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OZET

MUSTERI iLISKILERI YONETiMi TEKNOLOJILERINE YATIRIM KARARININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELiK BiR MODEL GELISTiRiLMESi VE
UYGULAMASI

Erkan Can GURSOY

Endistri Mihendisligi Anabilim Dall

Ylksek Lisans Tezi
Tez Danismani: Yrd. Dog. Dr. Ceyda SEN

Rekabetin gelistigi ve bilgi teknolojilerinin hizli bir sekilde gelisim gosterdigi
glinimizde, firmalarin musterileriyle kurduklari iliskileri etkin bir sekilde yonetmesi
icin, musteri iliskileri ydonetimi teknolojilerine yapilacak yatirimlarin ve bu yatirrmlardan
saglanacak yararlarin ve 6l¢imlerin belirlenmesi ve degerlendirilmesi giderek daha ¢ok
onem kazanmaktadir.

Bilgi teknolojileri yapilarina sahip, fakat miusteri iliskileri yonetimine 6zel teknolojilere
ihtiya¢c duyan firmalar icin saglamak istedikleri finansal ve finansal olmayan amaglari
gdz dniinde bulundurarak MiY teknolojilerine yatirim kararlarini degerlendirmek cogu
zaman karmasiklasmaktadir. Firmalar, musteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yatirim
yapilmasi karari asamasinda yatirimin degerlendirilmesini saglamak icin kendilerine
yon verecek bir degerlendirme metodolojisine ihtiya¢ duymaktadir. Bu baglamda, bu
calismada musteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yatirim kararinin degerlendirilmesi
probleminin ¢dziimiine yonelik (¢ fazli bir degerlendirme yaklasimi 6nerilmis, her fazi
tim adimlariyla kapsayan bir model gelistirilmistir. Onerilen ¢6ziim yaklasiminin son
asamasinin ¢iktisi, musteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yatirim kararinin verilmesi
ve uygulanmasl asamasinda dnemsenmesi gereken amacg ve 6lgiim gostergeleri ortaya
cikarilarak, firmanin bu yatirim ile amaclarina ve saglamak istedikleri faydalara nasil ve
ne derece ulasabilecegi konusunda bir yol haritasinin ortaya cikarilmasidir.
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Geligtirilen  degerlendirme  modeli, amaglarin ve 6lgim  gostergelerinin
belirlenmesinden bu faydalarin hangilerine ne derecede ulasilabilecegine kadar tim
asamalari ile bir moda perakende sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada
uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, modelin pratikte uygulanabilirligini gdstermistir.

Anahtar Kelimeler: Misteri iliskileri yonetimi, bilgi teknolojileri yatirnmi, miusteri
iliskileri yonetimi teknolojileri yatirimi, MiY tabanli dengeli skor kart metodu, bulanik
bilissel haritalama metodu

YILDIZ TEKNiK UNIVERSITESI FEN BiLIMLERi ENSTITUSU
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ABSTRACT

DEVELOPING A MODEL FOR EVALUATION OF CUSTOMER RELATIONSHIP
MANAGEMENT TECHNOLOGY INVESTMENT DECISION AND AN
APPLICATION

Erkan Can GURSOY

Department of Industrial Engineering

MSc. Thesis

Adviser: Assist. Prof. Dr. Ceyda SEN

In today’s world, evaluation of customer relationship management technology
investment and identifying and evaluating for benefits and metrics which are provided
from this investment is becoming very important for managing a company’s
interactions with customers effectively due to increasing competition and developing
of information technologies.

For companies having information technology with the lack of specific customer
relationship management technologies to evaluate of customer relationship
management technology investment associated with financial and non-finacial
objectives which are is involved by organizations, becomes more complex. They need
an evaluation methodology which directs the company in order to evaluate investment
decision at the stage in decision-making of customer relationship management
technology investment. In this context, a three phases evaluation approach has been
proposed for evaluating customer relationship management technology investment
problems. This evaluation approach that covers all the phases with their steps is
developed within this thesis. The output of the third step of the proposed evaluation
approach comes out as objectives and metrics which are important at the stage in
decision making of customer relationship management technology investment and a
road map which shows how and to what extent can achieve objectives and benefits of
customer relationship management technologies.
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The all phases of the developed evaluation model from identifying objectives and
metrics to how and to what extent achieve objectives are applied in a textile company.
The results demonstrate the feasibility of applying the propose evaluation model in
practice.

Keywords: Customer relationship managemet, information technology investment,
customer relationship management technology investment, CRM balanced scorecard
method, fuzzy cognitive mapping method

YILDIZ TECHNICAL UNIVERSITY
GRADUATE SCHOOL OF NATURAL AND APPLIED SCIENCES
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BOLUM 1

GIRIS
Gelisen teknoloji ile degisen yonetim ve rekabet ortamlar altinda, firmalarin
devamliligini saglamasinda ve rekabet ortaminda var olmasinda mdsteriler ile kurdugu
iletisimin payi blyutktlr. Bu iletisimin basariyla gerceklesebilmesi icin de miusteri ile
alakali gecmis ve gercek zamanli bilginin 6nemi daha ¢cok 6n plana cikmaktadir. Bir
firmanin kendi is slreclerine musteri ile alakali slireclerini entegre etmesiyle birlikte,
kontrol edilmesi gereken alanin capi daha da artmakta olup, bilginin edinilmesi,
yayilmasi ve kullanilmasi saglanirken, iletilen bilgilerin dogru bir sekilde degerlendirilip

dogru kararlarin alinmasi gliclesmektedir.

Gereken dogru ve hizli iletisimi saglamak icin, teknolojinin tim olanaklari glinimuz
sartlarinda kullanilmaktadir. Bunlarin basinda da varolus amaci birebir musteri
bilgilerinin saglanmasi ve kullanilmasi olan mdisteri iliskileri yonetimi teknolojileri
gelmektedir. Bu teknolojiler, firma genelinde miusteri ile ilgili tim bilgileri barindiran bir
veri tabani olusturup, misteri bilgilerine ihtiyaci olanlara bu veri tabanindan istedigi

bilgiyi elde etmesini, analiz etmesini ve degerlendirmesini saglamaktadir.

Bu baglamda, musteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yapilacak yatirimlar konusunda
verilecek kararlar da firmanin devami ve rekabetci gliciinlin arttirilmasi icin hayati
onem arz etmektedir. Firmalarin bu teknolojilere yatirrm yapmadan once yatirim
kararlarini her yonilyle degerlendirip, bu yatirnmlarin organizasyona saglayacagi
faydalari ortaya cikarmasi gerekmektedir. Miisteri iliskileri yonetimi teknolojileri firma
blinyesinde kullanilmaya baslandiktan sonra, firmanin saglamak istedikleri amaclara ne
kadar ulasabilecegi ve bu amaclara ulasabilmek icin hangi gostergelere dikkat etmesi

gerektigi sorunu da, bu degerlendirme asamasinda ortaya konmasi gereken konulardir.
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Firmalarin, miusteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yapacaklari yatirimlari
degerlendirirken dogru amaglari ortaya koymasi ve bu amaglar dogrultusunda hareket
etmesi blylk dnem tasimaktadir. Musteri iligkileri yonetimi teknolojileri ile alakah
yatirimlar gerceklestirilip bu teknolojiler firma icerisinde etkin bir sekilde kullanilmaya
baslandiktan sonra, hangi amaglara ne derecede ulasilabilecegi bilgisinin elde
bulunmasi, yatirirm yapilan bilgi teknolojisinin firma icerisindeki devamhligi ve firmanin

organizasyonel performansinin gelistirilmesi acisindan 6nem arz etmektedir.

1.1 Literatiir Ozeti

Literatirde  musteri  iliskileri  yonetimi  teknolojilerine  yatirrm  kararinin
degerlendirilmesine yonelik bir ¢ozim yaklasimi lzerine heniz bir ¢alisma olmamakla
birlikte, 6zellikle- bilgi teknolojilerine yatirim kararinin degerlendirilmesi problemini ele

alinan galismalar mevcuttur.

Irani vd. [1], bilgi teknolojileri ve bilgi sistemlerinin yararlari ve giderleri ile alakah
olarak belirsizligin arttigi dinyada, bilgi teknolojilerinin degerlendirilme sireclerinin
iyilestirilmesi konusunda bir ihtiyacin dogdugunu ortaya koymaktadir. Yapilan
calismalar, bilgi teknolojileri yatirrm kararinin degerlendirilmesine yonelik gelistirilen
sistemlerin, finansal olmayan ve Olglilemeyen vyararlarin degerlendirilmesini ve bu
yararlarin olasi finansal c¢iktilara etkisinin kontrol edilmesini zorlastirdigini
gostermektedir [2]. Llamas-Alonso ve Jiménez-Zarco [3], bilgi teknolojisi
yatinmlarindan biri olarak degerlendirilen miusteri iliskileri yonetimi teknolojileri ile
alakali yatinmlardaki degerlendirmeler icin ortaya konan bircok sistemin, sadece
finansal gostergeleri kullandiklarini ortaya koyarak, misteri iliskileri yonetimi ile alakali
degerlendirmelerde finansal, insani ve teknolojik vyatirimlarin ele alindig

degerlendirme calismalarinin az bulundugunu belirtmektedir.

Sonuc olarak, bilgi teknolojileri yatirimlarindan biri olarak sayilabilecek mdsteri iliskileri
yonetimi teknolojilerine yatirrm kararinin verilmesinde gz 6niinde bulundurulmasi
gereken bir¢ok finansal ve finansal olmayan kavram ve metot bulunmaktadir ve bunlar
kullanim alanlarina gore degisiklik gostermektedir. Madsteri iliskileri yonetimi
teknolojilerine yatirim kararinin degerlendirilmesine yonelik sunulacak olan bir ¢6ziim

yaklasimi, misteri iliskileri yonetimi teknolojileri ile alakali birden ¢ok kavrami icerecek
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ve bu kavramlarin degerlendirilmesine yonelik metotlari kullanabilecek stratejik

diizeyde bir metodoloji sunmalidir.

1.2 Tezin Amaci

Bu tez calismasinin amaci, musteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yatirim yapacak bir
firmanin, yatirrm kararinin degerlendirilmesine yonelik bir model 6nermektir. Tez
¢alismasinda Onerilen ¢6zim vyaklasimi, mdusteri iligskileri yonetimi teknolojilerine
yatirnm yapacak firmalarin, firma 6zelinde hangi amacg ve kritik basari faktorlerini goz
oninde bulundurmasi gerektigini, yatirrm kararini verecek olan st yodnetim
kademesine bu amag ve kritik basari faktorlerinin hangilerine ne derece ulasabilecegi
konusunda bir fikir verilmesini amaglamaktadir. Gelistirilen modelin, MiY
teknolojilerine yatirim yapacak bir¢ok firma icin uygulanabilecek derecede esnek bir
yaplya sahip olmasi ve bu konuda yapilacak diger calismalar icin kaynak olmasi

hedeflenmektedir.

1.3 Hipotez

Son yillarda mdsteri iliskileri yonetimi teknolojilerindeki gelismeler ile birlikte firmalarin
bu alana yaptiklar yatirnmlar artmaktadir. Bu tezin baslangic noktasi, baslangicta
firmalarin  mugteri iliskileri yonetimi felsefesini ve mdusteri iliskileri yonetimi
teknolojilerine yapacaklari yatirimlari, firmanin is slireclerine nasil entegre edebilecegi
olarak baslamistir. Fakat sonrasinda, aslinda bu teknolojilerin firmalara nasil entegre
edileceginden ¢ok, firmanin bu teknolojilere neden yatirim yapmasi gerektigi, yatirm
yaptiginda firmanin su anda da var olan ve biyik oranda karsilayabildigi amaclarina
MIiY teknolojilerinin ne gibi katkilar saglayabilecegini ve firmanin éniine nasil yeni
alanlar acabilecegi sorununun daha agir bastig1 gérilmustir. Ozellikle (ist yénetimde
bulunan ve bu teknolojiye yatirim yapacak kisilerin, misteri iliskileri yonetimi teknoloji
yatinnmlarini gerceklestirdiginde musteri iliskileri yonetiminin saglayacagi faydalarin,
ozellikle finansal anlamda gildiilen amaclara ne kadar etki edebilecegini bilmesi
gerekmektedir. Bu ylzden de bu tez calismasinin baslangi¢c noktasi, musteri iliskileri
yonetimi teknolojilerine yatirnm kararinin degerlendirilmesi asamasinda, firmanin

oncelikle bu teknolojilere yatirrm yaptiginda hangi amaclara ulasabilecegini ve bu



amaglara ulastigini dlgebilmesi igin hangi él¢limler ile ilgilenmesi gerektiginin ortaya
konularak bu amaclara ne derece ulasabileceginin degerlendirilmesinin ¢ok katmanl ve
karmasik bir problem oldugu disincesidir. Bu tez calismasinda da konu ile ilgili
literatlir boslugunun doldurulup, teori ve pratigin bir araya getirilmesi hedeflenerek
¢Oziim yaklasimi 6nerisi Gzerinde calisilmaktadir. Sunulan modelin misteri iliskileri
yonetimi teknolojilerine yatirnm yapmayi distnen firmalarin karsilastiklari bu tarz

problemlerin ¢6ziimiine blyuk katkilar saglayacagi distinilmektedir.



BOLUM 2

MUSTERI iLISKILERI YONETiMi VE MUSTERI iLISKILERI YONETIMINDE
BiLGI TEKNOLOJILERI

icinde bulundugumuz bilgi caginda, bilginin hiziyla sekillenen rekabet ortami, siirekli bir
gelisim ve degisim icerisine girmektedir. Artan rekabet kosullarina paralel olarak
musteri beklentilerinin de artmasi, isletmeleri, musteri isteklerine cevap vererek,
bulunduklari pazarda rekabet avantaji yaratmak zorunda birakmaktadir. Gliniimizde
musterisini taniyan, mdusterisinin isteklerini ve beklentilerini 6n planda tutan ve bu
istek ve beklentileri en kisa sirede cevap verebilen isletmeler, bulunduklari pazarda
Oone c¢ikmaktadir. Bitlin bu gelismeler ve degisimler sonucunda miusteri odakli bir
anlayisa gecen firmalar, musteri icin deger sunmada surekli yeni yollar bulmaya ve en

blyuk 6nceligi misteriye vermeye baslamislardir.

Pazar ve misteri yapilarindaki degisikliklere bagh olarak ortaya cikan bu yeni rekabet
ortami, var olan klasik yonetim anlayisinin bir kenara birakilmasina, bunun yerine
musteri odakli bir yénetim anlayisinin organizasyonlar bazinda benimsenmesine neden
olmaktadir. Musteri iliskileri yonetimi (MiY) tam da bu noktada isletmelerin gegirdigi

degisimi 6zetleyen bir kavram olarak ortaya ¢cikmaktadir.

Kiresellesmeye bagli olarak, bir yandan isletmelerin karsi karsiya kaldigi rakip sayisinin
artmasi, diger yandan miusteri beklentilerinin giderek cesitlenmesi ve sayilarinin
artmasi, bu mausterileri yonetebilmek icin isletmeleri yeni acilimlar yapmaya ve
teknoloji destegini kullanmaya zorlamaktadir. Miisteri iliskileri Yonetim siireclerinde
bilgi teknolojilerinin (BT) ve bu teknolojilerin sagladigi aracglarin destegi, son

zamanlarda isletmeler tarafindan yaygin bir sekilde kullanilmaya baslanmistir. Bilgi



teknolojileri ile mugteri iliskileri yonetiminde farkh yodntemlerin uygulanabilmesi

olanakli hale gelmektedir.

Bu bolimde musteri iliskileri yénetimi kavrami hakkinda bilgilendirmelerde bulunarak,
MIY bilesenlerinden biri olan “teknoloji” tizerinden, bilgi teknolojileri kavrami ve bilgi

teknolojilerinin musgteri iliskileri ydnetimindeki yeri ve 6neminden bahsedilecektir.

2.1 Misteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Musteri iliskileri yonetimi, uzun vadede deger elde edebilmek amaciyla misterileri
segme ve yonetmeye yonelik bir pazarlama stratejisidir. Buna gére musteri iligkileri
yonetimi, isletmelerin misteri odakh bir hizmet anlayisina sahip olmalari gerektigini

ongormektedir [4].

Musteri iliskileri yénetimi, bazi isletmeler icin pazarlama ve bilgi teknolojileri arasinda
bir kdpri olup teknoloji tabanli satis ve hizmet fonksiyonudur. Bazi isletmelere gore ise
misteri iliskileri yonetimi, en yalin hali ile “kime hizmet etmeliyiz?” sorusunu
cevaplandirir ve isin organize oldugu temel sirecler cevresinde yer alir. Musteri
iliskileri yonetimi kararlari; 6ncelikle pazarlama ve bunun yaninda operasyon, satis,
mdisteri hizmetleri, insan kaynaklari, ar-ge, bilgi teknolojileri ve finans Uzerinde etkili

olmaktadir [5].

“Customer Relationship Management” agilimiyla bilinen CRM, uygulanacak her firmaya
uygun tek bir tanimla 6zetlenemeyecek kadar genis kapsamli bir stratejiler buttnidur.
MiY’in ¢cok farkli tanimlarinin yapilmasi, MIY tariflerinin uygulama alanina ve
uygulayicilarina bagh olarak farklilasmasi gerekliliginin bir sonucudur. Bununla birlikte
genel bir tanimla ifade edilirse; MiY, miisteri memnuniyetini kar maksimizasyonuna
donistirmek amaci tasiyan, istedigi misteriye istedigi deneyimi yasatabilecek
kabiliyette bir kurum felsefesi ve bu hedefe ulasmak icin gerekli insan, siireg, teknoloji

yaptlanmasidir [6].

Musteri iliskileri yonetimi; bir isletmenin dogru Uriinii ya da hizmeti dogru musteriye,
dogru zamanda, dogru kanaldan, dogru fiyattan ulastirmak suretiyle giderek artan
diizeyde sadik ve karli musterileri belirleme, nitelendirme, kazanma, gelistirme ve elde

tutma yolunda gerceklestirdigi tim faaliyetlerdir. Musteri iliskileri yonetimi, isletme



sureglerinin otomasyonu, teknolojik ¢o6zimler ve bilgi kaynaklari yoluyla satis,
pazarlama, hizmet, girisim, kaynak planlamasi ve arz zinciri yonetimi fonksiyonlarini,
her bir musteri iliskisini en st dizeye ¢ikarmak igin bitlnlestirir. Musteri iligkileri
yonetimi girisimciler, musteriler, is ortaklari, satislar ve isverenler arasindaki iliskileri

duzenler [7].

2.2 Miisteri iliskileri Yonetiminin Tarihsel Gelisimi

isletme yonelimin tarihsel gelisimi ve giinimizde gecerli olan misteri merkezli

anlayisin evrimi, yaklasik olarak 150 yillik bir donemi kapsamaktadir [8].

Asagida bu 150 yillik donemde isletmeler ile musteriler arasindaki iliskinin gecirdigi

evrim gosterilmektedir:

e 19, Yiizyil: Bu donemde firmalar (riin odakh calismakta olup, firma sadece Uriini
Uretmekte ve misteri de Urlnlerin hemen hemen timini satin alabilmektedir.
Masteri ile ilgili hicbir bilgi degerlendiriimemekte olup miusteriye Grini satmak
icin herhangi bir caba sarf edilmemektedir. Sekil 2.1'de, 19. yizyildaki musteri

iliskilerinin gosterimi bulunmaktadir [9].

Uriin Odakh
Firma

\ 4

Mal / Hizmet Miusteri

Sekil 2.1 19. ylzyil musteri iliskileri [9]

e 1900 — 1950: Bu donemde firmalar satis odakhdir. Musterilerin ilgilenecegi

distnilen Grinler ortaya cikarilmaya calisiimaktadir. Reklam, satis ve dagitim
kanallari 6n plandadir. Sekil 2.2’de, 1900 — 1950 yillari arasinaki musteri iliskilerinin
gosterimi yapilmaktadir [Murat, 2005].

Reklam
Satis Odakh . g
F§irma Mal / Hizmet Satis "I Misteri
Dagitim

Sekil 2.2 1900 — 1950 yillari arasi musteri iliskileri [9]



1950 — 1990: Firmalar veri tabani kullanarak pazarlama yapmaktadir. Onceki
pazarlama faaliyetleri sonuclarindan faydalaniimakta ve hedef miusteri kitlesinin
istekleri dogrultusunda pazarlama yapiimaktadir. Sekil 2.3’te, 1950 — 1990 vyillari

arasinaki misteri iligkilerinin gésterimi yapiimaktadir [9].

Miisteri
Veri tabani ile : | Reklam - 3
Pazarlamaya Mal / Hizmet Satig " Miisteri
Odakli Firma Dagitim Miisteri

A

Sekil 2.3 1900 — 1990 yillari arasi musteri iligkileri [9]

1990 — 2003: Firmalar musteri odakli ¢alismaktadir. Misteriler ile tim kanallar
kullanilarak iletisim kurulmakta ve miusterilerden gelen geri beslemeler
degerlendirilmektedir. Musterilerden hangi bilgilerin elde edilecegi belirlidir. Bu
bilgilerin Giriin ve hizmetlerin Uretilmesinde ve pazarlamasinda en verimli sekilde
nasil kullanilacagina odaklanir. Sekil 2.4’te, 1990 — 2003 vyillari arasindaki musteri

iliskilerinin gosterimi yapiimaktadir [9].

_— Misteri
Miisteri odakli | Ihtiyaclar .
. < Musteri
firma
Misteri
A
Reklam
» Mal/Hizmet — Satis
Dagitim

Sekil 2.4 Musteri odakli firmalarda musteri iliskileri [9]

2003 ve sonrasi: Yenilikleri strekli ve hizla takip eden, yani gercek zamanl firmalar

glindemdedir. Yeni ihtiyaclari misteri veya firma tarafindan ortaya c¢ikarildigina
bakilmaksizin hizla test etmek ve aninda uygulamak bu firmalar icin cok nemlidir.

Mdusteri kendi ihtiyacina uygun mali ve/veya hizmeti tasarlayabilmektedir. Gergek



zamanli musterileri ve tedarikgileriyle buttnlesmis firmalardir. Sekil 2.5’te, gergek

zamanli firmalarin musteri iliskilerinin gosterimi yapilmaktadir [9].

Gergek Mal / Hizmet
Zamanli < Pazarlama > Miisteri
Firma S?tls
Dagitim

Sekil 2.5 Gergcek zamanli firmalarda musteri iliskileri [9]

Sekil 2.6’da ise isletmelerin musteri iliskileri agisindan yoneliminin tarihsel gelisimi

O0zetlenmektedir [8].

Uretim Satis Pazarlama Musteri Odakhhk

1850 1900 1950 2000

Sekil 2.6 isletme yéneliminin tarihsel gelisimi [8]

isletmelerin yonelimleri incelendiginde, 1950’lerde isletmelerin kendi Urettiklerini
almaya ikna etmek yerine, miusterilerin istediklerini Gretmek zorunda olduklarini
anlamaya basladiklari gorilmektedir. Boylece eski felsefeler bir kenara birakilarak,
“Musteriyi nasil elde tutarim?” dslincesi benimsenerek Ulretim ve verilen hizmetler
tamamen miusteri odakl olmaya baslamistir. Bu durumdan yararlanan muisteriler de
daha talepkar olmaya baslamis ve musteri sadakatinin 6nemi giin gectikce artmistir.
Bdylece misteri iliskileri yonetimi kavrami ortaya ¢ikmistir. Uretim miisteri odakli hale
gelerek miusterilere yonelik yeni Urlin ve hizmetler gelistiriimeye ve sunulmaya

baslanmis ve bu (rlin ve hizmetlerde farklilasmaya gidilmeye baslanmistir [10].

Ancak sOzlii edilen bu tarihsel siireg¢ icerisinde gecmiste kalan bazi uygulamalarin
gliniimizde yeni kavramlar icerisinde kismen geri doniisline rastlanmaktadir. Bu acidan
musteri iliskileri yonetimi, gecmiste isletmelerin izledigi yontemleri icinde

barindirmaktadir [8].



2.3 Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaglari

Musteri iliskileri yonetimi ile ilgili yapilan tanimlamalar, musteri iliskileri yonetiminin

firmalar icin bir felsefe ve strateji oldugunu géstermektedir.

Musteri iliskilerinin yonetimi felsefesinin temelinde bulunan amacglar su sekilde

siralanabilir [11]:

e  Miisteri _iliskilerinin _karli _hale _getirilmesi: isletmelerin pazarlama ve satis

departmanlarina miusteri odakli kiltiri benimseterek daha uzun 6mdrli bir
iletisimin musteri ile kurulmasini saglayip, musteri sadakati olusturarak isletmeye

karhhk artisi saglanmaktir.

e Farklilasmanin __saglanmasi: Uriinlerin  kolaylikla taklit edilebildigi rekabet

ortaminda farklihgl yakalamak ve miusterilerin istek ve beklentilerine gore diger

isletmelerden farkli tGretim yapabilmek ve hizmet sunabilmektir.

e Maliyet_minimizasyonun sadlanmasi: lyi tasarlanmis bir MiY projesine ayrilan

blitce sonucu olusan maliyetin geri kazanilmasi kisa sirede olabilir. Mevcut
miusterilerin elde tutulabilmesi, bu sayede isletmenin yeni misterilere ulasabilmek
icin harcanacak paradan kurtulmasi, pazarlama ve tanitma maliyetlerinin dismesi,
firma ici maliyette azalmalar ve miusterilere satis yapabilmek igin harcanan
maliyetin diismesi, isletmelere MiY projesi icin ayrilan biitcenin geri kazanilmasini

kisa bir slirede saglayacaktir.

e [sletme verimliliginin arttirilmasi: isletmelerin faaliyetlerini disaridan iceriye dogru

yapmas! isletme verimini arttiracaktir. Yani dis musterilerin  memnuniyet
noktalarini esas alarak i¢ misterilere de bunun benimsetilmesi, isletmenin yararina

olacaktir ve bu faydayi uzun vadede hissettirecektir.

e Uyumlu faaliyetlerin_saglanmasi: MiY, satis, pazarlama ve misteri hizmetleri

faaliyetlerini teknolojik altyapilar ile, 6zellikle de internet ile birlestirir. Musteri ile
ilgili bilgiler veritabanina alinarak sistemli bir sekilde degerlendirilir. Bu sayede
MiY, isletmenin yasamsal faaliyetlerinin birbiri ile koordineli bir sekilde hareket

etmesini saglamis olur.
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e Miisteri taleplerinin karsilanmasi: MiY sayesinde, hem isletme misteriyi hem de

miusteri isletmeyi cok iyi bir sekilde taniyabilir. Birbirlerini taniyan bu iki kavram
birbirleri ile iletisim kurarak iliski kurmaya baslar. Bu sayede, musteri isletmeye
geri bildirimlerde bulunur. isletme ise misterilerin istek ve beklentilerine gore

Uretim yapar ve hizmet sunar.

2.4 Misteri iliskileri Yonetiminin Firmalara Sagladigi Yararlar

GUnumuz is dinyasinda firmalar agisindan miusteri odakl olmanin 6énemi, misteri
iliskileri yonetimin amaglari ortaya konularak gosterilmistir. Bu nedenlerden dolayi
bircok isletme, misteriyi tanimak, diyalog kurmak ve onu elde tutmak icin MiY

¢o6zimlerine yonelmeye baslamistir [12].

Musteri iligkileri yonetimi, isletmeler icin en 6nemli varlik olan musteri izerinden en
ylksek kazanci saglamak i¢in kullanilan tekniklerin timudir. Bu nedenle, isletmelere

de bircok yararlar saglamaktadir [13].
MiY’in isletmelere sagladigi yararlar asagida verilmektedir [12]:

e MiY, misterilerden édmiir boyu elde edilebilecek degerin maksimize edilmesini

saglar.
e  Satis surecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar.
e  Satis surecinin verimsizligini ortadan kaldirir.
e  Mevcut ve potansiyel misterilere capraz satis olanagi saglar.
e  Mdsteri kaybinin minimize edilmesini ve musteri sadakatinin arttirilmasini saglar.
e Pazarlama butcgesinden tasarruf saglar.
e  Miuster ile ilgili bilgilerin toplanmasini saglar.
e s siireclerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar.
e isletmenin verimliligini arttirir.

e Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.
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Musteri iligkileri yonetiminin, firmalara sundugu belli bash firsatlar ise su sekilde

siralanabilmektedir [14]:

e Satis ve pazarlama alaninda faydalari _vardir: Geleneksel satis ve pazarlama

araclarini kullanan uzman ve yéneticiler, MiY’den faydalanmay bildikleri siirece

ellerindeki kadroyu, araglari ve bitceyi cok daha dogru olarak yonlendireceklerdir.

e  MiY en énemli rekabet iistiinliidii saglar: Uriinlerin birbirlerine bu kadar benzedigi

bir diinyada farkhligi yaratabilmenin ve rekabetgi bir Gstiinliik yakalayabilmenin
tek yolu, misteriyi birebir tanimak ve onlar icin birebir liretim ve birebir pazarlama
yapmaktan gecer. MiY’i gercekgi bir sekilde uygulayip firmaya benimsetebilmek

onemli bir rekabet GstinlGgi kazandirmaktadir.

e MiY bilanconun aktifine ve pasifine _ayni_anda_hizmet eder: lyi tasarlanmis ve

topyekiin distnilmis bir MiY projesine harcanilacak para rahatlkla geri

alinabilmektedir.

e MiY tim kurum icindeki verimliligi arttirir: MIY yalnizca, satis, pazarlama ve

miusteri hizmetlerinde degil, ilgili her birimde verimi arttirma olanagi saglar. Clnki
firma aktivitelerini musteri ihtiyaclari etrafinda degil de i¢csel departman ihtiyaclari
cercevesinde tasarlanirsa, bunun vyaratacagl verimsizlik inanilmaz boyutlara

ulasabilir.

e MIY, satis, pazarlama, miisteri hizmeti aktiviteleri ile internet firsatlarini birlestirir:

insanlarla yiiz yiize is yapildiginda mdisteriler ile ilgili veriler toplanip bir yere
depolanabilir. Ancak is yapma kanallari ¢ogaldiginda, 6rnegin e-mail, telefon,
internet gibi kanallardan miusgteriler firma ile is yapmaya ve iletisime ge¢meye
basladiginda, bu yeni bilgi depolarinin yliz ylze iletisimden elde edilen bilgi
depolari ile bir sekilde kaynastirilmasi gerekmektedir. MiY felsefesi ve MIY icin
kullanilan teknolojiler de bu isi gerceklestirmektedir. Yani hem geleneksel satis
kanallarindan elde edilen bilgileri ve hem de bu alternatif kanallardan
saglanabilecek bilgileri senteze ulastirip, maksimum misteri bilgisini ve iliski

firsatini yaratabilir.
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e  Miisteriler MiY’i talep etmektedir: Musteriler MiY’i firmalardan talep sunulmasi

miUmkin olan her seyde istemektedirler; bilginin nasil alindigina bakmaksizin,
kendilerini tiim firmanin tanimasini ve onlarin verdigi geri donusler dogrultusunda

isi “onlarin istedigi sekilde” yapilmasini istemektedir.

2.5 Miisteri iliskileri Yonetimi Asamalari

isletmeler, en degerli musterilerinin en (ist gereksinimlerini arastirmali, Giretimden satig
sonras! hizmetlere kadar tiim prosesleri bu cercevede olusturmalidir. MiY’i en degerli
mugsteriler ve onlarin st gereksinimleri c¢ercevesinde kullanmak, pazardan

istenebilecek degeri en (st dizeye ¢ikartacaktir [12].

Genel olarak MiY dért evreden olusmaktadir. “Miisteri Secimi”, “Miisteri Edinme”,
“Misteri Koruma” ve “Miusteri Derinlestirme” olarak tanimlanabilecek bu evrelerin

actklamalari asagida yer almaktadir.

2.5.1 Misteri Secimi

“En karh misteri kim?” sorusuna cevap verir. Muisteri secimi dogrudan misteri
degerinin yaratilmasiyla, misterinin elde tutulmasiyla ve musteri iliskilerinin gelistirilip
yonetilmesiyle ilgilidir. Clnkl miusteri iliskisinin degeri musteri hisse degeri olarak

adlandirilir [10].

Uriin tanimlamalari, pazarlama calismalari, piyasa arastirmalari bu eksenin cevresinde

toplanmaktadir. Ayrica bu evrede asagidaki calismalar da yapilmaktadir [15]:
e Hedef kitlenin belirlenmesi

e Bolimlendirme (Segmentasyon)

e Konumlandirma

e Kampanya planlari

e  Marka ve miusteri planlamalari

e Yeni Grln lansmanlari
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2.5.2 Misteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satistir. “Musterilere en etkili yoldan nasil satis yapilabilir?”
sorusunun yaniti bu evrenin asil amacini olusturmaktadir. Bu asamada ihtiyac
analizlerinin yapilmasi, satin almaya yonelik tekliflerin ve 6n taleplerin olusturulmasi ve

satis yer almaktadir [16].

MIiY ile birlikte olusturulmaya baslanan misteri veri tabaninin etkin kullanimiyla,
dogruluk orani gok yiksek bir musteri bolimlendirmesi yapilabilmekte ve degisik
kanallardan sunulan satis kampanyalari gercek miusteri davranisina gore
yonlendirilmektedir. Bu sekilde yapilan kampanyalari “Hedef Odakh Kampanya” olarak
nitelemek mimkiindir. Sekil 2.7’de hedef odakli kampanyanin MY siirecleriyle olan

iliskisi gosterilmektedir [15].

A 4

Misteri / musteri
segmenti

Y

Misteri / musteri
segmenti

A 4

Teslimat

Misteri
islem
Detay

Hizmet

Misteri / musteri Destek

segmenti

A 4

Misteri / muisteri
segmenti

A 4

Kampanya |«

lletisim Pazarlama
Kampanya

A

Satis

A

Kampanya

Sekil 2.7 Hedef odakli kampanya ve MiY siirecleri [15]
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Sekilden de goriilecegi tizere, MiY ile miisteriden gelen islem verilerine dayanarak her
bir misteri bolimine 6zel bir takim kampanyalar dizenlenebilmektedir. Bu
kampanyalar bir miusteri segmentine hitap edebilecegi gibi, birden fazla misteri
segmentine de hitap edebilmektedir. Olusturulan kampanya, faaliyet gosteren
sektorin gereklerine gore, satis ve/veya pazarlama birimleri araciligi ile musteri
kitlesine duyurulur. Kampanyaya musterinin cevabini 6lgmek ise yine misterinin
kampanya sirasinda yapmis oldugu islemlerin analizleri ile gergceklestiriimektedir. Bunu
yaparken de musteri iliskisi degeri goz 6niinde bulundurulur. Bu slire¢c uygun bir sekilde
tasarlanir ve firmanin siireglerine entegre edilirse, firma miusteri edinmeye devam

eder.

2.5.3 Misteri Koruma

Musteri koruma, musterinin elde tutma surecidir. Alicilar, ihtiyaglarini nadiren ayni
firmadan temin ederler. En iyi hizmeti veren firma daima tercih edilir. Bu sebeple, siire
ve iliskiyi korumak ¢ok ©nemlidir. Bu baglamda asil amag, musteri ihtiyaglari
dogrultusunda miusteriye en iyi hizmeti sunmak ve iliskinin strekliligini arttirarak

musteriyi elde tutmaktir [10].

Mdsteri koruma, “Bu miusteriyi ne kadar elimizde tutabiliriz?” sorusunun yanitinin
arandigl asamadir. Amag, muisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iliski
surekliligini saglamaktir. Bu asama, siparis yonetimi, teslim, taleplerin organizasyonu,

problem yénetimi ve refleks sistemini icerir [17].

Musterilerin tutulmasi hem isletme hem de mdusteriler igin yararlidir. Musteri, aldig
verdiginden farkh oldugu slirece iliskiyi stirdlrir. Misteri finansal ve finansal olmayan
maliyetler karsiiginda kalite, tatmin ve yarar elde eder. Ote yandan, misteri acisindan
iliski kurma bir yatirimdir. Misteri bu yatirrmdan uzun dénemde yararlanmak ister. yi
olusturulmus ve uzun doneme yayilmis bir iliskide harcanacak zaman miusteri icin
baska alana kaydirilmaktadir. Diger bir yarar ise, kurulusun misteri icin sosyal ve teknik

acidan danisman ve destekleyici roll tstlenebilmesidir [15].
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2.5.4 Misteri Derinlestirme

Bu asamada, kazanilmis bir misterinin sadakati ve karliliginin, uzun stire korunmasi ve
mdusteri harcamalarindaki payinin yikseltilmesi icin gereken adimlar yer almaktadir.

Amag sirekliligin saglandigi iliskiden yeni faydalar saglamaktir [17].

Bu asamada vydiritilen calismalar capraz satis kampanyalari ve miusteri ihtiyac
analizleridir. Birden fazla Grln Gretimi ve satisi gerceklestiren isletmeler, kendisinin bir
Granlind almig olan musteriye, diger Grlnlerini de satarak iligkiyi derinlestirmelidir.
Bunun yaninda miusteri ihtiyac analizleri araciligi ile misterilerin gelecekte ihtiyac
duyabilecegi Urlinlerin gelistirme ¢alismalari yapilarak bu olasi ihtiyaglar ilk olarak

tatmin edilmelidir [17].

2.6 Miisteri iliskileri Yonetiminin Bilesenleri

Yaygin gorise gore, firmalarin miusteri odakli kaltiri  olusturabilmeleri  ve
uygulayabilmeleri i¢in yapacaklari yatinmlar ¢ ana sahaya dagiimaktadir. Bunlar
“Insan”, “Siire¢c” ve “Teknoloji” olarak adlandiriimaktadir. Sekil 2.8’de bu bilesenler

arasindaki iliski gosterilmektedir [18].

Miisteri Odakl is w ;f Capraz Fonksiyonlu
Siiregleri L Entegrasyon

(b= 3

isletme w ‘( Teknoloji
Stratejileri J L Siregleri

Sekil 2.8 Musteri iliskileri yonetiminin bilesenleri [18]
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2.6.1 insan

insan bileseni, MiY odakl yeniden yapilanma projelerinde en temel unsur olarak
tanimlanabilir. MIY yolculuguna ¢ikan isletme ciddi bir degisim icerisine girmekte ve
isletme kiltlrd bu degisim programinin basarisinda en belirleyici rolii oynamaktadir

[19].

Degisim, kultlirel ve organizasyonel olarak iki bashkta toplanabilir. Kiltlirel boyuta
bakildiginda bireylerin yeni dislince ve is yapis bigcimini anlamalari ve benimsemeleri

gerekmektedir [9].

Bireylerin bu degisime ayak uydurabilmeleri ve kendilerini bu konuda gelistirmelerini
saglayacak belli bir alt yapinin olusturulabilmesi icin, MY yolculuguna cikan
isletmelerdeki personelin bu konuda egitimi gerekmektedir. Musteri iliskileri egitimi,
bir misteride olusan izlenimin olumlu hale dontstlrilmesi ve hizmet kalitesinin
ylkseltilmesi icin, isletmenin 6zellikle misteri ile ylz ylze gelen ¢alisanlari agisindan
¢ok Onemlidir. Egitim sirasinda verilen dogru yodntemlerin ¢alisanlar tarafindan
ictenlikle benimsenmesi gerekmektedir. Oncelikle, davranislarini misteri iliskileri ile
ilgili konularda degistirebilecek calisanlarin, bu davranisi yapabilecek gelisim dlizeyine
ulasmis olmalari gerekir. Ayrica isletme ortaminin bu konudaki davranis degisikligine
elverisli olmasi da gerekmektedir. Egitilen kisi degistirilecek ya da yeniden
kazandirilacak bu davranislari yapmaya istekli olmalidir. Yeni davranis igin gereken
bilgi, beceri ve tutum, musteri iliskileri egitimine katilanlar tarafindan yeterli diizeyde

ogrenilmis olmalidir [15].

En yuksek mevkideki yoneticiden en alt birimdeki calisana kadar firma binyesindeki
tim bireyler ayni hedef dogrultusunda calismadik¢a ve belirlenen yolda kararli bir
sekilde ilerlemedikce, genis Olcekli herhangi bir uygulamanin basariya ulasmasi

mumkidn olmamaktadir [20].

2.6.2 Siireg

MiY’i uygulamay! disiinen ve buna karar vermis olan isletmelerde is siregleri
(operasyonel siirecler), gerek davranis analizlerinde besleyici veriler {Uretilirken,

gerekse daha dogru ve verimli ¢calismasi icin gbzden gegirilirken yepyeni firsatlar ortaya
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cikarilabilir. Siireglerin yeniden degerlendirilmesi ve gdzden gegcirilmesi firsati MiY
projelerinde de mevcuttur. MIY projelerinin islerdeki verimliligi arttirmaya dolayl

yoldan katkida bulundugunu sdylemek yanlis olmaz [15].

Musteri ile ilgili olarak yanlis gergeklestirilen surecgler, musteri kaybindaki en énemli
sebepler arasinda yer almaktadir. Gerekirse siireclerin “musteri odakli” olarak yeniden

diizenlenmesi gerekir. Stireglerin unsurlari sunlardir [20]:

e Arastirma: Pazar arastirmasi, muisteri memnuniyeti indeksi, prototip musteri

arastirmasi, misteri temas kiltird arastirmasi, kurum profili arastirmasi

e Degisim: Veri akis sirecleri, misteri temas noktasi slire¢ diyagramlari, musteri

odakli Grlin tanimlari, musteri odakli Gretim altyapisi.

e  Hayal glicli liretkenligi: Web yayin tasarimlari, iliski modelleri semasi, hedef odakh

kampanya semasi, miisteri sadakat modeli, MiY insiyatifleri.

Bazi yoneticiler MiY teknolojilerinin bu hatali is siireclerini diizeltecegine inanirlar. Oysa
MIY teknolojilerinin yapacagi sey sadece bu is siireglerini hizlandirmaktir. is siireglerini
yeniden tasarlamak, otomasyona ge¢cmekten ¢ok daha dnemlidir. Bunun igin yapilmasi
gereken oOncelikle mdusterilere en fazla zorluk c¢ektikleri siiregleri ve onerilerini
sormaktir. Calisanlara da benzer sorular sorulup dnerileri alinmalidir. Bu 6neriler analiz
edilmeli ve mantikli olanlar degerlendirilerek siirecler yeniden gozden gegirilmelidir.
Onemli olan amacgtan sapmamak olup, amac¢ misterilerin isteklerini, ihtiyaclarini en

kolay yoldan karsilayabilecek is siireclerini gelistirmektedir [9].

2.6.3 Teknoloji

Musteri iliskilerinde teknolojinin énemi giderek artmaktadir. Teknolojinin en biyuk
katkisi, musteri verilerini cok hizli isleyebilmesi ve firmalarin daha gergcek zamanh
reaksiyon gosterebilmelerini kolaylastirmasidir. iliskilerde otomasyonun getirdigi
sogukluk da yine teknolojinin sagladigi iletisim kolayliklari ile bertaraf edilebilmektedir

[20].

MiY uygulamalarinin en 6nemli unsurlarindan biri olan teknoloji, misterinin

davranislarinin detayl analizi ve misteri ihtiyaclarini belirleme konusunda énemli bir
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aractir. Veri tabani pazarlamasi, misteriye daha az maliyetle daha fazla triin satmaya
dayandigi icin MiY siirecinden ayrilmaktadir. Veri tabani pazarlamasinin tam anlamiyla
musteri sadakatini, veri tabani pazarlamasinda yapildigi gibi indirim kampanyalari veya
bir kereye mahsus promosyonlarla saglamasi mimkiin degildir. Buna karsin MiY
yaklasimi misteri odaklidir. Bu yaklasim, uzun dénemli iliskiye dayanir, misteriye fayda

ve deger saglamayi amaglar [15].

Musteri iliskileri yonetimi kavraminin ve uygulamalarinin bu derece popilerlik
kazanmasi, temel olarak yazilim teknolojileri ile olmustur. Ne var ki bu gelisim sireci,
potansiyel kullanicilar Gzerinde musteri iligkileri yonetiminin sadece yazilimdan ibaret
oldugu gibi yanlis bir diislince olusturmustur. Halbuki cogu yazilimda oldugu gibi (hatta
daha yogun olarak), projelerin basarisinda insan faktori ¢ok fazla oldugu gortlmustar.
Ancak yine de isletmeler degisime ayak uydurabilmek, yeni stratejiler gelistirebilmek ve
bunlari uygulayabilmek igin alt yapilarini, teknolojilerini ve enformasyon sistemlerini
bltlnlestirebilen sistemlerle ¢alismak zorundadir. Stiphesiz enformasyon teknolojileri
musteri bilgileri saglayarak musteri iligskileri yénetimi icin temel ve degismez bir role
sahiptir. Musteri iliskileri yonetimi enformasyon sistemleri karar destek sistemleri ile
her misterinin ihtiyaglarini ortaya ¢ikmasini saglayabilecek entegre bilgi kaynaklarina

baghdir [19].

Her ne kadar musteri iliskileri yonetimi sadece bir yazilim degilse de bir musteri iliskileri
yonetimi projesinde yazilimin 6nemi blyuktir. Bu noktada misteri iliskileri yonetimi
uygulamalarina gecis yapacak firmalar, musteri iliskileri yonetimi yazilimlarini tanimah

ve firma, durum ve ihtiyaclarina en uygun olan yazilimi segmelidir [19].

Bundan sonraki bolimde, musteri iligskileri yonetimi bilesenlerinden teknoloji kavrami
ele alinarak, bilgi teknolojileri ve miusteri iliskileri yonetimi arasindaki iliski daha

ayrintili bir sekilde anlatilacaktir.
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2.7 Bilgi Teknolojileri Kavrami

Yenilik ve degisimin hiz kesmeden devam ettigi glinimizde bilgi Gretimi artmaktadir.
Uretilen bilgiler 1siginda ortaya cikan arag, gerec ve yeni bilgiler insanlarin cevreyi
anlamalarini kolaylastirabilmektedir. Fakat ¢ok hizli artan bilgi birikiminin kullanimi ve

yonetilmesi ise glinimiizde sorunlar olusturmaya baslamistir

Orgiitsel agidan alinan kararlarin temelini bilgi olusturmaktadir. Bu nedenle bilgilerin
yonetilmesi, kullanilmasi, Uretilmesi ve depolanmasi orgiitler icin 6nemli
olabilmektedir. Artan bilgi birikimi ile basa ¢ikabilmek igin orgutler giinimizde bilgi

teknolojilerine basvurabilmektedirler. [21].

Bilgi teknolojileri, verilerin kayit edilmesi, saklanmasi, belirli bir islem siirecinden
gecirmek suretiyle bilgiler Uretilmesi, Gretilen bu bilgilere ulasiimasi, saklanmasi ve
nakledilmesi gibi islemlerin etkili ve verimli yapilmasina olanak saglayan teknolojileri

tanimlamada kullanilan bir terimdir [21].

Gunlimuzde her sektoérde buylik degisimler yaratan bilgi teknolojileri hem hiz hem de
verimlilik artisi saglayabilmektedir. Hizmet sektori dikkate alindiginda bilgi teknolojileri
musteriler icin 6zellestirilmis hizmetlerin yaratilmasini, hizmet sirelerinin kisaltilmasini,
misteri memnuniyetinin arttirilmasini, gerekli bilgilerin toplanip mevcut ve yeni
hizmetlerin daha kaliteli bir sekilde sunulmasini ve benzeri bir¢ok yeniligin

gelistirilmesini saglamistir. [21].

Bilgi teknolojileri ayrica pazar faaliyetlerinin degismesini etkileyen en o6nemli
unsurlardan biridir. Strekli degisen pazar ortaminda etkili olabilmek igin rekabet
glcliniin olmasi gerekir. Bu tutum da beraberinde rekabet avantajini getirmektedir.
isletmelerin bilgi teknolojilerinin ve sistemlerinin ne ydnde ve nasil rekabet avantaj
elde edecegini belirlemesi gerekmektedir. Zayif kalan isletmelerin pazardan cekildigi
g6z onitinde bulunduruldugunda, pazardaki isletme sayisinin az, fakat rekabet giiciiniin

fazla oldugu séylenebilir. Rekabet glicli ise asagidaki durumlardan olusmaktadir [10]:
e  Misterilerin davranislari ve Ureticilerin tutumlari

e Pazardaki diger isletmelerin izledikleri tutumlar

e Yeni rakiplerin olusmasi
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e Yeni Uretilen Urinlerin farklilasmasi
e  Miusteriler ve saticilar arasindaki iliskiler
e  Uriin kalitesi ve tehdit

Buradan da gorildigu Uzere, muisteri ile kurulan iliskilerin ve misteri davranislari ve
tutumlarinin izlenmesinin bilgi teknolojileri kullanarak gergeklestirilmesi, firmalarin
glinimauzde rekabet avantajini koruyarak var olmasi agisindan énem arz etmektedir. Bu
iliskilerin olusturulmasi ve korunmasi, musteri iligskileri yonetimi kavraminin ilgilendigi

en onemli konulardir.

Bu asamadan sonra bilgi teknolojileri ile musteri iliskileri yonetimi arasindaki iliski

incelenecektir.

2.7.1 Bilgi Teknolojileri ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Musteri iliskileri yonetimi musteri verilerine bagh olup, bilgi teknolojilerinin
kullanimiyla kolaylastirilan bir slirectir. Musteri iliskileri yonetimi, sistemdeki cesitli
iletisim noktalarinin kullanimiyla elde edilen musteri verilerinden veri madenciligi
yapilmasi ve musterilerin ortak bakis acisinin olusturulmasi icin gelistirilmis, modern bir

aractir [22].

Miusteri iliskileri yo6netimi, yeni bir kavram olarak ortaya c¢ikmamistir. Bilgi
teknolojilerinde kullanilan misteri yonetimi tekniklerinin 1990’larin ortasindan itibaren
gosterdigi gelisim, musteri iliskileri yonetimini, misteri yonetimine yonelik erken bir

yaklasim olarak ayirmaktadir [23].

Gercekte, misteri iliskileri ydonetiminde bilgi teknolojilerinin gerekli ve hayati bir faktor
oldugu sdylenebilse bile, bilgi teknolojileri, MiY icin tek basina elverisli bir faktor
degildir ve bunun icin diger araclarin kullanilmasi gerekmektedir. Bazi firmalarda, MiY
sadece satislarin toplanmasi ve veritabanlari ile satis otomasyon araglarinin
gelistirilmesi icin kullanilan organizasyonel bir aktivitedir. MiY yeni bir ara¢ olmamasina
ragmen, bilgi teknolojilerindeki dikkate alinmasi gereken ilerlemeler, bu islerin pratik
bir sekilde yapilmasini saglamaktadir. Bu karsilastirmali strateji, bilgi teknolojilerinin

etkin bir sekilde kullanilmasiyla ve misterilere iliskin bilgilerin toplanmasi ve analiz
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edilmesiyle bilginin kazanilmasina gaba gostermektedir. Boylece musteriler ile etkili bir
iliskinin kurulmasina, musteri odaklh kiltlrin olusturulmasina ve firmalarin uzun

dénemde ulasmak istedigi basarilari gerceklestirmesine yarar saglamaktadir [22].

Yakin zamanlarda gelistirilmis olan MIiY konseptlerinin alani pazarlama {izerinedir.
Fakat yapilan calismalar MiY’deki gelismelerin, bilgi teknolojileri ile birlikte, dzellikle
maliyetlerdeki disuslerin etkisine bagh olarak musteriler ile firmanin arasindaki
gortiinimiinin gelistirilmesi acisindan is streclerinde de degisimler gosterdigini ortaya

koymaktadir [24].

Var olan pazarlama yaklasimlari ile karsilastirildiginda MiY, karmasik ve firma genelinde
ortaya konan bir sistem olarak ele alinmaktadir. Bu nedenlerden 6tiirii MiY kavrami,
bilgi teknolojileri tabanh musteri iliskileri yapisi programlari olarak tanimlanmaktadir

[23].

2.7.2 Misteri iliskileri Yonetiminde Bilgi Teknolojilerinin Firmalar Agisindan Onemi

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler, musteriler ile firmalar arasindaki isbirligi icin
yeni metotlarin gelistirilmesine neden olmaktadir. is diinyasinin yeni yénetim anlayisi
musterilerin yapilacak bir isin cekirdeginde yer aldigi ve ve bu miusterilerle kurulacak
olan iligkilerin etkili bir sekilde yonetilmesine bagli olarak firmanin basarili olabilecegi

bilincinin Gzerine kurulmaktadir. [22].

Yapilan ¢ahsmalar ile BT’nin pazarlama alanindaki etkileri tartisiilmakta ve web
teknolojilerinin avantajlarindan faydalanarak pazarlama anlayislarinin  yeniden

yapilandiriimasi Gizerinde durulmaktadir [25].

internetin ticaretteki kullaniminin ilerlemesi, bilgi teknolojileri y®netimi igin
musterilere bilgilerin iletiimesi ve siparislerin dinya c¢apinda givenilirligininin

saglanmasi gibi ek isler ¢cikarmaktadir [26].

Midsteri ihtiyaclarinin ve beklentilerinin organizasyondaki tim calisanlar tarafindan
dikkate alinmasi gerekmektedir. Ayrica calisanlar bu ihtiyaclarin ve beklentilerin
tanimlanmasini ve miusteriler ile iliskilerin mimkin oldugunca etkili bir sekilde

saglanabilmesi icin misteri beklenti seviyesini koruyabilmeli ve gelistirebilmelidir.
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Yoneticiler Grlnlerin segiminde bilgi teknolojisi gibi dnemli bir faktoriin géz 6ninde
bulundurulmasi gerektigine inanmaktadir. Ginimizde firmalarin misteriler ile olan
iliskilerinin izlenmesine yardimci olan ve firma g¢alisanlarinin musteriler hakkindaki tiim
bilgilere hizli bir sekilde ulasmasini saglayan ¢ok sayida teknoloji bulunmaktadir. Bu

tarz bir yaklagim musteri iligkileri ydénetimi ile dogrudan baglantihdir [22].

is sistemlerinin dijital diinyadaki yeniden yapilandirilmasi, misteri odakl yaklasimin
dikkatli bir sekilde planlamasini, modellenmesini ve implementasyonuna ihtiya¢ duyan
karmasik bir istir. Bu tarz bir yapilandirma ise miusteri odakli bir stratejinin
adaptosyununu gerektirmekte olup, bu adaptasyon siireci de musteri iliskileri yonetimi

kavrami ile dogrudan baglantilidir [27].

Bir sonraki bélimde, mdusteri iliskileri yonetiminde kullanilan ve firmalarin musteri
odakl stratejilerini uygulamasina yardimci olan yeni teknolojilerden bahsedilerek, bu
teknolojiler ile birlikte musteri iliskileri yonetimde ortaya ¢ikan yeni trendler ortaya

konacaktir.

2.7.3 Masteri iliskileri Yonetimininde Yeni Trendler

Gunimizde MIY, statik bir veritabanindan gelecek icin referans almak lzere bilgi
girmek yerine, misteri ihtiyag ve davranislari ile ilgili bilgiyi strekli glincelleyen bir
yontem haline gelmistir. Bilginin siniflandiriimasi ve ihtiyaglara gore 06zellestirilen
islevler, firmalarin bilgiyi daha kiiglik pargalara boélerek degerlendirebilmesine, sadece
somut istatistikleri degil misterinin motivasyon ve tepkileri ile ilgili bilgileri de
degerlendirebilmesine olanak tanimistir. internet ve web tabanh teknolojiler
sayesinde, bu devasa veritabanlarinda yer alan bilgilerin uzaktan kullanilabilmesi ve
sahaya yayilabilmesi miimkiin olmaktadir. Firmalar internet ¢éziimlerine gegtikce MiY
teknolojilerinin uygulanma siireci de hizlandi; yine bu sayede satis, misteri hizmetleri
ve pazarlama departmanlari arasinda daha saglam ve esnek bir iliski kurulabilir oldu.
MIY, bilgi paylasimi sayesinde farkli departmanlar arasinda daha isbirligine dayali bir

¢alisma icin yeni stratejiler olusturulmasina olanak tanimaktadir [28].
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MIY alaninda kullanimi gittikce artan bilgi teknolojileri ile birlikte, MiY kavrami ile ilgili
yeni trendler olusmustur. Asagida bu trendler hakkinda bilgilendirmelerde

bulunulmaktadir.

2.7.3.1 Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi

Electronic customer relationship olarak bilinen e-CRM kavrami, sirket islemlerinin
cevrimici platformlarda baslatilmasi, gerekli sekillerde yerine getiriimesi ve
dizenlenmesi slirecinde elektronik ticaret uygulamalarini desteklemeyi amaglayan

yonetsel bir yaklasimdir [29].

Elektronik musteri iliskileri ydnetimi, internetin devrim yaratan avantajlarini geleneksel
mdisteri iliskileri yonetimi teknikleri ve yeni elektronik kanallarla (web, kablosuz
internet, sesli teknolojiler gibi) entegre ederek, bunlari isletmenin genel musteri

iliskileri yonetimi stratejileriyle uyumlastirmaktadir [30].

Elektronik masteri iliskileri yonetimi , ayni zamanda internet (izerinden sunulan (web
sitesi, e-posta, veri yakalama, veri depolama ve veri madenciligi gibi) pazarlama arac
ve tekniklerinin, musterilerin kisisel potansiyellerini arttirmak, onlarla uzun dénemli

iliskiler kurmak ve gelistirmek amaciyla kullanilmasi olarak kabul edilmektedir [30].

Musteri iligskileri yonetimi ve onun elektronik ticaret altyapisina uyumlastirilmasi ile s6z
konusu olan elektronik miusteri iliskileri yénetimi uygulamalari sayesinde, hizmetler
gliniin 24 saatine ve yilin 365 gliniine yayginlastirilarak hem miusteri ihtiyaclarina
surekli sekilde cevap verebilmekte ve bu yolla misteri gliveni saglanmakta, hem de

hizmet sunumuna dair maliyetlerde 6nemli tasarruflar elde edilmektedir.

2.7.3.2 Mobil Misteri iliskileri Yonetimi

Mobil teknolojilerin kurumlar Uzerindeki etkisi aciktir. Gittikce daha fazla sayida
kullanicidan, nerede olduklarina bakilmaksizin, mekandan bagimsiz, kritik gérevleri ele
almalari ve gercek zamanl olarak karar vermeleri istenmektedir. International Data
Corporation (IDC)’ye gore 2013 yilina kadar diinya capinda 1,19 milyar calisan mobil

teknoloji kullaniyor olacak ve bu oran tiim is glicliniin %34,9'unu olusturacaktir [31].
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Mobil teknoloji kullanan galisan kitlesinin giderek artiyor olmasi buyuk sirketleri
harekete gecirmistir. Ornegin; diinyanin en biyik kurumsal yazilim sirketlerinden biri
olan SAP ve bir SAP sirketi olan Sybase' i satin aldiktan sonra bu konudaki ¢alismalarina
hiz vermistir. SAP, bu amacla MiY ¢dziimlerini giderek artan mobil cihaz kullanim
trendlerine uygun olarak mobil platformlara da tasimistir. Bunun icin herhangi bir
zamanda, herhangi bir yerden, herhangi bir cihazla, glivenli erisim icin SAP sistemlerine
entegre edilebilen, genis bir mobil uygulama ve uygulama altyapisi olusturmuslardir.
SAP sundugu bu cozimlerle, sirketlerin misteri ve tiketicilerle daha interaktif bir
iletisime ge¢mesini ve sirketlerin bu mobil uygulamalar ile misterilerini kendi is

sureglerine dahil edebilmelerini saglamayi amaglamaktadir [31].

2.7.3.3 Sosyal Miisteri iliskileri Yonetimi

Sirketlerin, gunumizde milyonlarca kisi tarafindan kullanilan sosyal paylagim
sitelerinde Urlin ve hizmetleriyle ilgili paylasimlarini takip edilebilmesi, sosyal
medyadaki en biyiik sorunu olusturmaktadir. Bugiin sosyal medya araclari ile MiY
sire¢ baglantilarindaki entegrasyon eksiklikleri, etkin ve hizli hizmet vermeyi
onlemektedir. Sirketler ise Facebook, Twitter gibi sosyal medya araclari (zerinden
musteri memnuniyeti, sadakati, bilinirlik, Griin tanitimi ve marka imaji gibi kavramlari

gelistirmenin yollarini aramaktadir.

Sosyal medya araclarinin giin gectikce popdtler bir hale geliyor olmasi blyik sirketleri
hareket gecirmistir. Ornegin; diinyanin en biyiik kurumsal yazihm sirketlerinden biri
olan SAP’nin yeni MIY ¢6zimi bu ihtiyaclan karsilamaya ydnelik fonksiyonlari ile
sirketlere profesyonel bir ¢dziim sunmaktadir. SAP’nin yeni MiY ¢dziimii, sirketlerin
klasik iliski yonetiminden, sosyal ag temelli iliski yonetimine gegebilmeleri igin
gelistirilmistir ve sosyal medya siteleri (zerinden interneti daha etkilesimli
kullanabilmeyi, online sohbetlere katilmaya, anahtar kullanicilari belirlemeye ve

musteriler ile anlamli iliskiler kurabilmeye olanak saglamaktadir.

SAP’nin sundugu bu MiY ¢6ziimii ile sirketler asagida belirtilmis olan is siireglerini

gerceklestirebilmektedir [32]:
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e Sosyal medya araclan Uzerinden MIY sistemine miusteri goérisleri dogrudan
aktarilabilmektedir. Bdylece musteri beklentilerine uygun ve daha hizli geri

donusler yapilabilmektedir.

e Sosyal medya araclarindan gelen iletilere gére SAP, MiY siireclerini otomatik olarak
devreye sokabilmektedir. Boylece miisteri memnuniyeti arttiriirken, zengin

miusteri deneyimi de elde edilmektedir.

e Sosyal medya uzerinde gergeklestirilen, dikkatli incelenmesi ve geri donis
yapilmasi gereken milyonlarca konusma ve yorumun hizli bir sekilde analiz

edilebilmesi igin, SAP Business Object analiz araglari devreye alinabilmektedir.

o Telefon, faks, kisa mesaj, e-posta, sohbet gibi klasik kanallardan verileri alabilen
MIiY sistemlerinde sosyal medya kanallari da eklenerek, 360 derece gériinimiine

ulasilabilmektedir.

e Facebook ve Twitter lzerinde yaratilan kampanyalar ile hizli ve ucuz bir sekilde

dogru hedef kitlesine ulasilarak talep artisi saglanabilmektedir.

e Kampanyanin ardindan yapilabilen web analizleri ile kampanyanin etkililigi dogru

bir sekilde olclilebilmektedir.

2.7.3.4 is Zekasi ve Miisteri iliskileri Yonetimi

is zekasl, alinacak kararlara destek olmak (zere, is dinamikleri lizerinde kesin ve
belirgin bir anlayis gelistirmek igin kullanilan metot ve slregler butlintdir. Diger bir
ifade ile dagitik veriler kullanilarak stratejik karar alma durumunda olan kisilere bilgi
Uretilmesidir. Veri analizi bakis agisi ile kisilerin kararlarini belirlemek ve varsayimlarda
bulunmalarina yardimci olabilmek amaciyla anlamli bilgilerin toplanmasi siirecidir. is
zekasi, bilgi bakis acisi ile verinin incelenmesi, kesfedilmesi ve donustiriilmesi ile

bilginin elde edilmesidir [33].

GuUnlmuzin basarili sirketleri, kar marjlarinin hizla eridigi zamanimizda, isini karh
olarak yapabilenlerdir. Globalizasyonun hizla arttigi bir is dinyasinda hem giderleri
kontrol altinda tutmak, hem de gelir firsatlarini iyi degerlendirmek gerekmektedir. is

zekasl, kisa zamana kadar sadece blyik firmalarin ilgilendigi, biraz akademik, biraz
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gelecege dair, pahali bir alan olmasina ragmen ginimizde is zekasi ¢ozimleri ve

uygulamalari sirketler arasinda oldukga yayginlasmistir [34].

is zekasi coziimleri sirketlerin diger bilgi sistemleri ile entegre calisip sirketlerin
stratejilerini belirlerken ihtiya¢ duyduklari bilgilere tek bir kaynaktan ulasabilmelerini
saglarlar. Is zekasi ¢6ziimleri, giinimiizde genis bir yelpazeyi kapsayarak sorgulama,
raporlama, istatistiksel analiz, tahmin ylritme ve veri analizi, veri madenciligi, veri

kalitesi gibi alanlarda kullaniimaktadir [34].

Temel olarak is zekasi, kurumlarin karar verme ve yonetim kabiliyetlerinin artirilmasina
yardimci olan; ¢ok sayida verinin kurumsal bilgiye dontstirilmesini ve bdéylelikle
kurumlarin rekabet ortaminda avantaj saglamasina yonelik kavramlar, metotlar,
surecler ve yazihmlar batlnldir. Kurumsal Bilgi Sistemleri (Enterprise Information
Systems) ve Karar Destek Sistemleri (Decision Support System) ile is zekasinin temel
ayrim noktasi, is zekasinin sadece yoneticilere yonelik olmayip, siireg icerisine tim
paydaslarin (ist-alt diizey yoneticilerin, sistem disi misteri ve tedarik zincirinin) dahil

edilmesini saglamasidir [33].

is zekasi uygulamalari icin éncelikli olarak bir kurumda, operasyonel veriye gereksinim
vardir. Ornegin, her tiirli misteri bilgisi, her tirli Gretim, dagitim, muhasebe vb.
verileri operasyonel veri olarak ele alinmaktadir. is zekasi, ancak operasyonel verinin
Gzerine kurgulanan bir ¢oziimdir. Mevcut verilere bakip bunlari anlayarak gelecege
iliskin mantikli sonuclar ¢ikarabilmek ve 6ngoériler ile raporlamalar yapmak olanakli
olabilmektedir. Bir kurumun is zekasi ¢o6ziimleri uygulamaya baslayabilmesi igin

yorumlanacak derecede veri elde etmesi gerekmektedir [34].

is zekasi, musteri iliskileri yénetiminde, misteri degerlerinin ve verilen degerin olusum
sebeplerinin belirlenmesine ve boylelikle isletme agisindan belirli bir esik degeri
Ustiinde deger ifade eden miusterilerden elde edilen faydanin artiriimasina yonelik
calismalara destek verecek araclari icermektedir. Bu araclar, kullanici gruplarinin
genislemesine 6rnek olarak, isletmenin arka planinda bulunanlar, 6n planda musteri ile
etkilesimde bulunan kisilerin bir araya gelerek is zekdsinda hizmet almasini

saglamaktadir [33].
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BOLUM 3

MUSTERI ILISKILERI YONETiIMi TEKNOLOJi YATIRIMLARININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK LITERATUR ARASTIRMASI

GuUnlmuzin artan rekabet ortaminda, sirketlerin varliklarini siirdlirebilmeleri igin, yer
almak istedikleri pazarlarda, rakipleri ile ayni seviyede, hatta bir adim daha 6nde
olmalari gerekmektedir. Boyle bir ortamda, firmalarin istedikleri bilgilere en kisa
zamanda ulasabilmeleri, elde ettikleri bilgileri sireglerinde kullanilabilecek hale

getirebilmeleri ve kullanilabilmeleri gerekmektedir.

Firmalarin en kisa zamanda bilgi edinip uygulayabilme istekleri, glinimuzde bilgi
teknolojileri araglarinin etkin ve verimli bir sekilde kullanmasindan ge¢mektedir. Bu
acidan bakildiginda, sirketlerin bilgi teknoloji araglarini, operasyonel diizeyden stratejik

dizeye kadar kullanabilmesi gerekmektedir.

Bu acilardan bakildiginda, firmanin bilgi teknolojileri konusunda yapacagi yatirimlar, bu
yatinnmlarin getirileri ve goétirileri konusunda yapilacak analizler ve degerlendirmeler

bliylik 6nem arz etmektedir.

Bu bolimde bilgi teknoloji yatirimlarinin yonetimi hakkinda genel bilgilendirmeler
yapilip, MiY teknolojileri yatirimlarinin bilgi teknolojileri yatirimlarindaki yeri ve dnemi
gosterilecektir. Bilgi teknolojileri yatirimi ile MiY teknoloji yatirimlari arasindaki iliski
ortaya koyulduktan sonra, MiY teknolojilerine yatirnm kararinin degerlendirilmesi
siireci anlatilacaktir. Bu siirecte MiY teknolojilerine yonelik yapilacak yatirimlari icin
hangi amag¢ ve gostergelerin kullanilabilecegi genis bir literatlir arastirmasi ile
incelenecektir. Daha sonra MIiY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesine yonelik

kullanilabilecek metotlar kisaca anlatiip metotlar hakkinda bilgilendirmelerde
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bulunulacaktir. Boélimiin sonunda ise bu c¢ikarimlardan yola c¢ikilarak, literattrdeki
bosluklar ele alinacaktir ve ileriki bolimlerde kavramsal tasarimi ve uygulamasi

gerceklestirilecek olan modelin altyapisi ortaya konacaktir.

3.1 Bilgi Teknolojisi Yatirimi Kavrami ve Onemi

Bilgi teknolojileri ve bilgi sistemleri hizli bir sekilde gelisim gostermektedir. Bilgi
teknolojilerinde saglanan bu gelismeler, firmalarin bilgi teknolojilerine ivedilikle yatirim
yapmasini zorunlu kilmaktadir. Bu ani evrimden 6tir(, bilgi teknolojileri, gliniimizin
organizasyonlarinin neredeyse her kesiminde tamamlayici bir 6zellige sahip olmaktadir

[35].

Teknoloji kullanimi, satislari arttirmak, operasyonlari ydonetmek, trlinleri ve hizmetleri
musterilere saglamak, projeleri yiritmek ve is slreglerini gelistirmek icin firmalarda
etkin bir sekilde kullaniimaktadir. Sirketlerin karsilagilan herhangi bir problemi
¢Ozebilmesi ya da yapacagi yeni girisimleri Gstelenebilmesi icin, prosesleri kolaylastiran
ve girisimlerin basarisini ya da hatasini Ustlenebilen ¢esitli teknoloji ¢6zimleri
mevcuttur. Teknoloji ¢6zimlerinin sayisi arttikga alternatif ¢oziimlerin  orani
sinirlanmaktadir ve bir organizasyon icin en iyi teknoloji ¢d6zimiinin secimi goz

korkutucu bir vaziyete donlismektedir [36].

Firmalara uygun teknolojilerin sayisi 6zellikle gecen on senede ¢arpici bir sekilde artis
gostermistir. Son kirk yildan bu yana, teknolojideki ilerleme ile birlikte teknoloji araclari

daha az masrafli hale gelmistir.

Cogu teknoloji neredeyse her organizasyonda basmakalip bir duruma gelmistir [37].
Bugilin masausti yayincilik, e-mail, mobil telefonlar, dizlsti bilgisayarlari, ag donanimi
ve yazilimi gibi ag yapilari ve iletisim teknolojileri organizasyonlarin genelinde siklikla
kullanilmaktadir. Bunlarin yaninda firmalar cgizelgeleme, planlama, biitceleme, satislar,
Uretim ve insan kaynaklari gibi is fonksiyonlarini desteklemek amaciyla cesitli bircok

yazilim ve ¢6ziimden de yararlanmaktadir.

Bu nedenlerden 6tiirli organizasyonlar kurumsal kaynak planlamasi (KKP) sistemlerine,
musteri iliskileri yonetimi sistemlerine, insan kaynaklari yazilimina, stok yonetim

sistemlerine yatirim yapip yapmayacagina karar vermek zorundadir [35].
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3.2 Bilgi Teknolojisi Yatirnmlarinin Firma Performasina Etkileri

Bilgi teknolojilerine yatirim konusu tiim firmalarda tartisilan bir konudur. Cogu 6rnekte,

bu alandaki yapilan yatirimlarin firmanin maliyetlerini iyilestirdigi gorilmektedir [22].

Bilgi teknolojileri, firma kapasitesinin temel bir elemani ve sirdirilebilir rekabet
anlayisinin bir kaynagi haline gelmistir [38]. Organizasyonlar bu amaclara ulasmak igin,
yenilikgi bilgi teknolojisinin, etkili is stireglerinin, daha iyi veri yonetiminin ve yeni is

alanlarindaki girisimlerinin dogru bir birlesimine ihtiya¢ duymaktadir [22].

Bilgi teknolojileri, organizasyonlarin operasyonlari ve stratejileri agisindan énemli bir
role sahiptir. Arastirmacilar ve is hayatindaki profesyoneller, BT yatirimlarina yapilacak

yatirimlarin hem karhliga hem de (retkenlige katkilar saglayacagini soylemektedir [38].

Ozellikle biyiik firmalarda, bilgi teknolojilerinin kullanimiyla meydana gelen basarilar,
elde edilen tasarruflar, cesitli performans ve yeterlilik sablonlari ile
degerlendirilmektedir. Klgik firmalarda ise bu avantajlar daha bariz bir sekilde kendini
gostermektedir. Ayrica bilgi teknolojilerine daha fazla yatirrm yapilmasi, maliyetlerin
disist ile pozitif bir iliski ortaya koymaktadir. Bilgi teknolojilerinin diger sonuglari
olarak, yeni Urlnlerdeki gelisim ve Uretim zamanindaki duslsler, c¢alisanlarin is
becerilerinden yararlanilmasi, musteriler, dagiticilar ve tedarikgilerle yakin iliskilerin
kurulmasi ile birlikte organizasyonel faaliyet konularinin genislemesi 6rnek olarak
gosterilebilir. Sekil 3.1’de bilgi teknolojisi yatirimlarinin yararlari ve islevleri sematik

olarak gosterilmistir [22].

BT yatinmlarinin sagladigi yararlar ve fonksiyonlar igerisinde misterilere ile ilgili
kavramlarin bulunmasi, BT yatirimlarinin ayni zamanda miusteri iliskileri yénetiminin

alanina giren konularda da firmalar icin iyilesmeler getireceginin bir gostergesidir.
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Musteriler, is ortaklari ve tedarikgiler ile

istikrarli blyiime iletisimin ve etkilesimin gelistirilmesi

Pazarlamanin

gelismesi
Ulusal ve uluslar arasi .
“---Illl- lll.l......

pazarda satislarin .
\A.." BT Yatirimlarinin

*
“as?®

artmasi s !
.. Yararlari ve Islevleri . firsatlarinin saglanmasi,

Etkinlik ile direkt / /v \ rekabet gliciinlin

Rekabet avantajlarinin ve

. ! . arttirilmasi
endirekt maliyetlerin
dismesi

Mevcut pazarin ve yonelimin
Musteriye sunulan geniglemesi,
hizmetleri ivilestirme veni pazarlara girilmesi

Sekil 3.1 Bilgi teknoloji yatirimlarinin yararlari ve islevleri [22]

3.3 Bilgi Teknolojisi Yatirnrmlarinin Temel Asamalari

Bilgi ¢caginda, yapilagsmis organizasyonlardaki st yoneticilerin bakis agisi, mevcut proje
yonetim yaklasimlarindan, bilgi teknolojisi proje émri lzerinden periyodik analizler,
izlenimler ve yatirnm programlarinin degerlendirilmesine ihtiya¢ duyulan bir yatirim

yonetimi yaklasimina dogru evrilmektedir [39].

BT programlarinin planlanmasi ve degerlendirilmesi igin, (1) planlamada yulksek
hassasiyetlere izin veren; (2) bilgi teknolojisi yatiriminin geri dontslinde verileri
saglayan; (3) stratejik bir yatirim ile baglantili olan riskleri en aza indiren ve (4) tim
proje yasam donglisii Uzerinden bilgi teknoloji yatiriminin yararlarinin izlenmesini
saglayan bir modelin gelistirilmesine ihtiya¢c vardir [40]. Ayrica herhangi bir yatirm
modeli yaklasimi, BT proje yasam donglsinde BT yatirimlarinin devamhliginin

saglanmasini da icermelidir.

Bir BT yatirimi projesinin siirecleri, BT yatirimi projelerinin tanimlanmasini, secilmesini,
izlenmesini ve performans degerlendirilmesini saglayan birlesik bir yaklasimdan
olusmaktadir. Bu yapi BT yatirimlarinin geri donisini maksimize ederken, yapilasmis
firmalarin risklerini minimize eden sistematik bir metodun olusmasina zemin

hazirlamaktadir [41].
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Sirketlerde teknolojinin etkin bir sekilde kullanilabilmesi igin, bir yatirim projesinin Ug

tane temel fazi bulunmaktadir [39]:
e Bilgi teknolojisi projesinin se¢imi
e Bilgi teknolojisi yatiriminin gergeklestirilmesi ve izlenmesi
e Bilgi teknolojisi yatiriminin degerlendirilmesi

Sekil 3.2’de bir BT yatirim projesinin yasam donglsi gosterilmektedir. Sekilden de
gorildugl Gzere her bir faz birbirinden ayri bir adim olarak degil, her bir adim birbirinin
devami olarak degerlendirilmektedir. Bir fazin ¢iktilari diger iki fazin her biri igin
destekleyici girdiler olarak kullanilabilmektedir [39]. Ayrica bilgi teknolojileri yatirimlari
icin bu dongliden yararlanmak, sirketlerin yatirimlari uygulamada basariya ulasmasina

yardimci olmaktadir.

BT projesinin se¢imi BT Yatiriminin
Gergeklestirilmesi ve

izlenmesi

e Yararlari

* Riskleri e Uygulamalar

o Maliyeti o Eksiklikler

e Gorusler

BT Yatirbminin
Degerlendirilmesi

e Performans
e Alinan dersler

e Dizeltici 6nlemler

Sekil 3.2 BT yatirim projelerinin yasam dongtisii [39]
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Bilgi teknolojileri yatirim projelerinin yonetilmesi bes asamada gergeklesmektedir. Her
asama, kendi alt asamalarindan meydana gelir ve organizasyonun bilgi teknolojileri

yatirimlarini yénetmekte yardimci olur.

Sekil 3.3’te bilgi teknolojileri yatirnm yonetiminin asamalari gosterilmektedir. Bu
asamalar United States General Accounting Office (GOA) tarafindan yayimlanmis olan
ve bircok bilgi teknolojisi yatirimi konusundaki ¢alismaya referans olmus ve 6zellikle Ust
diizey yoneticilerin yararlandigi “Information Technology Investment Management — A

Framework for Assessing and Improving Process Maturity” adli kitaptan alinmistir.

Bu bolimde BT yatirim yonetiminin asamalari ayrintili bir sekilde anlatilacaktir.

Kurumsal ve Asama 5:
stratejik odak BT stratejik ciktilarini
A yonetme

Asama 4.
Yatirim surecini

gelistirme

Asama 3:
Tam bir yatirim

portfolyosunu gelistirme

Asama 2:
Yatirim ekibini

kurma

Asama 1:
Yatirim bilincini
Proje merkezli olusturma

Sekil 3.3 Bilgi teknoloji yatirim yonetiminin asamalari [42]

3.3.1 Yatirim Bilincini Olusturma

Birinci asamanin en onemli Ozelikleri; degerlendirmenin en basinda belirlenmesi,
yaptlandirilmamis sireclerden olusmasi ve sirekli olmayan ciktilar olusturmasidir. Bu
asamada, genel olarak bilgi teknolojisi yatiriminin basarisinin projede yer alan takim
Uyelerinin bilinclendirilmesine bagh oldugu vurgulanmaktadir. Bilgi teknolojileri
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yatirimlarinin basariya ulasacagl tahmin edilse bile bu takim igerisindedir ve takim

icerisindeki bilgi paylasilmadigi siirece basarinin tekrarlanmasi zorlasabilir. [43].

Bu projelerdeki giktilarin strekli olmayan bir 6zellik géstermesi, projenin sorun yasadigi
durumlarda problemlerin ¢6ziimine iliskin organizasyonun c¢ok kisith bir becerisi
bulunmasindan kaynaklanir. Ek olarak, bu asamada genel olarak ise vyararlari

bakimindan proje sonuglari degerlendirilmemektedir 42].

3.3.2 Yatirim Ekibini Kurma

Bu asamada, genel olarak tekrar edilebilir ve basarili bir bilgi teknolojileri yatirimina
ulasmak icin gerekli kontrol sireclerine ve basit se¢cim siireglerine odaklanilir. Basaril
bir teknoloji yatirimi igin dncelikle yatirim kontrol altina alinabilmeli ve bdylece projeler
tahmin edilen zaman planlamasinda ve butcesinde tamamlanabilir. Gerekli yatirim
kontrol sureglerinin bulunmadigl durumlarda, tekrarlanabilir ve ciddi analizler igeren
bilgi teknolojileri projelerine nazaran bu projelerin basarisizlikla sonuglanmasi riski
oldukca buylktir. Ayrica, gerekli kontrol sireclerinin bulunmamasi degerlendirme

streglerinin de etkinligini dusurur [43].

3.3.3 Tam Bir Yatirim Portfolyosunu Gelistirme

Bu asamadaki temel odak noktasi iyi tanimlanmis, diizenli bir bilgi teknolojileri yatirimi
portfolyosu kurmaktir. Asama 2’de yeni bilgi teknoloji tekliflerini sec¢ip zaman
planlamasina ve bitcesine gore proje yoOnetilirken, asama 3’te de bilgi teknolojileri
portfolyosunun nasil hazirlanacagi dikkate alinmaktadir. Bilgi teknolojileri portfolyosu
sadece bilgi teknolojileri projeleri toplulugu olarak distinilmemelidir. Organizasyonun
kaynaklarini bu projelere nasil dagitacagi, bu yatirimlarin organizasyona nasil faydalar
getirecegi ve organizasyonun misyonuna uygun yatirimin arayisi da bu portfolyoya

dahildir [43].

3.3.4 Yatirim Siirecini Gelistirme

Bu asamada organizasyon, bilgi teknolojileri slreclerini ve portfolyosunu gelistirmek
icin degerlendirme kriterlerine odaklanir. Basarili bir degerlendirme icin kullanilan
metotlardan biri kurulum sonrasi gézden gecirilmelidir. Kurulum sonrasi goézden

34



gecirme, yatirnm tamamlandiktan sonra baslatilir ve yatirrmin giktilari bastaki planlara
ve beklentilere gore degerlendirilir. Bu inceleme, yatirmdan gikarilan dersleri

vurgulayarak organizasyonel 6grenmeye katkida bulunur [43].

3.3.5 Bilgi Teknolojilerinin Statejik Ciktilarini Yonetme

Organizasyon, secim, kontrol ve degerlendirme siireclerini tamamladiktan sonra diger
organizasyonlardaki yapilanlari 6grenerek is ciktilarini sitrekli olarak gelistirmesine
yonelik bir yaklagimi ile firma, stratejik ciktilarini sekillendirir. Asama 5’teki bir
organizasyon, bilgi teknolojileri yatirrmlarini diger organizasyonlarla ya da en iyi
uygulamalarla kiyaslama yoluna giderek bigi teknolojilerindeki basarilarini izleme firsati

edinir [43].

3.4 Bilgi Teknolojisi Yatirirmlarinin Temel Asamalarinda Gergeklesen Kritik Prosesler

Bu asamada, onceki bolimde anlatiimis olan bilgi teknolojisi yatirimlarinin temel
asamalari ele alinarak, bu asamalar arasinda gerceklesen kritik prosesler ele
alinmaktadir. Bir asamada gerceklesen prosesler ve gelisimler, diger asamanin girdisini
olusturmaktadir ve organizasyonlar bu prosesleri ve gelisimleri gerceklestirerek bilgi
teknolojilerine vyapacaklari yatirnmlari yonetmektedir. Asagida bu prosesler ve

gelisimler ayrintili bir sekilde anlatilmaktadir.

3.4.1 1.ve 2. Asamalar Arasinda Gergeklesen Kritik Prosesler

Organizasyonlarin, bilgi teknoloji yatirimlarini yonetirken, 1. asamadan 2. asamaya
gecebilmeleri i¢in asagidaki prosesleri ve gelisimleri gerceklestirmis olmalar

gerekmektedir [42]:

e Yatirim proseslerinin ylritilebilmesi icin bir yatirim ekibinin olusturulmasi
e Her bir proje icin is ihtiyaclarinin belirlenmesi

e  Bir yatirim secimi prosesinin gelistirilmesi

e Ekibin bireysel projelerinde meydana gelen ilerlemelerin denetlenmesi

e Yatinim bilgilerinin toplanmasi ve bilgilerin yayilmasi
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3.4.2 2.ve 3. Asamalar Arasinda Gergeklesen Kritik Prosesler

Organizasyonlarin, bilgi teknoloji yatirnmlarini yonetirken, 2. asamadan 3. asamaya
gecebilmeleri igin asagidaki prosesleri ve gelisimleri gergeklestirmis olmalar

gerekmektedir [42]:
e Portfolyoya en uygun olan yatirimlarin tanimlanmasi igin kriterlerin gelistiriimesi

e Yatinmlar karsilastirildiginda,  siniflandirmanin  kullanilarak  portfolyonun

gelistirilmesi

e implementasyon sirasinda ve sonrasinda performans goriislerinin yonetilmesi

3.4.3 3. ve 4. Asamalar Arasinda Gergeklesen Kritik Prosesler

Organizasyonlarin, bilgi teknoloji yatirimlarini yonetirken, 3. asamadan 4. asamaya
gecebilmeleri igin asagidaki prosesleri ve gelisimleri gerceklestirmis olmalar
gerekmektedir [42]:

e Yatinm proseslerinin ve portfolyonun iyilestiriimesi igin degerlendirme

tekniklerinin kullaniimasi

e Yatinmlarin desteklenmesi ya da kontrol altinda tutulmasi igin yedekleme yénetimi

proseslerinin gelistirilmesi

3.4.4 4.ve5. Asamalar Arasinda Gergeklesen Kritik Prosesler

Organizasyonlarin, bilgi teknoloji yatirimlarini yonetirken, 4. asamadan 5. asamaya
gecebilmeleri igin asagidaki prosesleri ve gelisimleri gergeklestirmis olmalari

gerekmektedir [42]:

e Organizasyonun araclari, teknikleri ve metotlar, sinifinin en iyi olan farkh

organizasyonlar araciligiyla 6grenilmesi ve adapte etmesi

e Stratejik is sureclerindeki degisimlerin, tanimlanmis bilgi teknolojilerinin

kapasiteleri ile yonetilmesi
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3.5 Bilgi Teknolojilerine Yatirnm Kararinin Degerlendirilmesi Siireci

Yeni yapilacak bilgi teknolojisi yatirimlarinin degerlendirilmesi, Ust diizey yoneticiler
icin cok dnemlidir, ¢linkli BT’ye ayrilan maddi kaynaklar tiim kaynaklar iginde buyik bir
ylzdeye sahiptir ve bu ylzden giin gectikce bu pay daha da biylimektedir. Ayrica bu
yatirmlarin isletme performansi Uzerindeki stratejik etkisi de bilgi teknolojisi
yatirimlarinin  degerlendirilmesinin ~ énemini  artirmaktadir.  isletmeler, bilgi
teknolojisinden elde edebilecekleri en yiiksek katkinin degerlendirilmesini muhakkak

yapmak zorundadir [43].

Bilgi teknolojilerindeki ve bilgi sistemlerindeki yiksek giderler, organizasyonel isleyisin
cekirdegindeki kullanim yuksekligi, bilgi teknolojileri ve bilgi sistemlerinin etkileri
hakkindaki beklentilerde meydana gelen dus kiriklikhklari, bilgi teknolojilerinin nasil
degerlendirilecegi hakkindaki tartismanin daha cok yapilmasina neden olmaktadir [44].
Bilgi teknolojileri ve bilgi sistemlerinin yararlari ve giderleri ile alakali olarak belirsizligin
artmasi, bilgi teknolojilerinin degerlendirilme sireglerinin iyilestirilmesi konusunda bir

ihtiyac dogurmaktadir [1].

Uretim firmalarinin ¢ogunda, herhangi bir giderden énce, karar vericiler tarafindan
gerekeeli nedenlerin ortaya kondugu resmi bir 6nerinin hazirlanmasi ve kabul edilmesi
gerekmektedir. Genellikle firmalarda, bir proje onerisinin basarisi hakkindaki kararlar,
biitcesel prosesler géz onitinde bulundurularak “evet” ya da hayir”; “gecerli” ya da
“gecersiz olarak” verilmektedir. Bunun bir sonucu olarak da, yoneticiler projelerin
degerlendirilmesini, Gzerinden kalkilabilecek bir engel olarak géormekte ve projelerin

degerinin degerlendirilmesi konusunda herhangi bir teknige basvurmamaktadir [44].

Finansal bakis agisindan yapilan bu degerlendirmeler, yoneticileri herhangi bir karar
almadan oOnce oOlgllebilir ve keskin hatlara sahip olan bilgi teknolojileri degerlendirme
metotlarini  kullanmaya yonlendirmektedir [45]. Carr [46], bilgi teknolojilerinin
metalastiriimasinin bilgi teknolojileri yatirimlarinin kararini etkileyebilecegini, béylece
de kisitili bilgi teknolojileri kapasitesi icin en az riskin ve finansal ¢6zimUn yoneticiler
tarafindan secilecegini soylemektedir. Ustelik, gecmis donemde vyapilmis olan
calismalarda, bir bilgi teknolojisi yatiriminda finansal acilara odaklanildigi, yani finansal

ciktilardaki bilesenlerde organizasyonel basarisinin incelendigi ve yatirimin geri dénisi

37



(ROI), satiglarin donlsu ve gelirlerdeki artis gibi metriklerin degerlendirmelerede

kullanildigi gortlmektedir [47].

Fakat geleneksel finansal modeller, giderlerin  Olcilmesinde  problemler
yaratabilmektedir. Bu durum, Olgllemeyen vyararlarin degerlendirilmesini ve bu
yararlarin giktilarindaki olasi finansal yararlarin kontrol edilmesini zorlastirmaktadir [2].

Boylece, bilgi teknolojileri yatiriminin degerlendirilmesi basarisiz olmaktadir.

Diger yandan, bilgi teknoloji yatirimlari ile implementasyon giderlerinin g6z oniinde
bulundurulmasi ve sistemin tim vyararlarinin analiz edilmesi bir bitlin olarak
yapilmalidir. Bunlara ek olarak, bilgi teknolojilerinin is degeri, bilgi teknolojileri
kapasitesinin pazarlama ve finansal performansinin gelistirilmesi ile ortaya konabilir.

[45].

Bu nedenler, bilgi teknolojileri yatirimlarinin degerlendirilmesinde sadece finansal
ciktilarin degil, yoneticilerin karar verirken c¢ok yonli bakis acgilarini da hesaba
katmasina olanak saglayan c¢ok boyutlu bir gorisin, bilgi teknolojilerinin
degerlendiriimesinde 6nemli olacagini ortaya koymaktadir [48]. Nihayetinde, bilgi
teknolojilerilerinin is degerleri ile alakali bir resmin, olgllebilen ve Olglilemeyen
yararlarin, amac Olcimlerinde de kullanilabildigi sirece tamamlanabilecegi

gorilmektedir [49].

Bir sonraki bélimde, bilgi teknolojileri ile alakali olarak kullanilabilecek olan finansal ve

finansal olmayan metotlar hakkinda bilgilendirmeler yapilmaktadir.

3.6 Bilgi Teknolojilerine Yatirnm Kararinin Degerlendiriimesine Yonelik

Kullanilabilecek Metotlar

Onceki bolimde, bilgi teknolojisi yatirimlarinin degerlendirilmesinde sadece finansal
ciktilarin degil, finansal olmayan ve/veya olclilemeyen amacglarin da, BT yatirimlarinda
degerlendirilmesi gerektigi ortaya konulmustur. Bu bdlimde de, bu yatirimlarin
degerlendirilmesinde kullanilabilecek olan metotlar, finansal ve finansal olmayan
metotlar olarak iki baslikta incelenerek, metotlar hakkinda bilgilendirmelerde

bulunulacaktir.
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3.6.1 Finansal Metotlar

Bu bodlimde, bilgi teknolojilerine yatirrm kararinin degerlendirilmesine yonelik
kullanilabilecek olan finansal metotlar hakkinda bilgilendirme yapilacaktir. Asagida bu

metotlardan birkagi verilerek, bu metotlar hakkinda bilgilendirmeler yapilmaktadir.

3.6.1.1 Yatirimin Geri Déniisii Metodu

Yapilan bir ¢ok bilgi teknolojileri yatirimlari arastirmasinda, yatirimin geri dénisu
hesaplamalarinin en ¢ok tercih edilen yontem oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
arastirmalarda geleneksel maliyet fayda analizleri, vyatirrmin geri donisi
hesaplamalariyla kiyaslandiginda bilgi teknolojilerinden kazanilan degerleri yeterince

ortaya koyamadigi goriilmektedir [43].

Yatirimin geri donlisii hesaplamalarina bakildiginda ise bu teknigin genel olarak parasal
olarak olcimlenebilen faydalara odaklandigi géze carpmaktadir. Bu metot, yatirimlarin
potansiyel stratejik etkilerini géze alamamaktadir. Bilgi teknolojileri yatirimlarinin
cogunlukla degisimi yonetmek gibi stratejik nedenleri oldugu goéze alinirsa bircok
¢iktinin nicel olarak 6lgiimlenmesinin zor oldugu sdylenebilir. Birgok bilgi teknolojisi
projesi de vyasal dizenlemelere uygunluk icin yiritilmektedir ve yatirimin geri

donisinin negatif olmasi olasidir [50].

Yatirimin geri donlsi hesaplamalari, bilgi teknolojileri projelerindeki soyut faydalar
Olcimlemek konusunda basarisiz kalmaktadir. Yatirimin geri donisu, projelerdeki nicel
faydalar olcimlemek icin gelistirilmistir fakat bilgi teknolojileri projeleri ¢ok buyik
anlamda soyut faydalar icermektedir. Bilgi teknolojileri projelerinin siralandigi bir
arastirmada katilimcilarin yaklasik %70’i soyut faydalarin daha 6énemli ya da somut

faydalarla ayni dneme sahip oldugunu vurgulamistir [50].

3.6.1.2 Net Simdiki Deger Analizi Metodu

Bu yontem, dnceden belirlenmis bir iskonto degeri Gizerinden, yatirim harcamalarini ve
yatirnmin saglayacagl nakit girislerini ayni zaman noktasina indirgeyerek aralarindaki

farkin hesaplanmasi olarak tanimlanabilir [43].
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Tek proje varsa net simdiki degerin (NPV) pozitif, yani 0’dan bliylik olmasi kabul igin
zorunludur. Ancak degerlendirilen proje sayisi birden fazla ise, bu durumda NPV’si en
bliylk olan proje tercih edilir. Ayrica yapilmasi zorunlu olan fakat NPV’si 0’dan kiiclik
olan projeler varsa, bu durumda projelerden NPV’si sifira en yakin olan proje tercih

edilmelidir [43].

Net simdiki deger analizi, yatirrmin gelecekteki gelir akisinin yatirrmin maliyeti ile
karsilastiran geleneksel bir sermaye planmasi teknigidir. 200 bilgi ofisi sefine yapilmis
olan bir ankete gore, seflerin yaklasik %29’u, BT yatirimlarini nakit akislarinin kontroli

ile 6l¢ltlerini belirtmistir [51].

3.6.1.3 Maliyet / Fayda Analizi Metodu

Maliyet / fayda analizi metodu, yapilan eylemlerde izlenen vyollarla birlikte net
faydalarin tahmin edilmesinde ve degerlendirilmesinde kullanilir. Maliyet / fayda
analizleri her bir alternatif yatirrm icin maliyetlerin ve yararlarin tanimlanmasinda,
maliyetlerin ve faydalarin simdiki azalmalarinda ve énceden belirlenmis kriterlere gore
en iyi alternatifin segilmesinde kullanilmaktadir. Bu metot, bagimsiz bir yatirimin
degerlendirilmesinde ve bagimli veya bagimsiz yatirimlarin bir kiimesi tizerinde bir ya
da gesitli yatinmlarin secilmesinde kullanilabilmektedir. Maliyet / Fayda analizi metodu

bes adimda yapilmaktadir. Bu adimlar asagida gosterilmektedir [51]:
1. Problemin tanimlanmasi

2. Maliyetlerin ve faydalarin tanimlanmasi

3. Maliyetlerin ve faydalarin 6lglilmesi

4. Alternatiflerin karsilastirilmasi

5. Hassashigin olcilmesi

Maliyet / fayda analizleri, bilgi teknolojisi yatirimlarinin karar verilmesi dahil, farkli
bircok problem icin, genel ve 6zel ayarlamalarin her ikisinde kullanilabilen bir karar

verme aracidir [51].
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3.6.2 Finansal Olmayan Metotlar

Bu bolimde, bilgi teknolojileri yatirrm kararinin degerlendirilmesine yonelik
kullanilabilecek olan finansal olmayan metotlar ele alinacaktir. Asagida bu metotlardan

birkaci verilerek, bu metotlar hakkinda bilgilendirmeler yapilmaktadir.

3.6.2.1 Delphi Metodu

Bilgi teknolojileri yatirrmlari kararinda, firma olceginde fikir birligine varilmis kritik
basari faktorlerinin belirlenmesi, farkh fonksiyonel alanlardan 6tiri zor bir istir. Bilgi
teknolojileri yonetiminde degisik departmanlar farkh kritik basari faktorlerine sahip
olabilir ve bu kritik basari faktorleri de her bir departmanin kendi alani i¢in spesifik bir
Ozellige sahip olabilir. Delphi metodu da bu karar birligine varilmasina yardimci olan
metotlardan biridir. Delphi metodu, karmasik problemlerle bir bitin iliskisinde
ilgilenerek, bireysel diislincelere izin verilmesi amaciyla iletisim prosesini bir prosediir
ile ortaya koymaktadir. Delphi metodu bes adimda yapilmaktadir. Bu adimlar asagida

gosterilmektedir [51]:

1. Kritik basari faktorlerinin belirlenmesi igin yoneticilerden ve uzmanlardan bir

grubun olusturulmasi

2. Uygun kritik basari faktorleri hakkinda uzmanlarin disindiklerinin elde edilmesi

amaciyla, her uzmana bir soru setinin génderilmesi
3. Uzmanlardan sonuglarin toplanmasi, analiz edilmesi ve bir raporun hazirlanmasi
4. Raporun ve revize edilmis soru setinin uzmanlara gonderilmesi
5. Kritik basari faktorlerindeki degisimler durana kadar 3. ve 4. adimin tekrarlanmasi

Delphi metodu genis ©olgekli tahmin ve karar verme uygulamalarinda
kullanilabilmektedir. Ayrica bir bilgi teknolojisi yatirrmi metodu olarak da yapilan

¢alismalarda belirtilmektedir [51].

3.6.2.2 Dengeli Skor Kart Metodu

Dengeli skor kart metodu, sirket amag ve dl¢iimlerinin stratejilere dontstlrilmesi igin

kullanilan, Kaplan ve Norton (1996) tarafindan gelistirilmis bir tekniktir [52]. Bu teknik,

41



sadece finansal 6lgim bazli performans degerlendirmesinden uzak olup, finansal ve
finansal olmayan olglimlerin de performans degerlendirmesi sirasinda birlestirilmesini

saglar.

Dengeli skor kart yaklasimi, yuritilen operasyonlarin tam bir resminin yonetime
verilmesinde ve isin tim asamalarinda firmanin amaglari ve stratejileri ile
ilgilenilmesinde yardimci olmaktadir. En 6nemlisi de, dengeli skor kart yaklasimi, sirket
amaglari i¢in olgllebilir ve o6lglilemeyen degerlendirmeleri kullanarak, finansal ve
finansal olmayan metrikleri baz alir ve bunlarin sirketin amaclariyla alakali olup

olmadiginin degerlendirilmesine yardimci olur [51].

Dengeli skor kart yaklasiminin dort adet boyutu vardir. Bu boyutlar “Finansal”,
“Misteri”, “icsel Sire¢” ve “Ogrenme ve Gelisme” olarak adlandiriimaktadir. Bu

boyutlar arasindaki iliskiler Sekil 3.4’te gosterilmektedir [52].

Finansal boyut: Finansal boyut, bir firmanin finansal olgclimleri lGzerinden amacglarina

ulasmasini degerlendirmektedir. Bu boyut, hissedarlarin finansal beklentilerini

karsilamak icin atilmasi gereken adimlar tzerine yogunlasmaktadir [52].

Miisteri boyutu: Musteri boyutu, hedeflenen miusteri kitlesiyle iliskiler kurulmasi, bu

iliskilerin korunmasi ve derinlestirilmesi icin rekabet agisindan firmanin kendisini nasil
farklilastiracagini tanimlayan boyuttur. Misteri boyutu, fimanin odaklandigi misteri
segmentini tanimlamaktadir. Daha sonrasinda firmanin misteri beklentilerini is

sureclerinde nasil karsilayacagi baz alinmaktadir [52].

Icsel siire¢ boyutu: icsel siire¢ boyutu, firmanin basarili olmasi igin, firmanin icsel is

surecglerinden hangilerinde Ustiin olmasi gerektigini tanimlamaktadir. Kritik basari
faktorlerine karar verilmesiyle ayni anlama gelmektedir. Fakat bu boyut o6zellikle
Uretim ile alakali silireclere odaklanmaktadir. Bu prosesler, miusteriye deger
yaratilmasinda ve finansal donislerden hissedar degerlerinin memnun olmasina kadar

blyuk etkilere sahip olan proseslerdir [52].
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Finansal boyut
Finansal anlamda basarili
olmak icin, hissedarlara karsi
durusumuzu nasil
sekillendirmeliyiz?

Ogrenme ve gelisme boyutu
Basaril olmak igin,

A

Firmanin

v

becerilerimizi gelistirmek ve
iyilestirmek icin nasil devam

stratejik
plani

Miisteri boyutu
Basarili olmak igin,
musterilerimize karsi
durusumuz nasil olmalidir?

etmeliyiz?

A 4

i¢sel siire¢ boyutu
Basaril olmak icin, hangi is
slreglerinde Gstlin olmak
zorundayiz?

Sekil 3.4 Standart dengeli skor kart yaklasimi [52]

Ogrenme ve gelisme boyutu: Ogrenme ve gelisme boyutu, firmanin uzun dénemli

gelisimindeki ve iyilesmesindeki devamliliginin korunmasi igin neler yapilmasi

gerektigini incelemektedir. Teknoloji surekli degismektedir ve firmalar rekabet

avantajlarini  korumak i¢in degismek zorundadir. Uzun doénemli amaglarin

karsilanabilmesi igin firmalar, yeteneklerini stirekli olarak gelistirmelidir. Bu gelisim ve
iyilesmeler, calisanlarin egitimi, calisanlarin memnuniyeti ve ¢alisanlarin korunmasi gibi

calisan bazh 6lcimler ile olclilebilmektedir [Kaplan & Norton, 2006].

Dengeli skor kart yaklasimi, organizasyonun her seviyesinde kullanilabilmektedir ve
bilgi teknolojileri kullaniminda bir¢ok avantaja sahiptir. Zee [53], bilgi teknolojileri
sistemlerinin korunma maliyetlerini, BT altyapisini, BT arastirmalarini ve yeni BT
uygulamalarinin  gelistirilmesi gibi bilgi teknolojileri yatirimlarinin giderlerinin
hesaplanmasinda, dengeli skor kart yaklasiminin kritik basari faktorleri ile birlikte

kullaniilmasini 6nermektedir.
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3.6.2.3 Analitik Hiyerarsi Prosesi Metodu

Kavramlarin agirliklandirilmasi gibi bazi problemlerde, tutarsiz tahminlerin hatalarinin
gdz onlinde bulundurulmasi ve gegmis bilgilerin eksikligi yuziinden hazirliksiz bir
sekilde tahminlerin imkansiz oldugu bazi durumlarda, yargisal tahminlerin yapilmasi
zordur. Analitik hiyerarsi prosesi (AHP), ele alinan bu nedenler lzerinden kavramlarin
agirhklandiriimasi ile ugrasmaktadir. AHP, ayrica bir karar verme metodolojisi seklinde

de kullanilabilmektedir [51].

AHP, genis Olcekli projelerde ve mevcut karar verme problemlerinde
kullanilabilmektedir [54]. Ayrica, bilgi teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesinde ve

kararinin verilmesinde de 6zellikle kullanilmaktadir [54].

AHP prosediri alti adimi icermektedir. Bu adimlar asagida gosterilmektedir [51]:
1. Karar hiyerarsisinin olusturulmasi

2. Alternatiflerin ikili karsilastirmalarinin olusturulmasi

3. Faktor onceliklerinin hesaplanmasi

4. Faktor agirhk onceliklerinin hesaplanmasi

5. Tim karar onceliklerinin hesaplanmasi

6. Tutarhlik oranlarinin belirlenmesi

AHP, coklu faktérlerin ve g¢oklu kriterlerin tamaminin géz oniinde bulundurulmasina
izin vermektedir. Boylece bilgi teknolojileri yatirimlari karari degerlendirilmesinin
karmasik ve ¢ok faktorli ortamina yardimci olan bir yaklasimdir. Karar ortamindaki
limitler ve kisitlamalar fark edildiginde, bu kisitlari birlestirebilen bir dizayna sahip olan

¢oklu faktor ya da coklu kriterler degerlendirmelerine ihtiyag vardir [51].

3.6.2.4 Karar Teorisi Metodu

Karar teorisi metodu, verilecek kararlar ile alakali bilgilerin elde edilmesi icin kullanilan
matematiksel ve istatistiksel bir calisma alanidir. Karar teorisi “alternatifler”, “dogal
durum” ve “cezalar” olmak lzere (¢ temel eleman bulunmaktadir. Bu elemanlar karar

teorisi problemini/metodunu formile etmek igin bir ceza tablosuna entegre
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edilmektedir. Karar teorisi prosedirli genel anlamda dort adimi icermektedir. Bu

adimlar asagida gosterilmektedir [51]:
1. Secilmek lzere alternatiflerin satir seklinde tanimlanmasi ve listelenmesi

2. Meydana gelebilecek dogal durumlarin siitun seklinde tanimlanmasi ve

listelenmesi
3. Cezalarin uygun satir ve stitunlarda tanimlanmasi ve listelenmesi
4. Problemin/modelin ceza tablosu seklinde formile edilmesi

Karar teorisi problemleri, bilgi teknolojileri yatirim kararlarinin verilmesinde karsilasilan
problem tiplerine uygulabilirligi agisindan soyut bir ¢6zim olarak kalmaktadir. Gergek
dinyada, bltceleme, personel, teknoloji gibi terimlerin etkisinden o6tiirlii bircok
sinirlandirmasi  bulunmaktadir.  Bircok bilgi teknolojisi durumunda basarih
implementasyonu engelleyen kaynaklardaki bu kisitlamalar, karar teorisi metodunun

kullanissiz olmasina isaret etmektedir [51].

3.6.2.5 Amag¢ Programlama Metodu

Amag programlama, karar teorisi metodu gibi determinstik, cok degiskenli ve kisitlari
ele alan, cok kriterli bir metodolojidir. Fakat amac¢ programlamanin karar teorisinden
farki, birden c¢ok alternatifin ¢dzimine izin vermesi ve karar degiskenlerindeki
degerlerin kisitlandigi matematiksel ifadelerin kullanilmasidir. Amag¢ programlama
modelleri, ¢6zim siurecinde kisitlarin ~ 6nemlerini  onceliklendirmekte ve
siralandirmaktadir. Amag programlama prosediri alti adimi igermektedir. Bu adimlar

asagida gosterilmektedir [51]:

1. Karar degiskenlerinin tanimlanmasi

2. Amac kisitlarinin formilasyonu

3. Gerekirse, onceliklerin tanimlanmasi

4. Gerekirse, farkliliklarin veya matematiksel agirliklarin tanimlanmasi
5. Amac fonksiyonun formiilasyonu

6. Negatif olmama kosulunun ve gereksinimlerinin ifade edilmesi
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Stratejik kararlar asamasinda ya da bilgi sistemlerinin segiminde [55] amag
programlama metodunun ideal bir bilgi teknolojileri yatirimlari metodolojisi oldugu
belirtiimektedir. Amag programlama modelleri ayrica bilgi teknolojileri yatirim
degerlendirme yapilarindaki gesitliligin de stirece dahil edilmesini ortaya koymaktadir

[51].

3.6.2.6 Oyun Teorisi Metodu

Oyun teorisi, karar teorisinin bir uzantisidir. Karar teorisi problemlerinde oldugu gibi,
oyun teorisi problemlerinde de coklu stratejilerden ve alternatiflerden se¢im vardir.
Oyun teorisinin karar teorisinden farki, karar teorisinde kesinligin, riskin ve belirsizligin
var olmasina ek olarak, karar ortamindaki catisma tirlerinin de yer almasidir. Catisma
durumlarinda, bir secim yapildiginda birden fazla kisi bulunmaktadir. Santractaki gibi,
bir oyuncu oynadiginda, diger oyuncu onceki harekete karsilik yanit vermektedir.
Oyunlar ve karsi hareketler oyunun sonuna kadar devam ettiriimektedir. Oyun teorisi

prosediirti dort adimi icermektedir. Bu adimlar asagida gosterilmektedir [51]:
1. A oyuncusunun stratejisini belirlemesi

2. B oyuncusunun stratejisini belirlemesi

3. Oyun teorisi ceza tablosunun olusturulmasi

4. Oyun teorisi problemini / model formilasyonu tamamlamak icin ceza degerlerinin

girilmesi

Rekabetci hareketlerin ve davranislarin anlasiilmasini gerektiren bircok bilgi teknolojisi
durumu vardir. Bu ylzden, oyun teorisi degerli bir bilgi teknolojileri yatirimi
metodolojisidir. Ornek olarak bir rakip, rekabet avantaji saglayacagini diisindugi bir
bilgi teknolojisini almayl planladiginda, herhangi bir rekabetci firma da rekabetin
korunmasi agisindan ayni sekilde bu teknolojinin alinmasina karar vermek zorundadir

[51].

3.6.2.7 Deger Analizi Metodu

Deger analizi metodu, bilgi teknolojisi yatirrminin saglayacagi yararlarin degerlerini
tanimlamak icin ilk modelin olusturulmasini ve arastirilmasini saglayan bir bilgi
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teknoloji yatirimi degerlendirilmesi metodudur [56]. Cogu bilgi sistemi, kullanicinin
ihtiyaclari géz 6ninde bulundurulmadan gelistirilmekte ve degistiriimektedir. Deger
analizi, baslangigtaki degerlendirme ve secim agamalarinda kullanilabilmektedir. Deger

analizi proseduri on iki adimi icermektedir. Bu adimlar asagida gosterilmektedir [51]:
1. Bilgi teknolojisinin ilk 6rneginin ortaya konmasi ve giderlerin tanimlanmasi
2. ilk 6rnegin yararlarinin belirlenmesi ve deger bicilmesi

3. ilk 6rnegin gider ile yarar degerlerinin karsilastiriimasi

4. ilk 6rnegin sekillendirilmesi ve kurulmasi

5. ilk 6rnegin test edilmesi ve kullaniminin dlgiilmesi

6. Yeniilk 6rnegin ortaya konmasi ve giderlerin tanimlanmasi

7. Yeniilk 6rnegin yararlarinin tanimlanmasi

8. Yeniilk 6rnegin yararlarina deger bigilmesi

9. Yeniilk 6rnegin gider ile yarar degerlerinin karsilastiriimasi

10. Yeniilk 6rnegin sekillendirilmesi ve yeni bir ilk 6rnegin olusturulmasi

11. Yeniilk 6rnegin test edilmesi ve kullaniminin ve giderlerinin 6lglilmesi

12. ilgili kimselerin ihtiyaclari giderilene kadar 6. adimdan 11. adima kadar olan

adimlarin tekrar edilmesi

Deger analizi metodunun avantajlari, teknigin maliyetler Gzerinden yarar degerlerinin
belirtiimesi ve yararlar ile giderlerin degerlendirilmede ayri bir sekilde tutulmasidir.
Diger bir avantaji ise, tanimlanamayan ve Olgllemeyen kavramlar yer almadan bilgi
teknoloji yatirmlarinin élciilemeyen yararlarinin dikkate alinmasidir. Olgiilemeyen
yararlar, kullanicilara bu vyararlar icin ne kadar miktar para 6denmesi gerektigi
sorularak analiz icinde birlestiriimektedir. Diger bir avantaji ise bilgi teknolojilerindeki

yatinimlar ile ilgili olan risklerin azaltilmasina yardimci olmasidir [51].
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3.6.2.8 Bulanik Bilissel Haritalama Metodu

Bulanik bilissel haritalama metodunun kokeni olan bilissel haritalama metodu,
kavramlar arasindaki iligskilerin ve etkilerin ortaya konmasi igin kullanilan bir metottur.
S6z konusu teknik, gerek grup karar destek sistemleri ile iliskilendirilmesi, gerekse

uygulama kolayliklari ile yaygin bir kullanim alani bulmaktadir [57].

Bulanik bilissel haritalama tekniginin bilissel haritalama tekniginden farki, belirlenen
faktorlerin birbirlerini ne yonde etkiledigiyle birlikte ne derece etkilediklerinin de

ortaya konmasidir [57].

Etki dereceleri sayisal terimler kullanilarak ifade edilebildigi gibi, bazi belirsizlik
durumlarinda etki dereceleri icin sozel ifadelerden yararlanilabilir. Sonrasinda bu s6zel
ifadeleri sayisal degerlere dokmek ve islemlerde kullanabilmek igin bulanik mantik
devreye girmektedir. Bulanik bilissel haritalama tekniginin diger bir Ustlinligl de karar

destek 6ngori araci olarak kullanabilme yetegine sahip olmasidir [57].

ilk olarak Kosko (1986) tarafindan énerilen bulanik bilissel haritalama metodunun belli

basli asamalari asagida gosterilmektedir [58]:

1. Uzman degerlendirmelerinin toplanmasi

2. Uzman degerlendirmelerinin baslangi¢ matrisinin olusturulmasi
3.  Uzman degerlendirmelerinin birlestirilmesi ve agirliklandiriimasi
4. Bulanik biligsel haritanin olusturulmasi

5. Senaryo analizlerinin yapilmasi

BT yatirimlarinin degerlendirilmesinde geleneksel yaklasimlardaki sinirlamalardan
oturd, bulanik bilissel haritalama metodu daha sistematik bir yaklasim ortaya
koymaktadir. Bulanik bilissel haritalama metodu, tretim kaynaklari planmasi (UKP),
isletme kaynaklari planmasi (iKP) gibi gercek diinyanin degerli yatirimlarinda, yatirm
degerlendirilmesinin daha iyi anlasilmasi icin kullanilan tekniklerden biridir. Ayrica
bulanik bilissel haritalama, tim yatirim projelerinin degerlendirilmesi icin genel bir

yaklasim ortaya koymaktadir [59].
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3.7 Miisteri iligkileri Yonetimi Teknoloji Yatinmlarinin Bilgi Teknolojileri Yatirimlari

icerisindeki Yeri ve Onemi

2. bélimde, mugteri iliskileri yonetimi ile bilgi teknolojileri arasindaki iliski ortaya
konulmustur. Bu asamada ise bilgi teknolojisi yatirimlarinin MiY teknolojileri ile

arasindaki iliskisinin gosterilmesi hedeflenmektedir.

Teknolojik bir perspektiften bakildiginda bilgi teknolojileri, misterilerle yakin iliskilerin
kurulmasinda, musteri bilgilerinin analizinde ve musteri ile uyumlu bir bakis agisinin

saglanmasinda organizasyonlara yardimci olan 6nemli bir aractir [60].

Teknoloji ile kaydedilen bilgiler ve musteri davranislarinin analizleri, iyi musterinin
kolayca belirlenmesini saglar. Musteri verilerinin toplanmasi, dagitilmasi ve bunlarin

firma icerisinde entegre bir sekilde kullaniimasi icin teknolojiye ihtiyag vardir [23].

Chircu ve Kauffman [2000], bir firmanin 6zgiin ve farkli olabilmesi ve kendisine 6zel
kaynaklari kullanabilmesi icin bilgi teknolojileri kapasitesini, diger firmalar bu
kaynaklara hizlica ulasmadan ya da bu yapilari hemen kuramadan kullanmaya baslarsa

surdurulebilir bir rekabet avantajina sahip olabilecegini ortaya koymaktadir.

Bilgi teknolojileri sistemleri, performans ile iliskili oldugunu varsayabilecegimiz musteri
bilgilerinin ve analizlerinin, firma bilnyesinde edinilmesini, saklanmasini ve

ulasabilirligini saglamaktadir [61].

Sekil 3.5, bilgi teknolojileri yatirimlarinin organizasyonlardaki Olgllebilir ve
olclilemeyen etkilerinin  firma biinyesindeki 6nemini godstermektedir. MIY
teknolojilerine yatirrm vyapilmasi ve uygulanmasi, bilgi teknolojilerinin kullanimi
araciliglyla sadakat programi icinde stratejik musteri veri kullaniminin entegrasyonu
seklinde gorilebilir. Yeni is siireclerinden dogan MiY gibi is gelistirme programlari,

neredeyse sadece bilgi teknolojileriyle iliskilidir [22].

MIY yatinmlarinin  uygulanmasi icin  bilgi teknolojilerine yiiksek yatirmlar
gerekmektedir. Fakat yatirimlarin sonucunda karlilik bir ¢ikti olarak saglanmaktadir

[22].

Heidemann vd. [62] yaptiklari calismada, internet tabanli teknolojinin yayginlasmasiyla

birlikte sirketlerin musterileri ile internet lzerinden baglanti kurabilmesinin 6nemli
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oldugunu vurgulamaktadir. Bu gelisim ile birlikte cogu firmanin, musteriler ile alakah
bilgilerini ve firmanin sundugu Urin ve/veya servisleri gelistirmek icin yaptig
aktiviteleri desteklemek amaciyla “MIiY bilgi teknolojileri”ne yatirim yaptiklarini

belirtmektedir.

Yukarida anlatilanlardan da anlasilabilecegi gibi, MiY bilgi teknolojilerine yapilacak
yatirimlar, bu konuda bilgi teknolojilerine yapilacak yatirimlar ile dogrudan iliskilidir.
Giiniimizde MIY konusunda yapilacak yatirimlarin ayni zamanda bilgi teknolojilerine
yapilan bir yatirm oldugu, literatiirde “MiY bilgi teknolojileri yatirimi” kavraminin

ortaya ¢ikmasi ile de goriilebilmektedir.

Bu béliimden sonra, MiY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesi asamasi, bu
yatirimlarin amaglari ve sagladigl yararlar ele alinarak, MiY teknoloji yatirim
kararlarinin degerlendirilmesinde, bilgi teknoloji yatirimlarinda kullanilan metotlar
arasinda gosterilen metotlardan hangilerinin kullanilacagi bilgisi verilecektir. Daha

sonraki asamalarda ise bu metotlar ayrintili bir sekilde anlatilacaktir.
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Olgiilemeyen etkiler

Sekil 3.5 BT yatiriminin organizasyonel verimlilik Gizerindeki etkisi [22]
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3.8 Miisteri iliskileri Yonetimi Teknolojilerine Yatirim Kararinin Degerlendirilmesi

Siireci

Onceki bélimde, MiY teknolojilerine yapilacak yatirnmlarin bilgi teknolojileri yatirimlar
ile olan iliskisi ortaya konulmustur. Bu referanstan hareketle, MIiY teknoloji
yatirimlarinin temel asamalari, BT proje yatirimlarinin temel agsamalari gorilerek, bu

bakis acisiyla MiY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesi konusu ele alinacaktir.

Bolimiin devaminda, MIY teknoloji yatirimlarinin amaglari ve sagladigi vyararlar
hakkinda incelenmelerde bulunulacaktir. Daha sonra MIY teknolojilerine yatirim
kararinin degerlendirilmesine yonelik gelistirilecek olan modelde kullanilacak olan
dengeli skor kart yaklasimi ve bulanik bilissel haritalama metotlari ele alinarak, bu

metotlarin MiY teknoloji yatirimlari icin nasil kullanilacagi incelenecektir.

3.8.1 Misteri Iliskileri Yoénetimi Teknoloji Yatinmlarinin Amaglarinin  ve

Gostergelerinin incelenmesi

Bu béliimde, MIiY teknoloji yatirimlarinin amaglari ve sagladig yararlar ile alakali

yapilan literatiir arastirmasi sunulacaktir.

MIY teknolojileri yatinmlarinin degerlendiriime siirecine, dncelikle MIY ile alakali

degerlendirmelerde kullanilan kavramlar ve 6lgitlerin arastiriimasi ile baglanmistir.

Bu konuda vyaklasik 40 adet akademik ¢alisma incelenmistir. Cizelge 3.1'de bu

calismalarda yer alan kavramlarin nasil adlandirildiklari sunulmaktadir.

Cizelgeden de gorildugi tzere, MY ile alakali yapilan degerlendirme calismalarinda

kullanilan kavramlar birgok farkli ad ile tanimlanmaktadir.
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Activity Management Steps
Advantage Measure

Benefit Metric
Characteristic Metric Category
Component Moderate
Construct Objective

Criteria Output

Critical Success Factor [Principle

Data mining tools Process

Effect

Quality Measure

Evaluative factor

Requirement

Factor Result from
Goal Steps
Initiative Strategic uses
Input Success

Items Success Factor

Key Success Factor

Success Measure

KPI

Successive Factors

Main Criteria

User Benefits

Main Effect

\Variable

Cizelge 3.1 MiY ile alakali calismalarda kullanilan kavramlarin adlandirilmalari

Sekil 3.6’da, yapilan bu calismalarda hangi kavramlarin ne siklikla kullanildig
gorilmektedir. Sekilden de gériilebilecegi tizere, MIY ile alakali degerlendirmelerde
bulunurken incelenen kavramlarin cogu “Measure”, “Criticial Success Factor” ve

“Objective” olarak adlandiriimaktadir.
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Sekil 3.6 MiY ile alakali yapilan calismalarda kullanilan kavramlarin kullanim sikliklari
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Yapilan calismalarda, MiY degerlendirmelerinde &ncelikle MiY’in amaglari ortaya
konularak, bunlara ulasilabilmesi i¢cin géz 6niinde bulundurulmasi gereken kritik basari
faktorleri incelenmektedir. Bu amaclara ve kritik basari faktorlerine ulasmak icin de
hangi olgiimlerin kullanilacagli 6nem arz etmektedir. Bu 6l¢limler, metrik oranlari olup

¢ogu calismalarda anahtar performans gostergesi olarak ele alinmaktadir.

Bu tez calismasinda da, MiY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesinde kullanilacak
kavramlar, “amaclar”, “kritik basari faktorleri” ve “anahtar performans gostergeleri”

olarak tanimlanmaktadir.

Bilgi teknolojileri yatirrmlarinin degerlendirilmesinde sadece finansal ciktilarin degil,
yoneticilerin karar verirken cok yonli bakis acilarini da hesaba katmasina olanak
saglayan ¢ok boyutlu bir gorisin, bilgi teknolojilerinin degerlendirilmesinde énemli
oldugu ve bilgi teknolojilerinin is degerleri ile alakali bir resmin, olcllebilen ve
Olclilemeyen yararlarin ve 6lgcimlerin de kullanilabildigi siirece tamamlandigi, “3.5 Bilgi
Teknolojilerine Yatirrm Kararinin Degerlendirilmesi Siireci” bdliminde ortaya
konulmustur. Bu referanstan hareketle, bir bilgi teknolojisi yatirnmi sayillan MiY
teknoloji yatirnmlarinin degerlendirilmesinde de sadece finansal ve Olcllebilen
amaglara ve giktilara degil, ayni zamanda finansal olmayan ve 6lglilemeyen amaglara ve

¢iktilara da bakilmasi gerektigi ortaya konabilir.

Bircok calisma, MiY alanindaki performans élctiimleri icin sistemler ortaya koymustur.
Fakat diger yandan, onerilen geleneksel performans 6l¢iim sistemleri sadece finansal

gostergeleri kulanmaktadir [3].

Bununla birlikte, firma performansini arttirmak i¢cin 6nerilen amaglarin
basarilabilmesini saglayan, MiY’in basari diizeyini kurulan sistem izerinden tahmin
eden ve degerlendirebilen finansal olmayan gostergelerin kullanimindaki ilgi de glin

gectikce artmaktadir [64], [64], [65], [66].

Bunun vyaninda, bu sistemlerin degerlendiriimesinde MiY’in son drinlerinin
degerlendiriimesine odaklaniimaktadir. Bu sebeple, MiY kavramlarinin dizayni ve
implementasyonuna bagli olarak, finansal, insani ve teknolojik yatirimlarin ele alindigi

performans degerlendirmesi calismasi az bulunmaktadir [3].
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Bu tez c¢alismasinda da, MiY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesinde sadece
finansal amaglarin, kritik basari faktorlerinin ve anahtar performans gostergelerinin
degil, bunun yaninda finansal olmayan amacg ve gostergeler de ele alinarak bu amac ve
gostergelerden hangilerinin MiY teknolojisi yatirimlarinin degerlendirilmesi icin énemli
oldugunun ve MIiY teknolojilerine yatinm gerceklestikten sonra hangi amaclara
ulasiimasi gerektiginin, bu amacglara ulasmak icin de hangi gostergelerin takip edilmesi

gerektiginin ortaya konmasi amaclanmaktadir.

3.8.1.1 Finansal Amaglar ve Gostergeler

Firmalar MIiY teknolojilerine yatirm yaptiklarinda, bu yatirimin sonucunda MiY

bilesenlerinin ekonomik anlamda firmayi nasil etkileyebilecegini gormek istemektedir.

Yapilan literatiir arastirmalarinda, firmanin MiY teknolojilerinden finansal anlamda

karsilamasini bekledigi amaglarin bazilari asagida gosterilmektedir.

Hissedarlarin_dederindeki _artisi [67], [68], [69]: MIY teknolojilerine yatirnm yapan

hissedarlarin bu yatirim sonucunda finansal anlamda ne kadar geri donlis saglayacagi,
firmanin MiY teknolojileri yatirimlarini gerceklestirebilmesi icin énemlidir. Amag, sirket
hissedarlarina MiY teknolojileri yatirimlari sonucunda saglanan toplam getirinin

maksimize edilmesidir.

Karliigin artisi [67], [68], [69], [70], [71], [72], [73], [74], [75], [76] [77], [78],: MiY

teknolojileri yatirrmlari sonucunda firmanin genelinde saglanacak karliik, hem st
yonetim tarafindan hem de calisanlar tarafindan MiY teknolojileri tarafindan

karsilanmasi beklenen bir amagtir.

Gelir_artisi_[18], [71], [74], [76], [79]: MIY teknolojileri yatirimlari sonucunda,

musterilerin firma ile daha fazla iliski kurmasi, misterinin firmanin sundugu uriin ve
servislerden daha fazla yararlanmasi, bunun da firmanin gelirlerinde bir artisa neden

olmasi beklenmektedir.

Maliyet diisiisii_[76] : MIY teknolojilerinin firma icerisinde etkin bir sekilde

kullanilmasiyla, musteri ile kurulan iliskilerin daha hizli ve daha kolay gerceklestirilmesi,
bunun sonucunda da firmanin bu konudaki maliyetlerinde bir dislisin olmasi

beklenmektedir.
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Miisteri d6zkaynak degeri [67], [68], [69]: Bir firmanin musterilerinin yasam slresinin

degerlerinin toplaminda meydana gelecek bir artisin, firmanin musteri degeri ile

yaratilan karlihga blyuk bir etkisinin olacagi beklenmektedir.

Firmalarin bu ve buna benzer finansal amaglara ulasmasi icin, literatiirde MiY teknoloji
yatirimlariyla iliskilendirilmis bazi 6énemli finansal anahtar performans gostergeleri

asagida gosterilmektedir:

Aktiflerin _getirisi (ROA) [67]: Firmanin net karinin toplam varliklara orani olarak

hesaplanan ve toplam varliklar izerinden firmanin karliigini gdsteren bir orandir. MiY
teknolojilerine yatirnm gerceklestiginde net karllikta meydan gelecek artisin, aktiflerin

getirisinde bir artis saglayabilecegi beklenmektedir.

Yatirimin getirisi (ROI) [67], [69], [80], [81]: Yatirim sonucunda meydana gelen karliigin

yatirrm masrafina oranidir. MiY teknolojilerine yatirnm gerceklestiginde, olusacak

karlihgin yatirim getirisinde bir artis meydana getirecegi dislinilmektedir.

Oz kaynak getirisi (ROE) [67]: Firmanin dzkaynaklarinin, net karlihigina oranini ifade

eder. MIiY teknolojileri yatirimlari sonucunda meydana gelmesi amaclanan karlihgin
artisi ile birlikte, 6z kaynak getirisi oraninda da bir artisin meydana gelmesi

beklenmektedir.

Net satislar [67], [68], [69], [70]: Firmanin sundugu Uriin ve hizmetler bazinda, MiY

teknolojileri yatirnmlari gerceklestiginde meydana gelecek olan artisin parasal olarak

ifade edilmesinde kullanilir.

Calisan basina diisen kar [67], [70]: MiY teknolojileri sonucunda firmanin karhhginda

meydana gelecek bir artisin ¢alisanlara yansimasini ifade eder.

3.8.1.2 Finansal Olmayan Amaglar ve Goéstergeler

Onceki béliimlerde de ifade edildigi gibi, finansal amaclar ve bunlarin géstergelerinin
yaninda, MIY teknoloji yatinmlari degerlendirirken finansal olarak olciilemeyen
amaclarin ve kritik basari faktorlerinin de degerlendirmeye alinmasi gerekmektedir. Bu

amaclar ve kritik basari faktorleri direkt olarak finansal anlamda bir etki saglamasa da,
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firmaya uzun doénemde getirecegi yararlar firmanin karliliginda ve rekabet gliclinde

onemli bir yere sahiptir.

Yapilan literatiir arastirmalarinda, firmanin MIY teknolojilerinden finansal anlamda
Olclilemeyen ama yapilan yatirim sonucunda karsilamasini bekledigi amaglar ve kritik

basari faktorlerinden bazilari asagida gosterilmektedir:

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi [67], [68] , [69] , [71], [72], [74], [75], [82], [83],

[84], [85], [86], [87], [88], [89]: Miusterilerin Urliin ve servislerden beklentilerinin

karsilanmasidir. MiY teknolojileri yatirimlari sonucunda, miisterinin beklentilerine
uygun urin ve servislerin saglanmasi ile misteri memnuniyetinde bir iyilesmenin

gerceklesecegi beklenilmektedir.

Miisteri bagliliginin saglanmasi: [67], [68], [69], [74], [77], [82], [83], [84], [88], [90]:

Miusteri baglihg), musterilerin ayni hizmeti tercih etmesi ve hizmet aldiklari firma ile
iliskilerini devam ettirme istekleri olarak tanimlanmaktadir. MiY teknolojileri yatirimlari
sonucunda, mdusterinin firma ile iliskilerini devam ettirmesi ve firmanin sundugu

Urlinleri ve hizmetleri strekli kullanmasi amaglanmaktadir.

Miisteri_biiyiimesinin sadlanmasi [67], [68]: MIY teknolojileri yatirimlari sonucunda,

firma, musteri portfoyoni genisleterek, birgok farkl 6zellikteki kisiyi firmanin musterisi

yapmayl amaglamaktadir.

Miisteri _kaybinin _azaltiimasi _[67], [68], [72], [78]: MIY teknolojileri yatirimlari

sonucunda firma, mevcut mdisterilerinin isteklerini karsilayarak, herhangi bir olumsuz
nedenden oOtliri meydana gelebilecek olan misteri kaybinin azaltilmasini

amaclamaktadir.

Ust yénetimin destedinin / sorumluludunun / badhlidinin sadlanmasi [68], [75], [77],

[81], [82], [87], [91], [92], [93], [94], [95]: Ust yénetimin MIY teknolojilerine saglayacagi

destek ve alacagi sorumluluklar, MiY teknolojisi yatirimlarinin gerceklestiriimesinde ve

saglikh bir sekilde uygulanmasinda dnemlidir.

57



Firmalarin bu ve buna benzer finansal olmayan amaglara ulagmasi igin, literatiirde MiY
teknoloji yatinmlariyla iliskilendirilmis bazi 6nemli finansal olmayan anahtar

performans gostergeleri asagida gosterilmektedir:

Miisteri sikayetlerinin sayisi [67], [68], [72]: Zaman bazl olarak, musterilerin firma ile

alakali sikayetlerinin sayisini ifade etmektedir. MiY teknolojilerine yatirim yapildiginda,
musterilerin herhangi bir nedenden o6tlirli yapacag! sikayetlerin sayisinda azalma
beklenmektedir. Bu azalma ile birlikte musgteri sikayetlerinin sayisinin duisurilmesi

hedeflenmektedir.

Memnun miisteri orani [67], [85]: Firmadan memnun kalan musteri sayisinin firmanin

toplam misteri sayisina gdre oranini ifade etmektedir. MiY teknolojilerine yatirim
yapildiginda, firmanin Grin ve servislerinden memnun kalan musterilerin sayisinda bir
artis beklenmektedir. Bu artis ile birlikte firmanin memnun mdisteri oraninda bir

iyilesmeye gidilecegi hedeflenmektedir.

Kazanim orani [67]: Firmanin yeni misterilerinin sayisinin tim musterilere gore oranini

ifade etmektedir. MiY teknolojilerine yatinnm yapildiginda, firmanin yeni misteriler

kazanmasi, boylece de kazanim oraninda bir iyilesmeye gidilmesi hedeflenmektedir.

Miisteri kaybi orani [68], [78]: Firmanin kaybettigi misteri sayisinin tim miusterilere

gdre oranini ifade etmektedir. MiY teknolojilerine yatirm yapildiginda, firma ile
iliskilerini koparan miusterilerin sayisinda bir azalmaya gidilecegi, boylece de miusteri

kaybi oraninda bir azalmanin meydana gelecegi 6ngorilmektedir.

3.8.2 Miisteri iliskileri Yonetimi Tabanh Dengeli Skor Kart Yaklagimi

Bilgi teknolojileri yatirrm kararinin degerlendiriimesine yoénelik kullanilabilecek olan
metotlar anlatilirken, dengelenmis skor kart yaklasiminin, organizasyonun her
seviyesinde kullanilabilecegi ve bilgi teknolojileri yatirimlarinin kullaniminda birgok
avantaja sahip olacagi “3.6 Bilgi Teknolojilerine Yatirim Kararinin Degerlendirilmesine

Yonelik Kullanilabilecek Metotlar” basligi altinda belirtilmistir.

Dengeli skor kart vyaklasimi, sirket amaclari icin Olgllebilir ve Odlcllemeyen
degerlendirmeleri kullanarak, finansal ve finansal olmayan metrikleri baz alr ve

bunlarin sirketin amaclariyla alakali olup olmadiginin degerlendirilmesine yardimci olur
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[51]. Ayrica Zee [53], bilgi teknolojileri sistemlerinin korunma maliyetlerini, BT
altyapisini, BT arastirmalarini ve yeni BT uygulamalarinin gelistiriimesi gibi bilgi
teknolojileri yatirimlarinin giderlerinin hesaplanmasinda kritik basari faktorleri ile

birlikte kullanilmasini 6nermektedir.

Bu referanstan hareketle, MiY teknoloji yatirim kararlarinin degerlendiriimesine
yonelik olarak ortaya koyulacak modelde, amaglar ve gostergelerin boyutlandiriimasi

icin dengeli skor kart yaklagimi kullanilacaktir.

MIiY konusunda uygulanmis olan dengeli skor kart metotlari incelendiginde, yapilan
calismalarda MiY tabanli bir dengeli skor kart yaklasiminin gelistirildigi ve son yillarda
da miugsteri merkezli yaklasimla ele alinan bu dengeli skor kart yaklasimlarinin

kullanildigl gbzlenmistir.

MIY konusu ile ilgili olarak, dengeli skor kart yaklasimi uygulanmis olan akademik

¢alismalar incelenmistir. Bu ¢alismalarin literatlir 6zeti asagida gosterilmektedir:

Kim vd. [70]: Bu ¢alismada yazarlar, MiY performansinin degerlendirilmesi icin dengeli
skor kart yaklasimini kullanmaktadir. Standart dengeli skor kart yaklasimlarindan farkh
olarak, dengeli skor kart boyutlari miisteri merkezli olacak sekilde revize edilmistir ve
bu boyularin odaklanacagi noktalar ortaya konulmustur. Cizelge 3.2’de standart
dengeli skor kart boyutlarinin, gelistirilen mdisteri merkezli dengeli skor kart
boyutlarindan hangilerine karsilik geldigi ve bu boyutlarin odaklandigi noktalar

gosterilmektedir.

Cizelge 3.2 Musteri merkezli dengeli skor kart boyutlari ve odak noktalari [70]

I Miisteri kezli i
Standart dengeli listeri merkezli dengeli Odak noktas
skor kart boyutlar skor kart boyutlan
. Musteri sadakatini karhhg
Finansal Misteri degeri Usteri sadakatinin ve karhhiginin
arttiriimasi
Midsteri Mdsteri memnuniyeti is degerinin basarilmasi
Co . e Etkili kanallarin desteklenmesi ve
Ic sirecler Mdsteri iliskisi ) .
operasyonel basarinin izlenmesi
. . . S Musterinin anlasilmasi ve musteri
0] I Musteri bil
grenme ve gelisme Usteri bilgisi bilgilerinin analizi
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Coltman [80]: Bu c¢alismada yazar, MIiY teknoloji yatinmlarinin performansinin

degerlendirilmesinde kullanilacak olgiimler icin standart dengeli skor kart yaklasiminda
kiicik degisikliklere giderek boyutlari revize etmistir. Cizelge 3.3’te yazarin revize ettigi
dengeli skor kart yaklasiminin, standart dengeli skor kart yaklasiminin hangi
boyutlarina karsilik geldigi ve bu boyutlarin odaklandigi performans 6lclimleri

gosterilmektedir.

Cizelge 3.3 Revize edilmis musteri merkezli dengeli skor kart boyutlari [80]

Standart dengeli Revize edilmis dengeli | Performans
skor kart boyutlari skor kart boyutlar olciimleri

Yatirimin geri donusi

Fi I Fi I . .
inansa inansa (Vergilendirmeden sonra)
Musteri Miusteri memnuniyeti Satis buylUmesi (Ciro)
ic siirecler is prosesleri Musterilerle ilgili yapilan islemlerde

maliyetlerin distrilmesi

Yeni trlnlerde basarih bir karlihgin

Ogrenme ve gelisme | Yenilik .
saglanmasi

Kim ve Kim [67]: Bu calismada yazarlar, Kim vd. [70] in yaptiklari calismayi baz alarak,

dengeli skor kart vyaklasimi kullanilarak MiY performanslarinin  élgiilmesi
gerceklestiginde, 6grenme ve gelisme boyutunun, MiY’e elverisli altyapisal faktorleri de
icerecek sekilde genisletilmesini ortaya koymaktadir. Bu referanstan hareketle yazarlar,
MIY teknolojilerinin performansinin degerlendirilmesi icin MiY tabanh bir dengeli skor
kart yapisi kurmaktadir. Sekil 3.7°de Kim ve Kim [67] nin ortaya koyduklari MiY tabanh

dengeli skor kart yaklasimi gosterilmektedir.

Calismada, MiY’e 6zel dengeli bir skor kart yaklasimi olusturulduktan sonra, bu sablon
tzerinden MiY ile alakali amaglarin ve bu amaglarin élgiilmesi icin hangi anahtar
performans gostergelerinin kullanilmasi gerektigi boyutlandiriimaktadir. Amacglar ve
kritik basari faktérleri, MiY performansinda ulasilmasi amaglanan miisteriyi elde tutma,
musteri memnuniyeti gibi kavramlardan olusmakta olup, anahtar performans
gostergeleri ise bu amaclara ve degerlendirme faktorlerine ulasmak icin misteri basina
net karlilk, misterilerin aylik sikayet sayilarinin ortalamalari gibi metrik oranlari olarak

belirlenmektedir [67].
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Proses Boyutu

Organizasyonel Performans

Al B
tyapi Boyutu Boyutu

A 4

Miisteri Boyutu

Sekil 3.7 MiY tabanli dengeli skor kart yaklasimi [67]

Calismada, boyutlar arasindaki iliskiler kurulup amaclar ve anahtar performans
gostergeleri bu boyutlara oturtulduktan sonra, MiY tabanli dengeli skor kartta bulunan
anahtar performans gostergelerinin 6nceliklendirilmesi icin analitik hiyerarsi prosesi

metodu kullanilmaktadir [67].

Yazarlar ¢alismanin sonunda, ileriki ¢calismalarda MiY degerlendirilmesi yapilirken daha
etkili degerlendirme metotlarinin kullanilabilecegini ve MiY tabanli dengeli skor kart
yaklagiminda bulunan boyutlarin arasindaki iliskilerin ele alinabilecegini séylemektedir

[67].

Al-Mudimigh [68]: Bu calismada yazar, bankalardaki performans degerlendirilmesi icin

MIY tabanh dengeli skor kart yaklagimini kullanmistir. Bu yaklasim, Kim ve Kim [67] nin
gelistirmis olduklari yapiya ¢cok benzemekle beraber, boyut adlarinda kiguk revizelere
gidilmektedir. Bunun yaninda, boyutlar arasindaki iliskileri igin, standart dengeli skor
kart yaklasimindaki iliskileri baz alinmaktadir. Boyutlarin icerigi Kim ve Kim [67] nin
olusturmus olduklari yaklasimdaki icerik ile aynidir. Yazar ayrica, MiY ile alakal basari
faktorlerini ele alarak bu basari faktorlerinin Olcllmesi icin metrikler ortaya

koymaktadir.

Safia vd. [69]: Bu calismada yazarlar, MiY performansinin degerlendirilmesi icin Kim ve
Kim [67] nin olusturmus olduklari MiY tabanh dengeli skor kart yaklasimini

kullanmaktadir. Boyutlarin icerigi Kim ve Kim [67] nin gelistirmis olduklari yaklasimdaki
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icerik ile aymidir. Yazarlar calismada, MiY ile alakali basari faktorlerini ele alarak, bu

basari faktorlerinin 6lglilmesi icin gerekli olan metrikleri ortaya koymaktadir.

Yapilan literatiir arastirmalari, son yillarda MiY performansinin degerlendirilmesi icin
MIiY tabanh bir dengeli skor kart yaklasiminin ortaya kondugunu gostermektedir.
Ozellikle Kim ve Kim [67] nin gelistirmis olduklari MiY tabanli dengeli skor kart
yaklagsiminin son yillarda yapilan calismalara referans oldugu ve MiY performansinin

degerlendirilmesinde etkin bir sekilde kullanildigi gorilmektedir.

Bu tez calismasinda da, Kim ve Kim [67] nin ve Safia vd. [69] un kullanmis olduklari MiY
tabanli dengeli skor kart yaklasimi kullanilacaktir. Kullanilacak MiY tabanl dengeli skor
kart yaklasiminin, yapilan bu galismalarda kullanilan skor kart yaklagimlarindan tek
farki, boyutlar arasindaki iliskinin standart dengeli skor kart yaklasimindaki boyutlar

arasinda gosterilmis olan iliskiden faydalanmasidir.

Sekil 3.8’de tez calismasinda kullanilacak olan MIiY tabanli dengeli skor kart
yaklasiminin boyutlari ve bu boyutlarda yer alacak kavramlarin siniflandiriimasi yer
almaktadir. Bu kavramlarin siniflandiriimasi “3.8.1 Modsteri liskileri Yoénetimi
Teknolojileri Yatinmlarinin Amaclarinin ve Géstergelerinin incelenmesi” bélimiinde

incelenmistir.
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3.8.3 Bulanik Biligsel Haritalama

“3.6 Bilgi Teknolojileri Yatirnm Kararinin Degerlendirilmesine Yoénelik Kullanilabilecek
Metotlar”  boliminde  bulanik  biligsel  haritalamanin, BT  yatirimlarinin
degerlendiriimesinde geleneksel metotlardan daha sistematik bir yaklasim ortaya
koydugu, Uretim Kaynaklari Planmasi, isletme Kaynaklari planmasi gibi gercek
diinyanin degerli yatirimlarinda, yatirnm degerlendirilmesinin daha iyi anlasilmasi igin
kullanilabilecek tekniklerden biri oldugu ve her tirli yatinm projesinin

degerlendirilmesi igin kullanilabilecegi gosterilmistir [59].

Bu referanstan hareketle, MiY teknolojileri yatirmlari kararinin degerlendirilmesine
yonelik onerilecek olan modelde, bilissel haritalama ve bulanik biligsel haritalama

metotlari kullanilacaktir.

Asagida bilissel ve bulanik biligsel haritalama metotlari ayrintii  bir sekilde

anlatilmaktadir.

3.8.3.1 Bilissel Haritalama Kavrami

Bilissel haritalama konsepti ilk olarak Axelrod (1976) tarafindan ortaya konulmustur
[96]. Bilissel harita, bir kisinin belirli alanlardaki iliskili savlarini elde etmek ve bunlarin
daha sonra belirli amaglarin basarilmasi ile ilgili alternatiflere etkisini analiz etmek igin

dizayn edilmis grafiksel bir gésterimdir [97]

Eger bir iliski pozitif ise, neden degiskenindeki bir artis ya da azalis, etki
degisken(ler)ine ayni yonde (artis / azalis) etki etmektedir. Eger bir iliski negatif ise,
neden degiskenindeki degisim, etki degiskenine ters yonde etki etmektedir. Sekil 3.9'da
ornek bir bilissel haritanin grafiksel gosterimi verilmektedir [98]. Degiskenler X, W, Y, Z
ve F diglimler seklinde ifade edilmektedir ve nedensel iliskili degiskenler arasindaki
etkilesmeler seklinde gosterilmektedir. Bilissel haritadaki X ve Y degiskenleri arasindaki
yol, X digimiinden Y digumiine cizilen bir ok ile baglanan tim dugimlerin

zincirlemesidir [96].
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Sekil 3.9 Ornek bilissel harita gdsterimi [98]

Neden degiskenindeki degisiklikler ile meydana gelen etkilerin yoniniin belirlenmesi

icin iki kural bulunmaktadir [96]:

Neden degiskeni X'ten, etkilenen degisken Y’'ye dogru uzanan yoldaki dolayh etki I(x, y),
eger yol Uzerindeki negatif oklarin sayisi iki tane ise pozitif; eger yol (izerindeki negatif
oklarin sayisi bir ise negatiftir. P(xwy) yolu lzerinden X degiskeninin Y degiskenine

dolayli etkisi, bu nedenden 6tiri pozitif olmaktadir.

Neden degiskeni X'deki bir degisimin, etkilenen degisken Y Uzerindeki toplam etkisi
T(x,y) olarak tanimlanmaktadir ve neden degiskeni X'in, etkilenen degisken Y
Uzerindeki tim dolayli etkilerin toplamidir. Sekil 3.9’da da goruldiugi Uzere X
degiskenin Y degiskinine toplam etkisi, P(xwy) ve P(xfzy) yollari lizerindeki dolayh
etkilerin toplamidir. Her iki yolda da dolayh etkiler pozitif oldugu icin, toplam etki de

pozitif olmaktadir.

Sekil 3.9, her bir iliskiye atanmis bir isaretin bulundugu, bdylece sadece degisim
yonlerinin modellendigi bir grafik 6rnegidir. Sadece degisim yonlerinin degil, ayrica
degisimlerin buyuklliklerinin de gosterildigi, isaretlerin yerini pozitif ve negatif
degerlerin aldigi, daha 0Ozel ve bilgi bakimindan zengin bilissel haritalar da elde
edilebilmektedir. Bu haritalar, agirliklandirilmis  bilissel  haritalar  olarak
adlandiriimaktadir. Agirliklandiriimis bilissel haritalar, negatif ve pozitif etkilerin
sonuclari olan toplam etkinin belirlenmesinin imkansiz oldugu isaretli haritalardaki
belirsizlik problemini ortadan kaldirmaktadir. Fonksiyonel bilissel haritalar, bir
oncekinin Uglincl ¢esidi olup, bu haritalarda degisim yonlerinin ve blyukliklerinin
daha isabetli bir bicimde ortaya konulmasi icin her bir nedensel iliskiye 6zel bir
fonksiyon atanmaktadir [96].
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Kosko (1986), bulanik agirliklar ile bilissel haritanin agirliklandirilmasini saglayan

bulanik bilissel harita metodunu ortaya koymustur [96].

3.8.3.2 Bulanik Mantik

Bulanik mantik, her seyi bir sinif olarak ele almaktadir. Bir sistemdeki degiskenler %100
dogru ya da yanlis degildir. Bunlar kesin durumlar altinda bir yere kadar dogru ya da
yanlis olabilir. Bir uyelik fonksiyonu, bir degiskenin Uyelik derecelendirilmesinin
tanimlanmasi demektir. Bulanik mantigin kullanimi ile olusturulan matematiksel
modellerde, sozel ifadeler ve insani gozlemlerin bulundugu agiklamalar ile sistematik
bir bicimde ¢alisiimaktadir. Bulanik modelleme, s6zel degerlendirmelerin matematiksel

modellere donlstirilmesini saglar [99].

Bulanik mantigin birden fazla konsept setinde bir lyelige izin vermesi ve sonug olarak
durumlar kiimesinin ortlismesi ve bir degerinden ayrilmasina izin vermesi, bulanik
bilissel harita uygulamalari igin ilgi cekici bir 6zellik olmaktadir. Bulanik bilissel harita
gibi bir bulanik model, insanlarin sistem hakkindaki algilarini yansitabilen bir formda
sistemi ortaya koymaktadir. Bu sebeple model kolay bir sekilde algilanabilmektedir;
hatta teknik olmayan bir kitle ve her bir parametre algilanabilir bir anlama sahip
olmaktadir [99]. Model, yeni olaylarin birlestiriimesi icin kolayca degistirilebilmektedir.
Eger modeldeki davranislar beklenilenden farkli olursa, hangi faktoriin modifiye
edilmesi gerektigi ve bu duruma nasil neden oldugu kolayca ortaya ¢ikarilabilmektedir.
Bu baglamda, bulanik bilissel harita, daha ileri haritalamalarin uygulanmasiyla sistem
temsilindeki c¢ozindrlGligin yikseltilmesini  saglayan dinamik bir aractir [44].
Sonuclanmis bulanik model, parametrelerin etkilerinin analiz edilmesinde, simiile
edilmesinde, test edilmesinde ve sistemdeki davranislarin tahmin edilmesinde

kullanilabilmektedir [96].

Her bir parametre bir ifade ya da konsepttir ve bulanik bilissel haritalamada
diglmlerin olusturulmasinda bu ifadeler ya da konseptler diger ifadelere ya da
konseptlere baglanabilmektedir. Boylece, sistemdeki analistler tarafindan anlasilabilen
fakat nimerik terimlerle kantitatif hale gelemeyen bazi dolayli ve belirsiz birlikler elde

edilmektedir [44].

66



Bu ¢alismada anlatilan metotta, konseptlerin birbirleriyle direkt olarak iliskilendirilmesi
ve iliski derecelerinin belirlenmesi ile belirtilen engellerin Ustesinden gelinmektedir.
Her bir durumdaki degisim bir dizi nedensel artis ve azalislar ile kontrol edilmektedir.
Nedensel iliskiler, diinyayr anlasilmasi icin en degerli yol oldugu icin bulanik bilissel
haritalarda kullaniimaktadir. Nedensellik olaylarin agiklanmasi igin kullanilan baslica bir
formdur ve alternatif eylemler Uzerinden secim, nedensel degerlendirmeler ile

gerceklestirilmektedir. [96].

Her bir konsepte sadece kendi degeri (izerinden degil; ayrica nedensel bulanik
agirliklart ile bu konsepte baglanmis olan iliskili degerleri Ulzerinde de deger
bicilmektedir. Ozel bir projedeki analizler, analiste, tanimlanmis faktérlerin
degerlendirildigi butlincil bir resim sunmaktadir. Bbylece genis ve stratejik bir
perspektif elde edilmektedir. Bulanik agirliklar, bir degiskenin diger degiskenler ile
nedensel iliskilerinden o6tlrli etkisi altinda kalabilecegi degisimlerin buyuklGguni

gostermektedir [96].

Yapay zeka perspektifinden bakildiginda, bulanik bilissel haritalama daha ve daha fazla
veri probleminin modellemesinde kullanilabilmesinden 6tird, 6greticiyle 6grenilen bir
sinir sistemidir [100]. Bu ylizden, bulanik bilissel haritalar, ilk durumlarin verilen kiimesi

Uzerinden yanitlarin verilmesinde ¢ok basarilidir. [96].

3.8.3.3 Bulanik Biligsel Haritalama Metodolojisi

Bu calismada, bulanik bilissel haritalarin yapilari Stylios ve Groumpos [58] in ve
Blylikozkan ve Vardaroglu [101] in gelistirilmis olduklari algoritmalar baz alinarak

organize edilmistir.

Gelistirilen algoritma baslangic matrisleri ve agirhklandirilmis matris olmak Uzere iki
matrisi kapsamaktadir. Agirliklandirilmis matrisin grafiksel gosterimi bulanik bilissel
haritayr ortaya koymaktadir. Sekil 3.10°da bulanik bilissel haritanin adimlan

gosterilmektedir. Adimlarin anlatimi asagida ayrintili bir sekilde gosterilmektedir.
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Veri toplama Baslangi¢ matrisleri

A

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi ve
agirhklandiriimasi

v

Agirliklandiriimis matris

A 4

Agirliklandiriimis
matrisin grafiksel
gosterimi

v

Bulanik bilissel harita

Sekil 3.10 Bulanik bilissel haritalamanin adimlari

Veri Toplama

ilk asamada uzmanlar ve giivenilirlikleri ortaya konur. Bulanik bilissel haritanin
konseptinde sunulmasi i¢cin hangi kavramlarin tanimlanmasi gerektigi, uzmanlarin
bilgileri ve tecribeleriyle alindiktan sonra, belli bir degerlendirme skalasinda hangi

kavramlarin ne derecede etkili olduklari kriterler altinda degerlendirilir [101].

Uzmanlar ayrica sistemdeki hangi kavramlarin diger kavramlari etkiledigini bilebilir ve
sonrasinda, nedenlerin bulanik bir derecelendirmesi ile etkilerinin negatif mi yoksa

pozitif mi olduguna karar verebilir [101].

Kavramlar arasindaki iliskilerin tanimlanmasi icin bulanik ifadeler kullanilmaktadir.
Uzmanlara bulanik bir kural ile iki kavram arasindaki iliskilerin etkileri sorulur. Béylece,
bir kavramin digerini etkileme derecesi uzmanlar tarafindan sozel ifadeler ile gosterilir
[58]. Kisacasl, bir kavramin digerine etkisi “negatif” ve “pozitif” olarak
tanimlanmaktadir. Sonrasinda ise etki dereceleri “cok yiksek etkili, etkili, az etkili...”

gibi s6zel degiskenler kullanilarak degerlendirilmektedir [58].
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Baslangic matrislerinin olusturulmasi

Uzmanlardan toplanan veriler kullanilarak, her bir uzmanin ayri ayri gérislerini sunan
baslangic matrisleri olusturulur. Boylelikle, verileri toplamak igin gorisulen kisilerin
sayisl m olmak Uzere, m adet baslangi¢c matrisi olusturulur. Degiskenlerin sayisi olarak
da soylenebilecek kavramlarin sayisi n olmak Gzere, baslangi¢ matrisi [nxn] boyutunda
bir matristir. Mj; , bir kavramin C; diger bir kavrami C; etkileme derecesi hakkinda bilgi
vermektedir. Baslangi¢c matrisi asagidaki durumlarin olusturulmasi igin uzmana sorular
sorularak doldurulur: ;i kavramindaki degerin artisi/azalisi/duraganhigi, C; kavraminin
degerinde artisa/azalisa/duraganliga neden olmaktadir. Boylece Ci kavraminin G

kavramina etkisi sozel ifadelerin biri ile degerlendirilebilir [101].

Degerlendirmelerin Birlestirilmesi ve Agirliklandiriimasi

Baslangic matrisi olusturulduktan sonra, sozel ifadeler, bilinen bulanik mantik
yontemleriyle birlestirilir. Bu hesaplama vyapilirken, her bir uzmanin gorisi
degerlendirmeye alinmaktadir. Bu ¢calismada, her bir uzman gorisinin esit derecede
Oneme sahip oldugu goz o6nine alinmaktadir. Fakat her ne kadar uzmanlar esit
guvenilirlige sahip olsa da, her birinin farkl bir gtvenilirlik agirhigi da olabilir. Her bir
uzmanin glvenilirligi, guvenilirlik agirliklar dikkate alinarak, tanimlanan sozel
agirhklarin (tyelik fonksiyonlarinin) cogaltimi Gzerinden agirliklarin birlestirilmesi

hesaplamasi ile verilmektedir [57].

Degisik goruslerin birlestirilmesi asagidaki forml ile gerceklestirilecektir:

V i,jicin (3.1)

Burada M,;, n. uzmanin (n = 1, 2, 3, ..., N) i. kriter ile j. kriter arasindaki iliskiyi

tanimladigi bulanik tiggensel sayisini; U;, N adet uzmanin i. kriter ile j. kriter arasindaki

iliski degerlendirmelerinin birlestirilmis halini gostermektedir.

Uzmanlarin degerlendirmeleri birlestirilip hesaplandiktan sonra, durulastirma

(defuzzification) slreci yapilarak degerlendirmelerin agirhiklandiriimasi
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amaglanmaktadir. Bu ¢alismada, durulastirma yontemi olarak en ¢ok kullanilan

tekniklerden biri olan COG (Center of Gravity) metodu kullaniimaktadir [102].

COG metodu ile durulastirma yontemi asagidaki formdil ile gerceklestirilir [103]:

j\ u'uconseq (U)du
UCOA v (32)
j- uconseq (u)du

U

Bu formilde ¢“°* kesin degiskeni, u“"*(u)birlestirilmis tGyelik fonksiyonunu ve u ¢kt

degiskenini ifade eder.

Degerlendirilmelerin birlestirilmesi ve agirliklandirilmasindan sonra agirliklandiriimis
matris ortaya ¢ikmaktadir ve bu matris Gzerinden bulanik biligssel haritalarin grafiksel

gosterimi yapilmaktadir.

Bulanik Bilissel Haritalarin Cizilmesi

Son olarak, olusturulan agirhklandirilmis matris (izerinden, kavramlarin birbirlerini
negatif ya da pozitif yonde etkilemesini ve bu kavramlarin birbirlerini etkileme
derecesini gosteren bilgilerin yer aldigi bulanik bilissel haritanin grafiksel gosterimi

yapilmaktadir.

3.8.3.4 Bilissel Haritalama Metodunun Diger Metotlar ile Karsilastiriimasi

Cizelge 3.4’de bilissel haritalama metodunun diger metotlar ile karsilastirilmasi yer

almaktadir [104].

Bu cizelgeden de gorilecegi Uzere, bilissel haritalama yontemi amaglarin
belirlenmesinden belirsizligin modellenmesine ve strateji gelistiriimesine kadar her
turli analiz ve degerlendirmede kullanilabilecek bir metottur. Analitik hiyearsi
sureclerinin belirsizligin modellenmesinde, risk analizlerinin amag¢ belirleme ve

performans 6lciimlerinde eksik kaldigi gorilmektedir.

Buradan hareketle, belirsizliklerin de isin icine katilarak MiY teknoloji yatirimlarinda
amacg ve gostergelerin belirlenmesi ve bunlarin degerlendirilmesi acisindan bilissel

haritalama ve bulanik bilissel haritalama metotlari 6ne ¢ikmaktadir.
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Tirkiye’de ise, 135 isletme Uzerinde yapilan bir arastirmada biligsel haritalama yéntemi
listelenen 18 yontem arasinda kullanim agisindan son sirada yer almistir.
Arastirmacilara gore, listede yer alan diger yontemlerle kiyaslandiginda bilissel
haritalamanin daha yeni olmasi ve orneklemdeki isletmelerin blylk ihtimalle bu

yontemin farkinda olmamasi itibari ile bu sonug sasirtici degildir [104].

Dolayisiyla bu calismanin MiY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesi calismasinda

bilissel ve bulanik bilissel haritalama yonteminin uygulanabilirligi ile ilgili bosluga ve bu

boslugun kapatilabilmesi icin lizerinde calisilmasi geregine isaret ettigi distindlebilir.

Cizelge 3.4 Bilissel haritalama metodunun diger metotlar ile karsilastiriimasi [104]

Amag

. Stratejik s Degerleme
Belirleme ve ) Belirsizligin Kurumsal &
Secenek . ve
Performans M Modellenmesi | Modelleme .
P Formilasyonu Se¢im
Olglimi

Dengelenmis Skor Kart

*

*

Vizyon Gelistirme

*

SWOT Analizi

Porter’in Bes Glici

*| *| *| *¥[ *

Kaynak/Yetenek Temelli Planlama

is Suiregleri Degisim Miihendisligi

Esnek Sistemler

Bilissel Haritalama

PiMS

Analitik Hiyerarsi Surregleri

Senaryo Gelistirme

Kurumsal Modelleme Teknikleri

Sistem Dinamikleri

Oyunlar

Risk Analizi

Real Options Teorisi

Degerlendirme Matrisi

Gap Analizi

Sermaye Yatirim Degerlemesi
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3.8.3.5 Bulanik Biligsel Haritalama ile ilgili Literatiir Arastirmasi

Bu kisimda bulanik bilissel harita ile alakali yapilan literatir g¢alismasi hakkinda
bilgilendirme yapilacaktir. Calismada, yiksek lisans ve doktora tezleri ile kitaplar
yapilan incelemeye dahil edilmemistir. Bu ¢alismada kullanilan makaleler taranirken,
bilissel haritalama, bulanik biligsel haritalama, bilgi teknolojisi, bilgi teknolojisi yatirimi,
musteri iligskileri yonetimi, musteri iliskileri yonetimi teknolojileri anahtar kelimeleri
kullaniimistir. Onceden de belirtildigi Gzere, bulanik bilissel haritalamanin kullanim
alanlarinin ¢oklugundan otiirti, 6zellikle sosyal bilimler alaninda yapilan g¢alismalar
degerlendirmeye alinmamistir. Makaleler segilirken bilgi teknolojileri konusu odak
noktasi olmakla beraber, firmalari dogrudan ya da dolaylh olarak ilgilendirebilecek
konular da incelenmeye alinmistir. Calisma icin makalelerin temini, Expert System with
Applications, Information Sciences, International Journal of Information Management,
Information Systems, Industrial Marketing Management, Information and Software
Technology, Applied Mathematics and Computation ve benzeri dergilerden
saglanmistir. Bu arastirma Cizelge 3.5’te listelenen 20 makalenin secilmesiyle

sonuglandiriimistir.
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Cizelge 3.5 Bulanik biligsel haritalama ile ilgili incelenen makalelerin listesi

Makalenin Yazarlar Yayinlanma
Adi Yili

1 | The Use of Fuzzy Cognitive Maps to Simulate The Kardaras ve Karakostas [98] | 1999
Information Systems Strategic Planning Process

2 | Applying Concepts of Fuzzy Cognitive Mapping to Irani vd. [44] 2002
Model: The IT/IS investment Evaluation Process

3 | Fuzzy Cognitive Map-Based Approach to Evaluate Lee vd. [105] 2004
EDI Performance: a Test of Causal Model

4 | Using Fuzzy Cognitive Map for the Relationship Kang vd. [106] 2004
Management in Airline Service

5 | A Soft Computing Method for Multi-Criteria Yu ve Tzeng [107] 2006
Decision Making with Dependence and Feedback

6 Exploring Fuzzy Cognitive Mapping for IS Evaluation | Sharif ve irani [108] 2006

7 | Assessment of Human Reliability Factors: A Fuzzy Bertolini [109] 2007
Cognitive Maps Approach

g | Modelling IT Projects Success with Fuzzy Cognitive Repiso vd. [96] 2007
Maps

g | Using Fuzzy Cognitive Time Maps for Modelingand | \yeij vd. [110] 2008
Evaluating Trust Dynamics in the Virtual Enterprises

10 | Fuzzy Modeling Enterprise Resource Planning Tool Bueno ve Salmeron [111] 2008
Selection

11 | A Fuzzy Cognitive Map Approach for Effect-Based Yaman ve Polat [112] 2009
Operations: An lllustrative Case

12 | Evaluating The Performance of Technology Transfer Ustundag vd. [113] 2011
Offices
A Hybrid Fuzzy Regression-Fuzzy Cognitive Map

13 | Algorithm for Forecasting and Optimization of Azadeh vd. [114] 2012
Housing Market Fluctuations

14 | Analyzing of CPFR Success Factors Using Fuzzy Biiyiikozkan vd. [101] 2012
Cognitive Maps in Retail Industry
Behavioral simulation and optimization of

15 | generation Companies in Electricity Markets by Ghaderi vd. [115] 2012
Fuzzy Cognitive Map

16 | Dynamic Risks Modelling in ERP Maintenance Lopez ve Salmeron [116] 2012
Projects with FCM

17 | Fuzzy Cognitive Map for Optimizing Solutions for Chen [117] 2012
Retaining Full-Service Restaurant Customer

18 | Performance Measurement Scenarios with Fuzzy Glykas [118] 2012
Cognitive Strategic Maps
An Agent-Based Fuzzy Cognitive Map Approach to

19| the Strategic Marketing Planning for Industrial Lee vd. [119] 2013
Firms

20 | Fuzzy Cognitive Strategic Maps in Business Process Glykas [120] 2013

Performance measurement
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Sekil 3.11’de incelenen makalelerin yayinlama vyillarina gore dagilimlan
gosterilmektedir. Sekil incelendiginde, bilgi teknolojileri ve firmalari dogrudan ya da
dolayli olarak ilgilendiren konularda yapilan calismalarin %45’nin son (g yilda yapildig
gorilmektedir. Bu durum, bulanik bilissel haritalama tekniginin 6zellikle son yillarda

etkin bir sekilde kullanilmaya baslandigini ortaya koymaktadir.

Sekil 3.11 Bulanik bilissel haritalama makalelerin yayinlama yillarina gore oranlari

Asagida incelenen 20 makale hakkinda yapilan bilgilendirmeler yer almaktadir.

Kardaras ve Karakostas [98]: Bu calismada, bilgi sistemlerinin stratejik planlamasinin
gelistirilmesi ve nasil simile edilebilmesi konusunda bulanik bilissel haritalama metodu
alternatif bir modelleme yaklasimi olarak onerilmektedir. Onerilen bulanik bilissel
haritalama modeli, hem is hem de bilgi teknolojileri alanindaki 165 adet degiskeni ve
210 adet iliskiyi icermektedir. Yazar gelistirdigi yaklasimi, bilgi sistemlerinin stratejik
planlamasi alaninda yaptigl senaryo analizleri ve similasyon ile destekleyerek

komputasyonel modelleme ile uygulamaktadir.

Irani_vd. [44]: Bu calismada vyazarlar, bilgi teknolojileri yatirimlarinda kullanilan

geleneksel tekniklerin kisitlarindan bahsederek, yatirrm degerlendirmesi icin anahtar
boyutlar arasindaki iliskilerin bulanik mantik ile modellenmesi gerektigini ortaya
koymaktadir. Bunun icin de bulanik bilissel haritalama metodunun, bilgi teknoloji
yatirnmlarinin  degerlendirme faktorlerinin  modellenmesinde kullanilabilecegini

belirtmektedirler.
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Lee vd. [105]: Yazarlar bu g¢alismada, elektronik veri degisimi (EDI) performansinin
degerlendirilmesi icin bulanik bilissel haritalama metodunun kullanimini 6nermektedir.
Bulanik bilissel haritalama modeli, elektronik veri degisimi performansinin
degerlendirilmesinde ongorilerin tanimlanmasi icin kullanilmistir. Faktorler Gizerinden
uygun iligkilerin tanimlanmasi ve bu iliskilerin yoniiniin ve siddetinin belirlenmesi igin,

elektronik veri degisimi sistemlerini kullanan 202 sirketten veri toplanmistir.

Kang vd. [106]: Bu makale calismasi, havayolu servisleri blinyesinde bulunan {iye ve

calisanlar arasindaki iliskilerin yonetimi icin bulanik bilissel haritalama tekniginin
kullanimini 6nermektedir. Bulanik bilissel haritalama modeli, havayolu servislerindeki
iliskilerin yonetiminde 6ngorulerin tanimlanmasi igin kullanilmigtir. Bilissel haritalama
modeli, havayolu servisindeki etkinligin arttirilmasi igin, iliski yonetimine ydnelik

ongoruslerin alinmasini saglamaktadir.

Yu ve Tzeng [107]: Bu calismada, baglihk ve geri donuslerin etkileri ile birlikte karar

verme problemlerinin ele alinmasi gergeklestirilmektedir. Yazarlar analitik ag
proseslerinin  (ANP) ve analitik hiyearsi prorseslerinin  (AHP) bu konudaki
yetersizliklerini ortaya koyarak, gelistirdikleri modelde bulanik bilissel haritalama
metodunun kullanimini 6nermektedir. Calismada ayrica dnerilen modelin agiklanmasi

icin iki sayisal 6rnek bulunmaktadir.

Yazarlar, ANP’nin gesitli alanlarda kullanildigini, fakat temel iki sorununun oldugundan

bahsederler:

Karar vericiler “ilgilerimize ve tercihlerimize gére bir kriterin diger kriterle
karsilastirildiginda ne kadar dneme sahiptir?” benzeri sorulara cevap vermektedir.
Fakat bazi sorular anti-sezgisel oldugu icin yukaridaki soruya benzer sorulara cevap

vermek, uzmanlar agisindan zor olabilmektedir.

ANP’nin kilit noktasi, 6zellikler Gzerinden iliski yapilarina pesinen karar vermesidir.
Degisik yapilar, degisik 6ncelik sonuclari verir. Fakat bir sitrl kriterin géz 6nilinde

bulunduruldugu dogru bir iliski yapisinin olusturulmasi uzmanlar icin genellikle zordur.

Sharif ve irani [108]: Bu calismada yazarlar, bilgi sistemlerinin degerlendirilmesinde

bircok faktorin olcllebilir ve olcllemeyen ciktilari olabilecegini ortaya koyarak,

belirsizligin karar verme isleri ve davranislari gibi modellemeler ile ilgili oldugunu ve bu
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yluzden de batiinlyle kantitatif ve/veya butlintyle kalitatif analizler ile belirsizligin

anlasilmasinin ve agiga vurulmasinin zor oldugunu soéylemektedir.

Gahismada bilgi sistemlerinin degerlendirilmesi alaninda, insan, organizasyon, sosyal ve
teknik karmasiklarin ortaya ¢ikarilmasi igin, yazarlar tarafindan yapay zeka tekniklerinin
uygulanmasina karar verilmektedir. Bu savla birlikte yazarlar, bulanik mantik kisvesi

altinda bulanik mantik kullanimina yénelmektedir.

Bertolini [109]: Yazar yaptigl ¢alismada, endustriyel alanlardaki is glivenliginin sadece

calisma kosullarina ve is istasyonlarindaki durumlardan etkilenmedigini, bunlarin
yaninda insani faktorlerinin de is glivenligi konusunda etkileri oldugunu ortaya koyarak
bu tarz faktorlerin endistriyel alanlardaki 6nemini kesfetmek igin bir bulanik bilissel
haritalama modeli ortaya koymaktadir. Bulanik bilissel haritalama modeli, bir yemek
isletmesinde is gelistirmelerin saglanmasinda bazi bulgularin ortaya g¢ikarilmasi

amaciyla uygulanmaktadir.

Repiso vd. [96]: Bu calismada, bilgi teknolojileri projelerindeki basari gostergelerinin

tanimlanmasi, siniflandiriimasi  ve  degerlendirilmesi  icin  kullanilan  mevcut
metodolojilerde gesitli kisitlamalar bulundugu, bulanik bilissel haritalama metodunun
kullanildigi yeni bir metodoloji ortaya konularak gosterilmektedir. Yazarlar, bu alanda
bulanik bilissel haritalama metodunun 6nceden hi¢ kullaniimadigini gostererek kritik
basari faktorleri arasindaki iliskileri modellemektedir. Metodoloji 6nerildikten sonra,
bir mobil 6demeler sistemi projesi lzerinden 6nerilen metodolojinin uygulamasi

gercgeklestirilmistir.

Yazarlar kritik basari zincirlerinin ve analitik hiyerarsi proseslerinin BT projelerindeki
kritik basari faktorlerinin tanimlanmasinda, siniflandiriimasinda ve
degerlendirilmesinde sikhkla kullanildigini, fakat bu metodolojilerin bazi dezavantajlar

ve kisitlamalari oldugunu belirtmektedir.

Calismada kritik basari zincirlerinin yorumlayici prosediirlere bagh oldugu, bu ylzden
de kritik basari zincirlerinin kullanimi sonucu elde edilen sonuclarin analistlerin

yeteneklerine ve dikkatine dayali oldugunu belirtmektedir.
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Ayrica ¢alismada, AHP uygulamasinin modellemede basarili oldugunu, ama diger
yandan da genellikle projenin dikkate aldigi kritik basari faktorlerinin siralanmasi ile

ilgilendigi ortaya konmaktadir.

Calhsmanin devaminda, gercekte basarinin kompleks bir konsept oldugu ve basarinin
algilanmasinin  komplike, yapisal olmayan ve bir anda kantitatif bir sekilde

degerlendirilemedigi soylenmektedir.

Yazarlar, bulanik bilissel haritanin bu belirsizliklerin Gzerinden elverisli bir sekilde
geldigini disinmektedir ve bulanik biligsel haritalarin esnek ve farkh bilgi teknolojileri
projelerinin karakteristiklerini hesaba katmak icin ihtiyaca gore dlizenlenebilecegini

soylemektedir.

Wei vd. [110]: Yapilan ¢alismada, sanal ortamda etkili bir sekilde is yapan sirketlere
duyulan glivenin 6nemi ortaya konularak, bulanik bilissel haritalamanin bu gliven
iliskilerinin modellenmesinde ve degerlendiriimesinde kullaniimasi 6nerilmektedir.
Calismanin sonunda yapilan uygulama ile olusturulan bilissel harita tzerinden, farkh
faktorler Gzerinden gerceklestirilen degisimlerin  gliven (izerindeki etkileri

arastirilmaktadir.

Bueno ve Salmeron [111]: Yazarlar bu ¢alisma ile bir organizasyon icin kurumsal kaynak

planlamasi aracinin sec¢iminin 6nemini ortaya koyarak, bulanik bilissel haritalama
metodu yaklasimi lzerinden ERP (Enterprise Resource Planning) sec¢iminde etkili olan
kriterleri, kriterlerin etkilerini ve bunlarin arasindaki iliskileri ortaya koyan bir model

onermektedir. Model bir uygulama (izerinden anlatiimaktadir.

Yaman ve Polat [112]: Yapilan calismada, etki odakli planlamada karar verme

proseslerini desteklemek amaciyla bulanik bilissel haritalamanin kullanildigi  bir
yaklasim onerilmektedir. Yaklasimin amaci, bir operasyonun amacinin belirlenmesi icin
alternatif durumlarin tanimlanmasi ve en iyi olanin secilmesidir. Bu calismada
kullanilan bulanik bilissel haritalama metodu, klasik bulanik bilissel haritalama
metolarindan farkli olarak etki olasilig, etki duraganligi gibi deger hesaplamalarini da
icermektedir. Gelistirilen model, askeri planlamalari iceren 6rnek senaryolar lizerinde
uygulanmaktadir. Uygulamanin sonunda o6nerilen metodolojinin sagladigi yararlar

ortaya konmaktadir.
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Ustundag vd. [113]: Yapilan c¢alisma, teknoloji transfer ofislerinin performansini

etkileyen faktorler Gzerinden mevcut iliskilerin ortaya konulmasini amaglamaktadir. Bu
amaca yonelik olarak ise bulanik biligsel haritalama teknigi kullaniimigtir. Kurulan
bulanik bilissel haritalama modeli ile teknoloji transfer ofislerinin performansini

etkileyen konseptler lizerinden zihinsel harita ortaya konulmaktadir.

Azadeh vd. [114]: Bu calismada, konut piyasasindaki dalgalanmalarin tahmini ve

optimizasyonu problemi ile ilgili olarak bulanik lineer regresyon ve bulanik bilissel
haritalama tekniklerinin kullanildigi hibrit bir model 6nerilmektedir. Onerilen hibrit
algoritma, gelecekteki dalgalanmalarin tahmininde ge¢mis verilerden yararlaniimasini
ve diger parametrelerin bu duruma etkilerinin ortaya konumasini saglayan bir karar

destek sistemi olarak ortaya konulmaktadir.

Biiytikozkan vd. [101]: Yapilan ¢alismada, genelde tedarik zincirinde isbirligi yapisini

etkileyen, 6zelde ise isbirliksel Planlama, Tahmin ve ikmal’i (iPTi) destekleyen faktérler
detayli bir literatlir arastirmasiyla belirlendikten sonra, bulanik bilissel haritalama
yaklasimiyla s6z konusu faktorler ve aralarindaki iliskiler modellenmis ve analiz
edilmistir. Calismanin son boliminde, olusturulan model perakende sektéri icin

tekrardan analiz edilerek uygulamasi gerceklestirilmistir.

Ghaderi _vd. [115]: Bu c¢alismada, elektrik marketlerindeki anonim sirketlerin

davraniglarinin modellenmesi ve simiile edilmesi igin bulanik bilissel harita tabanli bir
yaklasim ortaya konulmaktadir. Bulanik bilissel haritalama metodu, stratejik bir amag
ve bununla iligkili faktorler arasindaki karmasik dinamiklerin karar vericiler tarafindan
anlasilmasina yardimci olmaktadir. Calismada modelin uygulanmasina dair iki 6rnek

bulunmaktadir.

Lopez ve Salmeron [116]: Bu c¢alismada kurumsal kaynak planmasinin devamlilig

projeleri ile ilgili olarak bulanik bilissel haritalama metodu kullaniimaktadir. Bulanik
bilissel haritalama metodu, kurumsal kaynak planlamasinin devamhligi projelerindeki

belirsizligin ve bununla iliskili olaylarin modellenmesini saglamaktadir.

Chen [117]: Yazarlar bu calismada, tam zamanl c¢alisan bir lokantada geri satin alma
oranlarindaki artis ile iliskili karar faktorlerinin tanimlanmasi icin bulanik bilissel

haritalama metodunu kullanmaktadir.
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Glykas [118]: Calismada, strateji haritalarinin var olan kisitlamalari ortaya konularak,
teorik gergevede bir bulanik biligssel haritalama uygulamasi ve bu uygulamanin strateji
haritalarinin modellenmesinde ve similasyonunda kullanilmasi énerilmektedir. Bulanik
bilissel haritalama modeli strateji haritalarinin hiyerarsi olusumuna olanak taniyan
farkl strateji haritalarindaki performans 6l¢iimlerinin etkilesimlerinin similasyonuna

izin vermektedir.

Lee vd. [119]: Bu g¢alismada endustriyel pazarlama planlamasinda bulanik biligsel

haritalama metodu kullanilmaktadir. Ayrica pazarlama planmasi problemini ortaya
koyan bulanik bilissel haritalama modelinde tanimlanmis olan degiskenler (izerinde
olusabilecek degisimlerin etkileri, “eger-sonu¢” senaryolari ile analiz edilerek

pazarlama konusunda yoneticilik yapan kisilere yardimci olunmasi amaglanmaktadir.

Glykas [120]: Bu galismada strateji haritalarinda bulanik bilissel haritalama metodu
kullanilmaktadir. Dengeli skor kart yaklasimi ile strateji haritalarinin kisitlari tartisilip
analiz edildikten sonra, strateji haritalarini temel alan similasyon senaryolarinin
ihtiyaci ortaya konmaktadir ve bu konudaki en iyi alternatifin de bulanik bilissel
haritalama oldugu onerilmektedir. Calismada olusturulan model bankacilik sektériinde

uygulanmistir.

3.9 Gelistirilen Modelin Altyapisi

Bu bolimde, su ana kadar yapilan literatir arastirmalari 6zetlenerek gelistirilecek olan

modelin altyapisi asagida maddeler halinde sunulmaktadir:

e MIiY arastirmacilar tarafindan giin gectikce daha fazla ilgi goriirken, ydnetim
alanindaki arastirmalarda, pazar belirsizliliginin ve giderlerin duslirtlmesi icin bir
firma yénetiminin en iyi MIY yatinmini nasil yapabileceginin tartisildigi sinirh
gorilmektedir. [121]. Bu tez calismasinda da, MIiY yatirmlar ile alakali
belirsizliklerin ortadan kaldirilmasi ve yatirim sonucunda hangi amaclara ve kritik
basari faktorlerine nasil ulasabilecegini ortaya sistematik bir sekilde koymak
amaciyla, MiY teknolojilerine yatirnm kararlarinin degerlendirilmesine yénelik bir

model gelistirilmesi amaglanmaktadir.
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Yapilan literatir arastirmalarinda, bilgi teknolojileri yatirnrm kararlarinin
degerlendirilmesi icin finansal ve finansal olmayan degerlendirme tekniklerinin
¢ogunun kullanildigi gorulmustlr. Fakat, bilgi teknolojileri yatirnm kararlarinin
degerlendirilmesinde kullanilan metotlardan biri olarak gosterilen ve gliniimiziin
en gelismis tekniklerinden biri olarak kabul edilen bulanik bilissel haritalama
metodunun, bilgi teknoloji yatirim analizi kararlarinda az kullanildigi gézlenmistir.
Ayrica, MIY teknoloji yatirimlarinin kararinin degerlendirilmesi icin yapilan
¢alismalarda bulanik bilissel haritalama metodunun kullanimina rastlanmamustir.
Bu calismada, MiY teknolojilerine yapilacak yatirmlarin degerlendirilmesine
yonelik gelistirilecek metodolojide kullanilacak teknik bulanik bilissel haritalama

teknigi olacaktir.

Yapilan literatiir arastirmalari, MiY yatinmlarinda bircok amag, kritik basari
faktorleri ve anahtar performans gostergesinin ele alindigini géstermektedir. Bu
referanstan hareketle, amaclarin, kritik basari faktorlerinin ve anahtar performans
gostergelerinin belli bir boyutlandirma ile kolay bir sekilde incelenmesi ve
degerlendirilmesine gidilmistir. Dengeli skor kart metodu, bu tarz bir

boyutlandirma icin uygun olan metotlarin basinda gelmektedir.

MiY projelerinin ve yatirimlarinin degerlendirilmesi ile alakal literatiirde MiY
Ozelinde dengeli bir skor kart kullanimi gézlenmistir. Bu ¢alismada da Kim ve Kim
[67] nin ve Safia vd. [69] un kullanmis olduklari MIY tabanli dengeli skor kart

yaklagimi kullanilacaktir.

Bu tez calismasinda, MiY teknoloji yatirimlarinin degerlendiriimesinde dengeli skor
kart yaklasimi ve bulanik bilissel haritalama metotlarinin birlikte kullaniimasi,
yapilan ¢alismayi, daha 6nceden bu alanda yapilan ¢alismalardan farkh ve 6zgin

kilmaktadir.

Gelistirilen modelde standart bulanik bilissel haritalama metoduna farkli bir bakis
acisi getirilerek, amac ve kritik basari faktorlerinin bilissel haritalari olusturulurken,
anahtar performans gostergelerinin de bu amac ve kritik basari faktorlerine etkisi
incelenerek, MiY teknolojilerine yapilacak yatirimlarin degerlendiriimesine daha

genis bir perspektiften bakilmasi amaglanmaktadir.
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BOLUM 4

MUSTERI iLISKILERI YONETiMi TEKNOLOJILERINE YATIRIM KARARININ
DEGERLENDIRILMESINE YONELIK GELISTIRILEN MODEL

Bu boélimde, miusteri iliskileri yonetimi teknolojilerine yatirm kararinin
degerlendirilmesine yonelik gelistirilen ve g fazdan olusan bitlinlesik bir model
sunulmaktadir. MiY teknolojilerine yatinrm karari, MiY’in amag¢ ve faktorlerinin
belirlenmesinden  baslayarak, alternatif senaryolarin  degerlendirilmesi ve
yorumlanmasina kadar tim asamalari ile ele alinarak degerlendirilmektedir. Gelistirilen
model; baslangi¢ fazi, analiz fazi ve degerlendirme fazi olarak li¢ biylk kisim halinde

sunulmaktadir.

4.1 Modelin Amaci ve Onemi

Bircok  sektorde, bilgi teknolojilerine  yapilacak yatirnmlarin  analizi ve
degerlendirilmesinin, yapilacak olan yatirim ile ilgili kararlarin verilmesi icin 6nem arz
ettigi, 3. bélimde ayrintili bir sekilde ortaya konulmustur. BT yatirimlarindan biri olarak
degerlendirilen MIY teknolojileri yatirimi, cok sayida alternatif, birbiri ile iliskili ve
celisen bircok finansal ve finansal olmayan amag, kritik basari faktéri ve anahtar

performans gostergeleri altinda verilen bir grup kararidir.

Bu tez calismasinda amaclanan, firma icin 6nemli olan amac ve gostergeleri belirlemek,
bu amag ve gostergelerin, MiY teknolojiisine yatirim yapildiginda, birbirlerine nasil ve
ne derece etki edebilecegi konusundaki gorislerin ortaya cikarilmasini saglamak ve bu

cikarimlar dogrultusunda olusturulacak olan yol haritasinda, herhangi bir olumlu
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degisimde amac¢ ve faktorlerin birbirlerine etkilerinin nasil ve ne derece olacagini

degerlendirmektir.

Onerilen modelde, MIY yatirimlar gerceklestiginde bu amac¢ ve kritik basar
faktorlerine ulasilip ulasilamadiginin olgllebilmesi icin, firma genelinde kullanilabilecek
olan anahtar performans gostergeleri de modelin icine entegre edilmektedir. Boylece
bu amac ve kritik basari faktérlerine ulasilmasi, MiY teknolojilerine yatirim yapildiginda
Olcimleme icin  kullanilacak anahtar performans gostergeleri {izerinden

degerlendirilerek modelin gergek hayattaki uygulanabilirligine katki saglanmaktadir.

4.2 Gelistirilen Modelin Kavramsal Tasarimi

Bu calismada tasarlanan model U¢ fazdan olusan bir slrec¢ Uzerine kurulmustur.
Baslangi¢ fazi, analiz fazi ve degerlendirme fazi olarak li¢ fazda ilerleyen modelin ana
hatlariyla kavramsal yapisi Sekil 4.1’de gosterilmektedir. Asagida bu fazlarin icerigi

hakkinda genel bir bilgilendirme sunulmustur.

Baslangi¢ fazi: Bu faz, degerlendirme siirecinin ilk fazidir. Fazin sonlanmasiyla MiY

teknolojilerine yatirrm yapildiginda bu yatirrmin en etkin ve verimli bir sekilde
gerceklesmesini ve vyiritilmesini saglayacak olan ekibin olusturulmas;; MiY
yatirnmlarinin saglayacagl amaclarin, bu amaclara ulasilabilmesinde etkili olacak kritik
basari faktérlerinin, MiY teknolojilerine yatirim yapilmasinin sonucunda elde edilecek
olan amag ve kritik basari faktorlerinin 6lgiimlenebilmesi igin gerekli olacak anahtar
performans gostergelerinin literatlir arastirmasi ve uzman gorisleri sonucunda elde
edilmesi; bu amac ve gostergelerin, MiY yaklasimi baz alinarak literatiirde var olan MIY

tabanli dengeli skor kart sablonuna oturtulmasi amaglanmaktadir.

Analiz_fazi: Bu faz iki asamadan olusmaktadir. ilk asamada uzmanlarin amag ve
faktorler konusundaki degerlendirmelerinin toplanmasi, bu degerlendirmelerden yola
cikarak uzmanlarin bilissel haritalarinin ¢ikarilmasi ve yorumlanmasi amaclanmaktadir.
Asamanin sonunda uzmanlarin grup modelinin ortaya konularak bilissel haritalarinin
yorumlanmasi hedeflenmektedir. Fazin ikinci asamasinda, bu grup modeli Uzerinden
hareketle, uzmanlarin bilissel haritalarinin bulanik mantik metoduyla birlestirilmesi ve

grup modelinin agirhiklandirilmis  matrisinin  olusturulmasi amaclanmaktadir. Bu
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asamanin sonunda ise grup modelinin bulanik bilissel haritasinin gikarilmasi

hedeflenmektedir.

Dederlendirme fazi: Modelin son fazidir. Bu fazda, dnceki fazda olusturulmus olan grup

modelinin bulanik bilissel haritasi Uzerinden alternatif senoryalar
degerlendirilmektedir. Baslangi¢c kavramsal degiskenler, uzmanlarin ve grup modelinin
bilissel haritalari Gzerinden segilerek alternatif senaryolar gerceklestiriimektedir. Fazin
sonunda, bu senaryolar sonucunda amaglar ve kritik basari faktérlerindeki degisimlerin
anahtar performans gostergeleri (zerinden incelenmesi ve degerlendirilmesi
amaclanmaktadir. Faz, bu senaryolarinin sonuglarina goére yapilacak yorumlar ve

oneriler ile sonlanmaktadir.

Bundan sonraki kisimlarda bu fazlarin her bir adimi detaylandirilacak, 6énerilen model

tim ayrintilari ile ele alinacaktir.
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BASLANGIC FAZI

Firma uzmanlanndan degerlendimme takiminin
olusturulmasi

‘MiY amag ve gostergelerinin belirenmesi |

¥

‘MiY tabanh dengeli skor kart sablonunun olugturulmasi |

!

ANALIZ FAZI

Verl toplama ve hiligsel
haritalama

Uzman degerlendirmelerinin toplanmasi

¥

Uzmanlann biligsel haritalannin olugsturulmasi ve

Asama 1 yorumlanmasi
Grup modelinin biligsel haritastnin olugsturulmasi ve
yorumlanmasi
Biligssel haritalann bulanik mantik metoduyla birestirilmesi
ve agiliklandinlmasi

Asama 2 +

Bulanik hiligsel haritalama

‘Grup modelinin aélrhklandln'lm@ matrisinin olugturulmasi |

¥

‘Grup modelinin bulamk bili§sél haritasinin olusturulmasi |

‘

DEGERLENDIRME
FAZI

‘Baslanglc kavramsal degigskenlerinin segimi |

‘Senaryolann gerceklestirilmesi |

‘Davramslann incelenmesi ve degerlendirilmesi |

]

‘Sonug:lann yorumlanmasi |

Sekil 4.1 Gelistirilen modelin kavramsal tasarimi

84




4.3 Baslangi¢ Fazi

Bu fazda sirasiyla; firma uzmanlarindan degerlendirme takiminin olusturulmasi, MiY
amag ve faktorlerinin belirlenmesi ve MiY tabanli dengeli skor karti sablonunun
olusturulmasi gerceklestirilmektedir. Bu fazin sonunda elde edilecek olan amag ve
gostergeler ile modelin ileriki asamalarinda gergeklestirilecek olan analiz ve
degerlendirme  sireglerinde  gerekli  olabilecek  girdiler  olusturulmaktadir.

Gergeklegstirilecek olan adimlar sirasiyla detaylandiriimigtir.

4.3.1 Firma Uzmanlarindan Degerlendirme Takiminin Olusturulmasi

Olusturulacak degerlendirme takimi, MiY teknolojilerine yatirim kararinin verilmesinde,
MIY yatirim projesinin baslangicindan, projenin sonlanmasina kadar siirecin icerisinde
yer alacak kisilerden olusturulmalidir. Bu kisiler, MiY teknolojisinin firma igin
saglayacagl vyararlarin neler olabilecegi, bu vyararlara ulasilabilmesi icin hangi
aksiyonlarin alinmasi gerektigi konusunda bilgili ve tecriibeli olmalidir. ideal olarak bu
konuda bir st dlizey yonetici ve is slireclerine dahil olan birimlerin yoneticileri ekibe
dahil olmalidir. MiY altyapisini bilen ve uygulama konusunda yeterli deneyime sahip
olan bir galisanin da ekip iginde yer almasi, degerlendirmenin gergekgiligi agisindan

onemlidir.

Bu goriis odagiyla olusturulacak olan takim, MY teknoloji yatirimlarinin firmaya
getirecegi yararlari, bu yararlarin firmanin hangi fonksiyonlarini etkileyebilecegini, MiY
kiltirinidn firmanin en alt seviyesinden en Ust seviyesine kadar nasil entegre
edilebilecegini hem (ist yénetime hem de MIY yatinmlari ile dolayl olarak ilgili olan

departmanlara ve galisanlara anlatabilecek kisilerden olusmalidir.

MIY teknolojilerine vyapilacak yatirnmlar, firmanin bilgi teknoloji departmani ile
dogrudan iliskili oldugundan ve bu departmanin yapilacak yatirimin amacini ve yatirim
sonucunda gerceklesebilecek olasi sonuclari iyi analiz edebilecegi disinildiginde,
MiY teknolojileri ile ilgili yapilacak yatirimlar degerlendirilirken, (st yodnetim
kademesinde bulunan kisilerin goris ve Onerilerinin yaninda, ozellikle bilgi teknoloji

departmani miidird ve calisanlarinin degerlendirmeye katilmasi 6nem arz etmektedir.
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4.3.2 Miisteri iligkileri Yénetimi Amag ve Gostergelerinin Belirlenmesi

MIiY teknoloji yatirimlarini degerlendirirken, MiY’in sirkete saglayacagi amaglarin ve bu
amaclara ulasilmasi icin géz oniinde bulundurulmasi gereken kritik basari faktorlerinin
belirlenmesi gerekmektedir. Ayrica bu amag ve kritik basari faktérlerine ek olarak, MiY
yatirimi gerceklestirilip MiY teknolojileri firma icerisinde etkin bir sekilde kullanilmaya
baslandiktan sonra, yatirrmin saglamasi gereken amaglarin ve kritik basari faktorlerinin
ne kadarinin, ne derecede gerceklesip gerceklesmeyecegini gdzlemleyebilmek amaciyla

MIY ile baglantili anahtar performans gostergelerinin de belirlenmesi gerekmektedir.

Gelistirilen model, heniiz MiY teknolojisi yatirrmi yapmamis olan bir firma icin
uygulanacagl icin, MiY teknolojisi yatinmlarinin amac¢ ve faktérleri icin genis bir
literatlr arastirmasi yapilmis ve listelenmistir. Olusturulan listede 42 adet amag ve
kritik basari faktord, 31 adet anahtar performans gostergesi yer almaktadir. Hazirlanan
liste uygulama yapilacak firmanin direkt kullanimina hazir olmakla beraber, firmanin
kendi ihtiyaclari dogrultusunda istenebilecek amacg ve gostergelerin listeye eklenmesi
de s6z konusu olabilmektedir. Literatlir arastirmalari ayrintili bir sekilde Uglnci
bélimde anlatiimakta olup, Cizelge 4.1’de MIiY teknoloji yatirimlarinin analizinde
degerlendirilebilecek olan amac ve faktorler, Cizelge 4.2’de ise bu amac ve faktorlerin
Olcimlenebilmesi i¢in kullanilabilecek olan anahtar performans gostergeleri

listelenmistir.

Analiz ve degerlendirme fazlarinda kolaylik saglamasi agisindan anahtar performans
gostergelerinin  numarasi, amac ve kritik basari faktorlerinin devami seklinde
kodlanmistir. Hangi amag¢ ve faktorlerin sirket icin gerekli olup olmadigi, yapilacak
analizlerde degerlendirmeye alinip alinmayacagi, firmanin ihtiyaclarindan otiri
eklenmesi gereken amag ve gostergelerin belirlenmesi, olusturulan degerlendirme

takimindaki uzmanlar tarafindan gerceklestirilmektedir.
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Cizelge 4.1 MIY teknoloji yatirimlarinin amaglari ve kritik basari faktorleri

Numara Amaglar / Kritik Basari Faktorleri Kaynaklar

1 Hissedar Degeri [67], [68], [69]
[67], [68], [69], [70], [71],

2 Karlihk [72], [73], [74], [75], [76),
[77], [78]

3 Gelir artis [18], [71], [74], [76], [79]

4 Musteri 6zkaynak degeri [67], [68], [69]

5 Pazar pay! [71], [76]

6 Maliyet distsi [76]

7 Rekabet glictinin arttirilmasi [76]

8 Satislarin artisi [73], [75]

9 Mdsteri degeri [67], [68], [69], [82], [84]

10 Mdsteri baghhg {g;%: {gi%: ESZ%: {;g}: {;(7)}’
[67], [68], [69], [71], [72],

11 Mdisteri memnuniyeti [74], [75], [82], [83], [84],
[85], [86], [87], [88], [89]

12 Musteri sikayetlerine gosterilen ilgi [69]

13 Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi [69]

14 M[]'§te'ri servis / desteginin gelistirilmesi / [69], [70], [73], [74], [75],

kalitesi [93]

15 Hizmetlerin miisterilere sunumu [69]

16 Mdsterilerin Urin ve servislere ulasabilmesi | [69]

17 (Yeni) misteri edinme {gj&: {26;53}' (691, [74], [83],

18 Misteriyi elde tutma (671, [681, 169], [701, {76],

[78], [82], [84], [85]
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Cizelge 4.1 MY teknoloji yatirimlarinin amaglari ve kritik basari faktérleri (devami)

Numara Amaglar / Kritik Basari Faktorleri Kaynaklar
19 Musteri blylimesi [67], [68]
20 Yeni misterilerin karhlig [67], [68]
21 Potansiyel misterilerin tanimlanmasi [122]
22 Meycut mu5ter|Ier_den en y}Jksek degere (122]
sahip olanlarin belirlenmesi
23 Mu'§ter| ’Faleplerlne uygun karsiliklarin (70]
verilmesi
24 Promosyonlarin / Gergek zamanli (701, [73], [83], [123]
promosyonlarin yapilmasi
25 Musteri kaybi [67], [68], [72], [78]
26 Kaybedilen musteriler ile iletisim i¢cinde (122]
bulunulmasi
27 Marka degeri / Marka imaji [69], [70], [72], [73], (88,
[90]
e .. N [68], [75], [77], [81], [82],
28 E:tvm?“r:etlmm destegi / sorumlulugu / (87], [91], [92], [93], [94],
29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatiimasi | [94]
30 Kultar / yapi degisimi [94]
31 DeparFmanIar aras! e.rj’.cegrasyon/ (69], [94]
Organizasyonel isbirligi
32 Kalifiyeli eleman [69], [94]
33 BT yapisinin yénetilmesi [94]
34 CGalisanlarin motivasyonu [69]
35 Calisanlarin memnuniyeti [67], [68]
36 MIiY tekniklerinin gelistirilmesi [70]
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Cizelge 4.1 MY teknoloji yatirimlarinin amaglari ve kritik basari faktérleri (devami)

Numara Amaglar / Kritik Basari Faktorleri Kaynaklar
37 Guvenli sistemin saglanmasi [70]
38 Yt')unetim diizeyinde MY kullaniminin (94]
saglanmasi
39 Gercek zamanli veri olusturulmasi [73]
40 Musteri odakli kiltirin olusturulmasi [69]
41 Odil sistemi [68]
42 Tedarikgi cesitliligi [68]

Cizelge 4.2 MIY teknoloji yatirimlarinin anahtar performans gostergeleri

Numara Anahtar Performans Gostergeleri Referanslar
43 Hissedar Degeri [67], [68], [69]
44 Aktiflerin getirisi (ROA) [67]
45 Yatirimin getirisi (ROI) [67], [69], [80], [81]
46 Oz kaynak getirisi (ROE) [67]
47 Net satislar / Satis seviyesi [67], [68], [69], [70]
48 Calisan basina diisen net satislar [67], [68], [70]
49 Musteri yasam sliresi degeri (CLV) [67], [69], [124]
50 Musteri basina net karlilk [67], [68]
51 Mdsteri sikayetlerinin sayisi [67], [68], [72]
52 Memnun musteri orani / seviyesi [67], [85]
53 ilk sikayette ¢oziilen sikayetlerin sayisi [67]
54 Yeni misterilerin sayisi [68], [70], [72]
55 Kazanim orani [67]
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Cizelge 4.2 MY teknoloji yatirimlarinin anahtar performans gdstergeleri (devami)

Numara | Anahtar Performans Gostergeleri Referanslar
56 Toplam miusteri sayisi [70]
57 Web sitesine ziyaret sayisi [67], [68], [70]
58 Geri kazanma orani [67], [68]
59 Clizdan payi orani (%) [67], [68], [73], [84]
60 Promosyon maliyetleri [70]
61 Musteri kaybi orani [68], [78]

62 Eski / Yeni misteriler icin elde tutma orani [67], [68], [77], [78], [85]

63 Marka imaji (%) [70], [88], [90]
64 Cekirdek misteri orani [67]

65 Calisan basina disen kar [67], [70]
66 Calisan basina diisen egitim zamani [67]

67 Mdsteri veritabani sayisi [68]

68 Mdsteri raporlarinin sayisi [68]

69 Calisan memnuniyet orani [68]

70 Calisan basina 6dl sayisi [68]

71 Egitim glinl ve saati sayisi [68]

72 Calisanlarin yonetim ile alakali sikayetlerinin (68

sayisl
73 Musteri anketlerinin sayisi [68]
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4.3.3 Miisteri Iiliskileri Yonetimi Tabanli Dengeli Skor Kart Sablonunun

Olusturulmasi

Bu adimda, literatlir arastirmasi sonucu elde edilen amag ve gostergelerin, dengeli skor

kart yaklasimi ile boyutlandiriimasi amaglanmaktadir.

Literatiirde MiY amag ve gostergelerinde dengeli skor kart yaklasiminin kullanimi ile
alakali olarak bircok yaklasim gelistirilmistir. Bu yaklasimlardan bazilarinda standart
skor kart yaklasiminin boyutlari kullanildildig gibi, son yillarda yapilan ¢alismalarda MiY
tabanli dengeli skor kartlarin ortaya ciktigi ve bu skor kart tekniklerinin baska akademik
¢alismalarda da kullanildigi gézlemlenmistir. Bu konuda yapilan literatir arastirmalar

Uclinct bolimde ayrintili bir sekilde anlatiimaktadir.

Bu calismada da Kim ve Kim [67] nin ve Safia vd. [69] un c¢alismalarinda kullanmis

olduklari MiY tabanli dengeli skor kart sablonu kullanilmistir.

MIiY tabanli dengeli skor kart sablonunun dért boyutu bulunmaktadir. Bu boyutlarin

adlari ve igerigi hakkindaki bilgilendirmeler agsagida verilmektedir.

Organizasyonel performans boyutu: Organizasyonel performans boyutundaki amag ve

gostergeler ile musterilerin firmaya saglayacagi finansal katkilarin, firma karlihgi,
hissedarlarin degerleri ve bunlar arasindaki iliskilerin incelenmesi amaclanmaktadir.
Cizelge 4.3'te organizasyonel performans boyutunda siniflandirilan amag¢ ve

gostergeler sunulmaktadir.

Miisteri boyutu: Musteri boyutundaki amag ve gostergeler ile, musterilerin firmaya

nasil baktiginin, misterilerin firmanin Griinlerinden ve hizmetlerinden memnuniyetinin
Olclilmesi amaclanmaktadir. Cizelge 4.4’te miusteri boyutunda siniflandirilan amag ve

gostergeler sunulmaktadir.

Proses boyutu: Proses boyutundaki amag¢ ve gostergeler ile, firmanin misterilerinin

ihtiyaclarina ve isteklerine cevap verme, yeni misteriler edinme, eski musterilerini
kaybetmeme siireclerinde yapilanlarin dlcilmesi amacglanmaktadir. Cizelge 4.5'te

proses boyutunda siniflandirilan amag ve gostergeler sunulmaktadir.
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Altyapi boyutu: Altyapi boyutundaki amag ve gostergeler ile, firmanin kendi igerisindeki

suregleri

incelenmektedir.

Ust yonetimin ve c¢alisanlarin

MiY teknolojilerine

yaklasimlari, firmanin MiY teknolojileri ile olan iliskisi dlciimlenmeye calisiimaktadir.

Cizelge 4.6'ta altyapi boyutunda siniflandirilan amag ve gostergeler sunulmaktadir.

Cizelge 4.3 Organizasyonel performans boyutundaki amag ve gostergeler

ORGANIZASYONEL PERFORMANS BOYUTU

Amaglar / Kritik Basar

Anahtar Performans

Numara Faktorleri Numara Gostergeleri
1 Hissedar Degeri 43 Hissedar Degeri
2 Karlihk 44 Aktiflerin getirisi (ROA)
3 Gelir artis 45 Yatirimin getirisi (ROI)
4 Musteri 6zkaynak degeri 46 Oz kaynak getirisi (ROE)
5 Pazar payi 47 Net satiglar / Satis seviyesi
6 Maliyet dlstsi 48 Calisan basina dlisen net satislar
7 Rekabet gliclinin 49 Misteri yasam siresi degeri
arttirilmasi (CLV)
8 Satiglarin artisi 50 Misteri basina net karlilik
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Gizelge 4.4 Musteri boyutundaki amag ve gostergeler

MUSTERI BOYUTU

Amaglar / Kritik Basari Anahtar Performans
Numara -y e Numara . .
Faktorleri Gostergeleri
9 Musteri degeri 51 Misteri sikayetlerinin sayisi
10 Musteri baglilig 52 Me.mnl{n misteri orant /
seviyesi
11 Mdusteri memnuniyeti 53 ”.k §|kayet.te cozdllen
sikayetlerin sayisi
12 Misteri sikayetlerine gbsterilen
ilgi
Musteri ihtiyaglarinin
13 . X
belirlenmesi
Misteri servis / desteginin
14 o . o
gelistirilmesi / kalitesi
15 Hizmetlerin miisterilere sunumu
16 Misterilerin Grin ve servislere
ulasabilmesi
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Cizelge 4.5 Proses boyutundaki amacg ve gostergeler

PROSES BOYUTU
Amaglar / Kritik Basari Anahtar Performans
Numara -y e Numara .. .
Faktorleri Gostergeleri
17 (Yeni) misteri edinme 54 Yeni musterilerin sayisi
18 Musteriyi elde tutma 55 Kazanim orani
19 Musteri blylUmesi 56 Toplam musteri sayisi
20 Yeni musterilerin karlilig 57 Web sitesine ziyaret sayisi
21 Potansiyel musterilerin 58 Geri kazanma orani
tanimlanmasi
Mevcut misterilerden en
22 ylksek degere sahip olanlarin 59 Clizdan payi orani
belirlenmesi
Miisteri talepleri
23 usteri talep e_rme L!ygun 60 Promosyon maliyetleri
karsihiklarin verilmesi
Promosyonlarin / Gergek
24 zamanli promosyonlarin 61 Musteri kaybi orani
yapilmasi
25 Miisteri kaybi 62 Eski / Yeni misteriler icin elde
tutma orani
26 | Kaybedilen musteriler ile 63 | Marka imaji (%)
iletisim icinde bulunulmasi
27 Marka degeri / Marka imaiji 64 Gekirdek musteri orani
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Cizelge 4.6 Altyapi boyutundaki amag ve gostergeler

ALTYAPI BOYUTU

Amaglar / Kritik Basari

Anahtar Performans

Numara Faktorleri Numara Gostergeleri

Ust ydnetimin destegi / .

2 . o I k

8 sorumlulugu / baghlig 65 Calisan basina diisen kar

MIY stratejilerinin . v

2 I

9 tammlanmas! / anlatiimasi 66 Calisan basina diisen egitim zamani

30 Kultar / yapi degisimi 67 Mdsteri veritabani sayisi
Departmanlar arasi

31 entegrasyon / 68 Musteri raporlarinin sayisi
Organizasyonel isbirligi

32 Kalifiyeli eleman 69 Galisan memnuniyet orani

33 MIY yapisinin yénetilmesi 70 Galisan bagina 6dul sayisi

34 Gahsanlarin motivasyonu 71 Egitim glinli ve saati sayisi

35 Cahisanlarin memnuniyeti 72 C.allganlar!n.yonetlm lle alakal

sikayetlerinin sayisi

36 MIY t.elfnlklgrlnln 73 Musteri anketlerinin sayisi
gelistirilmesi

37 Guuvenll sistemin
saglanmasi

38 Yénetim diizeyinde MiY
kullaniminin saglanmasi

39 Gercek zamanli veri
olusturulmasi

40 Mdsteri odakli kilttrdn
olusturulmasi

41 Odiil sistemi

42 Tedarikgi cesitliligi
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4.4 Analiz Fazi — Veri Toplama ve Bilissel Haritalama Asamasi

Analiz fazi iki asamadan olusmaktadir. Analiz fazinin birinci asamasi olan “Veri
Toplama ve Bilissel Haritalama” asamasinda sirasiyla; uzman degerlendirmelerin
toplanmasi, uzmanlarin bilissel haritalarinin olusturulmasi ve yorumlanmasi, grup
modelinin  bilissel  haritasinin ~ olusturulmasi  ve  yorumlanmasi  adimlari

gerceklestirilmektedir. Bu fazda bulunan adimlar sirasiyla detaylandiriimistir.

4.4.1 Uzman Degerlendirmelerinin Toplanmasi

Baglangi¢ fazi sonucunda 42 adet amag ve kritik basari faktoéri, 31 adet anahtar
performans gostergesi elde edilmis ve bu kavramlar MiY tabanl dengeli skor kart
yaklasimi ile boyutlandirilmistir. Kavramlar degerlendiriimeden 6nce degerlendirme
takiminda yer alan uzmanlara bu kavramlar sunulmali ve onaylari alinmalidir.
Degerlendirme takiminin eklemek istedikleri kavramlar varsa bu kavramlar eklenerek

gelistirilmis olan MiY tabanl dengeli skor kart sablonu revize edilir.

Bu asamada degerlendirme takiminda yer alan uzmanlara, MiY teknoloji yatirimlarinda
hedeflenmesi gereken amaclarin, kritik basari faktorlerinin ve anahtar performans
gostergelerinin neler olmasi gerektiginin belirlenmesi ve belirlenen kavramlar

arasindaki iliskilerin ortaya g¢ikarilmasi amaglanmaktadir.

Karsilastirma amaci olmayan kisiye 6zgl haritalarin gizilmesinde, kavramlarin sayisini
kisitlamaya gerek duyulmayabilir [104]. Ancak yliksek kavram sayisi uzmanlarin saglikh
bir degerlendirme yapamamasina neden olabilir. Bu nedenden 6tirl, gelistirilen
modelde uzman degerlendirmelerinin toplanmasi, iki adimda gerceklestirilmektedir.
“Bilissel icerigin sinirlandiriimasi” adiminda uzmanlardan sadece hangi kavramlarin MiY
teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesinde 6nemli oldugunun bilgisi alinmaktadir.
“Bilissel icerigin olusturulmasi” adiminda ise uzmanlarin sectikleri kavramlar lizerinden

bu kavramlar arasindaki iliskiler ve bu iliskilerin etki giiciinlin verisi alinmaktadir.

Bilissel icerigin sinirlandiriimasi: Bu asamada uzmanlardan 73 adet kavram igerisinden

onemli bulduklari kavramlari se¢meleri istenmektedir. Bunun icin bir soru seti
hazirlanmistir.  Bu soru seti, internet ortamina aktarilarak uzmanlarin

degerlendirilmesine sunulmaktadir. Uzmanlarin birbirlerinden habersiz olarak bu
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formu doldurmalari saglanarak, karar verme asamasinda takimdaki diger uzmanlardan
etkilenilmemesi saglanmaktadir. Ek-A’da bu soru seti verilmekte olup Sekil 4.2’de

anketin 6rnek ekran goriintist yer almaktadir.

wo  was 1) “7s w100

En az 1 segenedi igaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha ayrintih bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

............. CRM teknolojilerine yapilacak yatinmlann sonucunda girketin organizasyonel performans boyutunda ulagmasi gereken
amaclanndan biridir.

Hissedar dederlerinin artisi
Karlillc arbsi
Gelirlerin artii

Misteri Gzkaynak degerlerinin artisi

yimin arbis
Maliyetlerin artis

Rekabet gucinin arbsi

Hissedar Degeri: Sirket hissedarlarina sagladiklan toplam getiriyi maksimize et |

¥ Y

Musteri ozkaynak degeri (Customer Equity): Bir girketin tim musterilerinin mugteri yagam suresinin degerlerinin
toplamidir. Yani, bir sirketin miisterileri gelecek zaman igerisinde firma ile etkilegim igerisinde olabildigini
diigiindiigii siirece baganhdir. Migteri 6zkaynak degeri, firmanin énerdiklerinin miigteri isteklerini kargil

(value equity); firmanin &nerdiklerinin miisterinin subjektif algisinda yarattigi goriinim (brand equity) ve miigterinin
girket ile kurdugu guglu iligkilerinin (retention equity) birlegimidir.

Surveey.com Devam

Sekil 4.2 Soru setinin 6rnek ekran goriintisi

Soru setinde yer alan kavramlar baslangi¢ fazinda olusturulan MiY tabanl dengeli skor
kart sablonu (zerinden hazirlanmaktadir. Boylece seg¢im sirasinda katilimcilarin
hafizasinda daha az kavram bulundurmasi ile degerlendirmenin saghkli bir sekilde
yapilmasi saglanmaktadir. Bu sekilde uzmanlar 73 adet kavrami yazili bir liste tGizerinden
gorerek degil; belli bir mantik ile boyutlandiriimis olan kavramlar igerisinden

secmektedir.

Bilissel yapilarin _olusturulmasi: Bu adimda uzmanlar tarafindan secilen kavramlar

arasindaki iliskilerin yoniu ve etki gliciniin degerlendirilmesi amaclanmaktadir. Bunun

sonucunda uzmanlarin bu kavramlar Gzerinden bilissel yapilari olusturulacaktir.

Uzmanlarin bilissel yapilarinin  olusturulmasi icin ikili karsilastirma yontemi
kullanilmaktadir. ikili karsilastirma ydntemi ile uzmanlar sadece sectikleri kavram
kiimesi icerisinde, tim kavramlarin birbirleri ile karsilastirilmasi bitene kadar ikili

sekilde degerlendirmektedir.

ikili karsilastirma yontemi, biyiik bir isletmede stratejik dustincelerin analizi,

Turkiye’nin enflasyon analizinin yapilmasi amacli bayes neden-sonug¢ haritasinin
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cikarilmasi, Tlrkiye’de bogaz ulasim planlamasi amagh biligssel haritalama galismasi gibi

cesitli arastirmalarda kullanilmis yaygin bir tekniktir [104].

Uzmanlarin degerlendirme yaparken sectikleri kavramlari ve degerlendirmede nasil bir
skala kullanacaklarini bilissel yapilari olustururken gérebilmeleri igin, her uzmana 6zel
bir bilgilendirme formu hazirlanmaktadir. Bu bilgilendirme formu, uzmanlarin énceki
adimda cevaplandirdiklari soru seti Gzerinden olusturulmaktadir. Ayrica uzmanlar ile
degerlendirme yaparken kavramlarin ikili karsilagstirmalarini daha hizli ve daha kolay
yapilabilmesi icin bir degerlendirme formu hazirlanmistir. Ek-B’de bu degerlendirme
formundan o6rnekler bulunmaktadir. Uzmanlar kavramlarini sectikten sonra, bu

kavramlara gore her uzmana 6zel bir degerlendirme formu hazirlanmaktadir.

Her uzmana oOzel bir bilgilendirme ve degerlendirme formu hazirlandiktan sonra,
uzmanlarin bilissel yapilarinin olusturulmasi igin uzmanlar ile gorisulir. Gérisme
baslamadan 6nce uzmanlara bilgilendirme formlari verilerek sectigi kavramlar gérisme
oncesinde hatirlatilir. Daha sonrasinda ise uzmanin istegine goére degerlendirme formu
uzmana verilerek kisisel olarak ya da karsilikli gériismeler ile formlarin doldurulmasi

saglanir.

Degerlendirme asamasinda ikili kavramlar arasindaki iliskilerin belirlenebilmesi igin Ug

sorunun cevabi aranmaktadir:

e  Kavramlar arasinda herhangi bir iliskinin varligi s6z konusu mudur?
e  Kavramlar arasindaki iliskinin yoni nedir?

e liskinin etki glicii nedir?

Gelistirilen modelde, amaclar ve kritik basari faktorleri birbirlerine etki edebilmekte
iken, anahtar performans gostergeleri sadece amaclar ve/veya kritik basari faktorlerine
etki edebilmektedir. BoOylece kurulacak olan vyapida, anahtar performans
gostergelerindeki herhangi bir degisimin hangi amaclara ve kritik basari faktorlerine

etki edeceginin gorilebilmesi amacglanmaktadir.

lliskinin yoénii, kavramlarin birbirleri ile olan iliskisinde dogru ya da ters bir oranti
olmasini belirtmektedir. Eger kavramda olumlu yonde bir degisiklik meydana

geldiginde etkiledigi kavramda da olumlu bir degisiklik meydana geliyorsa, bu
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kavramlar arasinda pozitif ydonde (dogru orantili) bir iliski vardir. Eger kavramda olumlu
yonde bir degisiklik meydana geldiginde etkiledigi kavram bundan olumsuz yénde

etkileniyorsa, bu kavramlar arasinda negatif yonde (ters orantili) bir iliski vardir.

Kavramlar arasindaki iliskinin etki glici igin, Stylios ve Groumpos [58] in ve Bliyiikozkan
ve Vardaroglu [101] in ¢alhismalarinda kullanmis olduklari skala uygulanmaktadir. Bu
skala, “Cok yuksek etkili”, “Yuksek etkili”, “Etkili” , “Dlsuk etkili” ve “Etkisiz” ifadelerini

iceren begli bir 6lgciim skalasidir.

iliskilerin yoniine ve etki giiciine gére, uzmanlar kavramlar arasinda ikili karsilastirma

yaparken Cizelge 4.7’de yer alan degerlendirme skalasini kullanmaktadir:

Cizelge 4.7 Degerlendirme skalasi [58], [101]

Kisaltma Anlami

TCY Negatif yonde cok yliksek etkili
TY Negatif yonde yuksek etkili

TE Negatif yonde etkili

TA Negatif yonde az etkili

Zz Etkisiz

A Pozitif yonde az etkili

E Pozitif yonde etkili

Y Pozitif yonde yliksek etkili

cYy Pozitif yonde cok yliksek etkili

Bu karsilastirmalar sonucunda her bir uzman icin bir degerlendirme matrisi
olusturulmakta ve uzmanlarin bilissel haritalari olusturulurken de bu degerlendirme
matrislerinden vyararlanilmaktadir. Tim ama¢ ve gostergeleri iceren oOrnek

degerlendirme matrisi Sekil 4.3’te gosterilmektedir.
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Hissedar Degeri

Karlilik

Gelir artisi

Misteri 6zkaynak degeri (Customer Equity)

Pazar payi

Maliyet disiisii

Rekabet giictiniin arttinimasi

Satislanin artisi

©o|~fo|n|sfwn |

Misteri degeri (Customer value)

-
o

Miisteri bagliligi (Customer loyalty)

11 [Misteri iyeti (Customer

N

12 |Misteri sikayetlerine gésterilen ilgi

13 [Misteri

g

N

i / kalitesi

14 |Miisteri servis /
15 [Hi in misterilere sunumu

16 Griin ve servislere

K BASARI FAKTORLERI

AMAGLAR / KR

S

17 _|(Yeni) Misteri edinme (Customer

13

18 |Misteriyi elde tutma (Customer retention)

o

19 [Misteri bilyimesi (Customer.

5}

20 |Yeni misterilerin karlihgt

21 i isterileri

22 |Mevcut misteri en yiksek degere sahip olanlann belirlenmesi

i

23 [Misteri ine uygun verilmesi

24_|Promosyonlanin / Gergek zamanh yapilmasi

by

25 _|Msteri kaybi (Churn)

&

L)

26 |Kaybedilen musteriler ile iletisim icinde

N

27 _|Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imajt

00T

28 |Ust yénetimin destegi / sorumlulugu / baglilig
29 |MiY jilerini /

]

30 _|Killtiir / yapr degisimi

31 |De aras| entegrasyon / Organizasyonel isbirligi

32_|Kalifiyeli eleman

33 [BT yapisinin
34 [C: in motivasyonu

35

G
36_|MIY tekniklerini

37 |Guvenli sistemin

38 |Yonetim diizeyinde MiY g

39 |Gergek zamanli veri olusturulmasi

40_|Miisteri odakh kiltiriin olusturulmast

41 |Odul sistemi

42_|Tedarikei cesitliligi

43 |Hissedar Degeri

44_|Aktiflerin getirisi (ROA)

45_|vatinmin getirisi (ROI)

46 |0z kaynak getirisi (ROE)

47_|Net satislar / Satis seviyesi

48 |Calisan basina disen net satislar

49 _|Misteri yasam siresi degeri (Customer lifetime value) (CLV)

50_|Msteri basina net karlilik

1eW SWIIPUS[IRZP NBaUIQ €1 |IN9S

51 |Misteri sikayetlerinin sayist

52_|Memnun miisteri orani / seviyesi

53 |ilk sikayette cozalen sikayetlerin sayist

IS1J

ANAHTAR PERFORMANS GOSTERGELERI

54 _|Yeni misterilerin sayist

w
@

Kazanim orani

o
@

[Toplam misteri sayis

57_|Web sitesine ziyaret sayisi

@
®

Geri kazanma orani

59_|Ciizdan payi orani (Share of Wallet) (%)

S

60_|Promosyon maliyetleri

61 | Misteri kaybi oran

2

3

62_|Eski / Yeni miisteriler icin Elde tutma orant

63 |Marka imaji (%)

&

64_|Gekirdek misteri orani

2

o
&

Calisan basina dusen kar

£y
)

Calisan basina disen eitim zaman:

67_|Miisteri veritabani sayist

68 [Misteri sayist

69 [Calisan orant

70 _[Calisan basina odill sayisi

71 [Egitim glini ve saati sayisi
72_|Galisanlann yénetim ile alakal sayisi

73 |Misteri inin sayist




4.4.2 Uzmanlarin Bilissel Haritalarinin Olusturulmasi ve Yorumlanmasi

Bu adimda uzmanlarin bilissel haritalarinin olusturulmasi ve olusturulan bilissel

haritalar tizerinden analizler yapilmasi amaglanmaktadir.

Uzmanlarin degerlendirme matrisleri olusturulduktan sonra, uzmanlarin bilissel
haritalari ¢ikarilmaktadir. Degerlendirme matrisleri Gzerinde iliskili kavramlar ve iligki
yonleri agikga gorildigl icin, bu matrisler tGzerinden bilissel haritalarin olusturulmasi

kolaylikla gergeklestiriimektedir.

Bilissel haritalarin olusturulmasi igin “Decision Explorer”, “Distrat/askmap suite of
programs”, “CMAP2” gibi bu konuda gelistirilmis olan bilgisayar programlari
kullanilabilmektedir [125].

Decision Explorer® programi, anahtar konseptler, aksiyonlar ve secenekler gibi stratejik
proseslerin temel bilesenlerinin modellenmesinde kullaniimaktadir. Ayrica Decision
Explorer® yazilimi, kimeleme analizleri, alan analizleri ve merkeziyet analizleri gibi
bilissel yapinin kilit kavramlarinin ortaya c¢ikarilmasi igin yapilan analizlerde de

kullanilabilmektedir [126].

Bu tez ¢alismasinda da bilissel yapilarin olusturulmasinda ve yapilar (izerinden

analizlerin gergeklestiriimesinde Decision Explorer® adli program kullanilacaktir.

" o u

Decision Explorer® araciligiyla olusturulan bilissel haritalarda sembolii ile gosterilen

iliskiler negatif yondeki iliskiyi tanimlanmaktadir.

Uzmanlarin bilissel haritalari Decision Explorer® programi araciligiyla cizildikten sonra,
olusan bilissel haritalarin yapisi Ulzerinden program araciligiyla bazi analizler

gerceklestirilmektedir. Bu analizlerden asagida anlatilmaktadir:

Dodgrudan alan analizi: Bu analizde her kavrama dogrudan giren ve her kavramdan

dogrudan cikan kavram sayisi hesaplanir [127]. Alani en karisik olan kavramlar en
merkezi kavramlar olarak goriliir. Konunun yapisal 6zelliklerinin tespiti amaciyla bu
analizler konunun ana fikrinin ilk taslaklaridir [104]. Bu analiz sonucunda uzmanin

bilissel haritasindaki en 6nemli kavramlar ortaya cikarilabilir [128].
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Merkeziyet analizi: Bir kavramin dogrudan alan analizinin yapilmasi, kavramin daha

genis iceriginin goz ardi edilmesine neden olur [128]. Bu ylzden merkeziyet analizinin
yapilmasi gerekmektedir. Bu analiz dogrudan alan analizi ile ayni mantigi tasimakla
beraber, sadece dogrudan iliskili kavramlari degil, bu kavramlarin iliski alanlarini da
hesaplar. Boylelikle kavramin, modelin buitini icindeki merkeziyetini belirlemeye

imkan tanir [104].

4.4.3 Grup Modelinin Biligsel Haritasinin Olugturulmasi ve Yorumlanmasi

Bu bélim iki adimdan olusmaktadir. ilk adimda uzmanlarin degerlendirme matrisleri
baslangic matrislerine doénustirilir. ikinci adimda ise uzmanlarin bilissel haritalar
Uzerinden degerlendirme takiminin grup modeli olusturularak grup modelinin bilissel

haritasi olusturulur.

Uzmanlarin bilissel haritalarini olusturmadan oOnce, degerlendirme matrislerinin
bulanik bilissel haritaya uygun bir hale getirilmesi icin her bir uzmanin degerlendirme
matrisleri baslangic matrislerine donustirilmektedir. Degerlendirme matrisleri
baslangic matrislerine dondsturilirken iki onemli hususa dikkat edilmesi

gerekmektedir:

1. Uzmanlar arasinda ortak degerlendirme kapsaminda olmayan kavramlarin
uzmanlarin degerlendirme matrislerine eklenmesi gerekmektedir. Ortak olmayan
kavramlar eklendikten sonra, uzman bu kavrami o6nceden degerlendirmeye
katmadigi icin o slitun ve satirda karsilik gelen hiicrelerin degerlendirilmesi “Etkisiz

(2)” olarak alinmalidir.

2. Olusturulacak baslangi¢ matrisi bulanik bilissel haritanin da girdisi olacaktir. Bulanik
bilissel haritalar ile iliskili batin matrisler, kosegen elemanlari “0” olan kare matris
olmak zorundadir [129]. Bu yilizden normalde degerlendirme matrisinin yatay
sitununda vyer almayan anahtar performans olgitleri, baslangic matrisinde
degerlendirmeye katilir. Onceden de belirtildigi gibi, amaclar ve kritik basari
faktorleri yapilan uygulamada anahtar performans gostergelerini etkilemedigi icin,
yeni eklenecek olan satir ve siitunlarda yer alacak hiicrelerin degerlendirilmesi

“Etkisiz (Z)” olarak alinmalidir.

102



Bu hususlar dikkate alinip uygulamalar gergeklestirildiginde her bir uzman igin, diger
uzmanlarin da degerlendirdikleri kavramlarin yer aldigi baslangic matrisleri

olusturulmaktadir.

Uzmanlarin baslangic matrisleri olusturulduktan sonra, ikinci adimda bu matrisler
Uzerinden uzman degerlendirmeleri birlestirilerek degerlendirme takiminin grup

modeli ve grup modelinin bilissel haritasi ortaya ¢ikarilmaktadir.

Grup modelinin bilissel haritasi Decision Explorer® programi araciligiyla cizildikten
sonra olusan bilissel harita Uzerinde, uzmanlarin biligsel haritalari Gzerinde yapilan

benzeri analizler yapilmaktadir.

4.5 Analiz Fazi — Bulanik Bilissel Haritalama Agsamasi

Analiz fazinin ikinci asamasi olan bulanik bilissel haritalama asamasinda sirasiyla;
uzmanlarin bilissel haritalarinin  bulanik mantik metoduyla birlestirilmesi, grup
modelinin agirhiklandirilmis matrisinin olusturulmasi, grup modelinin bulanik bilissel
haritasinin ~ olusturulmasi  ve  yorumlanmasi  adimlari  gergeklestirilecektir.

Gergeklestirilecek olan adimlar asagida sirasiyla detaylandirilmistir.

4.5.1 Biligsel Haritalarin Bulanik Mantik Metoduyla Birlestirilmesi ve

Agirliklandiriimasi

Bu boélimde, onceki adimda olusturulmus olan baslangic matrisleri ele alinarak,
goruslerin ~ bulanik  kiime  teorisi ile birlestiriimesi ve degerlendirilmesi

amaclanmaktadir.

Bu bélim (¢ adimdan olusmaktadir. ilk adimda uzmanlarin degerlendirme
matrislerinde yer alan sozel ifadeler bulanik mantik metoduyla bulaniklastiriimaktadir.
ikinci adimda, elde edilecek olan {yelik fonksiyonlari araciligi ile uzmanlarin
degerlendirmeleri bulanik aritmetik kullanimiyla birlestirilmektedir. Ugiincii adimda ise

degerlendirmeler durulastirma (defuzzification) slirecinden gecirilmektedir.

Adim 1: Sézel ifadelerin iiyelik fonksiyonlarinin olusturulmasi: Bu adimda uzman

degerlendirmelerinin sozel ifadeleri, bulanik kiime mantigi kullanilarak bir olasilik

dagilimi ile karakterize edilmektedir.
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Bulanik kiime, degisik Uyelik derecesinde 6geleri olan bir topluluktur. Burada “0”
degeri Uye olmamayi, “1” degeri tam Uye olmayi belirtirken (0,1) arasi degerler de

kismi tyelik kavramina karsilik gelmektedir [130].

Bir A bulanik kimesinin Uyelik fonksiyonu, ilgili dilsel ifadenin alabilecegi olasi kantitatif
degerleri ve secilen her bir degerin olasiligini gostermektedir. Sekil 4.4'te tek bir dilsel
ifadenin licgensel lyelik fonksiyonu verilmektedir. Uyelik fonksiyonu grafiginde, x

ekseni Uyeleri, y ekseni de lyelik derecelerini ifade etmektedir.

Uyelik
fonksiyonu,

Wa (x)

/ m u

Sekil 4.4 Ucgensel tiyelik fonksiyonu [130]

x|, m,ueR,I<m<uveR=(-<, +) olmak lzere, A kiimesinin lyelik fonksiyonu

W4 (x) esitligi (5.1) deki gibi tanimlanmaktadir:

(x-1)/(m-1), I<x<m,
Wa (x)= (u-x)/(u-m), m<x<u, (4.1)
0, aksi taktirde

Bu adimda, 6nceden belirlenmis olan ve uzmanlarin sozel degerlendirmeleri igin
kullanmis olduklari degerlendirme skalasindaki her bir dilsel ifade (Cizelge 4.7), bir
bulanik kiime olarak degerlendirilmekte ve belirlenen araliklarda bir olasilik dagilimi ile
karakterize edilmektedir. Bu aralik [-1,1] araligi olarak belirlenmistir. Stylios ve
Groumpos [58] in ve Bliyiukozkan ve Vardaroglu [101] in ¢alismalarinda kullandiklar
Sekil 4.5'teki degerlendirme skalasi, sozel degiskenlerin (yelik fonksiyonlar

gosterilmektedir.
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0,25 0,50 0,75 1

-1 -0,75 -0,50 -0,25
Sekil 4.5 Uzman degerlendirmeleri igin Gyelik fonksiyonlari [58], [101]

Bulanik kiimeler icin Gyelik fonksiyonlari ise esitlik (4.2)-(4.10)’da tanimlanmakta ve

Cizelge 4.8'de 6zetlenmektedir.

Negatif yonde ¢ok yiiksek etkili

(-0.75) - x / (-0.75) - (-1) -1<x<-0.75
Hrer () = 0 aksi taktirde (4.2)
Negatif yonde yiiksek etkili
(-0.50) - x / (-0.50) - (-0.75) -0.75<x<-0.50
wry(x) = 4 x-(-1)/(-0.75) - (-1) -1<x<-0.75 (4.3)
0, aksi taktirde
Negatif yonde etkili
(-0.25) - x / (-0.25) - (-0.50) -0.50<x<-0.25
wre (x) =< x-(-0.75)/ (-0.50) - (-0.75) -0.75<x<-0.50 (4.4)
0, aksi taktirde

Negatif yonde az etkili

0-x/0-(-0.25) -0.25<x<0
ira(x) = 4 x-(-0.50)/(-0.25) - (-0.50) -0.50<x<-0.25 (4.5)
0, aksi taktirde
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Etkisiz
0.25-x/0.25-0
nz(x) = x-(-0.25) /0 -(-0.25)
0,

Pozitif yonde az etkili

x-0/0.25-0
Wa(x) = 0.5-x/0.50-0.25
0,
Pozitif yonde etkili

x—0.25/0.50-0.25

e (x) = 0.75-x/0.75-0.50
0,
Pozitif yonde yiiksek etkili

x—0.5/0.75-0.50
Wy (x) = 1-x/1-0.75
0,

Pozitif yonde ¢ok yiiksek etkili

x—0.75/1-0.75
Wy (x) = 0

0<x<0.25
-0.25<x<0
aksi taktirde

0<x<0.25
0.25<x<0.50
aksi taktirde

0.25<x<0.50

0.50<x<0.75
aksi taktirde

0.5<x<0.75
0.75<x<1
aksi taktirde

0.75<x<1
aksi taktirde
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Cizelge 4.8 Kullanilan bulanik kiimeler ve tyelik fonksiyonlari

Uzman

Kisaltmasi | Uyelik fonksiyonu Aralik Ucgensel
degerlendirmesi (I, m, u)
Negatif yonde | ..., Wrey (X) = (-0.75) - x / (-0.75) - (-1) -1sx<-0.75 (-1,-1,-0.75)
cok yiksek etkili
ey (X) = (-0.50) - x / (-0.50) - (-0.75) | -0.75 < x < -0.50
Negatif yonde cy (-1, -0.75, -0.50)
yuksek etkili wer (X) =x- (-1) / (-0.75) - (-1) L <x<.0.75
wre (x) = (-0.25) - x / (-0.25) - (-0.50) | -0.50 < x <-0.25
Negatif yonde | T (-0.75, -0.50, -0.25)
etkili W7 (X) = x - (-0.75) / (-0.50) - (-0.75) | -0.75 < x <-0.50
HTA(X)=0-X/O'(-0.25) -0.25<x<0
Negatif yonde TA (-0.50, -0.25, 0)
az etkili Wra (X) = x - (-0.50) / (-0.25) - (-0.50) | -0.50 <x<-0.25
nz(x)=0.25-x/0.25-0 0<x<0.25
Etkisiz VA (-0.25, 0, 0.25)
Wz (x)=x-(-0.25)/0-(-0.25) 0.25<x<0
na(x)=x-0/0.25-0 0<x<0.25
Pozitif yonde az | p (0, 0.25, 0.50)
etkili 1a(x)=0.5-x/0.50-0.25 0.25 < x < 0.50
e (x) =x—0.25/0.50 - 0.25 0.25 < x <0.50
Pozitif yonde E (0.25, 0.50, 0.75)
etkili We () = 0.75 -x / 0.75 - 0.50 0.50 <x<0.75
iy (x)=x-0.5/0.75-0.50 0.5<x<0.75
Pozitif yonde Y (0.50, 0.75, 1)
ylksek etkili Wy()=1-x/1-0.75 0.75<x<1
Pozitif yonde cy Rey(X)=x—-0.75/1-0.75 0.75<x<1 (0.75,1, 1)
cok yiksek etkili
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Adim 2: Uzman dederlendirmelerinin_birlestirilmesi: Bu adimda, uzmanlarin her bir

sozel ifadesi bulanik kiime olarak tanimlandiktan sonra, karar vericilerin kararlarinin
birlestirilmesi amaglanmaktadir. Bunun igin iki bulanik Gg¢gensel sayi igin tanimlanmis

olan temel islemler kullanilmaktadir.

iki bulanik icgensel sayi icin temel islemler ilk olarak Van Laarhoven ve Pedrycz (1982)
tarafindan gelistirilmistir. Eger My = (I;, m; u1) ve My = (2, m; u,) iki pozitif Gggensel

bulanik sayi ise, bu bulanik sayilarla yapilan islemler asagidaki gibi olmaktadir [131]:

M; & M, = (Mg + Mz, Mim + Mam, M1, + M3,) Toplama

M; @ Mz = (Mg x Mz, Mim X Mam, My, X M,) GCarpma

S M; = (-Mzy, -Mim, -My)) Negatif (4.112)
1/M; = (1/My,, 1/Mip,, 1/My) Bolme

In(M1) = (In(My), In(M1m), In(M1,)) Logaritma

exp(M1) = (exp(My), exp(Mipm), exp(M1.)) Ussel

My, n. uzmanin (n =1, 2, 3, ..., N) i. kriter ile j. kriter arasindaki iligkiyi tanimladig

bulanik ti¢gensel sayl olmak lizere; N adet uzmanin degerlendirmelerinin birlestirildigi

U, bulanik Gggensel sayisi asagidaki formul ile hesaplanir:

Y i,jicin (4.12)

Burada U;, N adet uzmanin i. kriter ile j. kriter arasindaki iliski degerlendirmelerinin

birlestirilmis halini gostermektedir.

Ornegin ic uzmanin (N = 3) ikili karsilastirma matrisinin Cizelge 4.9’daki gibi oldugunu

dislinelim.
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Cizelge 4.9 Ug uzman degerlendirmesinin érnek ikili karsilagtirma matrisi

MNM (n=1,2,3) Kriter 1 Kriter 2 Kriter 3
(i=1,2,3) (=1) (j=2) (=3)
(=1,2,3)

Z-A-E Z-1-1
Kriter z (-0.25,0,0.25) = Mus, (- 0.25,0,0.25) = My
(i=1) (- 0.25,0,0.25) (0,0.25,0. 50) = Mo, (- 0.25,0,0.25) = M1
(0.25,0.50,0.75) = Mas, | (-0.25,0,025) = M
y Z-TA-TCY
Kriter 2 - y4 .
(- 0.25,0,0.25) = M1z (-0.25,0,0.25) = My,
(i=2) (-0.25,0,0.25) = Mo (-0.25,0,0.25) (0.50,-0.25,0) = Maz5
(-0.25,0,0.25) = Mo (-1,-1,-0.75) = Mz
Z-2-2 Z-72-17
Kriter 3 (-0.25,0,0.25) = My, (-0.25,0,0.25) = Mis, 2
(i=3) (-0.25,0,025)= Mys; | (-0.25,0,0.25) = My (-0.25,0,0.25)
(-0.25,0,0.25) = M5, (-0.25,0,0.25) = Ms

Bu matriste Kriter 1 (i = 1) ve Kriter 2 (j = 2) degerlendirmelerinin birlestirilmis hali olan

U, asagidaki gibi hesaplanir:

. 3
2> My _Maizt M+ M3,

U=

_(-0.25,0,0.25)+(0,0.25,0.50) +(0.25,0.50,0.75)

3

3

=(0,0.25,0.50)

(4.13)

Bu hesaplama yapilirken, (4.11) esitliginde verilen formilasyonlardan uygun olanlari

kullanilir.

Kriter 2 (i = 2) ve Kriter 3 (j = 3) degerlendirmelerinin birlestirilmis hali olan U,;

asagidaki gibi hesaplanir:
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v Zi:l Mhnzs  Mizst Mzt Mszs
Un=""377 3

_(-0.25,0,0.25) +(-0,50,-0.25,0) +(-1,-1,0.75)
3

=(-0.583,-0.417,-0.167) (4.14)

Cizelge 4.10’da, l¢ uzman degerlendirmesinin birlestirilmesi ile olusan karar matrisi

gosterilmektedir.

Cizelge 4.10 Ornek karar matrisi

Kriter 1 Kriter 2 Kriter 3
(=1) (=2) (=3)

Kriter 1 (- 0.083,0,0.083) (0,0.25,0.50) (- 0.083,0,0.083)
(i=1)

KEitEf) 2 (- 0.083,0,0.083) (- 0.083,0,0.083) | (-0.583,-0.417,-0.167)
i=2

Kriter 3 (- 0.083,0,0.083) (- 0.083,0,0.083) (- 0.083,0,0.083)
(i=3)

Adim_3: Uzman dederlendirmelerinin _adirliklandiriimasi: Bu adimda, uzmanlarin

degerlendirmeleri bulanik mantik metoduyla birlestirildikten sonra, durulastirma
(defuzzification) sireci yapilarak degerlendirmelerin agirhiklandiriimasi
amaclanmaktadir. Durulastirma yontemi olarak en ¢ok kullanilan tekniklerden biri olan

COG (Center of Gravity) metodu kullanilmaktadir [102].

COG, diger adiyla COA (Center of Area) alanlarin merkezi yonetimi olarak
adlandiriimakta olup, bu yéntem sentroid yontem olarak da bilinmektedir. Alanlarin

merkezi yontemi, bulanik kiimenin olabilirlik dagiliminin ¢ekim noktasini tretir [132].

COG metodu ile durulastirma yontemi asagidaki formdl ile gerceklestirilir [103]:

j\ u'uconseq (U)du
ur =Y (4.15)
j- uconseq (u)du

U

Bu formilde y“* kesin degiskeni, u“™“(u) birlestirilmis Gyelik fonksiyonunu ve u ¢kt

degiskenini ifade eder.
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Onceki bdliimde olusturulmus olan birlestirilmis karar matrisindeki U,; bulanik {icgen
sayisinin COG metoduna gore durulastiriimasi, Sekil 4.6’da ve (4.16) esitliginde

gosterilmistir:

-0.583 -0.417 -0.167

Sekil 4.6 Kriter 2 — Kriter 3 degerlendirmelerinin birlestirilmis hali

.0.4}7 u+0.583( )d -0-4}7 u+O.167( )d
u————(uldu + u———— (u)du
COA _ -0.583 0.166 .0.583 -0.25 - 0.389 416
YT Ty +0.583 04173+ 0.167 =-0. (4.16)
T aae (U)du + B (Y
0583 0.166 (u)du _0,5{;3 -0.25 (u)du

4.5.2 Grup Modelinin Agirliklandirilmis Matrisinin Olusturulmasi

Uzmanlarin degerlendirmeleri bulanik mantik metoduyla birlestirilip durulastirma
sirecinden gectikten sonra grup modelinin agirliklandiriimis matrisi olusturulmaktadir.
Grup modelinin agirliklandiriimis matrisi ile amaglar ve faktorler arasindaki iliskilerin

glcu elde edilmis olmaktadir.

Cizelge 4.11'de; Cizelge 4.10’da verilen 6rnek karar matrisinin agirliklandirilmis matrisi

gosterilmektedir.
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Cizelge 4.11 Ornek grup modelinin agirliklandirilmis matrisi

Kriter 1 | Kriter2 | Kriter 3
Kriter 1 0 0.50 0
Kriter 2 0 0 -0.389
Kriter 3 0 0 0

4.5.3 Grup Modelinin Bulanik Biligsel Haritasinin Olusturulmasi

Grup modelinin agirliklandiriimis matrisi olusturulduktan sonra, grup modelinin bulanik
bilissel haritasi olusturulmaktadir. Grup modelinin agirliklandiriimis matrisi izerinde
iliskili kavramlar ve iliskilerin glict agik¢a gorildigi igin, bu matris Gzerinden bulanik
bilissel haritalarin olusturulmasi kolaylkla gerceklestirilebilmektedir. Grup modelinin
bulanik bilissel haritasinin, 6nceden olusturulmus olan grup modelinin bilissel
haritasindan tek farki gosterimde iliskilerin giliciiniin yer almamasidir. Bulanik bilissel
haritada “-“ semboli ile gosterilen iliskiler negatif yondeki iliskiyi tanimlanmaktadir.
Grup modelinin bulanik bilissel haritasi olusturulurken Decision Explorer® adli program

kullanilacaktir.

4.6 Degerlendirme Fazi

Bu fazda sirasiyla; baslangic kavramsal degiskenlerinin seg¢imi, senaryolarin
gercgeklestirilmesi, davranislarin incelenmesi ve degerlendirilmesi gergeklestirilecektir.
Bu fazin sonunda, yapilacak eger-sonu¢ analizleri ile MIiY teknoloji yatirimlarinin
degerlendirilmesinde, amacg ve kritik basari faktorlerindeki degisimlerin ve etkilenme
derecelerinin kolaylikla gézlemlenmesi amacglanmaktadir. Béylece yoneticiler de MiY
teknoloji yatirrm kararlarini degerlendirirken, yatirrm ile alakali gelecek durumlari

gorebilmekte ve yatirim karari konusunda dogru kararlari verebilmektedir.
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4.6.1 Baglangic Kavramsal Degiskenlerinin Segimi

Bu asamada, senaryolarin gergeklestirilebilmesi icin gerekli olan baslangi¢ kavramsal

degiskenlerinin segimi gergeklestirilmektedir.

Baslangic kavramsal degiskenler anahtar performans gostergeleri igerisinden
secilmektedir. Boylece anahtar performans gostergelerinde meydana gelebilecek
degisimlerin, MiY teknoloji yatinnmlarinin amaglarina ve kritik basari faktérlerine nasil

ve ne kadar etki ettigi gézlemlenebilecektir.

Senaryo analizlerinde kullanilacak olan baslangi¢c kavramsal degiskenlerin secimi, grup
modelinin bulanik bilissel haritasi kullanilarak hesaplanacak olan indeks degerleri

aracihgiyla yapilmaktadir.

indeks degerlerinin hesaplanmasi ve daha sonraki asamada senaryolarin
gercgeklestirilmesi i¢in FCMapper® adli program kullaniimaktadir. FCMapper®, MS
Excel® Gzerinde c¢alisan, bulanik bilissel haritalama ile ilgili modellemelerin, analizlerin
ve senaryolarin gerceklestirilebildigi bir programdir [133]. Programin araytziniin érnek
ekran goriintlsu Sekil 4.7’de gosterilmektedir.

c ] E F G H 1 1|k L

FCMapper Vs1.0c....c o Ftopper

Step 1
Cogy your Matrix intathe Metix-sheet and come beckto Siis

nest.
s| g ) D name ang S oetn n e desmetafeds
- ‘Buttons start to automatic cxkculations
. | Stepl e
FOM Anaiysis Section:

Dveces f your et contsing smaty Seds orvSues WhER 812 nt

in the range betwesn FL#11.
FCM Analysis Section \ / FCM Visualisation Section\ Ceiastes indezres. autdegre, cevmsity, densty, Hrof Ve,
b ot naons w12

I ™ ol e e it et
3 Step 2 (" Step 3 ( Step 4 N\ ( Step5 N s
: " spechy svaiabie | S e e T s
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e

WR B
.
\\
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===
=) ==

17 Check Matrix

Managment Scenarias:
50 %2 the FOM_Scenario ot m jsnest tarun £ compere
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Calculzte indicies Stepa:
inthe “Tempiste sheet you c2nspecty the prrmers S our
metie. o shoud aka yoursaR Samilar Withthe S trect net-
s befare - Stherwise just UGk taie delut seming!

i the "Broups sheet” you cn define the desizn of Pematic
Make net file Eroups and piece your OGRS it S oups.
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= & /

32
Shortcuts: crtl+ gwill bring you to this page, crthm tothe matrix, crth to theindicies and crtho tothe scenaric
output sheet
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Gk s
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=
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Sekil 4.7 FCMapper® programinin ekran goriintisi
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Grup modelinin agirhklandirilmis matrisi, FCMapper® programina aktarilir ve matris,
“Check Matrix” butonuna basilarak program tarafindan kontrol edilir. Daha sonra
“Calculate indicies” butonuna basilarak grup modelinin bulanik biligsel haritasinin

indeks degerleri hesaplanir.

Geligtirilen modelde (¢ tane indeks degerinin analizi yapilmaktadir. Bu indeks

degerlerinin neler oldugu ve ne anlama geldikleri asagida kisaca anlatiimistir.

Merkeziyet indeksi (Centrality): Uzmanlarin degerlendirmis olduklari degiskenlerin

diger degiskenler ile karsilikh etkilesimleri (baglantilari) ve bu etkilesimlerin siddetinin
mutlak deger olarak belirlenmesi gerekmektedir. Her bir degiskenin baglantilarinin
siddetinin mutlak degerlerinin toplami, biligsel haritalardaki 6nemli degiskenlerin
belirlenmesine imkan saglayan, ilgili degiskenin merkeziyet indeksini ifade etmektedir
[134]. Yiksek merkeziyet derecesi, bilissel haritadaki en bliylik Gneme sahip degiskeni

isaret eder [135].

Alicilik_indeksi_(Indegree): Komsuluk matrisindeki degiskenlerin mutlak degerlerinin

sttun toplami olup, degiskene gelen baglantilarin toplam bulyukligini géstermektedir
[134]. Yuksek alicihk derecesi, degiskenin bilissel haritadaki diger degiskenler

tarafindan c¢ok fazla etkilendigini isaret eder [135].

Vericilik indeksi (Outdegree): Komsuluk matrisindeki degiskenlerin mutlak degerlerinin

satir toplami olup, degiskenden c¢ikan baglantilarin  toplam bayuklGgund
gostermektedir [134]. Yiksek vericilik derecesi, degiskenin bilissel haritadaki diger

degiskenleri cok fazla etkiledigini isaret eder [135].

Grup modelinin agirliklandirilmis matrisi Gzerinden indeks degerleri hesaplanir ve her
bir indeks degeri i¢in analizler yapilir. Her bir indeks degeri i¢in amag ve kritik basari
faktorleri ile anahtar performans gostergeleri, aldiklari indeks degerlerine gore

blyikten kiictige dogru siralanir.

Daha sonra her bir indeks degeri icin ortaya cikarilan bu kavramlar karsilastiriimakta ve
onemli gorilen anahtar performans gostergeleri senaryo analizlerinde baslangic

degiskeni olarak kullaniimaktadir.
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4.6.2 Senaryolarin Gergeklestiriimesi

Bu adimda, 6nceki adimda secilmis olan baslangi¢c kavramsal degiskenleri kullanilarak

“eger-sonucg” senaryolari gerceklestirilecektir.

“Eger-sonug” senaryolari ¢ercevesinde gizilen bilissel haritalardan hareketle dinamik
analizler yapilabilmekte ve elde edilen sonuglar gergevesinde gelecege yonelik
ongorilerde bulunabilmektedir. Ayrica bu yontem kullanilarak, farkl senaryolar altinda

degisik model davranislari gbzlemlenebilmektedir [134].

Senaryo analizleri FCMapper® programinda gergeklestirilmektedir. Senaryo analizleri

icin kullanilacak olan formatin 6rnek ekran goriintlsi Sekil 4.8’de gosterilmektedir.

Her bir senaryo analizinde, hangi baslangic kavramsal degisken (izerinden sistemin
davranisi incelenmek isteniyorsa, sadece o kavramsal degiskenin “Scene 2” siitununa
disen hicresine deger vyazilir. Eger baslangic kavramsal degiskeni diger amacg ve
faktorleri pozitif yonde etkiliyorsa “Scene 2” siitununa diisen hiicreye “1,00” degeri,
eger baslangic kavramsal degiskeni diger amac ve faktorleri negatif yonde etkiliyorsa

“Scene 2” sitununa diisen hiicreye “0,00” degeri yazilir.

Daha sonra “SelectScene” kismindan “2” isaretlenerek ve number of iterations kismina
“1000” degeri yazilarak “calculate selected Scenario” butonuna tiklanir. Sonuglar
“Results-Scene2” slitununda gorintilenir. Siddetlendirilen baslangic kavramsal
degisken karsisinda her bir bagimli degiskene ait iterasyon degerlerden hareketle,
“Compare Scenerios” butonuna tiklanarak birinci ve ikinci senaryolarin hesaplanmasi
sonucunda ortaya cikan degerlerin farklari alinir. Bu farklardan hareketle amac ve kritik

basari faktorlerinde meydana gelen davranis degisiklikleri ortaya cikarilir.
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1
2
4 |Number of Iterations selected Scenario

Results -
No

No Changes Changes | Results- |Results-
5 |Concepts (Scene 1) (Scene 1) [Scene2  |Scene 3
6 1 1,00 0,71 0,71
7 2 1,00 0,9816845 0,9818615
8 3 1,00 0,995567 0,9955932
9 4 1,00 0,8124344  0,836324
10 3 1,00 0,9361301 0,9365009
1n 7 1,00 0,9837097 0,9851303
12 9 1,00 0,9560368 0,9612165
13 10 1,00 0,997401 0,9977984
14 11 1,00 0,997102 0,9974778
15 12 1,00 0,616620 0,6167575
16 13 1,00 0,975853  0,976058
17 14 1,00 0,765921 0,766064
18 15 1,00 0,729667 0,729789
19 16 1,00 0,715909  0,715943
20 17 1,00 0,831191 0,831233
21 18 1,00 0,8660346  0,867112
22 19 1,00 0,918866  0,919243

W 4 b M| GUI, Matrix .~ FCM_Indices | FCM_Scenarios ,~ Groups .~ Vertices . Arcs - NetFile .~ Template .~ %_results (/M m

Sekil 4.8 FCMapper® senaryo analizleri sablonunun 6rnek ekran gorintisi

4.6.3 Davranislarin incelenmesi ve Degerlendirilmesi

Bu bolimde, oOnceki adimda vyapilmis olan senaryo analizlerinin birbirleriyle
karsilastirilmasi gergeklestirilmektedir. Her bir senaryo igin amaglarin ve kritik basari
faktorlerinin etkilenme dereceleri ¢ikan sonuclara gore olusacak olan bir skala ile ifade
edilmektedir. Adimin sonunda ise, senaryo analizlerinden hareket ederek MiY
teknolojilerine yatirim yapildiginda hangi amaclara ve kritik basari faktorlerine ne

derecede ulasabilecegi gosterilmektedir.

4.6.4 Sonuglarin Yorumlanmasi

Bilissel haritalar ve bulanik bilissel harita yapilari UGzerinde gerceklestirilen
degerlendirmeler ve senaryo analizleri sonucunda elde edilen g¢ikarimlar, asagidaki tg

ana baslik altinda yorumlanmaktadir:

e Firmanin MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda ulasmak istedigi amaglarin ve kritik

basari faktorlerinin belirlenmesi

e Firmanin MIiY teknolojilerine yatirim yaptiginda, yatirrmin etkinligini 6lgmek icin

onemli olan anahtar performans gostergelerinin belirlenmesi

e MiY teknolojileri yatirnmi gerceklestiginde, firmanin metriklerinde olusacak bir
iyilesmenin, firmanin ele aldigi ve 6nemsedigi amacglardan ve kritik basari

faktorlerinden hangilerine ne derece etki edeceginin belirlenmesi
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Bir sonraki béliimde, MiY teknolojilerine yatirim kararinin degerlendirmesi yénelik olan
gelistirilmis olan model, perakende sektoriinde faaliyet gosteren bir firma igin

kullanilacaktir. Boylece gelistirilen modelin gercek hayattaki uygulanabilirligi

gosterilecektir.

117



BOLUM 5

GELISTIRILEN MODELIN UYGULANMASI

Bu bolimde, bir 6nceki bolimde ayrintilariyla aciklanan model, perakende sektoriinde
faaliyet gdsteren bir firmanin MiY teknolojilerine yatirim kararinin degerlendirilmesi
icin kullanilmaktadir. Firma tanitiminin ardindan énerilen modelin tiim asamalari ve bu
asamalarda gergeklestirilmis olan tim adimlar detaylariyla agiklanmaktadir. Uygulama
sonuclari tizerinden firmanin yatirim karari hakkinda degerlendirmelerde bulunulmakta

ve modelin gercek hayatta uygulanabilirligi gosterilmektedir.

5.1 Uygulama Yapilan Firmanin Mevcut Durumu

Geligtirilen model, Turkiye’nin 6nde gelen tekstil firmalarindan birinde uygulanmistir.
Firmanin bagh bulundugu holding, 1983 yilinda bir konfeksiyon atdlyesi ile ticari
yasamina baslamis, tekstil ve insaat alanlarinda faaliyet gosteren bagl sirketleri ve
O0zkaynaga dayall blylime stratejisi ile son yillar icerisinde cirosunu blyik bir oranda
arttirmayi basarmistir ve bu sekilde tlkenin en biyiik gruplarindan biri haline gelmistir.

Su anda holding biinyesinde galisan sayisi 2013 yili itibari ile 12.177 kisiyi bulmustur.

Uygulama yapilan tekstil firmasinin blinyesindeki markalarin Tirkiye’de, Rusya’da,
Ukrayna’da, Belarus’ta ve Almanya’da magazalari bulunmaktadir. Bu sekilde 2013 yili

sonunda toplamda yaklasik 500 magaza sayisina ulasiimistir.

Firma son vyillarda baska Ulkelerde de magaza sayisini arttirmak tiketicileriyle
bulusmayi planlamanin yani sira, biinyesindeki marka sayisini arttirarak blylmesine

devam etmektedir.
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Tekstil firmasinda su an igin hali hazirda bir mugteri iligkileri yonetimi teknolojisi
kullanilmamaktadir. Bu tezin amaci da bu kadar buylk bir 6lcege sahip olan bir
firmanin, MIY teknolojilerine yatirm kararinin  verilmesi  konusunda  bir

degerlendirmenin ortaya koyulup, bunun st yonetime sunulmasidir.

5.2 Baslangi¢ Fazinin Uygulanmasi

Baslangi¢ fazinda sirasiyla uygulanacak adimlar; firma uzmanlarindan degerlendirme
takiminin olusturulmasi, MiY amag ve faktorlerinin belirlenmesi ve MiY tabanli dengeli

skor kart sablonunun olusturulmasidir.

Firmada oncelikle, MIY teknoloji yatirimlarinin degerlendirilmesinde alternatifleri
belirlemek ve degerlendirmek amaciyla g kisiden olusan bir proje ekibi kurulmustur.
Proje ekibi, firmanin MiY teknoloji yatirimina karar verilmesinde etkili, bu konuda bilgili
ve tecribeli olan, yatirrm kararinin onayi verildiginde bu kararin uygulamasinda etkin

bir rol alabilecek kisilerden olusturulmustur.

Takim Uyeleri bilgi teknolojileri departmani ile yakin iliskide olan kisilerden
olusturulmustur. Ekip Uyelerinin bilgi teknoloji siireglerine hakim oldugu, MIiY
teknolojilerinin getirilerini ve goétirilerini degerlendirmede yeterli deneyime sahip
oldugu ve yapacaklari degerlendirmenin Gst yonetim tarafindan kabul edilip buna goére
yatirnm kararlarinin alinacagi kabul edilerek modelin tiim girdileri bu ekip tarafindan

saglanmistir. Uzmanlarin sirket icerisindeki pozisyonlari asagida verilmektedir:
Uzman 1: Proje yOneticisi

Uzman 2: Bilgi teknolojileri midari

Uzman 3: Lojistik ve bilgi teknolojileri direktori

Baslangi¢ fazinin bir sonraki adimi olan MiY amag ve gostergelerinin belirlenmesinde,
4. bolimde hazirlanmis olan liste uzmanlarla paylasiimistir. Uzmanlarin tamami listeye
herhangi bir amac¢ ve gosterge eklenmesine gerek olmadigini, bu listenin yapilacak
degerlendirme icin yeterli olacagl konusunda fikir birligine varmistir. Bu fazdaki amag

ve faktdrlerin belirlenmesi ve bu kavramlarin MiY tabanli dengeli skor kart yaklasimi
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kullanilarak boyutlandiriimasi, 4. boélimde, modelin kavramsal tasarimi kisminda

detaylariyla agiklanmistir.

5.3 Analiz Fazinin Uygulanmasi — Veri Toplama ve Biligsel Haritalama Asamasi

Analiz fazinin “Veri Toplama ve Bilissel Haritalama” asamasinda sirasiyla; uzman
degerlendirmelerinin toplanmasi, uzmanlarin bilissel haritalarinin olusturulmasi ve
yorumlanmasi, grup modelinin bilissel haritasinin olusturulmasi ve yorumlanmasi

gerceklestirilecektir.

5.3.1 Uzman Degerlendirmelerinin Toplanmasi

Uzman degerlendirmelerinin toplanmasi iki adimda gerceklestirilmistir. ilk adimda
uzmanlardan  sadece  hangi  kavramlarin  MIiY  teknoloji  yatirimlarinin
degerlendiriimesinde dnemli oldugunun bilgisi alinmistir. ikinci asamada ise uzmanlarin
sectikleri kavramlar Uzerinden bu kavramlar arasindaki iliskiler ve bu iliskilerin etki

glclnin bilgisi alinmustir.

Bilissel icerigin _sinirlandiriimasi: Calismanin bu asamasinda 73 adet kavram Ek-A’da

verilmis olan soru seti ile internet ortaminda uzmanlara sunulmus ve 6nemli bulduklari
amag¢ ve gostergeleri bu soru seti lzerinden secmeleri istenmistir. Katilimcilar
tarafindan segilen kavramlardan bazilarinin ortak olmasi ve bazi kavramlarin i uzman

tarafindan da secilmemesi sebebiyle secilen kavram sayisi 57’ye inmistir.

Uzmanlar tarafindan secilen kavramlar Cizelge 5.1'de, Cizelge 5.2‘de, Cizelge 5.3‘te ve

Cizelge 5.4’te MiY tabanli skor kart yaklasimi kullanilarak sunulmustur.

Bilissel yapilarin _olusturulmasi: Bu adimda uzmanlar tarafindan secilen kavramlar

arasindaki iliskiler ve bu iliskilerin etki gliciinlin degerlendirilmesi amaglanmistir.

Uzmanlarin bilissel yapilarinin  olusturulmasi icin ikili karsilastirma yontemi

kullanilmistir.

Uzmanlarin degerlendirme yaparken sectikleri kavramlari ve degerlendirmede nasil bir
skala kullanacaklarini gorebilmeleri icin, her uzmana 6zel bir bilgilendirme formu
sunulmustur. Ek-C'de uzmanlar icin hazirlanmis olan bilgilendirme formlan
bulunmaktadir.

120



Ayrica uzmanlar ile degerlendirme yaparken kavramlarin ikili iliskilerinin daha hizli ve
daha kolay yapilabilmesi icin her bir uzman igin degerlendirme formu hazirlanmistir.

Ek-B’de bu degerlendirme formundan 6rnekler bulunmaktadir.

ikili karsilastirmalar sonucunda her bir uzman icin degerlendirme matrisleri
olusturulmustur. Uzmanlarin degerlendirme matrisleri Sekil 5.1, Sekil 5.2 ve Sekil 5.3’te

gosterilmektedir.
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[44)

ORGANIZASYONEL PERFORMANS BOYUTU

Numara Amaglar / Kritik Bagari | Uzman | Uzman | Uzman Numara Anahtar Performans Uzman | Uzman | Uzman
Faktorleri 1 2 3 Gostergeleri 1 2 3

1 Hissedar Degeri * 43 Hissedar Degeri

2 Karhlik * * * 44 Aktiflerin getirisi (ROA) *

3 Gelir artis * * 45 Yatirimin getirisi (ROI) * *

4 Musteri 6zkaynak degeri * * * 46 Oz kaynak getirisi (ROE) *
N I

5 Pazar pay! * * a7 et satislar / satis * *
seviyesi

| .

6 Maliyet diisiis 48 Galisan basina dusen *
net satislar

. Rekabet gliclinln N " " 49 Musteri yagam siresi *

arttirilmasi degeri (CLV)
8 Satislarin artisi 50 Musteri bagina net *

karlilik
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MUSTERI BOYUTU

Numara Amaglar / Kritik Basari Uzman | Uzman | Uzman Numara Anahtar Performans Uzman | Uzman | Uzman
Faktorleri 1 2 3 Gostergeleri 1 2 3
9 Miisteri degeri " " " 51 Musteri sikayetlerinin " "
sayisi
10 Musteri baghhgi * * * 52 Memnun mdsteri orani * * *
/ seviyesi
“k .k . ..I
11 Miusteri memnuniyeti * * * 53 . ! ayet.te gozuien *
sikayetlerin sayisi
12 Misteri sikayetlerine gbsterilen *
ilgi
13 Musteri ihtiyaglarinin * " *
belirlenmesi
14 Misteri servis / desteginin *
gelistirilmesi / kalitesi
15 Hizmetlerin misterilere sunumu *
16 Maugterilerin Griin ve servislere N

ulasabilmesi
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PROSES BOYUTU

Numara Amaglar / Kritik Basari Uzman | Uzman | Uzman Numara Anahtar Performans Uzman | Uzman | Uzman
Faktorleri 1 2 3 Gostergeleri 1 2 3

17 (Yeni) misteri edinme * * 54 Yeni misterilerin sayisi * *
18 Miisteriyi elde tutma * * 55 Kazanim orani * *
19 Musteri blylimesi * * 56 Toplam misteri sayisi * *
20 Yeni musterilerin karlihg * * * 57 Web sitesine ziyaret sayisi *
21 Potansiyel musterilerin tanimlanmasi * 58 Geri kazanma orani *
22 Meycut musterller.den en y.uksek degere " 59 Ctizdan payi orani

sahip olanlarin belirlenmesi

Musteri talepleri karsilikl
23 vel:igl'rcwfgs'i[a eplerine Uygun karsiikiarin * * 60 Promosyon maliyetleri *
24 Gergek zamanl promosyonlarin yapiimasi * 61 Musteri kaybi orani *
25 Misteri kaybi * * 62 Elde tutma orani * *
26 Ez}/::jli:gsrmsteriler ile iletigsim iginde " " " 63 Marka imait (%) " "
27 Marka degeri / Marka imaiji * * * 64 Cekirdek musteri orani *
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ALTYAPI BOYUTU

Numara Amaglar / Ifritik. Basari Uzman Uzman | Uzman Numara Anahtﬂar Perforr?ans Uzman | Uzman | Uzman

Faktorleri 1 2 3 Gostergeleri 1 2 3

28 Ust yonetimin destegi / sorumlulugu / baghligi * * 65 Calisan basina disen kar * * *

29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatiimasi * * 66 Calisan basina egitim zamani

30 Kaltar / yapr degisimi 67 Mdsteri veritabani sayisi

31 Departmanlar arasi entegrasyon / isbirligi * * 68 Misteri raporlarinin sayisi

32 Kalifiyeli eleman * 69 Calisan memnuniyet orani * *

33 BT yapisinin yonetilmesi * * * 70 Calisan basina 6dil sayisi

34 Calisanlarin motivasyonu * 71 Egitim glinli ve saati sayisi

35 Calisanlarin memnuniyeti 72 Yonetime sikayetlerin sayisi *

36 MiY tekniklerinin gelistirilmesi * 73 Misteri anketlerinin sayisi

37 Guvenli sistemin saglanmasi

38 Yénetim diizeyinde MiY kullaniminin saglanmasi * *

39 Gergek zamanli veri olusturulmasi

40 Misteri odakh kiltiirtin olusturulmasi * *

41 Oduil sistemi

42 Tedarikgi cesitliligi
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4 | 5|7 |9 |10|11 (13|20 21|23 |25 |26 |27 |28 |31 (32|33 (34|38
1 |Hissedar Degeri Z |z Z Z Z |z |72 |z 1z Z Z Z |72 |7]| 12 Z E Z
ORGANIZASYONEL 2 Ka“rllllk. _ __ Y Z|E |z |z |z |z |z|z|zZ ]|z |Z|A|Z|Z|zZ]|Z]|CY]|Z
PERFORMANS 4 [Musteri 6zkaynak degeri Z|Y Z Yy |z |Y |Z2 |z |Z|Z]|Z|TY| Z Z |7 |A|Z YA YA YA
5 |Pazar payi E E CY | Z A VA z z z Z | TE| Z VA E z z Z Z Z
E 7 [Rekabet giicliniin arttirimasi YA Y Z | CY Z Z YA Z Al Z Z |TE| Z Al Z Z |2 E Z YA
= 9 |Miisteri degeri VA YA YA Y Y Y Y YA YA YA E|TY | Z Y YA YA A VA VA VA
‘E MOSTERI 10 |Miisteri baglihigi Z|lvylcey|z]|z]|z z|lzl|lz|z|w|z|A|E|z|Z|z2]|2z]| 12z
g 11 |Musteri memnuniyeti Z |z |zZ|zZ|CY|z]|Y Z|\z|Y |z ||z |Y|Z]|Z]|Z|Z]|A|2Z
5 13 [Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi Z |z E Z |z Z|Y | Z A Z | CY|TCY| E Z |7 |A|Z YA YA YA
2 20 |Yeni musterilerin karlilig Y[Y ]| Z E A A Z Z | Z E Z Z Z Z|Y|Z]|1Z Z E YA
g 21 |Potansiyel musterilerin tanimlanmasi Z |z |z |Y|Y]|Y|Z]|]Y]Z]|CY E Z Z E|Z2|Z2]|Z Z Z E
E PROSES 23 |Musteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi Z Z E Z Z Z Y Z Y Z Z TCY| Z [ CY | Z Z |2 Z Z Z
~ 25 |Musteri kaybi TE | TE| Z Z | TA| Z |TCY|TY | Z z Z | TE VA Z |TY | Z Z VA VA Z
; 26 |Kaybedilen misteriler ile iletisim iginde bulunulmasi Z |z E Z|A|Y|Z|Y]|Z]|Z]|A]Z Y|Z]|Z]| 2z Z Z Z
é 27 |Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaji Z\|\y |z |Y |Y |z |Y |z |z|z|z]|]Z|TE| Z Zlcy|lz|z|z
§ 28 |Ust yénetimin destegi / sorumlulugu / baghhg z|\z|z|z|z|z|z|A|lzZ |z |z ]|z ]|zZ2]|2Z]|12Z Y|z |A|cY| z
< 31 |Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel ishirligi Z |72 |7 |1z E A Z|Y|Y|Z|Z]|Y]|Z A Z | Z Al z E yA
ALTYAPI 32 |Kalifiyeli eleman Z | A|Z|Z|Y]|Z E|Y |z |z |Z|Z|TA|Z | Z | Z Y|z |z
33 |BT yapisinin yonetilmesi JA A Z Z E JA JA E /A Z E Z |TE| Z YA Z Z | Z Y YA
34 [Calisanlarin motivasyonu Z|A|Z|2Z ]z E|Y [CY|Zz | Z|Z]|Y |TCY| Z Z|Z|Y]|E Z Z

38 |Yonetim diizeyinde MiY kullaniminin saglanmasi Y Z Z Z E Z Z YA Y Z Z Z Z Z Z Y E Z E Z
" ORG. PERE. 44 [Aktiflerin getirisi (ROA) Z|\Y |z |z |E |z |z |z |z|Y |z |z |z |z |z |7 |Z|Z]|Z]|Z]|1zZ
<Zt 49 |Msteri yasam siresi degeri Z |72 |Y |z E|lY |[C|Y |z |z |z ]|z |[TY|Z]|A|Z]|A]|Z]|A|Z YA
E = MUSTERI 51 |Miisteri sikayetlerinin sayisi JA Z |TY | Z JA Z |TCY|TCY| Z /A Z |TCY| Z YA Z |[TE|TY[TY | Z YA YA
o E 52 |Memnun musteri orani / seviyesi YA Z Z Z |CY| Z Z | CY| Z Z z Y YA YA YA Z | A| z YA Al Z
e 9 61 |Miisteri kaybi orani Z |TY|TY | Z | Z |z |TCY|[TY|[TY|Z |Z |TY|CY| Z |TY|Z|Z|Z|Z|Z]|2Z
2 = PROSES 62 |Eski / Yeni musteriler igin elde tutma orani Z |72 |Y |z E Z|CY|Y|Y [|Z]|Y]|CY|[TY]|Z|A]|Z E E YA yA YA
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5.3.2 Uzmanlarin Biligsel Haritalarinin Olusturulmasi ve Yorumlanmasi

Bu adimda, uzmanlarin degerlendirmeleri sonucu olusan degerlendirme matrisleri
Uzerinden, her bir uzmanin biligsel haritasinin olusturulmasi ve bunlarin yorumlanmasi

amagclanmistir.
Bilissel haritalarin olusturulmasi igin Decision Explorer® adli program kullanilmistir.

Bilissel haritalarin olusturulmasi sirasinda iki duruma dikkat edilmistir. ilk olarak amag
ve kritik basari faktorleri ile anahtar performans gostergelerinin sekil gosterimlerinde
farkhliga gidilmistir. Amaglar ve kritik basari faktorleri dikdértgen formatinda gizilirken,

anahtar performans gostergeleri elips biciminde cizilmistir.

ikinci olarak ise, uzmanlarin bilissel haritalari, MiY tabanli skor kart yaklasimina
istinaden, her bir boyut farkli bir renk alacak sekilde organize edilmistir. Organizasyonel
performans boyutunda yer alan kavramlar yesil, misteri boyutundaki kavramlar
turuncu, proses boyutundaki kavramlar mor, altyapi boyutundaki kavramlar ise mavi

olarak gosterilmistir.

Bu tarz gosterimlerin yapilmasi, sonraki asamalarda bilissel haritalarin daha kolay

yorumlanmasina yardimci olacaktir.

Uzman 1’in bilissel haritasi Sekil 5.4’te, Uzman 2’nin bilissel haritasi Sekil 5.5’te, Uzman

3’ln bilissel haritasi ise Sekil 5.6’da gosterilmektedir.

Uzmanlarin biligssel haritalari olusturulduktan sonra, her bir uzmanin biligsel haritalari
Uzerinden c¢ikarimlarda bulunulmustur. Asagida uzmanlar 6zelinde bilissel haritalarin

yorumlanmasi yapilmistir.
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5.3.2.1 Uzman 1’in Biligsel Haritasinin Analizi

Dogrudan _alan analizi: Uzman 1’in bilissel yapisi lizerinde yapilan dogrudan alan

analizinden elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en 6énemli alti kavram

Cizelge 5.5'te gosterilmektedir.

Cizelge 5.5 Uzman 1’in dogrudan alan analizi sonuglari

All concepts in descending order of value

26 links around

7 Rekabet giicii

24 links around

25 Miisteri kaybi

23 links around

10 Miisteri baghhgi

20 links around

2 Karlilik

11 Miisteri memnuniyeti
19 links around

34 Calisanlarin motivasyonu

Merkeziyet analizi: Uzman 1’in bilissel yapisi lizerinde yapilan merkeziyet analizinden

elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en énemli alti kavram Cizelge 5.6'da

gosterilmektedir.

Uzman 1’in dogrudan alan ve merkeziyet analizlerinde ortak olarak tespit edilmis amacg

ve gostergeler asagida belirtilmektedir:
e Rekabet gliclu

e  Misteri kaybi

e Misteri baghligi

e (Calisanlarin motivasyonu

e Miuisteri memnuniyeti
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. Karlilik

Cizelge 5.6 Uzman 1’in merkeziyet analizi sonuglari

Cent Scores Calculated...

25 Miisteri kaybi

25 from 30 concepts.

7 Rekabet giicii

25 from 30 concepts.

10 Miisteri baghhgi

24 from 30 concepts.

34 Calisanlarin motivasyonu
23 from 30 concepts.

11 Miisteri memnuniyeti
23 from 30 concepts.

2 Karhilik

23 from 30 concepts.

5.3.2.2 Uzman 2’nin Bilissel Haritasinin Analizi

Dogrudan alan _analizi: Uzman 2’nin bilissel yapisi lzerinde yapilan dogrudan alan

analizinden elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en 6nemli bes kavram

Cizelge 5.7'de gosterilmektedir.

Cizelge 5.7 Uzman 2’nin dogrudan alan analizi sonuglari

All concepts in descending order of value

12 links around

10 Miisteri baghhg

11 Misteri memnuniyeti

10 links around

13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi
9 links around

2 Karlhihik

29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatilmasi
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Merkeziyet analizi: Uzman 2’'nin bilissel yapisi Gizerinde yapilan merkeziyet analizinden

elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en dnemli bes kavram Cizelge 5.8'de

gosterilmektedir.

Uzman 2’'nin dogrudan alan ve merkeziyet analizlerinde ortak olarak tespit edilmis

amac ve gostergeler asagida belirtiimektedir:
e Mdugteri baghlig

e Muisteri memnuniyeti

e  MIY stratejilerinin tanitilmasi / anlatiimasi

Ortak tespit edilen kavramlar icerisinde herhangi bir anahtar performans gostergesi
bulunmamaktadir. Fakat merkeziyetgi analizlerden elde edilmis olan en 6énemli bes

kavram icerisinde “Toplam musteri sayisi” gostergesi yer almaktadir.

Cizelge 5.8 Uzman 2’nin merkeziyet analizi sonuglari

Cent Scores Calculated...

11 Misteri memnuniyeti

19 from 29 concepts.

10 Miisteri baghhg

18 from 29 concepts.

56 Toplam miisteri sayisi

17 from 29 concepts.

29 MiY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatilmasi
17 from 26 concepts.

27 Marka degeri / marka imaji

17rom 28 concepts.

5.3.2.3 Uzman 3’iin Bilissel Haritasinin Analizi

Dodrudan _alan analizi: Uzman 3’ln bilissel yapisi lizerinde yapilan dogrudan alan

analizinden elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en 6nemli alti kavram

Cizelge 5.9'da gosterilmektedir.
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Cizelge 5.9 Uzman 3’nin dogrudan alan analizi sonuglari

All concepts in descending order of value

33 links around

3 Gelir artisi

26 links around

40 Misteri odakh kiiltiiriin olusturulmasi
23 links around

25 Miisteri kaybi

21 links around

18 Miisteriyi elde tutma

19 Miisteri biiylimesi

19 links around

10 Miisteri baghhgi

Merkeziyet analizi: Uzman 3’Un biligssel yapisi Gizerinde yapilan merkeziyet analizinden

elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en 6nemli alti kavram Cizelge 5.10’da

gosterilmektedir.

Uzman 3’Un dogrudan alan ve merkeziyet analizlerinde ortak olarak tespit edilmis

amac ve gostergeler asagida belirtilmektedir:
o  Gelir artis

e  Misteri odakh kalttrin olusturulmasi

e  Miisteri kaybi

e  Mdgsteriyi elde tutma

e  Misteri bliyimesi
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Gizelge 5.10 Uzman 3’Gn merkeziyet analizi sonuglari

Cent Scores Calculated...

3 Gelir artisi

35 from 42 concepts.

40 Miusteri odakh kiiltiiriin olusturulmasi
32 from 42 concepts.

25 Miisteri kaybi

31 from 42 concepts.

18 Miisteriyi elde tutma

30 from 42 concepts.

19 Miisteri biiylimesi

29 from 42 concepts.

13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi

29 from 42 concepts.

5.3.3 Grup Modelinin Biligsel Haritasinin Olusturulmasi ve Yorumlanmasi

Bu bélim iki adimda gerceklestiriimektedir. ilk adimda uzmanlarin degerlendirme
matrisleri baslangic matrislerine donistirilmektedir. ikinci adimda ise uzmanlarin
bilissel haritalari Gzerinden degerlendirme takiminin grup modeli olusturularak grup

modelinin bilissel haritasi ¢ikarilmaktadir.

ilk adimda her bir uzman icin, diger uzmanlarin da degerlendirdikleri kavramlarin yer
aldigi baslangi¢c matrisleri olusturulmustur. Uzman 1’in baslangi¢c matrisi Sekil 5.7’de,
Uzman 2’nin baslangi¢c matrisi Sekil 5.8’de, Uzman 3’lin baslangic matrisi Sekil 5.9’da

gosterilmektedir.

ikinci adimda, uzmanlarin baslangic matrisleri olusturulduktan sonra bu matrisler
Uzerinden uzman degerlendirmeleri birlestirilerek degerlendirme takiminin grup
modeli olusturulmus ve grup modelinin bilissel haritasi Decision Explorer® programi
kullanilarak gorsellestirilmistir. Sekil 5.10’'da grup modelinin bilissel haritasi

gosterilmektedir.
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Sekil 5.10 Uzmanlarin grup modelinin bilissel haritasi
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Grup modelinin bilissel haritasi gizildikten sonra, uzmanlarin biligsel haritalari
olusturulduktan sonra yapilan analizlerin benzeri, grup modelinin bilissel haritasi

Uzerinde de yapiimistir.

Grup modelinin dogrudan alan analizi: Grup modelinin bilissel yapisi tGzerinde yapilan

dogrudan alan analizinden elde edilen, grup modelinin bilissel harita modelindeki en
onemli alti kavram Cizelge 5.11'de gosterilmektedir. Ayrica grup modelinin dogrudan

analizi ile ilgili tim sonuglar Ek-D’de yer almaktadir.

Cizelge 5.11 Grup modelinin dogrudan alan analizi sonuglari

All concepts in descending order of value

42 links around

7 Rekabet giiciiniin arttirilmasi
11 Misteri memnuniyeti

41 links around

10 Miisteri baghhg:

25 Miisteri kaybi

37 links around

3 Gelir artisi

36 links around

13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi
35 links around

2 Karhilhik

Merkeziyet analizi: Grup modelinin bilissel yapisi Uzerinde yapilan merkeziyet

analizinden elde edilen, uzmanin bilissel harita modelindeki en 6nemli alti kavram
Cizelge 5.12’de gosterilmektedir. Ayrica grup modelinin merkeziyet analizi ile ilgili tim

sonuclar Ek-E’de yer almaktadir.

Grup modelinin dogrudan alan ve merkeziyet analizlerinde ortak olarak tespit edilmis

amac ve gostergeler asagida belirtilmektedir:
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e Rekabet glicinin arttiriimasi
e Muisteri memnuniyeti

e  Miisteri kaybi

e Mdugteri baghlig

o  Gelir artisi

e  Miusteri ihtiyaglarinin belirlenmesi

Gizelge 5.12 Grup modelinin merkeziyet analizi sonuglari

Cent Scores Calculated...

11 Miisteri memnuniyeti

45 from 56 concepts.

7 Rekabet giiciiniin arttirilmasi
45 from 56 concepts.

25 Miisteri kaybi

44 from 56 concepts.

10 Miisteri baghhgi

44 from 56 concepts.

3 Gelir artisi

43 from 56 concepts.

13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi

42 from 56 concepts.

Grup modelinin bilissel haritalari Gzerinden yapilan analizler sonucunda ortaya ¢ikan
ortak kavramlarin, uzmanlarin biligsel haritalarina yapilan analiz sonuglari ile
karsilastirilmasi Cizelge 5.13’te gosterilmektedir. Cizelge incelendiginde, uzmanlarin
onemsedigi kavramlarin, grup modelinde de ortaya ciktigi gozlemlenmistir. Bunun
yaninda, uzmanlarin bilissel haritalari (izerinde yapilan analizler sonucu 6ne ¢itkmamis
olan “misteri ihtiyaclarinin belirlenmesi” kavraminin, olusan grup modelinin bilissel

haritasinda 6nemli bir kavram olarak 6ne c¢iktigi gozlemlenmistir.
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Cizelge 5.13 Grup modeli Gzerinden uzmanlarin ortak kavramlarinin karsilastiriimasi

Numara | Kavramlar Uzmanl | Uzman2 | Uzman 3
3 Gelir artig *
7 Rekabet gliclintn arttirilmasi *
10 Miusteri baglihg * *
11 Miusteri memnuniyeti * *
13 Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi
25 Musteri kaybi * *
5.4 Analiz Fazinin Uygulanmasi — Bulanik Biligsel Haritalama Asamasi

Analiz fazinin ikinci asamasi olan “Bulanik Bilissel Haritalama” asamasinda sirasiyla;
uzmanlarin bilissel haritalarinin  bulanik mantik metoduyla birlestirilmesi ve
agirhklandinimasi, grup modelinin agirliklandirilmis matrisinin olusturulmasi, grup
modelinin bulanik bilissel haritasinin olusturulmasi ve yorumlanmasi adimlari

gerceklestirilecektir.

5.4.1 Bilissel Haritalarin Bulanik Mantik Metoduyla Birlestirilmesi ve

Agirhklandinimasi

Bu boélimde, 6nceki adimda olusturulmus olan uzmanlarin baslangic matrisleri ele
alinarak, gorislerin bulanik kiime teorisi ile birlestiriimesi ve degerlendirilmesi

amaglanmaktadir.

Bu bélim {i¢c adimda gerceklestiriimektedir. ilk adimda uzmanlarin degerlendirme
matrislerinde yer alan sézel ifadelerin lyelik fonksiyonlari olusturulmaktadir. ikinci
adimda elde edilen lyelik fonksiyonlari araciliglyla uzman degerlendirmeleri bulanik
aritmetik kullanilarak birlestiriimesi birlestirilmektedir (Cizelge 5.14 — Cizelge 5.36).
Uclincii ve son adimda ise bu degerlendirmeler durulastirma yéntemlerinden biri olan
COG metodu ile (5.1) — (5.23) esitlikleri kullanilarak durulastirma sirecinden
gecirilmistir (Sekil 5.10 — Sekil 5.36).
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Baglangic matrisleri Uzerinden her bir kavram igin uzmanlarin degerlendirmeleri

incelenmis ve yukarida anlatilan Gi¢ adimlik stire¢ uygulanmustir.

Asagida uygulanan slirecler ayrintili bir sekilde anlatilmaktadir.

Cizelge 5.14 Z-Z—A degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Etkisiz (2) -0.25,0, 0.25
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25 -0.167,0.083, 0.333
Pozitif yonde az etkili (A) | 0, 0.25, 0.50
L ———— s ———————
-0.167 0.083 0.333
Sekil 5.11 Z—Z—A degerlendirmesi
0 ut0I6T - 0o u-0333
A _ —0.167u. 0.25 wad o.ossu. -0.25 Y u_
U™ = oo 10,167 03333,-0,333 =0.083
S )+ [ (u)d
oy 025 (WA * L 005 (W
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Cizelge 5.15 Z—Z—E degerlendirmesi

Degerlendirmelerin

Uzman degerlendirmesi | Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi

Etkisiz (2) -0.25,0,0.25

Etkisiz (2) -0.25,0, 0.25 -0.083,0.167, 0.417

Pozitif yonde etkili (E) 0.25, 0.50, 0.75

Lo
-0.083 0.167 0.417
Sekil 5.12 Z—Z—E degerlendirmesi
0167y +0.083 0417 -0.417
fu———(udu + [u—-—(u)du
77ZE _ -0.083 025 0.167 '025 _0 167 2
U = 0167 +0.083 0417, 0.417 =0. (5.2)
2 )du + o (u)d
0083 0.25 (u)du o.1£7 -0.25 (wdu
Cizelge 5.16 Z-Z-Y degerlendirmesi
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) Degerlendirmelerin
& 6 v birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25 0, 0.25,0.50
Pozitif yonde ylksek etkili (Y) | 0.50, 0.75, 1
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0 0.25 0.50

Sekil 5.13 Z-Z-Y degerlendirmesi

0.25 u 0.50 u- 50
.~ (u)du + . d
o Ypgs W F Ju g ps (W
u - 025 0.50 ;-0.50 =0.25 (5-3)
——(u)du + d
0j 0.25 (u)du o.zj; -0.25 (wdu
Cizelge 5.17 Z-Z—CY degerlendirmesi
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) Degerlendirmelerin
g 8 e birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25 0.083, 0.333, 0.50
Pozitif yonde cok yiiksek etkili (CY) | 0.75,1, 1

0.083 0.333 0.50

Sekil 5.14 Z—Z—CY degerlendirmesi
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u

u

2zZcYy —

ZAA —

0333 1-0.083
— +
o.oe{s’u 0.25 (u)du

{ u.

0.333

u-0.50
-0.167

(u)du

*3+u-0.083
0.25

0.083

(u)du +

050 ;- 0.50
0.333 - 0-167

(u)du

=0.306

Cizelge 5.18 Z-A—A degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Etkisiz (2)

-0.25, 0, 0.25

Pozitif yonde az etkili (A)

0, 0.25,0.50

Pozitif yonde az etkili (A)

0, 0.25, 0.50

-0.083, 0.167, 0.417

e s
-0.083 0.167 0.417
Sekil 5.15 Z-A-A degerlendirmesi
0-1?7 u +0.083( )d +0~4}7 u-0.417( 4
U——-— .
oo 05 (WAt S g0 (WA
01574 + 0,083 04171/ 0,417 =0.167
———(u)du + u)du
-0.083 0.25 ( ) 0.167 '0.25 ( )
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Cizelge 5.19 Z-Y-Y degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Etkisiz (2)

-0.25,0,0.25

Pozitif yonde yiksek etkili (Y)

0.50,0.75,1

Pozitif yonde yiksek etkili (Y)

0.50,0.75,1

0.25, 0.50, 0.75

0.25

0.50 0.75

Sekil 5.16 Z-Y-Y degerlendirmesi

0-5j‘? u—0.25( )d +0'7§ u—0.75( )d
u. uj)au u. u)au
2w _ 0.25 0.25 0s0o -0.25 - 0.50
T 050 4-0.25 075 y-0.75 -
du +
o.2j5 0.25 (udu 0,5{) -0.25 (u)du

Cizelge 5.20 Z—CY —CY degerlendirmesi

(5.6)

Uzman degerlendirmesi

Ucgensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

0.417,0.667,0.75

Etkisiz (2) -0.25,0, 0.25
Pozitif yonde cok yiiksek etkili (CY) | 0.75,1, 1
Pozitif yonde cok yiiksek etkili (CY) | 0.75,1, 1
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2CYCY —

0.417 0.667 0.75

Sekil 5.17 Z-CY-CY degerlendirmesi

ooy usOAT 0T u0Ts

u——~-_—(ujau u. ujau

0417 0.25 osr -0.083 " _ o

ooy us0ALT e u0Ts L T
u———~-_—(ujau u. ujau

0417 0.25 0es7  -0.083

Cizelge 5.21 Z-A-Y degerlendirmesi

(5.7)

Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) E;?;T;;::;ns:elerin
Etkisiz (2) -0.25,0, 0.25

Pozitif yonde az etkili (A) 0, 0.25,0.50 0.083, 0.333, 0.583
Pozitif yonde yiksek etkili (Y) | 0.50, 0.75, 1

0.083 0.333 0.583

Sekil 5.18 Z-A-Y degerlendirmesi
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u

0333 (-0.083 0583 -0.583
§u. (udu + [u. (u)du
zay _ 0.083 0.25 0333 -0.25 _
0333,-0.083 0583 -0.583 =0.333 (5:8)
du + d
sy 025 (WAt L7 g 0s (W
Cizelge 5.22 Z-A—CY degerlendirmesi
o . . .. Degerlendirmelerin
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (Z) -0.25,0,0.25
Pozitif yonde az etkili (A) 0, 0.25, 0.50 0.167,0.417,0.583
Pozitif yonde cok yliksek etkili (CY) | 0.75,1,1
g
0.167 0.417 0.583
Sekil 5.19 Z-A—CY degerlendirmesi
0-4}7 u—0.167( Jdu + 0-5?3 u—0.583( )d
wer _ oggr 025 T % C0aes MY
= 0474-0.167 0533, 0.583 =0.389 (59)
du + d
0‘1EY7 0.25 (udu 0‘457 -0.166 (udu
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Cizelge 5.23 Z-E-Y degerlendirmesi

Degerlendirmelerin

Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Pozitif yonde etkili (E) 0.25, 0.50, 0.75 0.167,0.417, 0.667

Pozitif yonde yuksek etkili (Y) | 0.50, 0.75, 1

e
0.167 0.417 0.667
Sekil 5.20 Z—-E —Y degerlendirmesi
‘”}7 u-0.167 (W)du + 0-6}7 u-0.667 (u)d
u.————(u)du u————(u)du
ZEY _ 0.167 0.25 0.417 -0.25 =0.417 5.10
= oa7y-0.167 06574 -0.667 =0. (5.10)
———(u)du + ———(u)du
D.l£7 025 ( ) 0.415‘7 '025 ( )
Cizelge 5.24 Z-E—CY degerlendirmesi
. . . .o Degerlendirmelerin
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) . .. .
birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Pozitif yonde etkili (E) 0.25, 0.50, 0.75 0.25, 0.50, 0.667
Pozitif yonde cok yliksek etkili (CY) | 0.75,1, 1

152



0.25 0.50 0.667

Sekil 5.21 Z-E—CY degerlendirmesi

0-559 u-0.25 (W)du + 0-6}7 u-0.667 (u)d
u. u)au u.— - (u)au
ZECY _ 0.25 025 0.50 '0167 =0.472 5.11
u = 050 ;-0.25 0.667 ;- 0.667 - ( ’ )
du + ————(u)d
o.zjs 0.25 (udu 0.5{7 -0.167 (udu

Cizelge 5.25 Z-Y—CY degerlendirmesi

Degerlendirmelerin

Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Pozitif yonde yiksek etkili (Y) 0.50,0.75,1 0.333,0.583,0.75

Pozitif yonde cok yiiksek etkili (CY) | 0.75,1, 1

0.333 0.583 0.75

Sekil 5.22 Z-Y-CY degerlendirmesi
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0'53;3 u-0.333( Jdu + 0-7j§ u-0.75( )d
u. u)du u. u)du
Zvcy _ 0.333 025 0.583 - 0167 = 0.555 512
u 05334-0.333 075 4-0.75 =0. (5.12)
u)du + u)du
0.3!3 0.25 (v 0.583'0.167( )
Cizelge 5.26 E-Y—CY degerlendirmesi
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) Degerlendirmelerin
& 8 v birlestirilmesi
Pozitif yonde etkili (E) 0.25, 0.50, 0.75
Pozitif yonde yiksek etkili (Y) 0.50,0.75,1 0.50, 0.75, 0.917
Pozitif yonde cok yiiksek etkili (CY) | 0.75,1, 1
0.50 0.75 0.917
Sekil 5.23 E-Y-CY degerlendirmesi
0-75 u—0.50( )d +0-9}7 u—0.917( )d
u. u)du u—— - (u)du
uEycy = 0.50 025 0.75 '0167 - 0 722 (5 13)
Mjf u—0.50( )d +0-91X7u—0.917( )d ) '
050 025 VT 5 o067 (M



Cizelge 5.27 E-CY-CY degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Pozitif yonde etkili (E)

0.25, 0.50, 0.75

Pozitif yonde ¢ok yiksek etkili (CY)

0.75,1,1

Pozitif yonde ¢ok yuksek etkili (CY)

0.75,1,1

0.583, 0.833, 0.917

e s
0.583 0.833 0.917
Sekil 5.24 E-=CY-CY degerlendirmesi
0'8}3 u-0.583( )d +0~9}7 u-0.917( )d
u———(u)du u———(u)du
EcYcYy _ 0.583 0.25 0833 -0.084 _0.779
~ 08331.0.583 0.9174-0.917 e
———(u)du + ———(u)d
vy 025 (WA L 008a (WU

Cizelge 5.28 Y-CY—CY degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Pozitif yonde yuksek etkili (Y)

0.50,0.75,1

Pozitif yonde cok yliksek etkili (CY)

0.75,1,1

Pozitif yonde cok yliksek etkili (CY)

0.75,1,1

0.667,0.917, 1
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u

0.667 0.917 1

Sekil 5.25 Y-CY-CY degerlendirmesi

(5.15)

031{ u-0.667( Jdu + lj" u-1 (u)d
wor _ osgr 025 M T 0% 0.083'
~ 091745-0.667 T g1 =0.861
————(u)du + u)du
o.6£7 0.25 (w 0.957-0.083( 4
Cizelge 5.29 Z-Z-TA degerlendirmesi
o . . .. Degerlendirmelerin

Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25 -0.333,-0.083, 0.167
Negatif yonde az etkili (TA) | -0.50, -0.25, 0

-0.333 -0.083 0.167

Sekil 5.26 Z—Z—-TA degerlendirmesi
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ZZTA —

u

om ut0333 - 0w u-0167
u.————— .
B e
0083 +0,333 0167 ;0,167 =-0.083
——(u)du + u)du
-o.3j;3 0.25 (w) -0.0{;3 -0.25 (u)

Cizelge 5.30 Z-Z-TE degerlendirmesi

(5.16)

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Etkisiz (2)

-0.25,0, 0.25

Etkisiz (2)

-0.25,0, 0.25

-0.417,-0.167, 0.083

Negatif yonde etkili (TE)

-0.75, -0.50, -0.25

e g s
-0.417 -0.167 0.083
Sekil 5.27 Z—Z-TE degerlendirmesi
.0.1J€7 u+O.417( )y + 0-0?3 u—0.083( )d
u—— .

oar 025 WM S 025

0167+ 0,417 0083 ;0,083 =-0.167

———(u)du + u)du
-0.417 025 ( ) -0.1£7 '025 ( )
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Gizelge 5.31 Z-Z-TY degerlendirmesi

Degerlendirmelerin

Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25 -0.50, -0.25,0

Negatif yonde yuksek etkili (TY) | -1, -0.75, -0.50

e
-0.50 -0.25 0
Sekil 5.28 Z-Z-TY degerlendirmesi
'0'255 u+0.50 4 Oj u J
. + .
v 0n 05 (Waur g s (Wi
u 0257 +0.50 o =-0.25 (5.18)
u)du + u)du
.o,sjo 0.25 (W .o,§5-0.25( )
Cizelge 5.32 Z-Z-TCY degerlendirmesi
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) D.egerl.epdlrn?elerln
birlestirilmesi

Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25
Etkisiz (2) -0.25, 0, 0.25 -0.50, -0.333, -0.083
Negatif yonde cok yiiksek etkili (TCY) | -1, -1, -0.75
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-0.50 -0.333 -0.083

Sekil 5.29 Z-Z-TCY degerlendirmesi

.0.3J§3 u+0.50 (u)d -0~0}?3 u+0.083 (u)d
u. u)du + u.————(u)au
ey _ 050  0.167 -0.333 -0.25 _ 519
u = 0333, 40.50 0053 +0.083 =-0.306 (5.19)
du + ——(u)d
-O‘E'XO 0.167 (u)du -o‘3£3 -0.25 (u)du

Cizelge 5.33 Z-TY-TY degerlendirmesi

o . . .o Degerlendirmelerin
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (Z) -0.25, 0, 0.25
Negatif yonde yuksek etkili (TY) | -1, -0.75, -0.50 -0.75, -0.50, -0.25
Negatif yonde yuksek etkili (TY) | -1, -0.75, -0.50
g
-0.75 -0.50 -0.25

Sekil 5.30 Z-TY-TY degerlendirmesi
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u

u

050 4y+0.75 025 1y +0.25

. du + . d
vy -a.gsu 0.25 (wdu -o.gou -0.25 (u)du _
= 050y +0.75 025 ,+0.25 =-0.50 (5.20)
u)du + u)du
-o.7j5 0.25 (v -0.5j‘0 -0.25 (v
Cizelge 5.34 Z-TA-TY degerlendirmesi
o . . .. Degerlendirmelerin
Uzman degerlendirmesi Uggensel (I, m, u) birlestirilmesi
Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Negatif yonde az etkili (TA) -0.50, -0.25, 0 -0.583, -0.333, -0.083
Negatif yonde yliksek etkili (TY) | -1, -0.75, -0.50
g
-0.583  -0.333 -0.083
Sekil 5.31 Z-TA-TY degerlendirmesi
0333y +0.583 0083 1y +(.083
fu——(udu + [u———(u)du
ZIATY _ -0.583 0.25 -0.333 -0.25
= 0333440583 0083, +0.083 0.333 (5.21)
————(u)du + ————(u)du
oy 025 (MM * S 005
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Gizelge 5.35 Z-TA-TCY degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

-0.583, -0.417, -0.167

Etkisiz (2) -0.25,0,0.25
Negatif yonde az etkili (TA) -0.50, -0.25,0
Negatif yonde ¢ok yliksek etkili (TCY) | -1, -1, -0.75

-0.583

-0.417 -0.167

Sekil 5.32 Z-TA-TCY degerlendirmesi

-0.417 u+ 0583 -0.167

u+0.167

fu———(udu + §u——-—(u)du

zmrey _ 0583 0.166 0.417

-0.25

u

0417 +0.583 0167 +0.167
-0.25

f (udu +

-0.583 0166 -0.417

(u)du

= -0.389 (5.22)

Cizelge 5.36 Z-TY-TCY degerlendirmesi

Uzman degerlendirmesi

Uggensel (I, m, u)

Degerlendirmelerin
birlestirilmesi

Etkisiz (2) -0.25,0, 0.25
Negatif yonde yuksek etkili (TY) -1,-0.75, -0.50
Negatif yonde cok yliksek etkili (TCY) | -1, -1, -0.75

-0.75, -0.583, -0.333
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-0.75 -0.583 -0.333

Sekil 5.33 Z-TY-TCY degerlendirmesi

o w075 o 0w ut0333
rer onst 067 (WA F J U os (W o .
u - 0583, +0.75 -0.3331; 4+ 0.333 =-0.555 (5.23)
du + ——(u)d
ok 0167 WAt I 005 (W

5.4.2 Grup Modelinin Agirhiklandiriimig Matrisinin Olusturulmasi

Uzmanlarin degerlendirmeleri bulanik mantik metoduyla birlestirilip durulastirma
sirecinden gegcirildikten sonra grup modelinin agirliklandirilmis matrisi olusturulur.
Grup modelinin agirliklandiriimis matrisi ile amaclar ve faktorler arasindaki iliskilerin
glcl elde edilmis olur. Ayrica bu matris lzerinden grup modelinin bulanik bilissel

haritasi da olusturulabilecektir.

Grup modelinin agirliklandirilmis matrisi Sekil 5.34’te gosterilmektedir.

5.4.3 Grup Modelinin Bulanik Biligsel Haritasinin Olusturulmasi

Grup modelinin agirhklandirilmis matrisi olusturulduktan sonra, bu adimda grup

modelinin bulanik bilissel haritasi olusturulur.

Grup modelinin  bulanik  bilissel  haritasi  Sekil 5.35'te  gosterilmektedir.
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Sekil 5.34 Grup modelinin agirliklandiriimis matrisi
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Sekil 5.35 Grup modelinin bulanik bilissel haritasi
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5.5 Degerlendirme Fazinin Uygulanmasi

Bu fazda sirasiyla; baslangic kavramsal degiskenlerin  se¢imi, senaryolarin
gerceklestirilmesi,  davranislarin  incelenmesi ve degerlendirmesi  adimlari
gerceklestirilecektir. Bu fazin sonunda, yapilacak eger-sonuc analizleri ile MiY teknoloji
yatirimlarinin degerlendirilmesinde, amag ve kritik basari faktérlerindeki degisimlerin

ve etkilenme derecelerinin gozlenmesi amaglanmaktadir.

5.5.1 Baslangi¢ Kavramsal Degiskenlerinin Segimi

Bu asamada, senaryolarin gergeklestirilebilmesi igin gerekli olan baslangi¢ kavramsal

degiskenlerin se¢imi gerceklestirilecektir.

Senaryo analizlerinde kullanilacak olan baslangic kavramsal degiskenler, grup

modelinin bulanik bilissel haritasinin indeks degerleri hesaplanarak segilecektir.

Grup modelinin indeks degerlerinin hesaplanmasi igin bir dnceki fazda olusturulmus

olan grup modelinin agirliklandirilmis matrisi FCMapper® programina aktarilmistir.
Matris program tarafindan kontrol edilmis ve herhangi bir hata ile karsilagiimamistir.

Matris kontrol edildikten sonra ise “Calculate indicies” butonuna tiklanarak grup

modelinin bulanik biligsel haritasinin indeks degerleri hesaplanmistir.
Asagida her bir indeks degeri igin yapilan analizler ayrintili bir sekilde anlatiimigtir.

Merkeziyet indeksi: Cizelge 5.37'de amag ve kritik basari faktorlerinin, Cizelge 5.38'de

anahtar performans gostergelerinin merkeziyet dereceleri gosterilmektedir.

Merkeziyet indeksi analizi sonucunda, en ylksek merkeziyet derecesine sahip olan ilk
alti amac¢ ve kritik basari faktorli asagida belirtilmektedir. Yiiksek merkeziyet
derecesine sahip bu amac¢ ve kritik basar faktorleri, grup modelindeki 6nemli

degiskenler olarak belirlenmistir:
e Misteri baghligi
e Miuisteri memnuniyeti

e  Miisteri kaybi
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e Rekabet glicinin arttiriimasi
o  Gelir artisi

e Karhhlik

Cizelge 5.37 Grup modelinin amag ve faktorlerinin merkeziyet dereceleri

Numarasi | Amaglar / Kritik Basari Faktérleri Merkeziyet
Derecesi

10 Musteri baghhig 14.003
11 Musteri memnuniyeti 12.947
25 Musteri kaybi 10.976
7 Rekabet glicinin arttiriimasi 10.255
3 Gelir artisi 10.006
2 Karlilik 9.088
13 Musteri ihtiyacglarinin belirlenmesi 8.753
23 Musteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi 7.724
27 Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaji 7.694
9 Misteri degeri 7.504
18 Misteriyi elde tutma 7.171
4 Musteri 6zkaynak degeri 6.695
29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatiimasi 6.478
19 Musteri blylimesi 5.836
40 Musteri odakh kiiltiriin olusturulmasi 5.698
33 BT yapisinin yonetilmesi 5.199
5 Pazar payi 5.089
38 Yénetim diizeyinde MiY kullaniminin saglanmasi 5.087
20 Yeni musterilerin karlihg 5.004
28 Ust ydnetimin destegi / sorumlulugu / baghligi 4.363
31 Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel isbirligi 4.278
34 Galisanlarin motivasyonu 3.864
17 (Yeni) Musteri edinme 3.809
26 Kaybedilen msteriler ile iletisim icinde bulunulmasi 3.14
22 Mevcut misterilerden en yiiksek degere sahip olanlarin belirlenmesi 3.086
36 MiY tekniklerinin gelistirilmesi 3.086
32 Kalifiyeli eleman 3.057
21 Potansiyel misterilerin tanimlanmasi 2.974
12 Misteri sikayetlerine gosterilen ilgi 2.946
14 Musteri servis / desteginin gelistirilmesi / kalitesi 2.807
15 Hizmetlerin musterilere sunumu 1.972
1 Hissedar Degeri 1.807
16 Musterilerin Uirlin ve servislere ulasabilmesi 1.805
24 Promosyonlarin / Gergek zamanli promosyonlarin yapilmasi 1.529
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En ylksek merkeziyet derecesine sahip olan ilk alti anahtar performans gostergesi
asagida belirtilmektedir. Yiiksek merkeziyet derecesine sahip bu anahtar performans
gostergeleri, grup modelinde yapilacak olan “eger-sonug¢” senaryolarinin baglangig¢

kavramsal degiskeni olarak ele alinacaktir.

e Eski/ Yeni musteriler igin elde tutma orani
e  Miisteri sikayetlerinin sayisi

e  Memnun misteri orani / seviyesi

e Marka imaji (%)

e  Toplam musteri sayisi

Musteri kaybi orani

Cizelge 5.38 Grup modelinin anahtar performans gostergelerinin merkeziyet dereceleri

Numarasi | Anahtar Performans Gostergeleri Merkeziyet
Derecesi

62 Eski / Yeni musteriler icin elde tutma orani 3.946
51 Mdsteri sikayetlerinin sayisi 3.472
52 Memnun musteri orani / seviyesi 2.889
63 Marka imaji (%) 2.834
56 Toplam miisteri sayisi 2.808
61 Musteri kaybi orani 2.112
65 Calisan basina disen kar 2.085
54 Yeni misterilerin sayisi 2.029
64 Cekirdek musteri orani 1.945
55 Kazanim orani 1.808
49 Musteri yasam siresi degeri (CLV) 1.722
69 Calisan memnuniyet orani 1.584
50 Musteri basina net karhlk 1.111
60 Promosyon maliyetleri 1.057
53 ik sikayette ¢oziilen sikayetlerin sayisi 1.056
47 Net satislar / Satis seviyesi 0.944
45 Yatirimin getirisi (ROI) 0.806
48 Calisan basina diisen net satislar 0.75
44 Aktiflerin getirisi (ROA) 0.667
72 Calisanlarin yonetim ile alakali sikayetlerin sayisi 0.639
58 Geri kazanma orani 0.612
57 Web sitesine ziyaret sayisi 0.556
46 Oz kaynak getirisi (ROE) 0.5
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Alicilik_indeksi (Indegree): Cizelge 5.39°da amag ve kritik basari faktorlerinin, Cizelge

5.40’da anahtar performans gostergelerinin alicilik dereceleri gosterilmektedir.

Cizelge 5.39 Grup modelinin amag ve faktorlerinin alicilik dereceleri

Numarasi | Amaglar / Kritik Basari Faktérleri Alicilik .
Derecesi

10 Misteri baghlig 9.669
11 Musteri memnuniyeti 9.279
3 Gelir artusl 7.588
25 Musteri kaybi 6.445
7 Rekabet glicinin arttiriimasi 6.42

2 Karhlik 6.197
13 Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi 5.586
27 Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaji 4.805
40 Misteri odakli kiiltlirtin olusturulmasi 4,474
9 Mdsteri degeri 417

29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatiimasi 3.891
5 Pazar payi 3.476
18 Misteriyi elde tutma 3.447
4 Musteri 6zkaynak degeri 3.306
23 Misteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi 3.168
19 Musteri blylimesi 2.945
36 MiY tekniklerinin gelistirilmesi 2.836
28 Ust ydnetimin destegi / sorumlulugu / baghligi 2.723
38 Yénetim diizeyinde MiY kullaniminin saglanmasi 2.586
33 BT yapisinin yonetilmesi 2.558
31 Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel isbirligi 2.361
17 (Yeni) Musteri edinme 2.197
20 Yeni musterilerin karlihg 2.112
34 Calisanlarin motivasyonu 2.085
32 Kalifiyeli eleman 1.612
12 Musteri sikayetlerine gosterilen ilgi 1.473
15 Hizmetlerin misterilere sunumu 1.473
14 Mdsteri servis / desteginin gelistirilmesi / kalitesi 1.417
1 Hissedar Degeri 1,39

24 Promosyonlarin / Gergek zamanli promosyonlarin yapilmasi 1.279
21 Potansiyel misterilerin tanimlanmasi 1.167
16 Musterilerin Girlin ve servislere ulasabilmesi 1.056
26 Kaybedilen misteriler ile iletisim icinde bulunulmasi 0.834
22 Mevcut misterilerden en yiksek degere sahip olanlarin belirlenmesi | 0.806

Alicilik indeksi analizi sonucunda, en yiksek alicilik derecesine sahip olan ilk alti amag

ve kritik basari faktorl asagida belirtiimektedir. Yiksek alicilik derecesine sahip bu
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amag ve kritik basari faktorleri, grup modelindeki diger degiskenler tarafindan gok fazla

etkilenmektedir:

e Mdsteri baghlig

e Muisteri memnuniyeti

e Gelir artigi

e  Miisteri kaybi

e Rekabet glicinin arttiriimasi

Karhlik

Cizelge 5.40’da da gorildigu Uzere anahtar performans gostergeleri herhangi bir

degiskenden etkilenmedigi icin alicilik dereceleri “0” olarak atanmistir.

Cizelge 5.40 Grup modelinin anahtar performans gostergelerinin alicilik dereceleri

Alicihk

Numarasi | Anahtar Performans Gostergeleri .
Derecesi

a4 Aktiflerin getirisi (ROA)

45 Yatirimin getirisi (ROI)

46 Oz kaynak getirisi (ROE)

47 Net satislar / Satis seviyesi

48 Calisan basina diisen net satislar

49 Misteri yasam siresi degeri (CLV)

50 Musteri basina net karlilk

51 Musteri sikayetlerinin sayisi

52 Memnun musteri orani / seviyesi

53 ik sikayette ¢oziilen sikayetlerin sayis
54 Yeni musterilerin sayisi

55 Kazanim orani

56 Toplam miusteri sayisi

57 Web sitesine ziyaret sayisi

58 Geri kazanma orani

60 Promosyon maliyetleri

61 Misteri kaybi orani

62 Eski / Yeni musteriler icin elde tutma orani

63 Marka imaji (%)

64 Cekirdek musteri orani

65 Calisan basina dlsen kar

69 Calisan memnuniyet orani

oO0ojlojojojo|ojojo|jojojo|Oo|lOoO|0O|O|O|O|0O|O|O|O|O

72 Calisanlarin yonetim ile alakali sikayetlerin sayisi
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Verilicilik_indeksi _(Outdegree): Cizelge 5.41’de amag ve kritik basari faktorlerinin,

Cizelge 5.42’de anahtar performans gostergelerinin  vericilik  dereceleri

gosterilmektedir.

Vericilik indeksi analizi sonucunda, en yiksek vericilik derecesine sahip olan ilk alti
amac ve kritik basari faktori asagida belirtilmektedir. Yiiksek vericilik derecesine sahip
bu amag ve kritik basari faktorleri, grup modelindeki diger degiskenleri ¢ok fazla

etkilemektedir.

e  Miusteri taleplerin uygun karsiliklarin verilmesi
e  Misteri kaybi

e Misteri baghligi

e Rekabet gliciinin arttiriimasi

e  Mdgsteriyi elde tutma

e Muisteri memnuniyeti

En yliksek vericilik derecesine sahip olan ilk alti anahtar performans gostergesi asagida
belirtiimektedir. Yiiksek vericilik derecesine sahip bu anahtar performans gostergeleri,
grup modelinde yapilacak olan “eger-sonug¢” senaryolarinin baslangic kavramsal

degiskeni olarak ele alinacaktir.

e Eski/ Yeni musteriler i¢in elde tutma orani
e  Miisteri sikayetlerinin sayisi

e  Memnun misteri orani / seviyesi

e Marka imaji (%)

e Toplam musteri sayisi

e  Miisteri kaybi orani
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Cizelge 5.41 Grup modelinin amag ve faktorlerinin vericilik dereceleri

Numarasi | Amaglar / Kritik Basari Faktérleri Vericilik Derecesi
23 Musteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi 4.556
25 Miisteri kaybi 4,531
10 Miusteri baghlig 4,334
7 Rekabet glictinlin arttiriimasi 3.835
18 Misteriyi elde tutma 3.724
11 Musteri memnuniyeti 3.668
4 Musteri 6zkaynak degeri 3.389
9 Midsteri degeri 3.334
13 Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi 3.167
20 Yeni musterilerin karlihg 2.892
2 Karhlik 2.891
19 Musteri blylimesi 2.891
27 Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaiji 2.889
33 BT yapisinin yonetilmesi 2.641
29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatiimasi 2.587
38 Yénetim diizeyinde MiY kullaniminin saglanmasi 2.501
3 Gelir artusi 2.418
26 Kaybedilen misteriler ile iletisim icinde bulunulmasi 2.306
22 Mevcut misterilerden en yiksek degere sahip olanlarin belirlenmesi |2.28
31 Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel isbirligi 1.917
21 Potansiyel musterilerin tanimlanmasi 1.807
34 Calisanlarin motivasyonu 1.779
28 Ust ydnetimin destegi / sorumlulugu / baghligi 1,64
5 Pazar payi 1.613
17 (Yeni) Musteri edinme 1.612
12 Musteri sikayetlerine gosterilen ilgi 1.473
32 Kalifiyeli eleman 1.445
14 Misteri servis / desteginin gelistirilmesi / kalitesi 1.39
16 Musterilerin Grln ve servislere ulasabilmesi 0.749
15 Hizmetlerin musterilere sunumu 0.499
1 Hissedar Degeri 0.417
24 Promosyonlarin / Gercek zamanli promosyonlarin yapilmasi 0.25
36 MiY tekniklerinin gelistirilmesi 0.25

171




Cizelge 5.42 Grup modelinin anahtar performans gostergelerinin vericilik dereceleri

Numarasi | Anahtar Performans Gostergeleri Vericilik.
Derecesi

62 Eski / Yeni misteriler icin elde tutma orani 3.946
51 Miisteri sikayetlerinin sayisi 3.472
52 Memnun musteri orani / seviyesi 2.889
63 Marka imaji (%) 2.834
56 Toplam miusteri sayisi 2.808
61 Miisteri kaybi orani 2.112
65 Calisan basina disen kar 2.085
54 Yeni musterilerin sayisi 2.029
64 Cekirdek musteri orani 1.945
55 Kazanim orani 1.808
49 Musteri yasam suresi degeri (CLV) 1.722
69 Calisan memnuniyet orani 1.584
40 Misteri odakli kiiltlirtin olusturulmasi 1.224
50 Miisteri basina net karlilik 1.111
60 Promosyon maliyetleri 1.057
53 ilk sikayette coziilen sikayetlerin sayisi 1.056
47 Net satislar / Satis seviyesi 0.944
45 Yatirimin getirisi (ROI) 0.806
48 Calisan basina disen net satislar 0.75
a4 Aktiflerin getirisi (ROA) 0.667
72 Galisanlarin yonetim ile alakali sikayetlerin sayisi 0.639
58 Geri kazanma orani 0.612
57 Web sitesine ziyaret sayisi 0.556
46 Oz kaynak getirisi (ROE) 0.5

Yapilan analizler sonucunda, senaryolarda kullaniimak Uzere belirlenen baslangi¢

kavramsal degiskenleri asagida listenmistir.

e Eski/ Yeni musteriler i¢in elde tutma orani
e  Miisteri sikayetlerinin sayisi

e  Memnun misteri orani / seviyesi

e Marka imaji (%)

e  Toplam musteri sayisi

e  Miisteri kaybi orani
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Senaryolari gergeklestirilirken gézlemlenmesi 6nem arz eden amaglar ve kritik basari
faktorleri asagida listelenmistir. Senaryo analizleri sonucunda sistemin davranislarini
degerlendirirken bu amag¢ ve kritik basar faktorlerinin  sistem igerisindeki

degisimlerinin ve etkilenme derecelerinin gézlemlenmesi amaglanmaktadir.
e Mdsteri baghlig

e Mauisteri memnuniyeti

e  Miisteri kaybi

e Rekabet glicinln arttiriimasi

o  Gelir artis

e Karlihk

e  Mdgsteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi

e Mdgsteriyi elde tutma
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5.5.2 Senaryolarin Gergeklestirilmesi

Bu adimda, 6nceki adimda segilmis olan baslangi¢c kavramsal degiskenleri kullanilarak
“eger-sonug” senaryolari gerceklestirilecektir. Senaryo analizleri FCMapper®

programinda gergeklestirilmistir.

Oncelikle sistemin stabil durumdaki iterasyonlarinin sonuglari alinir. Sonrasinda
senaryonun iterasyon sonuglari elde edilir. En sonunda ise iki durum sonucunda ortaya

cikan iterasyonlar sonuglarinin farklari alinarak degisimler 6lglimlenir.

Senaryo analizlerinin yapilmasinin amaci, MiY teknoloji yatinmlari gerceklestirildiginde
anahtar performans gostergelerinde gozlemlenmesi olasi pozitif degisimlerin diger
amag ve kritik basari faktorlerine nasil etki edeceginin belirlenmesidir. Bazi iterasyon
farkhliklarinda negatif degerlere rastlanabilir. Fakat bu o amag¢ ya da kritik basar
faktorinin, anahtar performans gostergesindeki degisimden olumsuz etkilendigi
anlamina gelmeyebilir. Mesela “Musteri Kaybi” kavraminin negatif bir deger almasi,
aslinda sistemde pozitif yonde bir etkilesimin gerceklestigini gosterir. Clinklii musteri
kaybindaki bir azalma, MiY teknoloji yatirimlarindan beklenen bir amactir ve bu amag

gercgeklestirilmistir.

Yapilan senaryo analizleri asagida detaylandiriimistir.
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5.5.2.1 Birinci senaryo — Eski / Yeni Miisteriler igin Elde Tutma Orani

Birinci senaryoda, MiY teknoloji yatirimlari gerceklestirildiginde eski / yeni misteriler
icin elde tutma orani gostergesinde meydana gelebilecek bir iyilesmenin (artisin), iliskili

oldugu amacg ve kritik basari faktorlerini nasil etki edeceginin analizi yapilmaktadir.

Cizelge 5.43'de yapilan senaryo analizinin sonuclari gdsterilmektedir.

Cizelge 5.43 Birinci senaryonun analizi

Stabil sistemin | Birinci iterasyon
Numarasi | iterasyon senaryonun degerlerinin
sonuglari iterasyon sonuglari | farki
1 0.7082 0.7084 0.0002
2 0.9819 0.9823 0.0004
3 0.9956 0.9958 0.0002
4 0.8184 0.8370 0.0185
5 0.9369 0.9380 0.0011
7 0.9897 0.9908 0.0011
9 0.9561 0.9569 0.0008
10 0.9974 0.9982 0.0007
11 0.9971 0.9976 0.0004
12 0.6166 0.6192 0.0026
13 0.9759 0.9792 0.0033
14 0.7662 0.7683 0.0021
15 0.7297 0.7321 0.0024
16 0.7159 0.7161 0.0002
17 0.8312 0.8428 0.0116
18 0.8664 0.8844 0.0180
19 0.9189 0.9204 0.0015
20 0.8322 0.8339 0.0016
21 0.6966 0.7229 0.0263
22 0.5864 0.5882 0.0018
23 0.8210 0.8446 0.0237
24 0.6810 0.7077 0.0267
25 0.0083 0.0061 -0.0022
26 0.6600 0.6603 0.0003
27 0.9736 0.9754 0.0018
28 0.7765 0.7770 0.0005
29 0.9528 0.9535 0.0006
31 0.7803 0.7956 0.0153
32 0.6934 0.7113 0.0179
33 0.8272 0.8399 0.0127
34 0.8227 0.8236 0.0009
36 0.8921 0.8928 0.0006
38 0.8726 0.8738 0.0012
40 0.9330 0.9336 0.0005
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5.5.2.2 ikinci senaryo — Miisteri Sikayetlerinin Sayisi

ikinci senaryoda, MiY teknoloji yatirimlari gerceklestirildiginde miisteri sikayetlerinin
sayisi gostergesinde meydana gelebilecek bir iyilesmenin (azalmanin), iliskili oldugu

amag ve kritik basari faktorlerini nasil etki edeceginin analizi yapilmaktadir. Cizelge

5.44’te yapilan senaryo analizinin sonuclari gosterilmektedir.

Cizelge 5.44 ikinci senaryonun analizi

Stabil sistemin | ikinci iterasyon
Numarasi | iterasyon senaryonun degerlerinin
sonuglari iterasyon sonuglari | farki
1 0.7082 0.7082 0.0000
2 0.9819 0.9823 0.0004
3 0.9956 0.9958 0.0002
4 0.8184 0.8425 0.0240
5 0.9369 0.9374 0.0005
7 0.9897 0.9900 0.0003
9 0.9561 0.9567 0.0005
10 0.9974 0.9981 0.0007
11 0.9971 0.9979 0.0008
12 0.6166 0.6541 0.0374
13 0.9759 0.9774 0.0016
14 0.7662 0.7679 0.0017
15 0.7297 0.7311 0.0014
16 0.7159 0.7173 0.0014
17 0.8312 0.8316 0.0004
18 0.8664 0.8781 0.0117
19 0.9189 0.9207 0.0018
20 0.8322 0.8323 0.0001
21 0.6966 0.6968 0.0002
22 0.5864 0.6182 0.0317
23 0.8210 0.8437 0.0227
24 0.6810 0.6811 0.0001
25 0.0083 0.0079 -0.0003
26 0.6600 0.6602 0.0001
27 0.9736 0.9743 0.0007
28 0.7765 0.7917 0.0151
29 0.9528 0.9540 0.0012
31 0.7803 0.8033 0.0230
32 0.6934 0.7198 0.0264
33 0.8272 0.8318 0.0046
34 0.8227 0.8241 0.0014
36 0.8921 0.8946 0.0025
38 0.8726 0.8744 0.0018
40 0.9330 0.9413 0.0083
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5.5.2.3 Ugiincii senaryo — Memnun Miisteri Orani / Seviyesi

Uglinci senaryoda, MiY teknoloji yatinmlari gerceklestirildiginde memnun mdsteri
orani / seviyesi gostergesinde meydana gelebilecek bir iyilesmenin (artisin), iliskili
oldugu amacg ve kritik basari faktorlerini nasil etki edeceginin analizi yapilmaktadir.

Cizelge 5.45’te yapilan senaryo analizinin sonuglari gdsterilmektedir.

Cizelge 5.45 Uglinci senaryonun analizi

Stabil sistemin | Ugiincii iterasyon
Numarasi | iterasyon senaryonun degerlerinin
sonuglari iterasyon sonuglari | farki

1 0.7082 0.7085 0.0003
2 0.9819 0.9821 0.0002
3 0.9956 0.9957 0.0001
4 0.8184 0.8369 0.0185
5 0.9369 0.9456 0.0087
7 0.9897 0.9916 0.0019
9 0.9561 0.9617 0.0055
10 0.9974 0.9978 0.0004
11 0.9971 0.9979 0.0008
12 0.6166 0.6377 0.021

13 0.9759 0.9782 0.0023
14 0.7662 0.7675 0.0013
15 0.7297 0.7306 0.0009
16 0.7159 0.7167 0.0008
17 0.8312 0.8313 0.0001
18 0.8664 0.8679 0.0015
19 0.9189 0.9198 0.0009
20 0.8322 0.8325 0.0003
21 0.6966 0.6967 0.0001
22 0.5864 0.5883 0.0018
23 0.821 0.8449 0.0239
24 0.681 0.6811 0.0001
25 0.0083 0.008 -0.0003
26 0.66 0.6603 0.0002
27 0.9736 0.9742 0.0006
28 0.7765 0.7771 0.0006
29 0.9528 0.9532 0.0004
31 0.7803 0.788 0.0076
32 0.6934 0.6939 0.0005
33 0.8272 0.8283 0.0011
34 0.8227 0.8289 0.0063
36 0.8921 0.8928 0.0007
38 0.8726 0.8727 0.0002
40 0.933 0.9332 0.0002
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5.5.2.4 Dérdiincii senaryo — Marka imaiji (%)

Dérdiincii senaryoda, MiY teknoloji yatirimlar gergeklestirildiginde marka imaji (%)
gostergesinde meydana gelebilecek bir iyilesmenin (artisin), iliskili oldugu amacg ve

kritik basari faktorlerini nasil etki edeceginin analizi yapilmaktadir. Cizelge 5.46’da

yapilan senaryo analizinin sonuglari gosterilmektedir.

Cizelge 5.46 Dordincl senaryonun analizi

Stabil sistemin | Dordiincii iterasyon
Numarasi | iterasyon senaryonun degerlerinin
sonuglari iterasyon sonuglari | farki
1 0.7082 0.7083 0.0002
2 0.9819 0.9842 0.0023
3 0.9956 0.9957 0.0000
4 0.8184 0.8186 0.0001
5 0.9369 0.9371 0.0003
7 0.9897 0.9910 0.0013
9 0.9561 0.9597 0.0036
10 0.9974 0.9978 0.0004
11 0.9971 0.9975 0.0004
12 0.6166 0.6176 0.0009
13 0.9759 0.9788 0.0029
14 0.7662 0.7670 0.0008
15 0.7297 0.7305 0.0008
16 0.7159 0.7161 0.0002
17 0.8312 0.8313 0.0001
18 0.8664 0.8804 0.0140
19 0.9189 0.9193 0.0004
20 0.8322 0.8324 0.0002
21 0.6966 0.6967 0.0001
22 0.5864 0.5865 0.0001
23 0.8210 0.8222 0.0013
24 0.6810 0.6812 0.0002
25 0.0083 0.0078 -0.0004
26 0.6600 0.6602 0.0002
27 0.9736 0.9806 0.0069
28 0.7765 0.7766 0.0001
29 0.9528 0.9531 0.0002
31 0.7803 0.7826 0.0023
32 0.6934 0.7258 0.0325
33 0.8272 0.8287 0.0015
34 0.8227 0.8348 0.0121
36 0.8921 0.8923 0.0001
38 0.8726 0.8731 0.0005
40 0.9330 0.9334 0.0004
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5.5.2.5 Beginci senaryo — Toplam Miisteri Sayisi

Besinci senaryoda, MiY teknoloji yatirimlari gerceklestirildiginde toplam miisteri sayisi
gostergesinde meydana gelebilecek bir iyilesmenin (artisin), iliskili oldugu amacg ve

kritik basari faktorlerini nasil etki edeceginin analizi yapilmaktadir. Cizelge 5.47'de

yapilan senaryo analizinin sonuglari gosterilmektedir.

Cizelge 5.47 Besinci senaryonun analizi

Stabil sistemin | Besinci iterasyon
Numarasi | iterasyon senaryonun degerlerinin
sonuglari iterasyon sonuglari | farki
1 0.7082 0.7084 0.0002
2 0.9819 0.9845 0.0026
3 0.9956 0.9966 0.0010
4 0.8184 0.8186 0.0002
5 0.9369 0.9374 0.0005
7 0.9897 0.9897 0.0000
9 0.9561 0.9622 0.0060
10 0.9974 0.9978 0.0004
11 0.9971 0.9976 0.0004
12 0.6166 0.6176 0.0009
13 0.9759 0.9794 0.0035
14 0.7662 0.7670 0.0008
15 0.7297 0.7315 0.0018
16 0.7159 0.7162 0.0003
17 0.8312 0.8518 0.0206
18 0.8664 0.8804 0.0141
19 0.9189 0.9197 0.0008
20 0.8322 0.8332 0.0009
21 0.6966 0.6967 0.0001
22 0.5864 0.5866 0.0001
23 0.8210 0.8226 0.0016
24 0.6810 0.6991 0.0180
25 0.0083 0.0082 -0.0001
26 0.6600 0.6602 0.0002
27 0.9736 0.9739 0.0002
28 0.7765 0.7767 0.0002
29 0.9528 0.9531 0.0003
31 0.7803 0.7804 0.0001
32 0.6934 0.6935 0.0001
33 0.8272 0.8273 0.0001
34 0.8227 0.8229 0.0002
36 0.8921 0.8923 0.0002
38 0.8726 0.8732 0.0006
40 0.9330 0.9359 0.0029
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5.5.2.6 Altinci senaryo — Miisteri Kaybi Orani

Altinci senaryoda, MiY teknoloji yatinmlari gerceklestirildiginde misteri kaybi orani
gostergesinde meydana gelebilecek bir iyilesmenin (azahsin), iliskili oldugu amag ve

kritik basari faktorlerini nasil etki edeceginin analizi yapilmaktadir. Cizelge 5.48'de

yapilan senaryo analizinin sonuglari gosterilmektedir.

Cizelge 5.48 Altinci senaryonun analizi

Stabil sistemin | Altinci iterasyon
Numarasi | iterasyon senaryonun degerlerinin
sonuglari iterasyon sonuglari farki
1 0.7082 0.7084 0.0002
2 0.9819 0.9841 0.0022
3 0.9956 0.9957 0.0000
4 0.8184 0.8368 0.0184
5 0.9369 0.9370 0.0001
7 0.9897 0.9898 0.0001
9 0.9561 0.9566 0.0004
10 0.9974 0.9978 0.0004
11 0.9971 0.9975 0.0004
12 0.6166 0.6178 0.0012
13 0.9759 0.9790 0.0031
14 0.7662 0.7672 0.0010
15 0.7297 0.7304 0.0007
16 0.7159 0.7161 0.0002
17 0.8312 0.8313 0.0001
18 0.8664 0.8675 0.0012
19 0.9189 0.9197 0.0008
20 0.8322 0.8323 0.0001
21 0.6966 0.6966 0.0000
22 0.5864 0.5878 0.0013
23 0.8210 0.8388 0.0179
24 0.6810 0.6812 0.0002
25 0.0083 0.0069 -0.0013
26 0.6600 0.6602 0.0002
27 0.9736 0.9770 0.0034
28 0.7765 0.7767 0.0002
29 0.9528 0.9532 0.0004
31 0.7803 0.7807 0.0003
32 0.6934 0.6936 0.0002
33 0.8272 0.8274 0.0002
34 0.8227 0.8228 0.0001
36 0.8921 0.8923 0.0002
38 0.8726 0.8728 0.0002
40 0.9330 0.9332 0.0002
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5.5.3 Davranislarin incelenmesi ve Degerlendirilmesi

Bu bolimde, onceki adimda gergeklestirilmis olan senaryo analizlerinin iterasyon

farkhliklarinin sonuglari kullanilarak. senaryolarin karsilastiriimasi gergeklestirilecektir.

Her bir senaryo icin iterasyonlar gergeklestirildiginde. amaglarin ve kritik basari
faktorlerinin etkilenme dereceleri gikarilmistir. Bu etkilenme dereceleri 1 ile 4 arasinda
degisen bir skalaya oturtularak. etkilenme yonlerine gore sayisal olarak ifade edilmistir.

Amac ve faktorlerin etkilenme dereceleri Cizelge 5.49’da gosterilmistir.

Cizelge 5.49 Amag ve kritik basari faktorlerinin etkilenme dereceleri

Etkilenme derecesi Aciklama

P-1 Pozitif yonde ¢ok yiiksek derecede etkilenmistir.
P-2 Pozitif yonde yliksek derecede etkilenmistir.

P-3 Pozitif yonde etkilenmistir.

P-4 Pozitif yonde az etkilenmistir.

N-1 Negatif yonde cok yiliksek derecede etkilenmistir.
N-2 Negatif yonde ylksek derecede etkilenmistir.
N-3 Negatif yonde etkilenmistir.

N-4 Negatif yonde az etkilenmistir.

Cizelge 5.50’de senaryolara gore amac ve kritik basari faktorlerinin davranislarinda
meydana gelen etkilenmelerin dereceleri gosterilmektedir. Amacg ve kritik basari

faktorlerindeki siddetlenmeler Sekil 5.36’da radar grafigi biciminde gosterilmektedir.
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Gizelge 5.50 Senaryo analizlerinin karsilastiriimasi

Skor Senaryolar
kart Numarasi Amaglar / Kritik Bagar Faktorleri
boyudu 1 2 3 4 5 6
1 Hissedar Degeri P-3 | P-4 | P3| P3| P3| P-3
'é'E' 2 Karhlik P3| P3| P3| P2 | P2 | P2
o 3 Gelir artisl P-3 P-3 P-4 P-4 P-3 P-4
g 4 Musteri 6zkaynak degeri P-1 | P-1 | P1 | P3| P3| P1
o 5 Pazar payi P-2 P-3 P-2 P-3 P-3 P-4
7 Rekabet glicinln arttiriimasi P-2 | P.3 | P2 | P-2 | P-4 | P4
9 Mdsteri degeri P-3 P-3 P-2 | P-2 | P2 P-3
10 Misteri baglilg P3| P3| P3| P3| P3| P3
= 11 Musteri memnuniyeti P-3 P-3 P-3 P-3 P-3 P-3
E 12 Musteri sikayetlerine gosterilen ilgi P-2 | P-1 P-1 | P-3 | P-3 P-2
D 13 Musteri ihtiyacglarinin belirlenmesi P-2 | P2 | P2 | P-2 | P2 | P-2
= 14 Misteri servis / desteginin gelistirilmesi / kalitesi P2 | P2 | P2 | P3| P-3 | P-3
15 Hizmetlerin misterilere sunumu P2 | P2 | P-3 | P-3 | P2 | P-3
16 Musterilerin Grln ve servislere ulasabilmesi P3| P2 | P3| P3| P3| P-3
17 (Yeni) Misteri edinme P-1 | P3| P-4 | P4 | P-1 | P4
18 Musteriyi elde tutma P-1 | P1 | P2 | P1 | P1 ]| P2
19 Mdsteri blylumesi P-2 | P-2 P-3 P-3 | P-3 P-3
20 Yeni musterilerin karlihg P-2 | P-4 | P3| P-3 | P-3 | P4
21 Potansiyel misterilerin tanimlanmasi P-1 | P-3 P-4 | P4 | P4 | P4
g 22 Mevcut mij§"cerilerde'n en ylksek degere sahip P2 | p1 |l pa | p3 | P3| pa
o olanlarin belirlenmesi
& 23 Misteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi P-1 | P-1 | P1 | P2 | P2 | P1
24 Promosyonlarin / Gergek zamanli promosyonlarin p1 | pa | p3 | p3 | p1l| p3
yapilmasi
25 Musteri kaybi N-2 | N-3 | N-3 | N-3 | N-4 | N-2
26 Kaybedilen misteriler ile iletisim iginde bulunulmasi | P-3 P-3 P-3 P-3 | P-3 P-3
27 Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaji | P-2 | P-3 | P-3 | P-2 | P-3 | P-3
28 Ust yonetimin destegi / sorumlulugu / bagliligi P3| P21 | P3| P3| P3| P3
29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / anlatilmasi P-3 | P2 | P3| P3| P3| P3
31 iIgz:::‘zlai:gtimanlar arasl entegrasyon / Organizasyonel p1 | p1 | palpal pal ps
& 32 | Kalifiyeli eleman P1 | P1| P3| P1| P3| P3
E 33 BT yapisinin yonetilmesi P-1 P-2 P-2 P-2 P-4 P-3
< 34 Calisanlarin motivasyonu P-3 P-2 P-2 | P-1 | P-3 P-3
36 MIY tekniklerinin gelistirilmesi P-3 | P2 | P3| P3| P3| P-3
38 Yénetim diizeyinde MiY kullaniminin saglanmasi P2 | P2 | P-3 | P-3 | P3| P-3
40 Musteri odakli kiiltliriin olusturulmasi P-3 P-2 P-3 P-3 | P-2 P-3
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5.5.4 Sonuglarin Yorumlanmasi

Modelin uygulanmasi sonucunda elde edilen sonuglar, asagidaki (i¢c ana bashk altinda

yorumlanmaktadir:

e Firmanin MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda ulasmak istedigi amaglarin ve kritik

basari faktorlerinin belirlenmesi

e Firmanin MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda, yatirimin etkinligini dlgmek igin

onemli olan anahtar performans gostergelerinin belirlenmesi

e MiY teknolojileri yatirnmi gerceklestiginde, firmanin metriklerinde olusacak bir
iyilesmenin, firmanin ele aldigi ve 6nemsedigi amaclardan ve kritik basari

faktorlerinden hangilerine ne derece etki edeceginin belirlenmesi

Uzmanlarin bilissel haritalari ve grup modelinin bilissel ve bulanik bilissel haritasi
tizerinde yapilan analizler sonucunda, firmanin MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda
ulasmak istedigi amacglar ve kritik basari faktorleri ortaya konulmustur. Bu amaglar ve

kritik basari faktorleri, Cizelge 5.51’de dengeli skor kart yaklasimi ile gosterilmektedir.

Cizelge 5.51 Firmanin ulasmak istedigi amaglar ve kritik basari faktoérleri

Skor kart boyutu | Numarasi | Amaglar / Kritik Basari Faktorleri
2 Karhlik
Organizasyonel
3 Gelir artig
Performans
7 Rekabet gliclintin arttirilmasi
10 Musteri baglihg
Miisteri 11 Misteri memnuniyeti
13 Misteri ihtiyaclarinin belirlenmesi
15 Msteri kaybi
Proses 18 Musteriyi elde tutma
23 Misteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi
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Firmanin oOzellikle organizasyonel performans boyutunda incelenmis olan 6 adet
kavramdan 3’tinii énemsedigi, yani MiY teknoloji yatirimlari gerceklestiginde firmanin
organizasyonel performans boyutundaki amac¢ ve kritik basari faktorlerinden en az
%50’sine ulasmak istedigi goriilmektedir. Bu durum firmanin ézellikle MiY teknoloji

yatirimlarinin getirecegi finansal faydalara odaklandigini gostermektedir.

Uzmanlarin grup modelinin bulanik bilissel haritasi UGzerinde yapilan analizler
sonucunda, firmanin MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda yukarida belirtilen amacglara
ve kritik basar faktoérlerine ulagmasinin ve yapilan yatirimin etkinliginin olgiimesi igin
onemli olan anahtar performans gostergeleri ortaya konulmustur Bu anahtar
performans gostergeleri, Cizelge 5.52’de dengeli skor kart vyaklasimi ile

gosterilmektedir.

Cizelge 5.52 Firmanin 6nemsedigi anahtar performans gostergeleri

Skor kart boyutu | Numarasi |Anahtar Performans Gostergeleri
51 Musteri sikayetlerinin sayisi
Miisteri
52 Memnun musteri orani / seviyesi
56 Toplam musteri sayisi
61 Musteri kaybi orani
Proses
62 Eski / Yeni misteriler icin elde tutma orani
63 Marka imaji (%)

Cizelgeden de gérildiigi Uzere, firmanin MiY teknolojilerine yatirm yaptiginda
ulasmak istedigi amaclarini ve kritik basari faktorlerini firma icerisinde Olglimlerken,
uzmanlar, finansal anahtar performans gostergelerinden Ote, mdisteri ve proses
boyutundaki anahtar performans gostergelerinin g6z o©ninde bulundurulmasi
gerektigini ortaya koymaktadir. Buradan da anlasilacagi lzere, firma, misteri ve is
sureclerinde gerceklestirelecek olan aksiyonlarin ve bunlarda gozlemlenecek olan
ivilesmelerin, MIY teknolojileri yatirnmi gerceklestiginde, &zellikle organizasyonel
performans boyutunda ulasmak istedigi finansal amaclarda etkisinin olmasini

beklemektedir.
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Yapilan senaryo analizleri sonucunda, MIiY teknolojileri yatirimi gergeklestiginde,
firmanin yukarida belirtilmis olan anahtar performans gostergelerinde olusacak bir
iyilesmenin, firmanin ele aldigi ve ulasmak istedigi amaglarin ve kritik basari
faktorlerinin hangilerine ne derece etki edecegi belli bir skala ile ortaya konulmustur.
Cizelge 5.50’de bu senaryo analizlerinin etkilenme dereceleri skalasi kullanilarak

olusturulmus olan karsilastiriimasi yer almaktadir.

Cizelgeden de anlasilacag {izere, yapilan senaryo analizleri, MiY teknoloji yatirimlari
gerceklestiginde, dnceden belirlenmis ve firmanin biinyesinde kullanilmaya baslanmis
olan anahtar performans gostergelerinde meydana gelecek bir iyilesmenin, ele alinan
tim kavramlarda da bir iyilesme saglayacagini géstermektedir. Bunun nedeni, kurulan
iliski yapisinda, bir kavramin neredeyse tiim kavramlari etkilemesi, bunun yaninda bir
kavramin, neredeyse ele alinan kavramlarin coguna etki etmesidir. Bu ylzden de
olusturulmus olan c¢izelgede, senaryo analizleri sonucunda ¢ok yiksek derecede ve

yuksek derecede etkilenen kavramlardaki degisimler ele alinacaktir.

Cizelge 5.53'te, alti tane senaryo analizinin sonucunda, anahtar performans
gostergelerindeki iyilesmelerden cok yliksek derecede etkilenmis olan kavramlar, bu
etkilenme derecesini ka¢ senaryoda aldiginin sayisi ile birlikte dengeli skor kart
yaklasimiyla gosterilmektedir. Bu cizelgeden de anlasilacag lzere, ele alinan anahtar
performans gostergelerindeki herhangi bir iyilesme, Ozellikle proses ve altyapi
boyutlarinda yer alan amag¢ ve kritik basari faktorlerine yliksek derecede etki
etmektedir. Firma, MiY teknolojilerine yatinm yaptiginda, misteri taleplerine daha
uygun karsiliklar verilmesinde, potansiyel musterilerin taninip bu mdsterilere yeni
miusterilerin eklenmesinde bliyik bir iyilesme saglayarak, musterilerini daha iyi elde
tutacaktir. Ayrica, MY teknolojileri yatirrminin sonucunda BT yapisinin daha iyi
yonetilecegi, kalifiyeli elemanlarin sirket genelindeki oraninin artacagl da yapilan
analizler sonucunda gorilmektedir. Bunlarin yaninda, misteri 6zkaynak degerindeki
artis ile firma, musterilerden aldig1 ortalama paradan, tim karakteristikleri bakimindan
esit oldugu baska firmalara gore daha fazlasini alacaktir. Boylece firma, pazarlama
alaninda bir adim daha 6ne ¢ikarak misteriden elde ettigi finansal faydasini daha da

iyilestirecektir.
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Cizelge 5.53 Cok yliksek etkilenme derecesine sahip amag ve kritik basari faktorleri

kor k
Skor kart Numarasi |Amaglar / Kritik Bagari Faktérleri P-1 / N-1 sayisi
boyutu
Org. Perf. 4 Musteri 6zkaynak degeri 4
Miisteri 12 Musteri sikayetlerine gosterilen ilgi 2
17 (Yeni) Musteri edinme 2
18 Musteriyi elde tutma 4
21 Potansiyel misterilerin tanimlanmasi 1
Proses Mevcut miisterilerden en yiiksek degere
22 . . . 1
sahip olanlarin belirlenmesi
23 Musteri taleplerine uygun karsiliklarin 3
verilmesi
24 Promosyonlarin / Gergek zamanl 5
promosyonlarin yapilmasi
Ust yénetimin destegi / sorumlulugu /
28 s 1
baghligi
31 Departmanlar arasi entegrasyon / 5
Altyap Organizasyonel isbirligi
32 Kalifiyeli eleman 2
33 BT yapisinin yonetilmesi 1

Yapilan senaryo analizleri sonucunda ¢ok yiiksek derecede etkilenme derecelerine
sahip olan amaclar ve kritik basari faktorlerinden hangilerinin firma tarafindan
dnemsenen amag¢ ve kritik basar faktorlerinde yer aldigi incelendiginde, MIiY
teknolojilerine yatirrm vyapildiginda ele alinacak olan anahtar performans
gostergelerindeki iyilesmeler sonucunda, firmanin, “musteri taleplerine uygun

karstliklarin verilmesi” kavraminda cok blytk bir gelisim gosterecegi tespit edilmistir.

Cizelge 5.54'te, alti tane senaryo analizinin sonucunda, anahtar performans
gostergelerindeki iyilesmelerden yiliksek derecede etkilenmis olan kavramlar, bu
etkilenme derecesini ka¢ senaryoda aldiginin sayisi ile birlikte dengeli skor kart

yaklasimiyla gosterilmektedir.
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Cizelge 5.54 Yuksek etkilenme derecesine sahip amag ve kritik basari faktorleri

kor k
Skor kart Numarasi | Amaglar / Kritik Bagari Faktorleri P-2 / N-2 sayisi
boyutu
2 Karlilik 3
Org. Perf. 5 Pazar pay 2
7 Rekabet gliclintn arttirilmasi 3
9 Mdsteri degeri 3
12 Musteri sikayetlerine gosterilen ilgi 2
13 Musteri ihtiyaglarinin belirlenmesi 5
Miisteri 14 Misteri servis / desteginin gelistirilmesi 3
/ kalitesi
15 Hizmetlerin misterilere sunumu 3
Musterilerin UGrlin ve servislere
16 S 1
ulasabilmesi
18 Musteriyi elde tutma 2
19 Mdsteri bliyimesi 2
20 Yeni musterilerin karhligi 1
22 Mevcut misterilerden en yliksek degere 3
Proses sahip olanlarin belirlenmesi
23 Musteri taleplerine uygun karsiliklarin )
verilmesi
25 Musteri kaybi 2
Marka degeri / Marka degerinin artisi /
27 o 2
Marka imajl
29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi / 1
anlatilmasi
31 Departmanlar arasi entegrasyon / 5
Organizasyonel isbirligi
33 BT yapisinin yonetilmesi 3
Altyapi 34 Gahsanlarin motivasyonu 2
36 MIiY tekniklerinin gelistirilmesi 1
38 Yénetim diizeyinde MiY kullaniminin 1
saglanmasi
40 Mdsteri odakli kilttrin olusturulmasi 2
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Cizelgeden de anlasilacagi lizere, anahtar performans gostergelerindeki iyilesmelerden
yuksek derecede etkilenen kavramlarin sayisi ¢ok ylksek derecede etkilenen
kavramlarin sayisindan daha fazladir. Ele alinan anahtar performans gostergelerindeki
herhangi bir iyilesme, Ozellikle organizasyonel performans boyutunda yer alan ve
firmanin 6nemsemis oldugu amag ve kritik basari faktorlerinin %75’inde yuksek bir

iyilesme saglayacaktir.

Firma, MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda, misteri taleplerine daha uygun karsiliklar
verilmesinde, potansiyel miusterilerin taninip bu miusterilere yeni misterilerin
eklenmesinde biyilk bir iyilesme saglayarak, misteri kaybinda etkili bir azalmaya

gidecektir ve boylece miusterilerini daha iyi elde tutacaktir.

Ozellikle dikkat edilmesi gereken nokta, firmanin MiY teknolojilerine yatirim
yaptiginda, karlihginda meydana gelecek olan yiksek artisin ortaya konulmasidir.
Ozellikle iist yénetim ve hissedarlar icin dnemli olan karliik amacinda meydana gelen
bu yiiksek iyilesme, MiY teknolojilerinin firma genelinde uygulanmasi gerektigine isaret

etmektedir.

Yapilan senaryo analizleri sonucunda cok yiksek ve yliksek derecede etkilenme
derecelerine sahip olan amaglar ve kritik basari faktérlerinden hangilerinin firma
tarafindan 6nemsenen amag ve kritik basari faktérlerinde yer aldigi incelendiginde, 9
tane amacin 6 tanesinde yatirim gerceklestiginde buylik bir iyilesme olacagini ortaya
koymaktadir. Béylece firma, MiY teknolojileri yatirimlarini gerceklestiginde 6nemsedigi

amaglarin ve kritik basari faktorlerinin yaklasik %70’ine ulagsmis olacaktir.

Asagida, firmanin MiY teknolojilerine yatirim yaptiginda yiiksek derecede iyilesme

saglayacagi amaclar ve kritik basari faktorleri ortaya konmaktadir:

e MiY teknolojileri yatirrmlari gerceklestirildiginde firma misteri taleplerine en iyi

derecede karsilik verebilecektir.

e  Misteriler ile daha fazla iletisim icerisine girilmesi ile musterilerin elde tutulma

orani artacaktir.

e  Miusterilerin elde tutulmasi ile birlikte misteri kaybinda bilylk bir azalmaya

gidilecektir.
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Daha fazla misterinin elde tutulmasi ile misteri kaybinda meydana gelecek olan
azalma, firmanin pazardaki rekabet giliclini koruyacak, hatta bir adim daha 6ne

gotlrecektir.

Pazardaki rekabet giciniin korunmasi ve arttirilmasi ile miusteri 6zkaynak

degerinde gorilecek artis, firmanin gelir artisinda biyik bir etki gdsterecektir.

Firma, MiY teknolojilerine yatirim gerceklestirdiginde karliliginda biiyiik bir oranda

artis saglayacaktir.
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BOLUM 6

SONUC VE ONERILER

GUnUmuzin degisen rekabet ve yonetim kosullarinda, musterinin degeri ve 6nemi
biylk olglide artmaktadir. Firmalarin miusterilerine en kisa zamanda en etkili bir
sekilde ulasabilmesi, kendi dizeyinde bulunan rakiplerinden bir adim 6nde olacagi

anlamina gelmektedir.

MIY felsefesinin firma icerisinde ve misteriler ile olan iliskilerde etkin bir sekilde
kullanilabilmesi icin, MIY ile alakali bilgi teknolojilerinin firmanin biinyesinde etkin bir
sekilde yer almasi gerekmektedir. Fakat MY ile alakali teknolojilerin fazlaligi ve MiY
teknolojilerine yatirrm yapildiginda bu teknolojilerin firmaya saglayacagi yararlarin
neler olabilecegi konusundaki belirsizlikler, yatirrm kararinin  verilmesini
zorlastirmaktadir. Ayrica MiY teknolojilerinin faydalarinin ve géstergelerinin ¢ogunun
finansal ve olgilebilir olmamasi, firmalarin MiY teknolojileri konusundaki soru

isaretlerini arttirmaktadir.

Bu yiizden de firmalar MiY teknolojilerine yatinm yapmadan énce yatirimin bir
degerlendirmesini yapmaya ihtiyac duymaktadir. Bu degerlendirme sonucunda, MiY
teknolojilerine yatirim yapacak (st yonetimin verecegi karara bir destek saglanmasinin
yaninda, firmanin MiY teknolojilerine yatirrm yapmasi ile hangi amaclara nasil

ulasabilecegi hakkinda bir yol haritasi ortaya konulmalidir.

Bu noktadan yola cikilarak yapilan literatiir arastirmalarinda, MiY teknolojilerine
yapilacak yatirimlar ile alakali daha Onceden yapilmis c¢alismalarin sinirh kaldig
gorllmustir. Sektorde faaliyet gosteren firmalar ve saglayicilarin bu konudaki talepleri

goz oniine alinarak problemin ana hatlari ortaya cikarilmis ve bu tez calismasiyla
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yatirim karari probleminin degerlendiriimesine yodnelik yeni bir model sunulmaya

cahsilmistir.

Gahsmanin ikinci béliminde, musteri iliskileri yonetimi kavrami Uzerinde durulmus;
musteri iliskileri yonetiminin asamalari ve bilesenleri gézden gegirilmistir. Musteri
iliskileri yonetiminin bilesenlerinden biri olan “teknoloji” kavrami Uzerinden bilgi
teknolojilerinin isletmelere sagladigi yararlar ele alinarak musteri iliskileri yonetiminin
bilgi teknolojileri ile arasindaki iliski ortaya koyulmustur. Bu iliskinin glnimizde
musteri iliskileri ydnetiminde elektronik MiY, mobil MiY gibi yeni trendler olusmasina

neden oldugu, bu kavramlar Gzerinden agiklanarak belirtiimektedir.

Ucilincti bélimde bilgi teknoloji yatirnmlari kavrami ele alinarak, bilgi teknolojileri
yatirimlarinin 6nemi ve bilgi teknolojileri yatirim projelerinin temel asamalari ayrintili
bir sekilde ele alinmistir. Bilgi teknolojileri yatirim kararinin degerlendirilmesi siirecinin
literatlrdeki yeri gosterilerek bu yatirnmlarin degerlendiriimesinde kullanilabilecek
finansal ve finansal olmayan metotlar, bilgi teknolojileri yatirimlari odagiyla
irdelenmistir. MiY teknoloji yatirmlarinin ayni zamanda bir bilgi teknolojisi yatirimi
oldugu ortaya konularak, MiY teknoloji yatirimlarinda finansal ve finansal olmayan
amag¢ ve gostergeler literatlir arastirmalarn ile ortaya konularak bu amacg ve
gostergelerin degerlendirilmesine yonelik bu calismada kullanilmis olan dengeli skor
kart yaklasimi ile bilissel ve bulanik bilissel haritalama metotlari, literatiirde yapilan

¢alismalarin destegiyle ayrintili bir bicimde ele alinmistir.

Bu noktaya kadar yapilan teorik arastirmalar sonrasinda uygulama kismina gegilmis ve
MiY teknolojilerine yatirim kararinin degerlendirilmesi problemine yénelik bir
degerlendirme modelinin gelistirilmesi icin hazirlik ¢alismasi yapilmistir. Onerilen
¢O0zim vyaklasiminin ihtiya¢ duydugu girdiler literatlir arastirmasi sonucunda elde
edilmis kavramlar (zerinden yapilan uzman degerlendirmeleri ile saglanmistir.
Calismanin sonucunda, MiY teknolojilerine yatirim gerceklestirildiginde saglanacak olan
finansal ve finansal olmayan amaclar ve kritik basari faktorleri ile bunlarin dlgilmesi
icin kullanilacak olan anahtar performans gostergeleri, gelistirilen modele entegre

edilerek bir degerlendirme yaklasimi ortaya konulmustur.
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Gahsmalar sonucunda elde edilen bulgular 1siginda 6nerilen degerlendirme modelinin
tasarimi yapilmis, kavramsal tasarim tim asamalariyla sunulmustur. Baslangi¢
asamasindan itibaren degerlendirme asamasinin sonuna kadar sunulan metodoloji
dahilinde gergeklestiriimesi istenen tim adimlar detayli olarak incelenmis ve

uygulanacak olan metotlara ve analizlere yer verilmistir.

Onerilen degerlendirme modelinin uygulanabilirligini goérebilmek adina moda
perakende sektoriinde faaliyet gosteren bir firmada uygulama galismasi yapilmis,
sunulan kavramsal yapi, firmanin ve uzmanlarin degerlendirmelerine gore gelistirilerek

elde edilen sonuglar yorumlanmustir.

Bu tez ¢alismasinda, MiY teknolojilerine yatirim kararini verecek firma yéneticilerine bu
konuda vyardimci olabilecek ve MIiY teknolojilerine yatirmin degerlendirilmesi
probleminin tiim adimlarini destekleyecek bir model gelistirilmistir. MiY teknolojilerine
yatirrmin degerlendirilmesi problemi, gelistirilen model ile bastan sona ele alinmakta
olup; firmanin MIY teknolojileri ile hangi amaclara ulasmasi, bu amaclara ulasmak icin
hangi kritik basari faktorlerini goz onlinde bulundurmasi ve bu amag ve kritik basari
faktorlerinin  degerlendirilmesi igin hangi anahtar performans gostergelerine
odaklanmasi gerektigi ele alinmaktadir. Ayrica yapilan senaryo analizleri ile, MiY
teknolojilerine yapilacak yatirim gerceklestiginde anahtar performans gostergelerinde
meydana gelebilecek olan iyilesmelerin hangi amac ve kritik basari faktorlerine etki
edecegi ayrintili bir sekilde ortaya konulmaktadir. Yapilan analizler ve degerlendirmeler
ile MiY teknolojierine yatirim yapildiginda, firmanin hem finansal alandaki amaclarinda
hem de miusteri ile kurduklar iliskilerde ve firmanin kendi icerisindeki silireclerinde

etkili iyilesmelerin saglanacagi gortlmustdr.

Sonug olarak yapilan bu calismayla hedeflenen 6l¢lide teori ve pratik bilgi bir araya
getirilmis, sunulan degerlendirme modeliyle bundan sonra yapilacak calismalara katki
saglanmistir. Bu noktadan sonra 6nerilen model yapisi ve metodolojinin gelistirilmesi

icin bir takim oneriler sunulabilmektedir:

e Gelistirilen model perakende sektoriindeki bir firmada alt dalinda uygulanmustir.
Diger perakende alt sektorlerinde faaliyet gosteren farkl biyikliikteki firmalarda

uygulanabilirligi incelenebilir.
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Yapilan soru seti ve degerlendirme formu calismalariyla mimkiin oldugunca
uzmanlarin gorusleri en kisa zamanda saglikh bir sekilde alinmaya calisilmistir. Soru
seti ve degerlendirme formlarindan ¢ikan sonuglar modelin 6nemli bir girdisi
oldugu icin, bu calisma sonucunda elde edilen geri bildirimler ile soru seti

tekrardan gozden gegirilebilir.

Kullanilan yéntemlerden ve analizlerden farkli yontem ve analizler kullanilarak elde
edilen sonuglar karsilastirilabilir ve modelin daha glvenilir olmasi i¢cin daha iyi
sonuclar verecek olan yontem ve analizler modelin metodolojisine entegre

edilebilir.

Modelin giivenilirliginin ortaya konmasi icin, firma MiY teknolojileri yatirimlarini
gergeklestirip is sureglerini gelistirdikten sonra, degerlendirmeler sonucu ortaya
konan amag ve kritik basari faktoérlerinden hangilerine ve ne derecede ulastig
gozlemlenerek, yatirirm kararinin degerlendirilmesi sonucu olusmasi beklenen
ciktilar ile yatirnm gerceklestikten sonra elde edilen ciktilar karsilastirilarak modelin

gecerliligi analiz edilebilir.
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SORU SETI

Surveey.com

Devam

o 13 g =] HIE 100

En az 1 segenegi isaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha aynintili bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

CRM teknolojilerine yapilacak yatinmlann sonucunda girketin organizasyonel performans boyutunda ulagmasi gereken

A A N D T,

[ Hissedar dederlerinin arts

[T Karlik artis:
[ Gelirlerin arbs:

[ Misteri 6zkaynak dederlerinin arbs

|:| Pazar payimn artigi
[ Maliyetlerin artis
[ rekabet giictinin artst

Hissedar Degeri: Sirket hissedarlarina sagladiklan toplam getiriyi maksimize etmeyi amaglar.

Miigteri 6zkaynak degeri (Customer Equity): Bir girketin tiium migterilerinin miigteri yagam siresinin degerlerinin
toplamidir. Yani, bir girketin miigterileri gelecek zaman igerisinde firma ile etkilesim igerisinde olabildigini
diigiindiigii siirece basanhdir. Miigteri 6zkaynak degeri, firmanin onerdiklerinin miisteri isteklerini kargilamasi
(value equity); firmanin dnerdiklerinin miigterinin subjektif algisinda yarattigi goriiniim (brand equity) ve miisterinin
sirket ile kurdugu giiglii iligkilerinin {retention equity) birlegimidir.

Surveey.com

Devam
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En az 1 segeneqi isaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha ayrintili bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

[C] miisteri dederinde saflanacak arts

[ Missteri badlhitinda sadlanacak arts

[ Mitsteri memnuniyetinde saflanacak arts
[C] miisteri sikayetlerine ilgi gdsterimesi

[ Mitsteri intiyacannin belirlenmesi

[ Missteri servis | destedinin kalitesi

[C] Hizmetlerin miisterilere sunumu

[0 misterilerin triin ve servislere ulasimi

Surveey.com

Fa -1 w20 w IS 100

En az 1 segeneqi igaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha ayrnintili bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

[ eni miisterilerin edinimesi
[ missterinin elde tutulmas:
[ Miisteri bityimesi

[ eni miisterilerin karkhdr

[ Potansiyel misterilerin belirlenmesi

[] Meveut miisterilerden en yitksek defierde olanlann belilenmesi
[ miisteri taleplerine uygun karsiliklann verimesi

[ Gergek zamanh promosyonlarin yapilabimesi

[ miisteri kaybimin azaltimas:

[ kaybedilen miisteriler ile iletisim icinde bulunulmas:

[ Marka imaji / dederinin artisi

Surveey.com
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En az 1 segenedqi isaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha ayrintih bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

[ Ust yénetimin destedi [ sorumluludu / baghha
[[] CRM stratejilerinin tarmlanmas / anlabimas:
[ Musteri odakl kifltrin slusturulmas:

[ pepartmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel isbirlidi
[ kalifiyeli eleman yetistirimesi

|:| IT yapisinin yénetimesi

[ calsanlann motivasyonu

[ cabsanlarin memnuniyeti

] CRM tekniklerinin gelistirimesi

[ Giivenli sistemin sadlanmas:

[ ¥énetim dizeyinde CRM kullarminin sadlanmas:
[ Gercek zamanh veri clusturulmas

[ Tedarikg cesitilizi

Surveey.com Devam

0 sa2s #EOQ IS 100

En az 1 segeneqi isaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha aynintili bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

CRM projelerinin etkinligini ve verimliligini 6igmek igin organizasyonel performans boyutu bazinda tammlanmis agadidaki metriklerden
T O T I e oo oot oo e e e e oo

[ Hissedar Degeri

[ Aktiflerin getirisi (ROA)

[ ¥atnmin getirisi (ROT)

[ 6z kaynak getirisi (ROE)

[ Met satislar [ Sahs seviyesi

[ Calsan basina diisen net satislar

[ Musteri yvasam stiresi dederi (Customer lifetime value) {CLV)

[ Missteri basina net karlihk

Oz kaynak getirisi (ROE) : Net kar / Ozkaynak

Hissedar Degeri = Girisim Degeri - Borglar /f Girigim Degeri = Tahminlenen siire itibariyle girket faaliyetlerinin
olugturacagi nakit akiginin simdiki degeri + Siiregelen deger + Diger yatinmlar

Surveey.com Devam
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En az 1 segenedi isaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha aynintili bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulasabilirsiniz.

[ misteri sikayeterinin says

|:| Memnun misteri oran | seviyesi

[ ilk sikayette gozilen sikayeterin saysi

Surveey.com Devam

) L2 LEQ el 100

En az 1 segeneqi igaretleyiniz. Segenekler ile alakal daha aynintili bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

|:| ‘feni misterilerin sayisi

[ kazarm orar

|:| Toplam misteri sayisi

|:| Web sitesine ziyaret sayis

|:| Geri kazanma orani

[ ciizdan payi orami {Share of Wallet) (%)
[F] Promosyon malivetleri

[ Miisteri kaybi oram

[] Eski / ¥eni misteriler icin Elde tutma orani
[ Marka imait (%)

[F] Cekirdek misteri oram

Kazanim Orani: Yeni miigteriler / toplam musteriler (bir yil igin)

Misteri Kaybi Orani: kaybedilen misterilerin sayisi / toplam miigteri sayisi
Eski / Yeni miigteriler igin Elde tutma oram : Y1l sonundaki toplam miigteri sayis1 ? Y1l igerisindeki yeni miisterilerin
sayisi [ Yil baglangicindaki miigteri sayisi

Ciizdan Pay1 Oranina Ornek: Diinyanin en gok turist ceken iilkesi: Fransa'dir. Bu iilkeye yilda 90 milyon turist
geliyor. Fransa'nin pazar pay yiiksek ve diinyanin en fazla turist agirlayan iilkesi. Ama ABD'ye de turist geliyor. Bu
iilke turist sayisinda Fransa'dan geride kaliyor ama ziyarete gelen turistlere para harcatmay iyi biliyor. Bu sayede;
ABD turizmde giskin bir ciizdan payi elde ediyor.

Surveey.com Devam
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En az 1 segenedi igaretleyiniz. Segenekler ile alakali daha ayrintli bilgilere sorunun altindaki agiklamalar
kisminda ulagabilirsiniz.

[ calisan basina diisen kar

[ calisan basina diisen editim zaman

|:| Miigteri veritaban sayisi

|:| Migteri raporlannin sayisi

|:| Calisan memnuniyet oran

[ calisan basina &diil sayis

|:| Editim gUni ve saati sayisi

[ cahsanlarin yénetim ile alakal sikayeterin sayisi
[ miisteri anketlerinin sayis:

Surveey.com ]

Anketi doldurdugunuz icin tesekkiir ederim
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TT1¢

BUNDAKI HERHANGI BiR iYILESME

BU AMAG YA DA KRiTiK BASARI FAKTORUNE DIREKT ETKi EDER

ETKILILER

DOGRU ORANTILI

TERS ORANTILI

COK YUKSEK| YOKSEK | ETKILI

AZ ETKiLi

COK YUKSEK | YOKSEK | ETKILi

AZ ETKILI

27

Marka degeri /
Marka imaj

Karlilik

Gelir artigi

Misteri 6zkaynak degeri (Customer Equity)

Pazar payl

Rekabet glicliniin arttirnimasi

Misteri degeri (Customer value)

Misteri bagliligi (Customer loyalty)

Musteri memnuniyeti (Customer satisfaction)

Misteri ihtiyaglarinin belirlenmesi

(Yeni) Misteri edinme (Customer acquisition)

Misteriyi elde tutma (Customer retention)

Misteri biylimesi (Customer expansion)

Yeni misterilerin karlihg

Kaybedilen miisteriler ile iletisim icinde bulunulmasi

Marka degeri / Marka imaji

CRM stratejilerinin tanimlanmasi / anlatiimasi

Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel ishirligi

IT yapisinin yonetilmesi

Musteri odakl kiiltlrin olusturulmasi

T-NWJo4 dwlIpud|Iagaq YaulQ T°g-)3 38|9z1)
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BUNDAKi HERHANGI BiR iYiLESME

BU AMAC YA DA KRITiK BASARI FAKTORUNE DIREKT ETKi EDER

ETKILILER

DOGRU ORANTILI

TERS ORANTILI

COK YUKSEK | YUKSEK | ETKILI

AZ ETKILI

COK YUKSEK | YUKSEK | ETKiLi

AZ ETKILI

29

CRM stratejilerinin
tanimlanmasi /
anlatilmasi

2 Karhhk

3 Gelir artigi

4 Miisteri 6zkaynak degeri (Customer Equity)

7 Rekabet giicliniin arttirilmasi

9 Miuisteri degeri (Customer value)

10 Musteri baglilig (Customer loyalty)

11 Miigteri memnuniyeti (Customer satisfaction)

12 Misteri sikayetlerine gosterilen ilgi

13 Mousteri ihtiyaglarinin belirlenmesi

14 Miisteri servis / desteginin gelistirilmesi / kalitesi
15 Hizmetlerin misterilere sunumu

16 Mousterilerin Uriin ve servislere ulagabilmesi

17 (Yeni) Musteri edinme (Customer acquisition)

18 Mousteriyi elde tutma (Customer retention)

19 Mousteri byumesi (Customer expansion)

20 Yeni miisterilerin karlihg

22 Mevcut migterilerden en yiiksek degere sahip olanlarin belirlenmesi
23 Misteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi

24 Promosyonlarin / Gergek zamanli promosyonlarin yapilmasi
25 Mousteri kaybi (Churn)

26 Kaybedilen misteriler ile iletisim icinde bulunulmasi
27 Marka degeri / Marka imaji

28 Ust yénetimin destegi / sorumlulugu / bagliligi

29 CRM stratejilerinin tanimlanmasi / anlatilmasi

33 IT yapisinin yonetilmesi

36 CRM tekniklerinin gelistirilmesi

38 Yonetim diizeyinde CRM kullaniminin saglanmasi
40 Misteri odakli kiilturiin olusturulmasi

7-NWwJo4 awlIpua|lagaq yaulQ z'd-)3 3d|az1d
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BUNDAKi HERHANGi BiR iYiLESME

BU AMAG YA DA KRITiK BASARI FAKTORUNE DIREKT ETKi EDER

ETKILILER

DOGRU ORANTILI

TERS ORANTILI

COK YUKSEK| YOKSEK | ETKiLI

AZ ETKILI

COK YUKSEK| YUKSEK| ETKLI

AZ ETKIL

Miisteri kaybi orani

1 Hissedar Degeri

2 Karlihk

4 Miisteri 6zkaynak degeri (Customer Equity)

5 Pazar payi

7 Rekabet giiciinlin arttirilmasi

9 Miisteri degeri (Customer value)

10  |Misteri baglig (Customer loyalty)

11 |Musteri memnuniyeti (Customer satisfaction)

13 |Msteri ihtiyaclarinin belirlenmesi

20 |Yeni misterilerin karlihg

21  |Potansiyel misterilerin tanimlanmasi

23 |Misteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi

25  |Miisteri kaybi (Churn)

26  |Kaybedilen miisteriler ile iletisim iginde bulunulmasi
27  [Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaji
28 |Ust ydnetimin destegi / sorumlulugu / bagliligi

31 |Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel isbirligi
32 |Kalifiyeli eleman

33 |IT yapisinin yonetilmesi

34 |Calisanlarin motivasyonu

38  |Yonetim diizeyinde CRM kullaniminin saglanmasi
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AMAC VE KRITIK BASARI FAKTORLERI

METRIKLER

g w g - 1 Hissedar Degeri 1 Aktiflerin getirisi (ROA)
2 2 g § 2 Karlilik 2 Miisteri yasam siiresi degeri (Customer lifetime value)
g % ~§ § 4 Miisteri 6zkaynak degeri (Customer Equity) 3 Miisteri sikayetlerinin sayisi
é E é g 5 Pazar payi 4 Memnun miisteri orani / seviyesi
°© g 7 Rekabet giiciiniin arttiriimasi 5 Miisteri kaybi orani
= 9 Miisteri degeri (Customer value) 6 Eski / Yeni miisteriler igin elde tutma orani
% g 10  |Miisteri bagliligi (Customer loyalty) 7 Marka imaji (%)
§ 3 11 Miisteri memnuniyeti (Customer satisfaction) 8 Cekirdek miisteri orani
0T 13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi
_ 20  |Yeni miigterilerin karhhg ||.|$K| ORANTI YONU
% 21  |Potansiyel misterilerin tanimlanmasi DOGRU Birindeki olumlu bir gelisme digerini olumlu etkiler
g 23 Miisteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi TERS |Birindeki olumlu bir gelisme digerini olumsuz etkiler
@ 25  |Miisteri kaybi (Churn) .. .
g 26  |Kaybedilen miisteriler ile iletisim iginde bulunulmasi DEGERLENDIRME
27 Marka degeri / Marka degerinin artisi / Marka imaj 4 Etkisi cok yiiksektir
E 28  |Ust yonetimin destegi / sorumlulugu / baglihg 3 Etkisi yiiksektir
§ 31 Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel igbirligi 2 Etkilidir
E 32 [Kalifiyeli eleman 1 Az etkilidir
§ 33 IT yapisinin yonetilmesi
% 34  |Galisanlarin motivasyonu
z 38 |Yonetim diizeyinde CRM kullaniminin saglanmasi
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AMAC VE KRITiK BASARI FAKTORLERI

METRIKLER

§ " g - 2 Karhhk 45 Yatirimin getirisi (ROI)
g z g é 3 Gelir artisi 47 Net satiglar / Satis seviyesi
g % ~§ § 4 Miisteri 6zkaynak degeri (Customer Equity) 52 Memnun miisteri orani / seviyesi
é E § E 5 Pazar payi 54 Yeni miisterilerin sayisi
. 7 Rekabet giiciiniin arttirilmasi 55 Kazanim orani
- 9 Miisteri degeri (Customer value) 56 Toplam miisteri sayisi
% E 10 Miisteri baglihigi (Customer loyalty) 57 Web sitesine ziyaret sayisi
§ § 11 Miisteri memnuniyeti (Customer satisfaction) 58 Geri kazanma orani
° T 13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi 63 Marka imaji (%)
_ 17 (Yeni) Misteri edinme (Customer acquisition)
% 18  |Miisteriyi elde tutma (Customer retention) . ILISKI ORANTI YONU
g 19 Misteri bilyliimesi (Customer expansion) DOGRU [Birindeki olumlu bir gelisme digerini olumlu etkiler
@ 20  |Yeni misterilerin karhilig TERS [Birindeki olumlu bir gelisme digerini olumsuz etkiler
g 26 Kaybedilen miisteriler ile iletisim icinde bulunulmasi _ ]
27  |Marka degeri / Marka imaji DEGERLENDIRME
E = 29 CRM stratejilerinin tanimlanmasi / anlatilmasi 4 Etkisi cok yiiksektir
E % 31 Departmanlar arasi entegrasyon / Organizasyonel isbirligi 3 Etkisi yiiksektir
ﬁ E 33 IT yapisinin yonetilmesi 2 Etkilidir
z e 40 Miisteri odakli kiiltiiriin olusturulmasi 1 Az etkilidir
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AMAC VE KRITiK BASARI FAKTORLERI

METRIKLER

5 "g g 2 Karlilik 45 Yatirimin getirisi (ROI)
E 2 % .g 3 Gelir artisi 46 Oz kaynak getirisi (ROE)
% g § 4 Miisteri 6zkaynak degeri (Customer Equity) 47 Net satiglar / Satis seviyesi
5 &9 7 Rekabet giicliniin arttirilmasi 48 Calisan basina diisen net satislar
9 Miusteri degeri (Customer value) 50 Misteri basina net karlihk
= 10 Miisteri baghligi (Customer loyalty) 51 Miusteri sikayetlerinin sayisi
5 11 Miisteri memnuniyeti (Customer satisfaction) 52 Memnun miisteri orani / seviyesi
=3 12 Miisteri sikayetlerine gosterilen ilgi 53 ilk sikayette ¢dziilen sikayetlerin sayisi
g 13 Miisteri ihtiyaglarinin belirlenmesi 54 Yeni miisterilerin sayisi
% 14 Musteri servis / desteginin gelistirilmesi / kalitesi 55 Kazanim orani
© 15 Hizmetlerin miisterilere sunumu 56 Toplam miigteri sayisi
16 Miisterilerin Uriin ve servislere ulagabilmesi 60 Promosyon maliyetleri
17 (Yeni) Miisteri edinme (Customer acquisition) 62 Eski / Yeni misteriler igin Elde tutma orani
18 Miisteriyi elde tutma (Customer retention)
_ 19  |Miisteri biiyiimesi (Customer expansion) ILISKi ORANTI YONU
% 20 |Yeni miisterilerin karlihg DOGRU [Birindeki olumlu bir gelisme digerini olumlu etkiler
& 22 Mevcut miisterilerden en yiliksek degere sahip olanlarin belirlenmesi TERS [Birindeki olumlu bir gelisme digerini olumsuz etkiler
@ 23 Miisteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi . _
g 24  |Promosyonlarin / Gergek zamanli promosyonlarin yapilmasi DEGERLENDIRME
25 Miisteri kaybi (Churn) q Etkisi gok yiiksektir
26 Kaybedilen miisteriler ile iletisim icinde bulunulmasi 3 Etkisi yuksektir
27 Marka degeri / Marka imaiji 2 Etkilidir
» 28 Ust yonetimin destegi / sorumlulugu / baghhg 1 Az etkilidir
5 _ 29 CRM stratejilerinin tanimlanmasi / anlatilmasi
§ & 33 [IT yapisinin y6netilmesi
Z % 36 CRM tekniklerinin gelistirilmesi
% 38 Yonetim diizeyinde CRM kullaniminin saglanmasi
40 Miisteri odakh kiiltiiriin olusturulmasi
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GRUP MODELINiN DOGRUDAN ALAN ANALIiZi SONUCLARI

All concepts in descending order of value

42 links around

7 Rekabet giiciiniin arttirilmasi
11 Miisteri memnuniyeti

41 links around

10 Miisteri bagliligi

25 Miisteri kaybi

37 links around

3 Gelir artisi

36 links around

13 Miisteri ihtiyaclarinin belirlenmesi
35 links around

2 Karlilik

218



28 links around

18 Miisteriyi elde tutma

23 Miisteri taleplerine uygun karsiliklarin verilmesi
27 Marka degeri-Marka imaji

40 Miisteri odakli kiiltiiriin olusturulmasi
27 links around

29 MIY stratejilerinin tanimlanmasi
26 links around

4 Miisteri 6zkaynak degeri

9 Miisteri degeri

24 links around

19 Miisteri biiylimesi

22 links around

33 BT yapisinin yonetilmesi

21 links around

5 Pazar payi

20 Yeni miisterilerin karliligi

20 links around

28 Ust yonetimin destegi

31 Departmanlar arasi entegrasyon
34 Calisanlarin motivasyonu

19 links around

38 Yonetim diizeyinde MIY kullaniminin saglanmasi
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15 links around

17 Yeni miisteri edinme

32 Kalifiyeli eleman

62 Eski/Yeni musteriler icin elde tutma orani
14 links around

12 Miisteri sikayetlerine gosterilen ilgi

26 Kaybedilen miisteriler ile iletisim icinde bulunulmasi
13 links around

21 Potansiyel miisterilerin tanimlanmasi

36 MIY tekniklerinin gelistirilmesi

12 links around

14 Musteri servis/desteginin gelistirilmesi
51 Miisteri sikayetlerinin sayisi

11 links around

15 Hizmetlerin miisterilere sunumu

16 Musterilerin uriin servislere ulasabilmesi
22 Mevcut miisterilerden en yiiksek degere sahip olanlarin belirlenmesi
52 Memnun miisteri orani seviyesi

63 Marka imaji

10 links around

56 Toplam miisteri sayisi

9 links around

49 Miisteri yasam siiresi degeri
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8 links around

1 Hissedar degeri

61 Miisteri kaybi orani

64 Cekirdek miisteri orani

65 Calisan basina diisen kar

7 links around

50 Miisteri basina net karlilik

54 Yeni miisterilerin sayisi

55 Kazanim orani

6 links around

24 Promosyonlarin-gercek zamanli promosyonlar
69 Calisan memnuniyet orani

5 links around

48 Calisan basina diisen net satislar
60 Promosyon maliyetleri

4 links around

47 Net satislar/Satis seviyesi

53 ilk sikayette ¢oziilen sikayetlerin sayisi
3 links around

44 Aktiflerin getirisi

45 Yatirimin getirisi

46 Ozkaynak getirisi

72 Calisan yonetim ile alakali sikayetlerinin sayisi
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2 links around
57 Web sitesine ziyaret sayisi

58 Geri kazanma orani
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EK-E

Cent Scores Calculated...

11

45 from 56 concepts.
7

45 from 56 concepts.
25

44 from 56 concepts.
10

44 from 56 concepts.
3

43 from 56 concepts.
13

42 from 56 concepts.
18

41 from 56 concepts.

GRUP MODELININ MERKEZIYET ANALIiZi SONUGLARI
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2

41 from 56 concepts.

40

40 from 56 concepts.

4

40 from 56 concepts.

29

39 from 56 concepts.

23

39 from 56 concepts.

9

39 from 56 concepts.

27

38 from 56 concepts.

33

37 from 56 concepts.

20

37 from 56 concepts.

19

37 from 56 concepts.

38

36 from 56 concepts.

28

36 from 56 concepts.
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5

36 from 56 concepts.

62

35 from 56 concepts.

34

35 from 56 concepts.

32

35 from 56 concepts.

31

35 from 56 concepts.

26

34 from 56 concepts.

56

33 from 56 concepts.

52

33 from 56 concepts.

51

33 from 56 concepts.

36

33 from 56 concepts.

21

33 from 56 concepts.

17

33 from 56 concepts.
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14

33 from 56 concepts.

12

33 from 56 concepts.

63

32 from 56 concepts.

49

32 from 56 concepts.

15

32 from 56 concepts.

65

31 from 56 concepts.

61

31 from 56 concepts.

22

31 from 56 concepts.

16

31 from 56 concepts.

64

30 from 56 concepts.

55

30 from 56 concepts.

54

30 from 56 concepts.
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50

30 from 56 concepts.

60

29 from 56 concepts.

47

29 from 56 concepts.

1
29 from 56 concepts

69

28 from 56 concepts.

53

28 from 56 concepts.

48

28 from 56 concepts.

24

28 from 56 concepts.

72

27 from 56 concepts.

46

27 from 56 concepts.

45

27 from 56 concepts.

44

27 from 56 concepts.

227



58
25 from 56 concepts.
57

25 from 56 concepts.
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