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ONSOZ

Giiniimiizde sirketlerin kérlarini ve maliyetlerini optimize etmek ve ydnetim altina almak igin
girdikleri arayislar yazillm alaninda yeni firlinlerin ortaya ¢ikmasma ve yeni kavramlarmn
olugsmasina neden olmustur. Hizla benimsenen bu kavramlardan biri de Kurumsal Kaynak
Planlamasi II’dir.

Heniiz igerigindeki Tedarik Zinciri Yénetimi, Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Is Zekas: kavramlar
ile bir biitlin olarak algilanamayan Kurumsal Kaynak Planlamasi II, bu kavramlan iceren
biitlinlesik yapilari gerektiren bir yaklagimdir. Yasanan teknolojik gelismeler ve fiziksel sinirlarin
ortadan kalkmasi sirketler dort duvarlarinin arasindan ¢ikmak zorunda birakmistir. Bu nedenle,
Kurumsal Kaynak Planlamast II yogun rekabet kosullarinda varlifini siirdiirmek isteyen
sirketlerin stratejilerini belirlemelerinde 6nemli bir etken olmustur.

“Kurumsal Kaynak Planlamasi II” ve sirket stratejileri igindeki yeri iizerine bir yiiksek lisans tezi
hazirlamamda yol gosterici destegi ve anlayisi i¢in Sayin Prof.Dr.Hiiseyin Bagligil’e, teorik ve
pratik bilgiler i¢in Deloitte& Touch danigmanlarindan Sayin Miige Karapolat’a, giindemi takip
etmeme yardimci olan ve tecriibelerini paylasan T-System damigmanlarindan Sayin Ozlem
Yanmaz’a, ¢alismalarima destek veren Ularte sirketi ¢alisanlarindan Sayin Bengii Onen’e, teknik
bilgi birikimini paylasan Insaat Yiiksek Miihendisi Sayin Mustafa Ongun Bayraktar’a ve moral
destegini eksik etmeyen aileme tesekkiirlerimi sunarim.
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OZET

Bugiin, hi¢ giiphesiz dogru ve ger¢ek zamanl bilgi ¢ok 6nemlidir. Bilgi teknolojilerinde yasanan
gelismeler ve sirketlerin tedarik¢ilerinin tedarik¢isinden miisterilerinin miisterilerine kadar olan
zincirde yer alma gereksinimi Tedarik Zinciri Yonetimi, Miisteri {liskileri Yénetimi ve Is Zekas:
kavramlarim ortaya ¢tkarmustir. Kurumsal Kaynak Planlamasi II ise bu kavramlarin Kurumsal
Kaynak Planlamasi ile entegrasyonu ile olusmaktadir.

Yogun rekabet ortaminda, sirketler stratejilerini Tedarik Zinciri Yonetimi ve Miisteri iliskileri
Yonetimi yaklagimlarini baz alarak olusturmali ve stratejik avantaj yakalamay: hedeflemelidirler.
Bu yaklagimlar giligli bilgi teknolojileri altyapilart desteklendikleri siirece bagarili
olabilmektedirler. Bu ¢alismada, dengeli puan kartlar1 kullanilarak hazirlanan bir strateji modeli
ile Oracle ERP kullanan sirketlerin ERP II ihtiyacini belirlenmeye ¢alisilmistir. Model
dengelenmis puan kartlarinin dort boyutu olan finans, miisteri, operasyon ve dgrenme ve gelisme
boyutu tizerine kurulmustur. Bu model ile sirketlerin isletme kéarliliklarini arttirmalart igin
gereken stratejik hedefleri belirlenmistir. Bu hedeflere ulagsmak i¢in ihtiyag duyulan sistemin ERP
I oldugu belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Kurumsal Kaynak Planlamasi II, Tedarik Zinciri Y6netimi, Miisteri

Iligkileri Yonetimi, Is Zekasi, Dengelenmis Puan Kartlart
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ABSTRACT

Today, no doubt that, real-time and true information is significant. Improvements on Information
Systems and the need of the companies to take a place on the from supplier’s supplier to
customer’s customer chain, Supply Chain Management, Customer Relationship Management
and Business Intelligence concepts are appeared. Enterprise Resource Planning II has come to
live by integrating these concepts with Enterprise Resource Planning.

In the intense competitive environment, companies have to built their strategies based on
Customer Relationship Management and Supply Chain Management and goal to take the
strategic advantages of these concepts.These concepts can be succesful if they are supported by
strong information technologies. In this research, a strategy model which is created by using
balanced scorecard, is used to determine the need of ERP II of the companies which are already
using Oracle ERP. The model based on financial, customer, operational and personel perspectives
of balanced scorecard. By this model the strategic goals of the company which will increase the
profitability of the companies. The system which carries the company to these goals is ERP II.

Keywords: Enterprise Resource Planning I, Supply Chain Management, Customer Relationship
Management, Business Intelligence, Balanced Scorecard



1. GIRIS

Teknolojinin hizla gelistigi bir ortamda artik yoneticilerin karar vermek igin gerekli bilgi ve
verileri haftalarca, giinlerce beklemek gibi bir litksii yoktur. Sadece deneyim ve ongériiler ile
etkili kararlar alabilmek son derece giigtlir. Anlik Slglimler ve bilgiye ulagim basarinin temelini
olusturmaktadir. Calisanlar isletmelerinin sistemlerinde bulunan ger¢ek bilgiye hizli ve kolay
ulagmaya ihtiyag duymaktadirlar. Basarili olabilmek igin bilgi kullaniimaya, paylagilmaya ve
deger olarak tiim is siireclerinde verimlilige donistiirlilmelidir. Bacon’in yiizyillar 6nce s6yledigi
gibi “bilgi glictiir”.

Bilginin en iist seviyede kullanim: is diinyasinin yliksek standartlara ulagmasini sagladigi gibi
bilylik bir rekabet avantaji da sunmaktadir ve giin gectikge artan bilginin 6énemi ve miktan
"bilginin etkin bir sekilde yonetimini gerektirmektedir. Giiniimiiz is diinyasinda isletmeler
disaridan aldigt ve kendi icinde lirettigi bilgileri gerektigi zaman kullanmak {izere
depolamaktadir. Isletmeler sahip olduklart bilgileri degere doniistiirmekte ve stratejik kararlar

alirken bu degeri etkin bir sekilde kullanmaktadirlar.

Bilisim teknolojilerinin ortaya ¢ikip hizla gelismesi de benzer bir etkiyi yeni olusan toplumda
olusturmugtur. [letisim ve bilgisayar teknolojileri daha yetenekli isglicline gereksinim
dogurdugundan ve ulusal verimliligi arttrma ve rekabetgi istiinliik elde etme yolunda daha
yiiksek degerlere sahip liriinler ortaya koyma yetenegine sahip olduklarindan iktisadi gelisme
agisindan en fazla Onem verilmesi gereken alan bilisim teknolojileri olarak goriilmektedir.
Nitekim, inlii strateji.uzmani M.Porter giintimiizde bir isletmenin yonetilmesinde en temel faktdr

olarak biligim teknolojisine isaret etmektedir.

Yeni Ekonomide yeni olan, yeni teknolojilerin 6zellikle Internet kullaniminin artmasi ve is
sireclerinde kullaniminin hizla yayginlasmasidir. Internet kullaniminin basit ve agik olmasi,
bilginin kiiresellesmesini saglamistir. Bu gelisme, iktisadi ve sosyal hayati etkilemis, ticaretin
isleyis bigimini degistirmis, es zamanlt iletisim imkanini ortaya ¢gtkarmis, sabit mekanli iletisimi
ortadan kaldirmigtir.

.....

teknolojiden verim alabilirsiniz. Tabii ki kendi i¢inde kurumlarin bu analitik sistemleri
kullanabilecek yani veriyi bilgiye doniistiirmek igin gerekli olan teknoloji ve insan kaynagini

bulundurmalar: da son derece nemlidir.



Giiniimiizde igletmelerde bilisim gergevesinde en genel siniflandirmasi ii¢ noktada toplanabilir:
isletmenin kendi ve ilgililerine y&nelik verileri, bu verileri kullanarak siirecleri isler kilan

uygulamalar ve tiim siiregleri bir uyum igerisinde kilabilen is entegrasyonu.

ERP yazilimlar biinyelerine CRM modiillerini katarak miisterilerinin rekabet giliclerini arttiracak
komple bir arag haline geldiler. ERP II yazilimi kullanan isletmeler artik dért duvarlarmnin igerine
sikismak yerine, miisterileri ile biitiinlesmek onlarin ihtiyaglarini en iyi sekilde anlayip bunlar1 en

verimli bigimde karsilama firsatina sahiptirler.

Globallesen pazarda yasanan yogun rekabet, serbest piyasa ekonomisi, i¢ pazardaki canlanma
veya durgunluk, disar1 agilma diislincesi; tirliniin temin siiresini rekabet Ustiinliigliniin Snemli
halkalarindan biri haline getirmistir. Isletmenin temin siiresinin kisaltilmasi, tasarim, satin alma,
{iretim ve dagitim siirelerinin diiglirtilmesi ile miimkiindiir. Yasanan yogun rekabet ortaminda
pazar paylarini kaybetmek istemeyen ireticiler; genis bir alana dagilan miisterilerine daha yakin
olmak, iiriin teslim ve servis siirelerini daha da kisaltip, daha iyi hizmet verebilmek amactyla
bélgesel pazarlama ve bdlgesel dagitim merkezleri kurma yoluna gitmislerdir. Bu tip igletmeler
{iretim merkezleri diginda pazarlama, bolgesel dagitim ve servis merkezleri aglarina da 6nem
vererek {iretimin disindaki dagitim ve servis merkezlerini de kontrol altina alma geregi
duymuglardir. Boylece iiretim isletmelerinin kullandiklar1 ERP sistemleri yetersiz hale gelmeye
baglamis ve igletmeler yeni arayislara girmislerdir. Tedarik zinciri iginde tiretim yapan bir
isletmenin (iretim afam disinda . birden fazla bolgede dagitim ve servis merkezi kurmasi
durumunda kurulan merkez sayisina bagli olarak ortaya dagitim ve iiretim planlama problemleri

cikmaktadir.

Gartner Grubu tarafindan 1997 Temmuz’unda yapilan bir incelemede; ERP sistemleri iyi bir
planlama olanag1 saglamakta ise de, gesitli malzeme, kapasite ve talep sinirlandirict kosullar ayr
ayri ele alinmakta, birbirlerinden tecrit edilmis durumda gézetildigini goriilmiistiir. Gelistirilmis
ugtaki SCM iiriinleri aynt anda iligkili sinirlandirict kosullarin tamamini gézetme becerisine
sahiptir ve sinirlandirici kosullarda gergek zaman simiilasyonlarinin ayarlamalarint yapabilme
giiciindedirler. ERP sistemlerinin daha dinamik islev gérmeye katkida bulunmasi bakimindan

giicliikleri bulunmaktadir.



ERP’nin isletme gereksinimlerini karsilamaya yetersiz kalmasi sgirketleri yeni arayislara
siiriiklemis ve ERP II kavraminin gelismesini saglamistir. ERP veritaban: iizerine kurulan bir
SCM, CRM ve BI mimarisi olan ERP II ile sirketler miisterilere daha iyi lriin ve hizmet
sunabilmek i¢in is siiregleri degistirmis ve misteri odakli yaklasimlari esas alarak isletme

karliliklarini arttirmay1 hedeflemislerdir.

Bu tez ¢alismasinda, Oracle ERP yazilimi kullanan sirketlerin ERP II ihtiyacimi belirlemeye
yonelik dengelenmis puan kartlari ile hazirlanmis bir model ve model baz alinarak hazirlanmis

sorulara sirketlerin verdigi yanitlarin degerlendirilmesi yer almaktadir.



2. KURUMSAL KAYNAK PLANLAMASI

2.1.Kurumsal Kaynak Planlamasinm Tanimi

ERP sistemleri, kurumlarda daha onceleri ayr1 ayri ele alinan islevleri birbirine baglayarak
kurumun amaglarini yerine getirmek igin galigsan pargalar haline getirir ve bundan faydalanarak
kurumlardaki her tiirlii kaynagin (is¢ilik, malzeme, para, makine) verimliligini en st diizeye
ulastirmayt amaglar. Baska bir bakig agistyla, ERP sistemleri sirketin ortak bir yerde
saklanan verilerinden elde edilen bilgilerin dogru olarak ve dogru makamlara iletilmesini saglar.
Kurumsal Kaynak Planlamasi Sistemlerinde yer alan en temel fonksiyonlar iginde Uretim,
Finans, Dagitim, Insan Kaynaklari, Satig ve Pazarlama, Envanter Y6netimi, Satin Alma, Kalite ve

Proje Yonetimi sayilabilir. (Yegiil, 2002)

— [ et ]

Stok yinesmi

Temsl  vel
yénetimi

Program
planfamas

Sekil 2.1 ERP sisteminin isleyisi (Yaman, 2001)

ERP sistemi, temin siirelerini ve maliyetleri isletme genelinde bir anlayisla azaltma amacinda
y6neliktir. Her seviyedeki islerin tek bir global igletim diistincesiyle yliriitiildiigli bir sistemdir.
ERP sayesinde sorunlar, Onceden goriilerek gereken Onlemler Onceden alinabilmektedir.
Herhangi bir noktada alinacak bir kararin, isletme biitiiniine etkileri 6nceden belirlenebilmektedir.
Bir metot degisikliginin isletmenin global performansimna etkisi degérlendir.ilebilmektedir. Her

calisanin istedigi veriye, istedigi an erigebilme olanagi, yonetim yapisini da yalinlastirmaktadir.



ERP; isletmenin stratejik amac ve hedefleri dogrultusunda miisteri taleplerini en uygun sekilde
karsilayabilmek i¢in farkli cografi bolgelerde bulunan tedarik, tiretim ve dagitim kaynaklarinin en
etkin ve verimli bir gekilde planlanmasi, koordinasyonu ve kontrol edilmesi fonksiyonlarmt
bulunduran bir yazilm sistemidir. Hem stratejik planlama c¢aligmalar: ile belirlenen amag ve
hedeflere, hem de iiretim ve dagitim kaynaklarinin kapasite ve 6zelliklerine gereken ayrintida
dikkat ederek, faaliyetleri degisime duyarl: hale getirebilmek ancak ERP yaklasimi ile miimkiin
olabilmektedir S6z konusu planlama, koordinasyon ve kontroldeki temel ilke ve sistematik MRP

II ile aynidir. (Sener, 2001)

2.2. ERP Sistemlerinin Gelisimi

1960'lt yillarda bilgisayarlarin ticari igletmelerde yayginlasmaya baglamas: ile ilk kurumsal
{iretim yOnetim sistemi, malzeme ihtiya¢ planlamasi MRP (Manufacturing Requirement
Planning) yazilimlan kullanilmaya bagladi. Ik MRP yazilimi IBM tarafindan gelistirilmistir. [lk
asamada malzeme aZaglan ve stoklar kapsayan sistem gittikge geliserek 1980'li yillarda tiretim
isletmelerinin Gretim ile dogrudan ilintili faaliyetleri (satin alma, iiretim planlama ve kontrol,
muhasebe, stok yonetimi,vb.) kapsar hale geldi ve liretim kaynaklari planlamasi: MRP II
(Manufacturing Resource Planning) adini aldi. 1990'h yillarda ydnetim sistemleri yalniz iiretim
sektoriinii degil tiim sektorleri (telekomiinikasyon, perakende, medya, saglik, kamu vb.) ve tim
faaliyet birimlerini (satig sonrast servis, bakim onarim, insan kaynaklari, duran varlik ySnetimi
vb.) kapsar hale geldi ve kurumsal kaynak planlamasi ERP (Enterprise Resource Planning) adin
aldi. 2000'li yillarin baginda 6zellikle Internet ve ¢agr1 merkezleri kanallarim kullanarak isletme
dis1 unsurlarla da biitiinlesen ERP sistemleri, miisteri iliskileri ydnetimi (CRM), tedarik zinciri
yonetimi (SCM) ve isletme zekasi (BI) kavramlarni da kapsayarak ERP II kavramina
genislediler. [1] ERP'nin ERP II’ye gegis siirecinde gelisen CRM, SCM ve BI gibi kavramlara

ilerleyen bdliimlerde detayli olarak deginilecektir.
2.3. ERP Sisteminin Ozellikleri

ERP yazilimlar1  farkli sektorlerin farkli ihtiyaglarina uyum  saBlayabilecek seviyede

dzellestirilebilirler. Bu sebepten dolay1r ERP yazilimlar: 3 farklt bigimde ortaya ¢ikmaktadir:

1) Yazilimin en kapsamli ve en genel halidir, pek ¢ok sektorii hedef alir ve kullaniimadan

once yapilandirtimalidir.



2) Yazilimmn kapsamli halinden, nceden yapilandirilmis sablonlar olusturulur. Bu sablonlar

sektdre ve firma biiyiikliigiine gore 6zellestirilir.

3) Yazilim, birinci ve ikinci sekilde yiiklendikten sonra firmanin kendi yapisina gtre

Ozellestirilir.

Sektore, firma biiyiikliigiine ya da firmanmn kendisine gore dzellestirilmis ERP sistemlerinin
genel ozelliklerinden bahsetmek anlamli olmayacagindan ancak bu sitemlerin en kapsamli ve
genel hallerinin ortak 6zelliklerinden bahsedilebilir. Buradan hareketle, ERP sistemlerinin

tamimlayici 6zellikleri hakkmndaki genel kanilar su sekilde dzetlenebilir (Klaus vd., 2000)

o Tiim sektdrleri hedef alan ve kurulumu esnasinda Ozellestirilebilen standart yazilim

paketidir.

» Diger paketlere kiyasla 6zellestirmeye gok daha miisait yapiya sahiptir. Clinkii, hedef sektdrii
tanimlanmamis olan bu standart paketler kurulum esnasinda kurumun &zel ihtiyaglarina gore

Ozellestirilebilmelidirler.

» Bir veri tabani yonetimi yazilimi, ara katman yazilmi ya da bir igletim sisteminden

ziyade ERP bir uygulama yazilimidir.
* Hem ana verileri hem de is siireglerine ait verileri tutan biitiinlesik bir veri tabamidir.
» Temel is siiregleri hakkinda ¢6ztim &nerileri sunar.

» Birgok kurumsal islevi desteklemeyi hedeflemesinden dolayt yiiksek oranda islevsel bir

yapiya sahiptir.

» ERP iiriin paketleri diinya genelinde, iilkelerden ve bolgelerden bagimsiz ¢éziimler sunmak
iizere tasarlanmistir. ERP paketleri, iilkeden iilkeye farklilik gésteren muhasebe islemleri, 6zel
bi¢imli belgeler olusturulmasi (teklifler, faturalar vs) ve insan kaynaklar1 y®netimi gibi

islevleri iilkesel gereksinimlere uygun bir sekilde yerine getirirler.

« Temel ERP iiriin paketi diinya 6lgeginde kullanimi saglamaya yeterli islevselligi icermesi

sayesinde bazi sektérleri degil tiim sektorleri hedefler.

« ERP yazilimlarim digerlerinden ayiran bir 6zellik de ERP paketlerinin tedarik ydnetimi,
siparis yonetimi ve 6deme islemleri gibi, tekrar eden ve stirekli olan is slireglerini destekliyor
olmalaridir. Bu paketler sadece pazarlama, iiriin gelistirme ve proje yOnetimi gibi distk

seviyede yapilandiriimis ve diizensiz olan iglevler lizerinde yogunlagmazlar.



ERP’nin temel teknik 6zellikleri ise sunlardir:
» Tiim uygulama alanlarinda birbiriyle tutarl grafik ara yiizleri.

» Uygulama, veri tabani ve sunum olmak iizere {i¢ katmandan olusan bir istemci-sunucu

mimarisi.

-
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Sekil 2.2 ERP temel 6zellikleri — Kavramsal grafik (Hagman, 2000)



s Isletim sistemi ve donanimdan bagimsizdir, ERP paketleri Solaris, Windows NT ya da Linux

gibi farkli sistemler {izerine kurulabilir.

» Yonetimin karmasik olmasi sadece ERP’nin 6zelligi olmamakla birlikte, bu sistemler

kadar kritik Sneme haiz sistem sayis1 azdir. (Yegiil, 2002)
ERP’nin bu ortak 6zellikleri Sekil 2.2°deki grafikte goriilebilir.

ERP sistemleri, ¢alisma modiilleri arasinda tam bir biittinlesik iliski kurmalidirlar. Ornegin siireg
tarziyla iretim yapan tesislerin ¢ogunda imalatin belirli bir boliimiintin kesikli {iretim tarziyla
yiiriitiilmesi gerekmektedir. Gerek bu durumlar igin gerekse mevcut kullanilan modiiliin
birakilmak istenmemesinden &tiirli diger programlarin ERP sistemleri ile konusabilir nitelikte
olmas: gerekir. Boylece mevcut diger programlarla ERP sistemleri entegre ¢aligabilir. Ornegin bu
durumda, yazilimin siire¢ bazli modiili ile kesikli iiretim fonksiyonalitesi arasinda tam bir

biitiinlesik iligki olup olmadi: test edilir.

Asagidaki gizelgede, biitiinlesik yazilim uygulamalarina sahip sirketler arasinda kisimlarin diger

kisimlar ile arasinda bilgisayar sistemi tabanli yazilim baglantis1 bulunma dagilimi gosterilmistir:

(2]
Cizelge 2.1 Biitiinlesiklik (Entegrasyon) Seviyesi [2]

Isletme Birimi Oram
Finans/Muhasebe 91%
fmalat 88%
Satig Pazarlama 85%
Miisteri Hizmetleri 84%
Tedarik 78%
Dagitim 64%
Miihendislik 59%
Kalite Gilivence 58%
Miisteriler 49%
Tasma 49%

Organizasyonlar gesitli fonksiyonlardaki is siireglerini entegre etmek i¢in ERP paketlerini

uygulamaktadirlar. ERP sistemi, yalniz bazi fonksiyonel birimler yerine organizasyondaki tiim ig



siireclerini bir biitiin olarak otomasyona doniistiirmede isletmelere yardimci olmaktadir. Atélye
faaliyetlerinden, yoneticilerin performans izleme faaliyetlerine kadar biitiin faaliyetler igin
kesintisiz bir biitiinlestirme, ¢esitli bilgisayar donanim ve yazilim platformlarint bir digeri ile

uygun hale getiren ERP uygulamalari sayesinde basariimistir (Palaniswamy ve Frank, 2000).



10

3. TEDARIK ZINCIRI YONETIMI

3.1. Tedarik Zinciri Yonetimi’nin Tanimi

{sletmeler giiniimiizde pazarda basarili olmak igin tasarim, imalat, dagitim yaparken, iiriin ya da
sunulan hizmetlerin miisterilerden geri doniistimiiyle ilgili faaliyetlerinin verimliligini etkin bir
bicimde yonetmek zorundadirlar. SCM; tedarikgiler, imalatgilar, dagiticilar ve miisteriler
tizerinde olusan bir agdaki malzeme, bilgi ve finansal akiglarin y6netimi ile ugrasir. Bu akislarin
farklr isletmeler arasinda ve kendi igindeki koordinasyonu ve entegrasyonu ise etkin bir SCM i¢in
kritiktir. Dikey entegrasyonlarin popiilerligini yitirmesi, uluslararasi iglemlerin yogunlasmasi,
yeni bilgi teknolojileri, miisterilerin hizlilik ve giivenli hizmet y6niindeki artan baskilar ile
operasyonlardaki ve pazarlardaki kiiresellesme, SCM’i 6nemli bir firsat ve isletme stratejilerinin

merkezi konumuna getirmistir.

Tedarik zinciri yonetiminin MIT tarafindan kullanilan tanim1 g6yledir: “Biitiinlesik tedarik zinciri
yOnetimi miisterilere iriin ve hizmet saglayan, lireten ve sunan, proses y6nelimli, biitiinlesik bir
yaklasimdir. Biitiinlesik tedarik zinciri yonetiminin, alt tedarikgileri, tedarikgileri, dahili iglemleri,
miisterileri ve ug¢ kullanicilar1 igeren genis bir kapsami vardir. Biitiinlesik tedarik zinciri
malzeme, bilgi ve fon akislarinin yonetimini kapsar. Biitiinlesik kelimesi, birgok fonksiyonun

toplam proses iginde biitiinlestirilmesi amacinin belirtilmesi igin kullanilmisgtir.” (Metz, 1998).

Tedarik zincirleri; i ortaklari, tedarik¢iler, imalatgilar, perakendeciler ve miisteriler arasinda;
iletisimi saglamak, projeleri ortak bir alan {izerinden takip etmek ve yOnetmek, miisteri
isteklerinin en etkin ve verimli bir sekilde karsilayabilmek, kaynaklari en etkin bir bigimde
kullanmak, verimliligi artirmak, maliyetleri azaltmak, planli, hizli ve esnek bir tedarik, iiretim ve
dagitim zincirini ortaya g¢ikarabilmek ve gerceklestirmek temelleri iizerine ortaya ¢ikmis bir

kavramdir.

Bir girketin tedarik zinciri; hammadde iireticileri, hammadde ve yar1 mamulleri islenmis iiriine
doniistiirmesi yani imalat islemleri sirasinda tedarik isleri ile ugrasanlar ve bunun ardindan bitmis
trtinleri dagitim kanallarinda nihai tiiketiciye kadar ulastirilmast sirasinda deger yaratan biitiin

unsurlardir.

[sletmenin temin siiresinin kisaltilmasi, tasarim, satin alma, {iretim ve dagitim siirelerinin
diistiriilmesi ile miimkiindiir. Tedarik zinciri iginde yer alan satin alma, iretim, dagitim,

perakendeci ve son kullanici arasinda istenen diizeyde iletisimin, faaliyetlerde etkinlik, verimlilik
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ve performans iginde yeni bir arayis yaratmaktadir. Yasanan yogun rekabet ortaminda pazar
paylarini kaybetmek istemeyen {ireticiler; genis bir alana dagilan miisterilerine daha yakin olmak,
lirlin teslim ve servis stirelerini daha da kisaltip, daha iyi hizmet verebilmek amactyla bélgesel
pazarlama ve bolgesel dagitim merkezleri kurma yoluna gitmislerdir. Bu tip isletmeler iiretim
merkezleri diginda pazarlama, bélgesel dagitim ve servis merkezleri aglarina da 6nem vererek

tiretimin digindaki dagitim ve servis merkezlerini de kontrol altina alma geregi duymuslardir.

Ozetle, tedarik zinciri, bir isin akigini bilgi yonetimi ve bilgi teknolojileri ile yogurarak yine
teknoloji altyapisi lizerinden ySnetmektir.

Tiim bu sonuglarla ortaya ¢ikan ve web tabanl ¢alisan yazilimlar; firmalar arast biitiin iligkileri,
haberlesmeyi, iiretimin projelendirilmesini ve iiriin bilgilerinin y6netilmesini, tedarik¢iler ve
alicilar arasindaki koordinasyonu, igin siireglerinden tiim iireticilerin tedarikgilerin ve alicinin
haberdar olmasini, projelere olasi durumlar karsisinda yeni yonler tayin edebilmeyi, kaynak ve

zaman planlamasini saglamislardir.

Bu sistem sayesinde {irlinler zamaninda teslim edilebilir ve istenilen standartlarda iiretilebilir

oldular, maliyetler azaldi, planli, hizlt ve esnek bir tedarik, iiretim ve dagitim zinciri ortaya ¢ikti.

[1]
3.2. Tedarik Zinciri Yonetimi’nin Gelisimi

3.2.1. Lojistik Kavramindan Tedarik Zinciri Yonetimine Gegis
Lojistik hammaddelerden itibaren tamamlanmis tirtinlerin yok olmasi veya geri déniisiimiine
kadar mallarin, bilgilerin ve tedarik¢iler ve tiiketiciler arasindaki 8demelerin akisi ile ilgili

fonksiyonlar grubudur.

Lojistik kavrami, “kaynaklarin zamana bagli olarak tedarik zincirinde konumlandirilmast” olarak

tanimlanabilir.
Akademik olarak lojistik, tedarik zincirinin tedarikten nihai miisteriye kadar olan y6netimidir.

Lojistik, tedarik zinciri prosesinin misteri ihtiyaglarinin karsilanmas igin baslangi¢ noktasindan
titketim noktasina kadar olan mallarin, hizmetlerin ve ilgili bilgilerin etkin ve verimli bir sekilde

akisin1 ve depolanmasini planlayan, uygulayan ve kontrol eden kismudir.
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Lojistigin bilinen amaci dogru tiriinleri dogru miktarlarda, dogru yerde, dogru zamanda ve en az
maliyetle mevcut bulundurmaktir. Tedarik zinciri yonetimi kapsamindaki dort temel alan olan”
esneklik, teslimat giivenilirligi, teslim zamani/temin zamani, envanter seviyesi bu amaci temsil

etmektedir. Lojistikte belirlenen amaglarin SCM yapisindaki hiyerarsisi Sekil 3.1°de

goriilmektedir.
Dogru iiriinler Dogru Dogru zamanda En az maliyetle
_ glivenilirligi -

Sekil 3.1 Hedeflerin hiyerarsisi (Teigen, 1997)

Lojistik, mallara deger ekleyen ii¢ islemi kapsar. Mallara eklenen s6z konusu degerler ii¢ gesittir:

» Konum: Mallarin, miisteri i¢in daha diisiik degerli oldugu yerlerden daha yiiksek degerli
oldugu yerlere taginarak soz konusu mallara konum degerinin katilmasidir. Konum degerinin
eklenmesi nakliye faaliyetini kapsar.

» Zaman: Zaman degerinin katilmasi, mallara ihtiya¢ oluncaya kadar bunlarin depolanmas: ve
tiim proseslerin daha verimli yapilmasiyla gergeklesir. Zaman degerinin eklenmesi envanter
bulundurma maliyetlerini kapsar.

* Yapi: Mallarin daha istenilen miktarlarda ve yapilarda diizenlenerek, bunlara siparis degeri
eklenmesidir.

Yukarida belirtilen konum, zaman ve yapiyla ilgili operasyonlara odaklanmanin disinda,

isletmeler verilerin ve bilgilerin paylasiimasini da kapsayan proses koordinasyonlar: vasitastyla

hizmet, satis ve maliyetlerinde bilyiik ilerlemeler kaydetmektedir. S6z konusu isletmeler tedarik
zincirleri boyunca proseslerin biitiinlestirilmesi, temel satict ve miisterileriyle ortakliklar
meydana getirerek yeterli arti degeri olmayan fonksiyonlar1 elemekte ve nihal miiterileri
iizerindeki odaklanmalarini arttirmaktadir. Bu sekildeki bir tedarik zinciri yonetimi lojistigi bir
zorunluluktan ¢ok, isletmenin basarisi i¢in stratejik bir yonetici sorumlulugu haline getirmistir.

(Metz, 1998)
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3.2.2. Rekabet Sartlarmin Tedarik Zinciri Yonetimi’ni Ortaya Cikarmasi

Ozellikle artan globallesme, keskin fiyat rekabeti, kalite ve giivenilirlige yonelik artan miisteri
talebi ve ayn1 zamanda yeni caligma ve ticaret bigimlerini olanakli kilan teknolojik degisimler,
organizasyonlarin rekabet¢i giiclini koruyabilmeleri i¢in miisteri hizmet diizeylerinin
gelistirilmesini ve/veya maliyetlerin azaltilmasim1 hedefleyen tedarik zinciri y6netiminin

uygulanmasina yol agmigtir (Franks, 2000).

Rekabet sartlarinin giderek yogunlagmasina neden olan teknolojik ve ekonomik degisimler

asagida belirtilmistir:

e Birlesmis Milletler 6rneginde oldugu gibi milletler arasindaki anlagsmalar uluslararas: rekabeti
degistirmistir.

e Tiim diinyada yaygm iletisim aglar1 ve bilgisayarlar diinyada genelinde saldirgan rekabeti

kolaylastirmaktadir.

e Saldirgan yiiksek teknoloji {ilkeleri (Singapur, Kore vb.) yeteneklerini gelistirerek

biiylimiislerdir.

e Isciligin ucuz oldugu iilkelerin (Hindistan, Cin vb.) niifusu hizla artmakta ve bu ilkeler

kaybedilen pazarlarda etkin bir sekilde rekabet etmektedirler.

o Bilgi teknolojisi kullanilarak olusturulan ig anlasmalari sinerjik olarak rekabetin giiglenmesi

ile sonuglanmaktadir.
o Pek ¢ok endiistride igerde ve disarida daha ¢ok rakip ortaya ¢ikmaktadir.
e Miisterilerin daha gok secenekleri vardir.

e Artan rekabet, tedarigin Ustiinde bir yapi gerektirmekte ve sinirlarin daralmasina sebep

olmaktadir.

o Sirketler miisterilerine daha yiiksek -tatmin saglayabilmek- icin - is siireclerini kokten -

degistirerek, yeniden tasarlamaktadirlar.

e Yeni yapilanmig ve is siireclerini yeniden tasarlamig sirketler pazarda daha hizh

olabilmektedir.

¢ Kalite hakkinda edindikleri bilgiler ile miisterilerin daha yiiksek kaliteyi talep etmelerine

sebep olmaktadir.
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e Hizla gelisen yeni teknoloji yeni is imkanlari sunmakta ve mevcut operasyonlarin

kullanilamaz duruma gelmesine neden olmaktadir.

e Yeni teknoloji, kurulu pazarlarin pazara yeni girenlerin etkisi altinda kalmasina izin

vermektedir.
¢ Yalin {iretim yontemine ge¢mis fabrikalar geleneksel fabrikalara meydan okumaktadir.

e Yeniden tasarlanarak otomatik iretilmesi saglanan fabrikasyon driinler fiyatlan

diistirmektedir.

e Onceden diizenlenen ve korunan endistriler yeniden diizenlenmistir. (finans, bankalar,

havayollar, telekomiinikasyon vb.)
e Yeni bir {irlinlin tasarlanarak pazara sunulma siiresi kisalmistir.

¢ Bilgisayarlar, iletisim aglari, tedarik zinciri ydnetimi, yalinlitk ve tam zamanda teknikleri

nedeniyle her sey hizlanmaktadir.

o Sirketlerin yeni tehditlere yanit verecek daha az zamanlar1 vardir. (Hutchins, 2002)

3.3. Tedarik Zinciri Yonetimi’nin Yapisi

Tedarik zinciri, her biri zincirdeki bir veya daha fazla faaliyetten sorumlu olan ve
sorumluluklarinin planlanmas1 ve gergeklestirilmesi sirasinda diger elemanlarla karsilikli
etkilesimli olarak ¢alisan bir elemanlar (yazilimlar) grubu olarak gézlemlenmektedir. Bir eleman
ise, gerektigi zaman diger elemanlarla iletisim kurarak eszamansiz olarak ¢alisan bir yazilim
prosesidir.

Tedarik zinciri ags; tedarikei, nakliyeci, iiretici, dagitim merkezleri, perakendeci ve tiiketici ile
ortaya ¢ikan tedarik zincirini olusturan sistemler, alt sistemler, operasyonlar, aktiviteler ve
bunlarin birbirleriyle olan iligkilerini iceren karmasik bir biitlindlir. Bu karmagik biitiiniin
tasarimi; “modelinin  olusturulmasr-ve hayata ge¢irilmesi firmanin maksimum etkinlik ve
verimlilige sahip olmasinda oldukga belirleyici bir rol tistlenecektir. Hizli bir sekilde, ¢ok gesitli
{irlintin, arzulanan fiyat ve kalitede sunumunun saglanabilmesi i¢in a§ elemanlarinin miimkiin
oldugunca azaltilmast ve yapinin yalin hale getirilmesi gerekir. Bu konudaki giizel bir 6rnek
standart dagitim merkezlerine getirilen yeni “cross-docking” yaklagimidir. Standart dagitim

merkezlerinin aksine “cross-docking”lerde {irlin higbir zaman stoklanmadan hizli bir sekilde
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perakendeciye gonderilmesi saglanir. “Cross-docking”de perakendecinin {irlinleri sisteme itmesi
yerine miisteriler iirinleri istedikleri zaman ve yerde gekerler. Bunun anlamu; biitiin magazalar,
dagitim kanallar1 ve tedarikgiler arasinda komuta ve kontrol mantiginin yerine ¢ok daha az

merkezi kontrole dayali, diizenli, gayri resmi isbirliginin ge¢mesidir.

Tedarikgiler Tedarik Zinciri Koordinatérii Miisteriler

Fabrikalar Depolar

Fabrika-koordinatr

Malzeme akist

etkilesimleri
Tedarikgi-koordinatgr Miisteri-koordinatsr
etkilesimleri R etkilesimleri

Sekil 3.2 Tedarik Zinciri Yonetimi’nin yapisi (EIL, 1994)

Kisaca ozetlemek gerekirse-organizasyon yapisi-olarak ele alinan -bu bollimde, -yapinin sadece
.organizasyonun kendi i¢ yapist degil tedarik =zinciri elemanlarinin toplamindan olusan

“genisletilmis girisimler” oldugu varsayilmigtir. (Bakoglu ve Yilmaz, 2001)
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3.4. Tedarik Zinciri Yonetimi’nin Fonksiyonlan

Tedarik zinciri yonetimi fonksiyonlan ti¢ seviyede calismaktadir: Stratejik seviye, taktik seviye

ve operasyonel seviyelerdeki adimlar Sekil 3.3’de goriilmektedir.

Talep Dagitim Uretim Malzemeler
ySnetimi
Stratejik Aylk Kurumsal Kurumsal Kurumsal
tahminler dagitim > tiretim malzeme
seviye planlamasi planlamasi planlamast
Taktik Haftalik Dagitim Ana iretim Malzeme
. . ihtiyaglar1 P cizelgelemesi o
seviye tahminler planlamast ihtiyag
Operasyonel Envanter Proses Malzemenin
. Siparisler dagitim seviyesinde serbest
seviye .
cizelgeleme birakilmast

Sekil 3.3 Tedarik Zinciri Yonetimi fonksiyonlar: (Fox vd., 1993)

Her bir seviye, kararlarin alindigt siirenin periyodu ve bu periyot siiresince alinan kararlarin
siklig1 ile birbirinden ayrilmaktadir. Stratejik seviyede su tlir konular ele almmaktadir: Uretimin
nerede tahsis edilecegi ve en iyi kaynak bulma stratejinin ne olacagi. Taktik seviyede su tiir
konular ele alinmaktadir: Tahmin yliriitme, planlama, temin stiresi kisa olan malzemelerin siparisi
ve fliretim ihtiyaglarinin karsilanmast icin fazla mesailerin ¢izelgelenip cizelgelenmeyecegi.
Operasyonel seviyede ise su tiir konular ele alinmaktadir: Envanter dagitimi, detayl: gizelgeleme
ve bir makine bozuldugu zaman bir siparisin ne yapilacagi.

Tedarik zinciri ydnetimi, ayrica, miisteri ve tedarikgilerle de koordinasyonu gerektirir. Pazar
dinamikleri bunu giiglestirmektedir. Milsteriler sik_sik degisiklikler yapmakta veya siparisleri
iptal etmektedir. Tedarikgiler yanlis malzemeleri saglayabilmekte veya ge¢ teslimat
yapabilmektedir. Temin siirelerini ve envanteri minimize ederken pazarin dinamiklerine hizli bir
bigimde kargilik verecek sistemlere ihtiya¢ duyulmaktadir. (Yamak, 1999).

Pazarda oldugu gibi, (iretimin tabant da dinafnik bir yapidadir. Planlanmamis olaylarin
gerceklesmesi ¢izelgelenmis faaliyetlerden sapmalara yol agabilir. Uretim kontrol sisteminin,

planli bir tiretim igin, iiretim hedeflerini optimize edecek yontemlerle bu olaylara cevap vermesi
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gereklidir. Olaylar bazi durumlarda, s6z konusu kisimda kontrol altinda olmayan problemlere yol
acabilir. Uretim kontrol sistemi, faaliyetlerini planlama, sati ve pazarlama gibi daha iist

seviyelerdeki fonksiyonlarla koordine etmelidir (Fox vd, 1993).

3.5. Tedarik Zinciri Yonetiminin ilkeleri

1. Ilke: Farkli gruplarin servis ihtiyaglarina dayanan miisteriler gruplara ayrilmal ve tedarik
zinciri bu gruplara hizmet vermek {izere adapte edilmelidir. Bu ayrimlar ile, daha Gnce de
miisteriler endiistri kolu, {irlin veya ticaret kanali bakimindan gruplara ayrilmis ve ardindan da
gruplar i¢ginde ve arasinda maliyetleri ve karliliginin ortalamasini alarak onlara hizmet vermek
i¢in bir yaklagim izlemistir. Sonugta tipik olarak isletmelerin hizmet tekliflerine miisterilerin
verdigi deger tam olarak anlagilmamigtir. Ancak, misterilerin belirgin ihtiyaglan bakimindan
gruplara ayrilmasi, isletmeyi gesitli gruplarin ihtiyaglarina cevap veren bir hizmet portfSyii
gelistirmek {izere donatir. Raporlar ve endiistri arastirmalari, gruplara ayirmanin temel
kriterlerinin belirlenmesi i¢in araglar olmustur. Bugiin, ilerlemeci yoneticiler miisteri se¢imlerini
Olgmek ve her bir grubun marjinal kdrhiligin1 6ngorebilmek igin biitlinlesik analizler gibi bu tiir
ileri analitik tekniklere geri dSnmektedir. Isletme, tedarik zinciri programlarindan meydana gelen
bir yap1 olusturmak i¢in disiplinli ve fonksiyonlar arasi bir proses uygulamali ve herkes igin olan
temel servislerle belirli gruplarla en ¢ok ilgili olan servisleri birlestiren gruplara 6zel servis
paketleri olusturmalidir. Hedef, karliligi maksimize etmek igin gerekli gruplara ayirma ve

cesitlilik derecesini bulmaktir.

Elbette ki, miigteri ihtiyag ve tercihleri her sey degiidir. Servis paketleri bir kér getirmelidir fakat
birgok isletme olasi karlihigi 8lgmek {izere miisterilerinin ve kendilerinin maliyetleri hakkinda
yeterli bir finansal anlayistan yoksundur. Hangi misterilere hizmet verilmesinin en karli olacag,
hangilerinin en wuzun stireli karliligi lretecegi, veya hangisiyle calisilmas: gerektigi
bilinmemektedir. Bu biféi, hesaplar1 hizmet paketleriyle eslestirmek igin Snemli bir bilgidir,

hacimce veya fiyatga artiglarin bir kombinasyonu vasitasiyla arttirilan gelirlere doniistiiriilebilir..

[sletmeler maliyetlerini sadece faaliyet seviyesinde anlayarak ve bu anlayist devlet hazinesiyle
ilgili kontrolleri giiglendirerek miisterilere karh bir sekilde deger ulagtirabilir mi? “Basarili” bir
besin lireticisi saticilar tarafindan iﬁnetilen envanterlerini tiim miisteri gruplarina pazarlamis ve
satiglarint arttirmistir. Fakat, faaliyet tabanli maliyet analizleri bir grubun isleme sinir1 bazinda

olay bagina 9 sent kaybettigini ortaya ¢ikarmistir. Birgok isletmenin yatirimlarini belirli bir
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miisteri iliskisine dayama segenegi bulunur. isletmelerin bunu yapmak igin, yatirimlarinin makul
bir miktarla geri dSnmesi ve kaynaklarin en kérli gekilde tahsisini garanti etmek i¢in kisimlarin
karliligini, alternatif hizmet paketlerinin maliyet ve faydalarini da analiz etmelidir. Birgok
isletmenin, hizmet ile kariilik arasindaki uygun dengeyi muhafaza etmesi i¢in varolan imkanlar
sermayeye ¢evirmek ve miisteri etkisini maksimize etmek igin diizenlenen programlari siraya

koyarak oncelikler belirlemesi gerekir.

2. Tlke: Lojistik agi, hizmet ihtiyaclar1 ve miisteri gruplarmin karliligina gére uyarlanmahdir.
Isletmeler lojistik ag: tasariminda envanter, depo ve nakliye faaliyetlerinin organizasyonunda tek
bir standart saglamak i¢in degismez bir yaklasim sergilemistir. Bazilart igin lojistik ag1 tiim
miisterilerin ortalama servis ihtiyaglarini karsilamak igin, digerleri i¢in ise tek bir miisteri

grubunun en zor ihtiyaglarini kargilamak i¢in tasarlanmigtir.

Her iki yaklagim da istiin niteliklerin kullanimina ulagamaz ve miikemmel bir tedarik zinciri
y6netimi i¢in gerekli olan gruba ozel lojistik i¢in yeterli olmamaktadir. Birgok endiistri kolunda,
ozellikle kagit endiistrilerinde bireysel lojistik ihtiyaglarini kargilamak igin dagitim mallarinin
diizenlenmesi, bir iiretici i¢in tamitilmamig olan asil {iriinlere gore daha biiyiik bir tanitim

kaynagidir.

Bir kagit isletmesi, temel iki grupta farkli miisteri hizmet istekleri bulmustur. Bu gruplar uzun
temin stirelerine sahip bilyiik yayinevleri ile 24 saat igerisinde teslimata ihtiyag duyan kiigiik
yerel basimevleridir. Uretici her iki gruba da hizmet verebilmek ve kéir getirecek bilyiimeye
- erismek i¢in, li¢ adet tam kapasite stok yapan dagitim merkezi ile yerel basimevlerinin yakinina
yerlestirilen sadece hizli tasinan kalemleri depolayan 46 adet ¢abuk cevap verebilen ¢apraz
yiikleme platformu bulunduran gok seviyeli bir lojistik ag1 tasarlamustir. lyilestirilen mal ve gelir
doniisii kanutlanabilir bir sekilde, ¢abuk cevap veren merkezleri ve nakliye faaliyetleri
yonetiminin dig kaynaklar tarafindan desteklenen yeni. envanter dagitim stratejisine bagl
bulunmaktadir.

Bu ornek, gruba 6zgli hizmetlerin temel 6zelliklerini belirtmektedir. Lojistik ag1 {iglincii parti
lojistik saglayicilari ile olan birlesmeleri de kapsayarak daha kompleks, ve geleneksel aga gore
mutlaka daha esnek olacaktir. Sonug olarak, depolarin gorevi, sayisi, yeri ve miilkiyet yapisindaki
koklu degisiklikler gereklidir. Agin, akis dagitimint ydnetebilecek gergek-zaman karar destek

araglari ile nakliyat yonetimine olan daha fazla zaman duyarli yaklasimlar tarafindan miimkiin

kilinacak daha saglam lojistik planlamasina gereksinimi bulunur.
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Lojistikle ilgili bazi daha az gelenek¢i diisiinceler dahi, ortak miisterilerin ve benzer yerel
yaklagimlarin gereksiz aglarla sonuglandigt bazi endiistri kollarinda ortaya gikmaktadir. Ugiincii
parti miilkiyeti altinda hem tamamlayici hem de rekabet eden firmalar igin lojistigin
birlestirilmesi diislik maliyetli endiistri ¢capinda bir ¢6ziim saglayabilir. Besin ve paketlenmis mal
enddistrileri tiglincii parti saglayicilarla etkili katilimlarla, her bir durum igin lojistik maliyetlerini
%42 kisabilir ve lojistik mallarini endiistri igerisinde birlestirerek sistemdeki toplam giin sayisini

%73 azaltabilir.

3. Ilke: Tutarli tahminler ile optimal kaynak tahsisi garanti edilerek pazar isaretleri izlenmeli ve
buna bagl: olarak tedarik zinciri ¢ercevesinde talep planlamasi siraya dizilmelidir. Tahminler her
bir silo tarafindan gergeklestirilmistir. Birden fazla boliim her biri kendi varsayimlarimi, 6lgiilerini
ve detay seviyelerini kullanarak ayni tiriinler igin bagimsiz olarak tahminler yiirlitmiistiir. Cogu
pazarin goriislinii resmi olmayan bir sekilde almaktadir, biraz1 ise bu prosese kendi en Snemli
tedarikgilerini dahil etmektedir. Birgok isletmenin fonksiyonel yonelimi, iireticiler pazarin ne
kadar irlin istedigini ikincil olarak diistinlirken, satig tahminlerinin talebi biiyliyor gérmesine

olanak vererek her seyin daha kotii olmasina neden olmustur.

Bu sekildeki bagimsiz ve ben merkezci tahmin yiiriitiilmesi miikemmel tedarik zinciri y6netimine
uymamaktadir. Bir ydnetici depoyu “bir akordeon” olarak adlandirmigtir; ¢iinkii depo, gelire
odaklanmig satig baskisi her bir g¢eyrek sonunda biiylik 1skontolar sunarak dénemsel talebi
tetiklerken, duragan bir cizelgeye bagli olan bir iiretim isleminin listesinden gelmek zorundadir.
S6z konusu yonetici, talep planlama yazilimi tarafindan desteklenen fonksiyonlar arasi bir

planlama prosesinin uygulanmas: gerektiginin farkina varmstir.

Nihai sonuglar umutsuzluk verici olmustur. Fazla envanter pazar tarafindan g6z Oniinde
bulundurulmak zorunda oldugu igin, satis hacmi 6nemli 6l¢lide diigmiistiir. Ancak s6z konusu
isletme bugiin daha diisiik envanter ve depo maliyeti ile fiyat seviyelerinin muhafaza edilmesi ve .
iskontolarin sinirlandiriimasi konusunda daha bityiik imkanlardan faydalanmaktadir. Tiim en iyi
satig ve islem planlamalarl‘ gibi, bu ‘p\roseus de her bir fonksiyonel grubun ihtiya¢ ve amaglarinin

farkina varmakta fakat nihai operasyonel kararlari tlim kar potansiyeline dayandirmaktadir.

Miikemmel tedarik zinciri yOnetimi, aslinda, her bir tedarik zinciri baglantisini tahminler
gelistirme ve islemler arasindaki gerekli kapasiteyi muhafaza etmekte gorev almak iizere isletme

sinirlarint agan satig ve operasyonel planlamay1 gerektirir. Kanal kapsaminda satis ve operasyonel
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planlama miisteri promosyonlari, siparis yapilar1 ve yeniden stoklama algoritmalarinda gizli olan

talep sinyallerini kontrol eder ve satici ve tasiyici imkanlari, kapasiteleri ve kisitlarini dikkate alir.

4. Tlke: Uriin miisteriye tanitilmalidir ve tedarik zinciri boyunca olan déniigtimler
hizlandinimalidir. Ureticiler tiretim hedeflerini geleneksel olarak tamamlanmus tiriinler igin olan
talep gosterimlerine dayandirmig ve tahmin hatalarini telafi etmek igin envanter stoku

yapmislardir. Bu yoneticiler sistemdeki temin siiresi sabit olarak gérme egilimindedir.

Bu yapidaki gelenekgiler dahi hazirlik indirimi, hiicresel iiretim ve tam zamaninda iiretim
teknikleri vasitasiyla maliyetleri kisma konusunda ilerlemeler kaydederken, kitlesel uyarlama
gibi daha az geleneksel olan stratejilerde daha biiyilk bir potansiyel bulunmaktadir. Ornegin,
kitlesel uyarlama gibi stratejiler vasitasiyla bireysel miisteri ihtiyaglarini verimli bir sekilde
karsilamaya ¢alisan {ireticiler, ertelemenin faydali oldugunu fark etmektedir. Uriin tanitimini
miimkiin olan en son ana birakmakta ve bdylece, bir bakim {irtinleri deposu y&neticisi tarafindan
tanimlanan problemin lstesinden gelmektedir. Bir isletmede ana perakende saticilarin paketleme
ihtiyaglarinin artisi ile, stokta tutulan birimlerin sayisi patlama gostermistir. Giinliik olarak bir

perakendeciden siparisin geri alindig1 durumiar olmustur.

Bir hirdavat iireticisi bu problemi, standart bir destek pargasindan stokta ¢ok miktarda tutuldugu
noktayi tanimlayarak ¢6zmiistiir. Bu nokta, destegin belirgin miisteri ihtiyaglarinin kargilanmasi
i¢in 16 yolla paketlenmesi gerektigi zaman ortaya ¢ikmustir. Bu destekler i¢in olan tiim ihtiyag
nispeten sabit ve kolayca tahmin edilebilirken, stokta tutulan 16 biriminki daha fazla degiskendir.
Coztim olarak ise, destekler fabrikada yapilmig, ancak dagitim merkezinde miisteri siparis
cevrimi iginde paketlenmistir. Bu strateji envanter seviyelerini %50°den fazla kisarak mal

kullanimint iyilestirmisgtir.

Birgok iiretici zamanin gergekten para oldugunu anlayarak, tedarik zincirindeki temin siirelerinin
sabit olmas: fikrini sorgulamaktadir. Temin stirelerini tedarik zinciri boyunca sikistirarak, miisteri
ihtiyaglar1 igin adapte edilen hammaddenin tamamlanmis triinlere déniistimiinii hizlandirarak
pazar sinyallerine cevap verme kabiliyetlerini giiglendirmektedir. Bu yaklasim, ({iriin
konfigiirasyon kararlarini o anin gergeklesen taleplerine ¢ok yakin bir sekilde yapmalan igin

esnekliklerini artirmaktadr.

Apple’in tepe satiglperiyotlarindaki PC eksikligini goz Oniinde bulundurulsun. Taleplerin

tahminindeki hatalar, tedarikgilerin 6zel siiriictileri 18 haftadan &nce ulastiramamasiyla
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birlesince, Apple yansitilan miisteri taleplerindeki degisikliklere uyum saglamakta yeterince hizli
davranamamuistir. Apple bu problemle basa ¢ikmak amaciyla, daha kolay elde edilebilir ve daha

kisa temin siiresi olan standart pargalar kullaniimasi i¢in PC’leri yeniden tasarlamigtir.

5. Ilke: Tedarik kaynaklari, malzeme ve hizmet sahibi olmanin maliyetini azaltmak igin stratejik
bir bigimde yonetilmelidir. Malzemeler i¢in mimkiin oldugunca diigiik bir fiyat Sdemek

amacindaki yoneticiler tedarikgilerle iyi iliskiler gelistirmemisgtir.

Miikemmel tedarik zinciri yonetimi, farkina varmay1 gerektirmektedir. Tedarikgilerin maliyetleri,
isletme maliyetlerini etkilemektedir. Eger tedarik¢i, 30 giinlitk malzeme sevkiyat1 yeterliyken, 90
giinlilk malzeme sevk etmeye zorlanirsa, bu envanterin maliyeti maliyet yapisini degistirecegi
igin tedarikginin isletmeye verdigi fiyatini etkiyecektir. Ureticilerin tedarikgilere yiiksek talepler
vermesi gerektigi gibi, ayrica ortaklarinin pazardaki fiyatlar: diigiirmek ve sinirlar1 arttirmak igin
tedarik zincirindeki maliyetleri azaltma hedefini paylagmasi gereklidir. Bu diisiincenin
arkasindaki mantik, daha biiyiik karlilifa katkida bulunan herkesin ddiillendirilmesi i¢in kazang

paylagsma diizenlemelerin yapilmasidir.

Bazi isletmeler bu gesit ilerlemeci bir diisiince i¢in heniiz hazir bulunmamaktadir, ¢linkii temel
Onkogullardan yoksuncurlar. Bu ise, tlim mallarinin maliyetleri, sadece direkt malzemeler degil,
ayrica bakim, onarim ve calistirma kaynaklan ile faydalar, geziler, ve diger her sey i¢in harcanan
paralar hakkinda bilgi anlamina gelmektedir. Bu gergege dayali bilgi, isletmenin satin aldig: her

tlir malzeme ve hizmetin elde edilmesinin en iyi yolunun belirlenmesi i¢in gereklidir.

Boylece lireticiler, akillarindaki pazardaki konumlar1 ve endiistrideki yapilariyla tedarikgilere ne
sekilde yaklasilmasi gerektigini g6z 6niinde bulundurabilirler. Kisa siireli fiyat teklifleri vermek,
uzun siireli kontratlara ve disaridan kaynak alarak veya yatay olarak biitlinleserek stratejik
tedarik¢i iligkilerine girmek Miikemmel tedarik zinciri yGnetimi yaraticilik ve esneklik

gerektirmektedir.

Her bir béliimii kullandiklart karton kutulart bagimsiz olarak siparis eden bir iretici igin
yaraticilik, daha az ve daha etkili tedarik¢iler kullanarak, kalite kontrolii gibi proseslerde

gereksizlikleri ortadan kaldirarak satin almalart birlestirmek anlamina gelmektedir.

Yedi tedarik zinciri ilkesi sadece beraber uygulandig1 zaman tam kapasitelerine ulasabilecekken,
bu ilke, baslangictan algilayabilecegi kazanimlar ek girigimler kurabilecegi igin dikkat gekici

olmustur.
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6. Ilke: Birden fazla karar verme seviyesini destekleyen ve iirtinlerin, hizmetlerin ve bilgilerin
akigim agtk bir sekilde gosteren, tedarik zinciri kapsaminda bir strateji gelistirilmelidir. Degisim
milhendisligi uygulanmig is proseslerini desteklemek i¢in ilerlemeci birgok isletme kurumsal
kapsamdaki sistemlerin yerine esnek olmayan ve yetersiz blitiinlesik sistemleri yerlestirmektedir.
Bir galigma, SAP ve Oracle gibi sirketler tarafindan saglanan kurumsal kapsamdaki yazilim ve
servis hizmetlerinin 1995 yili gelirlerini 3,5 milyar dolardan fazla ve projelerin yillik gelir

artislarinin 1994 ile 1999 arasinda %15°ten %20’ye ulastigini ortaya koymaktadir.

Bu isletmelerden bircogu kurduklar yeni gii¢lii sistemlerden zarar goérecektir. Birgok bilisim
sistemi veri elde edebilmekte ancak ne yazik ki giinliik islemlerini arttirabilecek, faal hale

getirilebilecek iletilere doniistiirememektedir.

Bu yoneticinin 6nemli {i¢ gesit yetenedi birlestiren bir bilisim teknolojisi sistemi inga etmesi
gereklidir. S6z konusu sistem, kisa vadede giinliilk muameleleri ve tedarik zinciri gergevesindeki
elektronik ticareti yonetebilmeli ve bdylelikle siparisler ve giinliik ¢izelgelemeler hakkindaki
bilgiyi paylagarak tedarik ve talebi siralandirmalidir. Sistem orta vadede kaynaklarin etkili bir
sekilde tahsis edilmesi i¢in gerekli ¢izelgelemeyi kolaylagtirmalidir. Uzun vadede bir deger
eklenmesi i¢in sistem, biitlinlesik bir ag modeli gibi, yoneticilerin imalathaneleri, dagitim
merkezlerini, tedarikgileri ve tigiincii parti hizmet alternatiflerini degerlendirmelerinde yardimci
olma amagli yiiksek seviyeli senaryo planlamasinda kullanilacak veri sentezleyecek araglar

saglayarak stratejik analizleri miimkiin kilmalidir.

Teknolojiye bilylik yatirimlar yapmalarina ragmen ¢ok az isletme bu imkanlarin tamamini elde
etmektedir. Glinlimiiziin kurumsal kapsamdaki sistemleri, kuruma bagli ve kanal ortaklarinin
ortak bagartya ulagmasi igin gerekli bilgiyi tedarik zinciri ¢ergevesinde paylagsmadan yoksundur.
Birgok isletmenin tedarik zinciri ydnetimini attirmak igin acil olarak ihtiya¢ duydugu bilgi,
sistemlerinin hemen diginda bulunmaktadir ve ¢ok az isletme gerekli bilgiyi saglamak igin yeterli
derecede iletisim i¢indedir. Elektronik baglanti, tedarik zincirini temelden degistirmek igin,
muamelelerin maliyetlerinin azaltilmasindan baslayip, siparislerin, faturalarin ve &demelerin
elektronik olarak yonetilmesi ve satici yonetimli envanter programlar: vasitasiyla envanterlerin

kiigiiltiilmesine kadar degisen secenekler sunmaktadir.

Imalathaneden depoya kadar olan performansin izlenmesi nemli bir bira ireticisini memnun
etmistir. Perakendecinin deposunda %98’lik bir doluluk orani bulunmaktaydi. Fakat tedarik

zinciri agisindan bakildiginda, iireticinin farklt bir izlenimi olmugtur. Bazi temel perakende
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zincirlerindeki tiiketiciler, depo seviyesinin yetersiz bir sekilde ikmali ve tahmini nedeniyle s6z
konusu isletmenin zamanin %20’sinden fazla defa stokunun olmadigimi ortaya g¢ikarmustir.
Uretici, su anda miisteri hizmetini iyilestirmek igin gerekli olan, depoya 6zel performans
verilerini alabilmek amaciyla “gergek zamanli” bilisim teknolojisini kurmak igin ¢aba
harcamaktadir. Uretici, bu veriler olmadan mal kullanimini arttiracak ve depo seviyesindeki

tilkkenmeleri azaltarak gelirleri arttiracak envanter dagilim kararlarint veremeyecektir.

Birgok isletme, bilisim teknolojisinin ilk yillik ¢evrim 6tesindeki faydalar1 desteklemedeki
Onemini kanitlamak igin tedarik zincirinde biiylik 6lgekli degisim miihendisligi uygulamalarina
baglamiglardir. Bilginin silirekli akisim1 saglayamayan isletmeler, maliyet, mal ve gevrim

zamanlarinin degisim miihendisligi uygulanmadan 6nceki seviyelerine dondiigiinii gérmiistiir.

7. Tlke: Ug kullaniciya etkili ve verimli bir sekilde ulasmada toplam basariy1 6l¢mek igin kanal
cergevesindeki performans Slgiitleri benimsenmelidir. Iyi ¢alisip ¢alismadiklar sorusuna cevap
vermek i¢in birgok isletme her tiir fonksiyon y6nelimli 6l¢timit uygulamaktadir. Fakat miikemmel
tedarik zinciri yoneticileri tedarik zincirindeki her baglantiya uygulanan ve hem hizmet, hem de

finansal matrisleri kapsayan ol¢tileri benimseyerek daha genis bir bakis a¢is1 kullanmaktadir.

Yoneticiler hizmeti 6ncelikle, s6z verildigi anda gelen, tam, dogru bir bi¢imde fiyatlandiriimis ve

faturalandirilmis ve hasar gérmemis olan mitkemmel siparis kapsaminda dlgmektedir.

Faaliyet tabanli maliyetlendirme ile maksimum faydanin saglanmasi, ileri bir bilisim teknolojisi,
ozellikle de bir veri deposu gerektirir. Genel hesap defteri, verileri bir hesap tablosundan
diizenledigi igin, faaliyet tabanli maliyetlendirme i¢in gerekli bilgileri gizler. Depo, verileri ayrik

birimlerde muhafaza ederek s6z konusu bilgilere hazir erisim saglar.

Birgok isletme kanal gergevesindeki performansin 6l¢iimiinii kolaylastirmak i¢in ortak rapor
kartlar1 gelistirmektedir. Bu rapor kartlari her bir isletmenin ortakliga ne getirdigi ve biitiinleyici
Ozellik ve becerilerini anlasmanin en biiylikk avantajlarina ne sekilde destek olarak

kullanacaklarini gostererek ortaklarin ayni hedefler dogrultusunda ¢alismasini saglar.

Her ne kadar kendi 6lgiimleri performansinin fistiin oldugunu gosterse de, bir miisterisinden
teslimat konusunda diisiik notlar alan bilimsel {riinler yapan lretici géz Oniine alindiginda,
problem ayni dili konusmuyor olmalaridir. Ortak bir rapor Kkarti, ortaklarin tedarik zinciri
boyunca olan sinerjilere yogunlagsmalarinda ve fayda saglamalarinda yardimei olabilir. (Anderson

vd, 1997)
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3.6. Tedarik Zincirinin Mevcut Durumun Analizi

Tedarik diizeni seviye belirleme ve uygulama g¢aligmalar igin, Oncelikle isletmelerde tedarik
diizeni arastirma ekibi olusturulmali ve bir proje lideri 6nderligindeki arastirma ekibinin, sirketin
ist diizey ydneticilerinden, imalatgilara ve perakendecilere kadar goriismeler yapilmasi
saglanmalidir. Goriisme konulart hammadde temininden dagitimina kadar, tiiketiciler dahil olarak
ele alinmalidir. Zaman gergevesi; tedarik diizeni ¢alismalarinin bagladig1 andan tedarik zincirinin
gelecekte alacagi role kadar uzanmalidir. Bu goriismelerden ¢ikartilacak gozlemler, SCM’nin
durumunun anlamli bir gériiniimii saglamalidir. Bu gozlemler; uygulama asamasinda agirlik
verilmesi gereken hususlar hakkinda bilgi verecek ve yon gosterecektir. Bu gozlemlere temel

saglamak {izere ortaya ¢ikan konular agagida belirlenmistir (Arntzen vd., 1995) .

= SCM igin olusturulacak stratejiler, sirket stratejilerinin  desteklenmesi y6niinde
gelistirilmelidir.

» SCM igin drgiitlenmenin belirlenmest, anlasilmasi gii¢ bir sorun olarak ortaya ¢ikacagindan alt
yapinin gelistirilmesi gerekmektedir.

= Teknoloji; miktar bakimindan iyilestirmeler yapilmasma imkan saglayabilir, ancak bilgi
teknolojisinin gelistirildigi tarihe kadar sinirli kalabilir.

» Bazi sanayilerde 6nemli fiyat ve kalite bakimindan rekabet iistiinliikleri her ne kadar goriilmiis
ise de, ilerideki tedarik zincirleri i¢in en ¢ok iiretim artis1 bakimindan gelistirme rolii
beklenmelidir.

» Tedarik zincirinin Sneminin sirketler tarafindan anlasiimasi her gecen giin daha hizli olacaktir.

» SCM ¢ogu kez maliyete odaklandigindan biiyiik olas: yararlar ele alinamamigtir.

* Tam potansiyelin gergeklestirilmesine karsin bir yere odaklanmamis amaglar nedeniyle
mevcut engeller, kaynaklarin yetersizligi ve cabalarin elverigsizligi, orgiitiin direnme iginde
olmast hem ¢6ziim hem de amag olarak goriilmelidir.

= Etkin SCM; genel olarak bilindiginden ¢ok daha fazla karmagik ve giigtiir.

» Dis kaynak kullanimi 6nemli potansiyel olusturdugundan kaynak kullanim oranlar iyi
belirlenmelidir.

* SCM; imalat ve isletme seviyelerinde yeterlilik gerektirmekte, imalatin isleyisini de

siiriiklemektedir. (Arntzen vd.,1995)
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3.6.1. SCM Sisteminde Mevcut Durumu Belirleme Hedefleri

SCM sistemine gegis uygulamalarinin belli baglt iki hedefi bulunmaktadir. Bunlardan ilki
stratejik SCM hakkinda yiiksek diizeyde, kaliteye dayali verilerle mevcut yogun tedarik zinciri
bilgi tabanini desteklemektir. Ikincisi ise tasarlanmis bulunan uygulama sirasinda iizerinde
duracagi alanlar i¢in kullanilmak {izere tedarik zinciri sinirlarini belirlenmesidir. Diizey
belirleyici bir uygulamanin gelistirilmesi uzun bir zaman dilimine dayanan bir siiregtir.
Uygulamada yapilacaklari belirleme, bunlar i¢in uygun olabilecek uygulama gereglerini
gelistirme ve diinya diizeyinde yayginlastirilmast miimkiin bulunan etkin bir siireci olusturmak,
tekrarlanan deneyimleri ve analizleri gerektirmektedir. Yapilan uygulama, 6nemli ySnlendirme

ve rehberlik saglamalidir (Burner, 1999 )

3.6.2. SCM Sisteminde Mevcut Durumu Belirleme Metodolojisi

Uygulama; sanayiden {ist kademe SCM yoneticileriyle kisisel miilakat yapilmasini
gerektirmektedir. Miilakatlar, ¢esitli tedarik zinciri konulart tizerinde odaklanmig ortak bilgi
toplanmasina ydneliktir. Bu yaklasim sadece bir dizi ortak soruna yanit temin etmekle kalmayip,
ayn1 zamanda da bir sirketin benzeri bulunmayan deneyim veya perspektif goriisii hakkinda bilgi
toplanmasina da olanak verecektir. Sirketlerin nasil hareket ettiklerini belirlemek igin ; sirketlerin
genel stratejik hedeflerle kendi tedarik zinciri hedeflerini nasil uyumlu hale getirecegini, tedarik
zinciri fonksiyonunu desteklemek i¢in kendi 6rgiitlerinin yapisini nasil olusturacagini, tedarik
zincirinin isleyisinin l¢lilmesi i¢in hangi metodolojileri ve Slgiim standartlarini sececegini,
tedarik zincirini nasil gelistirecegi, girisimlerinde nasil bagarili olunacagi veya basarisizligi ne
sekilde degerlendirilecegi, sirketlerin tedarik zincirini Internet’e dayali veya dayali olmayan
teknolojiyle nasil donatilacagi, kendi tedarik zincirleri lizerinde etkisi olabilecek sanayideki
egilimleri nasil sezinleyecekleri veya bunlara karsi nasil hazirlanacagi konusunda aragtirma

yaptlmalidir. (Yaman, 2001)
3.6.3. SCM’de Mevecut Durumun Belirlemesinde Genel Gézlemler

Ortaya cikan is birligi calismalarinda; tedarik zincirinin her yaninda 6nemli potansiyel mevcuttur
ancak bu potansiyele erisim gligtiir. Alt yapinin tam olarak ifade edilemedigi ve 6nemli bir rol

oynadigi, her seye tek bir 6lgli uymadigy, tedarik zincirindeki engeller nedeni ile siiratle degisen
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teknoloji, tedarik zincirinin belirsiz gelecegi ve dinamik kanal gelistirilmesi konularinin her
birinde degisiklik yapilabilmesi igin inanilmaz bir dirilik gerektirmektedir. Bunlarin hepsi bir
arada ele alindiginda; 6nceden beklenmedik, tasarlanmasi miimkiin olmayan, 6rgiit i¢in muazzam

bir karst ¢ikmayi ifade etmektedir. (Yaman, 2001)

Bu agamada belirtilen goriisler sadece SCM'nin mevcut durumu hakkinda goriis elde edilmesi
icin degil ayni zamanda da olast gelistirme alanlarinin belirlenebilmesi igin; sirketlerin
orgiitlenme modelleri, sirketlerin stratejik hedefleri, sirketlerin sagladif1 yararlar, tedarik zinciri
biitlinlestirme teknikleri, sirketlerin ekonomik isletme uygulamalari, SCM i¢in dig kaynak
saglanmasi, sirketlerin tedarik tabani, siparis ve iiretim stratejilerinin belirlenmesi, tedarik
zincirinde kalite ve servis, tedarik zincirinde rekabet ve tiiketicinin duyarlilif, tedarik zincirinde
bilgi teknolojisinin durumu, tedarik zincirinde stok devri ve devir stireleri, tedarik zinciri olanlar
ile olmayanlar arasindaki farkliliklar, sirketlerin bilytikliigii ve performans konularinda saglam bir
zemin saglanacaktir. Saglam bir zemin saglanmasinin ardindan tedarik zincirinde performans ile
iligkili bulgularin bir 6zeti gerekmektedir. SCM’de maliyetin diisiirlilmesi, kiymetlerin ydnetimi

ve tliketici servisi / kalite gozlemleri elde edilmesi gerekecektir. (Dyer vd., 1998)

3.7. Tedarik Zinciri Yonetimi’nin Faydalar:

Baslangi¢ noktasi tiiketici, u¢ noktasi ise hammadde tedarikgileri olan bir yi1in isletme yerine
bunlann tamamuni ifade eden tek bir firma goriinlimiindeki tedarik zinciri; sirketlerin ig
calismalarini en uygun ve basit bir sekle getirirken, ayni zamanda tiim tedarik zincirinin ¢aligmasi
incelemekte ve galigmalan iyilestirmek suretiyle de sirketlerin tiliketiciye karsi yapmalar
gerekenleri en uygun duruma getirme olanaklarini da saglamaktir. SCM; fiyat, kalite ve teknoloji
gibi ¢iktilarin gelistirilmesini ve uygulamalarin uyumlu, biitiinlesmis ve yliksek performansh
olmalarin1 saglamaktadir. SCM uygulamalari; ¢ok yonlii ve ¢ok kullanigh gelisim aktivitesi igin
temel olusturur. Uyumlu strateji, haberlesme liderligi ve is siireci yonetimini gelistirirler.
Miisteri/tedarik¢i yogunlagmasini saglar ve sanayinin vizyonunu ve arastirmasimi en iyi
uygulamalar i¢inde birlestirir. Dolayisiyla SCM’in beklenen yararlarit hammadde kaynaklarindan
son tiiketiciye kadar biitiin alanlarda ortaya ¢ikmaktadir. SCM’in gercek etki derecesi; tedarik
zincirinde yarattig1 goérils yetenegindedir. Ekonomik hesaplamalar; SCM’in daha diisiik stok,
sevkiyat ile galisan isletmeler i¢in en iyi miktarlarda dengelemeler yapabilir.

NESI Sirketi tarafindan yapilan bir arastirma biitiinlestirilmis stok zinciri kapasitesi ile ilgili

olarak SCM ile % 32’den fazla bir maliyet diisiisii, dagitim performansinin %50'in {istiinde
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arttirilmasi, stok listelerinde % 95°den fazla azalma, stok doéniis hizmin % 100’iin {stiinde
arttirtlmasi, miisteri memnuniyetinde % 5’in lizeride artig saglandigini ortaya gikartmistir. Ayni
arastirmada biitlinlestirilmis tedarik zincirinin tipik ¢alisma kazanimlar1 dagitim performansinda
%16-28 arasinda bir artis, stok miktarlarinda %25-60 arasinda bir diisiis, dongii siiresinde % 30-
50 arasinda bir diizelme, tahminlerde % 25-80 arasinda bir keskinlik, sirketin faaliyetlerinde %

10-16 arasinda bir verimlilik artis1 olarak karsimiza ¢ikmistir (Nesi, 1999).
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI

4.1. Miisteri iliskileri Yonetimi Kavrami

Bir igletmenin en hayati fonksiyonu pazarlamadir, zira {riin/ hizmet ne kadar iyi, kaliteli,
rakiplerine gore Uistiin olursa olsun pazarlama fonksiyonunda aksama oldugu takdirde firmanin bu
olumluluklar1 kérliliga doniistiirmesinin mimkiin olmayacagi agiktir. Yiizyilin ilk yarisinda
isletmelerde yaygin olan kitle iiretim-Taylorist yonetim sistemi {riin merkezli pazarlama
stratejilerini ortaya ¢ikarmustir. Uretim-yonetim sistemlerinde meydana gelen degisim pazarlama
stratejilerini de etkilemis ve sonug olarak miisteri merkezli pazarlama dne ¢ikmugstir. Uretimde
hizmet sektoriinlin agirhgmin giderek artmast ve bu sektdrde rekabetin artik kiiresel Slgekte
yasanir hale gelmesi, miisteri iligkilerini esas alan pazarlama yonetimini, iletisim ve bilisim

teknolojilerinin sekillendirdigi ‘{iglincii dalga’nin yiikselen degerlerinden biri haline getirmistir.

Miisterilerin, {irlin/hizmetini satin aldiklar1 firmalarla iligkilerine yOnelik beklentileri dnceki
duruma gore biiyiik degisiklik gegirmis oldugundan eski pazarlama zihniyeti ile bu beklentilerin
degil karsilanmasi, yoneticiler tarafindan algilanmasi bile miimkiin olmamaktadir. (Emiiler,

2001).

Miisteriye odaklanmak esas alinarak gelistirilen pazarlama stratejilerine genel olarak miisteri
iliskileri yonetimi adi verilmektedir. CRM igin pek ¢ok farkli tanimlama yapilmistir. Bu

tanimlamalarin bazilan agagidaki gibidir:

“CRM miisteriyi sirketin proseslerinin ve uygulamalarinin kalbine yerlestiren bir yonetim
yaklagimi ya da modeldir. CRM sirketteki tiretkenligi ve karliliy arttirmak igin; i¢ ve dig miisteri
iligkilerini ileri teknolojiyi, entegre bir stratejik planlamayi, bireysel pazarlama tekniklerini ve

organizasyonel gelisim ySntemlerini kullanarak dengeler.” (Thompson, 2001)

“CRM ; fonksiyonel aktivitelerde yeniden dizayni, proseslerde degisim miihendisligini
gerektiren, teknoloji tarafindan siiriiklenen degil desteklenen bir miisteri merkezli sirket
stratejisidir. CRM yeni stratejik degisimler tarafindan tetiklenmis zincirleme bir reaksiyondur;
sadece teknoloji ya da proses bazinda yapilacak degisikliklerle ulasilabilecek bir sonug degildir.”
(Giildiir, 2000)
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“CRM, satis ve pazarlama kaynaklarinin, ,etkili bir bigimde, miisterinin elde edilmesi,
gelistirilmesi ve elde tutulmasi sathalarinda kullanilarak hissedarlarin degerlerini maksimize

etmek i¢in kullanilan bir ticaret yontemidir.” (Bacun, 2001)

Is Zekast uzmani Keith Nester'e gére CRM pazari biiyiiyecektir. AMR arastirma 2000 yilinda
pazarin 5 milyar $’1 gegmesini ve yillik %50°lik bir oranla bityiimesini bekliyor. Aberdeen Grup
1999 yilinda CRM pazarinin yazilim lisanslarindan 7.8 milyar $ kar edecegini tahmin ediyor.
Bazi analistler 2002 yilinda satig otomasyonu ve servis yazihimiyla pazar biiyiimesinin 9.4 milyar

$ olacagini bekliyor.

Sayilar ne olursa olsun CRM iiriinleri ve servisleri pazarinin artik olgunlastig1 bir gergektir.
1990'larin ortalarinda her yoneticinin ajandasinda BPR olarak yerini almisti. Zayiflamis bir

ekonominin 1g18inda giiglii harcamanin nedeni iki tanedir:

1. Cok nis bir sirket degilse, sirketin hemen hemen biitlin stoklari kisa donemde satilir. Sirketten
disartya ¢tkan %3-5lik bir harcama muhtemelen mevcut pazar durumunda g¢ok fark

yaratmayacaktir. Rasyonel olan neden harcanmadigidir.

2. Analistler girketlerin kapitallerini ya da gelistirme biitgelerini eskisine kiyasla nasil harcadigina
daha derinden bakiyorlar. Bir sirket, dar bir pazarda sirketi sonraki 1-2 y1l i¢inde daha iyi konuma

getirmek i¢in i¢ proseslerini gelistirmesi nedeniyle gergekten ddiillendirilebilir. (Nam, 2002)

4.2. Miisteri Iletisimi

Miisterinin gliniimiizde artan degeri, herkesin {izerinde uzlastig1 bir konudur. Bu yeni miisteri
yapisini 6ziimsemek, bu miisterilere yonelik kisisellestirilmis ve dogrudan hizmetleri sunabilme
gliniimiiz igletmelerinde oldukga Onemli bir rekabet avantaji haline doniismektedir. [3] Bu
avantaj1 kullanabilmek i¢in dncelikle miisteriyi tanimak gerekmektedir. Miisteriyi tanima sadece
mevcut durumu degil, miisterinin ge¢misini, aliskanliklarini, egilimlerini, beklentilerini ve
muhtemel davrar_l‘lﬁslarml 6ng6r§_t_>ilme, miisteri bilgisini incelgm;, analiz etm_e,‘karﬁsllastlrma ve
kullanma ile miimkiin olabilir. Tiim bu ¢aligmalar miisteriden alinan verinin miisteri iliski

kurmayi ya da mevcut iletisimi gliclendirmeye yoneliktir.

fletisimi iliskiye doniistiirmenin ve miisteri ile baglant: kurma:k icin kullanilabilecek 10 yol
asagidaki gibidir:

1. Mesajinizdan emin olun (Gonderdiginiz mesaj1 ve nasil algilanildigini bilin)



8.

9.
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. Dikkatli dinleyin (Ne demek istedigimi biliyor musun?)
. Sorular sorun (Ne dedigini anliyor muyum?)
. A¢ik Konusun (Onu nasil syliiyorsunuz?)

. Engelleri ortadan kaldirin (Kiiltiir, cinsiyet, ve yas engellerinin {istesinden nasil geliyorsunuz?)

Etkileme ve Iknadan yararlanin (Arkadasga ikna etmeyi nasil kullanirsiniz?)

. Miizakere edin (Istediginiz seyi nasil elde edersiniz?)

Teknolojiyi kullanin (Basarmanin bagka yolu var mi?)

Viicut dilini kullanin (Ne tiir sessiz mesajlar génderiyorsunuz?)

10. Kendi kendinizle konustugunuz gibi konusun (Kendinizle nasil konusuyorsunuz?)

(Bethel, 1995)

4.3. Miisteri Deger Yonetimi

CRM’nin temel iglevi; yiiksek degerli miisterilerin belirlenmesi, bunlarin firmaya kazandirilmasi,

bu miisterilerle olan iliskilerin gelistirilmesi ve bdylece firmanin bu miisterileri kaybetmesinin

onlenmesidir. Bir bagka deyisle CRM, firmanin miisterilerden elde ettigi/edecegi toplam katma

degeri maksimize etmek amaciyla gergeklestirilen biitiin faaliyetlerin, siireglerin ve planlamalarin

toplamidir.
Siretinize Sirletler Arasinda Fazla Gegis ‘i'épanlar Pakiplerinize
: Bagli Qlanlar | Birden Fazla Sided Kullananiar -~ .- Bagl Qlanlar
Yiilksek Degedi ~
; i A

Miisteri lar

‘ r?ﬂrga Dﬁgerﬁ. - \\ '
Austanler \
Difsiik Degeri \

Miisteriler [~

A

Besi Degerdi - S e
Misteriler

Y

Sekil 4.2 Iliski ¢evrimine gre misteri portfoyi ‘analizi (Emiiler, 2001)

Bu ise ancak mevcut ve potansiyel miisterileri yakindan tanimakla saglanabilir. Boylelikle ‘iyi’

miisterileri kazanmak ve sonrasinda da isletmeye bagli hale getirmek, ‘k&tii’ miisterileri ise -
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miimkiinse- iyi miisteriler haline getirmek ya da firmay: onlardan kurtarmak hedefine ulasilabilir.
Bu islevin ilk ve belki de en 6nemli asamast olan misterilerin firma agisindan sagladiklari

degerin belirlenmesi miisteri degeri yonetimi olarak adlandirilmaktadir. (Emiiler, 2001)

Miisterilere olan hizmetimiz soyut ya da somut olabilir, fakat sirketler para kazanma amagh
calistiklarindan bunu somut olarak gérmek isterler. Sekil 4.3°de CRM sonucunda nasil kér elde

edilebilecegi goriilmektedir. (Giimiis, 2001)

(7> (7>

Deger Duygu Davranig Kar

Sekil 4.3 Deger-kér zinciri (Glimiis, 2001)

4.3. Miisteri Segmentasyonu

Segmentayon, pazarin benzer karakteristikler paylasan farkli miisteri gruplarina bdliinmesidir.
Satin alma davraniglarina ya da demografik 6zelliklerine gore miisteri profilleri belirlenebilir.
Miisteriler satin alma egilimlerine gore segmentlere ayrilabilir, hangi miisterilerin yeni {riin,
hangilerinin mevcut {irtinleri satin alma egiliminde oldugu belirlenebilir. Miisteri segmantasyonu
yapabilmek i¢in birtakim "deger anahtarlart"nin olmas: gerekmektedir. Bu deger anahtarlar
sektdrden sektore, sirketten girkete degisebilir ama temel olarak kullanilan kriterler miigterinin
Omiir boyu degeri ile yani, miigterinin sizinle ne kadar siire iliski kurduguyla ilgilidir. Analiz i¢in
miisterinin neler kazandirdigina bakmalis1 gerekmektedir. Bu her zaman para olmayabilir. Yeni
miisteriler kazandiran miisteri de degerlidir. Ayrica kisa siirede gok miktarda aligveris yapan
miisterinin de uzun siireli ama az miktarlarda aligveris yapan miisterinin de degerlendirilmesi
gerekmektedir. Miisteriniz sizin yerinize yatirim da yapiyor olabilir, maliyetlerinize ortak da
olabilir. Bu kriterlerin her biri igin birtakim katsayilar mevcuttur. Bu katsayilar sirketlerin

onceliklerine gére degisiklik gostermektedir.

Bu deger anahtarlarina gére miisterilere ait sayisal degerlere ulasilir. Bu deZerlere gore de
miisteri piramidi ¢izilir. Once yatay sonra da dikey segmentasyon yapilir. Ayirdiginiz her grup

icin stratejinizi belirlersiniz. Prototip miisteri gruplariniza gére de kampanyalarinizi yaparsiniz.
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Miisteri iliskilerinizi yOnetirken miisteri verileri ¢ok Onemlidir. Ne kadar aynintii bilgi
toplayabileceginizi belirlemeli ve hangi bilgilerin isinize yarayacagina karar vermelisiniz.

(Okudan, 2001)

Segmentasyon yapilma nedenleri:

» Miisteriye 6zel pazarlama programlar1 yapmak

* Yeni lirlin gelistirme gabalarinda dncelik saglamak
» Belirli iirlin 6zelliklerini segmek

= Uygun iriin fiyat1 sunmak

» Uygun hizmet segenekleri sunmak

« Optimal dagitim stratejisi belirlemek (Evcim, 2001)

4.4. Miisteri Sadakati

Giinlimiizde miisteri tanimi, "daha 6zgilir, daha katilimc1 ve daha degerli" olarak yeniden
yapilmaktadir. Sadece ‘iirlin yelpazemizi genigleterek ve hizmet kalitemizi artirarak
miisterilerimizi elde tutmamiz artik pek miimkiin goriinmemektedir. Yeni miisteri edinmenin,
sadik miisteriyi elde tutmaktan ¢ok daha pahali goriildiigiinden, miisteri sadakatinin krliligt inkar
edilemez bir gergek olarak karsimiza ¢ikmaktadir. (Okudan, 2001 )

Sadik miisteriler,
» Uriin kalitesinden memnundur.

» Kuruma degerli girdi saglar. Kurumlar iletisim kurar, kurumu tanir, tirlin/hizmetler hakkinda

yorum yapar, elestirileri sdyler. Ozellikle yeni iiriin/hizmet gelistirmede yararli olur.

r Daha az maliyetlidir; ¢linkii, kurum artik misterisinin ne istedigini bilir ve ona gére servis

verir. Uriin/hizmeti sunarken reklam harcamasi yapmaz.
» Uzun siire sadiktir.
* Daha ¢ok satin alir (yeni iirlin ve liriiniin gelismisi, bir iist modeli).
* Memnuniyetini ¢evresiyle paylasir.

» Daha ¢ok markaya sadiktir (fiyata daha az hassas).
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» Geri besleme Gnerir.
» [slem maliyetini diistirtir. (Nam, 2002)

Theodore Lewitt'in "Memnun miisterilerin sadakati, karliligin temel anahtaridir." sézleri ile
miisteri sadakatinin isletme kérliligina etkisini yansitmaktadir. Cizelge 4.1°deki miisteri
sadakatinin nitelik ve nicelik hedeflerini tanimlanmaktadir. Sadakat 6l¢lim metotlan ile
miisterinin "Omiir Boyu Degeri" modeli de anlatilmaktadir. Kopma riski tagiyan miisteriler tespit
edebilecek ve miisteri sadakatinin devamliligini saglama konusundaki 6nlemler hakkinda bilgi

edinebilecek durumda olmamiz gerekmektedir.

Cizelge 4.1 Miisteri Sadakatinin Hedefleri (Y1lmazkaya, 2001)

Miisteri Sadakatinin Nitelik Hedefleri Miisteri Sadakatinin Nicelik Hedefleri
= Miisteri Tatminini Arttirma = Miisteri Sayisini Arttirma
» Sadakat Derecesini Arttirma =  Yeni Miisteri Sayisint Arttirma
= Niyeti Yeniden Satin Alma »  Kayip Miisteri Oranin1 Azaltma
= Niyeti Yonlendirme * Elde Tutma Oranini Arttirma
= Referans Gosterilmeyi Saglama = Omiir Boyu Degeri Arttirma
= Baglilik » (Ciizdan Payini1 Arttirma

Amacina uygun olusturulmus, etkin misteri iliskileri stratejileri, isletmelere maliyetlerini
azaltma, misterilerin iirlin ve hizmetlere olan bagliliginin artirtlmas: gibi bir ¢ok avantaj saglar.
Ana amaglar1 kar etmek olan igletmeler, Miisteri ligkileri Yonetimi (CRM) kapsaminda miisteri

bagliligina olduk¢a 6nem veriyorlar. (Okudan, 2001 )

Reicheld & Sasser’in Harvard Business Review’da yayimlanan bir arastirmalarinin sonuglarina

gore;
* Yeni miigteri edinme maliyeti, mevcut miigterilere iirlin satmaktan 6 kat daha fazladir.
s Tipik bir mutsuz miisteri, potansiyel 8 ile 10 miisteriyi kurumun elinden almaktadir.

* Bazi kurumlar, miisterilerin sadece %5’ini ellerinde tutarak  karlarin yaklasik %100

arttirabilirler. (Yilmazkaya, 2001)

Sadece bu istatistik bile miigteri baghiliinin isletmeler ig¢in ne derece 6nemli oldugunu

gbstermeye yetmektedir.
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4.5. Entegre CRM
CRM, miisterinin iliskide oldugu firmadan beklenti ve tatminini, firmanin miisteriden elde ettigi
Karlilikla birlikte maksimize etmeye yonelik, miisteri odakli bir is stratejisidir. ise bu gergevede

baktigimizda karsimizda gok genis bir resim ¢gikiyor.

Analistler CRM’i ii¢ baslik altinda tanimlamaktadirlar. Operasyonel CRM, gagri merkezleri ve
satis otomasyonlari gibi operasyonel islemleri igermektedir. Analitik CRM, bir dnceki asamadan
gelen verileri alarak analiz eden ve miisteriye 6zel bir sekilde kullanilabilen sistemler olarak ifade
edilmektedir. Isbirlikei CRM denilen asamada ise artik biitiin her seyin entegre oldugu bir ortam
olusmaktadir. (Akmerig, 2001)

Sanilanin aksine, CRM bir dizi yazilim iiriinii, veya projesi degil, kurumlarin is diinyasina ve
miisterisine olan bakisini 6zetleyen bir yaklasimdir. CRM gercekten de gok genis bir alana
seslenmektedir. En arkada veri ambarindan, en ugta sati otomasyonuna kadar uzanan yelpaze

iizerinde bir ok uygulama sahasi yer almaktadir. Bu nedenle “Entegre CRM” gergevesinden
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Sekil 4.4 Entegre CRM is modeli (Oracle, 2003)
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4.6. CRM Stratejisi ile Is Stratejisinin Entegrasyonu

CRM projesi oncelikle isletme tarafindan dogru bi¢imde tanimlanmalidir. Baslamadan Once
mutlaka is amaglarmm ve kurumsal stratejinin belirlenmesi gerekmektedir. Bu  strateji,
miisterilere hangi agidan yaklasilmasi gerektigini, hangi sistemlerin énemli oldugunu ve strateji
gergevesinde sistemlerin ne sekilde konumlanmasi gerektigini ortaya koymalidir. Meveut
ortamda gergeklesen siireglerin, veri degisimlerinin ve sistemlerin durumunun net olarak

belirlenmesi CRM stratejisinde dogru adimlarin atilmast i¢in son derece dnemlidir.

Her ne kadar bir CRM stratejisini olusturmak kaynak ve zaman gerektirse de stratejinin hayata
gegmesi ile birlikte isletmeler somut getirileri gormeye baslayacaktir. Giiglii bir CRM stratejisiyle

isletmeler rekabet avantaji ve en iist seviyede miisteri tatmini saglayacaktir. [3]

Modeli Marketing Y netmeli
Marka/Uriin/Miisteri T e Miisteri ile Temas
Bilgisi bl et e Miisterinin Istedigi
Toplayabilmeli Kanal ya da Yolla
Olmah
Bilgiler Tek Analiz Edilen Bilgiler
Formatta Olmal1 BILGI Biitiin Or_ganiz.asyona
Erismeli
Davranigsal Analiz On Veri Analizi Analizi Yapan Kisi
Planda Olmal Soyutlanmamali

Sekil 4.5 CRM siirecinin énemli noktalar1 (Yalman, 2001)

4.7.CRM’in Faydalar

CRM’in faydalarm iig baslik altinda toplanabilir:

1. Maliyetlerden tasarruf



2. Gelirleri artirma
3. Stratejik etki

Bu maddeleri kisaca agiklayacak olursak; CRM maliyetlerde tasarruf veya masratlar kismak i¢in
yapilmaz, ama tasarruf saglar. Gelirleri artirmak veya daha ok satis yapmak i¢in yapilmaz, ama

gelirleri artirir. Bagkalart yapiyor diisiincesi ile yapilmaz, ama stratejik etkiyi artirir.

CRM’i dogru uygulamamizin bize saglayacagi bazi dolayli katkilar ise kisaca soyle
Gzetlenebilir:

[simizi daha iyi yapmak, kendi isimizi kurmak, pazarda kalici olmak, daha iyi organizasyon
yaratmak, kaynaklari iyi kullanmak, istihdam yaratmak, baskalarinin da baktigi ama goremedigi
firsatlar1 goriip “Nis” pazarlara agilmak, galisanlar, miisteriler ve is ortaklari ile sinerji yaratmak,
birlikte calisigimiz kisiler, ekibimiz ve takimimiz ile koordinasyon saglamak, birlikte fikirler
olusturmak ve bu fikirleri daha iyi iiriin, hizmet veya servise doniistiirmek, 6grenmeyi 6grenmek,
gelismek, bilgiyi paylasmak, gelistirmek, kullanmak, teoriyi pratikle birlestirmek bunu yaparken
hatalari, eksikleri ve dnyargilart agmak.

CRM’in faydalarina iliskin Andersen Sirketi tarafindan yillik satislart 300 Milyon Amerikan
Dolari olan 110 firmanin iist diizey ydneticisine uygulanmis olan bir ¢alisma. Bu ¢alismaya gore;
katilan firmalarin %80’i CRM uygulamalariyla ilgili soruya, “Mevcut CRM uygulamamiz var
veya planliyoruz” cevabini vermistir.

CRM’in sagladig faydalarin bazilar;

= Miisteri edinmek %16 - %27 (sadece tiiketiciler)

= Miisteriyi elde tutmak %47

= Rekabet agisindan ¢ok dnemli (kritik basar faktorii) %60

= Miisteri basina karlilig arttird1 %73

= Miisteri bagina satigi arttirdi %57

= Miisteri sayisini arttirdi %46 (Bozgeyik, 2001)



5. BILGI TEKNOLOJILERI ve IS ZEKASI

5.1. Bilgi Teknolojileri

Giiniimiiz sartlarinda sirketlerin ve kurumlarin hayati iglevlerini yerine getirmede bilgi sistemleri
vazgecilmez diizeyde dnemli hale gelmistir. Yani, kurumun yasam siirecini devam ettirebilmesi
i¢in gerekli temel fonksiyonlarinin otomatize edildigi uygulamalar, ve bu uygulamalarin
verilerinin tutuldugu veri tabani y@netim sistemleri artik her kurumun giindelik yagsantisinda
vazgegilmez pargalar haline gelmistir. Bu gelisim bir gecede yapilmadig igin, kurumun is yapisi
gelistikge ve degistikge cesitli uygulamalar bu yapiya eklenir. Ote yandan, bu uygulamalarda
toplanan verilerin daha detayli incelenmesi ve karar siirecine daha fazla katki saglamasi igin
olusturulan karar destek sistemlerine, Internet’in devreye girmesiyle kurumsal bilgi yapilarinda
olugan portal ve benzeri Internet bazli uygulamalart ve bu Internet uygulamalariyla arka taraftaki
ana uygulamalar1 birbiriyle baglayan ara katman yazilimlari da ekledigimiz zaman, olduk¢a

biiyiik bir ortam olusmaktadir. (Oracle, 2003)

5.1.1. Bilgi Teknolojileri Siire¢ Yénetiminin Onemli Noktalari

Bilgi sistemlerinin kalite, maliyet avantaji, ve gerceklestirme siiresi olarak gelistirmesi yoniinde

kiyaslama 6nemli bir faktordiir. Bu durumda beg temel BT siirecini su sekilde zetlenebilir.

1- Biitiin veya Bilesen Olarak Sistemlerin Planlanmasi: Giinlimiizde sistem gelistirme mantig1
mevcut siireglerin iyilestirilmesinden yeni is firsatlar olusturmaya dogru kaymaktadir. Gerek
is ihtiyaglarinin gerekse sistem gereksinimlerinin ¢ok hizl degistigi giiniimiizde yapilacak
yatirimlarin geri doniisiiniin tahmini de giigtiir. Sistem yatirimlar isletmeler igerisinde 6nemli
yatirim kalemlerinden biridir. Bu yiizden y6netim bu yatirimlarin kararini verirken isletme
igerisindeki sistem ve kullanict béliimleriyle birlikte ortak bir karar verme siireci gelistirilir.

2- Sistemlerin Kurulmasi Entegrasyonu ve Yonetimi: Teknolojinin son derece ilerledigi
giliniimiizde kurumsal sistemler ve altyapilarin tekrardan gézden gegirilmesi gerekmektedir.
Ozellikle kurumsal sistemler agisindan bakildiginda sistem teknolojisi, fonksiyonel tasarimda
veri tipine yonelik ve nesne tabanl tasarima kaymaktadir. Tim bu yeni teknolojilerin
isletmenin bilgi sistemleri agisindan ne ifade ettigi gézden gegirilmelidir. Sistem altyapisina
bakildiginda benzer bir durum s6z konusudur. Giiniimiizde altyap: iki veya li¢ kademede
istemci/sunucu mimarisine ve Web tabanli mimariye kaymaktadir. Burada da farkh

teknolojileri isletmelere hangi degerleri katabilecegi dikkatli incelenmelidir. Ayrica sistemler
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farklr paket ¢oziimlerle uyumlu ¢alisabilecek sekilde tasarlanmistir. Sistemlerin kurulmasi ve
yOnetilmesinde etkinligin saglanabilmesi igin bir metodoloji ve proje yonetimi mantig
olusturulmali ve teknolojiye uyumlu bir siire¢ izlenmelidir.

3- Sistemlerin Isletilmesi ve Kullamiei Hizmetleri: Sistem mimarilerinde meydana gelen
degisiklikler sistemlerin isletilmesinde  veri merkezli yaklasimdan kullanici merkezli
yaklagima gegis slirecini baglatmistir. Sistem isletim boliimleri geleneksel veri merkezi
yoneticiliginden ¢ikip, miisteri hizmet boliimleri olma yolunda bir degisim gegirmelidir.

4- Sistem Tedarigi: Dis kaynak kullaniminin 8neminin anlasilmasiyla birlikte sistem tedariginin
ne yonde gergeklesecegi Snemli bir karar olmustur. Ozellikle dogru dis kaynagin kullanilmas:
hem tedarik siirecini kolaylastiracak, hem de maliyet avantaji saglayacak bir unsur konumuna
gelmistir.

5- Sistem  Gelistirmesi: Sistem gelisiminin  yOnetimi gegmis yillarda ¢ok etkin
gergeklestirilememistir. Ozellikle sistemlerin biitiinii veya belli bsliimiinii kapsayan projeler
seklinde gelistirmesi, yonetim agisindan ve diger boliimlerin uyumu agisindan bazi sorunlar
ortaya koymustur. Bu sorunla 6zellikle iist yonetimin sistem gelisimine soguk bakmasina
neden olmustur.

Sistem gelistirilmesi siiresinde duruma li¢ farkli agidan bakmak onem tagimaktadir. Y&netim

agisindan bakildiginda 6nemli olan nokta bilgi sistemlerinin igletmeye ne 6l¢lide Snem kattigidir.

Kullanicilar agisindan bakildiginda bilgi sistemlerinin ne 6lgiide etkin oldugu 6nemlidir. Son

olarak sistem bolimiiniin kendi agisindan bakildiginda igletmenin sistem gelistirme siirecinin

etkinligi ve kalitesi 6nemlidir.

Tiim bu noktalarin objektif olarak degerlendirilmesi ¢ok 6nemlidir. Eger isletme igerisinde bu

objektiflik saglanamayacaksa bu degerlendirmeyi, profesyonel bir kurulusa yaptirmak daha dogru

olacaktir. [3]

5.1.2. Bilgi Teknolojileri Varliklarmin Yonetimindeki Temel Noktalar

Sistem varliklarinin yonetimi sistem hizmetlerini saglayan ti¢ farkli fiziksel varligin yaninda
kalite, maliyet avantaji ve yasam siiresi olarak degerlendirilebilecek ti¢ farkli bilgisel varligi
icerir.

1. Kurumsal sistem varliklar: Bir isletmenin igerisindeki sistemler kurulus amaglarina uygun

isletilip isletilmedikleri ve dis diinyayla olan baglantilarinin giincel olup olmadig: gibi kriterler

-
WM
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goz oOniine alarak objektif olarak degerlendirilmelidir. Bunun yaninda mevcut sistemlerin

gelistirilmeye ihtiyact olup olmadig: da dikkate alinmalidir.

2. Sistemlerin altyap: varliklari: Bilgi Sistemleri yoneticisi isletmedeki mevcut sistemlerin alt
yapilarinin ne Slgiide giincel ve maliyet avantaji saglayict oldugunu degerlendirmelidir. Bir

isletmenin altyapisal varliklarini degerlendirirken, su ti¢ 6nemli soru gézden kagirtlmamalidir.

e I[sletmenin mevcut sistem altyapisi gerek veri gerekse donanim bakimindan isletme i¢i ve

isletme dis1 diger sistemlerle ne dl¢iide uyumludur?

e Sistem altyapisi gelecekte ihtiyag duyulabilecek ilave siireglerin gergeklestirilmesinde ne

derece dlgeklenebilir ve modiiler bir yap: sergilemektedir?

e Teknoloji her gecen giin daha gelisip diger yandan da ucuzladikga 6zellikle maliyetlerde
onemli tasarruflara gitme firsati dogmaktadir. Isletmenin mevcut sistem altyapisi bu baglamda

ne Sl¢iide yeterli ve verimlidir?

3. Bilgi varliklari: Giiniimiizde bilgi en nemli iiriin haline gelmistir. Ozellikle bilgi miktarinin
inanilmaz derecede artmastyla birlikte igletmenin amaglarina uygun dogru bilgiye ulasabilmek
olduk¢a Onemli bir mesele olmustur. Bu baglamda bilgi varliklarmin dogru yonetiminin
yaninda dogru noktalara ihtiyag duyduklar1 bilgiyi tam olarak ulastirabilecek sekilde

y6netilmesi de 6nem kazanacaktir.

4. Insan kaynaklari: Bir isletmenin en dnemli varliklarindan biri de mevcut sistemlerini dogru
bicimde isletecek insan kaynaZidir. Bu insan kaynagi gerekli Ozelliklere gore isletme
icerisinden veya isletme digindan saglanabilir. Ozellikle sistem boliimiinde ¢alisanlarin esas
islerinin bu olmast ve gerekli oldugu taktirde disaridan uzmanlara bagvurulmasi insan

kaynagina deger katacaktir.

5. Teknolojik varliklar: Sistem béliimii bilgi teknolojileri ynetiminin ortaya koydugu degerlere
paralel olarak teknolojik sistemi yonetmek durumundadir. Ozellikle isletme igerisindeki
teknolojik sistemlerin sadece bir grup uzmanin anlayabilecegi sekilde degil daha genis 6lgekte

anlagilabilir ve kolay olmasi saglanmalidir.

Iligkiler: Ozellikle sistemlerin etkin isletiminde gerek isletme icinde gerekse isletme disinda
benzer veya farkli sistemleri kullanan diger unsurlarla is birligi i¢erisinde etkin bir iliski diizlemi

olusturulmalidir. [3]
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5.2.Is Zekas:

Giiniimiizde firmalar arasinda biiyiik bir rekabet yasanmaktadir. Bu ortamda firmalarin basarili
olabilmeleri i¢in birgok 6zelligi bir arada bulundurmalari gerekmektedir. Bunlardan biri de
yoneticilerin sirket bilgilerini tam, dogru ve zamaninda elde etmesinin saglanmasidir. Ciinkii kisa
siirede verilerin degerlendirilip analiz edilmesi gerekmektedir. Ancak bu analizlerin 1518inda
dogru kararlan en hizh sekilde vermeleri miimkiin olabilecektir. Iste burada devreye [ Zekasi

(Business Intelligence) girmektedir.

En basit anlatimla, [s Zekas: bilgisayar iizerinde analitik islem yapmay1 saglayan bir teknolojidir.
Sirketle ilgili verileri bir merkezde toplar ve sirket yoneticileri bunlar1 birgok boyutta analiz

etmesini saglar. Sistem uzun vadede verimliligi ve karlilig artirmaktadir.

Is Zekas1 6nce sirketlerin finans departmanlarinda kullanilmaya baglanmigtir. Finans yoneticileri
bu ¢6ziim sayesinde finansal bilgileri ¢ok hizli bir sekilde isleme sans: yakalamislardir. Daha

sonra sistem, insan kaynaklari, finans, miisteri iliskileri gibi farkl: alanlara da yayilmistir.

Is Zekas:1 alaninda diinyanin en biiyiik girketi Cognos'un Ortadogu Midiirii Jon Hayward ‘Bu
¢6ziimii kullanmazsaniz dogru zamanda dogru karar veremezsiniz.” diyor. Ayrica bu teknoloji
sayesinde birgok verinin bilgiye gevrilmesinin miimkiin oldugunu belirtmektedir. Is hayatinda
analiz yapmanin ve karar vermenin ¢ok Gnemli oldugunu belirterek, Is Zekasi ile neler
yapilabilecegini goyle dile getirmektedir: ‘Sirkete karlilik getiren veya problem ¢ikaran alanlar
tespit ediliyor. Belli bir tirlinden kér edip etmediginiz, ne kadar kazandiginiz, nasil daha fazla kar
edebileceginiz 6lgiililyor. Eger bir kampanya diizenleyecekseniz ya da indirime girecekseniz
dnceden bunun olasi sonuclarint analiz edebiliyorsunuz. Is Zekasi sayesinde analizler aninda
yapilabiliyor. Hizlt karar alinabiliyor. Eger bu ¢ozlimleri kullanmazsaniz karar verdiginizde ¢ok
geg olabilir. Ciinkii bu sirada piyasanin durumu ve sartlar1 degismis olabilir. Verdiginiz kararlarin

arttk zamani gegmistir.” (Yenal, 2001)

- Dogru is kararlar1 verebilmek verilerin iyi bir sekilde analiz edilmesi ve.konsolide edilmesi ile.
gergeklesebilir. Bilginin ¢oziime doniistiiriilmesini amaglayan Is Zekasi kapsaminda, farkli
kaynaklardan elde edilen bilgiler arastirilir, elenir, sorgulanir, veri bankasinda islenir ve
istatistiksel olarak sekillenir. Kaynaklarin yorumlanabilir verilere doniistiiriilebilmesi ve siirekli
akan bu bilgiyi toplamak, temizlemek, bir forma sokmak, saklamak ve bilgiyi yonetebilmek igin

su faktorler cok dnemlidir:
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» Dogru kaynaklara ulagiimasi

= Sistemin agik bir altyapiya ve veriyi stratejik bir kaynaga doniistiirebilen bir teknolojiye sahip

olunmasi
= Bilgi teknolojisindeki altyap1 6zelliklerinin siirekli takip edilmesi

BI kapsaminda, Mondial Assistance'm ve miisterilerinin faaliyet gdsterdifi alanlarda gesitli
metotlardan faydalanilarak miisterinin ihtiyag ve isteklerine ve sirket iginde sirket ¢alismalarinda

destege yonelik raporlar hazirlanir. Su metotlardan yararlanilir:
» Telefon goriismeleri

= Elektronik posta

= Saha arastirmalar

»  Anketler

= Web tabanli arastirmalar

= QOperasyonel veri

» Uglincti parti veri kaynaklan [4]

Is Zekas: sayesinde hangi bayilerin daha fazla sattigi, hangi triinlerin satildig1, karlilik oranlari
dlciilebilmektedir. Talebi kargilamak igin ne kadar Uriiniin piyasaya siiriilmesi gerektigi
belirlenmektedir. Yani midiirler sirketin 'zekice' yonetilip yonetilmedigini 6lgebilmektedirler. Is

Zekas1 teknolojisine yapilan yatirim bir ayla iki y1l arasinda geri donmektedir. (Yenal, 2001)

5.3. Veri Ambari

Kurum ve kuruluglarin en kritik degerlerinden biri olan bilgi, zamanla birikir ve yonetimi
giiglesir. Bu nedenle son yillarda giindeme gelen veri ambari projeleri, kurumsal bilgi

teknolojileri ve uygulamalarinin ayrilmaz bir pargas: haline gelmistir.

Veri ambarlarinda, veri zaman boyutlu, konu bazli saklanir ve degistirilemez. Veri ambarlarinin,
en 6nemli ve kritik ozelliklerinden biri de entegre bir yapiya sahip olmasidir. Ayrica, pek ¢ok
degisik kaynaklardan gelen verileri (PC bazl taginabilir DB, text dosyalari, veritabani) kendi
biinyesinde g¢esitli boyutlarda analiz edilebilir sekilde toplar. Boylesine biiyiik tiimlesik bir

mimari yap1, kurulus igindeki tiim islemleri kapsamasi agisindan biiyiik avantajlara sahip
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olmasina karsin, gelistirilmesi zaman alir ve maliyet agisindan bazen yiiksek bedellerin

ddenmesini gerektirir. [5]

Degisik sekillerde elde edilen ham verinin islenerek bilgiye donistiriilmesi i¢in kurulan bu
sistemlerde ERP II felsefesini benimsemis ve hayata gecirmis olan sirketlerin sistemlerinde hazir
ve potansiyel miisterilere, partnerlerine, is ortaklarina ve rakiplerine ait bol miktarda islenmeye
hazir veri toplanacaktir; bu verinin gerekli teknolojik altyapinin olusturularak analiz edilmesi ve
stratejik avantajlar saglayacak, sirketin kisa-orta-uzun vadeli planlarina yon verecek bilginin
siiziilerek elde edilmesini saglayacak altyapimin olusturulmasi gerekmektedir. Veri Madenciligi
kavrami ile i¢ ice olan Veri Amban tiim sirketlerin degisik boyutlarda da olsa sahip olmalar

gereken bir altyapidir. [4]

Bir veri ambari olusturmanin agsamalari dzetleme, doniistiirme ve yiliklemedir. Herhangi bir veri
ambari, kurulusun hemen her kosesinden bilgi toplar. Ayrica, bir kurulusa digaridan gelen bilgiler
de (pazar aragtirma raporlari, is analizleri vb.) veri ambarn bilgisinin ayrilmaz bir pargasin
olusturur. Siirekli akan bu bilgiyi toplamak, temizlemek, bir forma sokmak, saklamak ve bilgiyi
yonetmek icin gii¢lii araglara gereksinim duyulur. Doniistlirmeyi saglayan veri doniistiirme (data
transformation) iirlinleri farkli kaynaklardan akan verilerin &zetlenmesi, doniistiiriilmesi ve

konsolide edilmesi igin gereken yazilim araglarini saglar.

Bir bagka 6nemli agama ise eldeki verilerin olabildiginde ‘temiz’ olmasini saglamaktir. Herhangi
bir veri ambart i¢in en standart konulardan biri de erigilen verinin giincel olmasidir. Uygulama
gelistirenler, bu asamanin ilk adiminda, hangi verilerin veri ambart i¢inde yer alip almayacagini
ayirt etmek gibi bir zorunlulukla kargi karsiya kalirlar. Oncelikle gegerli veri tiplerinin ya da

degerlerinin belirlenmesi, gegersiz ya da tekrarlanan verilerin elenmesi gerekir. [5]

5.3.1. Veri Ambari ve Iy Zekas

Veri ambarinin amaci, bir organizasyonda herkesin bilgiye ortak ve dogru bir sekilde ulasmasini
saglamaktadir. Bu amagla, veri émbarl, organizasyonun {irettigi veriyi en détay sekilde ve tarihsel
derinlik igerecek sekilde barindirmalidir. Veri ambar veri tabani, bu detayda veriyi hizhi bir

sekilde son kullanicilara sunabilecek teknik alt yapiyr sunmalidir.

Veri ambari ortaminda olusan veriyi degisik tipteki kullanicilar degisik amaglarla kullanabilir.
Bazi kullanicilar, formati degismeyen standart raporlari belli periyotlarda alirlar, bazi kullanicilar

anlik olarak kendi raporlarini kendileri Uretirler ve daha detayl analizler yaparlar. (Oracle, 2003)
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Sekil 5.1 Veri ambar1 modellerinde kullanilan is zekas: yapist (Emiiler, 2001)

[s stiregleri iginde, is zekasi, veri ambari, karar destek sistemleri gibi kavramlar giderek daha ¢ok
sayida biligim profesyoneli, iireticisi, analisti ve ¢alisam tarafindan g¢ogu kez birbirinin yerine
kullanmaktadir. Belirli durumlara 6zgii kullanimlar ve tanimlar arasinda farklilik olsa da, genel
bir egilim stz konusudur. Kuruluslar teknolojiye milyarlarca dolar yatirarak isletmenin éntegre
bir goriiniime kavugabilmesini, daha ¢ok sayida kullaniciya islem giicli saglayabilmeyi ve
organizasyona dagilmis verileri ve uzmanhg degerlendirebilmeyi amaglamaktadirlar. Tiim bu
cabanin ardinda yatan amag da gok agiktir: Is stiregleriyle ilgili kararlar1 daha hizli, daha iyi ve
daha bilingli bir sekilde verebilmek.

Asil sorun sirketlerin kendi 6zel gereksinimlerini karsilayacak en iyi ¢6ziimi nasil bir araya
getirecegi noktasinda g¢ikmaktadir. Kullanim kolayligi, performans, 6lgeklenebilirlik, diger
sistemlerle uyum gibi temel gereksinimlerin ¢ogu isletmede aynt olmasina karsin, Ozel
sorgulama, raporlama, analiz 6zelligi, platform destegi, veri hacmi, kullanici sayisi ve diger pek
cok gereksinim sdz konusu oldugunda, her Is Zekasi uygulamasi kendi 6zel konfigtirasyonuna

sahiptir.
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Sekil 5.2 Veri ambari modellerinde kullanilan is zekasi metodolojisi (Emiiler, 2001)

5.3.2. Veri Ambari1 ve OLAP Teknolojisi

Isletmeler, is performanslar ile ilgili lgiitlere ulasarak rekabet avantajini elde etmeye calisirlar,
finansal ve operasyonel performans: gelistirmede ihtiya¢ duyulan bilgiye siirekli olarak ulagmak
i¢in calisirlar. OLAP; degisen miisteri istekleri ve operasyonel ihtiyaglara, gelisen pazara ayak

uydurmayi saglayacak siirekli ve hizl bilgi kaynag: saglar.

OLAP teknolojisi gok kullamicili istemci/sunucu (client/server) uygulamalar1 ve araglart gibi
kurulur, verinin boyutuna ve karmagikligina bakmaksizin veritabanindaki herhangi bir elemana
hizli erisim saglar. OLAP, ¢esitli “what-if senaryolan ile olusturulmus verinin analizinin yani
stra karsilagtirmali ve kigisellestirilmis goriintiiler yoluyla da kurumsal bilginin kullanici tarafinda
sentezine yardimei olur. Bu islem bir OLAP sunucu kullarilarak gergeklestirilir.

Bir OLAP sunucu, 6zellikle gok boyutlu veri yapilarii desteklemek ve islemek igin tasarlanmig

olan yiiksek kapasiteli, ¢ok kullamcili veri yonetim sistemidir.
» Her Seviyede Artan Karar Verme Kalitesi

Finansal, operasyonel ve miisteriler ilgili planlar1 paylagsmak ve yiizlerce, hatta binlerce karar
vericiye tek kaynaktan ihtiya¢ duyulan detayda bilgiye ulasmak i¢in en iyi kaynak OLAP

sistemleridir. OLAP sistemleri karar mekanizmasini hizlandirir ve derinlik kazandirir.

» Karar Verme ve Planlamay: Geligtiren Biitiinlesik Bilgi
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Karar vericiler her zaman konsolide bilgiye ihtiya¢ duyarlar. OLAP teknolojisi; sirket planlari,
analizleri ve karar verme fonksiyonlarini kullanarak finansal, operasyonel ve miisteri bilgilerini
iceren biitlinlesik bir bilgi alt yapis1 sunar. CRM, ERP, Finansal sistemler, Insan Kaynaklari

sistemleri, dis kaynakli veriler, ... gibi bir ¢ok bilgiyi analiz amaglarina gore diizenler.
= Hizli Karar Verme, Analiz ve Planlama

Cok sayida veriyi igeren sistemler ister operasyonel sistemler, ister veri ambarlart olsun karar
vericilerin ihtiya¢ duyduklart analizleri yeteri kadar hizlt yapmalart konusunda ¢ogu zaman
yeterli olmaz. Bu konuda ¢ok boyutlu analiz imkani saglayan OLAP sistemleri gerek hiz, gerekse

fonksiyonellik olarak beklenen performansi gosterir.
= Onemli Sonuglart Ortaya Cikarma

OLAP sistemleri yaptsi geregi trendleri, sonuglar1 ve degisimleri kullaniciya gorsel ve kolay bir
sekilde sunar. Gergeklesen degerler lizerinden 'what if' analizleri yapilabilir, gergeklesen ve

tahmin edilen degerler iizerinde ¢ok boyutlu olarak performans analizleri gergeklestirilebilir. [3]

5.3.3. Veri Ambari ve Veri Madenciligi

Geleneksel sorgu veya raporlama araglarinin veri yiginlan karsisinda yetersiz kalmasi, veri
tabanlarinda bilgi kesfi adi altinda, stirekli ve yeni arayiglara neden olmaktadir. Bu siireg
icerisinde, modelin kurulmast ve degerlendirilmesi asamalarindan meydana gelen Veri

Madenciligi en nemli kesimi olugturmaktadir.

Cesitli veri kaynaklarindan verilerin toplanmasi ile baglayan siireg, toplanan verilerin analiz igin
uygun hale getirilmesi agamasi ile devam etmektedir. Ancak veri ambarina (Data Warehouse)
sahip olan kuruluglarda, gerekli verilerin Data Mart olarak isimlendirilen isleve 6zel veri

tabanlarina aktarilmast ile dogrudan veri madenciligi iglemlerine baslanabilmesi de miimkiindiir.

Konunun 6nde gelen uzmanlarindan Piatetsky-Shapiro veri madenciligini, verilerden daha
onceden bilinmeyen, muhtemelen faydali bilginin monoton olmayan bir siiregte gikartiimasi
islemi olarak tanimlamaktadir. Bu siire¢ kiimeleme (Clustering), veri Ozetleme (Data
Summarization), siniflama kurallarinin (Classification Rules) 6grenilmesi, bagimlilik aglarinin
(Dependency Networks) bulunmasi, degisikliklerin analizi (Analysing Changes) ve anomali

tespiti (Detecting Anomaly) gibi farkli bir ¢ok teknik yaklagimi kapsamaktadir.



47

Gartner Group tarafindan yapilan bir diger tanimda ise veri madenciligi, istatistik ve matematik
tekniklerle birlikte oriintii tanmima (Pattern Recognition) teknolojilerini kullanarak, depolama
ortamlarinda saklanmig bulunan veri yiginlarinin elenmesi ile anlamli yeni korelasyon, oriintii ve
egilimlerin kesfedilmesi siirecidir. OLAP ve Veri madenciligi yarisan degil, birbirini tamamlayan

uygulamalardir. [5]
5.4. E-Is Yonetimi

5.4.1. E-is Yonetimi Modeli

Bugiin, sirketlerin is yapma seklinde bir devrim olarak nitelendirilen E-Is Yonetim Modeli,
temelde diinyanin en genis iletisim agt olan Internet teknolojisine dayanmaktadir. E-Ig

Y6netimi’nin iki temel unsuru, sirketlerin;

» QOperasyonel verimlilige, tasarruf ve karlihiga ulasabilmesi igin Internet teknolojisinden ne

sekilde faydalanmalar1 gerektigi,
» Internet teknolojisi sayesinde yaratacaklari yeni is firsatlari,

olarak tanimlanabilir. Bu iki temel unsur arkasinda yatan is hedefleri, sirketlerin operasyonel
verimliligi, karlilig1 artirmast ve yeni pazar segmentlerine daha ucuz kanallar ile erigmesi olarak
diistiniilebilir. Bu hedefler kii¢iik olsun, bilylik olsun tiim kurumlara yeni yaklasim, siire¢ ve
teknolojileri devreye alma gerekliligi getirmektedir. E-Is Yonetim Modeli’ne gegis, yalnizca
teknolojinin alinip kurulmast degil, is siireglerine yeni bir yaklasim ile bu yaklasim
destekleyecek teknoloji ¢oziimleri ve is giicliniin bir araya getirilmesi olarak tanimlanabilir. Bu
bilgiler 1s1ginda E-Is Yonetimi’ni tanimlayacak olursak; E-Is Yonetimi, Internet teknolojisinin
getirdigi firsat ve avantajlardan yararlanarak, sirketlerin operasyonlarini daha verimli yonetirken,
miisteri, ¢alisan ve is ortaklarindan olusan deger zincirinin daha etkili / kérl ve gergek zamanli

olarak ¢alisabilmesini saglayan bir i yonetim anlayisidir.

Bu tanimdan da anlasilacagi gibi, gergek E-Is Yonetim Modeli, Internet’in giiciinden %100
faydalanarak tiim operasyonlarin eskisinden ¢ok daha verimli, cok daha diisiik maliyetli ve ¢ok
daha esnek yonetilmesini saglayan bir is yapma anlayisidir. Bu modelde, operasyonlarin tiim
parcalari (calisanlar, yoneticiler, miisteriler, vatandaglar, kamu kurumlar, is - ortaklar,

tedarikgiler) sistemin gercek zamanh kullanicilaridir ve giincel bilgiyi anlik olarak paylasirlar.

Boylece;
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» Organizasyonun her an 360 derece goriintiisiini almak ve giiclii karar destek sistemleri
kurmak miimkiin olur.

= Miisteri, is ortaklar ve galiganlarin sistemin bir pargasi olmasiyla, bilginin kaynagindan elde
edilmesi, veri biitlinliigi, tutarlilifn ve dogrulugunun saglanmasi, dolayisiyla operasyonel

maliyetlerin azaltilmasi, verimlilik ve isletme karliliginin artis1 saglanir.

» Tedarik¢i ve i ortaklar ile gergek zamanli iglemler yapilmasiyla, alinan mal ve hizmetlerin
satin alma maliyetlerinde 6nemli diisiisler saglanir ve bu maliyet kazanglan sirketin bilango ve

kar-zarar tablosuna dogrudan yansir. (Oracle, 2003)

5.4.2. E-Is Yonetim Modeline Gegis
Biiyiik kiiciik, tiim sirketlerin E-Is Yonetim Modeli’ne gegmesi igin belirli olgunluk asamalarini
gecmesi sarttir. Bu agsamalar temel olarak Sekil 5.1°te gosterilmektedir. Bugiin, bu alanda basaril1

olmus sirketlerin tamam bu asamalan yasamglardir. (Oracle, 2003)

F 1
Yatinm
g .
Kompleksite s ‘
esiegm 3
—»

Agama 1 Agama 2 Agama 3 Asama 4

Sekil 5.3 E-Is yonetimine bagarih gegis igin olgunluk agamalari (Oracle, 2003)
Bugiin, basarili sirketler, Internet’in giiciinii kendi is zekalan ile birlestirerek E-Is Yénetim
Modeli’ne gegisi saglamaktadirlar. Bunu yaparken, yaptiklan isi farkl: bir bakis agistyla yeniden
tamimlamaktadirlar. E-Is Yonetim Modeli’ne gegis icin kapsamli bir degisim gerekliliginden s6z
edilebilir; ancak burada s6z edilen, sirketlerin i¢inde bulunduklari sektériin gergeklerini, mevcut
calisma yontemlerini tamamen terk etmesi degildir. Aksine, E-Is Yonetimi’ne basarili bir gecis
i¢in, girketlerin kendi sektorel birikimlerini (is zekast) Internet’in yarattig: firsatlarla birlestirerek
yepyeni kazanimlar elde etmesi kastedilmektedir. Bu kazamimlar temel olarak, maliyetlerin
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azaltilmasi, operasyonel verimliligin tim deger zinciri boyunca artmasi, yeni pazarlar ve kanallar

yaratarak gelirlerin artirilmasidir.

E-Is Yonetim Modeli’ne gegis icin sirketlerin belirli degisimler gecirmesi gerekmektedir. Bu

degisim hemen hemen i§ operasyonlarinin her yoniinii kapsamaktadir:
Is Kiiltiiriinde Degisim: E-Is Modeli ile ¢alisanlarin islerini yapma sekilleri degisir.
Teknolojide Degisim: Is teknolojisi Internet’in giiciinden % 100 faydalanacak sekilde degisir.

Is Siireglerinde Degisim: Internet’i kullanarak i¢ ve dis giinliik operasyonlarin yiiriitiilmesinde

slireg otomasyonu ve biiyiik verimlilik artiglar1 saglanir.
Organizasyon Yapisinda Degisim: Sirketin idari yapisi degisir ve operasyonlarm ¢ok daha
diisiik maliyetlerle gergeklesmesi saglanir. Idari béliimler operasyonlan yiiriiten, veri girisi yapan

birim roliinden siyrilip, isletmeye deger katan aktivitelere yonelirler. (Oracle, 2003)

Sekil 5.4 E-ig’te kazananlar kaybedenler (Oracle, 2003)

E-Is Yonetim Modeli'ne gegis icin baslanmasi gereken nokta hemen hemen her sirket igin
farklidir. Baglangi¢ noktasma karar verilmesinde, o sirketin iginde bulundugu sektor kadar, bu
geciste kendisine en cabuk ve en yiiksek yatirim doniisii saglayacak noktalarin tespit edilmis

olmas1 da biiyiik rol oynar. Omek olarak,

» Biiyiik bir holding sirketiyseniz ve idari operasyonlarin entegre bir yapida yiiriitiilmesinde,
konsolide edilmesinde zorluk ¢ekiyorsaniz, self-servis anlayisi ile idari uygulamalarimz ile
entegre edeceginiz kurumsal bir portal ilizerinden tiim g¢alisanlarinizi, yoneticilerinizi aym
ortama tastylp hem veri biitiinliigii ve giincelligini saglaylp, hem de operasyonel
verimliliginizi artirabilirsiniz.
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» Hazir iirlin satan bir girketseniz ve satig maliyetlerini diigiirerek daha genis pazarlara erigmek
istiyorsaniz, satiglarimzin 6nemli bir kismini Internet‘te kuracaginiz ve operasyonel sisteminiz
ile entegre bir sanal magaza ile, buradan yapilan satiglan siparis ve finans sisteminizle bir

biitiin halinde yoneterek satiglarda ve satig kdrliliginda gézle goriiliir bir arti saglayabilirsiniz.

» Cok subeli bir bankaysaniz ve operasyonel karliliginmz1 artirmak sizin igin ¢ok 6nemli ise satin
alma ve gider yonetiminizi elektronik ortama tasiyarak, hem isletme giderlerinde gozle goriiliir
kazanglar, hem de bu kazanglarin kér-zarar tablosuna dogrudan (+) etkisini gorebilirsiniz.
(Oracle, 2003)

Zor
Uygulzma Kolayhi)

Sekil 5.5 E-is bilesenleri ve 6ncelikleri (Oracle, 2003)

Baslangi¢ noktasi, gercekte, sirketlerin kendi sektorlerinin dinamiklerini ne derecede algiladig:
ile ilgilidir. Is Zekas: olarak adlandinlan, sirketlerin kendi igini tanima becerisi, E-Is
Yonetimi’'nde nereden baglanmasi gerektigi konusunda en biiyiik yardimcidir. Sekil 5:3’te de
goriilecedi gibi, her sirketin kendi sektoriiniin dinamiklerinden, kendi deneyim ve birikimlerinden
yola ¢ikarak bir onceliklendirme yapmasi gerekmektedir. Sirketlerin E-Is énceliklendirmesi
yaparken, en kisa siirede, en biiyllk kazamimlari saglayacaklarn konulara oncelik vermesi

gerekmektedir. (Oracle, 2003)
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6. KURUMSAL KAYNAK PLANLAMASI 11

6.1. Gelisen Teknoloji ile Ortaya Cikan Yeni Ekonomi Kavram

Biligsim teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler ¢agimizin bilgi ¢agi olarak nitelendirilmesine

neden olmugtur. Hizl1 teknolojik ilerlemeler mikro ve makro ekonomik bazda 6nemli degigimlere

neden olmaktadir. Bu yeni ekonomik ortam “yeni ekonomi”, “bilgi ekonomisi”, “dijital ekonomi”

gibi adlarla anilmaktadir. Bilgi ve iletisim tabanh bu yeni ekonominin temel karakteristiklerini

sOylece siralayabiliriz.

Siirekli hizlanan teknolojik gelismeler,

Artan biligim ve bilgi yogun faaliyetler,

Kisalan pazara girme ve iirtin/hizmet hayat doniiglim siireleri,
Piyasalarin kiiresellesmesi,

Sanayi kollar1 arasindaki farklarin belirsizlesmesi. (Tan, 1997)

Asagidaki rakamlar, i¢inde bulundugumuz yiizyilda Internet ve Internet yoluyla gergeklesen

ticaretin 6nemini agikga ortaya koymaktadir :

Internet'i enformasyon teknolojilerinden ayr1 disiinmek miimkiin degildir. Amerika, Avrupa
Birligi ve Japonya’da bu alana yapilan yatirimlar daha 6nce benzeri goriilmemis oranda, yillik
ortalama %12 artmaktadir.

[k olarak 1995 yilinda yapilan elektronik ticaretin cirosu 1998 yilinda 301,4 milyar dolara
ulagmis bulunmaktadir. Bu cironun 2002-2003 yillarinda 1 trilyon dolar1 agmasi
beklenmektedir.

Asya’da 1999 yilinda firmalar aras1 endiistri igi ya da dis1 ticaretin elektronik ticaret yoluyla
yapilan boliimii yaklagik 30 milyar dolar diizeyindedir.

Gelismis ekonomilerin Onlimiizdeki bes yillik siire¢ igerisinde elektronik ticaretten
saglayacaklari fayda, yillik ortalama %1,2 GSYIH artis1 ve % 0,5-0,8 enflasyon diisiisii olarak
tahmin edilmektedir. [6]

Eski Ekonomi ve Yeni Ekonomiyi birbirlerinden ayiran en 6nemli faktor, bilginin ve iletigim

araglariin kullamm bicimlerindeki farktir. Eski, karmasik ve hiyerarsik olan diizen, yerini

paylagimc1 ve bilgiyi en 6nemli faktor olarak kabul eden yeni diizene birakmugtir. Yeni
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Cizelge 6.1 Yeni Ekonominin Ozellikleri (Tapscott, 1996)

Ozellik Tanimi
Yeni Ekonomi Bilgi Isletmelerin en 6nemli glict, tretim faktorleri degil bilgi glictidiir.
Ekonomisidir

Yeni Ekonomi Dijital Bir

Ekonomidir

Daha ucuz ve giivenilir bir iletigim saglayan dijital ekonomi, yeni

ekonominin temel tagidir.

Yeni Ekonomide Sanal Bir

Diinya Olusur

Sanal piyasalarin ortaya ¢ikmasi ile, kurumlar arasindaki iletisim bigimi
degismis, analogdan dijitale kaymistir. Dolayis1 ile, ekonomik isleyis,

sanal piyasalarda gergeklesmeye baslamustir.

'Yeni Ekonomi Molekiiler Bir

'Yeni Ekonomide, igletmelerin temeli birey tizerine kuruludur. Birey

Ekonomidir kendi basina faaliyette bulunmaktadir ve bireyin kurdugu ekipler
aracilifiyla yeni bilesim altyapisi genigleyecektir.

Yeni Ekonomi Ag Ulkeler ve isletmeler kendi ararlarinda bilisim altyapilarim

Ekonomisidir olusturmaktadirlar. Biligim gilicti olmadan, yeni ekonominin iglemesi

imkansizdir.

'Yeni Ekonomide Aracilar
Ortadan Kalkacaktir

Ozel ve kamu sektoriinde birgok kurum tiiketicileriyle aglar araciligi
dogrudan temas kuracaklar ve aracilan biiyiik dl¢iide ortadan
kaldiracaklar.

Yeni Ekonomi Yenilikleri
Temel Alir

Firmalarin ilkesi, Grettikleri riinlerin modasini yine kendilerinin
gecirmesidir. Eger kendileri yapmazlarsa bagka bir firma yeniligi

gerceklestirecektir.

Yeni Ekonomi Uretici ve
Tuketici Arasindaki Fark:
Belirsizlestirmektedir

Yeni bilisim teknolojileri musgterilerin dreticiler ile daha fazla etkilesim

icinde olmalarina imkan saglamaktadir.

Yeni Ekonomi Kiiresel Bir

Bilginin anahtar role sahip olmasi tek bir diinya ekonomisi

Ekonomidir yaratmaktadir.Kiiresellesme yeni ekonomiden soyutlanamamaktadir.

'Yeni Medya Sektorit Yeni ekonomide anahtar sekt6r biligim teknolojilerinden yogun olarak
faydalanan medya sektoridiir.

Hiz Isletme bagarisi ve ekonomik faaliyetler agisindan hiz anahtar degisken

olmustur.

Farkli Sosyal Problemler

¢
i

Yeni ekonomi politik, ekonomik, kiiltiirel , gtivenlik gibi konularda

farkli sorunlan da beraberinde getirmektedir.
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ekonominin 6zellikleri Don Tapscott tarafindan on iki madde halinde verilmistir. Bu 6zellikler

Cizelge 6.1°de gosterilmistir.

6.2. Yonetim Sistemlerinin Gelisimi

1960 yilinda IBM sirketinin ticari isletmelerin sahip olabilecegi ekonomik ilk bilgisayar
piyasaya siirmesi ile endiistri MRP (Material Requirements Planning) kavrami ile tanigt.
Malzeme ihtiyag planlamasi yazilimlan iiretim yapan isletmelere malzeme siparisi alaninda
bilgisayar ortaminda ¢6ziim sunuyordu. Sistem malzeme ana verileri, malzeme agaglart ve
stoklar1 icermekteydi. Yazilim belirlenen retim planina goére iirlin agaglarint seviye seviye
inceleyerek her malzeme igin ihtiyac1 ¢ikartiyor ve bu malzemelerin stoklarinin ihtiyaci
karsilayip karsilamadigini hesapliyordu. 1970'li yillarda satin alma faaliyeti MRP yazilimlarinin
kapsamina girdi. Yani yazilimlar yalniz ihtiyaglar ile stoklar1 degil mevcut satin alma siparislerini
de karsilagtirmaya bagladilar. 1980'li yillarda iiretim yapan isletmelerin tiretim ile dogrudan ilgili
tiim faaliyetlerin yonetilmesini kapsayan MRP II (Manufacturing Resources Planning) iiretim
kaynaklar1 planlamasi sistemleri kullaniimaya baslandi. MRP II yazilimlan yalniz stoklar ve satin
almayi degil iiretim planlama, Uretim kontrol, kapasite planlama, (irlin maliyetlendirme,
muhasebe ve kisith olarak finansman yoOnetimini de kapsar hale geldiler. ERP (Enterprise
Resource Planning) isletme kaynaklari planlamasi tamimi ile 1990'li yillarda {iretim kelimesi
isletme kelimesi ile yer degistirdi. Bunun iki sebebi vard: birincisi artik tiretim ile ilgili dogrudan
veya dolayli tiim faaliyetler: insan kaynaklari, satis sonrasi servis, satis, kalite yonetimi, bakim
onarim vb. kapsam igerisinde idi. Ikincisi ise yalniz iiretim igletmeleri degil tim sektdrler medya,
saglik, satis/dagitim, savunma, kamu ydnetimi vb. ERP yazilimlar: igerisinde kendilerine ¢6ziim
bulmaktaydi. 2000'li yillarda back office ve front office, yani isletme i¢i ve dist tanimlar ile
karsilagtik. Internet is yapts bigimini degistirmeye basladi. [1]

6.3. ERP I’nin Ortaya Cikis1

Yukaridaki akisi incelersek kapsamin siirekli genisledigi ve isletmenin dort duvarini astigini
goriiriiz. Artik yeni kavramlar olarak SCM: Tedarik Zinciri Yonetimi, CRM: Miigteri Iliskileri
Yonetimi, BI: is zekas1 karsimiza ¢ikmaktadir. Iste bu figliit ERP paketlerinin iistiine geldiginde
Gartner Group ERP II tanimlamasini gelistirmistir. Bu kapsam igin yeni sinirlar (new frontiers),

yeni dalga (new wave) tanimlamalari da mevcuttur. [1]
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ERP IT

SCM

™

Sekil 6.1 ERP II ve bilesenleri [1]

Yeni sinir1 analiz edersek satig tarafinda miisteriler, tedarik tarafinda tedarikgiler ile en akili
bigimde biitiinlesmeyi goriirliz. Biitlinlesmede en dominant ortam olarak Internet karsimiza
¢ikmaktadir.

ERP II yolun sonu mudur. Yolun sonu ¢iinkii artik gidilecek bagka yer kalmadi. Sistem malzeme
tedariginden en ug mﬁstériye kadar tiim agamalar: iceriyor. Yolun sonu degil ¢iinkii teknoloji
kelimesi ile yolun sonu tanimlamasi hi¢ bagdasmiyor ihtiyaclarin ve bunlara paralel gelisimin

durmast akilcr géziikkmiiyor.

ERP I'nin ortaya ¢ikmasi ile ERP’nin o6ldiigiine dair goriisler olusmustur. Ancak kendi
operasyonlarini verimli yonetemeyen isletmelerin ne miisterileri ne de tedarikgileri ile Internet
dahil hangi ortam kullanirsa kullansin verimli iligkiler kuramayacagini belirlemek gerekmektedir.
Isletmelerin 6nce kendi islerini dogru yapmalari daha sonra dis ortamlar ile iliskilerini
gelistirmeleri geregi, isletme i¢i yOnetim sistemi olan ERP sistemlerinin yapmnmn temelinde

olmaya devam edecegini gostermektedir.

Ayrica ERP II taniminin daralan ERP pazarindan ¢ikis igin yazilim sunan firmalar tarafindan
gelistirildigi ve yalnizca yeni bir moda oldugu konusunda da goriisler ortaya atiimaktadir.
Yukarida verilen gelisim, rekabetin her asamada bir adim &teye tasinmasi gereginden
kaynaklanmaktadir. Bu yeni sinirlar ise giiniimiizde kesfedilmedi, fakat artan rekabet, azalan kar
marjlart ve globallesen diinyamizda artik daha 6nemli olm'aya baglamiglar. Bir 6rnek vermek
gerekirse, bugiin yeni ekonominin en Onemli bileseni olarak kabul edilen CRM'in ortak

tanimlarindan birisi olan 'yeni miisteriler kazanmak ve eldekileri korumak' tanimlamasi, ¢ok
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onceden 1954 yilinda isletmelerin amaci olarak {inlii ekonomist Peter Drucker tarafindan

yapimuisti. [1]

6.4. ERP’den ERP IT’ye Gegis

“Geleneksel, ige déniik Kurumsal Kaynak Planlamas1 (ERP) sistemleri dért duvarin disina tasan

ve tedarik zinciri isbirligini destekleyen ERP II sistemleri olarak sekillenmektedir.”

Yillarca, ERP sistemleri igin pek ¢ok sozler verilmistir, ancak bu sistemler beklenenlerin azini

gerceklestirebilmisgtir.

90’l1 yillarin baginda, ERP isle ilgili problemler icin her derde deva bir ¢dziim olarak
diigiiniilmiistiir. ERP sirketlerin sadece finansal yapisini veya envanter yapisini diizenlese de,

ERP saticilart problemlere ¢6ziim getirdikleri konusunda 1srar etmektedirler.

Bazi sistemler ¢esitli {irlinler sunsalar da, gergek genellikle uzun uyarlama zamanlari, biiyiiyen
maliyet ve {iziicli sonuglar olmustur. Gartner Group Uretim Uygulamalar: Strateji Grubunun
Arastirma Miidiirii Brian Zrimsek’e gore, kullanicilar “biiylik beklentilerin zirvesinden” hayal
kinklig ¢ukuruna diigmiislerdir. Biitlin bir endiistri, ERP sistemlerindeki fonksiyonel bosluklar
gidermek i¢in yazilim uygulamalar1 saglanmasinin geregini ortaya koymustur. Bu uygulamalarin
birbiri ile biitiinlesik hale gelmesiyle endiistrideki sirketler isleri ile ilgili bilgilerini

paylasabilecek duruma geleceklerdir.

Cogunluk endiistrinin uzun donemli saglikli olup olmayacagimi tartigirken, Gartner Group
danismanlhik firmasi ERP’nin 6ldiigiint iddia etmistir. Ancak Gartner isletmeler i¢in bir bilgi
omurgasina ihtiyag oldugunun da farkindaydi. Bu kez ihtiyag¢ bir 6ncekinden gok daha biiytiktd.
Elektronik isin genel i yapis sekline doniismesi ile basarili olmak igin, siparis ve stok i¢in dogru
ve gergek zamanli bilginin paylasilmasinin kritik oldugu ortaya ¢ikmustir. Bu bilginin sadece

isletme iginde degil, is geregi tiim tedarik zincirinde hareket etmesi gerekmektedir.

Bu nedenle, Gartner 21.ylizyildaki kurumsal sistemleri tanimlayan ERP I kavramim ortaya

koymugtur. ERP I’nin tek kelime ile anlatimu igbirligidir.

ERP kavrami ortaya ¢iktii 1990 yilinda, ERP etrafinda olanlarin pek farkinda olmayan kurum
merkezli bir yapiya sahipti. Bugiin ise isbirligini esas alan ticarete dogru ilerliyoruz. Bu noktada

yapilmasi gereken bilginin kurum diginda paylasiimasinin saglanmasidir.
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ERP II sistemleri, kurumun sadece omurgas: degillerdir. Ayni zamanda tedarik zincirine de
kurum igin bilgi baglantisidir. Iste bu yiizden geleneksel kaynaklardan elektronik piyasalara

gecilirken, yarinin ig yapis sekilleri birgok tedarik zincirlerinde birgok rol iistlenecektir.

ERP II iki yonilyle ortaya ¢ikmaktadir. Birincisi, bir isletmenin biitiin islemlerine ait verisini
miimkiin oldukea eksik olarak, gercek zamanli bir araya getirmesi ve yonetmesidir. Sonra da bu

verilerin ig ortaklar tarafindan kullanilabilmesi igin sistemin agilmasini saglar.

Sagirtici olarak, Gartner’in muhtemel olmayan bir kaynaktan bir dostu var ki o da ERP
tedarikgilerinin kendileri. Bugiin ¢6ztim saglayicilarin tartistig1 sey teknolojik degisim veya yeni
fonksiyonlar degildir. Finansin, tretimin ve dagitim uygulamalarinin temelinde c¢arpici bir

degisme olmamugtir.

Tersine, tedarikgiler depo ydnetimi yazilimi ve web tabanli mimari gibi nokta ¢6ziimlerin
entegrasyonuna odaklanmiglardir. Bu arada, ERP II yazilim: kullanicilarin yeni modiilleri rahatga
uyarlayabilecekleri, pahali olmayan ve var olan isi aksatmayan bilesen tabanli bir hale
gelmektedir. Bu aynt zamanda kullanicilarin, uyarlamasi yillarca siiren geleneksel ERP
sistemlerini daha kisa zamanda ERP II sistemine uyarlanabilmesini saglamaktadir. Belki de
hepsinden 6nemlisi bu yeni yazilim ailesi, is ortaklar1 arasindaki gelisen isbirligi ile isletmenin

dort duvarinm Stesine ulagmasina imkani taniyacaktir.
Gergekte, bu gelismeler i¢in tedarikgiler arasinda goriis ayrilig1 bulmak zordur.

InterBIZ’in Tedarik Zinciri Uriinleri Pazarlama Direktdrii Ross Mackie’ye gore ‘Gegmiste
kullanilan ERP ¢6ziimlerinin en giigsiiz tarafi, ancak sirket i¢ine yonelik olmalaridir.” Bugiin

ERP igsel olmaktan ¢ikip digariya yonelmektedir.

PeopleSoft’un Tedarik Zinciri Uriin Strateji Direktrii Bob Reary’e gore, ‘Ileri gitmek igin, ERP
bilgiyi paylagmak ve igbirligi iginde olmaktir. ERP II bu ortami saglamaktadir.’

IFS Pazarlama Baskan yardimcist John Bridges’e gtire.ise, ‘ERP, ige doniik oldugundan daha gok
disa doniik bir sistem olmalidir.” Ayrica ‘Bilgi paylasilmalidir ¢linkii teknoloji bilginin

paylasiimasina imkan vermektedir.’
J.D.Edwards’in Pazarlama Direktorii ise, ‘ERP sadece sizin iginizle degil, sizin tedarikginizle de
ilgilidir.” diyor ve ekliyor ‘Sirketler ERP sistemlerini web-dostu, ¢apraz satig yapabilen, igbirlik¢i

bir araca doniistiirmelidirler.’
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Isbirligi, Fortune 2000’de olan sirketler kadar kiigiik ve orta 6lgekli isletmeler igin de Snemlidir.
ERP artik sadece biiyiik sirketler i¢in degil, tiim sirketler i¢in gereklidir.

Zrimsek, ERP ve ERP 1I sistemleri arasindaki alt: farki $ekil 6.2’ deki gibi ortaya koymustur.

ERP ERPII

Isletmelerin Rol [sbirligi sayesinde tedarik

Iyilestirilmesi zinciri iyilegtirmesi

Uretim ve

fiagltlm yapan Alan Isin icinde bulundugu tiim

isletmeler sektdr ve bsliimleri

Uretim, . A .

dagitim ve Fonksiyon Ozel endiistrilerin benzersiz

finans siiregleri gereksinimleri igin
gelistirilmis fonksiyonaliteler

isletmenin Siirec Ticari ortaklar ile

icine 6zel baglantili

Web’den Mimari Yapi Web tabanli, bilesen bazhi

haberdar ancak ve diger sistemler ile

kendi i¢inde ve operasyonel islemlere agik

Web’e kapali

Isletme iginde Rol Ticari ortaklar ile igbirligi

olusturulan ve neticesinde olusturulan ve

tiiketilen isletme i¢inde ve diginda
tiiketilen

Sekil 6.2. ERP’den ERP II'ye gecis (Gartner Group, 2001)

= Rol: Geleneksel ERP isletmeleri iyilestirme ile ilgilenir: Sirket i¢i iyilestirmeler sizi ancak
uzaklara gotiirir. ERP 1II sistemi ise, is ortaklari ile igbirlii kurulmasini saglayarak,

isbirliginin iyilestirilmesi ile ilgilenir.
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» Alan: ERP sistemleri iiretim ve dagitima odaklanmistir. ERP II sistemi ise; hizmet endiistrisi,
devlet ve madencilik gibi varlik tabanli endiistrileri de kapsayan biitiin sektdér ve boliimler

arasinda geg¢is saglamaktadir.

= Fonksiyon: ERP sistemleri sektorleri ve boliimleri karisiktir. Ancak bundan sonra her sey
herkes i¢in olmayacaktir. Zrimsek’in beklentisi ERP II tedarikgilerinin c¢alisacaklari
endiistrileri  segerek, oradaki kullanicilar igin 6zel fonksiyonaliteler saglamaya

odaklanmalandir.

» Siire¢: ERP sistemlerinde siiregler, isletmenin dort duvarina odaklanmigtir. ERP II sistemi ise,
is ortaklart her nerede olurlarsa olsunlar onlara ulagsacak ve siiregleri isletme sinirlarinin

Gtesine tasiyacaktir.

» Mimari Yapi: Eski ERP sistemlerinin esnek olmayan, kapali bir mimarisi vardir. ERP II ise,
web tabanli, entegre olmaya agik, diger sistemlerle isletme igin islemler yapabilen,
kullanicilarin ihtiyaglar1 olan fonksiyonlart segmelerine olanak taniyan modiil ve bilesenler

etrafinda kurulmus bir sistem olacaktir.

= Bilgi: ERP sistemlerindeki bilgi isletme iginde meydana getirilir ve tiiketilir. ERP II
sisteminde aym bilgi tedarik zinciri vasitasiyla yetkili katilimcilar tarafindan ulagilabilir

olacaktir.

ERP II sistemleri bugiin mevcut mudur? Gartner’in tanimina gore cevap evet ama simdilik,
tamamen degil. ‘Higbir tedarik¢i pargalarin tamamina sahip degildir.” diyor Zrimsek. ‘Fakat ana

oyuncularin hepsi bu sistemler tizerinde galisiyor ve her biri kendi gii¢lerine sahiptirler.’

Zrimsek 2005 yihindan o6nce ERP II sistemlerinin tamamen yerlestirilebilmesini
beklememektedir. Ayni1 zamanda mevcut is siireglerinin ve sistemlerinin eksikliklerini belirleyen
kullanicilar ERP II’nin avantajlarindan yararlanilabilecektir. Biz &yle bir noktaya geldik ki; artik
teknoloji, insanlarin gérmeye hazir olduklarinin &tesinde siiregler olusturabilecek durumdadir.
Bugiin~ is hayatindaki degisim yarin i¢in bir hazirliktir. Yapilmasi gereken, sadece E-is
¢oziimlerine yatinm yapmak degil, halihazirda bulunan sistemlerin giincellenerek ERP I

¢oziimlerine (yiikselen beklentilerin en Ust noktas1) doniisiimiinii saglamaktir.

Ayrica Zrimsek, gergek isbirligi olusturabilmek ve E-is sirketlerinin avantajlarina sahip
olabilmek i¢in ERP II sistemlerinin yaninda E-ig uygulamalarina da yatirim yapilmast gerektigini

vurgulamigstir. (Gartner Group, 2001)
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ERP II'nin yiikselisini adreslemek ve mevcut ERP sistemlerinin verimliligini maksimize etmek
i¢in, Gartner isletmelere isleri i¢in devamli bir gelisme programi yerlestirmek iizere bir an dnce

adim atmasin tavsiye eder. Gartner agagida belirtilen adumlari 6nermektedir:
1. Sikintilarin yasandigi anahtar alanlarin belirlenmesi:

Oncelikle miidahale gerektiren alanlarin belirlenmesi, &rnegin isin gereklerini karsilarken
sistemin ¢oktligli yerler ya da isin miisteri ile temas noktalarinda ERP ile giiglesen ve yardim
masasi ¢agrilarinin bir ¢ogunu olusturan kisimlari. Bu gesit isaretler bir an once adreslenmesi

gereken alanlar ortaya ¢ikarmaktadir.
2. Sikintilarin yerini belirleyen alternatifleri teshis edilmesi:

Potansiyel ¢o6ziimler aragtirilirken, Gartner asafidaki alternatiflerin  dikkate alinmasim

6nermektedir:

Gereksinimler yeniden 6grenilmesi
o Siireg gelistirme/degistirme

e Daha standart fonksiyonalite

o Yeni siirimlerin giincellenmesi

o Gelistirilen uygulamalar

o Isletmeye 6zel gelistirmeler

; Ubpaaidamabar

Sekil 6.3 E-Is haritas1: Entegre ERP, CRM ve SCM (Oracle, 2003)
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3. Maliyet ve kirlar baz alan 6nceliklendirme yapilmasi:

Biiyiik sayida islemi ya da kullaniciy: etkileyen ve bu sekilde fayda artig1 saglayan yiiksek etki
alanlarinin iyilestirilmesi gerekmektedir. Iyilestirme planlamas: yatirimin geri doniisii olarak

daha biiyiik bir endise haline geleceginden oldukca 6nemlidir.
4. Zaman kisa tutularak sonuca odaklanilmasi

Kullanic1 ve y6netim sorumluluklarini desteklemek, kullanici endiselerini gergekten ¢ézecek

kiigiik fakat basarili adimlar atmak gereklidir.
5. Etkilenen kullanicilarim kapsanmast

Meseleleri hakkinda en kapsamli bilgi giin giin sistemi kullanan kullanicilarda bulunur.
Sistemleri belirlenen sikintt alanlarinin sayisinin azaltacak sekilde gelistirmek igin deneyimli

Bilgi Sistemleri ile ¢alismak gerekmektedir. (Stamford, 2001)

6.5. ERP II ve Tedarik Zinciri Yonetimi

Tedarik fonksiyonu, igletmenin faaliyet gosterdigi alan ne olursa olsun her igletme igin Snemli bir
fonksiyondur. Uretici isletmeler igin hammadde ve bilesenlerinin tedarik edilmesi ve daha sonra
bunlarin tizerinde bir katma deger eklenerek kullanicilara satilmasi esastir. Perakendeciler i¢in ise
bagkasina satilmak tizere malin tedarigi 6n plandadir. Tiim bunlarin yaninda her tiirlii isletmede,
siireclerin devaminin saglanmasi igin dolayli bir¢ok unsurun tedarigi gerekmektedir. Hizmet
fireten igletmeler ¢ok fazla hammadde tedarik etmese de bu tiir isletmelerin dolayli unsurlan

tedarigi ¢ok daha biiyiik 6lgeklerde gergeklesmektedir.

Tiim bu tedarik aktivitelerinde iki tiir maliyetten s6z edilebilir. Bu maliyet kalemlerinin birincisi,
iiriin veya hizmetin satin alma maliyetidir. Bunun diginda ikinci maliyet unsuru olarak tedarik

fonksiyonunun maliyeti olan siire¢ maliyetleri ele alinmalidir.

Aberdeenfinnggrgeklestirdigi bir arastirmaya gore, diinyanin SOOOFbﬁyﬁk §irke§inin heniiz %8-
| 10’unuﬁ e-tedarik sistemleri konusunda yatxnm yapmis oldugu gérﬁlmek’tedir. B.asta maliyetlerin
kontrol altina alinmasi ve verimlilik arayisit olmak iizere gliniimiiz isletmelerinin g;anel ihtiyaglari
oncelik kazandikga, bu tiir sistemlere olan yatirnmin artacagi ve bu diisiik oranin aslinda kisa

vadede 6nemli bir pazar ve is firsat1 olarak degerlendirilmesi gerektigi diigtiniilmektedir.

Yine Aberdeen’in rakamlarina gore birgok satin alma giderleri, elde edilen getirinin %50-55"lik

bir boliimiine karsilik gelmektedir. Yani isletme kazandigt her 1 liranin .55 lirasini satin alma
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slirecinde harcamaktadir. Tiim bu getirileri smiflandirmak gerekirse 6 nemli getiri s6z konusu

olacaktir:

1. Tedarik siirecine yonelik ydnetim maliyetlerinin azaltiimas:.

2. Isletmenin harcamalari hakkinda daha detayli bilgi ve raporlama saglanmast.
3. Daha avantajli alim anlagsmalarina firsat tanimasi.

4. Siparis verme ve teslimat siirelerinin azaltiimasi.

5. Tedarikgiler ile iliskilerin gelistirilmesi ve yeni tedarikgiler kazaniimasi.

6. Is giiniiniin ¢ok daha stratejik alanlarda daha etkin kullanilmas.

Aberdeen’in rakamlarina gére bugiin, lisanslar ve ilk y1l bakim da dahil olmak iizere bir e-tedarik
sisteminin olusturulmasi i¢in 1.25 milyon dolarlik bir yatirim yapilmasi gerekmektedir. Bu tiir bir
sistemin Tiirkiye sartlarinda olusturulmast igin gerekli yatirim da benzer rakamlara ulagmaktadir.
Burada, bakis agisini net olarak ortaya koymak 6nemlidir. E-tedarigi bir sirket bazinda diistinerek
hareket edildiginde ve servis saglayicilarin bugiin iilkemizde sundugu katma degerli hizmetler
dikkate alindiginda 100 bin dolarlar civarinda bir maliyetle bir e-tedarik sistemi kurulabilir. Diger
taraftan, bilyiikk bir grubun sirketlerini tek bir noktada toplayarak olusturulacak bir sistemin
maliyeti de 1.5-2 milyon dolarlar civarinda tutabilmektedir. Her ne kadar bu rakam yliksek gibi
gozitkse de genellikle projelerin 100 bin dolar esiginden sonra isletmelerin getiri elde etmeye
basladig1 goriilmektedir. Bu esik agildiginda isletmeler yavas yavas gider tasarrufunu saglayacak
uygulamalar1 hayata gegirme sansina kavugmaktadir. Bununla birlikte operasyonel verimliiigin
artig1, {irlin ve hizmet maliyetlerinde azalmalara neden olacaktir. En 6nemli getiri olarak da, karar
verme mekanizmasindaki yoneticilere inisiyatif ve daha net bir perspektif verecek etkili
raporlama uygulamalari, bu asamada hayata gecirilebilecektir. Bu nedenle projeye yasayan bir
siire¢ olarak bakmak ve dogru bir yaklagim ile farkli asamalarda getiriler elde etmek miimkiin

olacaktir.

Diger yandan ortalama 1 milyon dolarlik yatirim yapan bir isletmede, yillik 250 bin dolarhik bir
dolayli alim gergeklestigi varsayilirsa, bu alimlarda %1’lik bir tasarruf bile yatirimin geri
déniistinii kolaylikla saglayacak bir degeri isaret etmektedir. Bu getirinin hesaplanmasinda somut
parasal kalemlerin yaninda verimlilik ve etkinlik anlaminda elde edilen getirilerin de g&z 6niine

alinmasi 6nemlidir. [3]
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6.5.1. Tedarik Zincirinin Rekabet ilkeleri

Tedarik yoneticileri rekabet oyununun kurallarini bilmek zorundadirlar. Calisanlarimiz, ig

miisterilerimiz ve tedarikg¢ilerimiz isleri ile ilgili kararlarini bu rekabet kurallarina gore almakta

ve siire¢ i¢indeki herkesi etkilemektedir.

Tedarik Zinciri Yonetimi’nin ortak kabul gérmis ilkeleri ve varsayimlar yoktur. Ancak her

tedarik zinciri uzmani ve danismani kendi dogrulari ile ilerlemektedir. Asagida genelde

kullanilan Tedarik Zinciri Yonetimi kurallar1 yer almaktadir:

Rekabet global ve serttir: Bu yiizyil uluslararas: rekabete odaklanacaktir. Tedarik Zinciri
Yénetimi bir sirketin iiriinlerini ve hizmetlerini karlilifini devam ettirebilmesi i¢in kritik bir

y6ntemdir.

Rekabet¢i yapiya gore fiyatlandirnlmis, yiiksek degerli iiriinler ve hizmetler
satilmaktadir: Arastirmalar gostermistir ki, markalardaki, tiriinlerdeki ve hizmetlerdeki
gercek ve anlagilabilir deger satis yaptirmaktadir. Endiistriyel, ticari ve tiiketim alim
kararlarinda deZer alim kararinin en 6nemli etkeni ya da kér1 etkileyen maliyet, teslimat ve

hizmet unsurlarinin yaninda yer almaktadir.

Satislar kir ve ig iiretir: Eger yiiksek degerli triinler ve hizmetler yeterli kér sinirlarinda
satilsaydi, organizasyonlar1 ve tedarik zincirleri igin devamli kér olustururlardi. Kér yeni isler

alinmasini saglar.

‘Yap ya da satin al’ karari: Eger sirket 6z slire¢ yeteneklerine ya da temel yeterliliklere
sahipse, iiriinii kendisi tiretecektir. Eger degilse, siirecine tamamlayici olarak kaynaklarini igin

yeterliliklerine sahip, ‘diinya sinifi’ tedarikgilerden iiriin olarak satin alacaktir.

Toplam miisteri tatmini satig iiretir: Toplam miigteri tatmini ve deger Uretimi y&netim,
tedarikgiler, ¢alisanlar, hissedarlar, toplum ve tedarik zincirinden olusan is paydaslarinin ortak
hedefidir. Toplam miisteri tatmini, her miisteri tecriibesinin olumlu ve girketten memnun
olmasi anlamina gelir ki bu da miisterinin tekrar tekrar iiriin ve hizmet alan miisteri olmas
sonucunu dogurur. Toplam miisteri tatmini, tedarik zinciri ¢evrim zamanu, kalite, iletisim, risk,
teknoloji ve performans gibi kontrol edilebilir fakttil:lerin degerlerinin yonetilmesi ile

basarilabilir.

‘Miisterinin sesi’ artik uluslararasi olmustur: ‘Miisterinin sesi’ uluslararasi olmustur ve

tiim tedarik zincirine yayilmistir.
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Tedarik Zinciri Yonetimi ile Toplam miisteri tatmininin saglanmasi kolaylasmistir:
Tedarik Zinciri Yonetimi, miisteri gereksinimlerini tatmin etmek i¢in tiim is paydaslarina

odaklanir.

+ Tedarik Zinciri Yo6netimi, stratejik bir is meselesidir: Tedarik Zinciri Ynetimi, sirket
organizasyonlarinin kritik gorevinin bir pargasina donitisecek sekilde olgunlasmaktadir. Bu
durumda sirket {iriinlerini sirket igin yeterliliklerinin ve tedarik-ortaklarinin yeterliliklerinin bir

karisimi olarak belirlemektedir.

‘Diinya simft’ tedarikgiler ile ortaklik kurulmasi: Dis kaynak kullanimi karar1 buna benzer
bir seydir. Eger bir miisteri bir tedarikg¢i ile kendisinin ayni is modeline ve anlayisina sahip
oldugunu fark ederse, sirketler ikisi yararna da birbirlerinin farkli alanlardaki

yetkinliklerinden sinerji saglayabilirler.

Cevrim zamani, JIT, yalinhk, kalite, kiyaslama ve lojistik yonetimi SCM i¢in temel teskil
eder: Tiim SCM faaliyetlerinin temeli devamli gelisme, yalin olma ve JIT siireglerine sahip
olma gereksiniminden kaynaklanmaktadir. Temel olarak, ge¢miste yeterince iyi olanlar,
yarinlarin karliligim garantilemek igin yeterli olmayacaktir. Siirekli gelisimler bagindan

sonuna kadar tedarik zincirinin yolunu izlemektedir.

Denetleme, diizeltici hareket ve Onleyici hareket gelisme dongiisiinii kapatmaktadir:
Sistemler, siiregler ve iiriinler denetlendi. Eger uyumsuzluklar ya da eksiklikler varsa, diizeltici
hareketler sebepleri kokiinden diizeltmekte ve Onleyici hareketler de tekrarlanmasini

engellemektedir.

SCM kendinden yonetimi ve kendinden ilk adim atilmasimi giivenir: SCM, tedarik
zincirindeki tiim ig paydaslarinin problemleri belirlemesine, riskleri ortaya koymasina, gerekli
oldugunda araya girerek miidahale etmesine, ¢oziim geligtirmesine, belirtileri elemesine ve

problemin sebebini kkten ¢6zmesine ihtiya¢ duyar.

Kritik SCM sistemleri, siirecleri ve iiriin parametreleri siirekli olarak olgiilmelidir:
Kiyaslanabilir performanslara ulagsmak igin, tedarik siirecinin anahtar degiskenleri
organizasyonunu iginde ve anahtar tedarikgiler ile 6l¢tilmelidir. Miisterilerin gereksinimlerinin

olgiimleri, SCM yolculugunda birer mihenk tas1 ya da metéik haline gelir.
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» Kayiplarmn her tiirii elenmelidir: SCM’in temel amaci kaybi eleyerek yalin hale gelmektir.
Kayip, fazla malzeme, verimsizlik, bir seyin gereginden fazla olmasi, zayif hizmet, tekrarlanan

islemler ya da yiiksek maliyet olabilir.

* Tiim SCM is paydaslar1 gelismek icin gii¢clendirilmistir: SCM faaliyetlerinin sorumlulugu
ve otoritesi daha diisiik organizasyonel seviyelere ve uygun tedarik¢ilere dogru diisiiriilmiistiir.
= Personel farkl konularda yetistirilmis ve 6grenim igin bedel 6denmistir: Siirekli ve ani

atak seklindeki ilerlemeler, degisen miisteri gereksinimleri, egilimleri ve teknolojiyi

yakalamak i¢in sitirekli tedarik gelismesi gerektirmektedir.

= Rekabete dayali siireg, deger ve yenilik ihtiyaci, tiim is kararlarmi, eylemlerini ve iiriin
gelistirmelerini yonlendirmektedir: Rekabete dayalt yaklagim artik her tedarik zincirinin
goriisiiniin, amacinin ve planlarinin bir parcasidir. Rekabete dayali yaklasim, degisimi ve yeni

liriin ihtiyacin1 yonlendirmektedir. (Hutchins, 2002)

Rekabetin giderek yogunlagti1 glinlimiiz ortaminda rekabetgi baskilarin nedenleri sunlardir:

= Birlesmis Milletler 6rneginde oldugu gibi milletler arasindaki anlagmalar uluslararasi rekabeti
degistirmistir.

* Tiim diinyada yaygin iletisim aglar1 ve bilgisayarlar diinyada genelinde saldirgan rekabeti
kolaylastirmaktadir.

» Saldirgan yiiksek teknoloji {ilkeleri (Singapur, Kore vb.) yeteneklerini gelistirerek
biiyiimiislerdir.

» [sciligin ucuz oldugu iilkelerin (Hindistan, Cin vb.) niifusu hizla atmakta ve bu iilkeler

kaybedilen pazarlarda etkin bir sekilde rekabet etmektedirler.

». Bilgi teknolojisi kullanilarak olusturulan is anlagmalar sinerjik olarak rekabetin gliglenmesi

ile sonuglanmaktadir.
= Pek ¢ok endiistride igerde ve digarida daha gok rakip ortaya ¢ikmaktadir.
» Miisterilerin daha ¢ok segenekleri vardir.

= Artan rekabet, tedarigin iistiinde bir yapi gerektirmekfe ve sintrlarin daralmasina sebep

olmaktadir.
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» Sirketler miisterilerine daha yiiksek tatmin saglayabilmek igin is siire¢lerini kokten

degistirerek, yeniden tasarlamaktadirlar.

* Yeni yapilanmig ve is slireglerini yeniden tasarlamis sirketler pazarda daha hizli

olabilmektedir.

» Kalite hakkinda edindikleri bilgiler ile misterilerin daha yliksek kaliteyi talep etmelerine

sebep olmaktadir.

* Hizla gelisen yeni teknoloji yeni is imkanlar1 sunmakta ve mevcut operasyonlarin

kullanilamaz duruma gelmesine neden olmaktadir.

* Yeni teknoloji, kurulu pazarlarin pazara yeni girenlerin etkisi altinda kalmasina izin

vermektedir.

= Yahn iiretim yontemine gegmis fabrikalar geleneksel fabrikalara meydan okumaktadir.

* Yeniden tasarlanarak otomatik {retilmesi saglanan fabrikasyon iriinler fiyatlari
diistirmektedir.

= Onceden diizenlenen ve korunan endiistriler yeniden diizenlenmistir. (finans, bankalar,

havayollari, telekomiinikasyon vb.)
= Yeni bir {iriiniin tasarlanarak pazara sunulma siiresi kisalmistir.

= Bilgisayarlar, iletisim aglar1, tedarik zinciri yOnetimi, yalinlik ve tam zamanda teknikleri

nedeniyle her sey hizlanmaktadir.

» Sirketlerin yeni tehtidlere yanit verecek daha az zamanlar1 vardir. (Hutchins, 2002)

6.5.2. Miisteri-Tedarik Yetenegi ve Olgunlagsma Egrisi

Tedarik y6netimi tedarikg¢i kalitesinin, teknolojinin, teslimatin, maliyetin ve hizmet siireglerinin
miigteri gereksinimleri ve sirket i¢i yetkinlikleri tamamlayict olacak sekilde birlestirilecegini
garantilemekten sorumludur. Bu tedarik yonetiminde satin alma yoneticisi seviyesinin neden
onemli oldugunu gdstermektedir. Uretime ayirdiklart kaynagin biiyiik bir kismi tedarikgilerden

{irlin ve hizmet almak i¢in harcandigindan tiim organizasyonlar tedarik kritik bir 6neme sahiptir.
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Kalite/Maliyet/Teslimat/Teknoloji Seviyesi

A

Ortak tedarikgi

Tercih edilen tedarikgi

Onayl1 tedarikei

Aday tedarikei

.
»

Zaman

Sekil 6.4 Miisteri- Tedarik yetenegi ve olgunlagma egrisi (Hutchins, 2002)

Yiiksek kaliteli ve diisiik maliyetli iirlinler Giretmeyi garantilemenin en iyi metodu nedir?
Bugiinkii en iyi SCM uygulamalarinda birkag kritik tedarik¢iyi katmansiz siire¢ zincirine ortak
etme, gelistirme ve biitiinlestirme yontemi kullanilmaktadir. Tedarikgiler genellikle aday
tedarikgi olarak baslarlar, daha sonra kalite, maliyet, teknoloji, tasarim, teslimat ve hizmet
stireglerindeki yeteneklerindeki gelismeler ile olgunlasma egrisinde ilerlerler. Siirecin her
adiminda, tedarikgiler tegvik edilir, degerlendirilir ve belli kriterler ile Slgiiliirler. Bu tedarik
gelisimi olarak adlandirilir. Kritik tedarikgiler degerlendirildigi her adimda ISO 9000 ya da ISO
2000’de yer alan standartlar kullanilabilir.

Iliskinin 6mrii boyunca tedarikgiler ortak tedarik¢iler olarak olgulasip bilyiirler. Tedarikgilerin
stirekli olarak kalite, maliyet, teknoloji ve teslimat siireglerindeki yetkinliklerini arttirmasi

beklenir. Bdylece tiim tedarik zinciri rekabetgi bir noktaya gelebilir.

SCM’in 6nemi arttikga, daha ¢ok sirket ‘kritik azinlik’ ve ‘diinya simifi’ tedarikgiler ile galigmak
isteyecektir. Bir tedarik¢iyi ‘diinya smnift’ tedarik¢i yapan nedir? Bu tedarik¢i miisterilerin sahip
olmadig1 yeterliliklere sahiptir. Bagka bir deyisle ‘diinya simfi’ bir tedarik¢i bilinen ve goriinen

stiregleri ile olgunlagma e@risinin en {isttindedir. (Hutchins, 2002)
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6.5.3. Oracle SCM Yaklasim

Tedarik zincirlerinin gelismesi i¢in anahtar, hizli bilgi akigidir. Buna ulagmanin yolu da, tedarik
zinciri halkalan arasinda bilgi akismi hizlandiran E-Is uygulamalaridir. E-Is uygulamalari en
hizli, en esnek ve ucuz haberlesme ortami Internet’i kullandigindan, bu yolla bilgi malzemenin

akigindan ¢ok daha kisa yollardan ve ¢ok daha hizli hareket edebilmektedir.

Ancak, yalnizca kurum ici siireglerin entegrasyonunu saglamak 1990’larin dinamik pazar sartlari
ile yetersiz olmaya baslamig, Internet’in is hayatina girmesiyle bu riizgan arkasma alan
firmalarmm gelistirdikleri yeni yazilimlar, firmalann kurum iginde sagladiklan verimlilik ve
sinerjiyi miigteri ve tedarikgilerine de yaygimnlastirma firsatt vermistir. Dolayisiyla ‘Deger Zinciri
Agr’ dedigimiz, kurumlar arasindaki ticarette is birliginin 6n planda oldugu, 6zellikle tedarikgi
yerine ‘stratejik is ortagt’ kelimesinin kullanildig: is modelleri ortaya ¢ikmuigtir.

Oracle Tedarik Zinciri Yonetim ¢6ziimleri de Oracle’in tamamen kendi teknolojisi ile gelistirmis
oldugu ve tiim diinyada 13,000°den fazla firma tarafindan kullanilmakta olan E-is ¢éziimlerinin
onemli bir pargasidir. Coziimlerin son versiyonu olan E-Is 11i iiriin ailesi Sekil 6.5°te goriilen ana
iirlin gruplarindan olusmaktadir. Sekilde de goriildiigii gibi Oracle Tedarik Zinciri Yo6netimi
¢ozilimii, sirasiyla Satis / Siparis Yonetimi, Uriin Gelistirme / Uriin Yonetimi, Planlama, Tedarik

Yonetimi, Uretim Yonetimi ve Sevkiyat Planlama ana iiriin gruplarindan olusmaktadir.

Musrar

Hish it ord -
Yonatimg 7 e
C"/ -

Sekil 6.5 Oracle E-Is 11i iiriin grubu (Oracle, 2003)
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Kimilerinin Deger Zinciri Ag, kimilerinin E-Tedarik Zinciri dedikleri ve E-Is Uygulamalar ile
desteklenen is modelleri sayesinde bilgi tedarik zincirindeki tiim seviyelere aninda yayinlanabilir,

gercek zamanli olarak akabilir hale geldi.
Dolayist ile firmalar bu is modeli ile,

= Ortaklasa iiriin tasarimlar1 gergeklestirir. Tasarim i¢in gereken {riin, dokiiman, proje ve insan

kaynaklar1 bilgilerini bu ortak platformda paylagir.

» Cok seviyeli olarak ortaklasa tiretim/malzeme planlarini olusturabilmek i¢in talep ve tedarik

bilgilerini paylasirlar.
= Satin alma sipariglerini agip, alic1 veya satici ihaleleri olusturabilirler.
» Sevkiyat planlar olugturabilir veya tagima ihalelerini acabilirler.

» Gergeklestirdikleri ticari islemler sonucu olusan mali ve finans izdiistimiinii takip edebilirler.

(Oracle, 2003)
6.6. ERP II ve Miisteri iliskileri Yonetimi

6.6.1. ERP II ve CRM Etkilesimi
Giiniimiizde CRM pazarinda iki c¢esit yazilim profili ile karsilasmaktayiz. Yalniz CRM

yazilimlari iizerine uzmanlagan firmalar ve CRM yazilimini gelistiren ERP firmalari. Her iki
tarafin da ortak yaklagimi yazilimlarinin herhangi bir isletme i¢i yazilim {izerinde galigabilecegi,
entegre edilebilecegi ERP II ve CRM yazilimlarini incelemeden isletme igi ve isletme dist
tanimlarint netlestirmek yararlt olacaktir. Ciinkii her iki taraf bu tanimlamalar1 degisik kapsamda
kullanmaktadir. ERP iireticileri isletme i¢i faaliyetleri: liretim, muhasebe, stok y&netimi, satig,
servis operasyonlari olarak kabul etmektedir. Bu yaklasima gore isletme dis1 faaliyetler
miisteriler ile temas noktasindan sonra baglamaktadir. Diger taraftan ERP II disi CRM
yazilimlarinda satig ve servis operasyonlarinin igletme igerisinde kalan kismi da (siparisin
alinmasi, fiyatlandirma, sevkiyat) isletme disi kapsaminda-diistintilmektedir. Yani isletme igin
yalniz iiretim, stok ve muhasebe gibi faaliyetlerle simirlidir. Burada isletme dig1 tanimi miisteri ise

temasin kuruldugu noktadan sonraki faaliyetleri igermektedir.

ERP yazilimlari biinyelerine CRM modiillerini katarak miisterilerinin rekabet giiglerini arttiracak

komple bir arag haline getirmislerdir. ERP II yazilimi kullanan igletmeler artik dort duvarlarinin
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icerine sikigmak yerine, miigterileri ile biitiinlesmek onlarin ihtiyaglarini en iyi sekilde anlayip

bunlari en verimli bigimde karsilamak firsatina sahipler.

ERP yazilimlarini hayata gegiren isletmelerin mevcut yazilimlarinin disinda da bir CRM (iriinii
se¢meleri miimkiin fakat yeni yazilim ile mevcut ERP yazilimin entegrasyonu konusuna dikkat

etmeleri gerekmektedir.

Her iki tarafin da ortak yani, CRM uyarlamalarinda onlart ERP uyarlamalarindan ¢ok daha zorlu

bir ¢alismanin beklemekte oldugudur.

ERP sistemleri de insan, proses ve teknoloji bilesenlerini igermektedir. Giiniimiizde kabul géren
tim uyarlama metodolojileri bu kavramlar {izerinde yapilanmistir. Bu noktada ERP ve CRM
sistemleri birbirine uzak degildir. ERP sistemlerinin CRM sistemlerinden en 6nemli farki
stratejileridir. ERP sistemlerine dikkat edersek hi¢ bir alanda kullaniciya strateji sunmazlar.
Sunulan diinya lizerinde kabul gormils kurumsal entegrasyonu 6nde tutan is yapis birimleri /

yontemleridir.

Bir tiretim birimini ele alalim. ERP sistemi tiretim prosesi ile yapilan isin raporlanmasi (iiretim
miktari, malzeme, is¢ilik vb.) noktasinda biitiinlesir. Yalniz bu noktalardaki zorluklar iiretim
biriminin is akislarin1 degistirilmesine sebep olur. Fakat higbir ERP sistemi iiretim sefine daha
verimli ¢alismak igin {iretim hattina yeni makine almali, o0 malzemeyi birinci degil son asamada
monte etmeli gibi uyarida bulunmaz. CRM sistemleri ise pazarlama yoneticisine a'dan z'ye is
yapis bi¢imi Onermektedir. ERP ve CRM uyarlamalarinin her ikisi i¢in de kurumun yeniliklere
actk olmast oldukg¢a Onemlidir. CRM uyarlamalari tiim is yapig bigimini degistirmektedir.

Dolayst ile degisime karsi olusacak firma igi direng ERP uyarlamalarina gére ¢ok daha fazladir.

ERP sistemlerinde igletmeler ilk adim olarak hedeflerini (uygun gordiikleri is yapis bigimini)
belirler daha sonra bunu kurumsal entegrasyonu 6n planda tutarak yazilim iizerinde uyarlarlar.
CRM sistemleri ise stratejileri de igerir. Bu sebeple CRM sistemleri yazilimdan ibaret degildir
uyarist ile sik sik karsilagilmaktadir. CRM uygulamasina baglayacak isletme dnce uygun stratejiyi

saglamaldir. Bu stratejiye yine kabul géren CRM kavrami igerisinden ulagiimalidir. [1]

6.6.2. Oracle CRM Yaklasimi

Oracle CRM konusuna bir biitiin olarak yaklasmaktadir. Oracle CRM uygulamalari, 6ncelikle

miisterilerin bir ticari ¢evre biinyesinde tanimlanmasiyla baglar. Bu tanimlar “CRM Foundation”
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olarak adlandinlan bir alt yapida, 360 derece miisteri iligkileri ySnetimini saglayan miisteri
modelinde olusturulur. Oracle CRM uygulamalari miisteri temasmnin oldugu her alam
kapsamaktadir. Oncelikle alt yapisinda ¢ok giiglii bir miisteri modeli olan bu yaklasim sayesinde,
tiim miisterilerin her tiirld iliskisi ve 6zelligi tanimlanmaktadir. Bu alt yapinin iizerinde yer alan
¢oziimler ise Pazarlama, Satis, Servis ve Cagri Merkezi modiillerinden olusmaktadir. Tiim bu

modiillerin {izerinde, karar destek yapisini destekleyen ‘is zekas1” uygulamalari yer almaktadir.

Oracle CRM yaklagimmin en temel avantaji, hem operasyonel hem de analitik CRM yapisini
kapsamasi ve bunlar1 tamamen web tabanli teknolojiler tizerinde yapmasidir. Yani, bugiin icin
pazarda Oracle disinda bu derece entegre ve genis alana seslenen bagka bir CRM uygulamasi
yoktur. Oracle CRM yaklagimi sayesinde firmalar miisterilerinin tiim is, aile ve diger sosyal
yapisini tanimlayabildigi gibi, tim bu iligkileri bir tarihge kapsaminda ele alir. Bu sayede, bir
miisterinin ¢apraz iriin ve hizmetler sunabilen bir sirketler toplulugunun tamamina ne gibi

firsatlar yaratabilecegini anlamak miimkiin olabilmektedir.

Ornegin, bir kisi bireysel olarak kendi birikimleriyle bir sigorta sirketinin orta diizeyde karli
miisterisi olabilir. Ancak, ayni kisi, aynt holdinge bagli bir bankanin ¢ok &nemli diizeyde
harcama giicli olan kredi kartini kullaniyor olabilir. Ayrica, ayni holdinge bagh bir sirketin
kablolu TV sirketinin yillardir sadik bir miisterisi olabilir. Hatta, ayn1 kisi bu 6rnekte yer alan
holdinge bagli bir bagka sirketin en 6nemli kurumsal miisterilerinden birisinin genel miidiirii de
olabilir. Bu durumda, bu kigiyi sadece sigorta girketi kapsamindaki iligkisi ile ele almak ve sadece
buna gore bir yaklagima tabi tutmak yanlis olacag gibi, herhangi bir yanlis hareketin, holdingin
tlim diger sirketlerine de zarar verebilecegini de unutmamak gerekir. Bu sebepten dolayr, CRM

yaklagimlar1 miisterilerin o kuruma toplamda ne ifade ettigini gésterebilmelidir.
6.7. ERP II ve Is Zekas:

6.7.1. ERP II ve I5 Zekas: Etkilesimi C R C e

Hizli degisime ayak uydurmak, dzellikle teknoloji alaninda ¢ok kolay olmamaktadir. Ozellikle
teknolojinin getirdigi yenilikleri is siireglerine yansitmak, i yapma modelini degisen ihtiyaclar
gergevesinde yeniden yapilandirmak ve tiim bunlart oldukga hizli hayata gegirebilmek bugiiniin

isletmelerinin karsilastig1 en ciddi zorluklardir.
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Operasyonel sistemler sirketlerin giindelik hayatlarim1  siirdiirebilmek i¢in gerekli olan
sistemlerdir. Is Zekasm: operasyonel sistemlerde biriken verinin bilgiye doniisme siireci olarak
tammlayabiliriz. Gergekten elimizin altinda milyonlarca veri var ve bunlar ¢ok dagimk
ortamlarda bulunmaktadir. Is Zekas: yapilarimin amaci kurumlarin ellerindeki veriyi bilgiye
doniistiiriirken veriye zeka katabilmektir. (Akmerig, 2001)

6.7.2. Oracle is Zekas1 Yaklagimu

Oracle ‘Is Zekast’ ¢oziimleri en iyi iiriinleri kullanarak benzersiz gii¢ ve esneklik sunar. Kolay
kurulabilen ve kullanilabilen bu g¢6ziimler pek ¢ok platformu, veri kaynafini ve analiz
gereksinimini destekler, yatimin en kisa siirede geri donmesini saglar. Oracle ‘Is Zekasr’
¢oziimleri OLTP, ERP, mevcut sistemler ve veri ambari gibi veri saklama sistemleriyle kolayca
entegre hale getirilebilir. Kolay kullanilabilirlik ozelliklerini degisiklik gerektiginde
genisletilebilen analiz araglariyla birlestiren Oracle, tiim karar destek ve analiz seviyeleri igin

tutarli ve entegre bir ortam sunmaktadir. (Oracle, 2003)
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Sekil 6.6 Oracle 11i Internet teknoloji mimarisi ortak veri modeli

Oracle’m E-Is 11i iiriin grubu, ortak veri modelini kullanan entegre SCM, ERP, CRM bilesenleri
ile sirketlerin ticari deger zinciri igindeki tiim katilimcilar ile ortaklasa islem yapmalarina olanak
tammaktadir. SCM, ERP ve CRM operasyonlarindan elde edilen verilerin stratejik amaglara
yonelik raporlanabilmesi i¢in de Is Zekasi yapisindan yararlanilmaktadir. Miisteriden baglayan
ticari de@er zinciri, planlamadan iiretime, tedarikten dagitima birbiri ile baglantili bir ¢ok

karmagik iligkiyi igerir. BOylesine karmagik iligkileri yonetmek igin, ortak bir veri modeli ve
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entegre yazilimlarin kullanilmasi kagimiimazdir. Oracle E-Is 11i {irlin bu entegre yazilimlari, tek

bir ¢6ziim seti iginde sunmaktadir.

Oracle E-is 11i {iriinii, ortak veri modeli kullanan ERP, CRM ve SCM bilesenleri ile sirketlerin

ticari deger zinciri i¢indeki tiim is siireglerini yonetmesini saglar.
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7. ORACLE ERP YAZILIMINI KULLANAN SIRKETLERIN ERP II iHTiYACININ
BELIRLENMESINE YONELIK BiR MODEL ONERISI

Giiniimiizde, bilgi teknolojilerinde yasanan hizli gelismeler, dogru bilgiye hizh erisim ve sirket
disindaki miisteri ve tedarikgileri ile biitlinlesik bir yap1 olusturma ihtiyaci isletmelerin mevcut
ERP sistemlerinin yetersizligini ortaya koymustur. Alt yapisint ERP’nin olusturdugu ancak
CRM, SCM ve Is Zekasi ile desteklenmis biitiinlesik ERP II sistemlerine sirketlerin gereksinim
duydugu ortaya ¢ikmuigtir.

Bu arastirmanin amaci, Oracle ERP yazilimi kullanan sirketlerin ERP II’ye ihtiyaglarini
Dengelenmis Puan Kartlar1 ile modellemektir. Sirketlerin ERP Il gereksinimleri finans, miisteri,
operasyon, 6grenme ve gelisme bakis agilarindan ele alinarak, bu dort stratejik boyuttaki ERP II
gereksinimlerini ortaya ¢ikarmak {izere sorular hazirlandi. Model sorularinin detaylarina

7.2.1.Dengelenmis Puan Kartlar1 ile Hazirlanmig Strateji Modeli b6liimiinde yer verilmistir.
7.1. Dengelenmis Puan Kartlar1 (Balanced Scorecard)

7.1.1. Teorik Dengelenmis Puan Kartlar

Dengelenmis Puan Kartlari, Kalite Giivence, Toplam Kalite, miigteri odakli iiretim ve
organizasyon, degisim yOnetimi, aktivite bazli maliyet, entegre tedarik zinciri, siire¢ ySnetimi,
rekabet y6netimi gibi akimlardan beslenerek, 1990'h yillarda ortaya ¢ikan ve kaynaklarindan

daha radikal goriiglere sahip stratejik bir yonetim anlayigidir.

Dengelenmis Puan Kartlari, kisa ve uzun dénemli amaglari, finansal olan ve olmayan, sirket ici
ve dig1, performans ve sonug gostergeleri arasindaki iligkiyi, neden-sonug hiyerarsisi igerisinde

dengeli bir gekilde sirket stratejisine yansitmay1 amaglamaktadir.

Dengelenmis Puan Kartlar1 ¢ogu yerde hatali tanimlamalara sahip olmustur; 6lgiim sistemi,
kontrol sistemi, strateji belirleme mekanizmasi olmak gibi. Oysa Dengelenmis Puan Kartlari,
ilerleyen boliimlerde de goriilecegi gibi dort boyutu ayni anda (finansal, misteriler, sirket ici
islemler, 6grenme ve bilylime) kapsadifi igin, Oncelikle stratejiyi yerlestirme ve uygulama

mekanizmasi olarak adlandirlabilir.

Ote yandan Dengelenmis Puan Kartlar’nin gogu yerde gelismis bir 6lglim sistemi olarak

adlandirilmasiin nedenlerinden birisi ise, onun girketin misyon ve stratejisini fiziksel &lgtiler

3
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haline doniistiirerek ifade etmeye ¢alismasindan kaynaklanmaktadir. Dengelenmis Puan Kartlar
sirket i¢i (operasyonlar ve maliyet muhasebesi ) ve sirket digi (hissedarlar-miisteriler ve rekabet
yOnetimi) performans ve sonug dlgiileri arasinda neden sonug iligkisine dayanan bir yap: kurmaya

¢aligir. Tiim bu ¢abalar onu, bir yonetim sistemi olarak gérmemizi gerektirmektedir. [7]

7.1.1.1. Finansal Bakis Agisi

Gegmiste yapilan islerin ve bu olaylarla ilgili mevcut durumun dlgiilebilen ekonomik sonuglarini
ozetlemede finansal olgiiler ¢ok yararli oldugu igin, Dengeli Puan Kartlari, finansal boyutu
oldugu sekilde muhafaza eder. Finansal performans 6lgiileri, bir sirketin stratejisinin ve bu
stratejiye yonelik ylirlitme ve uygulamalarin sirketi gelistirmeye katkida bulunup bulunmadigini
ortaya ¢ikarir. Finansal amaglar, genellikle igletme geliri, sermayenin karlilik orani, ekonomik
katma deger gibi Olgiilebilen karlilikla ilgilidir. Alternatif finansal amaglar ise satiglarda hizl bir

artig saglamak ve nakit akisi yaratmak olabilir.

7.1.1.2. Miisteri Bakis Acis1

Yoneticiler, sirketin rekabet edecegi miisteri ve pazar kesimlerini ve bu hedef kesimlerde sirketin
gosterecegi performansin Slgiilerini tanimlar. Bu boyut igine genellikle iyi formiille edilmis ve
uygulanmig bir stratejiden elde edilen basarili sonuglarin temel veya genel kapsamli Slgtimleri
dahil edilir. Temel sonug Slglimleri, miigteri tatmini, miisterinin muhafaza edilmesi, yeni miisteri
kazanma, miisteri karhlig1 ve hedeflenen kesimlerdeki pazar ve miisteri paylart gibi konulardaki
Olglimleri kapsar. Fakat bu boyutun, sirketin hedefledigi pazar kesimlerindeki miigterilere
sunacadi arti degerlerle (deger teklifleriyle) ilgili 6zel olgiileri de kapsamasi gerekir. Temel
miisteri sonuglarindan elde edilen hedef miisteri kesimine 6zel etkenler, miisterilerin aligveris
yaptiklar1 firmay1 degistirmelerinde veya aksine ona sadik kalmalarinda ¢ok Onem tasiyan
faktorlerdir. Miisteri boyutu, sirket yoneticilerinin miisteri ve pazar sartlarina gore gelecekte en

yliksek diizeyde finansal kazang saglayacak stratejiyi belirlemesini saglar.

7.1.1.3. Operasyon Bakis Agisi
Bu boyutta, yoneticiler, kurulusun hangi 6nemli i¢ isleyis yOntemlerini gelistirilmesi ve

miikemmel hale getirilmesi gerektigini saptar. Bu yontem sirketin;

» Hedeflenen pazar kesimlerindeki miisterileri ¢ekecek ve muhafaza etmeyi saglayacak

sunmasini
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= Hissedarlarin milkemmel finansal kar beklentilerini kargilamasini saglar.

Sirket i¢ci ydntemlerde yer alan Olgiiler, miisteri tatmini ve girketin finansal amaglarma

ulagmasinda en fazla etkisi olan i¢ igleyis yontemleri {izerine odaklanir.

Sirket i¢i islemler boyutu, performans 6l¢limtinde geleneksel sistemler ve Dengelenmis Puan
Kartlan sistemi arasinda temel iki farki gozler oniine serer. Geleneksel sistemler, sirkette mevcut
olan yontemleri izleyip gelistirmek i¢in ugragirlar. Kalite ve zamani baz alan 6lgiileri de
kapsadiklari i¢in finansal dlgiilere kiyasla daha {istiin yonleri vardir. Fakat yine de sadece mevcut
yontemi gelistirmek Ulizerine odaklanir. Puan kartlar sistemi kurumun miisteri ve finansal
amaglarm elde edilebilmesi i¢in mitkemmel bir sekilde uygulamas: gereken yepyeni ySntemleri
belirleyecektir. Dengelenmis Puan Kartlari’nda sirket i¢i yontemler i¢in belirtilen amaglar, bir
sirketin stratejisinin basariya ulagmasi i¢in gok Snemli olan ve belki de mevcut durumda sirket

icinde hi¢ uygulanmayan ydntem ve iglemlere dikkat gekecektir.

Dengelenmis Puan Kartlar: sistemini geleneksel sistemlerden farkli kilan ikinci husus, yenileme
siireglerinin sirket i¢i yontemler boyutuna dahil edilmesidir. (Sekil 6-1) Geleneksel performans
Ol¢ii sistemleri, bugiliniin iirlin ve hizmetlerinin miisterilere ulastiriimasi i¢in uygulanmakta olan
yontemler lizerine odaklanir ve mevcut ydntemleri kontrol edip gelistirmeye ¢alisarak daha
kestirme yoldan deger yaratmaya c¢alisir. Bu "kisa dalga"nin baglangici, mevcut bir miisteriden,
mevcut bir {irlin veya hizmet igin alinan siparig, sonu ise {liriin ve hizmetin miisteriye teslim
edilmesidir. Sirket bu Uriinli satis fiyatindan daha diigiik bir maliyetle liretmek, sevk etmek ve

hizmet vermekle bir deger yaratmis olur.

Uzun dénemde finansal basar1 elde edilmesine yol agacak etkenler, sirketin mevcut ve potansiyel
miisterilerinin yeni olugmaya baslayan ihtiyaglarin1 karsilayacak tamamiyla yeni {iriin ve
hizmetler yaratmasini gerektirebilir. Bu yenileme islemi "uzun dalga" deger yaratmaktir. Birgok
sirket i¢in bu yontem , gelecekte giiglii bir finansal performansa ulasmak yolunda kisa dénemli
operasyonlar uygulamaktan ¢ok daha gliglii etki yaratacaktir. Sirketlerin gogunlugu, uzun
dénemli iiriin gelistirme siirecinin bagariyla yOnetilmesi veya yepyeni miisteri kategorilerine
ulagsma firsatinin yaratilmasi gibi gelismelere, mevcut yéntemlerin verimli, diizenli ve uyumlu bir
sekilde siirdiiriilmesinden daha fazla 6nem vermektedir. Dengelenmis Puan Kartlari'nin sirket igi
yontemler boyutu, hem uzun dénemli yenilik siireci hem de kisa donemli operasyon stireci i¢in

gereken amag ve dlglimleri bir araya getirir.
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yontemler boyutlarinda mevcut durumdaki ve gelecekteki basari igin en 6nemli olan faktSrler
belirlenmistir. Isletmelerin bugiiniin teknoloji ve olanaklarini kullanarak miisteriler ve sirket ici

yontemler ile ilgili uzun donemli hedeflerini gergeklestirmeleri miimkiin degildir.

Kurumsal egitim ve gelisim {i¢ ana kaynaktan elde edilir: Insanlar, sistemler ve sirket ici
yontemler. Dengelenmis Puan Kartlari'nda yer alan finansal, miisteri ve sirket i¢i yontemler
boyutlart insanlarin, sistemlerin ve ydntemlerin mevcut performanslari ile sirketin ileriye dogru
bir atilim yapmastni saglayacak performans gereksinimleri arasinda biiyiik bir fark oldugunu
ortaya koyacaktir. Sirketler bu farki kapatmak i¢in ¢alisanlarina yeni yetenekler kazandirmak,
bilgi teknolojisi ve bilgi sistemlerini zenginlestirmek, sirket i¢i yontem ve programlart uyumlu ve
calisir hale getirmek zorundadir. Bu amaglar Dengelenmis Puan Kartlart'nin gelisme boyutunda
agiklanmaktadir. Miisteri boyutunda oldugu gibi sirket caliganlarmi baz alan 6lgiiler de,
personelin egitimi ve yetenekleri gibi genis kapsamli sonug¢ &lgiilerinin yani sira, bu &lgiilerin
yeni rekabetgi ortamimn gerekli kildigi 6zel yeteneklerin sirketin ticari faaliyetine yansiyan

gostergeleri gibi daha dzel ve detayh &lgiileri de kapsamaktadir.

Bilgi sistemlerinin kapasitesi, miisteriler ve sirket i¢i ydntemler hakkindaki dogru ve Snemli
bilgilerin, karar alma ve uygulamaya gecirme noktalarinda gorev yapmakta olan Kkigilere
ulasmasinin ne kadar siirede gergeklestigi dlgiilerek bulunabilir. Sirket igi yontemler, ¢aliganlara
verilen tegviklerin sirketin genel basart faktorleri ile uyumlu olup olmadiginin ve miisteri ve
sirket i¢ci yontemler arasinda kurum igin birinci derecede 6nem tagiyanlarda kaydedilen gelisim

oranlarinin kontrol edilmesine olanak saglar.

Bir biitiin olarak Dengelenmis Puan Kartlari, vizyon ve stratejinin, denge igindeki boyutlar dizisi
vasitasiyla amag ve Slgiiler seklinde ifade edilmesidir. Scorecard, istenen sonuglara ait Slgiilerin
yani sira, gelecekte bu sonuglar1 elde etmeyi saglayacak yontemleri de igerir. (Kaplan ve Norton,

1999)

7.1.2. Model Dengelenmis Puan Kartlan

Bu boliimde sirketlerin ERP II ihtiyacimt belirlemeye yonelik olarak Dengelenmis Puan Kartlari

stratejisine dayanilarak hazirlanan model incelenecektir.
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7.2. Model Sorulan

Dengelenmis Puan Kartlar, stratejiyi boyutlar arasinda sebep-sonug iliskisini kullanarak.
agikladigindan model sorulari hazirlanirken boyutlar arasindaki sebep sonug iliskileri belirlenmis
ve sorular buradan hareketler hazirlanmigtir: Finans bakis agisi iginde sirketlerin stratejik hedefi
olarak belirlenen ¢Sirket Karhilig1 Arttirmak’ igin sorular soruldu. ‘$irket Karhligin1 Arttirmak’
icin sirketlerin ‘Miisteri Sadakati’ yaratma hedefi Miisteri bakis agisinda sirketlerin miisteri
odakli yapilara sahip olup olmadigina yo6nelik sorular hazirlanarak olarak sorgulandi. Sirketin
‘Miisteri Sadakati’ yaratabilmesindeki en 6nemli etkenler ise, Operasyonel bakis acisi iginde
arastirildi. Operasyon boyutunun sorular [s Zekasi, SCM ve CRM basliklan altinda toplanarak
ERP II’ye temel teskil eden yapilara olan ihtiyag dzellikle arastirildi. ‘Operasyonlarin Verimliligi
Arttirmak’® sonucuna ise sirketi tasiyacak olan Ogrenme ve Gelisme bakis agisinda belirlenen
‘Insan Giicli Verimliligini Arttirmak’ hedefine olacagindan, bu béliimde de sirket personelinin

yetkinlikleri arastirildi.

Bu yapida olugturulan 30 soru 4 {iretim, 4 hizmet ve 2 hem iiretim yapan hem hizmet saglayan
sirketinin st diizey yoneticilerine yoneltildi. Uretim ve hizmet aynminda sirketlerin
incelenmesinin nedeni, {iretim igletmelerinin SCM’ye, hizmet sirketlerinin ise CRM’e
yatkinligindan kaynaklanmaktadir. Uretim sirketleri igin tedarik hizmet sirketlerine gére daha
oncelikli oldugunda genel olarak iiretim sirketlerinin SCM yapisina ihtiyaci daha net ortaya
¢ikmaktadir. Hizmet girketleri ise genellikle miisteri odaklilifa gereksinim duymaktadir. Bu
durum hizmet girketlerinin SCM’ye, iretim sirketlerinin de CRM’e ihtiyag duymadigini
gostermemekte, sadece dncelikleri degistirmektedir. Ayrica hem CRM hem SCM ihtiyacinin esit
oncelikte oldugu iiretim ve hizmet sirketleri de aragtirma kapsaminda incelenmistir. Su bir
gergektir ki; ister SCM isterse CRM ihtiyact 6ncelikli olsun biitiin sirketlerin gelismis bir bilgi
teknolojileri alt yapisina ve analiz araglarina gereksinimi vardir. Bu yapi sirketlerin verilerini

stratejik amaglar igin kullanabilir olmasin: saglamaktadir..
Modeldeki sorular 20 ana baglik altinda toplanmigtir:
1. Personel Bakis Ag¢isi

»  Ust yonetim destegi

» [c miisteri tatmini
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Sekil 7.1 Dengelenmis puan kartlar1 modeli
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*  Yetenekleri gelistirilmis egitimli personel

2. Operasyon Bakis Acisi

Operasyon bakis agisindaki sorular I Zekasi, Tedarik Zinciri Yonetimi ve Miigteri Iligkileri

Yonetimi bagliklart altinda toplanarak ERP II ihtiyacinin

hedeflenmistir:

» [s Zekasi
= Bilgi teknolojisi ve sistem altyapist
»  Veri ambari
»  Veriyi stratejik kaynaga doniistiiren teknoloji
» Tedarik zinciri Yonetimi
= Satin alma analizleri
* Depolama/Envanter analizleri
»  Uretim siirelerinin etkinligi
= Sirketi igi ve sirket dig1 tasima maliyetleri
= Satis sipariglerinin maliyeti
» Miisteri iligkileri Yénetimi
»  Miisteri segmentasyonu
»  Miisteri iletigimi
= Miisteri ihtiyaglarini karsilamaya yonelik is siiregleri
= Yeni iiriin/hizmet gelistirilmesi
3. Miisteri Bakis Agisi
= Rekabet iistlinliiiiniin yaratilmasi
=  Migteri karlilig
» Miisteri sadakati
4. Finansal Bakig A¢isi
*  Yatirimin geri doniisli

= Sirket karlihgin arttirilmasi

daha net ortaya g¢ikariimasi

Dengelenmis Puan Kartlari ile olusturulmus modelin sorularinin bagliklar: Cizelge 7.1°de

goriilmektedir.
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Cizelge 7.1 Dengelenmis Puan Kartlart Modeli

Dengelenmis Puan Kartlann Modeli

Amac¢ L Modelm Boyutlan
; Og_rinme ve Gelisme Bakis Acist
Ust Yonetim Destegi
f¢ Miisteri Tatmini
Yetenekleri Gehstmlmls Egmmll Personel
. Operasyon Bakis Acist Vi
| Bilgi Teknolojisi ve Sistemlerinin Altyap151
Veri Ambari

Veriyi Stratejik Kaynaga Doéniistiiren Teknoloji

Satin alma Analizleri

Depolama/Envanter Analizleri

Uretim Siireglerinin Etkinligi

. Sirket I¢i ve Sirket Disi Tagima Maliyetleri

Satig Siparislerinin Maliyeti

| Miisteri Segmentasyonu

| Miisteri Iletisimi

Miigteri Thtiyaglarim Karsilamaya Yonelik Is Siiregleri
Yeni Uriin/Hizmet Gehstmlmem

 Miisteri BakisAqist
1{ Rekabet Ustiinliigiiniin Yaraulma51
Miigteri Sadakati

Musterl Karhllgl

 Finansal Bak: kg Acxsn
Yatirnmn Geri Donilsii
Karliligin Artirmasi

7.2.1. Ogrenme ve Gelisme Bakis Acis

1. Ust Yénetim Destegi

Sirketlerin ERP II yapisina gegebilmesi icin 6ncelikle iist diizey yoneticilerin bu ihtiyaci gorerek
destek vermesi gerekmektedir. Degisim zihinlerde baslar. Dolayisiyla iist ySnetim ERP II

projelerine ne derece inanir ve benimserse, sirket genelinde projelerin basarisi o derece fazla
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olur. Ust y6netim projelere kaynak ayirmali ve proje yonetimlerinde yer almalidir. Ust yonetimin
projelere birebir katilimi ve ¢alisanlara egitim vermesi olduk¢a Snemlidir. Ancak iist yonetimin
bunu yapamadig1 durumlarda da proje liderligini ylirtitmesi gerekir. ERP II ile sirketin nasil bir
stratejik hedef belirledigini ¢alisanlar ile paylasmali, bu gergevede sikga bilgilendirme toplantilari

diizenlemelidir.

Bu soruya verilen cevap yoneticilerin ERP II gibi biiyiik degisim projelerin ne &lgiide hazir

olduklarint gdstermektedir.

Cizelge 7.2. Ust yonetim destegi degerlendirilme puanlari

Ust Yonetim Destegi

Soru Puan

1. Kurumunuzda Ust Yonetim ERP (Kurumsal Kaynak Planlamas)), CRM (Miisteri

Iliskileri Yonetimi), SCM (Tedarik Zinciri YOnetimi) projelerini desteklemek icin

agafidakilerden hangilerini yapmaktadir?

Proje ekibi iiyelerine egitim aldirmak 10
| Egitimlere katilim1 saflamak 10

Proje yonetimine katilmak 10

Projelere kaynak ayrilmasini saglamak 10

Boliimler arasi bilgilendirme toplantilar diizenlenmesini saglamak 10

Projelerin stratejik hedeflerini belirlemek 10

Projelerin sirket genelinde benimsenmesini saglamak 10

Diger o | ' 10

Toplam 80

2. I¢ Miigteri Tatmini

Sirket Gst yonetimi ERP II projesinin uygulanmasina karar verdikten sonra, iist y6netimin
inandig1 bu degisime inanmasi gereken personele yatirim yapilmas: geregi ortaya ¢ikmaktadir.
ERP II gibi hem CRM hem de SCM gibi kapsamli uygulamalar iceren projeler ancak motive

insan giicii ile yurttilebilmektedir.

Motive ve sadik calisanlarin sirkete ok yararli olduklart kesindir. Ozellikle tedarik¢i ve miisteri
ile iletisim halindeki sirket personelinin sirkete baglilig1 miisteri kazanmak veya kaybetmek,
tedarik¢inin farkli miisterilere yonelmemesi acisindan sirket icin olduk¢a dnemlidir. Personelin

sirket stratejisine yonelik uygulanan ERP II gibi kapsamli projelere inanci yoneticilerin
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¢alisanlar1 sirket hedefleri dogrultusunda bilgilendirmesi ile saglanabilir. Performans
degerlendirme ve prim sistemleri ise ¢aliganlarin motivasyonunu arttirmada birer etkendir. Bu
nedenler calisanlarin performanslarinin dlgiilebildigi ve bu o6lglide Sdiillendirmenin yapildig:

sistemler kurulmalidir.

Bu soruya verilen cevap sirketlerin i¢ misterilerini tatmini saglaylp saglayamadigni

gostermektedir.
Cizelge 7.3 I¢ miigteri tatmini degerlendirme puanlari
i¢ Miigteri Tatmini
Soru Puan
2. Cabsanlarin kurumunuzdan memnun olmasi ve motive c¢alisgmas: icin neler
yapiyorsunuz?
Personele efitim verilmesi 10
Motivasyon seminerleri 10
Performans degerlendirme sistemi 10
Entegre sistemler i¢in calisanlarn dnerilerinin ahinmasi 10
Caligan sadakatinin arttiriimasina yonelik etkinlikler 10
Yoneticilerin ¢calisanlarim sirket hedefleri vb. konusunda bilgilendirmesi 10
Intranet vb ile kurum ici iletisimin etkinlestirilmesi 10
Prim Sistemi 10
| Diger.......... 10
Toplam 90

3. Yetenekleri Gelistirilmis Egitimli Personel

ERP II projelerinde fonksiyonellik, ¢eviklik, maliyet, zaman, tutarlilik, uyumluluk ve biittinsellik
gibi bagar1 faktorlerinin yaninda insan faktorii de ¢ok Snemlidir. Bu nedenle CRM ve SCM
projelerine tiim caliganlarin inanmasi, katilmasi ve sahiplenmesi saglanmalidir. Calisanlar
planlama, egitim, motivasyon ile etkin yonetilmeli ve teknoloji ile desteklenmelidir. Projelerin
insan boyutu; basarinin anabtari veya basarisizligin belki de en 6nemli nedenidir. Degisim 6nce
insanlarin diisiincelerinde sonra uygulamalarinda olmazsa ve degisimin olumlu olacag: tiim
calisanlarca kabul edilmezse, yapacagimiz higbir teknolojik veya operasyona doniik degisiklik ile

ERP II’de basari saglanamaz.
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Bu sorulara verilen cevaplar sirketlerin ¢aliganlarinin egitimine ne derecede Snem verdigini

g6stermektedir.

Cizelge 7.4 Yetenekleri gelistirilmis egitimli personel degerlendirme puanlar

'Yetenekleri Gelistirilmis Egitimli Personel

Soru Puan

3.Cahsanlarimiza hangi egitimleri veriyorsunuz?

Kavramsal ve teknik efitimler 10
Proje Yonetimi egitimi 5
Kisisel gelisim 10
Takim caligmasi 10
| Diger.......... 5
Toplam 40

4.Asagidakilerden hangileri kurumunuzun stratejileri icin dnem tagimaktadir?

Cahsanlarin teknolojik gelismelere acik olmasi 10
Cahiganlarin miisterilere kars: sirketi basarih olarak temsil etmesi 10
Sirket kiiltiiriiniin caligsanlar tarafindan benimsenmis olmasi 10
Calisanlarin kigisel hedefleri ile sirket hedeflerinin Grtiismesi 10
Calisanlarn degisim projelerine diren¢ gostermemesi 10
Diger.......... 10

Toplam 60

7.2.2. Operasyonel Bakis Agisi
» [g Zekasi ve Bilgi Teknolojileri

4. Bilgi Teknolojisi ve Sistem altyapisi

Verilere hizli ve kolay erisim, kurumlar igin vazgecilmez bir dzellik olarak ortaya gikmaktadir.
Teknolojinin hizla gelistigi bir ortamda artik yoneticilerin karar vermek igin gerekli bilgi ve
- verileri haftalarca, giinlerce beklemek - gibi bir lilksii yoktur. Sadece deneyim ve Ongoriiler ile
etkili kararlar alabilmek son derece giigtiir. Anlik 6lglimler ve bilgiye ulasim basarinin temelini
olusturmaktadir. Calisanlar isletmelerinin sistemlerinde bulunan gercek bilgiye hizli ve kolay
ulasmaya ihtiya¢ duymaktadirlar. Basarili olabilmek igin bilgi kullaniimaya, paylasiimaya ve

deger olarak tiim is siireclerinde verimlilige doniistiiriilmelidir.
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Is Bilgi Yonetimi isletmeler i¢in 8nemi gittikge artan bilginin dogru bir sekilde hazirlanmasi,
saklanmasi gerektigi zaman ise amacina uygun derlenerek kullanilacag: yerde verimli bir sekilde
degere doniistiiriildiigii bir sistemdir. Bu sistem ile isletme igindeki tiim is siireglerinde iiretilen ve

yenilenen bilginin akisinin dogru olarak y6netilmesi ve verimliligin artirilmast hedeflenmektedir.
(8]
Bu sorulara verilen cevaplar sirketlerin ERP baglig: altinda hangi uygulamalar1 kullandiklarini,

hangilerine gereksinim duyduklarmi ve ERP sistemlerini hangi araglar ile desteklediklerini

gostermektedir.

Cizelge 7.5 Bilgi teknolojisi ve sistem altyapisi degerlendirme puanlar

Bilgi Teknolojisi ve Sistem Alt Yapisi

Soru Puan

5.ERP yazihminiz asagidaki fonksiyonlardan hangilerine sahiptir?

Satin alma Yonetimi 10
Envanter/Stok Yonetimi 10
Satig/Siparis Yénetimi 10
Satis Otomasyonu 10
Finansal Yonetim 10
Uretim Yénetimi 10
Malzeme ihiiyac Planlamas: 10
Miigteri iligkileri Yonetimi 10
Tedarik Zinciri Yonetimi 10
Insan Kaynaklar Yénetimi 5
| Diger..e.. 5
Toplam 100

Soru Puan

6. ERP veritabanin destekleyen diger teknolojik araclarimz nelerdir?

Tedarikgi veritabani 10
Miisteri veritabam 10
Raporlama araglan 10
Depo otomasyonu 10
Dokiiman ybnetimi 10

Malzeme ihtiya¢ planlamasi 10
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Web tasarimi 10
QOtomasyon sistemleri 10
Diger.......... 10
Toplam 90

5. Veri Ambari

Miisteri ve tedarikgilerin bilgilerinin edinilmesi ve bunlarin faydali bilgilere donustiiriilmek iizere
saklanmasi gerekmektedir. Bu nedenle miisteri ve tedarikgi veritabanlart olusturulmalidir. Bu veri
tabaninda miisteri bilgileri de tedarik¢i bilgileri de tek bir kod ile takip edilmeli, ayn1 miigteriye
ya da tedarikgiye birden g¢ok kod verilerek karisiklifa sebebiyet verilmemelidir. Olusturulan bu
veri tabanlarinin ERP sistemi i¢inde olmasi, bu mimkiin degil ise ERP yapisina entegre bir

sekilde tutulmasi gerekmektedir.

Miisteri bilgileri miisteri ile temas kurulan her asamada alinan bilgiler ile siklikla glincellenmeli
ve miisteri segment bilgisi, miisterinin sirket icin degeri gibi 6nemli bilgiler ile birlikte tutulmasi
gerekmektedir. Ancak ERP sistemleri ig¢inde genellikle miisteri bilgileri misteri adres
bilgilerinden ibaret olup, miisterinin satin alma aligkanliklar1 vb hakkinda bilgi tagimamaktadir.
Bu kritik bilgilerin saklanabilmesi ve yonetilebilmesi igin ERP II i¢inde yer alan CRM’e

sirketlerin gereksinimleri s6z konusudur.

Miisteri bilgilerine benzer bir sekilde tedarikg¢i bilgileri de ERP sistemleri iginde detayli olarak
saklanmamakta, tedarik¢ilerin sdzlesme bilgileri, {irlin bazinda temin siireleri gibi bilgilere ERP
sistemlerinden ulasilamamaktadir. Bu nedenle girketlerin ERP ile entegre SCM sistemlerine

gereksinimi s6z konusudur.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin miisteri ve tedarik¢i bilgilerini karar vericileri

yonlendirebilecek sekilde saklayip saklayamadiklarini gdstermektedir.

Cizelge 7.6 Veri ambari degerlendirme puanlan

Veri Ambari

Soru Puan

7. Miisteri bilgileri asagida belirtilen 6zellikler ile mi takip ediliyor?,

Standart miisteri kodu (Her miisteri i¢cin tek bir kod) 10

Miisteri segment bilgisi ile 10

Miisterinin girketiniz i¢in degeri ile 10
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Miisterinin tiim iletisim bilgileri ile 10
Giincel olarak 10
Diger.......... 10
Toplam 60
Soru Puan

8. Tedarikgi bilgileri asagida belirtilen dzellikler ile mi takip ediliyor?

Standart tedarik¢i kodu (Her tedarikgi i¢in tek bir kod) 10
Tedarikci anlagsmalar/sézlesmeleri ile 10
Tedarikeinin sirketiniz icin degeri ile 10
Uriin bazinda temin siireleri ile 10
Tedarikcinin tim iletisim bilgileri ile 10
Giincel olarak 10
| Diger...c.oee. 10
Toplam 70

6. Veriyi Stratejik Kaynaga Doniistiiren Teknoloji

Bilginin en iist seviyede kullanimi is‘t diinyasinin yiiksek standartlara ulagmasini sagladig gibi
bilylik bir rekabet avantaji da sunmaktadir ve giin gectikge artan bilginin 6nemi ve miktar
bilginin etkin bir gekilde yonetimini gerektirmektedir. Giinlimiiz i diinyasinda isletmeler
disaridan  aldigt ve kendi iginde drettigi bilgileri gerektigi zaman kullanmak lizere
depolamaktadir. Igletmeler sahip olduklart bilgileri degere doniistiirmekte ve stratejik kararlar

alirken bu degeri etkin bir sekilde kullanmaktadirlar.

Is Bilgi Yonetimi ile veritabaninda bulunan kritik bilginin analizi yapilmakta ve hangi iiriin ve
hizmetin en karli durumda, islerin nerede yogunlastigl, hangi lriinlerin beraber alindigi gibi
sorulara gergek zamanli cevap bulunabilmektedir. Isletme igin stratejik kararlar verirken

pazarlamada, envanterde, miisteri aktivitelerinde hizli ve kolay 6lgtimler ve sorgulamalar

yapabilmektedirler. Is Bilgi Yonetimi ile bilginin degere doniistiiriilmesi.sonucu igletmenin . ...

rekabet giicii artmaktadir. Aksi taktirde bilgi depolandig1 yerde sakli kalacaktir.
Is Bilgi Yonetimi’nin Sagladigi Avantajlar

1. Isle ilgili kritik bilginin edinilmesini ve deger Kkatacak sekilde onemli is stratejilerinde

kullanilmasini saglar.

2. Stratejilerin basariya ulasmasi i¢in deger getirecek uygulamalar gelistirmeyi saglar.
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3. Daha hizlt miisteri hizmeti ve kisisel danigma daha kisa siirede is siirecleri ve yenilikgi

¢6ziimler saglar.

4. Cok daha hizl bilgi ve dokiiman erisimini saglar.

5. Pazara yeni iiriin ve ¢oziimleri daha hizli sunmay: saglar.

6. Departmanlar ve bireyler arasinda bilgi akisinin en etkin sekilde gergeklestirilmesini saglar.

Basarili bir ig birligi basarili bir yatinm demektir. Bilgiyi en verimli sekilde kullanmak, tiretilen

bilgiyi saklamaktan ¢ok degere doniistiirmek ancak etkin bir sistemle miimkiin olmaktadir. [8]

[sin Internet ortamina tagimanmn sagladifi temel avantajlardan biri de araciin ortadan
kaldirilmasidir. Miisteri veya tedarikgi ile isletme arasindaki islem baglantilar azalir. Verimliligi
artirma konusunda bize ¢ok Onemli firsatlar sunacak olan Internet, beraberinde de giivenlik

acisindan potansiyel bir risk tagimaktadir.

[s ekibinizin miisterilerle yiiz yiize c¢aligabilmesini saglayan mobil uygulamalar miisteri
iligkilerini gii¢lendirmektedir. Satis ekibiniz ve ofis diginda hizmet veren teknisyenleriniz
miisterinin igyerinde karmagik satig konularini ve teknik sorunlar ¢oziimlerken, kendi ofislerinde

oldugu kadar rahat ve kolay bir bigimde malzeme listelerine, raporlara ve miisteri bilgilerine

ulagabilirler.

Bu nedenle isletmelerin kullandiklari ERP altyapisint CRM ve SCM’yi destekleyecek sekilde
gelistirmelidirler. CRM ve SCM igin gerekli teknolojik altyapinin kurulmas: ve ERP
entegrasyonunun saglanmas ile isletmeler sirket i¢i islemlerinin yaninda sirket digi1 islemlerini de

detayh olarak takip edebilecek ve gerekli noktalarda miidahale edebilecektir.

Bu boliimdeki sorulara verilen cevaplar sirketlerin mevcut verilerini stratejik bir kaynaga

cevirebilmek icin gerekli entegre bir yapiya sahip olup olmadiklarint gdsterecektir.

Cizelge 7.7 Veriyi stratejik kaynaga doniistiiren teknolojinin degerlendirme puanlar

Veriyi Stratejik Kaynaga Déniistiiren Teknoloji

Soru Puan

9.Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) i¢in kullandiginiz yazihm ERP veritabam ile entegre
midir?

Evet 10

Hayir 5

Tek bir yazilim kullaniyoruz. 10
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Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) kullanmryoruz. 0
Toplam 25

10. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) i¢in kullandiiniz yazihm ERP veritabani ile entegre
midir?

Evet . 10
Hayr 5
Tek bir yazilum kullamiyoruz. 10
Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) kullanmiyoruz. 0

Toplam 25

11. Asapdaki E-is uygulamalarindan hangilerini kullaniyorsunuz?

E-Satin alma 10
ic ve dis tedarik zinciri entegrasyonu 10
Online satig ve siparig takibi 10
Satis sonrasi hizmetler 10
Portal hizmetleri 10
| Diger.......... 10
Toplam 60

» Tedarik Zinciri Yénetimi

7. Satin Alma Analizleri

Amerikan NAPM*nin aragtirmalarina gore, “Bir sirketin giderlerinden %5 tasarruf etmesiyle satis
gelirlerini %30 artirmas arasinda, kér-zarar tablosuna etki agisindan bir fark yoktur.“ Rekabetin
kizistign ortamlarda satig gelirlerinde bdylesine bilylik artiglar elde edilemeyecegi ¢ok agik
olduguna gére, niimiizdeki yillarda rekabetin 6n planda oldugu tiim sektdrlerde satin alma, gider
ve ddemeler yonetimi en odncelikli konu haline gelecektir. Elektronik satin alma y®netiminin

sundugu miithis firsatlar sayesinde operasyonlarindan zarar eden sirketler, kdra gegerken, karli

sirketler da, satig gelirlerini belli oranda artirirken, isletme karhliklarim biyilik oranda

artirabileceklerdir.

Iste bu noktada, bugiin diinyada binlerce sirketin basariyla uygulamaya koydugu iizere, elektronik
satin alma yaklagimi (hizla artan kullanimi ile) satin almada bir devrim yaratiyor. Self-Servis

yaklasimu ile satin alma taleplerinin yonetilmesi konusunda yeni bir ¢aga giriyoruz. Self-Servis
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elektronik satin alma uygulamalan ile ¢alisanlar giinliik islerini daha verimli ve kullanimi kolay

olan “web” tabanli entegre uygulamalarla yapabilmektedirler.

Satin alma fonksiyonu, sirketlerde destek hizmeti roliinden siyrilip, bir rekabet silahi olma
yOniinde gelismektedir. Bu nedenle isletmelerin satin almalarinin gelirlerine oranni, satin alma
maliyetlerini, zamaninda ve tam olarak teslim aldiklar1 satin alma sipariglerinin oranlarini vb. pek

cok analizi yapabiliyor olmalart gerekmektedir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin satin almalarm: hangi detayda takip edebildiklerini

gostererek SCM ihtiyacini belirlememize yardimci olacaktir.

Cizelge 7.8 Satin alma analizleri degerlendirme puanlari

Satin Alma Analizleri

Soru Puan

12, Satin alma maliyetleriniz ile ilgili asagidaki analizlerden hangilerini

| gerceklestiriyorsunuz?

Satin alma maliyetinin gelire oram 10

Aktif tedarikgi i¢in satin alma maliyeti 10

Aktif satin alma siparisi bazinda satin alma maliyeti 10

Sertifikal: tedarikgilerden yapilan satin almalarin oram 10

Satin alma siparislerinin teslim alinma siirelerinin ortalamasi 10

Zamaninda ve tam olarak teslim alinan satin alma siparislerinin oram 10

Satin alma yapan kisi bagina ortalama satin alma siparisi sayis . 10

Web/Elektronik Veri Transferi iizerinden yapilan islemler sayisi 10

Satin alma yapan kisi basina satin alma maliyeti 10
Toplam 90

8. Depolama/Envanter Analizleri

Tedarik zinciri optimizasyonunda, stratejik envanter yatirimlarinin optimizasyonu da ¢ok
Onemlidir. Yiiksek stok miktari, yiiksek maliyet ama maksimum miisteri siparisi karsilama orant
demektir. Diisiik stok miktar:, diisiik maliyet ama miisteri talepleri karsilamada riski artirmak

demektir. Dolayisiyla amag; bu iki ¢ok 6nemli hedef i¢in bir optimum nokta bulunmasidir.

Isletmelerin etkin envanter ydnetimi igin envanter seviyesi diisiik tutulurken miisteri servis

diizeyinin yiiksek tutulabilecekleri Sekil 7.1°deki gibi bir analizleri yapilabilmesi gerekmektedir.
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Optimal Emniyet Stogu
En az kar = En fazla kar / Envanter riski
/

Risk

Satig kayiplan riski

Envanter Yatinmlan

Sekil 7.2 Envanter seviyesi ile stoksuz kalma (kayip satis) riskinin dengelenmesi (Oracle, 2003)
[sletmelerin miimkiin olan en diisiik stok seviyesi ile ancak miisteri siparislerini karsilamama
riskine diismeden envanter tutabilmesi i¢in envanter yonetimi maliyetleri, miisteri siparisi basina
depolama maliyeti, stoktan karsilanamayan iirtin yiizdesi, iscilik saati basma sevkiyat igin

hazirlanan ortalama tirtin adedi vb analizlerini gergeklestirebiliyor olmasi gerekmektedir.

Bu soruya verilen cevaplar isletmelerin hangi detayda depolama/envanter analizi yapabildigini

gosterecek ve SCM ihtiyacini belirlememize yardimer olacaktir.

Cizelge 7.9 Depolama/envanter analizleri degerlendirme puanlar

Depolama/Envanter Analizleri

Soru Puan

13. Asagidaki envanter analizlerinden hangilerini gerceklestiriyorsunuz?

Depolama maliyetinin gelire oram 10
Envanter Yonetimi maliyetinin envanter degerine oram 10
Stok ¢evrim iz 10
Etkin olmayan envanter yiizdesi 10
Hurda/bozuk iiriin maliyetinin gelire oram 10
Miisteri siparisi bazinda depolama maliyeti 10
Stoktan karsilanamayan iiriin yiizdesi 10
Depodaki bos yerlerin faydal kull ortalamasi 10
Depo ¢alisami bazinda depol maliyeti 10
iscilik saati basina sevkiyat icin hazirlanan ortalama iiriin adedi 10

Toplam 100
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9. Uretim Siiregleri Etkinligi

Firmalar, satig-pazarlama, iriin gelistirme veya planlama béliimlerinden gelen tiretim isteklerini
kendilerine uygun olan bir veya birden ¢ok iretim tipi ile kargilayabilmektedir. Uretim
bilgilerinin/gizelgelerinin ilgili tedarikiler ile paylagiimasi tedarikginin planlamasina yardimci
olacagindan hammaddelerin istenilen zamanda temin edilmesine yardimer olacaktir. Uretim
stiregleri yasanirken gergeklestirilen iiriin veya yari iiriinlerin kalite planlart gercevesinde
takibinin de yapilabilmesi gerekmektedir..

Uretin stireglerinin etkinliginin saglanmasi icin iiretim takip islemi gergeklestirilirken iiretimin
gergeklestirilecegi tezgahlar bazinda is emri detaylarinin, iretim kaynaklarinin  doluluk
oranlarinin izlenmesi, istenilen is emirlerinin baslangi¢ veya bitis tarihlerinin degistirilmesi ve bu

degisikliklerden etkilenen diger iiretimlerin takibinin miimkiin olmasi gerekmektedir.

Ayrica tretim maliyetleri, yeniden iiretilmesi gereken iiriin maliyetleri, operasyon verimlilik

oranlar, iiriin bazinda tiretim maliyeti gibi bilgilere de ulasilabilmesi gerekmektedir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin tiretim siireglerinin etkinligini ne derece 6lgebildigini

gosterecektir.

Cizelge 7.10 Uretim siireglerinin etkinliginin degerlendirme puanlari

Uretim Siireglerinin Etkinligi

Soru Puan
14. Uretim siireglerinin ve maliyetlerinin analizinde asagidaki raporlamalardan hangilerini
kullaniyorsunuz?
Uretim maliyetlerinin gelire oram 10
Bozuk/Yeniden iiretilmesi gereken iiriinlerin maliyetinin gelire oram 10
Makine kullanim oranlan 10
Operasyon-ekipman verimlilik oram 10
Ortalama iiretim ¢evrim zamani 10
Fabrika kapasitesi kullanim orani 10
Uriin bazinda iiretim maliyeti 10
Toplam 70




10. Sirket I¢i ve Sirket Dist Tasima Maliyetleri

Sirketler friinlerini miisterilerine ulastirmak ve tedarikgilerinden hammadde ve diger malzeme
alimlarni - gergeklestirebilmek icin sirket digi tagimalar yapmakta ve cesitli maliyetlere
katlanmaktadirlar. Benzer sekilde sirketin farkli lokasyonlari arasinda da hammadde, yart mamul
ve mamul tagimalar gergeklestirilebilmektedir. Bu tasima maliyetlerinin toplam gelire orant
oldukga 6nemlidir. Isletme elde edecegi gelirden daha fazlasini tagimalar i¢in harcamamalidir. Bu
nedenle isletmelerin yoldaki mallarin stok maliyetine orani, zayi olan sevkiyatlarin orani,
zamaninda  gerceklestirilen  teslimatlarin  yiizdesi  gibi analizleri gergeklestirebilmesi

gerekmektedir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin sirket i¢i ve sirket disi tasima maliyetleri konusunda karar

vericilere hangi detayda analiz sunabildiklerini gdsterecektir.

Cizelge 7.11 Sirket i¢i ve sirket disi tasima maliyetlerinin degerlendirme puanlari

Sirket igi ve Sirket Disi Tagima Maliyetleri
Soru Puan
15. Sirket i¢i ve sirket disi tasimalarimza iliskin asagidaki analizlerden hangilerini
gerceklestiriyorsunuz?
Tasima maliyetinin gelire orani 10
Sirket ici ve sirket disi tasimalarin toplam maliyetine orami 10
Sigorta, navlun masraflan 10
Yoldaki mallarin stok miktarina orani 10
Zayi olan sevkiyatlarin sayisi 10
Zamaninda yapilan teslimatlarin yiizdesi (sirket igi ve sirket dis1) 10
Uriinler bazinda tasima maliyeti 10
Km basina tasima maliyeti (sirket i¢i ve sirket disi1) 10
Miisteri siparisi basina sirket disi tasima maliyeti 10
Tedarikgi siparisi bagina sirket ici tasima maliyeti 10
Toplam 100

11. Satis Siparislerinin Maliyeti

Hepimizin ¢ok iyi bildigi gibi miisterilerden gelen siparislerimizin gok farkl tipleri, is akislari
olabilmektedir (acil siparisler, standart siparisler, yurtdisi siparisleri, yénetim onayint gerektiren

siparisler, tedarikgiye sevk edilecek siparisler gibi). Biitiin bu farkli siparis tipleri firma iginde



farkli prosediirlerden ge¢mekte, siparis-sevkiyat siireleri ve de her seyden o6nemlisi firma igin
tasidiklart 6nem gok farkli olabilmektedir. Dolayisiyla ozellikle siparis miktart ve friin cesidi
fazla olan firmalar igin siparislerin en detayli sekilde takibi olduk¢a 6nem kazanmaktadir. “Hangi
siparis su anda hangi asamada (onayda, depoda sevk bekliyor, yolda gibi), onayda ise kimin
onaymin bekliyor, kim onay vermis veya reddetmis, siparisin su anda ne kadar bakiyesi
bulunuyor, hangi sevkiyat ile ne kadar1 hangi tarihte sevk edilmis” gibi bilgilere aninda ve dogru

olarak ulagabilmek gerekmektedir.

Tiim bu bilgilere gercek zamanli ulasabilmek igin satis sipariglerine ait bilgilerin ERP, CRM ve
SCM entegrasyonu ile bir merkezde toplanmasi saglanmalidir. Béylece satis siparislerine iliskin
siparis maliyetinin gelire oran1, miisteri elde tutma orani, hatasiz siparis orani, iade siparis orani,

ortalama siparig-sevkiyat tamamlanma siiresi gibi kritik analizler yapilabilmesi saglanmalidir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin satis maliyetlerini bilmeksizin her ne olursa olsun satis
yapmak mi yoksa satigin maliyetini Glgerek mi satis karari aldiklarini gostermektedir. Satis
kararinin alinmasinda 6nemli analizlerin yapilabilirligi sirketlerin ERP, CRM ve SCM

entegrasyonuna olan ihtiyacini gosterecektir.

Cizelge 7.12 Satis siparislerinin maliyetlerinin degerlendirme puanlari

Satig Siparislerinin Maliyeti
Soru Puan
16. Satislariniza yonelik asagidaki analizlerden hangilerini gerceklestiriyorsunuz?
Siparis Yonetimi maliyetinin gelire oram 10
Miisteri elde tutma orani 10
Miisteri itilaflan 10
Hatasiz siparis orani . 10
Tam zamaninda karsilanan siparis orani 10
iade siparisi oram 10
Ortalama Siparis-Sevkiyat tamnamlanma siiresi 10
Uriin bazinda siparig maliyeti 10
Web/Elektronik Veri Transferi iizerinden yapilan satislarin yiizdesi- 10
Siparis girisi yapan kisi bazinda miisteri sipariglerinin sayisi 10
Toplam 100
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= Miisteri [liskileri Yonetimi
CRM bulmacasindaki son parga da veridir. Sézii edilen kurumsal sistemini biitiiniinde elde edilen

verilerin depolanmasi ve tanimlanmasi son derece Snemlidir. Bu veriler dogru bigimde bir araya

getirildiginde miisterinin profilini olusturmak miimkiin olur.

Verilerin merkezi bir bigcimde yonetilmesi i¢in bir veri depolama sistemi olusturulmas: biiyiik
avantaj saglar. Raporlama ve analiz sistemleri i¢in uygun sekilde bigimlendirilmis veri
miisterileri tanima anlaminda isletmeye deger katacaktir. Sorgulama ve veri madenciligi araglari
kullanarak miisteri egilimlerini, is siireglerini, satis firsatlarini, miisteri profillerini ve tercihlerini

ortaya koyacak verilerin degerlendirilmesi miimkiin olur.

12. Miisteri Segmentasyonu

Miisteri ~ segmentasyonu icin  sirketler  miisterilerinin  kendilerine neler kattigini
degerlendirmelidirler. Misteriler satin alma aligkanliklari gore segmentlere ayrilabilecegi gibi,
sirket igin yatirim yapmayi tercih eden miisteriler ayrica gruplanabilir ya da sirkete miisteri
kazandiran miisteriler ayri bir grupta toplanabilir. Miisteri odakli bir yapiy1 esas alan bir sirketin
hangi miisterilerine ne sekilde ulagmasi gerektigini belirlemesi gerekmektedir. Ayrica miisteri

segment bilgilerinin giincellenmesi de olduk¢a dnemlidir.

Bu béliimdeki sorulara verilen cevaplar sirketlerin miisterilerine farkli iiriin ya da hizmet
sunabilmek i¢in miisteri segmentasyonu uygulayip uygulamadigini ve bu bilgileri giincelleyip
giincellemedigini gostermektedir. Boylece miisteri iliskileri yonetiminin 6nemli bir adimi olan

miisteri segmentasyonunu olusturmamis sirketlerin CRM ihtiyaglari ortaya ¢tkmaktadir.

Cizelge 7.13 Satis siparislerinin maliyetlerinin degerlendirme puanlari

Miisteri Segmentasyonu

Soru Puan

17. Miisterilerinizi segmentlere ayirmak i¢in kullandigimiz bir teknik (miisteri piramidi vb.)
var mi?

Evet 10
Hayir 0
Toplam 10

18. Miisterilerin segment bilgilerini hangi araliklarda giincelliyorsunuz?
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Haftalik 5
Ayhk 5
3 Ayhik 10
6 Ayhk S
Yillik 5

Toplam 30

13. Miisteri Iletisimi

Miisteri ile iletisim kurulan noktalar, bir sirketin miisterileri ile iliski kurdugu yerlerdir. Sirket
bilgilerinin miisterilere, miisteri bilgilerinin sirkete aktarilmasi, iirlin/hizmet igin sikayetlerin
alinmasi, Griin/hizmet hakkinda bilgi toplanmasi agisindan miigteri iletisimi stratejik Gneme
sahiptir. Miisteri ile temas kurulan noktalarin her birinin kendi iginde yonetimi ve bilgi akisinin

saglanmasi1 amaciyla entegrasyonu gereklidir.

Miisteri iletisim yonetim sistemi igindeki en onemli unsur, miisteriye ulagilan o noktanin
etkinligini Glgecek bir performans degerlendirme sistemidir. Her bir miisteri temas noktasinin
performansini lgerken, gelen sikayet sayisina ve/veya niteligine, miisteriye geri déniis siiresine

ve kazanilan ve kaybedilen miisteri sayisi ve/veya niteligine dikkat edilmelidir.

Sirketlerin miisteri ile iyi iletisim kurabilmeleri igin miigteri ile aralarindaki iletisim kanalindaki
bilgi kaybini minimize etmeleri ve bilgi kaybinin yasanip yasanmadigini kontrol etmeleri
gerekmektedir.

Bu béliimde sorulan sorulara verilen cevaplar sirketlerin miisterileri ile hangi kanallar ile iletisim
kurdugunu, iletisim igin ne kadar ¢ok kanal tercih ettigini ve bu kanallarn iletisim performansini
Glgmeye yoneliktir. Burada miisteri iletisiminin saglikli gergeklestirilip gergeklestirilmediginin
tespiti ile sirketlerin CRM ihtiyact ortaya ¢ikacaktir.

Cizelge 7.14 Miisteri segmentasyonu degerlendirme puanlari

Miisteri iletisimi

Soru . Puan

19. Miisterilerinize hangi iletisim kanallan ile ulasiyorsunuz?

Internet (Web Sayfasi) 10

Ofisinizden 10

Miisterilerinizin ofislerinden 10 |
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Telefon 10
Fax 10
E-Mail 10
GPRS/WAP 10
Cagr1 Merkezi 10
Fuarlar 10
Sponsorluk faaliyetleri 10
Diger.......... 10

Toplam 110

20. Miisteri iletisiminizin etkinligini nasil l¢iiyorsunuz?

Kazanilan miisteri sayisi 10
Kaybedilen miisteri sayisi 10
Miisteri sikayetlerinin sayisi 10
Miisteriye geri doniis siiresi 10
Miisteri sikayetlerin analizi 10
Yatirimin geri doniis hiz 10
Diger.......... 10

Toplam 70

14. Miisteri Ihtiyaglarimi Karsilamaya Yonelik Is Siirecleri

Sirketler is stireglerini, iriin/hizmetlerini miisteri ihtiyaglarini  karsilamaya  yonelik
tasarladiklarinda  miisteri odakli bir yapiya kavusacaklardir. Bu nedenle miisterinin
gereksinimlerine bagli olarak, miisteri ile iletisim kanalinda, iiriin/hizmetlerin teslim zamaninda,
tirin ve hizmetlerin gelistirilmesinde, yeni fiiriinlerin piyasaya sunumunda degisiklikler
yapilmahdir. ~ Sirketlerin bu degisiklikleri yapabilecek esnek bir yapiya sahip olmasi

gerekmektedir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin is siireglerini ne derece miisterilerine odakladiklarini

gosterecektir.

Cizelge 7.15 Miisteri ihtiyaglarini karsilamaya yonelik is siiregleri degerlendirme puanlar

Miisteri ihtiyaclarimi Karsilamaya Yonelik Is Siirecleri

Soru Puan
21. Miisteri iligkilerinizi gelistirmeye yonelik asagidakilerden hangilerini yapabiliyorsunuz?

Miisterinin tercih ettigi iletisim kanalindan miisteriye ulasmak 10
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Uriin/Hizmetin miisteriye miisterinin istedigi zamanda ulastinimasi 10
Miisteri iletisiminin miisterinin istedigi zamanda kurulmasi 10
Miisteri talep ve sikayetlerine gore iiriin gelistirilmesi 10
Miisteriye kisisellestirilmis hizmet sunulmasi 10
Diger... 10

Toplam 60

15. Yeni Uriin/Hizmet Geligtirilmesi

ERP II gergevesinde yeni iiriin/hizmet gelistirmek igin oncelikle diinyadaki ekonomik sartlar ve
rekabet kosullari incelenmeli, daha sonra sektoriin durumuna bakilmali, rakipler analiz edilmeli
ve miisteri talepleri degerlendirilmelidir. Miisterilerin iirtinlere iliskin sikayetlerini ve gelistirme
taleplerini  arastirilmali ve yeni friin/hizmetler miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde

tasarlanmalidir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin yeni Griin/hizmet gelistirirken hangi analizleri yaptigini

ortaya koymaktadir.

Cizelge 7.16 Yeni iiriin/hizmet gelistirilmesi degerlendirme puanlari

Yeni Uriin/Hizmet Gelistirilmesi

Soru Puan

22. Yeni Uriin/Hizmet gelistirme kararimizda asagidaki hangilerini dikkate aliyorsunuz?

Diinya'daki ve Tiirkiye'deki mevcut durum 10

Sektoriiniizde degisen pazar paylan 10

Yeni Uriin/Hizmetin firsat maliyeti 10

Rakiplerinizin analizi 10

Mevecut iiriin ve hizmetlerin miisteri memnuniyeti aragtirmalan 10

Diger....c..... 10
Toplam 60

7.2.3. Miisteri Bakis A¢isi

Unlii yonetim Gurusu Peter Drucker, 1954 yilinda “Her firmanin gergek isi miisteriyi edinmek ve
elde tutmaktir” diyerek, miisterinin nemini o yillarda vurgulamistir. CRM konusunda yeni olan
sey; “Uriin odakli yaklasimdan uzaklasarak, miisteri merkezli yonetime gegmenin gerekli oldugu,

miisterinin pazarda olmanizin olmazsa olmaz kosulu oldugu diisiincesinden hareketle, miisteriyi
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isinizin merkezine koymaniz; yani misteri odakli olmaniz, {riiniiniizli, hizmetinizi,
organizasyonunuzu, yonetim seklinizi ve insan kaynagi dahil olmak {izere tiim kaynaklarinizi
miisteriye gore diizenlemeniz, bunu yaparken de gesitli yonetim tekniklerinden, yazilimlardan ve

teknolojiden yararlanmanizdir”. (Bozgeyik, 2001)

16. Rekabet Ustiinliigiiniin Yaratiimasi

Miisterinin giiniimiizde artan degeri, herkesin iizerinde uzlastig1 bir konudur. Bu yeni miisteri
yapisin ziimsemek, bu miisterilere yonelik kisisellestirilmis ve dogrudan hizmetleri sunabilme

gliniimiiz isletmelerinde olduk¢a 6nemli bir rekabet avantaji haline doniismektedir.

Bir kere rekabet artik eskisi gibi degildir. Sirketler agisindan baktigimizda her seyimiz taklit
edilebilir. Uriin gikardiniz, iriiniinliziin benzerini ¢ikarabilirler, sizin satis ekibinize benzer bir
_satig ekibi kurabilirler. Farkhilik yaratan tek konu sizin miisterinize olan yaklasiminiz, onu

tanimaniz, ona uygun ¢dziimlerle gidiyor olmamizdir. (Akmerig, 2001)

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin rakiplerine gore hangi istiinliklere sahip oldugunu
gosterecektir. Rekabet unsuru az olan sirketlerin miisteri odakli bir yapi i¢cin CRM ve ERP

entegrasyonuna ihtiyaci ortaya ¢tkacaktir.

Cizelge 7.17 Rekabet iistiinliigliniin yaratilmasinin degerlendirme puanlar

Rekabet Ustiinliigiiniin Yaratilmasi

Soru Puan

23. Rakipleriniz ile aramzda fark yaratan unsurlarin neler oldugunu diisiiniiyorsunuz?

Yaraticihk 10

Esneklik 10

Diisiik maliyet 10

Kalite : 10

Taklit edilemez iiriinler 10

Gelisen organizasyonel beceriler 10

Diger.......... 10
Toplam 70

17. Miisteri Sadakati
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Miisteri sadakatinin saglanmasinda, sirketlerin éncelikle amaci meveut miisterileri elde tutmaktir.
Bunun i¢in misterinin dmiir boyu degerinin arttiriimasi ve edinme/korunma maliyetlerinin
diistiriilmesi gerekmektedir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin miisteri sadakat programi uygulayip uygulamadigini

gosterecektir.

Cizelge 7.18 Misteri sadakati degerlendirme puanlari

Miisteri Sadakati
Soru Puan
24. Miisteri sadakati olusturmaktaki amaciniz asagidakilerden hangileri olabilir?
Miisteri basina maliyeti diisiirmek 10
Miisteri basina karlihg artirmak 10
Miisteri elde tutma oranini arttirmak 10
Satig sonrasi tatmini arttirmak 10
Aktif olmayan miisterileri geri kazanmak 10
Omiir boyu miisteri degerini arttirmak 10
Miisterilerin rakipleri tercih etmesini onlemek 10
Yeni miisteri k k 10
DifidF i 10
Miisteri sadakati olusturmayi hedeflemiyoruz. 0
Toplam 90

18. Miisteri Karlilig
Miigteri bagina karlilik sirketlerin isletme karliligmin arttirilmasinda gok 6nemli bir unsurdur.

Sirketler miisteri karlihgini 6lgmek igin miisteri anketleri, satis temsilcileri degerlendirme
raporlari, miisterinin tekrarlanan siparislerini kullanirlar.
Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin miisteri kirliigini Slgmek igin kullandigi araglari

gostermektedir.
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Cizelge 7.19 Miisteri karlih@ degerlendirme puanlar

Miisteri Karliig:

Soru

Puan

25. Miisterilerin sirketiniz icin degerini nasil 6l¢iiyorsunuz?

Miisteri anketleri 10
Arastirma sirketlerinin degerlendirme raporlan 10
Sirket hisse senedi degeri 10
Miisterilerin tekrarlanan siparisleri 10
Satis temsilcilerinin saha degerlendirme raporlar 10
Diger.......... 10

Toplam 60

7.2.4. Finansal Bakis Agisi

19. Yatinnmin Geri Doniisit

ERP II sistemlerinin yatirim maliyetleri yiiksek oldugundan yatirimin hizhi geri déniisii
beklenmektedir. ERP II yatirimlarinda geri doniis siirelerinin iyi belirlenmesi ve proje asamalari

boyunca denetlenmesi gerekmektedir. ERP II sistemlerine gegis kararinin verilmesinde iist

yoneticiler igin dnemli bir etken yapilan yatirimin geri doniis siiresidir.

Bu béliimde sorulan sorular sirketlerin CRM ve SCM yatirimi planlayip planlamadigini ve bu

yatirimlar ile neyi amagladigini géstermektedir.

Cizelge 7.20 Yatirimin geri doniisii degerlendirme puanlari

Yatirimin Geri Doniisii

Soru

Puan

26. Miisteri lliskileri Yorietimi (CRM) yatinmi yapmayi planlyor musunuz?

Evet 10

Hayir (28. soruya geciniz.) 0
Toplam 10

27. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) yatinmimzin geri doniisiinden beklentileriniz

nelerdir? .

Miisteri sayisimi arttirmak 10

Kér arttirmak 10

Miisterileri elde tutma oramim arttirmak 10
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Pazar payim arttirmak S
Miisteri bazinda detayh analizler yapabilmek 10
Digey s 10
Toplam 5§
28. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) yatirimi yapmayi planliyor musunuz?
Evet 10
Hayir (30.soruya geciniz.) 0
Toplam 10
29. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) yatimmimzin geri déniisiinden beklentileriniz
nelerdir?
Uriin/Hizmet maliyetlerini diisiirmek 5
Temin siirelerini azaltmak 10
Etkin planlama yapmak 10
Stok tutma maliyetlerini azaltmak S
Tedarikgiden miisteriye uzanan zincirde takip yapabilmek 10
Difeticusi= 10
Toplam 50

20. Sirket Karhihiginin Arttirilmasi

Milsterilere yiiksek degerli iiriin/hizmet sunmay: hedefleyen SCM ile miisterileri elde tutmayi
amaglayan CRM ve bu iki sistemin ERP altyapisi ile birlestirerek entegre bir yapi sunmayi

hedefleyen ERP I'nin temel hedefi sirket karini arttirmak olmalidir. Ctinkii girket karini

arttirmayacak bir yatirima iist ySnetim destek vermeyecektir.

Bu soruya verilen cevaplar sirketlerin kérlarini arttirmak igin hangi kriterleri analiz ettigini

gostermektedir.

Cizelge 7.21 §irket karlihgin arttirilmast degerlendirme puanlart

Sirket Karlihigin Artmasi

Soru

Puan

30. Sirket karliiginizin artmasini saglayacak faktorler nelerdir?

Giiglii teknolojik alt yap

Yatinmlarinizin karhihg 10
Artan pazar payi 10
Etkin bilgi ynetimi 10

10




Sermaye karlihg 10
Diger.......... 10
Toplam 60

7.3. Sonuglar

7.3.1. Analize Dayah Degerlendirme

Model sorularinin soruldugu 4’ii iiretim, 4’ii hizmet ve 2’si hem iretim yapan hem hizmet sunan

10 sirketin verdigi cevaplarin analize dayali degerlendirmesine gore asagidaki sonuglar elde

edilmistir:

Ust yonetim, projelere kayak ayrilmasini saghiyor (10 oy), proje ekibine egitimler
aldiriyor (8 oy) ve projelerin sirket genelinde benimsenmesini (7 oy) sagliyor. Ayrica
projelerin stratejik hedeflerinin belirlenmesini (6 oy) de saglamaktadir. Ancak projelere
katilmayt tercih etmiyor (4), boliimler arasi bilgilendirme toplantilarin: ise nispeten (4 oy)
gergeklestirmektedir. Sorulart cevaplayan sirketlerin sadece % 50’sinde iist yonetimin
proje yonetimine katildigi goriilmektedir.Degerlendirme sonucu sirketlerin ¢ogunda iist
yonetimin ERP, SCM ve CRM projelerine kaynak ayrilmasini, projelerin stratejik

hedeflerinin belirlenmesini ve proje ekiplerinin egitilmesini sagladigi goriilmektedir.

[c miisteri tatmini i¢in y®neticiler calisanlarini sirket hedefleri dogrultusunda
bilgilendiriyor (7 oy), kurum i¢in iletisimin etkinligi i¢in Intranet kullaniliyor (7 oy) ve
caliganlara egitimler verilere (7 oy) performanslari degerlendirilmeleri (7 oy)
yapilmaktadir. Ancak sirketler sadik ¢alisanlara sahip olmak igin etkinlikler
diizenlememekte (3 oy), motivasyon seminerleri (1 oy) organize etmemektedir.
Entegrasyon ¢oziimleri i¢in ¢alisanlarin goriigleri alinmamakta (3 oy) ve ancak sirketlerin

%350’sinde galisanlar i¢in prim sistemin uygulanmaktadir.

Yetenekleri gelistirilmis egitimli personele sahip olmak igin sirketler daha ¢ok personelin
kavramsal ve teknik becerilerini gelistirmeye yonelik egitimler almasini (9 oy)
saglamaktadir. Sirketlerin ancak %50’sinde takim ¢alismasi egitimleri verilmekte, kisisel
gelisim egitimleri nadiren verilmekte, (4 oy) proje yonetimi egitimi (2 oy) ise ¢ok az
verilmektedir. Ancak ERP II projeleri kapsamli projelere oldugundan kalabalik bir insan
giicii tarafindan yonetilmektedir. Dolayisiyla bu projelerin basarisinda ¢alisanlarin takim

olusturarak sinerji yaratmasi biiylik 6nem tagimaktadir.
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Calisanlarin kisisel hedefleri ile sirket hedeflerinin bagdasmasi (7 oy), calisanlarin
degisime direng géstermemesi (7 oy) istenmektedir. Calisanlarin teknolojik gelismelere
acik olmasi (6 oy), sirket kiiltiiriinii benimsemis olmasi (6 oy) ve sirketi basarili bir
sekilde temsil etmesinin (6 oy) sirketler igin stratejik 6nem tagidiginin sirketler tarafindan
fark edildigi goriilmiistiir. Sonug olarak, sirket stratejilerinin gergeklesmesi igin
¢alisanlarin sahip olmasi gereken bu 6zellikler igin sirketlerin calisanlarina yatirim yaptigi

diistiniilebilir.

Model sorularinin uygulandig: sirketlerin tamaminda satin alma y6netimi, envanter/stok
yonetimi ve finansal yonetim modiillerinin kullanildigi goriilmiistiir. Bu tic modiilde
ERP’nin bir geregi olup ERP kullanan sirketlerde kullanilmaktadir. Siparis y6netimi
modiiliiniin de (8 oy) genel olarak tercih edilen bir modiil oldugu sdylenebilir. Uretim
ybnetimi ve malzeme ihtiyag planlamanin ise iretim yapan sirketlerin tamaminda
kullanildigt gériilmiistiir. Insan kaynaklari modiliiniin de (3 oy) ¢ok fazla tercih
edilmedigi goriilmiistiir. Sorulari cevaplayan sirketlerin yalniz birinde SCM uygulamasi
ERP yazilimi i¢inde yer almakta, CRM uygulamas ise sirketlerin higbirinde ERP i¢inde

bulunmamaktadir.

ERP veritabanini raporlama araglari ile desteklendigi (7 oy) griilmiistiir. Ayrica depo
otomasyonu uygulamalart (6 oy) ile de ERP veritabaninin desteklendigi gorilmiistiir.
Web tasariminin (4 oy) nadiren kullanildigi, dokiiman yénetimi (2 oy) ve otomasyon
sistemleri (2 oy) ok az sirkette kullanildig1 goriilmiistiir. ERP veritabaninin tedarik¢i ve
misteri veritabanlarindan beslenmedigi (3 oy) ortaya ¢ikmisti. CRM i¢in miisteri
bilgileri, SCM igin de tedarik¢i bilgileri sistemleri yonetimi igin olduk¢a 6nemli
oldugundan sirketlerin bu noktada sikinti yasadiklar goriilmiistiir.

Sirketlerin yalniz birinde SCM yazilim: kullarildigi ve ERP sistemi ile entegre oldugu
goriilmiigtiir. Misterilere daha iyi tirlin/hizmet sunmak igin sirketlerin SCM’ye ihtiyaci

vardir.

Sirketlerin yalniz birinde CRM uygulamalari igin bir yazilim kullanildigi ancak bu
yazihmin meveut ERP yazilimi ile entegre olmadigi goriilmiistiir. Miisteri satin alma
aliskanliklarina ait bilgiler ERP veritabaninda toplandigindan CRM uygulamalarinin ERP
veritabani tarafindan desteklenmesi gerekmektedir. Bu iki uygulamanin entegrasyonu

olduk¢a 6nemlidir.



104

Sirketlerin tamaminin miisterilerini tek bir kod ile takip ettigi goriilmustiir. Farkli kodlar
karigikliga sebebiyet verebileceginden tek kod uygulamasi olduk¢a &nemlidir.
Miisterilerin kismen tiim iletisim bilgileri ile (6 oy) saklandig1 goriilmiis, ancak 4 sirkette
miisteri segment bilgilerinin miisteri kartinda bulundugu goriilmistiir. Misterilerin sirket
i¢in degeri (1 oy) izlenmemekte ve giincel miisteri bilgisi (1 oy) tutulmamaktadir.
Miisterinin ~ sirket i¢in degeri misteriye sunulacak irtin/hizmetlerin niteligini
degistirebileceginden sirket i¢in olduk¢a o6nemli bir bilgidir. Misteri bilgilerinin

giincellenmesi ile miisteri ile iletisimde kayiplar yasanmayacaktir.

Tedarikgi bilgilerinin standart bir kodla (9 oy) ve tedarikginin tiim iletisim bilgileri ile (9
oy) takip edildigi goriilmiistiir. Tedarikgiler ile yapilan anlagmalar (7 oy) kismen sistem
tizerinde tutulmaktadir. Tedarikgilerin iiriin bazinda temin siireleri (2 oy) tedarikgi
kartinda tutulmamakta, tedarik¢inin sirket igin degeri izlenmemekte (2 oy) ve tedarikgi

bilgileri giincellenmemektedir (2 oy).

Sirketlerin mevcut verilerinden stratejik amaglarina yonelik yararlanip yararlanamadigini
olgebilmek igin hangi E-Is uygulamalarini kullandiklari sorulmus ve sirketlerin yalniz
3’iinde online satis ve siparis takibi yapilabildigi goriilmistiir. Portal hizmetleri kullanimi
da (3 oy ) oldukga azdir. Satig sonrasi hizmetlerin (2 oy) saglanmamaktadir. I¢ ve dis

tedarik zinciri entegrasyonu ise yoktur (1 oy).

Sirketlerin  sadece %50’si satin alma maliyetlerini gelirlerine oramini tespit
edebilmektedir. Aktif tedarik¢i i¢in satin alma maliyeti (4 oy) ve aktif satin alma siparisi
bazinda satin alma maliyeti (4 oy) nadiren raporlanabilmektedir. Sertifikali
tedarikgilerden yapilan satin alma orani ve satin alma siparislerinin teslim alinma
stirelerinin  ortalamasi sirketleri yalniz birinde yapilabildiginden genel olarak
yapilmamaktadir. Web/elektronik veri transferi iizerinden yapilan islemlerin sayisi, satin
alma yapan kisi bagina ortalama satin alma siparisi sayisi ve satin alma yapan kisi basina

satin alma maliyeti gibi kritik bilgilere ise sirketlerin hi¢birinde ulagilamamaktadir.

Sirketlerin envanter takibine iliskin olarak stok ¢evrim hizini belirleyebilmektedir (8 oy).
Ancak etkin olmayan envanterlerin yiizdesi (4 oy) ve hurda ve bozuk iriinlerin
maliyetinin gelire orant (3 oy) ¢ok az sirket tarafindan bilinebilmektedir. Stoktan
kargilanamayan iriinlerin ytizdesi arastirllmamakta (2 oy), depodaki bos yerlerin

degerlendirilmesine iligkin calismalar (2 oy) ise yapilmamaktadir. Depolama
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maliyetlerinin toplam gelir i¢indeki pay (2 oy) ise analiz edilmemektedir. Miisteri siparisi
basina depolama maliyeti (1 oy), depo galisani bazinda depolama maliyeti (1 oy)

bilinememektedir.

Uretim siireglerinin etkinligi arastirilicken sorulan sorulara verilen cevaplara gore;
sirketler @irlin bazinda iiretim maliyetini (6 oy) belirleyebilmektedirler. Uretim
~sirketlerinin sayisi 4, iiretim&hizmet sirketlerinin sayisi 2 oldugundan anketi yanitlayan
ve firetim yapan sirketlerinin tamaminin Grin maliyetini belirledigi goriilmektedir.
Fabrika kapasite kullanim orani da sirketlerin takip ettikleri (5 oy) bir diger unsurdur.
Makine kullanim oranlari, {iretim maliyetinin gelire orani ve operasyon-ekipman
verimliligi ise iiretim yapan girketlerin yalnizca %50’sinde 6lgiilmektedir. Ortalama
iiretim gevrim zamaninin ise takip edilmedigi (1 oy) goriilmistiir. Bu sonug iiretim
raporlamalarinin detayli olarak yapilamadigini sadece temel muhasebesel raporlarin
alinabildigini, tiretim operasyonlarinin verimliligin 6lgiilebilmesi igin kapsamli raporlara
ihtiyag oldugunu gostermektedir. ERP sistemi ile entegre calisan bir SCM yapisi ile

sirketler yonetime yonelik tiretim raporlamasi yapabileceklerdir.

Sirket i¢i ve sirket digi tasimalarin sigorta giderleri (6 oy) takip edilmektedir. Uriin
bazinda tagima maliyetlerinin de takip edilebildigi (5 oy) goriilmiistiir. Tagima maliyetinin
gelire oranmin (3 oy), sirket i¢i ve sirket disi tagimalarin toplam maliyetine oraninin (3
oy) ve sirket ici ve sirket disina zamaninda yapilan teslimatlarin yiizdesinin takip
edilmedigi  goriilmistiir.  Uretim ~ sirketlerinin  yalmzca yarisinda  bu takipler
yapilabilmektedir. Is siireglerinin aksayan noktalarinin tespitinde ve gelistirilmesinde
kullanilacak zayi olan sevkiyatlarin oraninin tespiti (2 oy), miisteri siparisi basina sirket
disi tasima maliyetinin belirlenmesi (2 oy) ve tedarikgi siparisi bagina sirket i¢i tasima

maliyetinin belirlenmesi (1 oy) gibi analizler ise yapilmamaktadir.

Satis siparislerini maliyetlerinin belirlenmesine yonelik alinmasi gereken pek ¢ok rapor
sirketler tarafindan kullanilmamaktadir. Sirketlerin yalnizca % 50’sinde ortalama siparis-
sevkiyat tamamlanma stiresi ve iiriin bazinda siparis maliyeti hesaplanabilmektedir. lade
sipariglerin orani (4 oy) ve tam zamaninda Karsilanan siparis orani (4 oy) ise nispeten
kontrol edilmektedir. Oysa bu iki oranda mﬁstefi memnuniyetinin belirlenmesinde
yardimet olacagindan oldukga onemlidir. Hatasiz siparis orani (3 oy) ve siparis girisi

yapan kisi bazinda miisteri siparislerinin sayisi (3 oy) ise sirketlerin yalnizca % 30’unda
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takip edilmektedir. Miisteri elde tutma orani belirlenmemekte (1 oy), misteri ihtiyaglari

(1 oy) ise dikkate alinmamaktadir.

Sirketlerin yalnizca % 40’inda miisteri segmentasyonu yapabilmek igin bir teknik
kullanilmakta (4 oy), miisteri segmentleri 3 ayhk periyotlarla (2 oy) ile giincellenmekte,
sirketlerin gogunda ise miisteri segmentasyonu yapilmamakta ya da mevcut bilgiler

giincellenmemektedir.

Miisteri ile iletisim igin tim sirketlerde telefon kullanmaktadir. Sirketlerin % 80’inde
miisterilere e-mail yoluyla ulasilabilmektedir. Ayrica Internet (6 oy) ve Fax (6 oy) da
kullanilmaktadir. Sirketlerin %50’si miisterilerine gagri merkezi, fuarlar ve sponsorluk
faaliyetleri ile ulagmay1 tercih etmektedir. GPRS/WAP gibi yeni teknolojik imkanlardan

ise sirketlerin %30’u yararlanmaktadir.

Miisteri ile kurulan iletisimin etkinliginin Slgiilmesi igin sirketlerin miisteri sikayetlerinin
sayisini tespit ettigi (7 oy) ve sikayetleri analiz ettigi (8 oy) gorilmistiir. Sirketlerin
9%50’sinde kazanilan miisteri sayist kontrol edilmekte, kaybedilen miisteri sayisi ise takip
(3 oy) edilmemektedir. Yeni bir miisteri kazanmanin maliyetinin meveut miisteriyi elde
tutma maliyetinden 6 kat daha fazla oldugu diisiiniliirse, kaybedilen miisterilerin 6zellikle
takip edilmesi gerekmektedir. Ayrica miisteri memnuniyetini arttiran miigteriye geri
doniisin hizi (3 oy) da &lgiilmemektedir. Miisteriye yapilan yatiimlarin da geri dniisii

genellikle (3 oy) takip edilmemektedir.

Sirketlerin miisteri ihtiyaglarina yonelik olarak is siireglerini nasil belirlediklerini ve
miisteri odakli bir yaptya sahip olup olmadiklarini belirlemek iizere hazirlanan soruya
verilen cevaplara gére; sirketlerin timi {riinlerini ve/veya hizmetlerini miisterilerine
miisterilerinin istedigi zamanda ulastirabilmek icin hassasiyet gostermektedirler. Miisteri
ile iletisim kurmak igin miisterinin istedigi zamani tercih edenler ise sorulari cevaplayan
sirketlerin %60’ n1 olusturmaktadir. Ayrica sirketler misterilerine kisisellestirilmis hizmet
sunmay1 (6 oy) da tercih etmektedirler. Sirketlerin %50’si de miisterilerinin talep ve
sikayetlerine gore iriin gelistirilmeye gayret gostermektedirler. Bu sonuglar sirketlerin
biiyiik gogunlugunun siireclerini miisterilerinin  gereksinimlerine gbre tasarladigini

gostermektedir.
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Yeni driin/hizmet gelistirmeyi tetikleyen faktorlerin basinda sirketlerin faaliyet
alanlarinda degisen pazar paylarinin (7 oy) etkiligi oldugu goriilmistiir. Bunu 6 oyla
Diinya'daki ve Tiirkiye'deki meveut durum, yeni tirtin/hizmetin firsat maliyeti, rakiplerin
analizi, meveut iiriin ve hizmetlerin miisteri memnuniyeti arastirmalart izlemektedir. Bu
sonug, sirketlerin rekabet avantaji yakalayabilmek igin yeni triin/hizmet gelistirdiklerini
ve bunun yaparken de Diinya’dan, sektdrden, rakiplerinden ve miisterilerinden bilgi

aldiklarini gostermektedir.

Piyasada rekabet iistiinliigii yaratabilmek i¢in sirketlerin hangi alanlarda fark yarattigini
belirlemek iizere sorulan soruda sirketler kendilerini nasil gérdiiklerini ifade etmislerdir.
Biiyiilk bir cogunluk kalitesine giivenmekte (9 oy), bir kismi esnek oldugunu
diisiinmektedir (6 oy). Sirketlerin %50’si gelisen organizasyonel becerileri ile fark
yarattiklarini diisiinmektedir. Organizasyonel becerilerine giivenen sirketlerin ortalamada
olmasi  beklenenin iizerinde gergeklesmistir. Organizasyonel beceriler —sirket
operasyonlarini ve bunun sonucu olarak miisteri ve tedarikei iletisiminin etkinligini
arttirdigindan oldukga Snemlidir. Yaraticilik ve diisitk maliyet ile rekabet etmeye calisan

sirket sayisi (3 oy) ise azdir.

Miisteri karlihigini lgmek igin sirketlerin genellikle miisteri’ anketlerini (7 oy) ve satis
temsilcilerinin saha degerlendirme raporlarini (7 oy) kullandigi gériilmiistiir. Misterilerin
tekrarlanan siparislerinin (4 oy) ve arastirma sirketlerinin degerlendirme raporlari (3 oy)
ok az kullanildigy, sirket hisse senedi degerine ise miisteri karlilig1 belirlenirken igin hig
bakilmadigi goriilmiistir. Miisteri karlihgi degerlendirilirken sirketlerin miisterilerden
direkt olarak aldiklari ya da satis temsilcileri tarafindan topladiklari bilgileri 6ncelikle

kullantyor olmast sirketi saglikli sonuglara gétiirebilecektir.

Sirketlerin tamaminin miisteri sadakati olusturmayt hedeflemektedir. Miisteri sadakati
saglamaktaki temel amaglarin miisteri bagina karlihigi arttirmak (6 oy), misterilerin
rakipleri tercih etmesini 6nlemek (6 oy) ve yeni miisteri kazanmak oldugu goriilmiistiir.
Sirketlerin %50’sinin miisteri sadakati yaratarak miisteri basina maliyeti distirmeyi
hedeflemektedir. Aktif olmayan miisterileri geri kazanmak gibi bir hedef ise sirketlerin
%50’si tarafindan tercih edilmistir. Oysa aktif olmayan miisteriler i¢in miisteri sadakati
yaratmak miimkiin olamayacaktir. Miisterinin belli periyotlarda triin/hizmet satin aldig

diisiiniiliirse miisterinin aktif olmamasi bir baska tedarikgiyi tercih diyor oldugunu
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gostermektedir. Miisteri elde tutma oranini arttirmak (4 oy) ve satig sonrasi tatmini
arttirmak (4 oy) nispeten iigiinciil bir hedef olarak ortaya ¢ikmaktadir. Ancak miisteri
sadakati yaratmanin amact miisteri elde tutma oranini arttirmak ve misterinin miir boyu
miisteri degerini arttirmakur. Oysa sirketlerin yalnizeca %20’sinin misteri sadakati

olusturarak dmiir boyu miisteri degerini arttirmay1 hedeflemektedir.
Sorulari cevaplayan sirketlerin %80’inin CRM yatirimi yapmay planladig goriilmustiir.

CRM yatinmlarinin en biiyiik beklentisi miisteri bazinda detayli analizler yapabilmek (8
oy) seklindedir. Sirketlerin %70’i CRM ile pazar payini arttirmay: hedeflemektedir.
Ancak CRM’de asil amag miisteri odakli yaklagim ise isletme karliligini arttirmak olup,
bu Pazar payinin arttirilmasini gerektirmemektedir. Miisterileri elde tutma oranini
arttirmak (4 oy) ve miisteri sayisini arttirmak (4 oy) ise CRM’in diger beklentileri olarak
sirketler tarafindan tercih edilmistir. Ancak CRM’in asil amact olan isletme karhiligini

arttirmak hedefi sirketlerin yalmizca %20’si tarafindan tercih edilmistir.

Sorulari cevaplayan sirketlerin %50’inin SCM yatirimi yapmay1 planladigi goriilmiistiir.
Sonucun bu sekilde olmast hizmet sirketlerinin SCM’yi oncelikli bir hedef olarak heniiz
gormemesinden kaynaklanmaktadir. Ancak iiretim yapan 6 sirketinin 5’inin SCM yatirimi

yapmay! planladigmi goriilmektedir.

SCM vyatirimindan en biiyiik beklenti etkin planlama yapabilmektir (4 oy). Bu soruyu
SCM yatirim1 yapmay: planlayan sirketlerin cevaplandirdigi diigtiniliirse, bu oran SCM
yatinmi yapmayi planlayan sirketlerin %75ini olusturmaktadir. Sirketlerin yarisinin (3
oy) tedarikgiden miisteriye uzanan zincirde takip yapabilmeyi ve temin siirelerini
azaltmay1 (3 oy) amagladig1 goriilmektedir. Sirketlerin SCM yatirimi yapmaktaki ti¢tinciil
hedefi ile iiriin/hizmet maliyetlerini diisiirmek (2 oy) ve stok tutma maliyetlerini

azaltmaktir (2 oy).

Sirketlere karliliklarini arttiracak faktorlerin soruldugu soruya verdikleri cevaplara gore;
sirketler pazar paylarini arttirmanin (9 oy) ve kérli yatiim yapmanin (8 oy) karhliklarini
arttiracagini diigiinmektedirler. Sirketlerin %70’i etkin bilgi yonetimi ve gii¢li teknolojik
alt yapu ile karliliklarini arttiracaklarina inanmaktadirlar. Sermaye karliliginin artmasinin

ise isletme karhihigini arttirmayacagi (2 oy) goriilmiistiir.
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7.3.2. Sayisal Analiz Sonuglari

Sirketlerin ERP II ihtiyacini belirleyebilmek igin sorulan sorularda almalari gereken minimum ve
maksimum puanlari Cizelge 7.22°de gésterilmektedir.

Minimum ve maksimum puanlar her soru bazinda sorulara verilen puanlara ve sorular igindeki

cevaplarin degerlerine gore belirlenmistir.

Cizelge 7.22 Model sorularinin minimum ve maksimum puanlar

Min | Max
Soru Puan | Puan
1. Kurumunuzda Ust Yonetim ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi), CRM (Miisteri
iliskileri Yonetimi), SCM (Tedarik Zinciri Yonetimi) projelerini desteklemek igin
asagidakilerden hangilerini yapmaktadir? 40 80
2. Calsanlann kurumunuzdan memnun olmast ve motive galismasi igin neler
yapiyorsunuz? 40 90
3.Calisanlariniza hangi egitimleri veriyorsunuz? 20 40
4.Asagidakilerden hangileri kurumunuzun stratejileri igin Snem tagimaktadir? 20 60
5.ERP yazilminiz asagidaki fonksiyonlardan hangilerine sahiptir? 60 100
6. ERP veritabanini destekleyen diger teknolojik araglarimz nelerdir? 40 90
7 Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) igin kullandiginiz yazilim ERP veritabani ile entegre
midir? 10 25
8. Miisteri iligkileri Yonetimi (CRM) igin kullandiginiz yazilim ERP veritaban ile entegre
midir? 10 25
9. Misteri bilgileri asagida belirtilen zellikler ile mi takip ediliyor? 30 60
10. Tedarikgi bilgileri asagida belirtilen 6zellikler ile mi takip ediliyor? 40 70
11. Asagidaki E-Is uygulamalarindan hangilerini kullaniyorsunuz? 30 60
12. Satin alma maliyetleriniz ile ilgili asagidaki analizlerden hangilerini
gergeklestiriyorsunuz? 40 90
13. Asagidaki envanter analizlerinden hangilerini gerceklestiriyorsunuz? 50 100
14. Uretim siireglerinin ve maliyetlerinin analizinde asagidaki raporlamalardan hangilerini
kullaniyorsunuz? 40 70
15. Sirket igi ve sirket disi tagimalarimiza iliskin asagidaki analizlerden hangilerini
gergeklestiriyorsunuz? 50 100
16. Satislariniza yonelik agagidaki analizlerden hangilerini gergeklestiriyorsunuz? 50 100
17. Miigterilerinizi segmentlere ayirmak i¢in kullandiginiz bir teknik (miisteri piramidi vb.)
var m1? 10 10
18. Miisterilerin segment bilgilerini hangi araliklarda giincelliyorsunuz? 10i]. --.-30
19. Miisterilerinize hangi iletisim kanallan ile ulagtyorsunuz? 60 110
20. Miisteri iletigiminizin etkinligini nasil 6lgiiyorsunuz? 30 70
21.  Misteri iligkilerinizi  gelistirmeye  yonelik  asagidakilerden hangilerini
yapabiliyorsunuz? 30 60
22. Yeni Uriin/Hizmet gelistirme kararinizda asagidaki hangilerini dikkate aliyorsunuz? 30 60
23. Rakipleriniz ile aranizda fark yaratan unsurlarin neler oldugunu diisiiniiyorsunuz? 40 70
24, Miisterilerin sirketiniz igin degerini nasil &lgtiyorsunuz? 30 60
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25. Miisteri sadakati olusturmaktaki amaciniz agagidakilerden hangileri olabilir? 40 90
26. Miisteri iliskileri Y&netimi (CRM) yatirimi yapmayi planliyor musunuz? 10 10
27. Misteri [liskileri Yonetimi (CRM) yatimmimizin geri doniisiinden beklentileriniz

nelerdir? 30 53
28. Tedarik Zinciri Yénetimi (SCM) yatirimi yapmayi planliyor musunuz? 10 10
29. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) yatinmimzin geri doniisiinden beklentileriniz

nelerdir? 20 50
30. Sirket karhhiginizin artmasini saglayacak faktorler nelerdir? 30 60

Cizelgedeki U1, U2, U3 ve U4 tiretim sirketlerini, H1, H2, H3 ve H4 hizmet sirketlerini UHI ve

UH2 ise hem iiretim yapan hem de hizmet sunan sirketleri gostermektedir. Operasyonel bakis

agisinda sorulan sorular SCM, CRM ve Bl bagliklari altinda toplanarak sirketlerin bu

uygulamalara olan ihtiyacinin ayrica tespit edilmesi saglanmistir.

Cizelge 7.23 Stratejik amaglar igin sirketlerin aldiklari puanlar

PefSOnel BL SCM CRM | Operasyon ‘Ml“x'ster‘i :
Min 140 240 230 180 650 120 110 1020
Mar a| 210 430 460 560 1450 220 185 2125
Toplam || 1370 | 1455 | 1220 | 1585 4260 870 815 7315
. | 1 140 100 130 370 80 70 590
gt 80 125 160 160 445 120 115 760
ot | 105 110 100 160 370 70 20 565
H1 200 175 150 225 550 140 110 1000
tHz | 120 150 160 120 430 80 95 725
U3 200 170 190 200 560 80 135 975
H2 15 130 150 110 390 50 75 630
H3 25 210 0 265 475 140 50 890
O 130 135 100 115 350 30 95 605
H4 125 110 110 100 320 80 50 575

Sirketlerin ERP 1I’ye ihtiyaglarini minimum olarak belirlenen 950 puandan diisitk puan almalari

gosterecektir. Sirketlerin ¢ogu 950 puanin altinda puan aldiklarindan ERP Il gereksinimleri

ortaya ¢ikmistir.
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Sirketlerin ERP Il Gereksinim Puanlari

=

01|02 OH|H1|OH U3 |H2 |H3 | U4 H4

Series1 590 760 565 100 725 975 630 890 605 575

Sirketler

1000

500 if
I

0

Sekil 7.2 Sirketlerin ERP II gereksinim puanlari

Sirketlerin dengeli puan kartlarindaki 6grenme ve gelisme bakis agisina gore aldiklan puanlar

Sekil 7.3’de goriilmektedir.

—e—MIN
U4 UH1
—a— Ogrenme ve
Gelisme
H3 H1 MAX
H2 i UH2

U3

Sekil 7.3 Ogrenme ve gelisme bakis agisina gore sirketlerin aldiklari puanlar

Sirketlerin dengeli puan kartlarindaki operasyonel bakis agisina gére aldiklar puanlar Sekil 7.4
goriilmektedir. Ayrica sirketlere ERP 11 ihtiyacimi belirlemeye yonelik operasyonel islemleri ile

ilgili sorular SCM, CRM ve BI basliklari altinda toplanarak iletildiginden sonuglarin detayli
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olarak analiz edilmesi saglanmistir. Sekil 7.5°te sirketlerin BI’a olan gereksinimleri, Sekil 7.6°te

SCM’ye olan gereksinimleri ve Sekil 7.7°da da CRMye olan ihtiyaglari tespit edilmistir.

U1
1500 .
U2
1000 —— MIN
U4 580 UHA1
—=— Operasyonel
islemler
H3 H1 MAX
H2 UH2
U3

Sekil 7.4 Operasyonel islemlere bakis agisina gére sirketlerin aldiklar puanlar
Grafikte de goriildigii gibi ERP II ihtiyacini belirlemek tizere hazirlannus sorular igin sirketlerin
verdikleri cevaplar puanlandiginda sirketlerin 6ngériilen minimum puanlarin da altinda puan
aldifini géstermistir. Bu puanlarin BI, SCM ve CRM kiriliminda ne sekilde paylastirildigini
asagidaki grafikler gostermektedir.

U1
600 =
H4 U2
400
U4 2 UH1 —e—_MIN
—u— Bl Gereksimi
H3 H1 MAX
H2 UH2
U3

Sekil 7.5 Bilgi teknolojilerine gereksinim i¢in sirketlerin aldiklari puanlar
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U1
600 -
H4 U2
400
U4 200 UH1
H3 H1
H2 UH2
03

——MIN

—a—SCM
Gereksinimi

MAX

Sekil 7.6 SCM gereksinimi igin sirketlerin aldiklar puanlar

U1
600 =
H4 U2
400
U4 20| UH1
H3 H1
H2 UH2
U3

—e—MIN

—=— CRM
Gereksinimi

MAX

Sekil 7.7 CRM gereksinimi igin sirketlerin aldiklar puanlar

Operasyonel islemler bakis agisinda alinan sonuglara gore sirketlerin tamamina yakininda ERP 11

ihtiyact s6z konusudur. Ciinkii sirket puanlari her ti¢ alt kategoride de minimum puanlarin altinda

kalmustir.

Miisteri bakis agisma gore yapilan degerlendirme sonucunu gosteren grafik Sekil 7.7°deki

goriilmektedir.
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U1
300 =
H4 U2
200 —— MIN
U4 100 gt 1 UH1
| ~=— Misteri Bakis
> Agisi
H3 i H1 MAX
H2 UH2
U3

Sckil 7.8 Miisteri bakis agisina gore sirketlerin aldiklar puanlar
Buradaki sonug operasyonel islemlerdeki ile paralellik arz etmemektedir. Miisteri bakis agisina
gore daha iist bir stratejik seviyede sirketler miisteri odakh yaklagimlar benimsemis goriinmekte,
ancak operasyonel islemler bakis aginda CRM alt kategorisinde sorulan sorulara verilen cevaplar
ortalamanin altinda kaldigindan sirketlerin tam anlamiyla miisteri merkezli bir yapiya sahip

olmadiklar goriilmektedir.

U2

—— MIN
U4 UH1
—=— Finansal Bakis
Agisi
H3 H1 MAX
UH2

Sekil 7.9 Finansal bakis agisina gore sirketlerin aldiklart puanlar
isletmenin karmni arttirmak tizere yapmasi gerekenler bu sekilde tespit edildikten sonra sirketlerin
Karlarini ne derece arttirdiklarina ya da yatirimlarmin geri doniigiinii 6lgiip dlgemedikleri ile ilgili

soruya verilen cevaplarm puanlan Sekil 7.9°de goriilmektedir.



8. SONUCLAR

Globallesen pazarda yasanan yogun rekabet ve teknolojik gelisim Tiirkiye'deki ve Diinya’daki
sirketleri Kurumsal Kaynak Planlamasi 11 sistemine dogru siiriiklemektedir. Bu sistem icindeki
kavramlarin 2005 yilina kadar sirketler tarafindan tam olarak benimsenmesi ve uygulamaya
alinmas diistiniilmektedir.

Bugiin isletmeler biitiinii olusturan parcalarin faydalarini degerlendirebilmektedir. Ancak bu
pargalarin entegrasyonu ile olusan ERP II sistemlerinin toplam faydasi ¢ok daha yiiksek olacaktir.
Gelismis bir bilgi teknolojisi altyapisi, miisteri odaklilik yaklasimini benimsemis bir sirket
stratejisi ve miisterilerine daha iyi iriin/hizmet sunarak rekabet Ustlinliigli yaratabilmeyi
hedefleyen tedarik zinciri olusturabilmek siiphesiz ki biiyiik yatirim maliyetleri gerektirmektedir.
Ozellikle iist yonetimin bilisim yatinmlarina destegi ve yatinmlarin ve bilisim projelerinin

basarili olmast igin kritik neme sahiptir.

Teknolojik gelisim, organizasyon yapisina en fazla etkiyen faktérlerin basinda gelmektedir.
Ozellikle son yillarda bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelismesi ve yeni ekonomi olarak
adlandinlan diizende, klasik siireglerin bilisim teknolojileri ile donatilmasiyla birlikte, bilgi ve
iletisim konusunda isletme igerisinde farkli basamaklar olusmaya bagladi. Onceleri tiim
teknolojik faaliyetler tek bir boliim altinda toplanirken giiniimiiziin ihtiyaglarina uygun yeni

béliimler isletmelerde goriilmeye baslamistir.

Tez kapsaminda ERP kullanan sirketlerin yeni ekonominin bir geregi olarak ERP II’e olan
ihtiyaglarint belirlemeye yonelik bir model hazirlanmistir. Dengelenmis puan kartlarinin finans,
miisteri, operasyon ve Ogrenme-gelisme boyutlari ve bu boyutlar arasindaki sebep-sonug
iliskisine dayanan yapisi baz alinarak hazirlanan stratejik haritada sirketlerin ERP II ihtiyacini
belirleyici operasyonel hedeflere yer verilmistir. Bu hedefler ERP II’nin alt bilesenleri olan BI,

SCM ve CRM igin ayri ayri belirlenmis olup sonuglar ayri degerlendirilmistir.

ERP II ihtiyacinin &lgiilebilmesi i¢in modeli baz alan sorular hazirlanmistir. ERP kullanan
sirketler icinde benzer sartlara sahip olanlarin degerlendirilebilmesi i¢in ve ERP II'nin
gereksinimlerini irlin ailesi icinde barindiran Oracle yazilmini kullanan sirketler ile model

sorulart degerlendirilmistir.
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Yapilan tiim galigmalar kir amactyla kurulan biitiin isletmelerin karini arttirmak y&niinde
oldugundan bu tezde kurulan modelde isletmelerin kérlarini arttirabilmek igin ERP II sistemlerine

ihtiyaglari oldugu vurgulanmis ve modelin yapis biitiiniiyle bu hedefe uygun kurulmustur.

Bu model, ERP II yatirimi yapmay1 planlayan sirketlerin ihtiyaglarinin belirlemede yardimci
olabilecektir. Dengelenmis puan Karti ile hazirlanan strateji haritasi ile strateji iginde yer almasi
gereken biitiin noktalari detaylandirdig1 i¢in model sirket yoneticilerine saglikli degerlendirme
yapma firsati taniyacaktir.

Bugiiniin sartlar igin gereksinim olarak belirlenen adimlarin gelisen sartlar ile kismen ya da

tamamen degismesi kaginilmazdir. Calismanin gergegi yansitilabilmesi igin teknolojik, ekonomik

ve gevre sartlarinin giincel olarak analiz edilmesi ve ¢alismaya yansitilmasi gerekecektir.
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EKLER
EK1 Model Sorular:

Bu calisma Yildiz Teknik Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii Endiistri
Miihendisligi Yiiksek Lisans Programi kapsaminda yiiriitiilen “Oracle ERP Yazilimim
Kullanan Sirketlerin ERP II ihtiyacinin Dengelenmis Puan Kartlan (Balanced
ScoreCard) ile Modellenmesi” konulu yiiksek lisans tezi cercevesinde yapilmakta olup,
ankete verilen cevaplar izniniz disinda higbir iigiincii sahis ve kurumlara
verilmeyecek, sadece toplu degerlendirme sonuglar tez kapsaminda yayinlanacaktir.
Talep ettiginiz taktirde arastirmanin toplu sonuglar e-mail adresinize gonderilecektir.

Ankete vereceginiz cevaplar, ERP kullanan ve ERP II'ye gecis yapmayi planlayan
sirketler igin ydnlendirici olacaktir. Ilginiz igin tesekkiir eder saygilar sunarim.

Yiiksek Lisans Ogrencisi: Tuba BAYRAKTAR
Tez Danismani: Prof.Dr.Hiiseyin BASLIGIL

Oracle ERP Kullanan isletmenin Adi :

Firmanin Faaliyette Bulundugu Sektor

Cevaplayan Kisinin Adi

Cevaplayan Kisinin Cahistigi Bélim ve
Unvani .

Cevaplayan Kisinin Telefon Numarasi :

Cevaplayan Kisinin E-Posta Adresi

1. Kurumunuzda Ust Yonetim ERP (Kurumsal Kaynak Planlamasi), CRM (Miisteri
iliskileri Yonetimi), SCM (Tedarik Zinciri Yonetimi) projelerini desteklemek igin
asagidakilerden hangilerini yapmaktadir?

Proje ekibi iiyelerine egitim aldirmak

Egitimlere katiimi saglamak

Proje yonetimine katilmak

Projelere kaynak ayrilmasini sagl

Béliimler arasi bilgilendirme toplantilari diizenlenmesini saglamak

Projelerin stratejik hedeflerini belirlemek

Projelerin sirket genelinde beni ini saglamak

Diger..uuees

2. Calisanlarin kurumunuzdan memnun olmasi ve motive calismasi igin neler
yapiyorsunuz?

Personele egitim verilmesi

Motivasyon seminerleri

Performans degerlendirme sistemi
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Entegre sistemler icin calisanlarin 6nerilerinin alinmasi

Calisan sadakatinin arttirlmasina yénelik etkinlikler

Yéneticilerin calisanlarini sirket hedefleri vb. konusunda bilgilendirmesi

Intranet vb ile kurum ici iletisimin etkinlestirilmesi

Prim Sistemi

3.Galisanlariniza hangi egitimleri veriyorsunuz?

Kavramsal ve teknik egitimler

Proje Yonetimi egitimi

Kigisel gelisim

Takim galismasi

4.Asagidakilerden hangileri kurumunuzun stratejileri icin dnem tagimaktadir?

Galisanlarin teknolojik gelismelere acik olmasi

Calisanlarin miisterilere karsi sirketi basarili olarak temsil etmesi

Sirket kiiltiiriiniin calisanlar tarafindan benimsenmis olmasi

Galisanlarin kisisel hedefleri ile sirket hedeflerinin ortiis

Calisanlarin degisim projelerine direng gostermemesi

Diger....cuues

5.ERP yaziliminiz asagidaki fonksiyonlardan hangilerine sahiptir?

Satin alma Yonetimi

Envanter/Stok Yonetimi

Satis/Siparis Yonetimi

Satis Otomasyonu

Finansal Yonetim

Uretim Yonetimi

Malzeme ihtiyag Planlamast

Miisteri iliskileri Yonetimi

Tedarik Zinciri Yonetimi

insan Kaynaklari Yénetimi

6. ERP veritabanini destekleyen diger teknolojik araglariniz nelerdir?

Tedarikgi veritabani

Miisteri veritabani




Raporlama araglari

Depo otomasyonu

Dokiiman yonetimi

Malzeme ihtiyag planlamasi

Web tasarimi

Otomasyon sistemleri

7.Tedarik Zinciri Yénetimi (SCM) igin kullandigimiz yazihm ERP veritabani ile entegre
midir?

Evet

Hayir

Tek bir yazilim kullaniyoruz.

Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) kullanmiyoruz.

8. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) igin kullandiginiz yazilm ERP veritabani ile
entegre midir?

Evet

Hayir

Tek bir yazihm kullaniyoruz.

Miisteri iligkileri Yénetimi (CRM) kullanmiyoruz.

9. Miisteri bilgileri asagida belirtilen zellikler ile mi takip ediliyor?

Standart miisteri kodu (Her miisteri icin tek bir kod)

Miisteri segment bilgisi ile

Miisterinin sirketiniz icin degeri ile

Miisterinin tiim iletisim bilgileri ile

Giincel olarak

10. Tedarikci bilgileri asagida belirtilen 6zellikler ile mi takip ediliyor?

Standart tedarikgi kodu (Her tedarikgi igin tek bir kod)

Tedarikci anlagsmalari/soézlesmeleri ile

Tedarikginin sirketiniz igin degeri ile

Uriin bazinda temin siireleri ile

Tedarikginin tiim iletisim bilgileri ile

Giincel olarak
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“ Diger..u.

11. Asagidaki E-Is uygulamalarindan hangilerini kullaniyorsunuz?

E-Satin alma

ic ve dis tedarik zinciri entegrasyonu

Online satig ve siparis takibi

Satis sonrasi hizmetler

Portal hizmetleri

12. Satin alma maliyetleriniz ile ilgili asagidaki analizlerden
gerceklestiriyorsunuz?

hangilerini

Satin alma maliyetinin gelire orani

Aktif tedarikgi icin satin alma maliyeti

Aktif satin alma siparisi bazinda satin alma maliyeti

Sertifikali tedarikcilerden yapilan satin almalarin orani

Satin alma siparislerinin teslim alinma siirelerinin ortalamasi

Zamaninda ve tam olarak teslim alinan satin alma sipariglerinin orani

Satin alma yapan kisi bagina ortalama satin alma siparisi sayisi

Web/Elektronik Veri Transferi lizerinden yapilan islemler sayisi

Satin alma yapan kisi basina satin alma maliyeti

13. Asagidaki envanter analizlerinden hangilerini gergeklestiriyorsunuz?

Depolama maliyetinin gelire oram

Envanter Yonetimi maliyetinin envanter degerine orani

Stok gevrim hizi

Etkin olmayan envanter yiizdesi

Hurda/bozuk iiriin maliyetinin gelire orani

Miisteri siparisi bazinda depolama maliyeti

Stoktan karsilanamayan iiriin yiizdesi

Depodaki bos yerlerin faydali kullanim ortalamasi

Depo calisani bazinda depolama maliyeti

iscilik saati bagina sevkiyat igin hazirlanan ortalama iiriin adedi

hangilerini kullaniyorsunuz?

14. Uretim sireglerinin ve maliyetlerinin analizinde asagidaki raporlamalardan

Uretim maliyetlerinin gelire orani

Bozuk/Yeniden iiretilmesi gereken iiriinlerin maliyetinin gelire orani

Makine kullanim oranlan

Operasyon-ekipman verimlilik orani

Ortalama iiretim gevrim zamani




Fabrika kapasitesi kullanim orani

Uriin bazinda iiretim maliyeti

15. Sirket ici ve sirket disi tasimalariniza iliskin asagidaki analizlerden hangilerini
gergeklestiriyorsunuz?

Tagima maliyetinin gelire orani

Sirket ici ve girket disi tagimalarin toplam maliyetine orani

Sigorta, naviun masraflari

Yoldaki mallarin stok miktarina orani

Zayi olan sevkiyatlarin sayisi

Zamaninda yapilan teslimatlann yiizdesi (sirket ici ve sirket dist)

Uriinler bazinda tasima maliyeti

Km bagina tas maliyeti (sirket ici ve sirket dist)

Miisteri siparisi basina sirket dis1 tagima maliyeti

Tedarikgi siparisi basina sirket ici tasima maliyeti

16. Satislariniza yonelik asagidaki analizlerden hangilerini gergeklestiriyorsunuz?

Siparig Yénetimi maliyetinin gelire orani

Miisteri elde tutma orani

Miigteri itilaflar

Hatasiz siparig orani

Tam zamaninda karsilanan siparig orani

iade siparisi orani

Ortalama Siparis-Sevkiyat tamamlanma siiresi

Uriin bazinda siparis maliyeti

Web/Elektronik Veri Transferi iizerinden yapilan satislarin yiizdesi

Siparis girisi yapan kisi bazinda miisteri sipariglerinin sayisi

17. Miisterilerinizi segmentlere ayirmak igin kullandiginiz bir teknik (miisteri piramidi
vb.) kullandimiz mi?

Evet

Hayir

18. Miisterilerin segment bilgilerini hangi araliklarda giincelliyorsunuz?

Haftalik

Ayhk

3 Aylik

6 Aylik

Yillik
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19. Miisterilerinize hangi iletisim kanallari ile ulasiyorsunuz?

Internet (Web Sayfasi)

Ofisinizden

Miisterilerinizin ofislerinden

Telefon

Fax

E-Mail

GPRS/WAP

Cagri Merkezi

Fuarlar

Sponsorluk faaliyetleri

Diger..cccuuan

20. Miisteri iletisiminizin etkinligini nasil lgiliyorsunuz?

Kazanilan miisteri sayisi

Kaybedilen miisteri sayisi

Miisteri sikayetlerinin sayisi

Miisteriye geri doniis siiresi

Miisteri sikayetlerin analizi

Yatirimin geri doniis hizi

21. Miisteri iligkilerinizi gelistirmeye yonelik asagidakilerden
yapabiliyorsunuz?

hangilerini

Miisterinin tercih ettigi iletisim kanalindan miisteriye ul

Uriin/Hizmetin miisteriye miisterinin istedigi zamanda ulastirimasi

Miisteri iletisiminin miisterinin istedigi zamanda kurul

Miisteri talep ve sikayetlerine gore iiriin gelistirilmesi

Miisteriye kisisellestirilmis hizmet sunulmasi

Diger....cuusee

22. Yeni Uriin/Hizmet gelistirme kararinizda asagidaki hangilerini dikkate

aliyorsunuz?

Diinya'daki ve Tiirkiye'deki mevcut durum

Sektoriiniizde degisen pazar paylan

Yeni Uriin/Hizmetin firsat maliyeti

Rakiplerinizin analizi

Mevcut iiriin ve hizmetlerin miisteri memnuniyeti aragtirmalan

Diger...ccuuun




23. Rakipleriniz ile aranizda fark yaratan unsurlarin neler oldugunu diisiiniiyorsunuz?

Yaraticihk

Esneklik

Diisitk maliyet

Kalite

Taklit edilemez iiriinler

Gelisen organizasyonel beceriler

Diger...caus

24, Miisterilerin sirketiniz icin degerini nasil odlgiiyorsunuz?

Miisteri anketleri

Arastirma sirketlerinin degerlendirme raporlan

sirket hisse senedi degeri

Miisterilerin tekrarlanan siparisleri

Satis temsilcilerinin saha degerlendirme raporlan

Diger...casss

25. Miisteri baghiig: olusturmaktaki amacimiz asagidakilerden hangileri olabilir?

Miisteri bagina maliyeti diigiirmek

Miisteri bagina karlihg: arttirmak

Miisteri elde tutma oranim arttirmak

Satig sonrasi tatmini arttirmak

Aktif olmayan miisterileri geri kazanmak

Omiir boyu miisteri degerini arttirmak

Miisterilerin rakipleri tercih etmesini onlemek

Yeni miisteri kazanmak

Diger. s

Miisteri baglihg: olusturmayi hedeflemiyoruz.

26. Miisteri iliskileri Yénetimi (CRM) yatirimi yapmay1 planliyor musunuz?

Evet

Hayir (28. soruya geginiz.)

27. Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) yatinmimzin geri doniisiinden beklentileriniz
nelerdir?

Miisteri sayisini arttirmak [




Kan arttirmak

Miisterileri elde tutma oranini arttirmak

Pazar payim arttirmak

Miisteri bazinda detayh analizler yapabilmek

Diger.uue.

28. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) yatirimi yapmay planhyor musunuz?

Evet

Hayir (30.soruya gegciniz.)

29. Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM) yatinminizin geri doniigiinden beklentileriniz
nelerdir?

Uriin/Hizmet maliyetlerini diisiirmek

Temin siirelerini azaltmak

Etkin planlama yapmak

Stok tutma maliyetlerini azaltmak

Tedarikciden miisteriye uzanan zincirde takip yapabilmek

Diger....cu...

30. Sirket karliiginizin artmasini saglayacak faktérler nelerdir?

Yatinmlarinizin karlihg

Artan pazar payi

Etkin bilgi yonetimi

Giiglii teknolojik alt yapi

Sermaye karliligi

Diger...cccuu
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