deterime them as individuals and
with separating segments according to the common ahacteristics, process left
its mark on the world of marketing in the light of this information to provide
products and services.

This approach takes the people and the informatiorloser to the center.
When the quick improvements on Information/ Information Technology
emerged with this approach, new different implemerdtion methods appeared
beyond the enterprises’ traditional management stgs. In this context, it can be
said that in the field of production, marketing, sdes as the driving force behind
the emergence of new methods and approaches, thehaological developments
play an important role.

Ensuring the effective management of these develomts, together with
knowledge of businesses in competition with the paw of information
technology in customer-focused approach, again ssdil orientations will leave a
lasting impact. With collecting detailed information as much as possible about
their customers creating database and continue presating activities according
to the usage of information has become the focus dhe customer-centric
management approach.

In this study, the application of a business custoer satisfaction survey
and the reporting phase of the datas obtained hasebn re-evaluated for a

Vi



company which is active in service sector. A procsesthat will allow more
effective evaluation of the results by decision-maks improve the
understanding of decision support system has beeedesigned.

Keywords: Customer Relationship Management, Process Impremg Decision
Support Systems

vii



ICINDEKILER

TEZ ONAY SAYFASI ..o rna s ii
YEMIN METNI L.ooiiiiiitic ettt et et eeveeeteeeaeeenteeereesneens iii

(@ )74 =3 WSSOSO PRSP iv
AB S T R A C T e et Vi
(03 (NN ] = (= = viii
KISALTIMALAR ..ottt et e e e e e e eeeennsaeeees Xii
TABLOLAR LISTES ..ottt Xili
Y= (T B (S 1 =3 (R Xiv

GIRIS . e e 0
BiRiNCi BOLUM

SISTEM VE MU STERI

1.1. SSTEM KAVRAMI VE SISTEM YAKLASIMI ....ooovviiiiieceeceeeeeeeeees 2.
1.1.1. SiStemM DONQUST «.vvernneiies e et e e e e e e e e 3
1.1.2. Bil§im SISTEMIETI.....coeviiii e 5..
1.1.3. Bilsim Sistemlerinde Bilgi Al ........coovvrrieeiiiiiiii e 6

1.2.MUSTERI KAVRAMI VE MU STERI ILISKILERI YONETIMI..........c........... 10
1.2.1. MEEEIT KAVIAMI .euuiiiiiiiieee ettt e e e e e e e eeeeeeeneennnnns 10

o | o Y [ (=Y USSR 12

o B Y 14T =Y DO TP 14
1.2.2. Méteriliskileri YONetiMi.........cccoueoieiiiie e, 15
1.2.3. Miteri iliskileri YOnetiminin ONemi .........cc.cceoeeeeeeeeieeeeceeeee e, 21
1.2.4. Migteri iliskileri YOnetiminin AMaclar ...........cccooveeeeveeeeeeveeseeenenne, 22
1.2.5. Miteri iliskileri Yonetiminin Asamalart ...........c..coeeveeeeeeereeere s 24

viii



1.2.6. M@teri Odakll Strate]i...........uuuueeiiiiiiiieeeeeeiiiiiirerr e e e e e e e e e e eeeeeaaeen 52
1.2.7. Hizmelsletmesinde Miteri Memnuniyeti Yaratma..............c..ccveeeee. 26
IKINCi BOLUM

SUREC YONETIMINE BAKI S

2.1.SUREC KAVRAMI.....coiiiiitieiie ettt ettt 29
2.2.SUREQN OGELERI........ceciiuieiecieeie ettt ettt ere e, 31
2.2.1. TedariKGIer ... 32
2.2.2. GIFAIIE ..ttt 32
2.2.3. CIKUIAI . ————————— 32
A Y/ 1= (=T 1= SO PPPT 32
2.2.5. GeribildirimIer..........oeiii e 33
2.2.6. SINITIAY ..ottt e e e e e e e 33
2.2.7. SEAYICIAT ..o e ———— 34
2.2.8. SUreC Sahibi ....cccoe oo 34
2.3.SUREQGN OZELLIKLERI .....cciieeiiiieiteecte ettt 34
2.3.1. DONGLUIMMNE ... e et e e e e e e et e e e e e e ennnnns 35
2.3.2. Tekrarlan@abilirliK ..............oe oo 35
2.3.3. DBISKENIK .ottt emeee ettt en e 35
2.3.4. BElIrSIZIIK ...t 36
2.4.SURECLERN SINIFLANDIRILMASI VE HIYERARSISI .....ccocoviieeieenee 36
2.4.1. Porter'm SINflandirmast ......cccevvveeeiiiiiieeeeee e 36
2.4.2. Harrington’un SINIflandirmMas! . cceeee.eveeeiiiiiniiie e 38
2.4.3. Watson'un SINIflandirmas! ......cceeeeiiiiiiiiiiiiii e 38
2.4.4. Born’un SINIFlANAINMASI ....ooi e 39
2.4.5. 0Ould’un SINIFIANAINMASI ......ececm e 39



2.4.6. APQCNIN SINIFlAaNAINMASI ... e 39

2.5.SUREC YONETMI VE ONEMI........ccocoiiiiiieieeie et 41
2.6.SUREC YONETMININ FAYDALARI .....ccveiiieieeeeeeee et eemmeee e en e, 42
2.7.SUREC YONETMININ ASAMALARI ...c.vviiteeeteeecteecee et 43
2.8.SURECQYILESTIRME KAVRAMI......cociiiiiuiiieeie e eememe e eae s 43
2.8.1. Suretyilestirme AdIMIAI ...........ccoiviierieeee st 45
2.8.2. Kritik Stirecin Belirenmesi .....ccccevveeiiiiiiiiiieciice e 46
2.8.3. Surelyilestirme MetodolOjiSi ...........cceceveeeveeirimmmmreeeeeereeeeeeeereeeeeeereean, 47

UCUNCU BOLUM

KARAR DESTEK SISTEMLER 1

3.1.KARAR DESTEK SSTEMLERI .....cooooiiiiecieecieece et 52
3.1.1. Karar Destek Sistemlerinin OzelliKIeri.............c.covevvevreviieirieieienen. 53
3.1.2. Karar Destek Sistemlerinin Baaleri...............ccccoeeevieeiiiiiiie e ceeeeee, 54
3.1.3. Karar Destek Sistemlerinin Siniflafichast .............ccooccviiieeinnnne. 55,
3.1.415 Zekas! UYQUIAMASI ...........cceeueecueenieeeemeee e et eee e eee et eae e aaens 7.5

3.1.5.Veri AmMDart ... 59

3.2. OPTMAL INSAN KAYNAGI ..oouviiiiiecieceeeeeeee e eeeeme e, 60



DORDUNCU BOLUM

UYGULAMA
4.1. UYGULAMA YERI .....ooiiiiiiiiice ettt 61
4.2. UYGULAMANIN GELISTIRILMESI ......cciiiiieeceececeeeeeeee e 63
4.2.1.Veritaban! YapISI ..o 68
N o F= 1010 ] - | 74
SONUC VE DESERLENDIRME .......cocouiiuiiiecieeie ettt 77
KAY NAK C A oottt e ettt e e e e e eata e e e e e eernmmna e e aeaeee 81

Xi



KISALTMALAR

APQC: American Productivity and Quality Center
BPI: Business Process Improvement

BPR: Business Process Reengineering

CPM : Corporate Performance Management
CRM : Customer Relationship Management

EIS  Executive Information Systems

IBCH: International Benchmarking Clearing House
MIY: Misteri iliskileri Yonetimi

KDS Karar Destek Sistemleri

QFD: Quality Function Deployment

KKP: Kurumsal Kaynak Planlamasi

TZY: Tedarik Zinciri Yonetimi

Xii



TABLOLAR L ISTES

Tablo 2.1:1yilestirme ve Yeniden Tasarim Kavramlar ........ccceeceeeeeeeeeeeecveeennnn. 45
Tablo 3.1: Karar Destek Sistemlerinin Kategoriz@elfBesi.............cccceeevvieeeeeeeenn... 56
Tablo 4.1: YOnetici BElant! TablOSU ...........uuuiiiiiiiiiiiiiiiis et 68
TabIo 4.2: BOIGEIET ... .o 68
Tablo 4.3: Yonetici Yetkilendirme TabloSuU.....cccccooiiiiiiiiiiiieeee 68
Tablo 4.4: Anket Hareket TabloSU ...........cceeeeeeiiiiiiiiieece e 68

Xiii



SEKILLER L ISTESI

Sekil 1.1: Bilgi Sisteminin Elemanlart........ . .eeveeeeeiiieiiiiinieeeeeeeeeeeeeeeveeeeeee 3
Sekil 1.2: Bilgi Sistemlerinin Genel YapISI ...cccceuuuuieiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeveiiiieans 5
Sekil 1.3: Kurumlarinisleyis Semasi ve Bilgi AKSl .........cccvevveeeeieeeeeieeieeeeeeene 7
Sekil 1.4: Yonetim Seviyeleri ve Bilgi KUIANTMI coooiiiiiii 7.
Sekil 1.5: Biligim SISTEMIETT .....ccoeiiiiiiieei s 8..
Sekil 1.6: OrganiZzasyOn YapPISI..... . cccieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeitinsnnissseaeeeeeesaeasseeeeeeeeeeees 9
Sekil 1.7: Gengletilmis KKP ... e e e 10
Sekil 1.8: Hizmet Pazarlamast UGQENI........commmeeeeeeeeieeeieeieeeieeseeeeseessseeseas 26
Sekil 1.9: Misteri Memnuniyeti Yaratma SUM€CH ........uuviemmceeeeieeeeeeeeeeeeeeiiiiiinnns 28
Sekil 2.1: Kritik Sureg Belirlemede Parametreler.............cccoviiiiiiiiiiiiiiieeeenns 46
Sekil 2.2: Tasarim Bilgi Sahalart ...........oc oo 47
Sekil 2.3: Sure¢ Performans GOStergeleri... o urureriiiiiiieeeeeeeeeeeeveeeeiiiavnnens 48
Sekil 3.1: Karar Destek Sistemlerinilgili Oldugu Bilim Dallari.............c...c.......... 54
Sekil 3.2: Karar Destek Sistemlerinin Temel Ba@leri.........cccccooeeeviiiieneeeennnnnn, 55
Sekil 3.3: Cok Boyutlu Veri KUPU .......uuueeeuiiieeeeeieiiiiiies e eeeeeeee e 58
Sekil 4.1: DB Schenker Arkas Organizasy®BIMas!..........cccevvvvrrvruriniiinneeeeeeeannns 63
Sekil 4.2: Anket YONetim SUredl AKISI.......c.cooveeeeceeieceeeeece e, 65
Sekil 4.3: Rapor Uygulamasinin SWOT ANANZI .. o eeeevereeniiiiiiiiaeeeeeeeeeeeeeeiiiiens 66
Sekil 4.4:1yilestiriimis Anket Yonetim Siireci vés AKls SEMAaS! ......ccccecvveevveeenenne.. 67
Sekil 4.5: Raporlama Sistemine 8anti EKrani.............cccccoeiviiiiiiiiieeeeee e 70
Sekil 4.6:Sifre Kontrol Uyart EKIFaNI .........coooioi e 71
Sekil 4.7: Raporlama Sistemi Tarih Sec¢im EKrant ..., 71
Sekil 4.8: Raporlama SisterSehir Secim EKrani ........ccccooovveeeiiiiiiccccee e, 72

Xiv



Sekil 4.9: Raporlama Sistemi Anket Sonugclarini Géialeme Ekrani .................... 72
Sekil 4.10: Raporlama Sistemi Kullanici Yetkilendergkrani ..............ccccceeeeeees 73

Sekil 4.11: Sistem Yoneticisi Olmayan Kullanici AB&ran Bglanti Goriintasu .. 74

Sekil 4.12: Ana Raporlama EKIrani ..........cccoevveeiiiieiiiiiieeeeees e 74
Sekil 4.13: Genel Anket Performansi Raporlama Ekrani...................ooooei 75
Sekil 4.14:Subelere Gore Anket F@imi Raporlama Ekrant ............cccoooviieeee 75
Sekil 4.15:Subelere Gore Performans Raporlama EKran! .eeeeeeeeeooooeeeeevvveeveenenn. 76
Sekil 4.16:Subelere Gore Performans Grafikleme Ekrant ......................... 76

XV



GIRIS

Gunumizde hizla gesen ygam koullari gerek teknolojik yapilanmalar
nedeniyle gerekse de sosyokilturelgidiliklere bagh is yaps bicimlerini de
beraberinde etkilergiir. Bu dezisiklikler ilk olarak misteri taleplerine yansimi
dolayisiyla da drtn/hizmet sup@dimlarinda sletmeler cok cgtli yapilanmalara
yonelmitir. Bu yapilanmalarin temelinde mevcut kaynaklaametkin kullaniimasi
ve beraberinde sureclerin giéri taleplerine paralel yapilandiriimasi ve Urizet
sunumu noktasinda @riya yansitiimasisiemleri yer almaktadir. Bu adimlari en
hizli ve d@ru bicimde planlayan ve yOneten organizasyonlardkgrazarlarinda
ayakta Kkalabilen, rekabet vyaratabilen ve surduridetbiyime stratejisini
gerceklgtirebilenler arasina girmektedir. Karar almada egigklikleri uygulamada
gec¢ kalinan noktalardss ikaybl kacinilmaz olaraksletmelerin kagilastiklari bir
sonug¢ olmaktadir.

Bu calsma, miteri taleplerini kurumsal yontemleriyle organizasyo
biinyesine dahil eden bigletmenin taleplerin sireclere yansitilmasina nemlacak
kararlarin alinmasisamasindaki kisminda yapilan iytemeyi konu almaktadir. Bu
lyilestirme ile karar verici konumda olanskerin daha etkin karar vermesine neden
olacak yonlendirmelereik tutacak glem adimlari bilgi teknolojileri kullanilarak ve
karar destek sistemi bakagisiyla yeniden planlangtir. Iyilestirmenin amaclangh
uygulamaningletme biinyesinde stratejik uygulamalar noktasirideasi sonuclarin
da etkinlgin artmasi noktasinda olumlu etkisi ofdugeribildirimi alinmstir ve de

gozlenmitir.



BIRINCI BOLUM
SISTEM VE MU STERI

1.1. SISTEM KAVRAMI VE S ISTEM YAKLA SIMI

Modern organizasyon teorisinin temelini sistem goriemsil eder. Bu
teorinin en o6nemli 6zefli analitik bir temele sahip olmasidir. Organizadgom
karmaik yapiya sahip olmasi kesin kurallarla yonetilmesianaksizlgtirdigindan
organizasyon bilimciler yeni bazi boyutlar sgiameye bglamislardir. Eski Cin,
Misir ve Roma uygarlklarina kadar giden organipasykavrami devaml
degismistir. Sistem yaklami da bu yaklgmin safhalarini okturmustur. Sistem
yaklasimi her ne kadar Modern Yonetim dinceleri arasinda sayilsa da sistem
anlaysl ¢ok eskilere dayanmaktadir. Aristo’nun “buttinigadarin toplamindan daha
fazladir’ s6zi, sistem goginu agikca ifade etmektedht{p://fikretgultekin.com 20
Eylll 2010).

Redhouse so6zfiiinde (1977) sistem maddesi aginda usul, dizen, nizam,
kural, kaide, yol, sistem, dizge gibi Turkce sodeid yer verilmgtir. Oxford
English Dictionary’e goére sistem, kargna bir birim olusturmak icin birbirine
baglanms veya birlgtiriimis set veya takimdir. Belli bir plan veya projeye eor
sirayla duzenlenen parcalarin glurdusu buttinddr. Demek ki sistem kavrami kimi
yerde dizen, kimi yerde kurallar buttint olarakamlabilmektedir.

Farkli kaynaklarda sistem igin verilen tanimlau|l&anim alanina kg olarak
degsisebilmektedir. BazilargOyledir: "Birlestiriimi s bir buttinUsekillendiren bgimsiz
bilesenlerden olgmus yasayan bir govde”, “Psikolojik ve anatomik olarakskili
organ ve parcalar”, “Amaca ykaak icin bir sire¢ veya yontem”, "Bigerilmis bir
batinu kapsayan Bansiz fakat birbirleriyle ikkili dgelerden olgan bir grup”,
"Uyumlu bir varhk olarak cakmak Uzere tasarlangi birbirleriyle iliskili ve

etkilesimli parcalardan olgmus arag”.

Butun bu tanimlarin siginda “sistem, aralarinda bir gkiler kimesi
sergileyen, kaulikli etkilesim icinde belli bir amaca dou yonelmg olan &Geler

kimesidir” biciminde tanimlanabilir (Erkut, 200(n genel anlamiyla sistem, bir



sinir igerisinde, birbiriyle etkikem icinde bulunan ve ortak bir amaca yonelmlian
Ogeler toplulgudur. Genel tanimdan da aglabilecesi Uzere sistem, girdileri

ciktilara dongttren, birbiriyle ilgkili faaliyetler ve @elerden olgmaktadir.
1.1.1. Sistem Dongisu

Birbirleri ile ilgili sireclerin bir sistem olarakanimlanmasi, argdmasi ve
yonetilmesinin, hedeflerin larilmasinda kurukun etkinligine ve verimlilgine

katkida bulunaga vurgulanmalidir.

Buradan hareketle sistem, karari etkileyen faktoeasindaki ikkiler
Uzerine y@unlasarak, matematiksel olarak formule edilemeyeskKilerin acikliga
kavusturulmasini ve genel mekanizmanigleyisini  dizenlemesini ggamaya
calisan yapi olarak tanimlanabilmektedir. Ozellikle @=al etkileri hesaba katmayan
kapali bir sistem icin gecerli olan formtilleringwtanabilirlik alanlari oldukca sinirli

olmakta ve gevreyle etkgani olan sistemlerle gecerldi olmamaktadir.

Sekil 1.1. Bilgi Sisteminin Elemanlari

Hedefler

Denetim

I

Girdi Surec Cikti

Kaynak: Schultheis ve Sumner, 1998:31

Sekil 1.1 de gdsterilen unsurlar arasinda sistenuners arasindaki girdi-gikti
ili skisinin etkinligi, yapinin ana hedeflerine uyumlu olup olmadboelli denetim

mekanizmalari sayesinde ana hedeflere gore taszaldadir. Bu bicimde bir



yaklasim sayesinde sistemi agluran unsurlarin ortak hedef etrafinda kalmasi

amaglanir.

Sistem, bircok alt sistemden ean ve bu alt sistemlerin her birinin kendi
Ozellikleri olmasiyla birlikte, birbirleriyle karlikli etkilesim i¢cinde bulundgu bir
butiindur.iste sistem yakkami bitiinii olgturan bu parcalari, bunlarin birbirleriyle
olan iliskilerini bir arada incelemektedir. 'ButiinU @turan parcalar birbirlerini
etkiledigi gibi batinU de etkilerler. Alt sistemlerden hemga birinde aksaklk
oldugunda bu, butine de yansiyacaktir. Yani, sistemdekilurumu anlayabilmek,
onu olyturan alt sistemleri ve bu sistemlerin birbirleeydlan ilgkilerini inceleyerek

olanakli olabilir. Sistemin 6zellikleri:

» Bir sistem aclk veya kapali olabilir

* Acik sistem ygamak icin dg cevreyle ilski kurmalidir: Bu, sistemin dinamik
bir denge sglamasi icin gereklidir.

* Her sistemde bir amag veya amaclar seti vardir.ddeyal sistem belirli bir
amaca ulgmak icin kurulmugtur ve sisteme huviyetini kazandiran da budur.

» Sistemler cevre ile gki kurarlar.

» Sistemde geribildirim ikkisi vardir: Sistem bu sayede eksikliklerini ve
aksakliklarini @renebilir.

e Sistemin kesin sinirlari  yoktur. Ancak, bir sistemivarlgindan
bahsedebilmek icin onu dicevreden ayiran sinirlarinin olmasi gerekir.
Organizasyon dicevreden ayirt edilmelidir.

» Sistemin alt sistemleri vardir.

« Her sistemde ortak olan” ilgti “ sistemidir.

Sistem yaklgminin temeli, asil 6nemli olanin butin ofgduve parcalarin bu
bltinG etkiledii oranda 6nemli oldgu gorisiine dayanmaktadir. Sistem yastal,
olaylara, durumlara ve sorunlara sistem gorile ve sistem diincesi s$i1gI altinda
yaklasimi ifade etmektedir. Bu yakian, kendilginden gelgen bir algkanlik
olabilecgi gibi, 6grenme sonucunda elde edifmbir beceri de olabilir. Sistem
yaklasimi, batinu gérmek, farkli gogiacilarini yoneltmek ve aramada bir yontem

izlemek ilkeleri giginda gerceklgirilen bir yaklgim olacaktir. Yaklgmin o6n



distncesi sorunlari kicuk parcalara bélmek ve tanimigramac¢ dg@rultusunda
parcalari yeniden biri@irmektir (Erkut 2000).

Yonetimde sistem yakjami, yonetim problemlerinin ele alinmasinda
kullanilan 6nemli yollardan birisidir. Organizasyokek bir amaca sahip, birbiriyle
ili skili bir grup olarak ele alir. Bir kisimdaki faaky digerlerini de etkilemektedir ve
yoneticiler parcalarla tek tek ilgilenmezler. Smatgyaklgimini kullanarak problem
cbzmede yoneticiler, organizasyonu dinamik bir bitdlarak incelemeli ve
kararlarinin  maksath veya maksatsiz etkilerini d@mgeye cakmalidirlar.
Organizasyonun bitininde ortak amaca dayali hat@kegini saslayacak karar

mekanizmalari olgturmalidir.
1.1.2. Bilisim Sistemleri

Bilgisayar teknolojisinin insan yamina girmesiyle, kullanim yéntinden her
gecen gun desik alanlar ortaya cikmaktadir. Ozellikle bilyik ongaasyonlar elde
ettikleri bilgileri daha iyi analiz ve kontrol etrkestemektedirler. Bga bir ifade ile
belirli bir konu ile ilgili dogru ve tam bilgi; d@ru kisiye, daggru zamanda ve gou

yerde ulatiginda yararl olmaktadir.

Sekil 1.2. Bilgi Sistemlerinin Genel Yapisi

insan Sebeke

Sistem Performansinin Kontroli

3

y

Verinin Bilgiye Dontusturme
Sureci

<-Z2>»Z00
Z—-r—-N>»<

Veri Kaynaklarinin Saklannmasi

Veri

Kaynak: O’Brien, 2002:11



Sekil 1. 2de gorulen bilgi sistemi, veriyi bilgiye dogtiirmek icin girdi,
sureg, ciktl, saklama ve kontrol faaliyetlerini iper getirirken insan, donanim,
yazilim, veri ve sebeke kaynaklarini kullanir. Bu bilgi sistemi madébilgi
sistemlerinin bg ana kaynaktan oftugunu gostermektedir: insan, donanim, yazilim,
veri ve sebeke. Gergek hayattaki tim bilgi sistemlerinde ey kaynak eleman
onemli rol oynamaktadir (O’Brien, 2002:11).

Belirlenen kullanici gereksinimlerine gore bir gima yapilmakta ve bu
plana goére bir planlama vyapilmakta ve bu plana g@exiler toplanip,
depolanmaktadir. Depolanan veriler analizlere taitulup sonuglar c¢ikti olarak
sunulmaktadir. Analiz samasinda veri toplama veya depolamayla ilgili staun
oldugu anlagilirsa tekrar bu ikiglemden hatali olanlar tekrarlanir. Analiz sonucunda
ctkan urtnler kullanicinin bka bir faaliyeti icin girdi kabul edilmekte ve smshe
alinan yeni verilerle bilgi aki yine ayni dongu icerisinde hareket etmektedir.

1.1.3. Bilisim Sistemlerinde Bilgi Akisl

Bilisim sistemlerinde, bilginin aki tabandaki uygulamalardan en Ustteki
yonetim kademesine @ou gitmektedir. Bir organizasyonun U¢ fonksiyonudia
Bunlar: Strateji Uretme, ybnetim ve uygulama olasaklanabilir.

Sekil 1.3'de gosterilen piramidin en Ust seviyegmfganizasyon ile ilgili
kisa ve uzun donemli politikalar Gretilmektedir &arar vericiler bu politikalari
uygulamak icin stratejiler belirlemektedir. Piranmdortasinda bulunan ydnetim
kademesi, Ust mevkide Uretilen politikalari uyguékm amaciyla kurukun
kaynaklarini tahsis ve kontrol etmektedir. En &ltigesinde yer alan operasyonel-
uygulama kismi, urinin veya servisin Uretimi vesidan ile ilgili islemleri ve
bilgileri kapsamaktadir. Organizasyonlarin arzu leedi dgrultuda faaliyette
bulunabilmeleri ve hayatlarini siurdirebilmeleri;Igimin gereksinim duyulan

yere,zamaninda ve ga bicimde ulamasi ile olanakli kilinmaktadir.



Sekil 1.3: Kurumlarinisleyis Semasi ve Bilgi Akgi

Plan ve Programlar

Stratejik

Faaliyetler
Bilgi / \
Taktik
Operasyonel
v

Kaynak: Gokgen, 2007: 17

Organizasyonlardaki farkh yonetim seviyelerindmatak 3 dgisik tipteki kararlar;
-Yapisal

-Yari yapisal ve

-Yapisal Olmayan biciminde siniflandirilabilir.

Sekil 1.4. Yonetim Seviyeleri ve Bilgi Kullanimi

Dis cevre ile ilgili
Stratejik Planlama bilgisi

Bilgi

) ——

ic cevre ile ilgili
Kontrol bilgisi

0 Planlama ve kontrol igin 0
Bilgi T Yénetim Seviyesi 0 e goman o100

Kaynak: Goken, 2009:76, Gokgen, 2007: 17 den yararlanilaréiktgimi stir.



Yapisal olmayan kararlagekil 1.4’de gdsterilen bilgi tirinde operasyonel
bilgi yonetim seviyesinde piramidin alt kismindaetilmektedir. Yari yapisal
formuna dongen kararlar operasyonel bilgiye kisa doénemli taddlk anlam
yukleyecek bicimde orta seviyede yonetim kademmdierisekillenir. Bilginin
stratejik anlam kazanmasi ic¢in organizasyonun egtiatinin bilinmesi ve lyi
yorumlanmasi 6nemlidir. Bu da ancak Ust seviye tiineg/apisinda gercekge.
Onemli olan bu seviyeler arasinda dala bilginin d@ru ve zamaninda uretilgi

olmasidir. Bunun 6nemine daha 6nceki bilgilendierd de dgnilmistir.

Sekil 1.5. Bilisim Sistemleri

Bilisim Sistemleri

Organizasyonlar

Kaynak : Laudon &Laudon, 2007:16

Faaliyetlerin uygulanmasi sonucunda elde edilegileil yonetim kismina
gecirilerek burada alinacak gerekli dnlemler somdeuson bilgiler raposeklinde
yeni politikalar dGretiimek Uzere en lst kademewilihektedir. Bilsim sistemleri,
bilgisayardan daha farkli bir olgudur.  Bulunularrtamn dikkate alinarak,
organizasyon ve yonetime yonelik ¢cézimleri bilgkrtelojileri yardimiyla ortaya
koyan bilsim sistemleriSekil 1.5’deki gibi c¢izilebilir (Laudon,2007). Cgsen ve
gelisen yonetim anlayl ile birlikte farkhlasan teknoloji kullanimi, modern

isletmecilik yapisinin daha etkin gahasina olanak tanimaktadir.



Sekil 1.6. Organizasyon Yapisi

Musteri Hizmetleri

Satis

Mali igler

Tedarikgiler Miusteriler
«— 1 —_

Bilgi Teknolojileri

Operasyon

insan Kaynaklari

Sekil 1.6’da genel anlamda bigletme icinde yer alan gili fonksiyonlari yer
almaktadir. Her fonksiyon faaliyeti sonucunda stludusu ciktinin baka bir
fonksiyon merkezi tarafindan girdi olarak kullanmés sistemin bir parcasi olur.
Ozellikle sonucunda ngteri memnuniyetinin sdanmasi ve paralelindeslém
hacminin artmasi ve blUyumenin genmasi organizasyonun temel amacini
olusturmaktadir. Bu merkezlerin her birinin ortak amdggrultusunda faaliyet
surddrmelerini s@layabilmek icin girdi ve ciktiyl olgturacak bilginin etkin
yonetilmesi en kritik faktor haline gelir. Tedarikincirinin etkin yonetildgi,
operasyonlarin temel parametrelerle yerine gei@ildve sonucunda nsteri
beklentisinin kagilandg! bir organizasyonda bu gkiler arasinda hareket eden bilgi
anlamh bicimde § sonuclarina doniir. Bu dongum cseitli bilgi teknolojilerinden
yararlanilan yonetim stratejileri ile @anir. Bunlarin en bilineni 6zellikle 2000’li
yillardan sonrasietmelerin faaliyetlerinde ana damar haline gglkurumsal kaynak
planlama sistemleridir. Bu sistemler organizasybirubitin olarak yonetmek icin
organizasyonun unsurlari olan fonksiyon merkezieriner birini stratejik karar
verici noktasinda dikkate alir. Her birim icin tamlanan parametreler sonucunda
organizasyonlarin temel stratejilerini guracak bicimde yapilandirilir. Bu
calismanin amaci KKP olmagihiicin bu konuya daha fazla giailmeyecektir.



Sekil 1.7. Gengletilmis KKP

Tedarikgi : Misteri
E-Ticaret o td

A

Organizasyon

Kaynak: Gunson, J. Ve Blasis, J.P., 2001: 14
1.2. MUSTERI KAVRAMI VE MU STERI ILISKILERI YONETIMI

Bu boélimde gunimuizin modern pazarlama agilagercevesinde ortaya
ctkan ic ve d¢y misteri kavrami ile dgisen miteri iliskileri yonetimi(MIY) ve

amagclari aciklanacaktir.
1.2.1. Musteri Kavrami

Musteri, ginimuzdesietmelerin en 6nemli vagli ve ygamlarini sirdirmek
icin ihtiya¢c duyduklarn énemli kaynaklardan birisidMusteri, genelde mal ya da
hizmetlerin son kullanicilar olarak tanimlanmaktadBu tanima ayrica Urindn
uretiimesinden, paketlenip pazarlanmasina kadarergegiireg icerisinde butln
faaliyetleri gerceklgtiren kisiler de eklenmelidir. Bu ciktilarin her alicisi daisteri
olarak tanimlanmaktadir (Cinar, 2007: 3). Yani higletme icerisinde Urinin veya
hizmetin Uretip pazarlanmasina kadar gergekiestirecte faaliyet gosteren gahlar
hem de drund ve hizmeti satin alagleime dgindaki ksiler misteri olarak

tanimlanmaktadir.

Mdasteri bir Grini veya hizmeti satin alan (kabul edkajulus, Kisi ya da

kisilerdir. Musteriler, bilancoda gdsterilmese de bgtetmenin sahip oldiu en
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degerli varliktir. MUsteri kavrami sadece Urtn satin alanlagildesletmenin Uretgi
mal ve hizmetlerden etkilenen her tirli potansalediyr da kapsamaktadir (Egla,
2005: 9).

Erdozan (2000:19) a gore “mteriler belli bir yerden mal ya da hizmet satin
almaya akkin olan kgiler” veya “kisisel amaclari icin satin alan skiveya

kuruluslar” olarak tanimlanmaktadir.

Gunumizde artik mgteri kavraminin da sinirlari ggtemistir. Musteri
sadece paray! 6deyensikblmaktan ¢ikmy, kurumun dretii hizmetten yararlanan
herkes birer mgieri olarak goérilmeye BEnmstir. DeSisen zaman ve ggsen
degerlerle birlikte farkh bir olgum kazanansi diinyasi farkli bir mgteri yapisiyla
kargi karlya kalmaktadir. Satin alma sirecinin sganmaasinin benimsemeaaamasi
oldugu ve ihtiyacin kaplanmasi halinde, satin almada bulunaginkn o malin
surekli miterisi olma ihtimali dikkate alingdinda, guinumuzdesletmeler “ne
Uretirsem satarim” yerine “alicimi tatmin ederseatasm” dilncesi ile faaliyet
gostermek zorundadirlar. Ozellikle, insan unsururim plana cikgii hizmet
sektoriinde bdyle bir diincenin uygulamaya dogriaesi ise personelin beklenti ve
ihtiyaclarina cevap vermek, onlarin rahaglgd ve guvenilir ortamda ¢caimalarini
sglamak ve maddi ve manevi acidan onlarl tatmin etenglakindan ikkilidir.
Ozetle kurum caganlarinin memnuniyetinin ngterilerin memnuniyeti tizerine etki
eden bir unsur oldiu séylenebilir. Clinkisletme streclerindeki bir aksaklik sunulan
arin ve hizmetlere yansiyabilggeden, mgteri memnuniyetini samak icin

isletmecilik oyununun bitin oyunculari dikkate alirie.

Musterinin 6nemi vurgulanirken bazgletme yoneticileri tarafindan ifade
edilen “migteri kraldir”, “misteri tanridir”, tanimlarinin aksine gtéri ne “kral” ne
de “tann” olarak gorilmek istememektedir §km, 2000:274). CUnklU ngteri
kendisini gletmeden soyutlanm iliski kurulamayacak kadar kendisini giknaz
degil, tersine vyakinlgmayi, Ekletme sireclerinin bir parcasi olarak goérmeyi

istemektedir.

Firmalarin miterileri olmadan hayatlarint devam ettirmeleri miimk

degildir. Firmalar guclerini ygam kaynaklari olan myterilerinden alirlar. Bu gugleri
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ise onlarin var olmasini gayan rekabet gugleridir. Dolayisiyla gtéri yasam
kaynaidir ve o halde onu elde etmek ve korumak i¢in k&nd sunulan hizmet ve
drinlerden memnun olmasinigiamak gerekmektedir (Cinar, 2007: 4). Rekabet
ortaminda Kkaliteyi kurukun yoneticileri veya kalite kontrol uzmanlari gile
misteriler belirler. Bu nedenle mgterilerin kim old@gunun belirlenip, mgteri
gereksinimlerinin etkin bir bicimde kalanmasi igin gerekli kararlgin gosterilmesi
gerekir (Dicle, 2000:15).

Gunumizde, sletmenin sahip oldgu butin magterilerin  tmind  ayni
derecede karh kabul etmek ga bir yaklgim olarak dgerlendiriimemektedir. Bu
misteri kitlesinden, ancak belirli bir bolumi karhashk incelenmektediricinde
bulundigumuz bu yeni dénemde gercek fiyatlari ve gercekiyetiri rasyonel bir
sekilde analize tabi tutfumuzda pek ¢ok nsterinin kar getirmedii gortlmektedir.
Bu baglamda, Uretici gletmelerin yapmasi gereken; mevcut ve potansiydbkal
tek tek migteri bazinda incelemek, potansiyelsiy@n miterileri secmek ve
belirlenen bu mgteriler Gzerine, ne kadar yatirnm yapilgcekonusunda karar
vermektir (Kirirm, 2001: 25).

Gunumiz ¢ dunyasinda, mgeri karliliginin farklilgsmasi ve karin belirli
misteri gruplarindan gier miteri gruplarina kaymasi, oldukca yaygin bgilien
olarak gorulmektedir. Bu d@geimin temelinde, dgisen miteri davramglari ile
misteri tabaninin daha g#i hale gelmesi yatmaktadir (Kirim, 2001:27).
Gunumuzde mdieriler, dger verdikleri unsurlardan daha fazlasini beklendikitr.
Musteriler, eer diuk fiyatlara dger veriyorlarsa, daha da gdik fiyatlar
istemektedirler. Akveris yaparken rahatlik ve hiza g veriyorlarsa, daha rahatini
ve daha hizlisini beklemektedirler. Daha acik fadeyle gunimuizde mgieriler,
kusursuz Urin ya da hizmeti bir ayricalik olaralgideolmasi zorunlu bir anlayi
olarak dgerlendirmektedirler (Tekin ve Cicek, 2005: 64).

1.2.1.1.i¢ Miisteri

Isletme icindeki tim caanlarin amaci, nihai mgterilerin beklentilerini
karsilayacak mal ya da hizmeti Uretebilmektir. En Uszelydeki yonetim kurulu

baskanindan, en alt dizeydgei yeni balayan bir i¢i dahil herkes, bu amaci
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gerceklgtirmek icin calgmakta ve birbirleri ile ilgili § ve gorevleri
paylamaktadirlar.isletme icinde birbirleriyle bglantili olan § ve goérevleri yerine
getiren bu Kilere ic misteri denilmektedir (Tgkin, 2000:23). Oyleyse i¢ ngigriler

“i sletme icin ¢cakan herkestir” denilebilir.

Ic misteri kavraminin dletmeler icin yeni bir kavram olgunu sdylemek
mumkundir. Daha oncelerglétme calganlari sadece Uretim faktori olarak ele
aliniyordu. Gundmuizde sosyal, ekonomik ve teknklgtmenlerin gefimesiyle
yasanan y@un rekabet ortami,sletmelerin kalite ve verimliiin sglanmasina
bliyluk katki sglayacak olan cajanlarina yonelmesine sebep oktw. Bu da

beraberinde i¢c mifieri kavramini getirngtir (Cinar, 2007: 4).

Ic misteri, s6z konusu mal ve hizmetlerin Uretilmesinde dg misteriye
ulastirimasinda dgrudan ya da dolayl olarak katkigayan tim gletme calgsanlari
olarak ifade edilmektedir (Coban, 2004: 89).

Herhangi bir gletmenin vermi oldugsu ds muisteri hizmet kalitesinin ic
musterilerin birbirine vermy oldugu hizmet kalitesinden geceseden hareketle, ic
ve ds misteri kavramlarini birbirlerinden gamsiz olarak dgiinmek mumkin
olmamaktadir. Ancaksletme icindeki miéterilerin (ic misterilerin) birbirlerine
sunduklari ciktilarin kalitesi yuksefginde, ds misterilere sunulan nihai ¢iktinin
kalitesi yukselmekte ve i¢ mgterilerin birbirlerine kagi olan davramy bigcimleri, ds
misterilere verilen hizmetin kalitesini olumlu etkilektedir. Ozetlesietme iginde
calisanlarin birbirine sunduklari hizmetin kalitesietmenin d¢ misterilere verdgi
hizmet kadar 6nemli olmaktadir (§kan, 2000:24). Zaten ginimuziunggm rekabet
ortaminda, ustin rekabet gictne salyetmeler, hem @i hem de i¢ mgteri
memnuniyetinin stratejik éneminin bilincinde i¢c veis ayrimi yapmaksizin,
musterilerinin istek ihtiyag ve arzularini tam olaradlirleyip kagilayan sletmelerdir
(Degermen, 2006:71).

Isletmelerin hizmet sdayicilar ve son tiketici konumundaki gtérilerine
yonelik drin ve hizmetle ilgili projelere Hamadan o©nce kendi yapilarini
incelemeleri gerekmektedir. Oncelikle ahlarla olan ikkilerin gelistirilmesi,

onlarin da birer mgieri olarak goérilmesi ve bu konu dikkate alinargktien
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verilmesi gerekir. Clnki ¢cahnlar miterilerin ihtiyaclarini kaplamada miteriyle
bire bir etkilsimde bulunmaktadirisletmede, bgariya ulgiimasi icin miterilerin
oldugu kadar cakanlarinda ihtiyaclarini tatmin etmek zorunludur &bdi, 2000:
31).

1.2.1.2. Dy Musteri

Musteri denince genelde ilk akla gelgeiiphesiz dy misteridir. Firma iginde
disinuldigiinde her birim/gama kendinden ©nceki safhanin bir gedisi
konumundadir. Bir safhada ghbilecek rahatsizlik, kendinden 6nceki ve sonraki
safhalari da mecburen etkileyecektir. Bir tretim da hizmet biriminde slerin
aksamadan ve hizli bgekilde sonuclanmasi icin her birimin ahenkli ve kdoeli
calsmas! esastirsletmenin en nihai amaci olan sdmisteri memnuniyetini
sgzlamak bunyesindeki i¢c m3terilerin memnuniyetini sgamaktan gecer. Bu ise
vizyonlu yoneticilerle cafma, c¢c6zim Uretebilens iortaklar kullanma, si yeri
sartlarini iyilestirme, sosyal aktiviteler ve etkinlikler ile kolagc s&lanabilir.

(http://www.ikonarastirma.com/ic-musteri-dis-muste?iO Eylil 2010)

Dis misteri sunulan Griin ve hizmetleri satin alarak, kekidisel amaclari
icin kullanan ve caganlarin Ucretlerinin 6denmesini @ayan migteridir (Cinar,
2007: 6). D misteri, bir mal veya hizmetin nasil, hangi sirec¢dgnkim tarafindan
ve hangi araclarla yapigindan ¢ok; kendisine nasil yanguha, kusursuz ve hatasiz
olmasina, doyum $tayip sglamadgina, ihtiyag ve beklentilerine ne derece
uydusuna, verilen sozlerin ve taahhitlerin ne olctdeingergetirildigine dikkat

etmektedir \www.danismend.com27 Eylil2010). Dy muisteri, isletmenin Ureti

mal ve hizmetleri kullanan veya tuketeni#ir. Dis misteriler ile mutlaka kesintisiz,
yakin bir iliski icinde olunmali ve mgieriler iyi taninmalidirisletme icinde cafan
herkes, sonucta dimisteri icin calsildiginin ve tatmin edilngi misterinin ¢ok

degerli oldugunun bilincinde olmalidir (Kgnicioglu, 2002: 80).
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1.2.2. Misteri fliskileri Yonetimi

Mdasteri iliskileri, kurulus ile misteri arasinda kurulan satbncesi ve sonrasi
batin faaliyetleri kapsayan, karkli yarari ve ihtiyac tatminini iceren bir sttec
Musteri iliskileri kavraminin altindd'kazan - kazan" iliskisi olusturma anlawi
yatmaktadir. Bu anlaya gore, "ben kazanayim - sen kaybet" aglayerine ticari

ili skinin sonuclarindan her iki tarafin da yaraglaanasi hedeflenmektedir.

Rekabet ve piyasaya sunulan Urin ve hizmetlerirssag kalitesinin artmasi
sonucunda insanlar kendisine sunulangildekendi istedgini tercih edecek bir
konumda bulunuyor. Bu durumda, ana amag, etkilisterti iliskileri sonucunda

"mi steri tatmini ve musteri baghlig" (sadakati) yaratmakitir.

Kuruluglar icin migterilerle uzun vadeli ifkiler olusturma gittikce 6nem
kazanmaktadir. Satiuzun sireli olabilecek bir kurumsakkinin sadece bdangici
olabilir. Birlikteligin kalitesi ve etkinlgi, kurulusun iliskiyi ne kadar sgikli
yuruttigine ve yaratilan saygigin iliskiyi donistlrebilme oranina ghdir.

Teknolojik gelsmeler, rekabet yapisindaki nitel ve niceliksel geéler ile
misteri beklentilerindeki d@sim gibi faktorlerin etkisi sonucu; pazarlama angayi
arin merkezli yaklamlardan, méteri odakli yaklaimlara (6rngin, toplam kalite
yonetimi), oradan da ngteri merkezcil bir yaklam olan ve filiskisel Pazarlama”
olarak da adlandirilan “Mgeri iliskileri Yonetimine” MIY) ulasiimistir

(www.sosyalbil.selcuk.edu,ti2 Kasim 2010).

Piyasalarda ortaya clkan artangya rekabet baskisi, birbirine giderek
benzemekte olan Urdnler, Griin ve hizmet fariiitenasinin giderek zonaenasi ve
kar oranlarinin azalmasigletmeleri pazarlama alaninda yeniden yapilanmaya
yoneltmitir. isletmeler agisindan uzun donemli gteii bashh g, yeni rekabet
alaninda 6nemli bir dgsimi beraberinde getirrgiir. Bu baglamda migteri sadakatini
gerceklgtirmek ve surekli kilmak icin ¢#li yontem ve tekniklerin kullanilg
gorulmektedir. Bu yontemlerden en 6nemli olani steilyi merkeze alan ve ngiéri
memnuniyetinin - 6tesine gecmeyi amagclayan §ii Iliskileri Yonetimi”

yaklasimidir. Bu yaklaim ayni zamanda yeni pazarlama andeyida ortaya (Kirim,
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2001: 47-49) koymaktadir. Mteri iliskileri yobnetimi geleneksel pazarlama
anlaysindan cok farkl oOzellikler tamaktadir. Geleneksel pazarlama ardenda
kitlesel Gretimin etkisiyle kitlesel pazarlama ania gecerli durumdaydi. Oysa
musteri iliskileri yonetiminde pazar payl kavramindan,steii pay! kavramina gegi
s0z konusu olmaktadir. Mieri payr ayni miteriye birden fazla trtin satabilmeyi ve
misteriyi aktif ve sadik bir mgieriye donigtirmeyi amaclamaktadir. Bu durum ise
tek yonli pazarlamadan kdrkl ili skiye dayal pazarlamaya gecifade etmektedir.
Gunumuzde kitlesel pazarlama yontemleri, giderekstemiye hitap eden kisel

pazarlama yontemlerine yonelmektedir.

Musteri lliskileri Yonetiminin bu derece 6nem kazanmasi, paras
anlaysinin gunamizde ugaigl noktayr gostermekte ve mté@ri odakli pazarlama
anlaysindan ¢ok farkl 6zellikler samaktadir. Mgteri odakli pazarlama anlgynda,
kitlesel Uretimin etkisiyle pazar payini artirmakemnli iken, MY’de pazar payi
yerini migteri payini artirmaya birakmaktadir. Méri payr ayni miteriye birden
fazla Urin satabilmeyi ve rmieriyi aktif ve sadik bir mgteriye donigtirmeyi
amaclamaktadir (Kirim, 2001:47-49).

Her ne kadar son yillarda gtéri sadakatinin Gnemine yeniden vurgu yapilsa
da Unli yonetim Drucker, 1954 yilinda; “Hegletmenin gercek si musteriyi
edinmek ve elde tutmaktir” diyerek gtéri sadakatinin 6nemine daha o yillarda
dikkat cekmgtir. MY konusunda yeni olan, triin odakll yaktadan uzaklgarak
misteri merkezli yonetime gecmenin gerekli ofdy misterinin pazarda olmazsa
olmaz kagulu olduwu disiincesidir. Bundan hareketle, iMde anahtar unsur
misterinin isin merkezine konulmasi; Urdndn, hizmetin, organipasyapisinin,
yonetimseklinin ve insan kayrmanin dahil olmak Gzere tim kaynaklarin gteriye
gore duzenlenmesi ve bunu yaparken dgtlceéeknik, yazilim ve teknolojilerden

yararlaniimasidir

“Marketing Insights From A to Z” adli eserinde HKatiliski pazarlamasinin
(Relationship Marketing) 6neminu sozlerle vurgulamaktadir: “Bigirket icin en
degerli seylerden biri; miéterileri, calsanlari, tedarikcileri, bayileri ve

perakendecileriyle olan gkileridir. Sirketin iliski sermayesi, bilgi, deneyim ve
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sirketin mikteri, calsan, tedarik¢i ve datim ortaklariyla arasindaki givenin bir
toplami olmaktadir. Bu gkiler cosu kezsirketin fiziki varliklarindan daha derli
saylimaktadir. Iliskiler, sirketin gelecek dgerini belirler”. Kotlera gore bu
iliskilerdeki herhangi bir kayma,sirketin performansini olumsuz yoénde
etkileyecginden, sirketler mditerileri, calganlar vb. ile ilgkilerinin niteligini
tanimlayan bir (relationship scorecard}klicizgi karti tutmalidirlar (Buyuk, 2004:
151).

Prahalad ve Ramaswamy'in “Rekabetin Geggce(The Future of
Competition) adli kitaplarinda 6ne surdikleri ygaklasimlari Capital Dergisi’'nde
su sekilde aktarilmaktadir (Buyuk, 2004: 151): “Artilegkr yaratabilmek icin yeni
bir sisteme ve farkll bir ¢cevreye ihtiyac var. Bizbu yenilik ise tiketiciyle ortak
deger yaratma anlayl tizerine kurulu”. Prahalad ve Ramaswamy’e gotreubuitk
yolu da miteri ihtiyac ve isteklerini anlamaya yoneliksKilerin kurulmasindan

gecmektedir.

Yukaridaki aciklamalardan agléacasi gibi MIY, iliski bazli pazarlama
alaninda yeni bir kavram olmakla beraber, altindtauy fikir yeni olmadii gibi ¢cok
da basittir: “Farkli miterilere farkh muamele yapmak”. Birebir pazarlama
stratejisinin  temel mekanizmasi, gigrilerin  birbirine goére nasil farkliliklar
gosterdgini anlamak ve bu farkhliklardan dolay! her bir gteériye gore firmanin
davrang gelistirmesi konusunda bir strateji glurulmasini icermektedir (Kirim,
2001: 47-49).

Surekli ve yerinde ile§im yoluyla miteri davranglarini anlamaya ve
etkilemeye yonelik kuramsal bir yaklen olan MY; sirketlerin, d@gru misteriye,
dogru Urin ya da hizmetle, dou zamanda ve g@gou kanallardan ukamasini

sgilamaktadir.

MIY’in diger pazarlama yak$amlarindan farkini ortaya koyabilmek vel¥
uygulamalarinda dikkate alinmasi gerekli boyutlagikliga kaviturabilmek icin
farkli tanimlara bakmakta yarar vardir. CRM Inggtdurkey tarafindan yayimlanan
“Turkiye’nin CRM tarifleri” bashkh raporda, MY kavrami cgitli sekillerde
tanimlanmgtir (www.crminturkey.org, 2001):
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« MIY, misteri ile iliskide bulunulan her alanda gtériyi daha iyi algilama ve onun
beklentileri cercevesinde firmanin kendini dahayinlendirmesi surecidir.

» MIY, msteri iliskilerini yonetmek icin kullanilan metodoloji ve ini@rin genelini
icermektedir.

« MIY, misteri temas noktalarinin entegrasyonu ve fitémesidir.

« MIY, misteriyi tasarim noktasina (merkeze) ygiilen ve mijteri ile yakin iligki
kuran bir yonetim felsefesidir.

« MIY; sats, pazarlama ve servis sireclerini daha etkin hadirrgek icin
gelistirilmis isletme stratejisi / kultGradar.

« MiY, is ve enformasyon aflarinin oncelikle miteri intiyaclari, ikincil olarak ise
sirket ihtiyaclarina gore tasarlanmasidir.

« MIY, kurumdaki méteri ile ilgili her turli bilgiyi tek bir enformasyn sistemine
baglamak ve bunu mgfieri temas noktasina odaklamaktir.

« MIY, misteriyi tanimak, miteri ihtiyaclarini anlamak, ona uygun hizmetler ve

artnler gelgtirmektir.

Bu tanimlamalara ek olarak ayrica. §ikri iliskileri yonetimi ile ilgili yapiimsg pek

¢ok tanim bulunmaktadir.

Musteri iliskileri yonetimi; bir sletmenin dgru Grind ya da hizmeti gou
misteriye, d@ru zamanda, dgu kanaldan, dgru fiyattan ulatirmak suretiyle
giderek artan diuzeyde sadik ve karhsteiileri belirleme, nitelendirme, kazanma,
gelistirme ve elde tutma yolunda gerceitigdigi tim faaliyetlerdir. Migteri iligkileri
yonetimi, sletme sureclerinin otomasyonu, teknolojik ¢ozimierbilgi kaynaklari
yoluyla saty, pazarlama, hizmet, ggfm, kaynak planlamasi ve arz zinciri yonetimi
fonksiyonlarini, her bir mgeri iliskisini en Ust dizeye c¢ikarmak igin butdygtier.
Musteri iliskileri yonetimi girsimciler, migteriler, is ortaklari, saticilar vesverenler
arasindaki ikkileri duzenler. Boylecgahislari, siireci ve teknolojileri entegre etmek
ve interneti kullanmak yoluyla e-rgigriler, da&itim kanali tyeleri, icsel ngteriler,
ve saticilar da dahil olmak Uzere tumgtedi iliskileri en Ust dlzeye ganir Burada
Ozellikle iliski gelistirme kavrami vurgulanmaktadir. Hedefgdo felsefe ile sadik ve
karh bir migteri profili olusturmaktir (vwww.akdeniz.edu.ty 30 Eyltl 2010).
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Musteri iliskilerinin Yonetimi, calsanlarin tutarli yénetimi ile s#ar. Tutarli
yoneticilik, yonetimin uygulanmasinda oraya cik#bneticiligin sirri ¢alsanlarla
ilgilenmekten ve onlara ger vermekten gecerisletme icindeki ve dindaki
calisanlar arasindaki ilegimin gelistiriimesi gerekir. Iletisimin gelistiriimesi icin
yoneticiler, kagisindaki kgilere saygl duymali ve caanlarn gletmenin en onemli
varliklari olarak kabul etmelidirler (F&in, 2000:126).

Musteri iligkileri yonetimi, miterilerle deger ve memnuniyet arttirma
cercevesinde uzun donemliskiler kurmaya dayanan bir pazarlama anjagiarak
tanimlanabilmektedir (Kotler, 2001: 166).

Musteri iligkileri yonetiminin "MUsteride glven yaratmak, rmgt@rilerin
beklentilerini ve firsatlari kdetmek, migterilerin yararlanabilegg c¢oziumler
sunabilmek ve satitakip ederek uzun vadeligkileri surdirmek” gibi temel ilkeleri
bulunmaktadir. Msgteri iliskileri yonetiminin temeli veri tabanlarina ve véabanl
pazarlamaya dayanmaktadir. Bu cercevede kiresabeehglaminda ortaya cikan
gelismelerden biri olan veri tabanl pazarlama ve vabanlar, Miteri iliskileri
yonetiminin olmazsa olmazlarindandir (Kurban, 2081P).

Musteri iliskileri yonetiminin esas ¢ikinoktasi gunumiz mgterilerinin daha
sofistike hale gelmi olmasidir. Miteri iligkileri yonetiminde gletmeler icin Pazar
payindan cok myieri payi, yani o6miur boyu mgteri deseri dnemli olmaktadir.
Kitlesel pazarlama ile nsteri iliskileri yonetimi kaslilastirildiginda ana hatlari ile
karsimiza ¢ikan noktalagunlardir; (Kurban, 2002: 83).

- Ortalama mgterilere kasl, bireysel miteriler,
- MUsteri isimlerine kagi, misteri profili,

- Kitlesel Uretime katr, bireysel Gretim,

- Kitlesel reklamlara kar, bireysel mesajlar,

- Tek yonli mesajlardan ¢ift yonlii mesajlara,

- Pazar bélumlenmesine kamdsterilerin bolimlenmesi,

- Tum miterilere kagl, kazanch miteriler,
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- Musteri cekme stratejisine kar misteriyi elde tutma stratejisi.

Belirtildigi Uzere miteri iliskileri yonetimi, sletmeler icin en 6énemli rekabet
unsurlarindan biridir. Rekabetci bir Gstunlik yakap, dger isletmeleri geride
birakmanin tek yolu, mierileri birebir tanimak, onlara yonelik birebirefiim streci
icerisine girmek ve birebir pazarlama yapmaktir. shdii iligskileri yonetiminde
parola ‘yeterli sayida nsieri ile uzun émarla ve verimli gkilerdir'. Bu dogrultuda
isletme, migterisi ile olan ilgkisini besikten mezara kadar sirdirmeye gayret sarf
etmektedir (Kog, 1999: 57).

Yillar icinde teknolojiyi ilgilendiren her konudaldugu gibi CRM'nin
temelini olyturan “MUsteri islemlerinin detayll analizi ile davragtara ulgabilme”
konusunu destekleyen triin ve ¢éziumlerin sayisirimaisabulunmaktadir. Uretimin
ucuzlamasi ve rekabetin artmasi nedeniyle bu ¢éaé@milamak bir 6lgiide daha
kolaylasmis ve bu c¢ozimler yagayavag daha kucuk olgeklisirketlerin de
kullanimina sunulmaya klanmstir (Gel, 2003: 25).

Goruldigti Uzere gunumuiz ngterileri veri tabanlarindan alinan bilgiler
dogrultusunda yakindan taninmakta, boylece istek Jdebéleri, marka ve kurum

hakkindaki izlenimleri daha net olarak bilinmektedi

Yukaridaki tanimlarin ortak noktalarini icerecelcilide MY'i, “musteri
merkezli orgut stratejileri ve bu stratejileri deldeyebilecek saf) pazarlama,
misteri hizmetleri, muhasebe, Uretim, tedarik Wbetime fonksiyonlarini kapsayan,
is sureclerinin yeniden dizenlenmesinglagan ve bunlar yaparken teknolojiden
(bilisim) faydalanan ydnetim sireci” olarak tanimlamakmikiindir (Duran, 2002).
MiY’in temel yapisini, mgterilerin ne tur farkhliklar gostergini anlamak ve
birbirinden farkh bu méterilere, letmenin nasil davranmasi gergktkonusunda
bir strateji geltirmesi olyturur. Baka bir ifade ile MY uygulamaya karar veren
isletmeler, mal ve hizmetlerini farkl ngieri ihtiyaclarina gére nasil gatirmeleri
konusunda uzmangmis olmali ve migteri intiyacglarindaki olasi dgsimleri 6nceden
belirleyebilecek bilgi toplama ve analiz etme yefgne sahip olmalidir. Bunu
gerceklgtirebilmek icin sadece ileri teknolojiye sahip okngeterli olmayip, miteri

ile 6grenen bir ilgki kurulmasini olanakli kilacagekilde 6rgutsel yapinin da yeniden

20



dizenlenmesi gerekmektedir

1.2.3. Misteri iliskileri Yonetiminin Onemi

Sosyal bir varlik olarak insan, binlerce yildirnge bulundgu ortami ve
kosullari surekli olarak ¢ikari ve isie dogrultusunda bilingli olarak ve surekli
desistirmektedir. Insanlik tarihini incelegimizde de ancak énemli kilometreskari
olarak bilinen olaylari deerlendiririz: bulglar, kesifler, sosyal patlamalar,
iktidarlarin, rejimlerin dgusu ve yikilgl, savalar, yiuksely ve ¢okigler, ekonomik-
bunalimlar, krizler bu olaylara 6rnek olarak vdrile.

Batin bu olup bitny gibi goriinen olaylarin ardinda kokli ve belirlir bi
suredir beklenen sonucu hazirlayan sosyal, ekdnomi politik nedenlerin yer
almaktadir. Orngin, ikinci Diinya Sav@nin ¢ikmasinin ardinda gittikge koriiklenen
nasyonalist politikalar, ekonomik sistemlerdesaf@an kriz, pazar paysninda

surtismeler, savunma sanayisinde geleler gibi pek cok ana neden vardi.

Surekli deggisim icinde olan bu sistemler, icinde bulurgduve iliskili di ger
elementler ve sistemlerle uyum icinde olmak zorumdd@tin kuruly ve
organizasyonlar da bu gigime zaman icinde ayak uydurmak ve bir Ust sisteme
gecmek durumundadir. Orgia, devlet organizasyonlari, Meclis, secim sistemi,
bakanliklar, yerel yonetimler, dernekler, firmalaoldingler, futbol takimlari bu

kurulus ve organizasyonlar arasinda yer alabilir.

Yeni gelsmeler bu kurulglarin mevcut yonetim, tretim, malzeme yonetimi,
planlama, raporlama, insan sKileri gibi uygulama, yaklam ve yontemlerini
desistirmek zorunda birakrgtir. Oyle ki artik mevcut yontemlerle, gktanliklarla ve
yaklasimlarla baarili olmak, gict surdirmek ve kurgluyonetmek cok zortar ve
hatta olanaksiziar.

Iste s6zUnU etsimiz ve onlne gecilmez bu gghn ve deisim rizgarini
koriikleyen temel nedenler vardir; Bunlar; sosy&hnemik, politik ve teknolojik

nedenlerdir.
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Bir kurulusun gelsim ve de&isimi de bu Uuc¢ faktore @ olarak
sekillenmektedir.

» Turkiye'deki ve dinyadaki sosyal ve ekonomik gekler
* Rekabet

» Teknolojik Gelsmeler

Bu faktorler, kurulglari olumlu veya olumsuz yodnde etkileyebilirler.
Kuruluslar da, bu faktorlere kar "gucli ve surekli gegen” bir kurum olabilecek
glcu ve firsatlari, i¢ dinamikleri sayesinde yabdia

Bu i¢ dinamikler;

- Yonetim ve Kurumsal Deerler

- Finansal Yapi /Mali kaynak yonetimi
- Surekli Gelgme Sistemi

- Insan Kaynaklari Yoénetimi

- Ana ve Destek Sureclerin Yonetimi
Batin bu dinamiklerin icinde en gerli varlik, “insan” dir.

Musteri iligkilerinin yonetimi bu sebeplerden insani merkezgakoyapida gejir.

1.2.4. Misteri iliskileri Yonetiminin Amagclari

Musteri iliskileri Yonetimi ile yapiimak istenilen pazardakikiplerinden
farklhlasarak miterilerin istek ve gereksinimlerim en Ust dizeydarskamaya
calsilirken isletme ici tim gleri bu dgrultuda organize etmektir. Genel olaraki¥
amaclarini, mgteri iliskilerini karli duruma getirmek, farklifaa sglama, maliyeti
minimuma indirmek,isletmenin verimini arttirmak, c¢ainalarda gletme ici tim
bolumlerin butinlginid sglamak ve en 6nemlisi de nit@riyi tatmin etmektir
denilebilir (Kagnicioglu, 2002: 81).

Son yillardaisletme pazarlama stratejisi olarak gteri iliskileri yonetimi,

musterilerin bilgi ve biling dizeylerinin artmasinagbeolarak isteklerinin dgisimi,

22



ortaya ¢ikan yeni pazarlama teorileri ve mevcuhddjilerin birlesimi 6nemli bir
degisimin altini gcizmektedir. NIY, ister istemezsi muhafaza etmek, kazanmak ve
biyimek icin en iyi alternatif olarak sletmelerin kagisina c¢ikmaktadir
(Hasmioglu,2002: 8). Bu bglamda MY ‘ nin amaglarini gagidaki gibi siralamak
mumkundur :

* Mausgteri iliskilerini karh hale getirmek: Pazarlama ve satepartmanlarinin
misteriler ile uzun donemli ve karli gkiler kurup bunlari muhafaza
etmelerini sglamak,

e Farklilasma sglamak: Uriinlerin birbirine benzedi bir ortamda farklilg
yakalayabilmek, mgierileri birebir tanimak ve onlar icin birebir Uirat ve
pazarlama yapmak,

e Maliyet minimizasyonu sgamak: Iyi tasarlanmy sistem yaklgmiyla
disunulmis bir MIY projesine ayrilan biitcenin kisa zamanda gerinads
mumkuanddr,

e Isletmenin verimlilgini arttirmak,

e Uyumlu faaliyetler sglamak: MY sats, pazarlama, myeri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlari ile birdérir, tim bu faaliyetlerin uyumlu
olarak calgmasini spglar . Hem geleneksel sgtkanallarindan elde edilen
bilgiler, hem de dier alternatif kanallardan glanan bilgiler sentezlenerek
yuksek duzeyde msteri bilgisi ve iliskisi firsati sglanir,

e Mausteri taleplerini kagilamak: Miterileri MIY yardimiyla, tim kurumun
tanimasi mamkundar. Mterilerden alinan geri bildirimler sayesindg i
onlarin istedii sekilde yapmak mumkun olur.

* Madsterilerle olan ilskilerinde kletmeler amaclarini gercektemek ve
basariya ulamak icin mteri merkezli bir yapiya ihtiya¢ duyarlar bu yapiyi
ortaya ¢ikarmak icigu kosullar gerekmektedir (www.dikorman.com);

* Mdusteriden stratejik olarak yararlanma ve bilgi ediymealsmak: Misteri
ile her iligkiden veri elde etmeye c¢gna ve bu verileri etkin kullanma.

« Islem - Merkezlilik: Her alverisi ayni zamanda ngteri tercihleri ve

Ozellikleri hakkinda bilgi akverisi haline getirmek.
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» Bilginin operasyonel kullanimi: En iyi ngteriye en iyi hizmeti vermek tzere
hangi migteriye hangi hizmet yapiimasi gergiii anlamak icin elde edilen
enformasyonun operasyonel bir kullanima diiniiilmesi.

» Stratejik kanal kullanimi: Mgierinin isletmeye kendi tercih edegieyoldan
ulasmasini sglamak.

« Tum isletme bazinda nyteri iliskileri yaklasimi: isletmenin tum yapisinda

misteri iliskileri kavraminin yerlgmesi ve kavramin galiriimesi gerekir.
1.2.5. Musteri Tliskileri Yonetiminin A samalari

Etkili MIY olu sturabilmek icin 4 konuda kallarin gelitiriimesi gereklidir;
a) Farkina varma

b) Deserlendirme

c) Olgme

d) Faaliyetler

Simdi bu gamalari kisaca inceleyelim.
a) Farkina varma :

MIY konusunda ortaya ¢ikan problemleri ve firsat lalani algilama ve

anlama gamasidir.
b) Degerlendirme :

Kurulusun hedeflenen sonuclara gddilmesi icin mevcut seviyesinin, o anda
nerede oldgunun belirlenmesidir. Mieri iliskilerini etkileyen surecler tzerinde
surekli bir dgerlendirme yapilir. Dgerlendirme yapilmasi gereken sureclere drnek

olaraksunlar verilebilir;

- Urtin : Uretim, stok, satin alma
- Satglar : Reklam, Uriin, bgair, sats elemanlari
- Faturalama : Siparalma, hesap agcma, kredi, alacaklar

- Destek : Méteri egitimi, dansma hatti, garanti, teknik hizmet, ...vb
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- Dggitim : Ambalaj, génderim, montaj vb.
c) Olgme :

Sureclerin performansini etkileyen kriterler belivir. Bireysel ve grup
raporlama sistemleri kurulur. Olgiim sonuglari aliDiger performans sonuclariyla

kargilastirma yapilir.
d) Faaliyetler :

Yapilan 6lcim ve dgerlendirme sonuclarina glaolarak gerekli iyilgtirme
ve gelsme alanlarinin belirlenmesi yoninde kararlar ali@erekli kaynaklar ayrilir.

Duzenli bilgi aks! ve iletisim saglanir.
1.2.6. Musteri Odakli Strateji

« Musteri odakh bir strateji, yeni ngteriler bulmaya 6énem vererek satin
alabilecek herkese Urlnlerinizi satmak yerinesteiierinizin mimkuan olan
satin alma paylarinin artirilmasina odaklanmaliiyle bir stratejinin
unsurlarisunlar olabilir;

e Mausterilerle uzun dénemli ijkilere 6nem verme

* Yuksek kalitede triin ve hizmetler

» -Musterileri farkhlastirma ve daha derli olanlara daha fazla kaynak
harcamasi

* Mausterilerle diyalog bglatma ve surdirme, kitle pazarlara yonelik monolog
bicimindeki reklamlardan kaginma

* Madsterilerin 6zel alanlarina saygl duyma ve bunlarukea

» Mausteriler hakkindaki bilgileri kitle pazari icin kahma yerine bireysel
olarak daha iyi mgteri bicimine getirme amacl olarak kullanma

» Pazar pay! okiurma yerine mgteri pay! olgturmaya cakma

Musteri odakli olmaksirket ve tim cakanlari olarak her eylem ve kararin
sunulan drtin ve hizmetlerin wtérilere hiz verecek, tatmin yaratacak bicimde

planlanmasina camak ve sonucta sirekli tercih edilen bir kusullabilmektir.
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Musteri odakli olabilmenin dnemli bir bgeni mteri tatmininin 6lcimuduar Yeni
misteri elde etmenin maliyeti mevcut gtérileri korumak icin gerekli maliyetten
cok daha fazladir. Dolayisiyla bir gtéri ile iliskiler ne kadar uzun sire etkili olarak

surduridlebilirse, o kadar karh olacaktir.

Batin sektorlerde gittikce kgan rekabet ve pazar qdlari nedeniyle
misteri odakli bir yaklaim ve yapilanma gege kurulus yonetimlerinin en dncelikli

konularindan biridir.

Bu konuda sadece teknolojinin nimetlerinden yaraatak bilgi depolama ve
isleme olanaklarini artirmak veya ilgin giiciint gektirmek yeterli olmamaktadir.
Sadece belirli alanlarda yapilan yatinmlarla velifeee zayif makyaj tipi atihmlarla
yol almaya cabmak yerine, butin c¢aknlarin icinde olaga kalici ve etkili bir
sistem olgturulmalidir. Buttiin bunlarin sonucunda variimalem&n nokta myieri

ili skileri yonetiminin sistematik olmasi gerektiir.
1.2.7. Hizmet Isletmesinde Misteri Memnuniyeti Yaratma

Sekil 1.8. Hizmet Pazarlamasi Uggeni

ISLETME

Sozleri Yerine Getirme Sozler Verme

TEDARIKCI MUSTERI

Sozleritma

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, 2003:319
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Sekil 1.8" de hizmet pazarlamasi tcgeni gorulmektedizmetin sunulmasi
ile iligkili olan gruplar tcgenin k¢lerinde yer almaktadir. Bu gruplagletme,
tedarikci ve méteriden olgmaktadir. Hizmetin bgrih olmasi icin uygulanmasi
gereken U¢ ¢@ pazarlama turl i¢csel pazarlamagsadl pazarlama ve interaktif
pazarlama eksenlerinde izlenmektedir. Tium bu eksehizmet verilmeden dnce
sunulan plan ile dgrudan ilgkilidir. Bu kapsamda dsal pazarlama;sietmenin dg
misterisini ifade etmekteyken, icsel pazarlama gsetinenin ¢akanlarini ifade eder.
Interaktif pazarlama ise hizmet pazarlamacilari sgidece bir gangictir. Tim bu
etkinlikler misteriye s0z verme ve verilen sozleri yerine getirm@rafinda

toplanmaktadir.

Musteri memnuniyeti yaratmanin bir takim avantajlaardir. Bunlar; sadece
mevcut mgteriyi firmaya ¢cekmek d&l, ayni zamanda firmadan @adigi hizmet
sonucunda tatmin olan ng@rinin cevresine olumlu gunceleri yaymasini da
sgilamaktir. Cunkl yapilan tim cainalarda migterinin - memnuniyetsizginin
yayilisi ile ilgili benzer sonuclar ¢ikngtir. Ornesin; bunlardan birine gore, tatmin
olmams misterilerin %90’ | firmayla ilgkisini kesiyor ki bir dahaki sefere firmadan
ayni hizmeti satin almiyor. Bu memnuniyetgili en az 10 kiiyle paylaiyor. Yine
ayni calgmanin sonucuna gbére memnuniyetsizlik duyarsterilerin %13’Gnin bu
durumu 20 kiiye aktardgl saptanmgtir. Baska bir ¢calgma “3-33” kuralini ortaya
ctkarmstir. Buna gore, yganan tecrubelerle ilgili olumlu izlenime sahip 3ike
karsilik, kotu tecriibesini bir delet ani ygamgcasina bgkalarina anlatmaya hazir 33
kisi vardir (Kaya, 2000:429). Miteriler kendilerine iyi hizmet sunan firmalari
baskalarina anlattiklari gibi sunulan hizmetlerden mem kalmayan myieriler de
yasadiklari olumsuz deneyimi klealarina anlatirlar. Bu noktada firmaya sdii
gorev,sikayetin ya da memnuniyetsigin etkin bir bicimde ¢6zulmesidir (Goldman,
1997: 286).

Musteri memnuniyeti yaratma surecineskiin modern pazarlama anlaynda
bir cok farkli yaklgim bulunmaktadir. Caimalar migterilerin deismesine rgmen,
misteri ihtiyaclarinin  tespitine yonelik yaklanlarin dgismedigini  ortaya

koymaktadir.
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Sekil 1.9. Musteri Memnuniyeti Yaratma Sureci

Mdsterinin
Taninmasi

Kaynak: Kili¢, 1998:42

Musteri ihtiyac ve
Beklentilerinin
Belirlenmesi

Musteri
Algilamalarinin
Olgumu

Hareket
Planinin
Gelistirilmesi

Sekil 1.9'da goriulen hersamada planlama son derece énemligletmelerin

misteri memnuniyetini yaratmasamalarinda gerceldtrilecek her glem adimini

kendi stratejileri dgrultusunda planlamasi ve yerine getirmesi bekldBir gsamada

yeni sireclerin tasarimi, mevcut sireclerin gozdenirilerek iyiletirilmesi s6z

konusu olacaktir.
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IKINCi BOLUM

SUREC YONETIMINE BAKI S

Sdrecin ne oldgunun ve nasil tanimlanmasi gergktin anlgilmasi sletme
sureclerinin ve sire¢ yonetiminin yapilandiriimasisindan son derece dnemlidir.
Buradan hareketle bu bdlimde oncelikle sturecimigrhangi @elerle sahip oldgu
ve ne tip Ozellikler gostergii ele alinmgtir. Bu temel gig sonrasinda sireclerin
tanimlanmasi , siniflandirmasi, hiyeisr hakkinda bilgi sunularak,sire¢ yonetimi

alt yapisi hakkinda bilinmesi gerekenler 6zetlenengalgiimistir.

Surecler organizasyonlarda yurutilen faaliyetlehiedeflenen ve planlanan
sonuclara ulgma yoninde katma der yaratacalgekilde ele alinmasini §kar. Bu
kavram gletme icindeki tum faaliyetler igin ele afgimizda oOncelik belirleme ve
iliski kurma zorluklari ortaya cikacaktir. Bu zorluklaasmanin yolu, streclerin
anlamhisekilde siniflandiriimasi ve tutarl bir hiyegarcinde yapilandirilmasidir. Bu

bolumde siniflandirma ve hiyesarile ilgili tanimlanms pek cok yaklgim

paylaiimistir.
2.1. SUREC KAVRAMI

Suregle ilgili ilk tanim ‘American Heritage’ soginde 1978 yilinda
yapilimstir. Bu sozlikte sure¢ ‘bir son veya bir sonu¢ dea getiren bir dizi
eylem, dgisiklik veya islev’ seklinde tanimlanmtir (Tenner ve DeToro,1977:452).
Bu tanim sire¢ kavraminin kamlmaya bglanmasi acisindan faydali olmakla
birlikte, sistematik iyilgtirme ve yeniden tasarlama amaclarina yodnlendirme

yapmadg! icin bugunku sireg bakacisi icin yeterli dgldir.

Juran 1988 yilinda Planning for Quality adi kitalansireci ‘bir amacin
basarilmasina yonlendirilngi bir dizi sistematik eylem’seklinde tanimlayarak,
surecin hedeflenen ciktilara gilanasini sglayici faaliyetlerden okiugunu ifade
etmistir ( Juran 1988 :135).
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1990l yillarda birgoksirketin sireglerine odaklanarak onemli igtiemeler
gerceklgtirmesinde rol oynayan Harrington ise, 1991 yiindhyimlanan Business
Process Improvement adi kitabinda sireci “bir girdilip,ona dger katan ve dabhili

veya harici bir mgteriye cikti sglayan herhangi bir faaliyet veya faaliyet grubu

seklinde tanimlanmstir (Harrington,1991: 9).

Harrington’i takiben yapilan bircok sire¢ taniminBapsam acisindan 6nemli

desisiklikler gorilmemitir. Ornezin;

Davenport, Process Innovation (1993) adi kitadirsdireci  “belirli bir
misteri veya Pazar icin 6zel bir cikti Gretmek Uzéasarlanmy olan bir dizi

yapilandiriimg ve dlciimi faaliyet” olarak tanimlanrgiir (Davenport,1993:5).

Hammer ve Champy, Reengineering the Corporatio@3)Ladi kitaplarinda
sureci “ bir veya daha fazla girdi sg@ini alip,misteri icin deserli olan bir ikt
meydana getiren faaliyetler toplg’ seklinde ifade etmgierdir (Hammer ve
Champy,1993: 2).

Melan (1993) bir sidrecin  bir veya daha fazla ddnii aracilgiyla
girdilerden ¢cok daha yuksek ghxli ciktilar sg@lamasi gerekgini ifade ederek
Hammer ve Champy’nin tanimina katitm (Melan, 1993:5)

Sirec, ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi stadohata ise “girdileri ¢ikti
haline getiren birbirleriyle ilgili ve etkigmli faaliyetler takimi” olarak
tanimlanmgtir (TSE, 2001, s. 2). Bu temel tanimin kapsamiigetiirse, sireg
tanimi igerisine gagidaki Ozellikler de dahil edilebilir (Ayariu ve Turan, 2003:
195):

* Girdileri olan, bunlara myferileri icin deser ekleyen ve cikti Ureten bir
faaliyetler dizinidir.

* Belirli bir ¢ikti (Urin ya da hizmet) elde etmekn birbirleriyle etkilesim

icinde bulunan insan, malzeme, ekipman, yontemeveeqin toplamidir.

« Isletme girdilerini sletme ¢iktilarina dongitiren etkinliklerin bilgimidir.
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Wesneer, Hiatt ve Trimble isgletmeler icin ¢cok daha uygun olanska bir
tanim ortaya koyarak, sureci “bir dizi girdiyi gka bir kisi (mUsteri) veya slrecg
icin,insan, prosedir ve araclari bitieme yoluyla belirli bir dizi ¢ciktiya mal ve
hizmete dongtiren bir veya birden fazla gorev” olarak tanimigimi(\Wesneer,
Hiatt, Trimble, 1994: 48).

Tdm bu tanimlamalarin ve sire¢ yonetimindgim gelinen noktanirgigi
altinda, sdrecin tanimi “belirli bir dizi girdiymUsterileri icin belirli bir dizi faydali
ciktiya donituren; tanimlanabilen, sinirlari konulabilen, telaaabilen, dlgtlebilen,
sorumlusu olan, fonksiyonlar arasi ve birbiriyleskili, deger yaratan faaliyet

zinciridir” seklinde verilebilir.

Sure¢ taniminin ¢ok klkelesmis bir ifade oldgu distnulebilir, ancak
sureclerin sgikl ve dogru tanimlanmasinda son derece kritik bir referanBundan
hareketle tanimlagimiz herhangi bir slrecin gercekten sire¢ tanimuyap

uymadgini kontrol edebilir, nelerin stire¢c olm&dh soyleyebiliriz.

Proje kapsamindakisler sire¢ olarak tanimlanamaz. Cunkid bu gieri
sadece proje boyunca yadrutalar, sureklilik arz edega tekrarlanansiakslarini
icermez. Dger taraftan projenin ¢iktisi yeni tanimlagnga da iyilatirilmis bir stireg
olabilir.

Her defasinda farkli siralarda yurutilen yani stk olarak yuratilmeyen

isler stire¢ olarak tanimlanamaz.
Birden fazla faaliyet icermeyen tek adingler strec dgildir.

Girdi-¢ikti anlamindairketin diger suregleri ile igkisi kurulamayan ,katma

deger yaratmayan faaliyetler sure¢ olarak tanimlanamaz

2.2. SURECIN OGELERIi

Bir slrreci sure¢ yapan ve yonetilebilir hale getitemel @eler; tedarikgiler,

girdiler, ciktilar, miteriler, geri bildirimler, sinirlar, ggayicilar ve sire¢ sahibidir.
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2.2.1. Tedarikgiler

Girdiyi saglayan taraftir. Tedarikciler ki ya da kurulyg olabilecei gibi
slirece bgli olarak organizasyon icinde veyasiida da olabilirler. Orngn, sipari
verme surecinde siparialep formunu dolduran #ikurulus icinden, malzeme kabul
suirecinde malzemeyi ayni zamanda sirecinstendi konumunda da olabilir.

Ornezin, mikteri sikayetlerinin sunuldpu taraf migterinin kendisidir.
2.2.2. Girdiler

Tedarikgcilerin s@ladigl ve siurecin ¢iktiya dontirdigt talep, mal, hizmet
veya kaynaklaridir. Strecinsdgevresinde surece katilarak sireci harekete geciri
Kaynaklar bazi durumlarda girdilerden ayri ele abimektedir. Bu durumda
kaynaklar, sirecingienmesini sglayan § gucu, malzeme, bilgi sermayeklinde

tanimlanir.
2.2.3. Ciktlar

Musteri icin bir strec¢ tarafindan Uretilen mal ve hettardir. Diger bir
deyile ¢iktilar surecin var olma nedenidir. Mériler bu ciktilari kendi sureclerinde
kullanmakta, tuketmekte veya da@tirmektedir. Girdilerin sure¢ icerisinde
islenmesi ve dondiirilmesi sonucu ortaya c¢ikan ciktilarin, gtedi ihtiyac ve
beklentilerini kagilayacaksekilde girdilere katma der eklems bir nitelikte olmasi

gerekir.
2.2.4. Musteriler

Ciktilarin teslim edildii, yani ¢iktilarin kullanicisi olan taraflardir. itériler
mimkin oldgunca sirket olarak deil kisi olarak tanimlanmalidir. Mierilerin
sirket olarak tanimlanmasi durumungeketlerde gereksinim ve beklentiler hakkinda
gorisme ve bu konuda sorular sorma gercekci sekilde yapilamayaga igin,
misteri ihtiya¢ ve beklentilerinin alinmasi dagbkl bir sekilde gercekligtirilemez.
Bir cikti icin misteri belirlemenin mimkin olmagi durumlarda ciktiyi Ureten sirec¢

gozden gecirilmelidir. Bu Uretilegeyin baa gittigi anlamina gelebilir.
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Diger taraftan sure¢ kavrami iginde gteriler i¢c ve d¢ musteriler seklinde
ele alinmaktadiric misteriler organizasyon icinde yer alan siirecin birragi adimi
icin ciktilar kullanan fonksiyon ya da fonksiyordar Dis musteriler (nihai
misteriler) ise organizasyon ginda yer alan ki ya da kurulglardir. Bir sirecin
hem i¢c hem de gimisterisi olmasi durumunda ihtiya¢c ve beklentilerimkfdik
gosterecg unutulmamali, di misteri ihtiyag ve beklentilerinin etkilenmesine izin

verilmemelidir.
2.2.5. Geri bildirimler

Ciktilarin nitelgi ile ilgili olarak misterilerin memnuniyet seviyesinin
Olcilmesi ve bu ciktilarin elde ederken harcanamaklarin dgerlendirilmesi icin
toplanan bilgilerdir. Stre¢ yonetimi kapsamindastaii geri bildirimleri migterinin
sesi, surec geri bildirimleri ise sUrecin sesrakafade edilmektedir.

Musterinin sesi, surecin ciktilar ile rgtéri ihtiyag ve beklentilerinin ne
derecede karandgini gosterir. Sureg iyilgirme calsmalarinda méteri ihtiyac ve
beklentilerinin kagilanmasi hatta sdmasi hedefleng icin musterinin sesi sureg
iyilestirmeleri icin 6nemli bir geri bildirimdir. Miteri  sesinin Olciminde
memnuniyet anketleri, ngteri gorigmeleri, Pazar agaarmalari ve Kalite Fonksiyon
Acilimi (Quality Function Deployment:QFD) gibi ya@rhlerden yararlanilir.

Sirecin sesi ise, ciktilari elde ederken harcanaynaklar ve sirecteki
aksakliklar hakkinda bilgi verir. Ber bir deysle misterinin memnun edilmesini
salarken bunun icin harcanan kaynaklarin da dengdlakilmasina dikkat ¢eker.
Cogu zaman rastlanan durum, gteri memnuniyeti slama yonunde kaynaklarins (i
glict, zaman, maliyet vb.) bulunamamasgiildeerimli kullaniimasidir.Bu anlamada
surecin sesi,kaynaklarin verimli kullaniimasi igiapilacak iyilgtirmelerde 6nemli

bir yer kayngidir.
2.2.6. Sinirlar
Sureci kapsayan faaliyetleri, gorevleri ve proststirifade etmektedir.

Surecler, tedarikcilerin girdi giadigi yer ile ciktilari migterilere gonderildii yer
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arasinda sinirlandirilirlar. Stre¢ kavrami kapsdaisirecin sinirlandiriimasindaki
en Onemli unsur, odaklanilacak dolayisiyla itineler sirasinda ele alinacak
faaliyetlerin tespit edilmesidir. Surec iylemelerinde birden fazla surecin bir
arada ele alinmasi durumunda her sirecin kendiaindikkate alinarak buyuk
resim ortaya konur. Byekilde hicbir surecin tedarikgisi,mgiérisi ve faaliyetleri
g6zden kagiriimargiolur.

2.2.7. Saglayicilar

Bir sire¢ dahilinde calan ve girdilerin ciktiya dontirtlmesinde rol alan
birey veya fonksiyonlardir. @er bir ifadeyle, strecin katihmcilaridir. Stredigili
taraflarinin ve fonksiyonlar arasi skilerin tanimlanmasini gtarlar. Sglayicilar
sureclerin tanimlanmasinda fonksiyonel, gorev téemmn olgturulmasinda ise

bireysel ele alinirlar.

2.2.8. Sure¢ sahibi

Surecin ¢calmasi ve liyilgtiriimesinde sorumlulgu olan ksidir. Fonksiyon
yoneticilerinden farkli olarak sadece tek bir fogks ve o fonksiyon icindeki
calsanlarin  yonetime odaklanmaz. Tanimlanan sudrecinirlain dahilinde,
fonksiyonlardan bamsiz tim glere ve bu glerin yapils bicimlerine odaklanir.
Calsanlar Gzerinde herhangi bir idari yonetim, surehitsain gorevleri arasinda
degildir. Sdre¢ sahibinin  temel sorumluluklarl sdezn tasarimi, tasarlanan
sureclerin ilgili  yerlerde yaygingariimast ve uygulanmasi, slreclerin

performansinin takibi,i yikgirilmesi ve surecler arasi konularin ¢ozimlenmiesid

2.3. SURECIN OZELL IKLER i

Surecler, @elerin yani sira iki 6nemli yapisal olan détiiime ve
tekrarlanabilirlik ile ciktilarini sinirlayan @ekenlik ve belirsizlik 6zelliklerine

sahiptir.
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2.3.1. DoOnustirme

Surecler belirli girdileri alarak faydali bir dizikti elde etmeyi sdar. Hem
girdilerden farkh ciktilarin tretilmesi hem de biktilarin migteri acisindan faydali
bir Griin olarak ortaya konmasi slrecin ddiaime Ozellgine dayanmaktadir.
Melan sureclerin bu 6zeflini "girdilerden surecler icinde tanimlanan faatige ile
katma dgerli ciktilar elde edilmesini gtayan, fiziksel, bolgeselsiemsel veya
bilgisel bir slev’ seklinde tanimlanmtir. (Melan, 1993:5). Doéngirme, strecin
deger zincirindeki en 6nemlgievlerinden biridir. Stre¢ yonetimi kapsaminda katm

2.3.2. Tekrarlanabilirlik

Sdreclerin birbirleriyle ve kendisini ajturan faaliyetler arasinda girdi cikti
ili skisini saglayan & akslarinin her zaman ayni sirada gercglikfgni gosterir. Bu
Ozelliginden dolayr sureglerin sistematik olarak tanimlaamve kontrol altinda
tutulmasi kolayca $danabilir. Diger taraftan surecglerin tekrarlanabilir olmasi,
aksakliklarin tespitini ve 0©nceki donem verileriyleasilastirmayr muimkin

kilmaktadir.
2.3.3. Degiskenlik

Bir isin her seferinde ayrgekilde sonuglanmasi durumudur. Tekrarlanabilir
Ozelliginden en 6nemli farki, gieskenligi isin yapils sekli ile dezil, isin sonucu ile
ilgili olmasidir. Desiskenlik her sirecte vardir. Onemli olan bugig&enliklerin
farkinda olmak ve hedeflenen sinirlar dahilindeartak ciktilarin  tutargini
sgilamaktir. Dgiskenligi azalmg ve tanimlanmy araliklarda sonuclarin elde edgdi
surecgler ayni zamanda yeterli suregleklinde tanimlanmaktadir. Yeterli stireglerin
ifadesi olan siire¢ yeterlifi istatistiksel Proses KontrolIRK) ve alti Sigma
metodolojisi kapsamindaki gbBr yontemlerden vyararlanilarak olc¢ulir. Bu
Olcimlerden hareketle mgigri ihtiyac ve beklentileri dgrultusunda bir slrecin
yeterliliginin artirilmasi, dier bir deysle surecin dgiskenliginin azaltiimasi
hedeflenir.
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2.3.4. Belirsizlik

Beklenmedik durumlar demektir. Her alanda @alugibi sireclerde de
belirsizlikler s6z konudur. Bir sire¢ icerisindesam unsuru ne kadar fazla olursa,
sureg ile ilgili belirsizlik de o kadar fazla olugurecle ilgili tim bilgilerin sureg
haritalandirma teknikleri ile elde edilememesinedani, ¢cakanlarin ve miterilerin
surecten baamsiz bireysel cailma yonteminden kaynaklanmaktadir. Belirgeliol
acan nedenlerin minimize edilmesi, siureclerigiglenliginin azaltilmasi acisindan

da son derece kritiktir.
2.4. SURECLERIN SINIFLANDIRILMASI VE H IYERARSISI

Siniflandirma ve hiyergik dizenlenme sureclerin belli bir yakimla
gruplandirarak, surecler arasindakkkiierin, sahiplendirmenin ve odaklanilacak
alanlarin ¢cok daha net biekilde ortaya konmasini @ar. Bu konuyla ilgili
literatrde pek c¢ok farkl tanim ve yakian bulunmaktadir. Ancak tek bir ganun
olmadgi, sirketin sire¢ yapisina ve bunun nasil yonetiggue bl olarak farkli ve

0zgun siniflandirma yakjanlarinin da olabilegg unutulmamalidir.

Siniflandirma birbiriyle i§kili, ayni amaca hizmet eden ya da stratejik 6nem
seviye ayni olan sdreclerin ayni grup altinda toplasidir. Bazirketler sire¢
yonetimi uzmanlarinin yag@ siniflandirmalari, bazilari ise kendilerine 6zgu
olusturduklari siniflandirmalari esas alirlar. Amag,reglerin tanimlanmasi ve
iyilestirilmesinde odaklanilacak alanlarin ve ilgili tHemun en iyi sekilde
belirlenmesidir. Literatirde vairketlerde en sik kardasilan siniflandirmalarsu
sekildedir:

2.4.1. Porter'in Siniflandirmasi

Porter Sdirecleri dgr zinciri (value chain)kapsaminda ele atmi Bu
siniflandirmanin amaci, sirecler gde zinciri kapsaminda birincil (primary) ve
ikincil (secondary) olmak Uzere iki sinifta toplagia kattiklar dgeri belirlemek ve
bu faaliyetlerin toplam dgerinin optimize etmektir (Porter, 1985 :31).
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Porter'in Deer Zinciri Modelinde yer alan sureclerin kapgadiaaliyetler
asagidaki gibidir:

Birincil strecler

Tedarik (inbound) Lojisti gi: Malzeme/ham maddelerin tedarikcilerinden

teslim alinmasi ve uretimde kullanilincaya kad&teaamasi.
Operasyonlar: Uriin ve hizmetlerin gercekigrilmesi.

Dagitim (outbound) Lojistigi: Bitmis trlnlerin tedarik zincirinde bir alt

seviyede yer alan toptancilara, perakendeciler@has misterilere sevkiyati.

Pazarlama ve Say: Musterilerin bilgilendirilmesi ve promosyonlarla satin

almaya ikna edilmesi.

Servis Hizmeti: Urlinlerin satildiktan sonra kurulmasi, saonrasi servis
hizmetinin verilmesi, sikayetlerin alinmasi ve msterilerin bilgilendirilmesinin

sglanmasi.
ikincil surecler

Alt Yapi: Sirketin ihtiyaclarini kagilamak Uzere planlama ve kontrol
faaliyetleri gerceklgtiren bélimlerden (muhasebe, hukuk, finans, plaalayginetim

bilisim sistemleri, kalite sistemleri vb.) faydalanmasi.

insan Kaynaklari Yonetimi: Secme ve yerigirme, eitim ve gelstirme,
oddullendirme, magarin ddenmesi gibi faaliyetlerin ydruttlmesi.

Teknolojik Gelistirme: Sirketin rekabet avantajini koruyacak ve strdurecek
arin teknolojisi, e-pazarlama, yalin tretim, gtedi iliskileri yonetimi (CRM) gibi

teknolojik gelsmelerden yararlaniimasi.

Satin Alma: Tdm mal, hizmet ve malzemelerin ensdk maiyet ve en

yuksek kalitede satin alinmasi, e-satin alma y&alinak kullanimini gganmasi.
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2.4.2. Harrington’un Siniflandiriimasi

Harrington Sdirecleri Uretim ves isUrecleri olarak siniflandirma; dretim
sureclerini d¢ misteriye sunulacak 0rinu fiziksel olarak Ureten sligmecis
sureclerini isesirketin kaynaklarini kullanaralgirket amaciyla ilgili sonuclarin
alinmasini sglayan birbiriyle iligkili  faaliyetler zinciri seklinde tanimlanngtir
(Harrington,1991:33).

2.4.3. Watson'un Siniflandirilmasi

Watson Benchmarking Workbook adli kitabinda,ggosirketin islerini
yuritmek igin kullandii sirecleri sekiz kategoride tanimlgtmt Tasarim ve
Gelistirme, Pazarlama ve SgtiSatin alma, Uretim, Hizmet, Raim, Kontrol ve
Destek. Bu sekiz kategorinin her birinde onlarcalgice alt stre¢ tanimlamak
mumkundur (Watson,1992:33).

Tasarim ve Gelgtirme, genellikle miteri isteklerini, gereksinimlerini ve
beklentilerini toplayan ve bunlari kaglamak (zere Urin ve hizmetler gélien

surecleri kapsamaktadir.

Pazarlama, reklam, fiyatlandirma, triin promosyonu gibi fgatler ile yeni

misteriler edinmeyi,

Satis, var olan miterilere hizmet vermeyi ve saiie ilgili olan tim surecleri

icermektedir.
Satin alma Hizmet ve ham maddelerin tedarik edilmesini kapeletadir.

Uretim, Uretim sektoriinde satin alma yolu ile elde eddadileri, satiimak
Uzere bitmg Urtinlere dongtiren surecleri; hizmet sektdriinde isestetiye hizmetin

salandgl suregleri icermektedir.

Servis Daha o6nce satilan drUnlerin bakim, tamiri ve kgme icin

gerceklgtirilen sats sonrasi faaliyetleri icermektedir.
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Dagitim, trunlerin tainmasi ve mgterilere teslim edilmesi ile ilgili surecleri

icermektedir.

Kontrol, Stratejik planlama, bltce planlama ve finansatetien ile ilgili

surecleri icermektedir.

Destek, insan kaynaklari, bilgi sistem, hukuki rehberlilgvie, salk,

guvenlik ve bina yonetimi gibi hizmetlerigayan surecleri icermektedir.
2.4.4. Born'un Siniflandirmasi

Born Sdurecleri temel ve destek olmak Uzere iki gridyirmstir. Temel
sureclersirketin Grtin/hizmet sunabilmesi icin satle saty sonrasi tum faaliyetlerini
kapsayan surecler; deste surecler ise temel siiregerceklemesine yardimci olan

ve ihtiya¢ durumunda devreye giren stregékliinde tanimlannstir (Born,1994:34).
2.4.5. Ould’'un Siniflandirimasi

Ould ds misteriyi memnun etmek lzergrketin ana faaliyet alani ile ilgili
sureclerine operasyonel, operasyonel surecleripegksmesine yardimci olan ve i¢
misterileri memnun etmeye yonelik siureclere desteperasyonel ve destek
sureclerin belirli bir cati ve sistem altinda ydlmeesini sglayan streclere ise

yonetim diyerek, surecleri ¢ gruba ayigtm (Ould,1995:34).
2.4.6. APQC'nin Siniflandiriimasi

Amerikan verimlilik ve Kalite Merkezi (American Pdactivity and Quality
Center:APQC) surecleri operasyonel, yonetim ve aedestirecler olmak tzere iki
grupta toplamy, operasyonel sirecler kapsamindastenii intiyac ve beklentilerinin
alinmasindan nifieriye servis hizmeti sunmaya kadar gecen surgieretime
destek surecler kapsaminda ise kaynaklarin (insand, bilgi teknolojileri,sabit
kiymetler vb.) dy iliskilerin ve gelgimin yonetimini tanimlanstir.
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APQC tarafindan kabul edilen bu siniflandirma gesgende, uluslar arasi

kiyaslama grubu (International Benchmarking Clegarkiouse: IBCH) tarafindan

sirketlerde tanimlanabilecek sureclergkin bir 6rnek liste olgturulmustur.

En temel olarak gunumiizdeki sirecler ana hatlatiglgrupta siniflandirilir

(Turan, 1998:89-90).

Temel SireclerDogrudan kurulgun, ds misteriden gelen talep Uzerine
baslayan ve &y misteriye bir Orin ya da hizmet sunulmasinglagan
sureclerdir.

Yonetim Surecleri: Tum sureclerin ortak hedeflegmidtusunda faaliyetler
planlamasini, bunlarla ilgili performans go6stergeie duzenli gdzden
gecirilmesini ve raporlanmasini igeren sureclerdir.

Destek Sdurecleri:Sirket genelinde kaynaklarin en uygun kullaniimasini
sgzlamak amaciyla ortak cati altinda toplagmiesisik uzmanlik alanlarindan

olusur.

Surec hiyeratsi, sureclerin kademeli olarak yapilandiriimasidiBu

yapilandirmada esas olan sireclerin kapsamlarkiiyeragi kapsami en
blyuk olan surecten klayarak detaylara inilecejekilde yapilandirilir. Stre¢
hiyeragisinde ana surecler, siurecler, alt siurecler, satdiiteleri olmak
Uzere dort kategori vardir (Ayaglo ve Turan,2003:196-197).

Ana Sdrecler:Sirketin is sonuclar tzerinde direk etkisi olan ve stratejik
oneme sahip sureclerdir.

Surecler: Ana surecleri alturan ve birbiriyle etkilgmde olan sureclerdir.

Alt Surecler: Surecleri okturan, iki veya daha fazla fonksiyonu ilgilendiren
faaliyetlerdir.

Surec aktiviteleri: Ayni fonksiyon icinde bir veylirkac ksi tarafindan

gerceklgtirilen ve alt strecleri okiuran faaliyetlerdir.

40



2.5. SUREC YONETIMI VE ONEMI

Surec yonetimi en yalin tanimiyla sureclerin sisgk olarak yonetilmesidir.
Sure¢c yonetimi kapsaminda bir organizasyon icindeltjlen glerin strecler
bazinda tanimlanarak, amac¢ ve hedeflegraltusunda idamesi, guinceiteilmesi,

lyilestirilmesi ve bunlarin sirekliginin sgslanmasi gerekir.

Organizasyon iginde yuritilenglerin  sirecler bazinda tanimlanmasi,
fonksiyonel sinirlarin @larak sin dogal aksinin esas alinmasi anlamina gelir. Streg
yonetimi kapsaminda buylerin tanimlanmasi girdi-¢ikti gkisine dayandyindan,
organizasyon buttniandekislerin  aksi ve birbirleri ile iligkisi rahathkla
gozlemlenebilir hale gelirSirketlerini tanimlamalari istenginde bircok insan, bir
sema cizerek en ustte kidemli pozisyonlarin isimievie unvanlarini daha sonra bu
kisilere rapor veren daha alt kademedekil&ri gostermektedir. Birggu semadaki
kutulari dolduran bireyleri ve sorumluluklari tadamaktadir. Bu ttr bir tanimlama,
bir sirketteki rolleri ve hiyeragi icerisindeki seviyelerini aciklamak icin yaranhd
ancak glerin aksi ve birbirleri ile iliskisi agisindan pek bigey ifade etmektedirler.
Sureglerin tanimlanmioldusu vesirket taniminin sireglerle yapifgidurumlarda ise
hiyeragiden b&imsiz, ydrutulenslerin ve iliskilerin yalin ve butlnlgk (vizyon,
misyon, strateji ve hedeflerle) biekilde anlatilmasi gganir. Organizasyonlarin bu
sekilde tanimlanny suregler etrafinda ele alinmasindasedibir 6nemli nokta da
kullanilan kaynaklarin (insan, bilgi, malzeme vierimsizligini 6nlemek veya en
aza indirmek amaciyla kopukluk ve dhaklarin giderilmesidir (Rummler ve
Brache,1999 :142).

Sureclerin  yonetilmesi, sirketin stratejisi ve hedeflerine ylaasinda
sureclerin 6nemli bir arac olarak kullaniimasi amliaa gelmektedirSirket butint
icin olusturulmus strateji ve hedeflerin fonksiyonlar Gizerinde gahlara yayilliminda
pek cok eksiklik, tekrar ve kopukluklara rastlanmaakr. Orngin, misteri
memnuniyeti hedefinin sadece pazarlamagsakiplerine verilmesi ve mieri
ili skileri strecinde yer alan Ar-Ge, lojistik gibi kanler icin bir performans dl¢iti
olarak gorilmemesi, bu hedeflere skin bir izleme sisteminin kurulmasini

engellemg olur. BOyle oluncasirketlerde hedef ve amac¢ bglj bu butinligu

41



sglamak ve korumak icin performans yonetim sistena Butunlgik hareket

etmektir. Performans yodnetimi sistemi ile butgme surec yonetimindesirket

hedeflerine paralel konulmusire¢ hedefleriyle streclerin performansi sistédmat

olarak izlenir. Busirket hedeflerine ne 6lcide yladiginin anlaiimasi ve bu yonde

sureclerin guncellenmesi, iygirilmesi ve sureklilginin sglanmasi icin d6nemli bir

veri kayngidir.

2.6. SUREC YONETIMININ FAYDALARI

Sure¢ yonetiminin etkin bgekilde uygulanmasi, organizasyonlarda onemli

rekabet avantajlarinin kazaniimasinglamaktadir:

I¢-dis misteriye odaklaniimasi

Yurutulen faaliyetlere fonksiyonel sinirlardangbasiz ve butlnsel olarak
bakilabilmesi

Is akslarinin tanimlanmasi ile ger analizlerinin yapilabilir hale gelmesi
Yuratulen glerin sistematik hale gelmesi

Calisanlarin organizasyon icindeki yerinin ngtieesi

Kopukluklarin ve tekrarlarin elenmesiyle veringih artmasi

Sirket ici iligkilerin etkinliginin artmasi

Kalite maliyetlerinin élctlmesi

Performans dl¢ciim sistemlerinin gailiilmesi

Dis cevre analizlerinin sureklgi

Degisimlerin tahmin edilmesi ve zamaninda kontrol alartdtulmasi
Degisime hizli birsekilde uyum sglanmasi

Sure¢ ybnetimi kurumda/birimde yapilan faaliyetiergler bazinda ortaya
citkariimasini sglayarak s/stire¢ bazl bir kontrol gtar.

Her bir sdrecin sahibi/sorumlusu belirlenerek hangin kim/kimler
tarafindan yapilg net bicimde ortaya konur.

Her bir stirecin etkin bicimdeleyebilmesi igin gerekli girdi ve tedarikgiler,
ortaya cikan ciktilar ve ngteriler belirlenir. Boylece sirecte herhangi bir

sorun yaandginda bunun nereden kaynaklagichiahatlikla bulunabilir.
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» Sireclere performans gostergesi ve hedef beligencin sireclerin kendi
akisi icerisinde birakilmasi yerine hedefine gmeasi yonindeki cabalari
icereceksekilde yonetilmesi sdanir.

e Sirecler icin hedefler konulag@dan, hedeflerin gercekimemesi
durumunda iyilgtirmeye acik alanlar rahatlikla tespit edignoiur.

« Dis cevre (payddarin ihtiyac ve beklentileri ile pazarin durumu)
analizlerinin surekliki

* Degisimlerin tahmin edilmesi ve zamaninda kontrol alardtulmasi

* Degisime hizli birsekilde uyum sglanmasi

» Basariya onculik eders mlanlarinda iyilgmelerin ve gelimelerin sureklilgi

Bahsedilen tim nedenlerin temelindezigen sartlara ve § yaps sekillerine
paralel organizasyon vaginin sardurulebilirlginin sgglanmasi yatmaktadir. Tim bu
degisikliklerin  olusmasinda kgkusuz en ©6nemli etkenlerden birisi Bilgi

Teknolojilerindeki surekli gegen yapidir.
2.7. SUREC YONETIMININ ASAMALARI

Sure¢ yonetiminin temekamalari strec derlendirme, sure¢ analizi, sure¢
gelistirmedir.  Sdre¢  dgerlendirme, sdrecin  bigenlerinin  belirlenmesini
kapsamaktadir. Surec¢ analizi ise, strecin en et&sl sleyecegine iliskin olusumun

gerceklgtiriimesini igcerir. Gelgtirilen stre¢ sahiplendirilir ve uygulamaya gegilir
2.8. SURECIYILESTIRME KAVRAMI

Sureclerin iyilgtiriimesi, slre¢ yo6netiminin  6nemli bir parcasidir.
Tanimlanan ve performansi izlenen tim sdrecler,stenific-dis) ihtiyac ve
beklentisi, kiresellene ve rekabet, bilgi teknolojisindeki ggheler, verimliligin
artirlmasi gibi temel nedenlere ghaolarak surekli iyilgtirilmek durumundadir.
Sureclerin sistematik olarak iy#grilmemesi, organizasyonlarin gigimlere kasi
dinamik ve esnek olmasini engelleyerek sure¢c yomein sa&layabilecei

kazanclarin kaybedilmesine neden olur.
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Sureglerin iyilgtiriimesi ile ilgili ilk tanimlama stre¢ yonetimiavramina
paralel 1990’li yillarin bginda "Is Sireclerininiyilestirilmesi (Business Process

Improvement: BPI)” adiyla Harrington tarafindan yapstir.

“Yonetim” ve “lyilestirme” kavram ve sozciiklerini ayri kullanmgiléminde
olan Kkkilerin yanls anlamalarina meydan vermemek igin ben bu konularda
konusurken ve yazarken, “Sire¢ Yonetimi #glestirmesi” diyorum. Hatta banda
“is” sozciBunu de ekleyereki§ Sireclerinin Yonetimi véyilestiriimesi” demek en

aciklayici olani gibi goriiniyoir{gilizce kisaltmalarla: BPM/BPI).

Bir de bilindigi gibi, “Is Sureclerinin Yeniden Tasarimi — BPR Business
Process Reengineering” kavrami vardir. Bu kavram ‘iProcess Redesign” veya
“Process Innovation” sozcukleri de kullaniimaktaddurecte ¢cok buyuk, radikal
degisiklikler yapilmasini; neredeyse mevcut surecirbsgtan yapilip, “bu sireci ilk
defasimdi ve hi¢ bir kgullanma, kisitlama olmadan tasarliyor olsak nasatlariz

yaklasimiyla” yeni bgtan tasarlanmasi yaklanidir.

'Sureg lyilestirme’deki iyilestirme sozcigl, stregte yapilan veya yapilacak

kicuk, adim adim, yani kademeli itemeleri de ifade edebilmektedir.

1993'de Davenport ‘iyilgtirme’ ile ‘yeniden tasarimi’ kavramlarini, bunlari
getirdikleri dezisim, nereden bgadiklari, riskleri, gerektirdikleri zaman vb 6l¢éiie
karstlastirmistir.
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Tablo 2.1.1yilestirme ve Yeniden Tasarim Kavramlari

lyilestirme Yeniden Tasarim
Degisim duzeyi Kademeli Sigramali (‘radical’)
Baslama noktasi Mevcut sireg “Silggan”
Gerekli zaman Kisa Uzun
Degisiklik sikligi Bir seferlik/strekli Bir seferlik
Katilim Asagidan yukari Yukaridansagiya
Kapsam Dar; bolim igi Gegibolumlerarasi
Risk Orta Blyuk

Mimkin kilan

Istatistik kontrol

Bilgi teknolojisi

Degisim tur Kalttrel Kalturel/yapisal

Kaynak: http://www.kalitekontrol.orgErisim Tarihi: 20Subat 2011

BPI vyani Is Sureclerinin lyilestirilmesi, siirecin mevcut durumunun
incelenmesinden sonra Uc¢giek yaklasima yol acabilir: stire¢ adimlarinda veya
adimlar icindekiglemlerde dgisiklikler yaparak, katma dgri olmayan adimlari ve
burokrasiyi atarak veya azaltarak veya salt suegdikcilarinin gitim ve galsma
kosullarinda iyilestirmeler yaparak surecte iygaeler yapmak.

Sdrecin sil bgtan yapilarak bgan tasarlanmasi (yani BPR — yeniden tasarim)
Kiyaslama (“benchmark”) sonucu secilen bir siresynen uygulanmasi kiyaslama
sonucu alinan streg, eski surece ufagigldikler getiriyor veya sil bgtan yapiyor

olabilir ve bu ytzden onu birinci veya ikinci seegricinde dgerlendirebiliriz.
2.8.1. Sureclyilestirme Adimlar

Sureclerin bgarili bir sekilde yonetilebilmesi ve iyilgiriimesi icin bir dizi

faaliyetleri iceren “siirec yonetimi” modeli glurulmalidir.
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Dogru kalite ve nicelikteki insan kaynaklariniz, uygtaknolojik araclari da
kullanarak, planlaganiz Grin ve hizmetleri sunmak icin strateji ve é&ibeliniz ile
“uyumlu, bilinen ve denenmi dogru” is yapma sekilleri (is surecleri) ile

calismalidirlar.

Herhangi bir dgisim projesi yuratiyor veya planhyorsaniz, sureciei
anlamak, en iyi sdreci tanimlamak, surec¢ ifitenesini surekli kilmak ve butin
bunlari calganlarinizi dahil ederek, onlara bunun “ilagé degil “asil is” oldugunu

yasatmak zorundasiniz
2.8.2. Kritik Surecin Belirlenmesi

Firmanin basari faktorleri Gzerinde buyuk sitkilan, oncelikle iyilgtiriimesi
ve gelstiriimesi gereken sirecler kritik strecler olarakadinlir. Kritik streclerin
belirlenmesi, yapilacak olan iyigrme calsmasina dgru noktadan bdamak icin
biyik 6nem tar. lyilestirmede oncelikli surecler,sagidaki 6zelliklerin bir veya
birkacina sahip olan sirecler arasindan segilir.

Sekil 2.1: Kritik Stre¢ Belirlemede Parametreler

Daha dasik
maliyetler

Daha kisa

Zaman Daha fazla

es neklik

Daha yiiksek
kalite

Kaynak:http://www.navigator.com.trErisim Tarihi : 20 Eylul 2010
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2.8.3. Sireclyilestirme Metodolojisi

Sdreclerin yeniden tasariminglbenadan 6nce dikkate alinmasi gereken iki
onemli konu vardir. Bunlardan ilki Gst yonetiminstigidir. Strec iyilatirmelerinin
Ust yonetim veya sureglerin yonetiminden sorumtikbimite tarafindan tetiklenmesi

gerekir.ikinci konu ise tasarim siirecinde yer alacak tanaflaelirlenmesidir.

Sekil 2.2: Tasarim Bilgi Sahalari

Fonksivonel Tasari

JerrnEElen

(TP)

Mikterd bilgi sahass ~~ Fonlsiyonel Dilgisahass ~ Fiziksel bilgi sahast Siire bilgl sahas

Kaynak: Suh, 2001

1. Asama: Yeniden Tasarim Calsmalarinin Planlanmasi

Bu gamada oncelikle analiz edilecek yeniden tasarldnatiaecin kapsami
ve deisikli gin boyutu belirlenir.

» Sdrecin var olma nedeni

e Sdrecin ciktilari

* Ciktilar kullanan miteriler

» Sdrecin girdileri

* Bu girdileri sglayan tedarikgiler

» Sirecin performansi ile ilgili izlenen etkinlik werimlilik gostergeleri ile

* Bu bilgilerin dokiimante edilmesi.

2. Asama: Mevcut Surecin Analizi

Hedefi, mevcut bir strecin gknl analiz ve dokimante etmektir. Mevcut

surecleri dokimante etmek icin stre¢ haritakaakslart kullanilir. Hedef analizin
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kendisi dgil, surecin gektiriimesi ve proje hedeflerine ujdmasinda nelerin

degistiriimesi gerektginin anlgilmasi icin ayrintili bir harita okiurmaktir.

3. Asama: Yeni veya Gelstirilmi s Bir Strecin Tasarimi

Bu gamanin hedefi yeni veya gglrilmis bir sireci tasarimlamaktir.
Alternatif surecler tasarlanir ve bunlar arasindaira yapilir. Sonucta alternatifler
arasinda secilen ve yeniden tasarlanmasina kardervesiirecg; sureci olturan
adimlarin gerekliliklerinin sorgulangl, gereksiz adimlarin elerglj bazi adimlarin
birlestirildi gi, adim siralamasinda gleiklik yapildigi, katma dger s&layan yeni
adimlarin surece dahil ediflj streci hizlandiracak ve etkigteecek yeni

teknolojilerle otomasyonun gandgl yapida bir stire¢ olmalidir.

Sekil 2.3: Surec Performans Gostergeleri

Dodru is
Daha yiksak

kalite

[stenen sonudan dretmek

Daha kisa zaman

Istenen i minimum kaynak Daha disik

PERFORMANS VERIMLI kullanarak vapmak

maliyetler

Dedisen miisten talepleri ve is
gereksinimlerine uyabilmelk

Daha fazla
eneklik

Kaynak http://www.navigator.com.trisim Tarihi: 20 Eyltl 2010

4. Asama: Gelismis Bir Surec icin Kaynaklarin Gelistiriimesi

Bu gamanin amaci, yeni surecin uygulanmasi igin gerekdn yeri ve
kaynaklari sglamak, & tanimlarini olgturmak, cakanlarl gitmek, yonetim
sistemlerini kurmak ve yazilim sistemlerini devreyarak test etmektir. Bisamada
projeye farkh uzmanlik alanlarindansiker dahil olabilir. Bu gamaya dabhil olan

yoneticilerden yonetim sistemlerini glurmalari veya iyilgtirmeleri beklenir. Yeni
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sureci uygulamak icin gerekli olan alt yapiyr geten farkli gruplar glerini
tamamladiklarinda ve test ettiklerinde l3araa sona erecektir.

5. Asama: Yeni Bir Surece Gegin Yonetilmesi

Bu gamanin amaci yeni bir slirece gecmektir. Bircok dirstirecleri yeniden
tasarladiktan sonra bu sirecleri uygulamaktahsiz olmglardir (Newman, 1998:
225-242). Bunun ¢#li nedenleri vardir. En 6nemli sebep, tst kaderaeeticilerin
degisime kasgl direnmeleridir. Benzer bigekilde calsanlar prosedurleri veya yeni
yazilim sistemlerini kullanmaya kardirenebilirler hatta d&sim icin herhangi bir
sebep olmaghni distnebilirler. Bu yuzden iyi bir gegiplani, dgisimin dogasi ve

sebepleriyle anlatan ggime kag! direnci minimuma indirecektir.

Surec etkinlik ve verimligi, maliyetleri azaltir ve Urliin/hizmet kalitesini
lyilestirir ve bdylece rakiplerden orgutt farkigteran ozellikler artan gefimlere
onculuk eder. Siurec¢ yenilemenin bu faydalarininigiga sakincalari da vardir.
Bunlar, planlama, slem, maliyetler, ikincil faktorler ve 0Orgut cevrasien

kaynaklanan problemler olabilir (Guimaraes ve Batgh6: 5-28).

Mashari ve Zairi sure¢ yenilemenin sba ve baarisizlik faktérlerini
siniflandirmglardir. Sidre¢ yenilemenin ka1 faktorleri aagidaki gibidir (Al-
Mashari ve Zairi, 1999: 87-112):

1. Yonetim sistemleri ve kultir geimiyle ilgili faktorler: Odullendirme ve
motivasyon sistemlerini revize etme, etkili ik@tn, yetkilendirme, ggoren
katilimi, esitim ve yetstirme ve orgutsel dgsim icin etkili bir kaltor yaratma
gibi faktorlerden olgur.

2. Yonetim yeterlilgi ile ilgili faktorler: Katkili ve guclu liderlik,sampiyonluk ve
sponsorluk, risk yonetimi, yeterli bir meslek intagyon yaklaimi, etkili sire¢
yenileme takimlari, uygurs tanimlari ve sorumluluk g@aimi gibi faktérlerden
olusur.

3. Sure¢ yenileme proje yonetimiyle ilgili faktorleSirket stratejisiyle sirecg
yenileme stratejisini dizenleme, etkili planlamapreje yonetim tekniklerinin

kullanimi gibi faktorlerdir.
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4.

Performans amagclar ve standartlari saiema ile ilgili faktorler: Uygun

kaynaklar, uygun metodoloji kullanma,ssial yonetim ve grenme, bir sireg
yenileme vizyonu olgturma, etkili olarak sirecin yeniden dizayni,geti

iyilestirme yaklgimlariyla sire¢ yenilemeyi integre etme, streg ilgame

degerlerinin yeterli tanimi gibi faktorlerdir.

Bilgi teknoloji (IT) yapisi ile ilgili faktorler: Blgi teknoloji yapisinin ve sire¢
yenileme stratejisinin yeterli bigekilde duzenlenmesi, etkili bir bilgi teknoloji
yapisi olgturma, yeterli bilgi teknoloji yatirnmi ve kaynakatarlari, sirec
yenileme Uzerinde bilgi teknoloji yapisinin etkfihin yeterli dlcimud, uygun
bilgi sistemleri (1S) integrasyonu, bilgi teknoldpnksiyon yeterlilgini artirma

ve software araclarinin etkili kullanigeklindeki faktorlerdir.

Surec yenilemenin barisizlik faktorleri ise gagidaki gibi siniflandirilabilir

(Al-Mashari ve Zairi, 1999: 87-112):

1.

Yonetim sistemlerinin ve kiiltiriin  gigimiyle ilgili problemler: iletisim
problemleri, 6rgutsel direng, ggim icin drgutsel isteklilik yetersizsi, degisim
icin bir kaltdr olusturma, gitim ve gelstirme yetersizlgi ile ilgili problemlerdir.
Yonetim destgi ile ilgili problemler: Katilim, destek ve lidelj sampiyonluk ve
sponsorluk, érgutsel yapi ve integrasyon mekanign@sanimi ve sorumluluk
tahsisi ile ilgili problemler ve sure¢ yenileme takarinin etkisizIgi.

Surec yenileme proje yonetimiyle ilgili problemleflanlama ve proje
yonetimiyle, amac¢ ve standartlarla, stre¢ yenild@agnaklariyla ilgili ve dger
¢esitli problemler, odak ve amac yetersili sirecin etkisizsekilde yeniden
dizayni, gercek di beklentiler, dasmanlarin etkisiz kullanimiseklindeki

sorunlardir.

4. Bilgi teknoloji yapisi ile ilgili problemler: Bgi teknoloji yatirrmi ve kaynak

kararlari ile ilgili problemler, uygunsuz bilgi $esnleri (IS) integrasyonu,
yetersiz bilgi sistemleri geimi, etkisiz sekilde gerceklgtirilen meru sirecg

yenileme ve c¢gtli problemlerdir.

Surec yenileme “kiculme” ile ayni anlamda olmamasgmen uygulamada

iki ifade de @ anlamli olarak dgiintlir. Bazi yazarlarda kucgilmeyle ‘ga 6lcese

ulasma (rightsizing) ” kavramlarini ayni kavramlar akrkullanirlar (Eisenberg,
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1997: 57-65). Sure¢ yenilemenin en olumsuz yondlenmbiri, ¢g@unlukla dnemli
sayidaki §gorene surekli, kacinilmaz by ¢ikisin verilmesiyle sonuglanan bir sire¢
olmasidir. Kugulersirket, sirketlerin bgarisizliklarinin (dgik ya da hi¢ kar elde
etmeme gibi) ggbrenlerin ve yoneticilerin yetersigliile sonuclandil varsayimina
dayandirilir.Sirket, bazi §gorenlerinin gereksiz oldw veyasirket baarisizlgindan
yoneticileri etkilenirler (Robenson vd., 1998). Dd8rda kten cikarilan tam zamanli
isgorenlerin yeniden se aliminda ggorenler buyldk oranda olumsuz yodnde
etkilenmglerdir. Bu durumun nedeni ise buyukirketlerin meslek sinifi
olusturmaktansa endustri ortalamasinin tzerinde ddespary ¢gu meslek sinifini

elimine etmesidir (Carter, 1999).

Sure¢ yenileme projelerinde “zaman” ve “kalite” fd#eri de yonetim
destgi kadar onemlidir. Yeterli yonetim degiesaslansa bile zaman planlamasi ve
sonucunda ortaya c¢ikan Grinin beklentilere cevapnemesi sire¢ projelerini
basarisizlga ugratir. Yonetim desté ile saslanan proje gercekyarme ihtiyaclarinin
temin edilmesi, etkin kaynak yoOnetimi kapsamindamaa faktorini de
etkilemektedir. Sidre¢ iyiktirme calgmalarinda ana hedef olan veringih

sgilanmasi esnasinda bu parametreler sonuclari diké&raektedir.
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UCUNCU BOLUM
KARAR DESTEK SiSTEMLERi
3.1.KARAR DESTEK SISTEMi KAVRAMI

Bu calsmada eldeki verilerin yeniden yapilandiriimasikiggar destek amacli
raporlarin  Uretilebilmesini gayacak kolay kullanimli bir raporlama araci
tasarlanmy ve gerceklenmgtir. Sistemde bulunan veriler kullanilan yazilim
sayesinde yeniden bir araya getirgmiildiz sema olgturulmus ve istatistiksel
sorgulamalarin yapilabilmesine imkan taniyan hiyapi olyturulmustur.

Karar Destek Sistemi onculerinden Peter Keen verl€heStabell’e gore
karar alma Uzerine yagtiteorik calsmalar ve temel olarak Massachusetts Teknoloji
Enstitist tarafindan 1960’larda kullanici ara yubilgisayar sistemleri Uzerine
yapilan teknik capmalara dayanmaktadir. 1971'de Scott Morton “Mamaget
Decision Systems: Computer-Based Support for DatiMaking” isimli kitabinda,
bilgisayarlarin ve analitik modellerin yoneticilerkritik kararlar almasindaki énemi
Uzerinde durmgtur. 1971’de T.P. Gerrity Portfdy Yonetiminde birakar Destek
uygulamasi yaparak bu alandaki gadalara oncu olmgiur. 1980 yilinda Steven
Alter doktora tezi cajmalarinin (1975-1977) sonuglarini “Decision Support
Systems: Current Practice and Continuing Challehgsimli bir kitap olarak
yayinlamg, KDS altyapisina ve uygulamalarina biyuk katksaglamistir. 1982'de
Ralph Sprague ve Eric Carlson’ un “Building EffeetiDecision Support Systems”
isimli kitabi KDS ic¢in 6nemli bir kilometre tadir. Bu kaynak, orgutlerin KDS'yi
nasil kurmasi gerelgi ve nasil kurabilegéne iliskin pratik ve anlalir bir baks
acisi sglamistir (Power, 2002:2-3).

Karar Destek Sistemleri ile ilgili bazi tanimlagiagida verilmektedir.

o Karar destek sistemleri rutin olmayan karar vermegestekleyen
Ozellsstirilmis yonetim sistemleridir. Buslevini veri, model ve etkilgmli
kullanici dostu yazilimlari kombine ederek gercgiimektedir (Galleos,
1999:42)
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» Karar destek sistemleri karar vericinin analiz kgbtlerini artirici bilgi
sunarak onlarn desteklemeyi, firsatlar konusundarilgrda bulunarak
tavsiyelerde bulunmayl ve yapisal olmayan karaslagghrdim sunarak
problem ¢6zUmunu kolaywarmayr amaclagHolsappple, 1996:136-137).

* Garry ve Scott Morton' un karar destek sistemintana gore sistem
yoneticiye ve onun karar vermesine yardimda bulakaeri ve yargilari

isleyen model tabanli prosedurler batinudr (Turli®&®0:107)

3.1.1. Karar Destek Sisteminin Ozellikleri

e Yari yapisal ve yapisal olmayan kararlarda kullanil

» Karar vericinin yerine ge¢cmek yerine, ona karamwesinde yardimci olur.

e Karar verme surecinin tingamalarini destekler.

* Kullanicinin kontrolt altindadir.

» Sdreclerde verimlilikten (efficiency) cok etkilie (effectiveness) odaklanma
* Model kullantlir.

* Kullanici etkilgimlidir.

» Birden fazla baimsiz yada birbirine @mli kararlar igin destek gayabilir.

» Bireysel ve grup tabanl karar verme dgstaglar (Marakas, 2003).

Tipik bir karar destek sisteminden girdiler sonudargagidaki noktalarda
bilgi sunmasi beklenir:

e Girilen tum bilgilerin bir envanterinin c¢ikariimasve bu envanterin
siniflandirlarak sonuglarinin izlenmesi.

* Hiyerasi agacinda bir zaman noktasina (yil, ay, hafta, gum) gdtenildigi
kadar yaklgabilen karsilgtirmali sonuglar.

* Mevcut bilgilerin olgturdusu sonuclara istinaden farazi yeni Grin ya da
hizmetlere iz d§im sonuglar c¢ikarabilme, 6ngoru giurabilme.

» Tecrubeler programa aktariggitakdirde belli bir kirllma noktasindan sonra
bu tecribelere dayanarak kirilma noktasindan &orfeakli senaryolari

degerlendirip alternatifler sunabilme.
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Yazilanlar iyi bir karar destek sistemini tarif edeoktalar olsa da karar
destek sistemini tam olarak anlatan bir tanim bwlamaktadir. Karar destek
sistemlerinin tam olarak ne olgunun kavranabilmesi icin tarihini de incelemek
gerekmektedir. Keen’e gore karar destek konsepqtiailggtirmanin sonucunda
evrimlesmistir. Carnegie Teknoloji Enstitist’'niin 1950 ve 19&fila organizasyonel
karar alma tzerine yagtiteorik ¢calsmalar ve temel olarak Massachusetts Teknoloji
Enstitistu tarafindan 1960’larda kullanici ara yubilgisayar sistemleri Uzerine
yaptgl teknik calgsmalar. Dolayisiyla karar destek sisteminin tanimu ki
calismanin temeli tzerine evrimjen ve bircok yerde kesn calgmalarin kesim

kiimesi olarak alinmalidir.

Sekil 3.1.Karar Destek Sisteminihigili Oldugu Bilim Dallari

Orgutsel Psikoloil Karar
Davrans Bilimleri

Karar
Destek
Sistemler

Yonetim
Bili sim
Sistemleri

Yonetim
Bilimleri

Sistem Tasarim ve Yapay
Uygulama Zeke
Yontemler

Insan
Bilgisayar
Etkilesimi

Kaynak: Angehrn ve Jelassi, 1994 :268

3.1.2. Karar Destek Sistemleri’'nin Bilesenleri

Bir Karar Destek Sisteminin temel hinleri, KDS veritabani, KDS yazilim
sistemi ve kullanici ara yuzudur. KDS veritabamctk uygulamadan elde edilen
gecmi ve mevcut verilerden odmaktadir. KDS yazilimi veri analizi igin kullanilan
yazilim araglarindan ofur. Bu sistem, KDS kullanicisinin kolayca sebilecesi
cesitli cevrimici analitik isleme araclarindan, veri madengiliaraclarindan yada

matematiksel ve analitik yontemlerin bir araya getinden olgmaktadir.Diyalog
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yoneticisi olarak ta adlandirilan kullanici ara iizkarar vericinin KDS’lere
erisimini  sgslar. Kullanici ara yiz yardimiyla karar destek esisini
yonlendirmektedir (Stair, 2010:423).

Sekil 3.2. Karar Destek Sistemlerinin Temel Biémleri

Veri Isleme

Sistemleri {c Dis veriler
veriler)

KDS
Veritabani

A 4
KDS Yazilim Sistemi
Modeller
Cevrimici Analitik Isleme Araclari
Veri Madencilgi Araclari

A 4

Kullanici
Ara yuzi

\ 4
Kullanici

Kaynak: Laudon ve Laudon, 2006:481

3.1.3. Karar Destek Sistemleri'nin Siniflandiriimasi

Power, Karar Destek Sistemleri’nigoe=mel boyutta ve Ug ikincil boyuta gore
siniflandirmgtir (Power, 2002:12-16).
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Bunlar;

1.Iletisim Tabanl KDS 6. Kurunici ve Kurum DgI KDS
2.Veri Tabanli KDS 7. Genel Amagch ve Ozel AmachS
3. Dokiiman Tabanl KDS 8. Web Tabanli KDS

4. Bilgi Tabanh KDS
5. Model Tabanli KDS
Yapilan siniflandirmalar bircok uygulama icin tekaskarina yetersiz
kaldigindan karar destek sistemi géhen firmalar genellikle bir ¢ok uygulamayi
icinde barindiran yazilimlar sunmaktadir. Giine model bazli karar destek
sistemlerinde data ggii bir gereklilik olmamasina karsin finans ya da kear
sektoriinde cajan firmalar genellikle model bazli ve data bazlrakasisteminin

hibriti seklinde ¢6ziimler sunmaktadirlar.

Tablo 3.1. Karar Destek Sistemlerinin Kategorize Edilmesi

BASKIN KDS | Kullanici Gruplart: Amacg: Desteklenen
BILE SENI ic-Dis Genel, Ozel Teknoloji
Tletisim tabanli I¢ gruplar Gorisme ayarlamg Web,
KDS Birlikte calismaya | istemci/Sunucu
yardim
Veri tabanli | Yoneticiler, calganlar, Veri ambari Anabilgisayar.
KDS tedarikgiler sorgulama Web,
Istemci/Sunucu
Dokiman Uzmanlar Web sayfalarini | Istemci/Sunucul.
tabanh arama Web
KDS Dokiuman bulma
Bilgi tabanli I¢ kullanicilar, Yonetim tavsiyesi| istemci/Sunucu,
KDS misteriler Urlin segimi Web
Model tabanh | YOneticiler, calsanlar,| Calisma gizelgesi| Tek bilgisayar
KDS musteriler Karar analizi

Kaynak: Power, 2002:16

Karar destek sistemleri icin tum dinyada kabul regiltek bir tanimlama
yapiimamstir. Fakat genel bir tanimlama yapmak gerekirsakdestek sistemleri
kendi balarina karar vermeyen ancak karar verici insantawhakeme yeteneklerini

de kullanmalarina imkan taniyan ve karar verme @ada yardimci olan bilgisayar
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tabanh sistemlerdir. Bir g&a deysler karar destek sistemi insanlarin karar verme
hareketlerini etkileyen bilgisayar temelli sistendlie.

Is Zekas! olarak da onumize ¢ikan karar destek sigigmlamalari, blyiik
hacimde verilerin daha iyi kararlar tretebilmeknigoplanmasi, birkgiriimesi ve
analiz edilmesini icerir. Mgieri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship
Management CRM), Kurumsal Performans Yonetimi (©ompe Performance
Management — CPM), Yo6netim Bilgi Sistemleri (Execatinformation Systems —

EIS) en bilineng zekasi uygulamalaridir.

Bu calsmada servis sektoriinde yer alan bjletmenin uzun vyillardir
uyguladgl misteri memnuniyet anket uygulamasi surec st iliskileri yonetimi
ve karar destek sistemleri acisindan irdelenmie bilgi teknolojilerinden
faydalanilarak iyilgtirilmistir. Strecin iyilatiriimesi ssamasinda @gidaki sorulara
yanit aranmstir.

* Bu ciktiyr kim alacak?

* Ne zaman?

* Cikti nasil dgitilacak?

e Cikti kabull nasil yapilacak?

+ lletisim nasil sglanacak?

Bu sorularin yanitlarn esnasinda aslindasterii odakli sure¢ temelli bilgi
yoneten organizasyona ddtin talebi fark edilmtir. Klasik organizasyon
yapilarindaki statik sorumluluk ve raporlamakileri yerini dezer Uretiminin nasil

yapilac& Uzerine kurulmgidinamik yaklaima birakacaktir.

3.1.4. is Zekasi Uygulamalari

Yonetimsel Bilgi Sistemleri (Executive Informati@ystems - EIS), Miieri
fliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management CRM) ve Sirket
Performans Yonetimi (Corporate Performance Managéme CPM) halen
kullanilmakta olan en 6nemli is zekas! uygulamdiaris zekas! uygulamalari Sekil

1'deki gibi ¢ok boyutlu veri kuplerini kullanirlaBu ¢ok boyutlu veri kiplerinde

57



boyut tablolar (dimension tables) ve gercek tabio(fact tables) kullanilir. Veri
tablolarinin birbirleri ile ilgkilendirilip bir baska tabloyu desteklemeleri durumunda
ortaya cikan veri kiplerini incelemeden 6nce boyaigercek tablosunun ne demek

olduguna bakmak gerekir.

Sekil 3.3.Cok Boyutlu Veri Kipu

Lokasyon

Boyutu

. Zaman Boyutu

Kaynak: Tvrdikova M., 2007: 364

» Boyut Tablolari

Boyut tablolari gercek tablosundaki kayitlari talmmak icin gerekli olan
niteleyici bilgileri icerirler. Bu bilgilerin bazdri tanimlayici bilgiler olurken, bazi
bilgiler de gercek tablosunun son kullaniciya kullabilir bilgi sunabilmesi igin
nasil 6zetlenebile@mni belirleyen bilgiler olabilirler. Boyut tablolaison kullaniciya
ozet bilgiler sunabilmek igin hiyergk yapiya sahip olabilirler. Orrgn lokasyonlar
ile ilgili niteleyici bilgiler saklayan bir boyutablosunda, lokasyonu bdlge, ilge gibi
kategorilere ayiran ve her bir kategorinin de kemghde Urine kadar giden

hiyerarsik bir yapi olabilir.
» Gercek Tablolar

Veri madencilginde veya operasyonel veri depolarinda kullanilancek
tablosu ilgili is projesinin surecleriyle alakalg@mleri, metrik veya gercgekleri tutan
tablolardir. Genelde bir gergek tablosu yildiz seimi@ ortasinda yer alir ve etrafinda

onu niteleyen, tanimlayan, ona anlam kazandiranutbagblolariyla cevrilidir.
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Gercek tablolari genelde tek basinagibesiz bir dgisken olan ancak boyut
tablolarindaki niteleyiciler ile birlikte analiz gdiklerinde anlam kazanan gerler
tutarlar. Gergek tablosu genelde yildiz semaniaisantla yer alir. Kullanici bir yildiz

sema tasarliyorsa semanin merkezinde mutlaka tieké¢ablosu olmalidir.
3.1.5. Veri Ambari

Basarih bir sirket misteri, Griin ve performansi ile ilgili tim veriler kianda
her zaman genel bir bilgi sahibi olmak ister. Bigargeklemenin basit bir yolu bu
bilgileri iceren veri setlerini ihtiya¢ duyulgunda ulailabilecek bir yerde

depolamaktir. Bu tlr ¢6zimler genelde veri amblamad bilinirler.

Veri ambarlari is zekasi uygulamalari igin alt yajpstururlar. Veri ambarlari
klasik veri depolama yontemleri ile toplanan veriieuzun sireli saklandiklari veri
depolaridir. Veri ambarlarindaki veriler geneldénsiezler ancak bazi veriler harici
belleklerde saklanmak Uzere veri ambarindan cedalil. Veri ambarlarinin veri
kaynaklari ¢cok cgtli hallerde bulunabilirler: farkh veri yapilaransahip olabilirler

veya farkl ortamlarda saklaniyor olabilirler.

Veri ambarlari Gi¢ temel prensip tzerinde kuruluaurl
» Extraction: Farkli kaynaklardan verilerin bir araya getirileb@si,
» Transforming: Verilerin bulunduklari kaynaktan veri ambarina gie kadar
gecirdikleri stire¢ ve
» Loading: Verilerin veri ambarinda veri madengiine hazir hale getirilmeleri igin
depolanmasi olabilir.

Veri ambarinin avantajlari sekilde siralanabilir:
* Her tirll veri kayngindan veri alinabilir.
 Veriler veri ambarina alinmadan once tutarli hgadirildikleri icin raporlama ve
analiz glemlerinde basitlik sganir.
* Uzun donemli verilerin tutulmasina imkan tanir.
» Ana sistemden ayri islegliicin raporlama ve analizlemlerinde sistemin hizini
yavalatmaz.

« Is zekas! uygulamalari igin alt yapi gtiurur.
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Teknolojinin sirekli kendini iyilgtirerek yenilemesi slem hizlarinda ve
sonuglarinda onemli farkhliklar meydana getirmelte isin taniminin  miteri
taleplerine gore dgsmesinde teknolojinin kendini strekli yenilemesinatkisi
oldukca fazladir. Her dgsen slem adimi binyesinde aiidaha etkin bicimde
yapacak yeni bir yontemi de barindiniste guniimizde sietmeler mevcut
varlklarini surdurirken etking iiretmeyi ve beraberinde verimgin artsini islem
adimlarini gézden gecirerek gercekienektedir. Bu bazersi yapan k§inin bazen
isin yapils biciminin kokli deisimiyle medya gelir. Bazen de g6z oOnlnde
bulundurulan slem adimina artiksietmede ihtiyag kalmagh bile tespit edilebilir.
Tdm bu durumlargt analiz eden ekiplerin neden sonugkilierini iyi yorumlamasi
ve isletmelerin ana hedeflerini iyi biliyor olmasini gé&tirir. Teknolojinin §
sonuclarina hem zaman hem degmduk acisindan kagtin katma dger
disinuldigiinde artik neredeyse tum sure¢ itileneleri blnyesinde biim

merkezli yapilandirmalari barindirir.
3.2.OPTIMAL iINSAN KAYNAGI

Organizasyonlarin en kritik kaynaklari, insan vkntdojidir denebilir. ki
kaynaga da yapilan yatirrmin geri dgiiicok hizli olmaktadir. gitime gonderilen
bir calsan & yerine déndgu andan itibarengiendiklerini uygulamaya lykayacaktir
ki olasilikla hentiz aldirilanggimin Gcreti 6ddenmengtir bile. Ayni sekilde, donanim
ve yazilimin gincellenmesi durumunda yeni date calsanlar hemen kullanmaya

baslayacaklardir; yine olasilikla giincellemenin Gcrktiodenmengtir.

Insan faktori ihmal edilmemelidir, gerceftiglen tum calsmalarin
merkezinde insan vardir. Bir organizasyonda teljnoldki taraf kullanmaktadir;
calisanlar ve miteriler. Calsanlarin yeni yaplylr dgu anlamalari ve amaclanan
bicimde yapiya katilmalari istenilendaa icin en 6énemli parametredir. Bu da ancak
lyilestirme ©ncesinde kullanici konumundaki insan ka&ymni iyilestirmeden
beklentileri iyi saptanarak gnabilir.
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DORDUNCU BOLUM

UYGULAMA

4.1. UYGULAMA YER i

Tarkiye’deki ilk ofisini 1889°'da kuran DB Schenkdyugiin Avrupa’da gugli
bir marka algisina sahiptir. Hava, deniz ve kagantaciliginin yani sira kapsaml
lojistik ¢cbzUmleri ve global tedarik zinciri yoneti sunmakta olan diinyanin énde
gelen uluslararasi entegre lojistikgkgyicilarindan biridir. 130'dan fazla ulkede,
2000'i skin merkezde, yakkk 91.000 cakanla faaliyet gosteren DB Schenker,
“Deutsche Bahn AG” grubununsiana ve lojistik bolimine tgdir. Glineydgu
Avrupa boélgesinin en iyi 3 lojistikirketinden biri olup Avusturya’da g§ana ve
lojistik alaninda pazar lideridir. Avrupa’da kara demiryolu taamaciliginda birinci,
global havayolu tamacilginda ikinci, toplu taima alaninda hacimsel olarak ikinci,
global denizyolu tamacilginda ucluncu, global kontrat lojistikte diecidir.
[Kaynak: Mayis 2010 tarihli DB ML AG, Communicatiofiransportation and
Logistics (GKL) raporu]

Blnyesinde 5Girket barindiran Arkas ise, 100 yillik ticari gegmve 60
yillik tasimacilik birikimiyle ve uluslararasi konteynersiaacilgindan liman
isletmeciligine uzanan hizmet yelpazesiyle Turkiye'nirsitaacilik alaninda 6nci

kuruluslarindan biridir.

DB Schenker Arkas, yukarida kisaca bilgilerini vgntiiz DB Schenker ve
Arkas gruplarinin 1995 yilindaki ortagiiile sektdrdeki yerini almgtir. Ortakligin
kuruldusu yil, Izmir Subesi ve Sitculer lojistik merkezi faaliyete gegimi Bunu;
1996 yilinda Bursaubesinin, 1999 yilinda Hadimkdy Lojistik Merkeze ik004
yilinda Halkali Depo ve Samandira Lojistik merkéziacilsi izlemistir. Sonraki
yillarda birer yil arayla 2006 yilinda Ankagabesi, 2007 yillinda Mersigubesi ve
2008 yilinda Gaziantequbesi kurulmgtur. 2009 yilinda Orhanl Lojistik Merkezi ve
2010 yihnda da Sasali Lojistik Merkezi faaliyeteecong ve bugunki yapi

olusmustur.
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Nakliye ve lojistik alanlarinda Turkiye'de lider kamda olan DB Schenker
Arkas; Turkiye’nin 8 farklisehrindeki 7subesi ve 2 satiofisi, 400 ¢cakani ve
90.000 m2'ye yakin depolama alani ile faaliyet giwsektedir. Miterilerine;
buginin ve gele@mn gereklilikleri acisindan ihtiyaca gore tasarlanker tirla
lojistik faaliyetini tek kaynaktan, kapidan kapiyaiitiinsel ve yuksek kalitedeki

komple ¢bzimlerle sunmaktadir.

DB Schenker Arkas’in sung@u hizmetler; kara nakliye, hava nakliye, deniz
nakliye, demiryolu, proje, lojistik, ihracat depoia, ithalat depolama ve i¢ nakliye
seklinde kategorize edilebilir. DB Schenker Arkas'a misterilerine katma dger
saglayan ¢ok sayida yeni trln, kiresel DB Schenkesayesinde okturulan siner;ji
sonucunda gadiirilmi stir. Yeni ve 6zel trtnler ile sektérdeki konumu gingnis,

stratejiler ile uyumlu olarak yeng alanlarina ve pazarlara girilgti.

DB Schenker Arkas, Avrupa, Yakin Orta filove BDT ulkelerine komple
TIR yuklemeleri, 16 ulkeye dizenli parsiyel yuksitaacilgl ile alaninda pazar
lideridir. En son teknoloji ile donatilmilojistik merkezlerinden tim Avrupa
Ulkelerine aktarma yapmaktadir. DB Schenker ArkB® Schenker ve Arkas
gruplarinin gbirligi kapsaminda sahip oldu uluslararasi ve ulusag@in gucuiyle
msterilerine her turlu lojistik faaliyeti yiksek kédide sunmaktadir.

Musteri odakli hizmet anlayini tim sdreclerine yayma politikasini
vizyonunda yer alan infolistik (lojistikte bilgisgionelim) anlawiyla surdarulebilir
uygulamalarla desteklemektedir.

Mausteri iligskilerinin operasyon ve mteri hizmetleri departmanlari arasindaki
bilgi paylssimlari ile uygulama bazh yurutulga bir yapisi mevcuttur. Mieri
Memnuniyet AnketiSikayet Yonetimi, Mgteri Takip Yonetimi, Miteri Veritabani

Yonetimi bu uygulamalardan kritik olanlaridir.

Bu tez kapsaminda incelenen i Memnuniyet Anket surecidiilk kez
ISO9000 sistem c¢aglnalari esnasinda 2005 yilindaslaanis yillik olarak yapilimg
ancak verilerin sireclere etki edecek bicimde yiimesi sglanamamytir. 2007
yilinda bir yazilim yardimiylasietmeye kazandirilan yeni ntérilere elektronik

posta yoluyla anket gonderimi yapikmsonuclar dgerlendirilmigtir. Ancak bu
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uygulamada mglerilerden ankete geri doglér istenen seviyede gdir. 2008
yilinda yine bir sire¢ yapilandirma gatiasiyla departmandaki uygulamalar gbzden
gecirilmis ve iyilestirmeler yapilmgtir. Misteri memnuniyet anketi uygulamasi bu
iyilestirme calgmalarinda yeniden tasarlamgtm. 2008 yilindan beri uygulama

devam etmektedir.

Ozel sletmeler biinyesinde servis sektoriinde yer alan DBScer Arkas
Nakliyat bu cagmada bahsedilen sirec¢ iyemelerini misteri odakhlik prensibi

etrafinda yurutmektedir.
4.2. UYGULAMANIN GEL ISTIRILMESI

DBSchenker Arkassekil 3.4’de gosterilmi organizasyon yapisi icinde yer

alan liderlerle faaliyetlerini stirdirmektedir.

Sekil 4.1. DBSchenker Arkas Organizasy§emasi

icra Kurulu
A 4

. - I i Stratejik
Sube Midariikler Urtin Madarliga LR Satis Midirlig Biloieknoiy nsan Keypaiel Yapilandiima Grup

Mudurligd Midrligi Middragi e,

Madaruga
o Deniz Uriin Hava Uriin s Siirecleri Kalite Yonetim - |
Kara Ll M. Md. Yapilandirma Sisternleri osieriBizE

'
istanbul Sube {zmir Sube Bursa Sube Ankara Sube Mersin Sube
Md. Md. Md. Md. Md.

Organizasyon yapisi icinde yer alan Wi Hizmetleri dizenli olarak
misterilerle anket yapmakta (Ek:1) ve verileri (Ek:#p gosterilmy bicimde
raporlamaktadir. Bu raporlamada hersteiinin anket icinde yer alan butin sorulara
verdigi yanitlar satirlar bazinda yer almaktadir. Rapordaklendirilmg satirlar

anket esnasinda ntéri tarafindan yansitilpitalep ya da sorunu belirtir. Her satirin
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ilk kolonunda yer alan anket numarasina gefimtle anket dosyasinin kendisine
ulasilabilir ve anketin tamami gorulebilir. Sirecin argzasyon igindekisi akil
uygulama kismind@dsterilmgtir.  Sdrecin iyilgtirme yapilmadan 6nceki iakisl
Sekil 4.2 deki gibidir.

Uygulamanin Geftirilme Nedenleri

* Raporlama herkese tum iller bazinda aciktir oysaakiorlamanin yapildi

yoneticiler arasindgubeler bazinda yetkilendirilmplanlar mevcuttur

* Raporlamada tim sireclere anket yapilagterilerin verildigi yanitlarin timtne
yer verilmektedir. Oysa ki raporlamanin yapiidyoneticilerin yetkileri strecler

bazinda ayridir.

» Raporlama haftalik bazda yapiimaktadir gegnénik verilerin egimi yerel &

icinde yer alan ilgili haftaya ait raporlarin @mi ile yapiimaktadir.

Bu iyilestirmeye acik yonler surecin analizi esnasinda tesfilmis olup her
biri icin yazilim iginde geltirilecek fonksiyonlarla ¢ozum aranghr. Yazilim
kullanicinin kayit sitreci ve anket goruntileme elrelmak Uzere iki temel

fonksiyon etrafinda geiirilmi stir.
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Sekil 4.2. Anket Yonetim Siredis Akisl

GIRDILER SUREGLER GIKTILAR SORLMLULAR
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Sekil 4.3. Rapor Uygulamasinin SWOT analizi

Giclu yoénler Zayif Yonler

- Rapor her kullaniciya ayni bigcimde gitmekte ve
verilerin kullanici bazinda iligkilendirilmesi

- Raporlama detayli bilgiye olanak kilacak baglanti yapilmaktadir.
yapisina sahiptir. (hyperlink yéntemiyle ankete - Manuel bir listeleme yéntemi kullanildigindan
ulagim) verilere tarihsel bazda ulagiimasi ilgili tarihe ait

raporun temin edilmesiyle saglanmaktadir.
- Tarih bazl veriye ulagim imkani bulunmamaktadir.

Firsatlar Tehditler

- Musterilerin sicak tecriibelerine dayall bir yapi olup
verilerin 1s1ginda siireg iyilestirmelerine olanak
saglanacak bir siire¢ yapisi mevcuttur.

- Raporun belli zaman sonra anlamini yitirmesi ve
kullanici bazinda gereksiz bilginin olusturulmasi.

Sekil 4.3 de uygulamanin swot analizi ¢ikartynwe bu cakmada zayif yonlerin

oncelikle iyilestirilmesi amaclannstir.

Surec iyilstirme calgmalari tamamlandiktan sonraagidaki ekranda belirtilensi

akistyla yeniden yapilandirilngtir.
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Sekil 4.4.1yilestirilmi s Anket Yonetim Siiredis Akis Semasi

ANKET YONETIM SURECI IS AKIS SEMASI

GIRDILER SUREGLER GIKTILAR SORUMLULAR
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Bu semada anketin raporlama ve sgikusmi gagida detaylica aktariimiuygulama
ile son aktivitede belirtilen uygulama sisteme dalilmistir.
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4.2.1 Veri Tabani Yapisi

Anket verilerinin tutuldgu veritabanindan bilgiler uygulamaya dért tablodyamyla
aktarilacaktir. Bu tablolarsagida gosterildii gibidir.

Tablo 4.1.Ydnetici Balanti Tablosu

Ad Soyad Sifre

Senem Kilig Se

Tablo 4.2.Bolgeler

Bdlge Adi

A 4

I[stanbul

[zmir

Ankara

Mersin

Bursa

TUm Sehirler

Tablo 4.3.Y0netici Yetkilendiq;ne Tablosu

Ad Soyad Bolge Soru
Senem Kilig Tangehirler 1;2;3;4;5;6,7,;8;9;10;111
Gulay Turan Istanbul 1;2;3;4;5;6;7;8;9;10;11
Serhat Karakartal Turgehirler 1;2;13;14
Tablo 4.4. Anket Hareket Tablosu
Tarih MisteriAdi | 1 2 3 4 5 6 7v| 8
1/1/2011| Xxx Evet | 4 3 3 4 3 4 5
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Ornesin bu sekilde veya buna benzer verilerin tutugdubir sirkette yonetici
pozisyonunda c¢afan bir kii icin bu verilerin bir anlam ifade etmesi gerekrtezkr.
Gunumuz yoneticileri ellerindeki verileri kullan&r&endilerine anlamli veri kipleri
yaratabilmeli ve bu kipler sayesingiket icin dnemli stratejik kararlar aldirabilecek

bir yapi kurabilmelidir.

Bu anlamda BI yazilimi kullanicilara son derecee&dnir tasarim gejtirme
ortami sunmaktadir. Bu cetnada yukarida aciklanan tablolar kullanilarak son
kullaniciya karar destek ortami yaratgtm Yaratilan bu karar destek ortami
sayesinde kullanicilar ilgili yazihmin web ara yugayesinde kolaylikla sorgular
uretebilir, aldiklar1 sonuclari raporlayabilir, buwaporlari gorsel geler ile
destekleyebilirler. Bu sayede gesmddnemlerde elde edilmiverilere anlam
kazandirilabilir ve bu veriler sayesinde geleceltteacak kararlara 6nemli derecede
destek s@anabilir. Bu calgmada geltirilen tasarim sayesinde belirlenen tarih
aralginda, yil, hafta ve guin bazinda yapgrolan anketlere verilen yanitlar, sorunlu
durumlar bilgilerine kolaylikla egilebilir. Bu sayede yonetici 6éncelikle hangi ilde
hangi stirece dncelikle odaklanmasi gegghé karar verebilir, dizgin gideglerle

yolunda gitmeyenleri sonucuna kolaylikla gahilir.

Karar destek sistemini kurarken once fiziksel katmalusturulmustur.
Fiziksel katman is zekasl sunucusunun kullani@kiste sorgularini yonlendirip
cevaplarini bulaga katman olarak adlandirilabilir. Bu katmanda agrerden fazla
veritabani da bulunabilir ve bu farkl veritabamlda birbirleri ile iliskilendirilebilir.
Fiziksel katmani olgturmada kullanilan en genel metot veri tabanindeyavarkli
veri kaynaklarindan bu katmana veri cekmektir. KSel katmani olgtururken
sirketin sahip oldgu veritabani bir acik veritabani @antisi yapilarak fiziksel
katman ile ilgkilendirilmistir. Bu islemden sonra kullanilan yaziliminin veritabani
baglantisini sglayan sorgulama kodlariyla istenilen bilgigcdir ve fiziksel katmana

aktarilr.

Bu calgmada da iyilgtirme calgmalarinin yapildii raporlama adiminda
mevcut yapida kullanilan Excel raporlamasi yerieket verileri Microsoft SQL

2010 veritabanina ¢genmis, Microsoft Visual Studio 2008 platformunda gegtilen
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bir ara yuzle gagida belirtilen tablo yapilarina uygugekilde ekran goéruntileri

biciminde kullaniciya iletilmtir.

Ara yuz kullaniciya masaulstine yatiglmis bir bagslanti ikonu ile aktif
edilir. Kullanici bilgisayarini agar agmaz anketileginin yer aldgi veritabanina
otomatik bglanti kurulur. Kullanicinin ikonu tiklamasi ile asdize girg ekrani

kullanicinin kagisina gelir.

Kullanicilar daha 6nceden tanimlagniablo icinde yer alan bilgilere gore
asagidaki bicimde gig ekranina yonlendiriimektedir. Kullanici wgfre eslesmesi
“Yonetici Baglanti Tablosu” dikkate alinarak yazilim tarafindepiimaktadir.

Sekil 4.5.Raporlama Sistemine Bianti Ekrani

MUSTERI ANKET RAPORLAMA SiSTEMI
EULLATICT GRS

Anket sonuclarinin istenilen tarih agahda gelebilmesini gdayacak tarihsel segim
ekrani goruntususagidaki gibidir. B&lanti esnasindsifre kontrolt konusunda

uyari ile de kullanici yonlendirilrgiir.
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Sekil 4.6 Sifre Kontrol Uyari Ekrani

EULLAMICI GIRISE
|sm1ah,; v| Sifre:
AaBbCcDc AaBbCr AaBbCc Ad AaBbCe. =
T Arahk Yok E = =

-cDe| 3l Dedgistir

nal

Alt Konu .. —  Stilleri
™| Degistir~ || b Sec~

l || Dazenleme |

Hatal gifre... Litfen tekrar deneyviniz.

Tarmarn

Sekil 4.7. Raporlama Sistemi Tarih Secim Ekrani

|5 ANKET YONETiM SISTEMI

b ANKET SONUGLARI | 2 KULLANICI LiSTES] | iy RaPoRLAR
ANKET SONUC KRITERLERI

Anket Tarihleri iaresi, Ocak (| uma , MNisan ¥ Q.
SONUCLARI GETIR
Sehirseqimi | Ocak 2011

Pzt Sal Car Per Cum Cmt Paz

ANKET SONUGLARI

2708 29 3 31 2
tLLar 456 7 83 TekM. Teklife Yanit Ulasiima ukZamani Var.Zamani ihbar Genel [hbar Hasar
TARIHI W 11 12 13 14 15 16 Talebi

17 18 189 20 21 22 23
4025 26 7 m 29 30
I

Deugiin:a,ﬂmn

Tarih secildikten sonra ggriyapan kullanicini Yonetici Yetkilendirme Tablosakd
eslesmelere gore yetkili oldgu bolgeler ekrana gelmektedir. Tarih ve bdlgesel

secimden sonra, ilgili seesmeye uyan tim veriler Anket Hareket Tablosuna gore
ekrana gelmektedir.
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Sekil 4.8. Raporlama Sistengiehir Secim Ekrani

P ANKET SONUCLARL | 2 KULLANICI LISTESI || s RAPORLAR |
AHKET SONUC KRITERLER]
Anket Tarihleri [ramba, aratic v | [anesi, ocak v
> SONUCLARI GETIR oy TEMiZLE
Sehirsegimi |
ANKET SONUGLARI —[ISTANBUL
ANKARA =
CHEETS iznir FeLile Teklife Yanit Ulasiima YukZamani varzamani inbar Genel inbar Hasar Dokumantasyon | Fa
TARIHI [Talebi
BURSA
1IERSIH
< T} >

Sekil 4.9. Raporlama Sistemi Anket Sonuclari GoruntilemeBkr

B ANKET YONETIM SISTEMI
40 ANKETSONUCLARL | 2 kuLLanicr wisTesi | gl RaPoRLAR.
ANKET SOHUCKRITERLER
Anket Tarihler ‘;amha, Aralik v”vanas\, Ocak V‘ . ‘ .
— J soNUgLARI GETIR b TEMIZLE
Sehir Segimi Tl SEHIRLER v
ANKET SOHUCLARI
?:;TEJi IMUSTERI SEHIR :‘k;i;i Teklife Yanit Ulagiima ‘fulZamam VarZamani Thbar Genel Ihbar Hasar Dokiimantasyon g
» VILSAN VETERI... |ISTANBUL HAYIR HAVIR 4 4 4 4 4 4 4
12/12/2040 ELIF PLASTIKA.. | ISTANBUL HAYIR HAVIR 4 5 5 4 4 5 5
12/12/2010 SBISILKAR BA.. | ISTANBUL HAYIR HAVIR 1 1 1 1 1 1 1 E
12/12/2040 ENGIN MAKTEK.. | ISTANBUL HAYIR HAVIR 5 5 5 5 5 5 5
12/12/2010 BEVFI BEV PAZARI | ISTANBUL HAYIR HAVIR 5 3 3 5 5 5 5
12/12/2040 VAPIRAY DEMIR... |ISTANBUL HAYIR HAVIR 5 5 5 3 3 5 5
12/12/2010 KGRUSTAN MAK.. BURSA HAYIR HAVIR 4 4 4 4 4 4 4 ] |
12/12/2040 ARISAN VAKUR... | BURSA HAYIR HAVIR 4 5 5 4 4 5 5
12/12/2010 SKP KAUCUKPLA.. | BURSA HAYIR HAVIR 1 1 1 1 1 1 1
12/12/2040 MODERH DISTI... 1ZMIR HAYIR HAVIR 5 5 5 5 5 5 5
12/12/2010 EUROPAP KAGIT... MIERSIN HAYIR HAVIR 5 3 3 5 5 5 5
12/12/2040 TANSA FAYANS ... | MERSIN HAYIR HAVIR 5 5 5 3 3 5 5
12/12/2010 BOLMAK VEDEK... MERSIN HAYIR HAVIR 5 5 5 5 5 5 5
12/12/2040 NEVKATERSTIL  HIERSIN HAYIR HAVIR 5 3 3 5 5 5 5
12/12/2010 TEKNO GATE | MERSIN HAYIR HAVIR 5 5 5 3 3 5 5
12/12/2040 ARGESARITMA | ANKARA HAYIR HAVIR 5 5 5 5 5 5 5
12/12/2010 ALIMAR MAKSAN | ANKARA HAYIR HAVIR 5 3 3 5 5 5 5
12/12/2040 ABPGIDASAN | ANKARA HAYIR HAVIR 5 5 5 3 3 5 5
12/3/2010 ELIF PLASTIKA.. | ISTANBUL HAYIR HAVIR 4 5 5 4 4 5 5
12/3/2010 SENSILKAR BA.. | ISTANBUL HAYIR HAVIR 1 1 1 1 1 1 1
12/3/2010 ENGIN MAKTEK... |ISTANBUL HAYIR HAVIR 5 5 5 5 5 5 5
12/3/2010 BEVI BEV PAZARI | ISTANBUL HAYIR HAVIR 5 3 3 5 5 5 5
12/3/2010 VAPIRAY DEMIR.. |ISTANBUL HAYIR HAVIR 5 5 5 3 3 5 5
12/3/2010 (GRUSTAN MAK.. BURSA HAYIR HAVIR 4 4 4 4 4 4 4
12/3/2010 ARISAN VAKUR .. |BURSA HAYIR HAVIR 4 5 5 4 4 5 5 ]
3 i | »
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Sisteme yonetici olarak tanimli olan kullanicisilekleme, yetkilendirme (bolgesel
ve anket sorusu bazinda),sikisiime, yetki silme gibi yetkilere sahiptir. Bu
yetkilendirme Kullanici Listesi Bagiyla gorilen ekrandan uéir. Asagidaki ekran

goruntistiinde Admin Kullanici olarak tanimh kullemmin yetkilendirme alanlari

goérulmektedir.

Sekil 4.10.Raporlama Sistemi Kullanici Yetkilendirme Ekrani

ANKET YONETIM SISTEM]

b ANKET SONUCLARI | £ KULLANICI LSTEST | ], RaPaRLaR

KULLANICI iSLEMLER] EKRANI
Sim Sovisin DUZENLE FULLANICI BILGILER]
Teoman Waler @ Isim
»
Siilay Turan ) Admin Kullanic
femal Sulsular [ ANKET SORULARI VETKILI OLDUGU SEHIRLER
Wahfi Hailkaya A
Al can Bulut A Sorul Istanbul
Erkan Basak # Soru2 Anlara
Tolga Qzdes \73 Soru3 gl
Alper Basaran &
Sorud Bursa
Sorus Mersin
Sorué
Soru?
Sorug
Sorud
Soru10
Sorull
Sorul2
Soru 13
Sorul4
Soruls
£ GUNCELLE % TEMIZLE ] ’Q sit ‘

] ) » [ "
15 Baslat el op... AHKET YOHE

B &) 8 S AL VB 1006

Bu ekran sistemde kullanici tanimlama yetkisi olarakkilerde gorilmemektedir.
Ornek olarak admin olmayan bir kullanicingtendiktan sonraki ekran goriintisu
asagida gosterilmytir.
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Sekil 4.11 Sistem Yo6neticisi Olmayan Kullanici Ana EkrangBati Goriantisu

= ANKET YONETIM SISTEMI
4 ANKET SONUGLARI @ RAPORLAR
ANKET SONUG KRITERLER]

AnketTarihler | Cuma , His VH Cuma Nisv‘

B SONUGLARI GETIR
SehirSegimi | v‘

ANKET SONUGLARI

ANKET
TARIHI

Teklif

TUSTERI SEHIR e

Teklife Vanit Ulagilma ‘fuk Zamani Var.Zamani ihbar Genel Ihbar Hasar

4.2.2 Raporlar

Uygulama veritabaninda bulunan anket bilgileringleta ¢ikarak kullanicilar
adina cgitli raporlar Gretmektedir. Bu raporlar;

Sekil 4.12. Ana Raporlama Ekrani

[ ANKET YONETIM SISTEMI

G0 ANKET SONUGLARI | £ KULLANICI LiSTEST | ks RAPORLAR |

GEMEL ANKET PERFORIMANSI |SUEELERE GORE ANKET DAGILIMI | SUBELERE GORE VANIT ORTALAMALARI

Persembe, Mar ¥ . -
VERILERI GETIR YAPILAN ANKET SAYISI:

FERFORMANS KRITERT

ORTALAMA

iJBaslat B € 7

B &) 2 LAl e G 10i0s
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Sekil 4.13.Genel Anket Performansi Raporlama Ekrani

5 ANKET YONETIM SISTEMI =)=

b ANKET SOMUGLARI | 2 KULLAMGI LiSTES| | s RAPORLAR |

GENEL ANKET PERFORIMANS| [ SUBELERE GORE ANKET DAGILINI | SUBELERE GORE YANIT ORTALAMALARI

T —
PERFORMANS KRITERI ORTALAMA
»
VARIS ZAMANI 1245
AAAAAA

/4 Baslat

Genel Anket Performans Raporu:

Sirket genelinde 12 adet performans izleme kriterianket sonuclarini ortalama
deger olarak getirmektedir. Bu kriterler;

Ulasilma, Yukleme Zamani, Vay Ihbari, ihbar, Genel ihbar, Hasar,
Dokumantasyon, Fatura, Bilgi, MOT(Miéri Operasyon Temsilcisi), Personel,
memnuniyet

Sekil 4.14.Subelere Gore Anket [Faimi Raporlama Ekrani

F% ANKET YONETIM SISTEMI

ssssssss
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Subelere Gore Anket Dalimi: Sube bazinda secilen tarih apahda ka¢ adet

musteri anketi yapildiini gosterir.

Sekil 4.15.Subelere Gore Performans Raporlama Ekrani

EE] ANKET YONETIM SISTEMI

4B ANKET SONUGLARI | £ KULLANICI LiSTESI | s RAPORLAR

| GENEL ANKET PERFORMANS| | SUBELERE GORE ANKET DAGILIMI | SUBELERE GORE YANIT ORTALAMALARI |
Anket Tarihleri [rsamba, v v | [martesi. ocak 1~ |
SUBE ANKET SAVISI GRTALAMA
N ANKARA 12 5.00
{S-JD ZAMANLAMA izmir 14 5.00
BURSA 12 283
WIERSIN 22 318
SUBE ANKET SAVISI ORTALAMA
N ANKARA 12 433
(;'S-J’ ERLEEEUL izZmir 14 443
BURSA 12 317
MERSIN 22 414
SUBE ANKET SAVISI QRTALAMA
B i ANKARA 12 433
i&‘b MERNUNIYET izmin 14 e
BURSA 12 217
WIERSIN 22 4.00
SUBE ANKET SAVISI ORTALAMA
ANKARA 12 433
izmir 13 443
a BURSA 12 292
@KUM%NT%YDN WERSIN 22 4.09

] Baslat - e

Subelere Gore PerformansGenel Anket Performans Raporu kapsaminda gosterile
performans kriter sonuclarigubelere goére belirtilen tarih arginda sonuclarini
gosterir. Aagidaki ekranla daekil 3.18 de Ustline basilan kriter grafik olarakagla
gelir. Ekranda mavi olan gubuklar toplam yapilarkein kahverengilersubeler
bazinda dikkate alinan performans kriterini puanlar

Sekil 4.16.Subelere Gore Performans Grafikleme Ekrani

5. 725274 72527473)

+.342857 142857 14]

I TOPLAM AKET
I oRTALAMA

2. 53720930232556)
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Sistem yaklaminin temeli, asil 6nemli olanin butiin ofduve parcalarin bu
bitinG etkiledii oranda 6nemli oldgu gorisine dayanmaktadir. Sistem yastal,
olaylara, durumlara ve sorunlara sistem gorile ve sistem diincesi sigl altinda
yaklasimi ifade etmektedir. Bu yakian, kendilginden gelgen bir algkanlik
olabilecgi gibi, 6grenme sonucunda elde edifmbir beceri de olabilir. Sistem
yaklasimi, batinu gérmek, farkli gogiacilarini yoneltmek ve aramada bir yontem
izlemek ilkeleri giginda gerceklgirilen bir yaklgim olacaktir. Yaklgmin on
distncesi sorunlari kicuk parcalara bélmek ve tanimigramac¢ dg@rultusunda

parcalari yeniden biri&irmektir (Erkut 2000).

YoOnetimde sistem yakjani, yonetim problemlerinin ele alinmasinda
kullanilan 6nemli yollardan birisidir. Organizasyokek bir amaca sahip, birbiriyle

ili skili bir grup olarak ele alir.

Burada oOnemli olan sistemi gluran unsurlarin benzer amag etrafinda
faaliyetlerini  yerine getirebilmesidir. Amaclarin etn olarak belirlendi
organizasyonlarda hareket butingelacisindan geriye bilginin dalani, paylgaimi
ve kullaniimasi kalir. Bikim sistemlerinin ortaya ¢ikmasi organizasyonlardakili
noktalarda bilgiye olan talebin gliwrdusu etkiye bglidir.

Bilisim sistemleri etrafinda girdi ve cikti olarak vgr strdiren bilginin
organizasyonlarda yetkilendirilgi ¢esitli kademelerdeki kullanimi operasyonel,
taktiksel ve stratejik olarak @sir. Operasyonel olarak kullanilan bilgi, taktiksed
stratejik anlama kawtukca organizasyon uzerindeki etkisinin hissedildbnem de

uzar.

Bilginin anlamli bicimde kullaniminin geanmasi igin girdi ve ciktilarin
operasyonel seviyede iyi tasarlanmasi buyik oneparka Bu talep beraberinde

surec yaklgimini getirir.

Surecin en yaygin tanimini belirli bir dizi girdiyinGsterileri igin belirli bir

dizi faydal ¢iktiya dongtiren; tanimlanabilen, sinirlari konulabilen, telaaabilen,
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Olculebilen, sorumlusu olan, fonksiyonlar arasibibiriyle iliskili, deger yaratan

faaliyet zinciriseklinde verebiliriz.

Sureg iyilgtirme kavraminin temelinde sireclerin sistematigirbde analiz
edilmesi, iyilstirmeye acik noktalarin belirlenmesi ve bu noktalabasli oldugu
fonksiyon amaclarina gore yapilandirilmasi yer. du sebepten sireclerin belli
siniflandirmada yer almasi bu siniflandirma yapmside tanimlarinin yapilmasi

onemlidir.

Sure¢ yonetimi kisa ve uzun vadede organizasyonbaeaimliligin
arttirlmasi, mgteri memnuniyetinin artmasi, yenglen ve yaraticilik faaliyetlerinin
surecler katkisiyla organizasyona entegrasyonu afea cbircok nedenden katki
sglamaktadir. Tum bunlar sire¢ yonetiminin her gegén organizasyonlar igin

stratejik Gneminin artmasina neden oftow.

Sistemlerin kurulmasi, sureclerin glurulmasi, sireclerin analiz edilmesi,
verimlilik calismalar stratejik anlamda organizasyon amaclaridehalir ve tim
organizasyonlarin ~ oganda  migteri  kavrami  bulunmaktadir.  Mteri
memnuniyetinin surddrtlebilir hic kkusuz tum stratejik hedeflerin ogladadir.
Musteri taniminin iyi yapilmasi, taleplerin temin eddsi, kuruly blnyesine dabhil
edilmesi, analiz edilmesi ve sireclere entegrasykumumsal mikemmellik adina
izlenecek en 6zet tanimlangwyoldur.

Musterilerin taleplerinin iyi irdelenebilmesi amaclir¢gok isletme tarafindan
yuratilen yine c¢ok gétte faaliyetler bulunmaktadir. Ogenda miteri
memnuniyetinin sglanmasina yonelik yapilan tim faaliyetler ginUmuZ2déi steri
Iliskileri Yonetimi (MIY - CRM)” olarak literatlirde yerini alngiir.

Bu uygulamada NX faaliyetleri arasinda en bilinen uygulama olanshéii

Memnuniyet Anketi Uzerine bir ¢caima yuratalmgtar.

Uluslararasi tamacilik alaninda uzun vyillardir faaliyetlerini diren ve
kendi sektdriinde marka ghi yuksek olan bir kurukublinyesinde yuritilen anket

calismasi, cakmada ele alinan sirec yayial ile irdelenmgtir. Musterilerden gelen
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taleplerin ele alingg ve sonuglarinin i¢ streglere hizh bigimde yahmdsi amagli
bir yapilanma hedeflenstir. Dolayisiyla cagma anket uygulamasi sonugclarinin

sureclere entegrasyonu kismina odaklahmi

Anket sonuclarinin karar vermeye yonelik bir yajusturmasi esas alingi
mevcut sekli yine karar vericilerin etkin karar verebilmeekanizmalarina katki
sgilayacak bicimde iyilgtirilmek istenmektedir. Bu amacgla temeli atigmancak
yapilanmasi kurgulanmagi bir karar destek sistemi beklenen noktayi
saglayabilecektir. Karar destek sistemlerinin bilgi knelojilerini  kullanarak
veritabani bunyesinde bulunan verilerigiteanlam boyutlarina ukdirarak anlamh

bilgiye donigtirmesi bu uygulamada da beklenmektedir.

Bu sebepten anketlerin karar vericilerestitimasi noktasinda(sireg iginde
raporlama adimi olarak gecmektedir) yapilandirkama karar destek yapisi Gsttiinde
calisiimistir. Karar vericilerin kimler oldgu, ne tar bilgiye gereksinim duyduklari
tespit edilm§, veritabanindaki verinin dogum sekli bu tespitlere gore
yapilandinimgtir. Calsmada detaylica verilen veri aktarim tablolarindasealilen
illi skilendirme donguimi sglayan iliskileri icerir. Bu iliskiler karar verici kimlikleri,
etki alani olan lokasyonlar, etki alani icinde @llr@nket kapsami(soru- cevap siniri)

biciminde yapilandirilngtir.

Kullanicilarin masaustiinde gan web tabanl geliirilmis bir uygulama ile
yetkilendirsmis lokasyonlar ve yetkilendirilngi sorulara verilen cevaplar
cercevesinde kendi belirledikleri tarih agahda anket sonuclarini gérebilmekte ve
en Onemlisi sistem karar verici adina sonuclariamhl gruplara ayirarak

raporlayabilmektedir.
Sonug olarak;

Bu uygulama ile organizasyon icinde sk&an tim karar verici konumdaki
kisiler istedikleri veriye cok hizhh bicimde ggbilme imkanina sahip olnglardir.
Daha 6nce tarihsel bazda geriye donik verilerie eldilmesinde harcanan zaman ve
guc yerini hiz ve etkinie birakmgtir. Raporlamanin yapilgh tim kisiler, butin

bilgileri bir arada gérmek yerine kendi fonksiyongdtki alanlari ile ilgili olan
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sureclere ait anket yanitlarini gruplandirgnfmicimde goérebilmektedirler. Bu da
yoneticilerin sireclere odaklanmasini kolgglanistir. Sorun yganan durumlarin
tespiti cok etkin bicimde yapilabilmektedir. Herkelstitin veriler yerine konusuna
gore yetkilendirilmg kisilere ilgili verilerin raporlandii bu uygulama stratejik
Oneme sahip myteri memnuniyet anket uygulamasinda veri@lilarttirici yonde
etki yaratmgtir.

Raporlama ekraninda genel yebeler bazinda godsterilen sonucgelderi,
sistemi degerlendiren kullanicilarin hizli bigimde dikkate @&lari noktalarin
tespitine fayda s@gamaktadir. Ayrica kendi bolgeleri ya da faaliyatie takip
ettikleri konu baliklari hakkinda kolayca bilgi sahibi olmalarigg&nmstir.

Calismanin ceitli bélimlerinde yer alan etkin stire¢ yonetiminia stratejik
yonetim anlayinin  bilgi teknolojilerinden faydalanilarak nasil ernyden

yapilandinldgl acisindan sonuclaglétme binyesinde de olumlu etki biralgtm
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