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OZET

Bu caligmanin amaci teknolojik bir yenilik olan CRM Uygulamalarinda satis siireglerini
incelemek ve sistem basarisini 6l¢gmektir. Calismada sistem basarisini1 6lgmek i¢in 1992
yilinda olusturulan basar1 modelleri arasinda en yaygin sekilde kullanilan DeLone ve
McLean Bagart modeli uygulanmistir. Bu modelin ortaya koydugu gostergelere gore
satig siireglerinde kullanilan CRM Uygulamalarinin sistem kalitesi, bilgi kalitesi, sistem
kullanimi,  kullanici  tatmini,  bireysel etkisi ve  organizasyonel etkisi
degerlendirilmektedir. Bu ¢alisma i¢in anket uygulamasi yapilmistir. Yapilan anket
calismasi bilisim sektoriinde bulunan Tiirkiye’deki o6zel bir firmadaki CRM
kullanicilarina uygulanmistir. Analiz ¢aligmasi yapilmadan once anket caligma alani
belirlenmistir. Isletmenin bulundugu sektdr ve isletmenin dlgedi belirlenmistir. Hangi
departman igin hangi BT projesinin yiiriitiilecegi belirlenmistir. Departmandaki isler
tanimlanmistir. 100 kisilik anket uygulamasi yapilmistir. Toplam 100 kisiden elde
edilen veriler SPSS istatistik paketi ile analiz edilmistir. Calismanin sonucunda sistem
kalitesinin; sistem kullanimini olumlu yonde etkiledigi, kullanici tatmininin ve sistem

kullanimininda organizasyonel etkiye dogrudan etkisi oldugu gézlemlenmistir.

Tezde Oncelikle bilisim teknolojilerinin temel bilesenleri incelenmistir. Bilisim
teknolojilerinin  amacindan,  faydalarindan  ve  uygulama  problemlerinden
bahsedilecektir. Bilisim teknolojilerinin olusturdugu CRM kavrami ele alinmistir.
Organizasyona ve performansa olan etkisinden, kullanicilarin sistemi benimsemesinden
ve buna baglh olarak miisteri ve miisteri tatmininin O6neminden ve kritik basari
faktorlerine deginilip sistem basarisindaki 6neminden bahsedilecektir. Miisteri iliskileri
dongiisii olan satis ve pazarlama yaklagimlart anlatilmistir. Bununla birlikte DeLone ve
McLean basar1 modeli agiklanmis sistem tizerindeki etkisinden bahsedilmistir. DeLone
ve McLean Modeli, bilisim sistemleri basarisinin ne sekilde ve nasil etkilendigini
anlamada ve arastirmacilara ve kullanicilara bir¢ok boyutta bireysel ve organizasyonel

etkisinin incelenebilecegini gostermistir.



Calisma kapsaminda; bilisim sektoriindeki kisilerin, potansiyel CRM kullanicilarinin,
CRM sistemlerini iiretenlerin, danismanlik hizmeti verenlerin, satis pazarlama alaninda

calisanlarin diistinsel olarak faydalanabilecekleri bir analiz ¢alismasi yapilmistir.

Anahtar Kelimeler: CRM, DeLone McLean Modeli, Bilisim Teknolojileri, CRM

Uygulama Basarisi, Miisteri Tatmini



ABSTRACT

The purpose of this study is to observe sales process and measure of the system success
on CRM applications which are technologic innovation. In this study, DelLone and
McLean model is used in order to measure system succees. According to the indicators
of this model, system quality, information quality, system use, user satisfaction,
individual affect and organizational affect are evaluated. The survey was made for this
study. The survey was performed for the CRM users in a private company in Turkey. A
study area of the survey was determined, before analyzing. A sector and measurement
of the company was determined. Also, according to the departments, different IT
projects were introduced. Application of the survey has been carried out to 100 people.
The data obtained from 100 people in total, were analyzed with SPSS Statistical
package. As a result of this study, system quality affects system use positevely; user

satisfaction and system use directly affects organization impact.

Firstly, the basic components of information technology has been examined. The
purpose of Information Technologies, the benefits and the problems of implementation
has been discussed. The concept of CRM which is composed by Information
Technologies is described. The organizational impact depending on customer and
customer satisfaction has been discussed. Also, importance of the key performance
indicators has been described. The sales and marketing approach which are customer
relationship management cycle were explained. Moreover, DeLone and McLean
Information System Success Model has been discussed and the influence on the system
has been explained. This study shows the researches and the users that The DelLone and
McLean model in what way and how affect the Information System Success in terms of

individual and organizational impact.

The thesis addresses the people from information sector, the CRM ussers, the producers
of the CRM systems, consulting service providers and the people work in sales and the
marketing field.

Key words: CRM, DelLone and McLean Model, Information Technology, CRM

Application Success, Customer Satisfaction.



ONSOZ

Bilisim caginda yasadigimiz su giinlerde teknolojinin hizli gelisimi ve teknolojinin
gelismesiyle ortaya ¢ikan teknolojik yeniliklerin kullanilmaya baslanmasi; kullanilan bu
sistemlerin bagar1 Ol¢limiiniin degerlendirilmesi tezin ana fikrini olusturmaktadir.
Calisma, CRM Uygulamalarindaki sistem basarisint  6lgmekte olup bilisim

teknolojilerinin satig siireglerine ve organizasyona olan etkilerini degerlendirmektedir.

Bu ¢aligma siirecinde yardimlarini ve destegini esirgemeyen tez danismanim Sayin Dog.
Dr. Adem KARAHOCA’ya, tezin igerigini olusturmamda yardimci olan Sayin Dr.
Dilek KARAHOCAya, bu uzun vadeli ¢alisma boyunca biitiin sorularimi cevaplayan,
destegini esirgemeyip moral veren Saymn Ali AYDIN’a, her zaman yanimda olan canim
arkadasim Hiilya TAVACI’ya, beni hi¢bir zaman yalmiz birakmayan her zaman
destegini hissettigim canim aileme ve sikintiya diistiigiim anlarda hep yanimda olan

biricik anneme tesekkiirli bir borg bilir, sonsuz sevgilerimi sunarim.

Eyliil 2011

Banu Baklan
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1. GIRIS

1.1 PROBLEM TANIMI

Bilisim teknolojilerinin 6nemi 1980°’li yillara kadar fazla algilanmamaktaydi. Bunun
nedeni teknolojinin yiiksek seviyede olmamasi ve global koordinasyonunda diisiik
olmasiyds. Iliskiler yiiz yiize kabul edilmekteydi. Bilginin tek basina bir anlami
olmamakla birlikte, yoneticiler bilgi toplama, isleme ve dagitma siire¢lerinden
haberdar degildiler. 1980’11 yillardan itibaren degisen ¢evre kosullari, kiiresellesme,
rekabetin artmast ve en Onemlisi teknolojinin inanilmayacak boyutta gelismesiyle
birlikte bilisim teknolojilerinin kullanim1 ve 6nemi ciddi boyutta artig géstermistir. O
yillara kiyasla bugiin bilginin 6nemini goz ardi edecek tek bir ydnetici bile

bulunmamaktadir.

Gilinlimiizde ise bilisim sistemleri; liretimin, basarinin, gelismenin en 6nemli aract
olarak kullanilmakta, her gecen giin iizerine deger katmakta, yenilenmekte ve
degismektedir. Isletmelere fayda saglamakta ve is hayatinda yon belirlemede biiyiik
bir 6nem tasimaktadir. Rekabet¢i ortamin her gecen giin biraz daha artmasi;
firmalarin en az maliyetle musterilerine etkin, kaliteli, verimli ve siirekli hizmet
sunmalarint ve bilisim sistemlerinin bu ortamlara daha fazla aktarilmasini
saglamistir. Hizla gelisen teknolojiler, dzellikle bilisim ve iletisim teknolojileri, satis
ve pazarlama faaliyetlerinin teknoloji uygulamasi haline getirip yeni is modellerinin
olusturulmasint saglamistir. Bilisim sistemleri sayesinde yapilan analizler,
organizasyonlarin gelecek ile ilgili calisma yapmalaria ve yerlerini saptamalarina

olanak saglamaktadir.

Son yillarda, bilisim teknolojileri ile gelisen pazarlama faaliyetlerinin uyguladigi en
yeni kavramlardan biri olan Miisteri Iliskileri Y&netimi (CRM) kullanilmaya
baslanmistir. Isletmelerin temel amac satis1 gerceklestirmek ve kazanci saglamaktir.
Bu sebeple, miisteriler sirketlerin merkezinde yer almaktadir. Miisteri istek ve
ihtiyaclar1 belirlenmeli ve miisteri beklentileri karsilanmalidir. Bununla birlikte
miisterinin ama¢ ve hedefleri de 6nemli bir yer tutmaktadir. Ciinkii miisterinin
basarmak istedigi seyleri basarmasina yardimci olmak ve onu bagariya gotiirecek

¢cozlimleri sunmak; hem yapilan satis1 kolaylagtirir hem de miisteri memnuniyeti

1



saglar. Boylece, karsilikli basar1 elde edilir. Miisterinin sahip oldugu 6zel yetenek
tizerinde caligilirsa ona uygun firsatlar belirlenip sunulabilir. Yani igletmeler basari
icin miisteri odakli olmalidir. Microsoft, General Electric, EDS gibi biiyiik sirketler
ve Strategic Selling, Solution Selling ve SPIN Selling gibi orta lgekli sirketli satis
metodolojilerinden birini satis yonetimi i¢in kullanmaktadirlar. Bunlarin ¢ogunun
satig yonetiminde; miisterileri yonetmek, yonlendirmek, bilgilerini tutmak ve yeni
firsatlar yakalamak i¢in CRM sistemi vardir. Yonetim, alt yap1 ve ekipman destegi
ile birlikte stratejik amaglar dogrultusunda, yapilan yatirimlardan maksimum verim

alabilmek i¢in satis ekipleri bu sistemleri kullanmaktadirlar (Stinnet 2008).

Bu calisma, DeLone & McLean’in (1992) Bilisim Sistemleri Basart Modelinin
ortaya koydugu gostergeleri ele alarak, Bilisim Sistemlerinin belli bir metodoloji
Ozelinde degerlendirilip satis siireglerinde kullanilan CRM Uygulamalarini; Bilgi
Kalitesi, Sistem Kalitesi, Sistem Kullanimi, Kullanici Tatmini, Bireysel Etki,
Organizasyonel Etki kapsaminda inceleyip, Bilisim Sistemleri Basar1 Olgiimiinii

degerlendirmektedir.

DeLone ve McLean basart modeli kapsaminda anket ¢aligmasi hazirlanmis ve biligim
sektoriindeki 6zel bir firmaya uygulanmistir. Farkli birimlerde ¢alisanlarin goriisleri

aliarak istatistiki degerlendirmeye konulmustur.

Bu ¢alisma kapsaminda kullanici etkilerinin en saglikli bi¢imde goriilebildigi ve

giiniimiizde en sik kullanilan model olarak DeLone ve McLean modeli se¢ilmistir.

DeLone ve McLean Bilisim Sistemleri Basar1 modeli bilisim sektoriinde kullanilan
en yaygin modellerden biridir. Model ¢ogunlukla, bireysel kullanilan sistemlerin
basar1 Ol¢glimiinde kullanilir. Bu ¢alismada, DeLone ve McLean Basar1 modelinin
bilisim sektdriindeki bir firmaya uyarlanmasindan ve sistem kalitesinin 6l¢iiliip satis
departmanina olan etkisinden ve ne yonde ilerlediginden bahsedilecektir. Calismada
kullanicilara hitap eden anket sorular1 diizenlenmistir. Organizasyona uygulanan
Modelin analiz edilmesinden sonra ortaya g¢ikan sonuglar degerlendirilip, sistem
basarisina olan etkilerinden bahsedilecektir. Bu analiz g¢alismasi sistem ve bilgi
kalitesinin sistem kullanimini olumlu yonde etkiledigini, organizasyon performansini

arttirip organizasyonel etkiye pozitif yonde etkisi oldugunu gostermektedir. Ayrica,



analiz sonucunda ortaya ¢ikan sonuglar bilgi kalitesinin ve sistem kalitesinin direk

olarak sirket karini etkiledigini gostermektedir.

1.2 ARASTIRMANIN AMACI

Aragtirmanin amaci; DeLone ve McLean Modeline dayanarak bilisim sistemleri
uygulama basarisin1 6lgmektir. Bu caligsma, bilisim sektoriindeki 6zel bir firmadaki
CRM kullanicilarina uygulanmaktadir. Satis siireglerinde bilisim sistemleri basari
modeli (DeLone and McLean, 1992) kapsaminda kritik faktorleri belirlemekte ve
kullanilan sistemin kalitesini ve basarisim1 O0lgmektedir. Bu c¢alismayla birlikte,
sirketlerde kullanilan CRM uygulamalarmin sirket iizerindeki olumlu ve olumsuz
yonleri belirlenecektir. Bu uygulamalar1 kullanan kullanicilar asil degisken olarak
belirlenmistir. Bunun sebebi ise; kullanicilarin sistem iizerinde biiyiik etkisi olmasi
ve basarili bir sonu¢ alinmasi i¢in kullanici memnuniyetinin maximum seviyede
tutlmas1 gerektigidir. Bu nedenle kullanici tatmini 6l¢iiliip sistem kullanimini ne

derece etkiledigi belirlenecektir.

Bir organizasyondaki bilisim teknolojileri basar1 6l¢limii, o organizasyondaki bilisim
teknolojilerinin kullanimina baglidir (Rogers 82, Fowler 93a). DeLone ve McLean’a
gore bilisim teknolojileri uygulama basarisinin dl¢lilmesindeki en énemli unsur IT
kullanimidir. Buna bagli olarak, kullanici tatmini de basar1 6lgiimiinde kullanilmasi
gereken degiskenlerden biridir. Bu Arastirma DelLone ve McLean’in Bilisim
Sistemleri basar1 Ol¢limii i¢in ortaya koydugu alti degiskeni g6z Oniinde
bulundurarak, yeni bir teknoloji olan Miisteri iliskileri Yénetiminde (CRM) sistem
kalitesini ve sistem basarisin1 Ol¢lip organizasyona ve performansa olan etkisini

incelemektedir.

1.3 ARASTIRMANIN ONEMI

Teknolojik bir yenilik olan CRM Uygulamalarinin bilisim sistemlerine etki eden
faktorleri gruplandirilmistir. Bu ¢alisma, DeLone ve McLean’in 1992 yilinda ortaya

koydugu degiskenleri inceleyerek sistem basarisin1 6lgmektedir.

DeLone ve McLean’in basar1 Ol¢limiinde ortaya attigir bu alt1 goriisten kullanic1 ve
kullanic1 tatmini organizasyonlar tarafindan biiylik 6nem tagimaktadir. Ciinkii
kullanicilarin tutumu, sistemle olan adaptasyonu, sistemin, dolasiyla sirketin

basarisimi etkilemektedir. Bilisim teknolojilerinin bagar1 dl¢iimiinii degerlendiren bu
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model; uygulamadaki olumsuzluklar: belirleyen ve basariyr daha net tanimlayan alt1
degiskenden olusmaktadir. Bu calismada da olgiilecek olan bu alt1 degisken; sistem
kalitesi, bilgi kalitesi, organizasyonel etki, bireysel etki, kullanic1 tatmini ve sistem
kullanimindan olusmaktadir. Bunlarin ig¢inden sistem kullaniminin digerlerinden
once olmast gerektigi belirlenmistir. Cilinkii diger 5 degiskenin sistem kullanimi
olmadan o6l¢iilemeyecegi ortadadir. Bu sebeple, bilisim teknolojilerinin isletmelere
sagladig1 stratejik ve operasyonel fayda, yazilim ve donanimin firsatlarina,
avantajlarina ve yeniliklerine ragmen, sistem kullanimina ve kullanicilarin tutumuna
baghidir (Venkatesh ve Davis, 2000:186-204). Ayrica kullanici tatmini, uygulanan
sistemin kabul edilmesini saglayan, sistem kullanimini arttiran, verimliligi attirarak
maliyetlerin azalmasini saglayan bir kavramdir (Adamson ve Shine, 2003, s.443).
1989 yilinda Davis tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modelinin amac1 kullanict
tatminini 6l¢gmektir. Bu unsur da Kullanici Kabul Modelinin; algilanan kullanim
kolayligi ve algilanan yararlilik olan iki degiskenden olusur. Kullanicilar sistem
kullanimai i¢in en 6nemli unsurdur. Kullanici tatmini saglandikca sistem kullaniminin
cogalmast ve DeLone ve McLean modelinin alti degiskeninden; bireysel ve
organizasyonel etkinin artmasi saglanir. Bu durum da isletmelere kazanc
saglamaktadir. Bu ¢alismada uyarlanan DeL.one ve McLean modeli ile birlikte daha

once buna benzer yapilan caligmalar da incelenmistir.

CRM sistemlerinin maliyetli olusu isletmeleri biiyiikk Olclide diisiindiirmektedir.
Ciinkii CRM uygulamalarinin yanlis kullanilmasi isletmeleri biiylik zarara sokabilir.
Bu sebeple CRM Uygulamalar1 yapilirken {ist diizey yoneticilerden sirket
calisanlarina  kadar herkesin bilgilendirilmesi ve fikir birligine girmesi
gerekmektedir., CRM uygulamalar1 iyi anlasilip kullanildigi takdirde sistem

kullaniminin basaris1 artar ve organizasyonel etkiye olumlu sekilde yansir.

1.4 ARASTIRMANIN SINIRLILIKLARI

1. Bilisim Sistemleri Basar1 modeli 6l¢egi 6zel bir firmada, sirket ici MS CRM

Uygulamasini kullanan biitiin ¢alisanlara uygulanmistir.
2. Bu ¢alismada CRM uygulamalarinin basarisi test edilmektedir.

3. Bu ¢alisma Miisteri liskileri Yonetimine iliskin anket sorularini cevaplandiran

calisanlarin verdikleri bilgilerle sinirhdir.



4. Miisteri iligkileri ile ilgili birimlerde MS CRM uygulamasini1 kullanan ¢alisanlara

anket uygulamas1 yapilmistir.
5. Yapilan ¢alisma sonuglar1 aragtirma grubu ile siirlandirilmstir.

1.5 ILGILi ARASTIRMALAR

Perez-Mira, (2010), Yirittigi ¢alismada DeLone ve McLean Basari Modelini
uygulamistir. Calisma sonucunda biligim sistemleri basar1 uygulamasinda daha dnce
ortaya konulan degigkenlerin birbirlerine bagli oldugu tespiti yapilmistir. Sistem
kullaniminin organizasyona dogrudan etki ettigi belirlenmistir. Yapilan analiz
calismasi sonrasi ¢ikan sonuclar satis boliimiine eklenmistir ve bu boliimiin olumlu

yonde etkilendigi gézlemlenmistir.

Kara, (2007), Bu tez calismasinda bilisim teknolojilerinin ¢alisanlar tarafindan
benimsenmesini etkileyen faktorlerden bahsedilmistir. Bilisim teknolojilerinin teorik
analizi yapilip KOBI ¢alisanlarma uygulanmustir. Bu calismada kullanicilarin bilisim
teknolojileri kullaniminda problem yasadiklari ve yoneticilerinde bu konuya c¢ok
fazla 0zen gostermedikleri ve bu konuda eksik olduklari tespit edilmistir.
Calisanlarin  sistem kullaniminda dort ana faktérden etkilendikleri ortaya
konulmustur. Bu faktorler; verimlilik, eglence, kullanim engelleri ve statiidiir.
Bununla birlikte, bilisim teknolojilerinin sistem kullanim verimliligini etkiledigi ve
birtakim olumsuzluklara sebep oldugu gozlemlenmistir. Ayrica, dogrudan

performansa da etkisi oldugu saptanmustir.

Akga, (2007), Bu calisma Kurumsal Kaynak Planlanmasi1 Uygulama basarisini ve
performansa etki eden faktorleri incelemektedir. Bu ¢alismanin alt yapisin1 Yenilik
Yayilim Teorisi ve Teknoloji Kabul Modeli olusturmustur. Isletmelerin KKP
teknolojilerini uygularken dikkat etmesi gereken faktorlerden bahsedilmistir. Teze
gore bilisim sistemlerini olusturan siireg, veri, bilisim ve bilgi gibi unsurlara
deginilmistir. Bu calisma i¢in anket uygulamasi yapilmistir. Anket KKP kullanan

610 firmada uygulanmistir.

Caligmaya gore bilisim teknolojilerinin uygulanmasi, sirket i¢i performansa etki eder.
Ayrica stratejik fayda saglar. Faydalari; yonetim ve faaliyetlerini desteklemek,

pazar ihtiyacina gore iiretim yapmak, tedarik¢ilerle ve miisterilerle entegrasyonu



gerceklestirmek, performansi attirmak, maliyetleri diisiirmek, {iiriin ve hizmet
kalitesini arttirmak, islem zamanlarin1 azaltmak, stoklar1 en aza indirgemek,

organizasyonel etkiyi arttirmak seklinde siralayabiliriz.

Giiceoglu, (2007), Siire¢ kalitesinin Ol¢iilmesi ile ilgili bir calisma yapmuistir.
Calismaya gore siire¢ 6l¢iim modelleri maliyetlidir. Kalite 6l¢limii de yaygin olarak
kullanilmasmma ragmen, siire¢ kalitesinin Ol¢limii  yapilmamaktadir. Bu tez
caligmasinda kalite ile ilgili bilgiler verilmis, slire¢ kalite Ol¢iimi yapilmistir.
Sonuglar dogrultusunda ISO/IEC 9126 Yazilim Uriin Kalite Modeli dogrultusunda
bir model gelistirilmistir. Siirege 6zgli dznitelikler gelistirilmis ve kalitenin nitelikleri
stirecin karakteristiklerine gore tanimlanmigtir. Bilisim Sistemleri siireci ve onun
dizaynimm1 etkileyen bir goristiir. (Mooney, Gurbaxani and Kraemer, 1996).
Calismada Ongoriilen siire¢ Ol¢limiindeki en Onemli unsurlar zaman, maliyet,

kalitedir.

Koca, (2006), Bu ¢alisma, Teknoloji Kabul Modelinin ortaya koydugu degiskenleri
ele alarak ogretmenlerin Bilisim ve Iletisim Teknolojileri (BIT) kullanimini ve
kullanim niyetini incelemektedir. Calismanin amaci; Venkatesh ve digerlerinin
(2003) ortaya koydugu bu modelle, BIT kullanim: konusunda kullanicilara yol

gostermektir.

Kullanicilar sistem kullanimi agisindan biiyiik 6nem tasimaktadirlar. Bu c¢alismada
ogretmenlerin  BIT kullanim1 ile ilgili birkac sonuca varilmistir. Bunlar;
ogretmenlerin BIT’i daha ¢ok yonetsel amacli kullandigini, sisteme 6gretimsel olarak
biraz daha yabanci olduklarii, 6gretmenlerin teknoloji kullanim sikliklarinin
calistiklar1 okulun tiirine, ve kidemlerine gore farklilik gosterdigini, 6gretmenlerin
BIT kabul ve kullanimlarmin ¢ahistiklari okulun tiiriine, brans, kidem ve egitim
diizeyine gore farklilik gdsterdigini, algilanan fayda, kullanim kolayligi, sosyal etki
ve Ozyeterligin dgretmenlerin BIT kullanim niyetleri iizerinde etkisi oldugununu
ifade eden maddeler seklinde yorumlanmistir. Ayrica, bu yapilar da BIT kullanim

niyetinin ylizde 65 oraninda oldugunu gostermektedir.

Premkumar ve Roberts, (1999), Bilisim teknolojilerinin adaptasyonunu inceleyen bu
model 1999 yilinda Premkumar ve Roberts tarafindan gelistirilmistir. Model yeni

teknolojilerin benimsenmesi ve buna bagl olarak algilanan kullanim kolayligi,



teknolojilerin ~ maliyeti, adaptasyon, rekabet avantaji  basliklar1  altinda
incelenmektedir. Organizasyonel uyum yoneticilerin davranislarina gore degisiklik
gostermektedir. Cevresel faktorler incelenirken isletmenin yerine ve rekabet
ortamindaki davranmislarina yer verilmektedir. Bu calismadaki bagimli degisken
adaptasyondur. Kullanicilarin  sistemi benimsemesi ve bu sistemlere olan
adaptasyonu organizasyonel etkisini arttirmakta ve rekabet ortamindan siyrilmasinda

onemli rol oynamaktadir.

Yenilik¢i Ozellikler
-Sistem maliyeti
-Adaptasyon
-Algilanan kullanim
kolaylig:

Organizasyonel

Adaptasyon Ozellikler
Karan < -Ust yonetimin destegi
-Bilisim teknolojilerinin
kullanimi

Cevresel Faktorler
-Rekabetci Ortam

Sekil 1.1: Bilisim teknolojileri adaptasyon modeli
Kaynak: Premkumar, G. Ve Roberts, M. 1999

Davis, (1989), Doktora tezi olarak hazirlanan bir ¢alismadir. Teknolji Kabul Modeli
olarak adlandirilan bu model bilisim teknolojilerindeki kullanim niyetini
incelemektedir. Kullanicilarin yeni ile karsilastiklarinda adapte olup olmadiklart ve
teknolojiyi ne yonde ve nasil kullandiklari tespit edilmistir. Buna iliskin olarak
teknolojik yenilik kullanimi, iki baglik altinda incelenmistir. Bu baghklar Algilanan
Fayda (Perceived Usefulness) ve Kullanim Kolayligi’dir (Perceived ease-of-use).

Davis’e gore algilanan fayda kisinin is performansini arttirmaktadir. Sistemin
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benimsenmesi, zamandan tasarruf etme, verimlilik saglama, performansin artmasi
algilanan fayda ile iliskilidir. Kullanicinin sistemle iliskisinden sonra kullanim
kolaylig1 algilanmaktadir. Davis’e gore kullanim kolayligi herhangi bir ugras

olmadan sistemin algilanmasi seklinde tanimlanmustir.

Davis’e gore Teknoloji Kabul Modeli internet kullanildiginda daha etkili ve
onemlidir. Bu modelin birgok arastirmaci tarafindan ¢ok faydali bir model oldugu
gorlisiiniin  benimsenmesine ragmen, bazi yonlerinin eksik oldugu ve ek
degiskenlerin eklenmesi gerektigi kanisina varilmistir (Legris 2003, Manhieson

2001, Lee 2002).

Teknoloji Kabul Modeli, Fishbein ve Ajzen’in gelistirdigi Sebepli Davranis
Teorisinden esinlenerek Davis tarafindan 1989 yilinda gelistirilmistir. Bilisim
teknolojileri kullaniminda basarili olunmak isteniyorsa ilk 6nce kullanicilara; yani
insan faktoriine onem verilmelidir. Cilinkii, bu modelin amac1 kullanict davraniglarini

incelemek ve bilisim sistemlerini benimseyip kullanimini saglamaktir.

Teknoloji Kabul Modeli’nin bir¢ok faydasi olmakla birlikte elestirildigi durumlar

vardir. Bu sinirlamalart su sekilde siralayabiliriz:

1- Teknoloji Kabul Modeli Kullanicinin duygusal ve biligsel davraniglarini
dikkate almaksizin sadece kullanim kolayligi ve algilanan fayda ile

ilgilenir (Joshi, 2005, s.17).

2- Teknoloji Kabul Modeli organizasyonel etkiyi géz ardi edip daha ¢ok
kullanic tizerindeki etki ile ilgilenir (Joshi, 2005, s.7).

3- Teknoloji Kabul Modeli dogrudan kullanicinin sistem iizerindeki
davranigini incelemesine ragmen kullanicinin sistem tizerindeki deneyimi
ile ilgilenmemektedir. Fakat Bogazzi’ye goére (1981), kullanici

tecriibesinin sistem tizerinde etkisi oldugu saptanmistir.

4- Yeni kullanilmaya baglanan sistemlerin organizasyona olan olumlu
etkilerini diisiinmek yerine daha ¢ok teknoloji ile ilgili yonlerini dikkate

alir (Joshi, 2005, s.17)



kullanici

Ives ve Olson, (1984), Ives ve Olson’in g¢alismasi bilgisayar tabanli bilisim
sistemlerinde kullanic1  katilimlarim1  inceler. Kullanict  bagliliklari,

gruplarinin hedef kitlesi tarafindan sistem gelistirme siireclerine katilimlar1 goz
oniinde bulundurularak tanimlanmistir. (Ives ve Olson 1984) (p. 587) Bu ¢alisma,
Ives ve Olson tarafindan, Lock ve Schweiger’ in ¢alismasindan esinlenerek

gelistirilmistir. Teori karar verme asamasinin katilimina ve planli organizasyonel
degisimine dayanir. Ives ve Olson modeli ayni zamanda psikolojik faktorler

icermektedir. Bu faktorler bilissel ve motivasyonel olmak {izere ikiye ayrilir. Bu
kullanict bilgi ve

psikolojik faktorler; kullanici tatmini ve BT kullanimi {izerinde kullanict katiliminin
katiliminin,

etkilerini incelemektedir. Biligsel faktorler;
faktorler; kararlarin, daha ¢ok baglanilmasi ve daha ¢ok benimsenmesi gerektigini
Sistem

anlagilabilirlik agisindan kullanict iizerindeki etkilerini inceler. Motivasyonel
Kalitesi

ayrica bu kararlarin kullanicilarin duygularina gore degistigini savunur.

Ilgili
Roller

i
S
!
Algil
5| Alama
Faktorleri

Ptag
-
-
-
-
-
-
L~

’ )
]
]

Kullanici
Baghligi b
\\3.

4

Motivasyon
Faktorleri

Kullanic1
Karakteristikleri

Sistemin

Benimsenmesi

Gelismis
Karakteristikler

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
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1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
I

Organizasyonel
Atmosfer

Sekil 1.2: Kullanic iliskilerinin tanimsal modeli

Kaynak: Ives ve Olsen 1984

Ajzen ve Martin Fishbein, (1980), Sebepli Davranis Modeli (Theory of Reasoned
Action) teknolojinin benimsenmesi ile ilgili ¢alismalarda en 6nemli modellerden



biridir. Bu model psikolojik alan modelidir. insanlarin davranis tutumlarimi
incelemektedir. Diger bir deyisle bu model, insanlarin davranis ve tutumlarin

gozlemleyen aradaki iligskiyi inceleyen psikolojik siire¢ modelidir (Green, 2005).

Shannon ve Weaver, (1949), Bilisim sistemleri basar1 6l¢limiinii ortaya atmiglardir.
Onlarin tanimina gore bilisim teknolojilerinde teknik seviye, semantik seviye ve
etkinlik seviye olmak {izere ii¢ seviye bulunmaktadir. Teknik seviye bilginin dogru
ve etkin TUretilmesi seklinde tanimlanmistir. Semantik seviye bilginin
dontstiiriilmesindeki basar1 seklinde tanimlanmistir. Etkinlik seviye ise bilginin alici
tizerindeki etkisi seklinde tanimlanmistir. DeLone ve McLean Modeline gore sistem
kalitesi teknik basariyi, bilgi kalitesi semantik basartyi, sistem kullanimi, kullanici
tatmini, bireysel ve organizasyonel etki etkinlik basarisin1 6l¢mektedir (W. DeLone,
E. McLean 2003, ss. 9-30).
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2. BILISIM TEKNOLOJILERI

Bu boliimde bilisim sistemlerinin tanimina ve organizasyonel etkisine, isletmelere
sagladign  faydalara yer verilecektir. Uygulamada karsilasilan problemler

anlatilacaktir.

1980’11 yillara kadar bilisim sistemlerinin 6nemi ¢ok fazla algilanmamaktaydi. Bilgi
toplama, isleme, dagitma isletmeler tarafindan ¢ok fazla bilinmemekteydi. Bilgi tek
basina bugiiniin aksine isletmeler i¢in birsey ifade etmemekteydi (Karahoca, D.,
Karahoca A., 1998). Fakat, 21. yiizyilda 6zellikle teknoloji alaninda takip edilemez
gelismeler yasanmaktadir. Bilisim teknolojilerinin  siirekli degisip ilerlemesi,
ekonominin gelismesi, artan rekabet kosullari, teknolojinin her daim hayatimizda
olmasini gerektirmektedir. Bilisim teknolojilerinin stirekli gelisen teknolojiler olmasi
da gilinliik hayatimiz1 kolaylastirmaktadir. Bilisim teknolojileri sayesinde zamandan
tasarruf saglanmakta, gereksiz ayrintilardan kaginilmakta, diisiik maliyetle ihtiyag

duyulan bilgilere zamaninda ulasilabilmektedir.

Temel olarak bilisim teknolojileri, iletisim ve bilgisayarlar dahil biitiin sistemleri
kapsayan teknolojiler biitiiniidiir. Bilisim teknolojileri sadece yazilim ve donanimla
stnirlt  degildir. Donanim ve yazilim ile telekomiinikasyon teknolojilerinin
kombinasyonudur. Isletmelerde ve diger organizasyonlarda isletmenin giinliik
operasyonlarini siirdiirebilmek i¢in planlama, kontrol, koordinasyon, problem ¢6zme,
karar verme amaciyla bilginin alinmasi, analiz edilmesi, depolanmasi, islenmesi,
bilgisayar aglar1 aracilifiyla bir yerden bir yere iletilmesi, kullanicilarin hizmetine
sunulmasi islemine ve bunlari saglayan teknolojilere bilisim teknolojileri denir
(Turban ve arkadaslari, 1999, s.17; Laudon ve Laudon, 1991, s.5; Ollila ve
Lyytinen,2003, s.276). Bilisim islenen veri anlamina gelmektedir. Yani bilisim
sistemleri, organizasyonlarin ihtiyaci olan ve organizasyonlar i¢in anlasilmasi ve

kullanilmast daha kolay olan bu bilgiyi iiretir.
Bilisim teknolojilerinin 4 unsurdan olugsmaktadir.
1-Yazilim

2-Hizmetler
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3-Donanim
4-Ekipmanlar

Bilisim Sistemleri (IS) ve bilisim teknolojileri (IT), performans iyilestirmelerinde,
organizasyonel degisim programlarinda gittik¢e artan yogunlukta kullanilmaktadir

(Yetton ve arkadaslar1 1999, s.53).

Tablo 2.1. : Bilisim teknolojilerinin benimsenmesi

Sebepler Kaynak

1-Kullanici katiliminin saglanmasi Mumford, 1979
2-Kullanici tatmininin saglanmasi Lowler ve Mohrman, 1991
3-Ust diizey yoneticilerin desteginin saglanmasi Land, 1992

4-Gerekli egitimlerin verilmesi Aggarwal, 1998

5-Yeni teknolojilerin entegre edilmesi Jager, 1994

6-Kullanici adaptasyonuna yardimer olacak Holmes ve Holmes, 1970

caligsmalarin yapilmasi

Kaynak: Jiang, J.J. , Muhanna, W.A. ve Klein, G. (2000) User Resistance and Strategies for
Promoting Acceptance Across System Types, Information & Management, 37, s. 28.

2.1 BILISIM TEKNOLOJILERININ AMACI

Isletmelerin en &nemli hedefi kar elde etmektir. Kar elde etmenin en 6nemli
yontemlerinden biri gelirleri arttirmaktir. Bilisim teknolojilerinin  yardimiyla
organizasyonlar stratejik avantajlar saglayarak rakiplerin 6niine ge¢gmekte ve rekabet
giicinli arttirmaktadir. Bilisim sistemleri kuruluslarin kendi bilgi ve iletisim
altyapisina entegre edebilir ve kuruluslarin ihtiyaglar1 dogrultusunda istenilen hedefe

ulagsmasinda en yiiksek faydayi saglar.

Bilisim teknolojilerinin amaci, isletmelere ihtiyac duyulan en Onemli bilgiyi
sunmaktir. Kuruluslarin; verileri islemek, planlamak, kararlar almak, iirlinlerine ve

hizmetlerine deger katmak ve performansi artirmak icin bilisim sistemlerinin
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sagladig1 bilgiye gereksinimi vardir. Bu iglemler isletmelerin, alinan Kararlar, izlenen

stirecler ve stratejik planlar kapsaminda hedeflerine ulagilmasini saglamak igindir.

2.2 ALGILANAN KALITENIN OLCUMU

Bilisim sisteminin kullanmasi ile isletmelerdeki performansin, verimin ve kalitenin
arttig1 gozlemlenmistir. Kullanilan sistemdeki algilanan fayda yiiksek ise, kullanim
ve performans arasindaki iliskin dogru orantida seyredip, kullanim sonrasi 6l¢iilen

kalite ise pozitiftir. (Davis 1989)

Davis tarafindan gelistirilen Teknoloji Kabul Modeli olarak adlandirilan bu model
davranig bi¢imini inceleyen bir kavramdir. Bu model Fishbein ve Ajzen’in SDT
Modelinden yararlanilarak doktora tezi olarak 1986 yilinda gelistirilmistir. Yeni bir
teknoloji ile karsilasan kullanicilarin neyi, ne zaman, nasil karar vereceklerine yol
gosteren bir model olup Algilanan Fayda (Perceived Usefulness) ve Kullanim
Kolayligi (Perceived ease-of-use) seklinde iki kategori altinda incelenmektedir.
Teknolojinin benimsenmesiyle sistemi kullanan kisinin islerindeki performansi
arttiracagina inanmasi ‘Algilanan Fayda’ olarak adlandirilir (Davis, 1989, s.323).
‘Kullanim Kolaylig1® ise kullanicinin belirli bir ¢aba gostermeden sistemi
benimsemesi seklinde tanimlanmistir (Davis, 1989, s.320). Teknoloji Kabul
Modeli’ne gore algilanan fayda, algilanan kullanim kolayligi tarafindan belirlenir.
Sistem kullaniminin 6nemi kullanicinin sistem Ttzerindeki etkisiyle belirlenir.
Kullanic1 sistemi benimsedigi takdirde kendi kendine kullanabiliyorsa sistem
kullantmin1 algilamasi kolaylagir (Venkatesh ve Davis, 1996). Ayrica, bilisim
sistemleri kullanim1 Teknoloji Kabul Modeli’nin olusturdugu bu iki unsur tarafindan
Olclilmektedir (Szajna, 1996, s.85; Perez ve arkadaslari, 2004, s.282; Taylor ve Todd,
1995, 5.147).

Performansa etkisinin oldugu saptanan bu modele gore, bilisim sistemlerinde basari
saglamanin en Onemli yolu bireyler tarafindan kullanilmasidir. Sistemin, birey
tarafindan kullanilmas1 bilgi kalitesinin, sistem kalitesinin, kullanimin, kullanici
tatmininin, bireysel ve organizasyonel etkinin dl¢lilmesindeki en dnemli unsurdur.
(DeLone and McLean 1992) Sistem basarisinin belirleyicisi bireylerin sergiledikleri
davranig niyetleridir. Sistem kullanim1 kullanicilarin  davranislarinin  fonksiyonu
seklinde modellenmistir (Taylor ve Todd, 1995, sy.147). Bilisim sistemlerinin

benimsenmesi ve istenilen faydanin alinabilmesi i¢in kullanici davraniglart goz
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ontinde bulundurulmali ve kullanici tatmini saglanmalidir. Teknoloji Kabul Modeli,
bireylerin sergiledikleri tutuma ve davraniglara gore sistem kullaniminin dogrudan

etkilendigini vurgulamaktadir (Wu, 2003, s.3).

/ Algilanan \ v
Fayda Davranigsal Gergek
Dl$f.al Davranis » Kullanim > Sistem
Degiskenler Niyeti Kullanim
\ Algilanan /
Kullanim
Kolaylig1

Sekil 2.1: Teknoloji kabul modeli
Kaynak: F.D. Davis 1989
2.3 BILiSIM TEKNOLOJILERININ BILESENLERI

Bilisim sistemlerinin etkili kullanilmasi bu sistemleri olusturan bilesenlerin
benimsenmesini gerektirmektedir. Bilisim sistemleri sadece bilgisayarlardan ibaret
degildir. Cevreden insana, yonetimden ve biitiin ¢alisanlara kadar herkesin ilk 6nce
sistemleri benimsemeleri ve buna bagl biitiin unsurlar gerektigi sekilde kullanmalart
gerekmektedir. Son yillarda rekabet ortamindan siyrilmak i¢in bilisim teknolojilerine
bliylik yatirimlar yapilmaya baglanmistir. Bu dogrultuda organizasyonlarin hedefi;
basariya ulagsmak icin biiylik yatirim yapilan bilisim teknolojilerini tam anlamiyla
benimsemek ve etkili kullanmaktir. Bu yonde gelistirilmis bircok teori
bulunmaktadir. Teknoloji Kabul Modeli’ni (technology acceptance model) ve Planl
Davranis Teorisi’ni (planned behavior theory) buna 6rnek gosterebiliriz (Cura 2009).
Bilisim sistemleri kullanimi; organizasyonun yapisi, c¢evresel faktorleri ve
fonksiyonlar1 tam olarak anlasildiginda kolay hale gelmektedir. Bilisim sistemleri

bilesenleri; organizasyon, teknoloji ve insan olmak iizere 3 grupta incelenir:
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Di1s Cevre

Insan Organizasyon

Bilisim Teknolojileri

/ Teknoloji \

Sekil 2.2: Bilisim teknolojilerinin bilesenleri: teknoloji, organizasyon, insan
Kaynak: Laudon, K.C. ve Laudon, J.P. 1991
2.3.1 Organizasyon

Glinlimiizde, ticareti engelleyen unsurlarin ortadan kalkmasi; pazarda yeni
kuruluglarin olusmasini, kuruluslarin yeni pazarlara agilmasini, rekabet ortaminin
artmasin1 saglamistir. Bu sebeple firmalar artan rekabet ve ¢evre kosullar1 nedeniyle
varliklarini siirdiirebilmek, biiyiiyebilmek, kar etmek ve basarili olabilmek igin yeni
stratejiler olusturmaya baslamislardir (Eren 2001, s.69). Bu nedenle, organizasyonel
davraniglar kuruluslar i¢in 6nemli bir bilesen haline gelmistir. Organizasyonlar;
insan, organizasyon yapisi, teknolji, kurum i¢i kurallar1 ve politika unsurlarindan
olusur. Bilisim sistemleri olmadan ¢alisamazlar. Yonetimden c¢alisanlara kadar is
birligi icinde olmalar1 gerekmektedir. Organizasyonel fonksiyonlar satig, pazarlama,
iiretim, finans ve insan kaynaklarindan olusmaktadir (Karahoca, Karahoca A., 1998).
Organizasyonlar, bilisim teknolojilerinin adaptasyonunda en &nemli faktorlerden
biridir (Thong 1999, s.187; Frambach ve Schilewaert 2002, s.165). Teknoloji
uyumunun gerceklestirilmesi organizasyonlarin sistemleri kabul etmesi ve

performansi ile baglantilidir.
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Tablo 2.2: Organizasyonel fonksiyonlar

FONKSiYON AMAC

Satis ve Pazarlama | Organizasyonun hizmet ve iirlinlerini satin alma

Uretim Uriin ve hizmet olusturma
Finans Organizasyonun finansmanini yonetme
Muhasebe Organizasyonun finansal kayitlarini tutma, harcamalarin

hesabini tutma

Insan Kaynaklar Calisma giiclinti gelistirme ve ¢aligan kayilarini tutma

Kaynak: Karahoca D.,Karahoca A.,1998, Yonetim Bilisim Sistemleri ve Uygulamalar:

Her organizasyonun kendisine ait is yapis sekilleri ve gorevleri vardir.
Organizasyonlarin hedefleri, iirlinleri ve servis islemleri olusturulur. Sirketlerin
performansini ilerletmesi bilisim teknolojilerinin dogru kullanimi ile miimkiin
olmaktadir. Bilisim teknolojilerinin organizasyonel etkisine biiyiik ol¢lide faydasi

oldugu gozlemlenmektedir.

Girdiler Ciktilar
Insan _— — > Urin
Hammadde 5 | Organizasyonel S Hizmet
Doniisiim Siireci,
Makine > Deger veya Fayda S Kar/ Zarar
. Yaratma . .
Teknoloji SN — > Insan Tatmini
Bilgi S Organizasyonel
Buyume
’[\ Geri Besleme

Sekil 2.3: Organizasyonel sistem
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Kaynak: Eren, 2001

2.3.2 insan

Insan faktorii, isletmelerin hedeflerine ulasmasindaki en onemli unsurdur.
Organizasyonlarin is stratejilerinin benimsenmesi ve uygulanmasindaki rolleri
blyiiktur. Kullanicilar bilisim sistemleri iizerinde organizasyonel ihtiyaglarin
belirlenip analiz edilmesini saglamaktadirlar. Sistemin kullanilmasi ve organizasyona
fayda saglamasi kullanicilarin performansi ile miimkiin olur. Bilisim teknolojilerinin
yapisini olusturan, donanim ve yazilim bakimindan gerekli olan ihtiyaclar karsilayip
performansin arttirilmasinda 6nemli bir rol oynarlar. Bu sebeple kullanici tatmininin;
planlarin yerine getirilmesi, istenilen hedeflere ulagilmasi, problemlerin ¢oziilmesi

gibi islemlerin gergeklestirilmesinde 6nemli bir pay1 vardir.

2.3.3 Teknoloji

Teknoloji, organizasyonlarin bilisimi algilamalarindaki en 6nemli anahtardir. Bilisim
teknolojileri de yazilim ve donanimi birlikte yliriimesini saglayan bir biitlindiir.
Ihtiyag duyulan bilgiler ve sistem gereksinimleri teknoloji tarafindan saglanir.
Teknoloji, miisterinin ihtiya¢ duydugu ¢ogu iriin ve hizmetlerin karsilanmasini ve

yeni Uiriin ve hizmetlerin gelistirilmesini saglamaktadir (Duncan, 1972, s.315).

2.4 BILISIM TEKNOLOJILERININ iSLETMELERE YARARLARI

Bilisim sistemlerinin siirekli gelismesi ve organizasyon tarafindan kullanilmasi
bircok yonden fayda saglamaktadir. Bilisim sistemlerini genis yelpazede bircok
departmana uygulamamiz miimkiindiir. Satis departmanina uygulanmasi; Bireysel
satig performansinin Ol¢iimiinii  ve gelistirilmesini, satis raporlarinin  analiz
edilmesini, {irlin ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini, simdiki ve gelecekteki yerimizin

nerede olduguna kadar biitiin analizlerin gerceklesmesini saglar.

Uretim departmanina uygulanmast; iiriin ydnetiminin ve {iriin gelistirme analizlerinin
yapilmasini, {iretim raporlarmin alimmmasini, satin alinacak olan hammaddeyi ve

tiretilebilecek tirtin miktarinin hesaplanmasini ve iiriin karliliginin él¢iilmesini saglar.

Bilisim sistemlerinin muhasebe departmanina uygulanmasi ise; fatura ve ddeme
raporlarinin alinmasini, aylik finansal planinin olusturulmasini, finansal ve kurumsal

kriterlerin belirlenmesini gerceklestirilebilir.
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Ozetle bilisim sistemlerinin faydalarini su sekilde siralayabiliriz;

8.

9.

M
Yy

. Satig kota Olgiitlerinin belirlenmesini saglar.
. Performansin ve operasyonel verimliligin artmasini saglar.

. Organizasyonun fonksiyonel etkinligini olumlu yonde etkiler.

. Miisterilere daha iyi hizmet sunabilme imkani saglar.

. Bilgiye dayal1 yeni iiriin ve hizmet yaratma, gelistirme ve sunma olanagini saglar.
. Pazardaki yeni firsatlar1 yaratma olanagi saglar.

. Rekabet avantaj1 saglar.

Pazarda yeni {iriin yaratma firsati1 saglar.

Bilisim sistemlerinin uygulanmasiyla {ist diizeyde stratejik planlamanin
apilmasin1 ve durum analizinin gerceklestirilip gelece§e yonelik calismalarin

apilmasini saglar.

Isletme Veri
Stratejisi «—> Yazihm Tabam
Kurallar1

Ara Baglant1
Telekomii
) -nikasyon
Organizasyon Bilisim Sistemi
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Sekil 2.4: Organizasyonlar ve bilisim sistemleri arasindaki iligki
Kaynak: Karahoca D., Karahoca A., 1998

2.4.1 Rekabet Avantaji:

Ortalama karin ftizerinde olma avantajidir. Kiiresellesme Pazar faaliyetlerinin
degismesini etkileyen en oOnemli unsurlardan biridir. (Lazer, 1993:99) Siirekli
degisen pazar ortaminda etkili olabilmek i¢in rekabet giicliniin olmasi gerekir. Bu
tutum da beraberinde rekabet avantajmni getirir. Isletmelerin bilisim sistemlerinin ne
yonde ve nasil rekabet avantaji elde edecegini belirlemesi gerekmektedir. Ciinkii,
bilisim sistemleri, sirketlerin stratejik amaglar dogrultusunda teknoloji, lretim,
pazarlama, verimlilik ve performans artisiyla rekabet avantaji elde etmesini saglar.
Rekabet avantajini da isletmelerin rakiplerine karsi bir veya birden fazla faaliyette
bulunmasi seklinde tanimlayabiliriz. Zayif kalan igletmelerin pazardan ¢ekildigini
g6z Oniinde bulundurdugumuzda, pazardaki isletme sayisinin az fakat rekabet

giicliniin fazla oldugunu sdyleyebiliriz. Rekabet giicii ise:
e Miisterilerin davranislarindan, tireticilerin tutumlarindan,
e Pazardaki diger isletmelerin izledikleri tutumlardan,
e Yeni rakiplerin olusmasindan,
e Yeni iiretilen iirtinlerin farklilasmasindan,
e Miisteriler ve saticilar arasindaki iliskilerden,
e  Uriin kalitesi ve tehdidinden

Olusur.
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Yeni Pazarlara Uriin ve
Giris Hizmetlerin

S\ -
- .

Satis Miisteriler

Rakipler

Sekil 2.5: Rekabet giicii modeli
Kaynak: Porter, 1980
2.4.2 Verimlilik:

Verimlilik sirketteki performans ile dogru orantilidir. Hatasiz iiretim ve kalite
standartlarma gosterilen uyum ne kadar artarsa verimlilik o kadar artar.
Organizasyonlarin verimliligini arttiran en 6nemli unsur, yapilan projeye katilimin
saglanmasi ve gerekli kaynak kullaniminin arttirilmasidir. Verimlilik girdilerden elde
edilen hatasiz ¢ikti oranin1 ifade etmektedir. Hatasiz iiretim ile daha az kaynak
kullanilir. Yani hatasiz {iretimle sirket, ayni isi tekrar tekrar yapmaktan ve fire
maliyetinden kurtulmus olur. Boylece girdi azalmig olacaktir. Kalitedeki herhangi bir
geligsme artan ¢ikt1 olarak ifade edildiginden verimliligi biiytlik 6l¢iide etkiler. Bunun

en iyi 6rneklerini tiretime karsi1 hassas olan sirketlerde gormemiz miimkiindiir.

2.4.3 Etkinlik:

Miisteri edindikten sonraki adimla baglar. Miisteri sadakatinin artmasiyla miisteri
elde tutulur. Bu durum sirket i¢i performansi arttirir. Boylece, satis ve kar oraninda
artig goriiliir. Miisteri ihtiyaglarimin eksiksiz karsilanmasi, kaliteli hizmetin

sunulmasiyla satis, satisin artmasiyla da verim ve etkinlik artar. Kalitenin 6n planda

20



tutuldugu bu evrede miisteri beklentilerinin karsilanmasi yeni firsatlar1 olusturur.

4 N N

N AN RN

igletmenin Bilisim Teknolojileri Organizasyonel
Ozellikleri Odag Performans
-Bilisim sistemleri -Isletmelerin Biligim -Bilisim
yogunlu Teknolojilerine olan sistemlerinin
-C_evresel faktorler baghlig: rekabet avantaji
-Sistem -Kullanic1 katilimi sayiimast
adaptasyonu Planl -Sistem kullanimi
-rlaniama . -Kullanici tatmini
-Gortis birligi

~

Sekil 2.6: Bilisim teknolojileri kullanimim etkileyen faktorler
Kaynak: Kearns, G.S. ve Lederer, A.L. 2004, 5.904

Kearns ve Lederer’in ¢aligmasina gore (2004, s.907) cevresel faktorler ve bilisim
sistemlerine olan yogunluk bagimsiz degiskenleri olusturmaktadir. Bu calisma
bilisim teknolojilerinin rekabet avantaji kazanmasindaki ©Onemli faktorleri
icermektedir. Organizasyonel performans ise bagimli degiskeni olusturmaktadir.
Biitiin degiskenler arasinda anlaml iligkiler gézlenen bu ¢alismaya gore cevresel
faktorler ve bilisim sistemleri yogunlugu arasinda anlamli iliski olup ¢evresel
faktorlerin bilisim sistemleri yogunlugunu pozitif yonde etkiledigi belirlenmistir.

Bilisim teknolojilerinin odagi, sistem kullanimini pozitif yonde etkilemektedir.

2.5 Bilisim Teknolojileri Uygulama Problemleri

Bilisim teknolojileri uygulama siireci yonetimden baslayip sisteme entegre edilip
kullanicilarin hizmetine sunulmasiyla son bulan bir siirectir. Bilisim teknolojilerinin
yararlar1 olmakla birlikte yanlis uygulanmasi halinde birgok problemle
karsilagilabilir. Genel olarak bu problemler zaman yoklugundan, yanlis
uygulamadan, sistemin yanlis kullanilmasindan, egitimin eksikliginden, sisteme

yabanc1 olmaktan, bilisim teknolojilerinin maliyetli olusundan kaynaklanmaktadir.
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Burns ve arkadaslarina gore (1991, s. 6 - 8), bilisim sistemlerinin yanlis

uygulanmasinin {i¢ temel nedeni vardir. Bu nedenler su basliklar altinda toplanmistir:

Yonetim Problemleri: Bilisim Teknolojileri yonetimle baslayan bir siirectir. Farkli
is birimleri arasi birlik olmalidir. Sorumluluklar ve sorumlular tanimlanmalidir. lyi
tasarlanmamis planlama siireci, fikir birliginin olmamasi, sistemin anlasilmamasi
organizasyonun olumsuz yonde etkilenmesine sebep olur. Basta yonetimin isin
ciddiyetini kavramasi gerekir ve daha sonra organizasyonun bu konuda

bilgilendirilmesi i¢in ¢alismalar yapilmalidir.

Calisan personelin Misteri Takim
egitilmesini saglamak memnuniyeti caligmasi
Caliganlarin Yénetici Rol ve Miisteri
memnuniyeti Davramslan — > Miskileri

Yénetimi
Istatiksel Organizasyonun diger Siirekli Gelistirme
analizlerin organizasyonlar ile kiyaslanmasi Felsefesini (kaizen)
yapilmasi (Benchmarketing) benimseme

Sekil 2.7: Yoneticilerin organizasyonel davranis modeli
Kaynak: Eren, 2001

Teknik Problemler: Teknik problemlerin yasanmasi mevcut islerin aksamasinda
bliylik rol oynar. Bilisim sistemlerinin kullanim1 sistem ve organizasyon agisindan
kritik 6neme sahiptir. Teknik problemlerin dogmasi sadece bir degil bir¢ok yonden
kayiplara yol agabilir. Bu sebeple olabildigince bu problemlerden kag¢milmalidir.
Zviran’a gore teknik problemler bes ana baglikta toplanir: Veritabani yapisi, envanter
seviyelerinin yoOnetimi, zaman planlamasi, sistemlerin dizaynm1 ve kapasite

planlanmasidir (Zviran 2003, s.2).
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Insan Problemleri: insan teknoloji kullaniminda énemli bir unsurdur. Sistem ancak
bilin¢li ve dogru bir sekilde kullanildiginda fayda verir. Sirketin ¢ikarlari agisindan
kullanic1 da biiyilk oneme sahiptir. Ciinkii, sirket i¢cin gerekli verileri dogrudan
sisteme giren kisi kullanicidir. Bu nedenle, kullanici tatmini ve katilimi saglanmali,
sistem kullanimi igin gerekli egitimler verilmeli, sirket i¢i birlik saglanmali ve

herkesin goriis birligine girmesi gerekmektedir.

2.6 BILISIM TEKNOLOJILERI UYGULAMA BASARISINI ETKILEYEN
FAKTORLER

Bilisim teknolojileri her gegen giin yayginlagsmakta ve is hayatinda uygulanmakta ve
yeni is modelleri olusturmaktadir. Gelisen teknoloji, organizasyonlarin ihtiyaclarini
arttirmaktadir. Yoneticiler bu hizli gelisime ayak uydurabilmek, organizasyonlari
yeniden yapilandirabilmek ve miisteriler ile elektronik iletisimde bulunabilmek i¢in
yeni teknolojik sistemlere ve modellere gereksinimleri vardir. BT uygulamasini

etkileyen birtakim unsurlar vardir. Is diinyasinda kullanilan bu unsurlar sunlardir:

Teknoloji: Somut ve deneysel anlamda teknik yonden yeterli kiiciik bir grubun
organizasyonlu bir hiyerarsi yardimiyla biitiiniin geri kalami (insanlar, olaylar,
makineler) {izerinde denetimi saglamasidir (McDermott 1981, s.142). Teknoloji bir
toplumu her zaman ileri seviyeye taginmasini saglamistir. Gelisimdeki en 6nemli

unsurdur.

Degisim: Gelisen teknoloji, artan rekabet isletmelerin yapilarini degistirip yeni
modeller meydana getirmektedir. Bu degisim bilisim sistemlerinin daha yaygin bir

sekilde kullanilmasini saglamaktadir.

Ekonomik Etkenler: Sirketlerin karliligini arttirmasindaki en 6nemli unsurlardan
biri maliyetlerin azaltilmasidir. Teknolojinin  gelismesi, Yyeni degisimleri
olusturmakta, bu degisim ve iriinler ekonomik etkenle birlikte diinya pazarindaki
olgunun hareket halinde olmasini saglamaktadir. Son yillarda bilisim teknolojilerine
yapilan yatirimlar artis gostermektedir. Yanlis uygulamanin biiyiik kayiplara yol
acacag1 gercegi, sirket yoneticilerini disiindiirmektedir. Bu sebeple, bilisim
teknolojilerine yapilan yatirimlarin fayda saglanmasi icin sistem kullaniminin

benimsenmesi gerekmektedir.
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Cevresel Faktorler: Cevresel faktorler bilisim teknolojilerinin organizasyon
tarafindan kullanilmasinda biiylik etkiye sahiptir. Organizasyonel siireclerin
olusmasini saglamaktadir (Boulton et al, 1982, s. 500). Organizasyon tarafindan
kabul edilmesinde de onemli bir rolii vardir. Cevresel faktorler organizasyonlarin
alman kararlara, ¢evredeki degisimler, is stratejileri ve siirecleri agisindan yon

vermektedir.

Kritik Performans Gostergeleri: Uygulama basarilarinin dl¢iilmesindeki en gegerli
unsur performans Olglimiidiir. Performans, belirli bir zaman diliminde kurulusun
belirlenen hedefe ulasip kavramsal sonug¢ almasidir. Stratejik amaglart olusturur.
Performans 6l¢me sistemi, bir organizasyon igerisinde, karar alma ve bu kararlari

uygulama siirecine destek olmak ve koordine etmek amaciyla bilgi toplama islemidir.

Kuruluslar, performans iyilestirilecekse, oncelikle dl¢iilmelidir mantig: ile yola ¢ikar.
Kullanilan mali hesaplamalar, karlar1 gelistirebilecegimiz ve artirabilecegimiz
alanlar1 bulmamiza yardimci olabilir veya ciddi bir sorunla karsilagmadan dnce, olasi
sorunlar konusunda bizi uyarabilir. Kritik performans gostergeleri, isletmenin gelisip

biiyiimesi gidilen yonii ve zaman iginde kaydedilen iyilesmeleri gosterir.

Kritik performans gostergeleri “basarili” proje ¢iktisiyla iligkilidir (Reimers 2002,
s.1).

Yonetici

-Biligim sistemlerine kars1 tutumu

-Bilisim sistemleri hakkindaki

bilgisi

-Yenilikgiligi

Organizasyon

Sistern / -B.ilisim sistemleri adaptasyonu

-Sistem kullanim

Adaptasyonu -Departman

-Biligim sistemleri yogunlugu

Cevre

-Rekabet ortanmi

-Isletmenin piyasadaki yeri

CRM

-Sistem kullanimi

-Kullanim kolayligi

-Adaptasyon

- Maliyet




Sekil 2.8: Kritik basar faktorleri
Kaynak: Hung, S.Y., Chang, S.I. ve Lee, P.J. 2004

Hung ve arkadaslarina gore {ist yonetim destegi ve yoneticilerin bilisim sistemlerine
karst tutumu organizasyonu dogrudan etkilemektedir. Yoneticilerin bilisim
sistemlerine olan davranislart organizasyonlarin teknolojiye adaptasyonunu
etkilemektedir. Yani yoneticilerin tutumu ile organizasyon arasinda dogru oranti
bulunmaktadir. Organizasyonlari uygulanan sistemi benimsemesi de performansi

arttirmaktadir.

2.6.1 Performans Olgiimiiniin Nedenleri

e (Calisanlarin kisisel performansinin degerlendirilmesini saglar.

e Planlama yapilmasi ve biit¢e hazirlanmasina yardim eder.

e Performans hedeflerinin ve sapmalarinin agiklanmasina yardimci olur.
e Uriin ve hizmet kalitesinde artisin olmasini saglar.

e Amag ve hedefler dogrultusunda faaliyetlerimizi belirler.

e Onceliklerimizi olusturur.

e Sorumlular1 ve sorumluluklar: belirler.

e Biitgelendirmeyi planlar.

e Delone ve McLean (1992,s.83) tarafindan, enformasyon sistemlerinin bagar1

Olctimiinde ¢oklu degiskenlerin dikkate alinmasi gerektigi belirtilmistir.

2.6.2 Performans Ol¢iimiinde Dikkat Edilmesi Gereken Hususlar:

Performans sirket basarisi i¢in 6énemli rol oynamaktadir. Bu sebeple, performans
Olgtimii  yapilirken yanlis uygulamalardan kagimilmahidir. Ciinkii performans
Olgimunde izlenen yanlis uygulamalar, rekabet ortamindaki sirketlerin basarisiz
olmalarin1 ve pazardaki uyumlarin1 kaybetmelerine sebep olur. Bununla birlikte,
sistemin yanlis uygulanmasi; asirt ve gereksiz bilginin toplanmasina, toplanan

bilginin analiz edilmesi sirasinda ¢ok zaman kaybedilmesine, kurum calisanlarinun
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motivasyonunu diismesine ve sirketteki mevcut islerin aksamasina sebep olur. Bu
sonug, isletmeler i¢in ciddi kayiplara neden olur. Bu sorunlardan kaginmak igin
sirketteki biitiin ¢alisanlarin; st diizey yoneticilerden calisanlara kadar herkesin
birlikte ¢alismasi ve biitiin calisanlarin fikirleri alinmasi gerekmektedir. Ciinkii,
performans kriterlerinin olusturulmasi ve goriis birligine varilarak uygulanmasi,

sirket basarisin1 dogrudan etkilemektedir.

/ Girdi
Etkinlik
\ Cikt1
Kalite
Verimlilik Sonug

Sekil 2.9: Performans gostergelerinin siniflandirilmasi

Kaynak: Pmar 2009
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3. BILISIM TEKNOLOJILERINDEKI KAVRAM ve MODELLER

Bilisim Teknolojilerinin  gelismesiyle, rekabet artmistir. Bu durum, yeni
teknolojilerin ortaya c¢ikmasini saglamistir. Bu teknolojiler yeni is modellerini
olusturmustur. Burada vurgulanmasi gereken nokta; var olan teknolojilere deger
katabilmektir. Bilisim sistemleri basaris1 hakkinda bir¢ok c¢alisma yapilmstir.
DeLone ve McLean’in gelistirdigi Bilisim Sistemleri Basar1 Modeline gore (1992)
gelistirilen yeni teknolojiler ilizerinde sistem basarisi Olciilebilir, organizasyon
tizerindeki etkisi incelenebilir. Bilisim sistemleri, gelistirilen —modellerin
organizasyonlara yeni platformlar iizerinde sunulmasiyla karli yatirimlarin
yapilmasini ve teknolojinin kabulunu saglamaktadir (Dasgupta ve arkadaslari, 2002,
5.87). Bu modellere, Bilisim Sistemlerinde son yillarda popiiler hale gelen CRM

kavramini 6rnek gosterebiliriz.

3.1 CRM KAVRAMI

Son yillarda, iiriin bazli stratejilerin dnemini yitirmesi isletmelerin miisteri odakli
olmasimi gerektirmis ve blylik Ol¢lide miisteri degerini arttirmistir. Ayrica,
teknolojinin ve ekonominin gelismesiyle de sirketler arasi rekabet artmustir.
Karsilastigimiz bu rekabet¢i ortam Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) kavramini
olusturmustur. Rekabetin artmasi; miisterilerin se¢eneklerinin farkina varmasinmi ve
kaliteye verilen 6nemin artmasini saglamistir. Bu durum da satig ve pazarlamada
CRM’i (Miisteri ilikileri Yonetimi) gerekli kilmistir. Miisteri Iliskileri Y®netimi,
isletmenin miisterileri ile arasindaki iliskiyi gelistirmek ve siparisten teslime kadarki
asamada miisteri tatminini ve miisteri baglihigin1 saglamay1 hedeflemektedir. Bu
sebeple asil amag isletme modelleri, siire¢ metodolojileri ve interaktif teknolojileri
kullanarak yeni miisteriler kazanmak ve miisteri baghligini gelistirerek miisteriyi
elde tutmaktir. Miisteri davranislar1 bu sekilde analiz edilebilir ve miisteri ihtiyaglar

ve istekleri kayit altinda tutulur.

Bugiin CRM birgok organizasyon i¢in isletme stratejisinin en 6nemli par¢alarindan
birisidir. Satis ve pazarlama alaninda miisteri iligkileri yonetiminden oldukc¢a fazla
yararlanilmaktadir. Son yillarda, nasil miisteri kazanirim yerine, miisteriyi nasil elde
tutarim diislincesi benimsenmistir. Miisterinin isteklerine daha ¢ok dnem verilmeye

baslanmistir. Miisteri Iliskileri Yonetiminin, miisterilere sagladig1 destekle miisteri
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iligkileri gelismekte, miisterilere yonelik daha kaliteli {iriin ve hizmetlerin {iretimi
gerceklesmekte, bdylece miisterinin kaliciligr saglanabilmektedir. Bu durum,
isletmelerin sagladigi kar agisindan biiyiik bir onem tasimaktadir (Roh ve arkadaslari,
2005). Miisteri Iliskileri Yonetimi sinirlarin ¢izilmesini, miisteri degerinin artmasini
ve daha dogru anlamiyla, degerli miisterilerin sadik kalmasini vetekrar satin almasini
saglayan altyapidir (Dyche 2002, s.19). Kisisel tercihlere gore miisteride fark

yaratmaktadir.

Gilinlimiiziin tinlii yoneticilerinin okulu Harvard’da yapilan bir arastirma sonucuna
gore, bazi sirketler sadece ellerindeki miisterinin ylizde 5’ini kagirmamay1 basararak,
karlhiliklarin1 yiizde 100 oraninda artirabiliyorlar (www.cisco.com 2011). CRM,
rekabet avantaji1 saglanmasinda ve miisteri sadakati yaratilmasinda bir organizasyon
icin en Onemli adimlardan biridir. Artik pazar payr degil miisteri payr onemlidir.
Bireyin 6n plana ¢iktig1 bu yeni donemde satis, pazarlama ve servis hizmetleri gibi
aktiviteler icin ‘Miisteri Iligkileri Yonetimi’ uygulamalar1 kurumlarin imdadina
yetismektedir. Ayrica, CRM sayesinde bu aktiviteler daha etkin kullaniimaya
baslanmigtir. CRM, miisteri temas noktalarinda miisteri bilgilerinin toplanmasina, bu
bilgiler 1iizerinden yeni 1is olanaklar1 gelistirilmesine, miisteri sadakatinin
artirllmasina, pazarlama harcamalarinda 6nemli bir tasarruf yapilmasma ve satis

verimliliginin artirilmasina imkan saglamaktadir.

Diinyanin en énemli danismanlik sirketlerinden biri olan PriceWaterhouse-Coopers
(PwC)’ in yaptig1 arastirmlara gore basarili bir sekilde uygulanan CRM ¢6ziimlerinin
sirket karliligini dogrudan etkilemektedir (Wiley 2002). CRM’i 6nemli kilan diger
bir unsur ise; miisteriyi iyi algilayarak beklentileri dogrultusunda igletmelerin
kendilerini daha iyi yonlendirmesini saglamaktadir. Isletmenin genelini kapsayan bir
degisimin sonucunda, miisteri merkezli stratejinin olusturulmasini amaglamaktadir.
Yeni elde edilen ve var olan miisterileri yonetmek firma ic¢in ¢ok biiyiik bir dnem
tasimaktadir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, pazar paymin olusmasini, kazangh
ilskilerin kurulmasini ve degerli miisterilerin kazanilmasini saglamaktadir. Daha
profesyonel ve kigisellestirilmis hizmet verebilmek icin miisteri bilgilerinin
toplanmasi, analiz edilmesi ve gerceklestirilmesi CRM yardimiyla daha kolay hale
gelmektedir. Is akislari da is ihtiyaclarindan ziyade miisteri ihtiyaclarina gore

diizenlenir. Miisteri ihtiyaclarini belirleyerek ona uygun iirlin ve hizmet sunmaktadir.
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Miisteri Iliskileri Yonetimi, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha
iyi algilamasin1 ve onun beklentileri ¢ergevesinde firmanin is yapis stratejilerinin
olusturulmasin1 saglamaktadir. Bu stratejilerin sirket i¢i performansin arttigr ve
miisteriyi geri kazanma (win-back) startejilerinin gelistigi goézlemlenmektedir.
Kurumlarin, misteri sec¢imi, misteri edinme, misteri koruma ve miisteri
derinlestirme evreleriyle kendini daha iyi ydnlendirmesini saglamaktadir. Bilgi,
metod, karlilik ve etkilisim unsurlar ile tetiklenir. Yapitaslari; Insan, siire¢ ve

teknolojidir (www.Insankaynaklari.arthurandersen.com 2011).

Arman Kirim tarafindan su sekilde yapilmisti. “CRM, miisteri merkezli stratejiler ile
bu stratejileri destekleyebilecek; satis ve pazarlamayla beraber, miisteri hizmetleri,
muhasebe, liretim ve lojistik gibi yeni fonksiyonlar1 kapsayan ve bu yeni
fonksiyonlardan etkilenecek herkes i¢in tiim 1§ siireclerinin yeni bastan
diizenlenmesini igeren ve bunlar1 gerceklestirirken de teknolojiden yararlanan bir

yonetim stratejisidir.”

3.2 CRM TARIHI

1970’1i yillara kadar iiretici ve saticilar i¢in “Ne {retirsem, onu satarim.” mantigl 6n
plandaydi. O yillarda sirketler, pazar degerini yiikseltme arayisini girmislerdi.
Cirolarin arttirilmasi, yillik hedef tutturulmasi, kar edilmesi gibi yollarla gelir
arttirllmaya baslamistir. Ayrica teknolojinin gelismesiyle ve iiretimin artmasiyla
misteri ihtiyaglarina duyulan 6nem artmaya baslamistir. Ayni sektorde is yapan
ireticiler yaris haline girmis bu sayede rekabet artmistir. Eski felsefe unutulmus,
“Miisteriyi nasil elde tutarrm?” diisiincesi benimsenmistir. Uretim tamamen miisteri
odakli olmaya baslamistir. Bu durumdan yararlanan miisteriler de daha talepkar
olmaya baslamistir. Miisteri sadakatinin 6nemi artmistir. Boylece CRM kavrami
ortaya cikmistir. Uretim miisteri odakli olmus, miisterilere yonelik yeni iiriin ve
hizmetler gelistirilip sunulmus ve miisteriye sunulan bu {irlin ve hizmetler
farklilastirilmaya baglanmistir. Fakat CRM’in tanimmasi ve benimsenmesi tim
diinyada oldugu gibi, Tiirkiye’de de zaman almistir. Fikirlerin iiriinlerden daha gec
yayildigin1 diisiinecek olursak, CRM kavraminin sadece bir yazilimdan ibaret
olmadigmi ispatlamis oluruz. CRM’in yazilim boyutu sadece hedeflenen stratejiye
ulagmak icin kullanilan veri tabanlarindan ve iletisim aglarindan olusmus teknolojik

bir aractir.
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IDC (International Data Center) verilerine gore global pazarda 500’°e yakin CRM
isletmesi faaliyet gostermektedir. Ancak basarili oldugu gibi birgok CRM
uygulamalarmin basarisiz oldugu da gozlemlenmektedir. Is problemlerine ¢dziim
getiremeyen CRM isletmeleri ve yazilimlarinin pazardan ¢ekilmeye baslayacaklari
tahmin edilmektedir. CRM gurusu David Sims yaptigt konusmada CRM
uygulamalarinda hem basarili hem basarisiz olan bir CEO’dan bahsetmistir. David,
ilk uygulamanin neden basarisiz oldugunu sormustur. Karsi taraftan “Ava yanlig
kopekle ¢iktim.” seklinde bir cevap almistir. Elbette, eger porsuk yakalayacaksaniz
yaniniza bu ige yarayan bir kopek alirsiniz; ama bu kopeklerle tilki avlamaya
kalkarsamz oliirler. Ordek avina da tilki avinda kullanilan kopeklerle ¢ikmazsaniz,
bogulurlar; 6zel olarak terbiye edilmis bir kopek alirsiniz. Avinizi tanimlayin,

kopeginizi secin (http://insankaynaklari.arthurandersen.com 2011).

3.3 FIRMALARIN CRM UYGULAMALARININ NEDENLERI

Gliniimiizde kitlesel pazarlama miisteri kazanma pahali hale gelmistir. Pazar pay1
Onemini kaybetmistir. Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlart 6nem
kazanmistir. Yeni miisterilerin elde edilmesinden ¢ok mevcut miisterilerin elde
tutulmasi diisiincesi benimsenmistir. Ciinkii miisteriye duyulan deger artmistir.
Basarili olmak i¢in de miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteri memnuniyetine
onem vermek gerekmektedir. Gartner’a gore miisteri ihtiyaclar1 ve beklentilerini
tespit etmek i¢in CRM uygulanmalidir. Yogun rekabet ortaminda miisteri
kaptirmamak icin miisteriyi daha iyi anlamak ve tanimak gerekmektedir (Istanbul
Ticaret Odast 2004, s. 9). CRM’in yardimiyla miisterinin 6zel ihtiyaglar1 ve
beklentileri dogrultusunda satis ve pazarlama stratejileri olusturulabilir. Iletisim
teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani yOnetim sistemlerinde yasanan
gelismelerle kolaylikla CRM uygulamalar1 yapilabilir (Gartner, Forrester et al.
2002).

CRM projelerinin uygulanmasi zorlu bir siirectir. Sistem basarisinin dogru bir sekilde

belirlenmesi dikkatli bir planlama, yonetim ve uygulama siireci gerektirmektedir.

3.4. CRM’ iN HEDEFLERI

e Miisterilerin ihtiyaglarini ve beklentilerini karsilamak,

e Miisteriye daha kaliteli iiriin ve hizmet sunmak,
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e Miisteri odakli yaklagimi benimsemek,

e Is modelleri uygulamak,

e Organizasyon yapisini olusturmak,

e Satis, pazarlama stratejileri olusturmak,

e Satis1 arttirmak,

e Kar arttirmak,

e Mevcut miisterileri elde tutmak ve yeni miisteriler kazanmak,
e Miisteri bagliligini ve sadakatini saglamak,

e Performansi arttirmak.

3.5 MUSTERI ILISKIiLERI YONETIMINDE MUSTERI

Miisteri en basit anlamiyla, firmalarin kendisi i¢in irettigi iiriin ya da hizmetleri satin
alan, Uriin veya hizmetlerin pazardaki yerini ve konumunu belirleyen, hedeflere
ulagsmada firmalara en onemli destegi veren kisidir. Miisteri; miisteri sadakati ve

miisteri degeri olmak iizere iki kategoride incelenir.

Miisteri degeri, isletmelerin miisterileri i¢in yarattig1 degerdir. Satisin miisteri odakli
olmasi ve miisteri memnuniyetinin 6n plana ¢ikmasi, miisteri 6nemini vurgulamig
isletmelerin miisterileri i¢in deger yaratmasini saglamistir. Elde edilen miisterilerin
isletmeye kattigi degerse miisteri sadakatidir. Artik isletmeler i¢in 6nemli olan
rekabet ortaminda iirlin ve hizmetleriyle fark yaratip miisteri sadakatini kazanmaktir.
Arastirmacilara gore yeni bir miisteri edinmek, eldeki miisteriden 5 kat daha fazla
maliyetlidir. Ayrica, miisterinin kaybedilmesi firmalar1 ¢cok fazla zarara sokmasina
sebep olur. Bu sebeple, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin kazanilmasi
firmalar acisindan biiyiik Oneme sahiptir. Bununla birlikte, kuruluslarin dogru
miisteriler ile is birliginde olmasi, kurulusglar i¢in hayati 6nem tasir. Sirket i¢in hangi
miisterinin 6nemli oldugu ve hangi miisterinin sirkete deger artis1 getirecegi
arastirtlmalidir. Dogru kesime hitap etmek sirket acisindan 6nemlidir. Ciinkii her

misteri dogru miisteri degildir. Maliyetli olup kazanci olmayan miisteri, sirket
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acisindan kayiplara yol acar. Bu nedenle, sirket gelecegi i¢inde dogru miisterileri

secmek ve firsat alan1 yiiksek miisteriler ile ig birligi yapmak gerekmektedir.
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Miisteriyi

Miisteriyi
Farklilagtir

Miskileri
Yo6netimi

Miisteriyle
Etkilesim

Miisteriyi

Sinifland1r

Sekil 3.1: Miisteri tammmlama

Kaynak: Bahgesehir Universitesi, 2010, CRM
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Miisterileri ayrigtir.

Miisterinin igletmeye kattig1 degere
gobre davran.

Miisterinin goziinde isletmeyi
farklilastir.

Miisteri hakkindaki bilgileri
merkezde topla

Her miisterinin ne istedigini belirle.
Miisterinin stratejik degerini belirle.

Farkl1 miisterilerin isteklerini goz
oniine al.

Telefon

Web Sitesi

Cagr1 Merkezi
Fatura Gonderme

Fax/ Mail

Edinilen miisteri bilgilerini kullan.

Her miisteri igin farkli {iriin ve
hizmet liret.

Uriin ve hizmetlerin fiyatlanmasinda
miisteri isteklerini g6z 6niine al.

Her miisteriye yonelik 6zel sunum

yap.



3.5.1 Miisteri Tatmini ve Onemi

Firmalarda asil amag satis yapmak ve kar elde etmektir. Bu noktada miisteri tatmini
devreye girmektedir. Pazarda hareketin saglanmasi miisteri odakli satisla miimkiin
olur. Artik onemli olan firmanin tretimi degil miisteri ihtiyaglaridir. Miisteri
yonetiminde asil kriter hedef ortalamay: yiikseltmektir. Miisteriler, organizasyonlarin
iriin ve kalitesini arttirmasindaki en Onemli anahtarlar olup rekabet avantaji
yakalamalarin1 ve gercek bilgiler elde etmelerini saglayan en 6nemli unsurlardir. Bu

sebeple, miisteri degeri arttirilarak miisteriyi elde tutmanin yollar1 bulunmalidir.

Miisteri sadakatinin yaratilmasinda miisteri degerinin 6nemli bir roli vardir. Miisteri
degeri tamamen miisteri lehine olmasi gereken bir kavramdir (Gitomer 2006, ss.20-
30). Ayrica, miisteri degeri en basta belirtilmelidir, en son degil. Miisterilerin
basaristyla ilgilenmek miisteri tarafinda Onemsenmek demektir. Bu sebeple,
miisteriyi tanimak ve is birligine girmeden 6ncemiisteri hakkinda Arastirma yapmak,
tanindigini belirtmek miisteri degeri agisindan ¢ok onemlidir. Miisteriler i¢in neyin
onemli olduguna Yonelik Sorulari sormak, miisterilerin saticilart  nasil
degerlendiklerini gbérmeye yardimci olur. Miisteri i¢in neyin degerli ve Onemli
oldugundan ¢ok, onlarin ni¢in degerli ve énemli oldugu konusu ¢ok daha hayatidir

(Stinnet 2008, ss.15-45).

3.5.1.1 En degerli miisteriler (MVC-Most Valuable Customers)

Isletmeler icin en yiiksek degere sahip olan miisterilerdir. Bu noktada sirketler,
CRM’ in oOnemli evrelerinden biri olan miisteriyi elde tutma c¢abasinm
benimsemelidirler. Bunun nedeni sirket kazanglarinin biiyiik kismini gergeklestiren
kesim bu gruptur. Miisteri Iliskileri Yonetiminin temel amaci; miisteri sadakatini
arttirmak, miisteri beklentilerini karsilamak ve miisteri memnuniyetini arttirmaktir.
Miisterinin bir rakipten digerine gitmesine Churn Rate denir. Bununla birlikte,
miisteri ayrilma yani miisterinin rakiplere gitme orani (Churn Rate) azaltilmis olur.

Boylece hedeflere ulasmadaki zorluklar giderilir.

3.5.1.2 En fazla biiyiime potansiyeli olanlar (MGC - Most Growable Customers)

Bu gruba ait miisteriler i¢in hedefler arttirilmalidir. Deger bakimidan “ En Degerli
Miisteri ” grubundan daha az degerlidir fakat sirket igin stratejik degerlere sahip bir

kesimdir. Bu grubun gelecegi isletmeler i¢in kazanci ifade eder. Bu sebeple oldukca
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oneme sahiptir. Bu kesim i¢in, olduklarindan daha degerli hale getirilmesi ve

caligilarak grubun biiyiitiilmesi amaclanmalidir.

3.5.1.3 Sifirin altindaki tiiketiciler (BZ - Below Zero)

Bu gruba iliskin hedef, miisteriyi birakmak ve rakiplere gitmesine izin vermektir.
Bunun sebebi bu gruba ait miisterilerin deferi negatiftir. Isletmelerin zarar
yapmasina neden olan kesimdir. Maliyetleri kazanglarindan daha azdir. Sifirin
altindaki kategoriye giren bu miisteriler pazardaki analizler sonucu isletmeleri
kazangli gibi gosterirken aslinda sebep olduklar1 harcamalar ile isletmelerin
kazancini azaltarak zarara sokmaktadir. Asil amacimiz satis diger bir deyisle kazanci

saglamak ve kar yapmak ise zarara ugrayacak davranislardan kaginmamiz gerekir.

(MVC) :En Degerli Miisteriler

|

(MGC) :En Fazla Biiylime Potansiyeli Olan Miisteriler

}

Siradan Miisteriler

!

Miisteriler

|

[ 1 o miisteri grubunun stratejik degeri

EE o miisteri grubunun gergek degeri

Sekil 3.2: Miisteri deger grafigi
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3.6 MUSTERI ILISKILERI YONETIMI STRATEJISI

Gergek anlamda miisteri odakli olmak ve Miisteri iliskileri Yonetimi stratejisi
uygulayabilmek i¢in organizasyonlar, asagidaki isleri tim boliimlerinde

benimsemelidirler.

3.6.1 Miisteri Odakh Misyonun Olusturulmasi

Misyon, bir firmanin varolus amacini belirtir ve firmanin tiim operasyonlarini
yoneten bir kavramdir. Misteriyi, misyonun en temel amaci olmalidir. Ciinkii
miisteri, isletmenin tiim islerinde Oncelikli olmalidir. Miisteri profiline Onem
verilmelidir. Satisin miisteri istek ve beklentileri dogrultusunda yapilmasi gerektigi

unutulmamalidir.

3.6.2 Miisteri Odaklh Stratejinin Benimsenmesi

Isletmelerdeki ¢alisanlar satis1 gerceklestirmeleri bakimindan 6nemli bir role sahiptir.
Isletmeler i¢in miisteri ihtiyaglar1 ve istekleri ilk sirada yer aldigindan calisanlarin
miisteri odakli stratejiyi benimsemeleri gerekir. Miisteriye yonelik iiriin ve hizmetler
gelistirilmelidir. Aksi takdirde miisteri ihtiyaclarini karsilamak zorlasir. Performans
diiser. Satis azalir. Bu sebeple, miisteri odakli satis benimsenmelidir. Satis ve
pazarlama stratejileri olusturulmali, pazarlama kampanyalar1 yapilmali, egitimler

verilmelidir.

3.6.3 Uriin ve Hizmetlerin, Miisteri Beklentilerini Karsilamasi

Miisteri odakli satis benimsendiginden, miisteri beklentilerini karsilayabilmek
isletmeler acgisindan son derece dnemlidir. Miisteri iliskileri yonetimi de miisteriye
yakin olmay1 gerektirir. Bu sebeple firmalar her zaman miisteri ihtiyaclarmin ne
oldugunu bilmelidir. Siirekli miisteri analizi yapilmalidir. Buna yonelik {iriin veya

hizmet gelistirmelidir.

3.6.4 Performansin Arttirillmasina Yonelik Calismalarin Yapilmasi

Ne kadar satis yapilirsa o kadar performans artar. Miisteri ise bu adim i¢in en énemli
oyuncudur. Performansin arttirilmast i¢in ilk Once miisteri odakli strateji
belirlenmelidir. Satis siire¢lerinin verimliligi 6l¢iilmelidir. Elde edilen veriler

toplanip analiz edilmelidir. En 6nemlisi satis ekibinin performansi o6l¢iilmelidir.
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Calisanlar ile miisteri arasinda uyumun olmasi gerektigi vurgulanmalidir. Miisteri

icin anket sistemi uygulanmalidir. Miisteri sikayetlerine 6nem verilmelidir.

3.6.5 Miisteri Istek ve Thtiyaclarimin Belirlenmesi

Miisteriyi elde tutmak CRM’in en 6nemli evrelerinden biridir. Miisteri ihtiyaglari ne
kadar c¢ok karsilanirsa, miisteriye hitap eden {iirlin ne kadar kaliteli olursa, 0
miisterinin o isletmede kalma olasilig1 o kadar yiiksek olur. Miisteri odakli satis ile
miisteri memnuniyeti saglanirsa igletmelerin de kar yapmasi o kadar kolaylasir.
Isletmelerin miisteriyle siirekli iletisim halinde olmasi gerekmektedir. Onlarin
beklentilerinin ne zaman, nasil ve ne sekilde degistigini tespit etmesi sarttir. Bu

tutum sirketlerin bagarisinin artmasinda 6nemli bir yer tutmaktadir.

3.6.6 Miisteri Odakh Veri Tabanlariin Olusturulmasi

Miisteri Iligkileri Y&netiminin yazilim boyutu, biitiin miisterilerin bilgilerinin
tutuldugu veri tabanlarindan olusmaktadir. Bunlar, dogru kisisel bilgiler, iliskinin
stiresi, satin alan {iriin ve hizmet bilgisi, siparis tarihi, teklif agsamasi, daha onceki
goriismeler, toplantilar, aktiviteler, iletisim bilgileri ve kar oran1 gibi bilgileri anlaml
bir formatta barindiran platformlardir. Yalniz miisteri veri tabanlarinin yalnizca adres
ve telefon defteri olarak kullanilmamasina 6zen gosterilmelidir. Misteri odakli
stratejinin olusturulmasi ve organizasyonun bu islevlerden yararlanmasi icin sirket
icindeki biitlin birimlerin es-amaghi ve es-zamanli tasarlanan CRM sistemi

kullanmalar1 gerekmektedir (Kirim 2001).
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Sekil 3.3: Veri tabam
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3.7 CRM’IN ISLETMELERE SAGLADIGI YARARLAR

CRM’in miisteri degerinin ve iligki kalitesinin arttirdig1 gozle goriilen bir gercektir.
Miisteri iliskileri Yonetimi ile miisterilerle gergek diyaloglar gerceklestirilmistir.
Gelisen bu iliskiler sayesinde miisterinin ne istedigi, ihtiyaclar1 ve beklentileri
belirlenip karsilanarak miisteri sadakati karsilanmis; bu tutum sayesinde rakiplerin
bir adim 6niine gegmek miimkiin olmustur. Ayrica, pazarda da bilisim teknolojileri

sayesinde bir¢ok yeni is modiillerinin olugmasina olanak tanimstir.
CRM ile;

e Miisteriye daha iyi hizmet sunulur.

e Misterilerin 6zel ihtiyaglarina gore tiriinlerin iiretilmesi saglanir.

e Miisteri kaybi1 azaltilarak, varolan miisterilerin daha uzun siireyle elde

tutulmasi saglanir.
¢ Yeni miisterilerin kazanilmasi kolaylasir.
e Performansin arttirilmast miimkiin olur.
e Satiglar artar.
e Miisteri sadakati saglanir.
e Yeni firsatlar olusturulur.
e Uriin yelpazesi genisler.

3.8 CRM UYGULAMALARININ GEREKLILiGi

CRM’ in ortaya ¢ikis1 binevi zorunluluk olarak nitelendirilebilir. Daha 6nceden satis,
“miisteri” yerine “iriin” odakliydi. “Ne {retirsem, onu satarim.” diisiincesi
benimsenmekteydi. Fakat, 1970’li yillarda CRM akiminin patlak vermesiyle
miisteriye duyulan 6nem artmus, satislar miisteri odakli olmaya baslamustir. Uriine
yonelik yaklagim yerine miisteri yaklagimi benimsenmistir. CRM ile isletmelerin
satts ve pazarlama politikalar1 ile birlikte organizasyon yapilari da degismistir.

CRM’1 benimseyen sirketler iirlinleri i¢cin miisteri1 bulmay1 degil, miisterileri i¢in
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daha fazla iiriin ve hizmet sunmay1 politikalar1 haline getirmislerdir (Kirim 2001).

Miisteri odakli yonetim sayesinde zorlayici rekabetle basa ¢ikmak kolaylagsmistir.

3.9 CRM PROJELERININ BASARILI OLMASI iCIN DIKKAT EDILMESI
GEREKEN FAKTORLER

1-

Miisteri odakli strateji benimsenmelidir. Miisteri ihtiyacglarina gore liretim

yapilmali, miisteri beklentileri kargilanmalidir.
Gergeklestirilebilir hedefler konmalidir.

CRM stratejilerine dikkat edilmelidir. CRM is siiregleri uygulanmali is akis

diyagramlari olusturulmalidir.

Veri analizi yapilmalidir. Hangi verilerin kullanilacagi belirlenip gerekli

olanlar kullanilmalidir.
CRM mimarisi olusturulmalidir.

Is birligi olmasma 6zen gosterilmelidir. CRM projelerine sirket igi biitiin
calisanlarin  katilimi, olast degisiklige ayak uydurmasi saglanmalidir.

Departmanlar aras1 gergeklestirilen bilgi akis1 gelistirilmelidir.

Miisterinin sirketli olan iliskisi takip edilmelidir. Miisteri ile ilgili biitlin

stirecler birlestirilmelidir.

Miisteri analizi yapilmalidir. Miisteri bilgileri tamamlanmali ve miisteri

degeri saptanmalidir.

Veri tabani olusturulmalidir. Projenin ne yonde ilerleyecegi ve diger
modiillerle ne sekilde entegre edilebilecegi belirlenmelidir. Ayrica siirekli

giincellenmelidir.

3.10 MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ UYGULANMA SEKLI

3.10.1 CRM Siirecinin Planlanmasi

CRM uygulamalariin hayata gegirilmesi siireci biiylik 6nem tasir. Sirketlerin,

CRM’in  gerektirdigi miisteri odakli is stratejilerinden yararlanamamasi

basarisizliliklara sebep olur. Iyi bir CRM projesi iginse detayli analiz galismasinin
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yapilmasi gerekir ve bu projeler en uygun sekilde yonetilmelidir. CRM projelerine
ciddi yatirnmlar yapilmaktadir ve bu siiregte ¢alisanlarin etkisi biiytiktir. Bunun
sebebi CRM siireclerinde, en dnemli bilesen olan Insan faktérii ile baslayip siire¢ ve
teknoloji ile devam eden bir yol izlenir. Bu nedenle, yatirrmin geri doniisiimiiniin
saglanmasit ve is verimliliginin artmasi igin sirketlerin ¢alisanlarim1 bu konuda
bilgilendirmesi, egitim vermesi, motive etmesi ve yol gostermesi gerekmektedir.
Calisanlar ise projenin amaglarini ve getirilerini eksiksiz bi¢imde kavramali, bunun
sirkete ve kendilerine katacak faydanin bilincinde olmalidirlar. Bu sebeple, uygulama

stirecinde CRM bilesenlerinin biiyiik etkisi oldugu unutulmamalidir.

TANIMLA AYRISTIR
> Karlilik-Omiir Boyu

Bazinda Deger

Bireysel Miisteri

Degerli Miisteriler

V

OZELLESTIR > ETKIiLESiM KUR
Uriin ve hizmetlerin Miisterilere Erigim
miisteri ihtiyaglarina <
gore ozellestirilmesi

Sekil 3.4: Birebir iliski modeli
3.10.2 Teknolojinin Kullanilmasi

CRM plan ve projelerini hayata gecirecek teknoloji olmadan basari elde etmek
miimkiin degildir. Miisterinin bir deger olarak goriilmesi siirecinde strateji ve
teknoloji, ortak bir bakis acisiyla ele alinmalidir. Bu noktada stratejiye en uygun
teknolojinin secilmesi biiyiik onem kazanir. Bu yatirimin dogru yapilmasi i¢in su
sorulara en dogru yanitlarin bulunmasi gerekir: Sirketimin CRM amaglarina en
uygun teknolojiyi kim saglayabilir? Yeni olusturulan CRM siirecini karsilayan
ozellikler nelerdir? Bu ve diger bir¢ok sorunun yaniti, dogru CRM yatiriminin a¢ilim

noktasini olusturacaktir.
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Diger yandan, CRM projelerinde yasanan en biiyiik sorun, bu ¢aligmalarin yalnizca
bir teknolojik yatirim gibi goriilmesidir. Bu nedenle sirketin farkli boliimlerinin farkli
ihtiyaclarini bilen, calisanlardan bir ekip kurulmasi ve bdyle farkl ihtiyaclara yonelik
teknolojilerin en dogru bi¢imde segilmesi gerekmektedir. Bu sayede teknoloji
optimum seviyede tutulacak ve yatirimlar, gerektigi kadar yapilacaktir. Teknoloji
seciminde dikkat edilmesi gereken diger bir husus ise zaman igerisinde gelisecek,
farklilasacak bir altyapr kurulmasimi saglamaktir. Ciinkii CRM tek seferlik bir
calisma degildir, donem igerisinde gelisen uygulamalarin da bu sisteme rahatlikla
dahil edilebilmesi gerekir. Bu nedenle secilen ¢6ziimiin sgirketin gelecekteki

beklentilerini karsilayabilen 6lgiilebilir ve esnek yapida olmasi dnem kazanir.

3.10.3 CRM’in Sadece Bir Yazihm Olmadig1 Gerceginin Benimsenmesi

CRM uygulamalar1 yalnizca bir yazilim degildir. Sirketlerin ¢alisanlar1 ve miisterileri
ile siirekli etkilesim halinde olan bir siirectir. Misteriler ile dogrudan iletisimi
gerektiren bir ¢oztimdiir (Gartner, Forrester et al. 2002). Miisteri iliskileri bakiginin
tam olarak saglanmasi gerekir. CRM odak noktasina miisteriyi koyan, miisteri
isteklerini belirleyen, sirket i¢i koordinasyonu saglayan is yapis stratejisidir. CRM’in
teknoloji boyutu miisteri isteklerinin tutuldugu, ihtiyaglarinin belirlendigi bu
stratejinin aracidir. Bu platformla kullanicilarin  tutumu ve is yapis bicimi
gozlenmelidir. Sirket, calisan ve miisteri arasindaki uyumun kurum kiltiiriine
islenmesi gerekir. Isbirlik¢i anlays, ekip ¢alismasi, bilgi paylasimi organizasyon
yapist i¢in dnemli unsurlardir. Uyum i¢inde yiiridigii takdirde basarili sonug elde

edilir.
3.10.4 Yazihm Ortaginin Secilmesi

CRM uygulamalarinin basarili olmasi i¢in diger énemli faktor ise dogru ¢dziim
saglayici ile calismaktir. CRM is gelistirme stratejisidir. Isletmelerde is siireclerine
entegre edilebilen bir ¢ozlimdiir. Bu sebeple, yazilim ortag: secilirken takima ayak
uydurabilecek, takimla birlikte calisabilecek, tecriibeli ve basarili olmasina dikkat
edilmelidir. CRM yazilimlar1 miisteri verileri agisindan daha ¢ok satis pazarlama ve
miisteri hizmetleri boliimleri tarafindan kullanilmaktadir. Web igerigi iizerine basarili
bir is kuran SugarCRM (www.sugarcrm.com 2010) sirketinin es kurucusu John
Roberts, yaptig1 isle SugarCRM arasindaki farki SugarCRM sirketinin CRM igin

acik kaynakli yazilim uygulamasi olmasi seklinde agiklamistir. Roberts’a gore diger
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sirketlerde yazilim satmanin en kolay yolu iiriin gelistirmesi i¢in her dolara ortalama
yedi dolarlik pazarlama ve satis harcamasi yapmak. CRM’ in ve teknolojinin
gelismesiyle dikkatleri internete ¢eviren bu ikili interneti kullanarak insanlarin bu
yolla Iletisimini saglamak ve iiriinlerin internet iizerinden pazarlamasmi yapmaya
baslamislardir. Boylece, yazilim problemi de yasamadan teknoloji sayesinde 900’ un

izerinde 6deme yapan miisteriye internet yardimiyla ulasmislardir.

SugarCRM sirketi proglamlama kodun herkesin iicretsiz sekilde alabildigi
SugarForge adli agik kaynakli yazilim projesidir. Bu sekilde CRM projelerinin
organizasyon agisindan kullanilabilmesi ve performansin saglanmasi i¢in alaninda

uzmanlagmis profesyonel ¢oziim saglayicilarla ¢aligilmalidir.

3.10.5 Gerg¢eke¢i Hedeflerin Belirlenmesi

CRM ¢oziimleri analiz gerektiren uygulamalardir. Oncelikle siirecin asamalari,
global pazardaki hedefleri, iiriin tiiketicileri, miisterileri ve rakipleri belirlenmelidir.
Hitap edilen misterinin dogru miisteri olmasi gerektigi unutulmamalidir. Analiz
asamasinda belirlenen hedeflerin de net olmast CRM projeleri i¢in biiylik 6nem tasir.
Satis siirecinin ne kadar siirecegi hesaplanmali, zaman planlamas1 yapilmalidir.
Ciinkii CRM projeleri i¢in zaman 6nemli bir unsurdur. Uygulanmas1 gereken siireg
ne kadar netse ve isletme tarafindan ne kadar benimsenmisse, basariya ulasmakta o

kadar kolaydir.

3.10.6 Cevre Kosullara Onem Verilmesi

Miisteri Iliskileri Yonetimi, aceleye getirilmeden uzun vadede iyi bir analiz calismasi
yapildiktan sonra gerceklestirilmesi gereken bir siirectir. Cevre kosullar géz oniinde
bulundurulmali, rakiplerin ne sekilde uyguladiklarinin tespiti yapilmali, sirketin
hangi yonde ilerlemek istedigi belirlenmeli daha sonra uygulanmaya koyulmalidir.
Bunun sebebi. Miisteri iliskileri Y&netiminin teknoloji, siirec, insan, kaynak ve
planlama, organizasyon, is stratejisi ve yonetim alaninda uygulanmasi zaman alan bir
stireci gerektirmesidir. Ayrica, CRM c¢o6ziimlerine 6nemli yatirimlarin yapilmasi
yoneticilerin daha dikkatli olmasini gerektirmektedir. Cilinkii kuruluglar aras1 rekabet,
baz1 kaynaklarin maliyetini arttirabilir. Bununla birlikte yeni teknolojiler ve yeni

kaynaklar gibi ¢evresel faktorler, sirketler igin yeni firsatlar dogurabilir (Karahoca,
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Karahoca 1999). Bu nedenle, projenin saglikli bir sekilde yiiriitiilmesini saglamak

icin ¢evre kosullarinin arastirilmasi ve zaman planlamasinin yapilmasi gereklidir.

Cevre Faktorler Yerlesik Faktorler
Belirsizlikler > Degerler
Firsatlar Normlar
lgiler

Sistem Gelistirme

Adaptasyon
Kullanim

YOnetim

Sekil 3.5: Sistem gelistirme siireci
Kaynak: Laudon 1985, King et al. , 1984
3.10.7 CRM Uygulanirken Maliyet Tasarrufuna Onem Verilmesi

Miisteri Iligkileri Yonetimi giiniimiizde ¢ok yaygin bir kavram haline gelmistir.
Bir¢ok firma tarafindan kullanilmaya baslanmistir. Fakat kullanilmaya baglamadan
once “CRM Uygulama” evresi bircok list diizey yoneticiyi diislindiiriir hale gelmistir.
Bunun nedeni CRM uygulamalarinin mali boyutudur. Yanlis uygulanmasi sonucunda
sitketlerin zarara ugramasi kacinilmazdir. Bu sebeple, CRM uygulamasi ig¢in
isletmelerin, CRM’in odak noktas1 olan miisterinin; degerinin ve ihtiyag¢larinin
belirlemesi ve miisteri degerini arttiracak calismalar1 yapmasi gerekmektedir.
Miisterinin sirket i¢in anlami nedir? Miisteriden baska bir firsat olusturabilir miyim?
Miisteri gruplar1 nelerdir? Miisteriye nasil ulagirirm? Sorularina cevap bulan sirketler
CRM siirecinin ilk adimini ge¢mis olurlar. Ciinkii, her miisterinin dogru olmasi

beklenemez.

Miisteri analizini yapan, hitap edilmesi gereken miisteriyi belirleyen, hangi

miisterinin dogru miisteri oldugunu tespit eden sirketler istenilen basariya ulasabilir.
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Bu yaklagimla sirketler miisterinin firmaya nasil deger sagladigini bilecekler ve bu
sekilde zaman, kaynak planlamasi, satis kampanyalar1 yapabilecekler, siire¢ ve
kaynaklarin1 belirleyebileceklerdir. Bu anlamda elde edilen bu dogru bilgilerin veri
tabanina uyarlanmasiyla dogru zamanda dogru teklif yapilabilir. Boylece yanlis

stireclerden kaginilir, zarar yerine kar elde edilir ve hedeflenen basariya ulasilabilir.

3.10.8 Ust Diizey Yonetim Desteginin Olmasi

CRM projelerinin basarili olabilmesi igin yoOnetim tarafindan desteklenmeleri
gerekmektedir. Bilisim sistemleri basarisinda iist diizey yoneticilerin destegi 6nemli
yer tutar ve organizasyonun performansinin artmasinda olduke¢a etkilidir. CRM
projeleri sadece departmanlar arasi entegre edilen bir ¢oziim degil, biitiin kurum

capinda katilim gerektiren bir uygulamadir (Bacun 2003).

CRM uygulamalarinin iist yonetimin CRM projelerini onayladiktan sonra,
olusturulan stratejiyi benimsemesi ve organizasyon iginde yer alip genisletilmesi
gerekir (www.insankaynaklari.com 2011). CRM projelerinin uygulanmast ve
yiiriitiilmesi asamalari, biitiin ¢calisanlarin isbirligi i¢inde olmalarin1 gerektirmektedir.
Isletmenin tiimiiniin katilim gdstermesi sirket i¢i verimliligin ve dolayli olarak sirket
karmm artmasini saglamaktadir. Uygulamalarin yoneticiler ve liderler tarafindan
desteklenmesi proje igindeki is dagiliminin yapilmasina, iletisimin saglanmasina ve
karigikliktan uzak durulmasina yardimci olur. Calisanlarin {ist diizey yOnetimin
destegi ile bu siire¢ sonucu kaydettikleri asama, CRM projelerinin basarili bir yol

izlemesini saglamaktadir.

3.11 MUSTERI ILISKILERI YONETIMININ EVRELERI

CRM Institute Tiirkiye’nin calismalarina gore, CRM 4 evreden olusmaktadir. Bu
evreler;

3.11.1 Miisteri Se¢imi

“En karli miisteri kim?” sorusuna cevap verir. Miisteri se¢imi dogrudan miisteri
degerinin yaratilmasiyla, miisterinin elde tutulmasiyla ve miisteri iliskilerinin
gelistirilip yonetilmesiyle ilgilidir. Clinkii miisteri iliskisinin degeri miisteri hisse
degeri olarak adlandirilir (Wyland 2002). Bu konuda Hedef Kitlenin Belirlenmesi,
Siniflandirma, Segmentasyon, Konumlandirma, Kampanya Planlari, Marka ve

Miisteri Planlamalari, Yeni Uriin Lansmanlari gibi ¢alismalar yapilmaktadir.
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3.11.2 Miisteri Edinme

CRM’in bu evresi sirketin konumuyla dogru orantilidir. Isletmeye en fazla kazanci
saglayan miisteri belirlenir. Ciinkii, asil amac satis yapmaktir. Satisin en etkili
yollardan nasil yapilacag: tasarlanir. Bunu yaparken de miisteri iliskisi degeri goz
onlinde bulundurulmalidir. Misteri degeri uygun bir sekilde tasarlanirsa, firma

miisteri edinmeye devam eder.

3.11.3 Miisteri Koruma

Miisteri koruma, miisterinin elde tutulma siirecidir. Alicilar, ihtiyaglarini nadiren
ayni1 firmadan temin ederler. En iyi hizmeti veren firma daima tercih edilir. Bu
sebeple, siire ve iligskiyi korumak ¢ok onemlidir. Bu baglamda asil amag, miisteri
ihtiyaclart dogrultusunda miisteriye en iyi hizmeti sunmak ve iliskinin stirekliligini
arttirarak miisteriyi elde tutmaktir. “Sears, Roebuck and Company” sirketi 40 milyon
miisteri verileri lizerinde arastirma yapmaktadir. Bu gruba dahil olan kesim; alet
alicilari, arag alicilari, bahge isi ile ugrasanlar, anne adaylaridir. Herhangi bir miisteri
buradan aligveris yaptiginda, firma o miisteriye bir yillik bakim brosiiri
gondermektedir. Bu sekilde miisteri memnuniyeti saglanip, eldeki miisteriler
korunmaktadir. Bu evrede Siparis Yonetimi, Talep Analizleri, Problem Yonetimi,

Teslim gibi ¢alismalar yapilmaktadir.

3.11.4 Miisteri Derinlestirme

Miisteri  derinlestirme, kazanilmis ve Kkorunan bir miisterinin sadakatinin
arttirllmasidir. Asil amacin satis oldugu diisiiniiliirse miisteriyi kazandiktan sonraki
asamada kar oranmin artmasi saglanmalidir. En iyi hizmetle miimkiin olan bu
safhada miisteri sadakatinden yararlanarak miisteri harcamalarindaki payin
yiikseltilmesi ve yeni firsatlarin olusturulmasi gergeklestirilebilir. Bu evrede Miisteri

Ihtiyag Analizleri, Capraz Satis Kampanyalar1 gibi calismalar yapilmaktadir.

3.12 CRM’IN BILESENLERI

CRM stratejilerine gére miisteriden daha 6énemli birsey yoktur. Eger miisteri tatmin
olursa, daha ¢ok satin alir, miisteri bagliligi saglanir ve sirketin kar elde etmesini
saglar. Kisaca misteri, sirketler i¢in para kaynagidir. Eger tatmin olmazsa zarara
girmemiz kagmilmazdir. Bu sebeple miisteri memnuniyeti Miisteri iliskileri

Yonetimi i¢in hayati 6nem tasimaktadir (Ndubisi 2007). Miisteri memnuniyetinin
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kazanilmas1 miisteri odakli stratejiyi gerektirir. Insan, siireg ve teknoloji

faktorlerinden olusan CRM bilesenleri Chen ve Popovich tarafindan su sekilde ifade

edilmistir:
Miisteri Odakh I w :( Capraz Fonksiyonlu
Siirecleri L Entegrasyon
Teknoloji
A 4 A 4
Isletme ) >( Teknoloji
Stratejileri J L Siirecleri

Sekil 3.6: CRM modeli
Kaynak: Chen ve Popovich, 2003, p.5
3.12.1 insan

CRM’ i ilke edinmis isletmeler igin insan bileseninin biiyiik bir 6nemi vardir. Ciinki,
miisteri iliskileri yazilimla, donanimla, danismanlarla degil isletmelere ait insan

faktori ile yapilir. Bu gelisme ile bir¢ok fikir ortaya ¢ikmaistir.

Miisteri iliskileri, miisteri ile birebir temas halinde olan calisanlar agisindan
miisteride olumlu etki birakabilmek, sirket profilini tanitabilmek, hizmet kalitesini
arttirabilmek biiyiik 6nem tasir. Tiim bu sonuglar, teknolojinin engellenemez sekilde
ilerlemesi onu iireten insan faktdriiniin 6nemini bir kez daha vurgulamistir. Ayrica,
entegre edilen bu sistemleri kullanan kullanicilar olduklarindan uygulama basarisini
temsil etmektedirler. Kullanic1 katiliminin saglanmasi; hedef kitlelerin elde
edilmesine ve kayitlarin dogrudan sisteme girilip siireglerin gelistirilmesine katki

saglamaktadirlar (Zhang ve Arkadaslari, 2002, s.6). CRM yazilimdan ibaret
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olmayan, satig, pazarlama, servis siireclerinin etkili kullanabildigi miisteri edinmeyi

amag edinmis is stratejisidir.

Tirkiye’de bu bilesenleri siniflandirdigimizda ilk sirada insan faktoriiniin yer aldigini
gormekteyiz (http:/Insankaynaklari.arthurandersen.com 2011). Dagilim asagidaki
gibidir:

Insan katkisi %45
Teknoloji katkist %31
Stireg katkisi %24

3.12.2 Siire¢

Ozellikle iiretim isletmelerinde 1995-2000 yillar1 arasinda adi sikga gecen BPR
(Business Process Re-enginering) yaklasimi gergek ihtiyaglar dogrultusunda CRM’in
aksine az sayida isletme tarafindan kullanilmistir. BPR isletmenin tiim siireclerinin
sifirdan masaya yatirilip incelenmesini ve yeniden kurulmasini icermekteydi. Basaril
olmamasinin en 6nemli sebebi stratejiden yoksun olmasiydi. Siireglerin ne sebeple

incelenmesi gerektigi bilinmemekteydi.

Miisteri liskileri Yonetimi ile birlikte, is siiregleri yapilandirmas: (BPR), degisime
ugramistir ve yerini miisteri odakli yapilanma olarak adlandirilan CPR (Customer
Process ReEngineering) kavrami almistir. Yetki ve sorumluluklarin belirlenemedigi,
herhangibirinin yonetiminde olmayan, bir¢ok kaybin yasandigi ve en fazla
stirtlismenin yasandig1 “beyaz alanlarda”, iyilestirme firsatlart dogurur. Aradaki fark
CRM’in gergekten ihtiya¢ duyulup uygulanmasidir. Pusulanin yonii bellidir. Belli bir
hedef dogrultusunda, mevcut olan tiim siirecler miisteriye en fazla deger saglayacak
sekilde gozden gecirilir. Siirecin, miisteriye sunulan hizmet ve {iriin agisindan
incelenmesi firmanin daha az maliyetle ¢alismasi i¢in 6nemlidir. Clinkii CRM’in
temeli, miisteri beklentilerinin karsilanmasi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve
miisteri degerinin arttirilmasi gibi kavramlara dayanir. Ayrica iiriin ve hizmet,

stirecin ¢iktis1 olarak kabul edilir (Pinar 2009).

Siireg ilk olarak Japonya’da Ikinci Diinya Savasi sonrasi “kaizen” (siirekli

lyilestirme) kavramiyla ortaya c¢ikmistir. Bir girdiyle baslayan miisteriden gelen
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talep, bilgi veya hammadde doniisiimiiyle girdilere katma deger katilarak belirli bir
cikt1 iireten birbiriyle baglantili islemler dizisi seklinde tanimlanabilir. Diger bir
deyisle stirekli iyilestirme politikasidir. Firmada “siire¢ iyilestirme” diisiiniiliiyorsa
eger tek seferlik bir ¢alisma degil kapsamli bir analiz ¢calismasi yapilmalidir. Bunun
icin tiim stirecler belirlenir, tanimlanir, belgelenir ve performans gostergeleri izlenip

degerlendirilir.
Iyi Bir Siirec;
1. Hedefleri dogrultusunda hareket etmeli.
2. Anlagsilir olmali.
3. Miisteri odakli olmali.
4. Siirekli iyilestirme politikasina uygun olmali.
5. Sahipleri belirli olmal..
6. Girdiye deger katmal.
7. Performansi 6l¢iilebilir olmali.
Siirecler belirlenirken;
1. Miisteriden miisteriye tanimlanmali,
2. Vizyon / Misyon / Temel yetenekler adreslenmeli.

3. Belirlenen is siiregleri bir grupta toplanmali ve bunlar; basit, bilesik,

kompleks siire¢ olarak siniflandirilmali. Caligma gruplart olusturulmali.
4. Elde edilen sonuglar performans dl¢timiinde degerlendirilmelidir.
Siirecler tanimlanirken;
1. Performans gostergeleri ve hedefler,
2. Siirecin girdileri ve ¢iktilari,

3. Siirecin basladig1 ve bittigi aktivite,
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4. Siirecin miisterileri,

5. Siirecin alt fonksiyonlar1 ve islemleri,
6. Siirecin katilimcilar1 ve sahibi,

7. Siirecin uygulayicilari

belirlenir. Her siire¢ i¢in is akis semasi (flowchart) kullanilir. Tanima eklenen her

islem is akis semalart ile detaylandirilir.

Boylece, isletmeler belirli bir strateji dogrultusunda hareket etmis olurlar. Miisteri
odakli tutum sergilendiginde belirlenen hedeflere ulasilir. Hedefler tutturuldugunda
yapilan isler biitiin halinde goriiliir ve iyilestirilmesi gereken alanlar ise rahatlikla
tespit edilir ve eksik alanlar giderilir. Siireclerin sahiplerinin belirlenmesi sayesinde
hem isin tanimi hem de isin kimin tarafindan yapildig1 bilinir. Fonksiyonlar arasi

iligkiler gelistirilip, kaynaklar daha etkin kullanilmis olur.

3.12.3 Teknoloji

Her ne kadar Miisteri Iliskileri Yonetimi sadece bir yazilim degilse de bir Miisteri
Iligkileri Yonetimi projesinde yazilimin &nemi yiiksektir. Bu noktada, Miisteri
Iliskileri Yonetimi uygulamalarina gegis yapacak sirketlerin, Miisteri Iligkileri
Yonetimi yazilimlarini tanimali ve sirket durum ve ihtiyaglarina en uygun olan

yazilimi se¢melidir.

3.13 E-CRM

e-CRM Electronic Customer Relationship Management yani elekronik Miisteri
Iliskileri Yonetimi demektir. Kisaca internet bazli Miisteri Iliskileri Yonetimi
diyebiliriz. CRM uygulamalarindaki asil hedef satis yapmak dolayisiyla miisteri
baghiligini kazanmaktir. Internetin de hizli gelismesiyle isletmelerin web ve cagr
merkezi gibi farkli kanallar1 kullanarak elektronik ticarete yonelmelerini saglamistir.
Bir internet sitesine siparis ettiginiz lriiniin sevk edilip edilmedigini gérmek igin
giris yapmaniza e-CRM denir. Kisaca e-CRM, CRM’in Web iizerinden
stirdiiriilmesidir. E-CRM kavrami Web’ i ara¢ olarak kullanir. e-CRM sayesinde
elektronik hizmetlere daha kolay ulasilir. Talepler hizli isler, hizmet siiresi kisalir. 24

saat hizmet vererek, miisteri tatminin artmasin1 saglar. Teknoloji sayesinde
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maliyetlerde diisiis saglanir. Fonksiyonlar arasi iletisim geligir, bilgi paylasimi

hizlanir.

3.14 IS ZEKASI (Business Intelligence)

Is zekasin1 kurumsal verilerin analiz edilmesi ve ileri ticari bilginin edinmesi ve bu
bilgiyi daha etkili ve karli ticaret i¢in kullanilmasi seklinde tanimlayabiliriz.
Gartner’a gore; is zekas1 gelismis ve haberdar edilmis karar vermeye yol gosteren,
veriye ulagsmak, veriyi kesfetmek, veriyi analiz etmek, i¢ yapiyr gelistirip anlamak
gibi islemleri igeren kullanic1 merkezli bir yapidir. Ayrica, bilisim sistemlerine her
tiirli erisimi ve analizini gergeklestiren siireclerdir. Isletmelerin karar verme
stirecinin  gelistirilmesini bilginin islenmesini, rekabet ortaminda ileriye doniik

stratejilerin olusturulmasini saglayan siireglerin tiimiidiir.

Gozden Gegirme, Olgme, Aritma

Bilgelik
Vaka
Tecriibe
Eylem
Isletim Planlar Kural ve Modeller
Sistemleri
Bilgi Analitik Araglar
Veri
Enformasyon Veri Ambart

Sekil 3.7: The data warehouse institute’nin is zekasina bakisi
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3.14.1 CRM ve Is Zekasi

Firmalar, yeni is firsatlarin1 tanimlamak, is siireclerini belirlemek, kendi raporlarini
analiz etmek ve karar vermek igin BI (Is Zekas1) kullanmaya baslamislardir. Bir BI
Sistemi uygulanirken kullanilacak bilgilerin ve raporlarin iyi bir sekilde analiz
edilmesi gerekir. Ciinkii BI detay gerektirir. Gegen yilki satislardan, gelecek yilki
satiglarin tahmini degeri ve buna neden olan faktorler bu sayede bulunabilir. Gegen
yil ne sattim?, Simdi ne satiyorum?, Gelecek yil ne satacagim? sorulartyla ileriye
dontik tahminlerde bulunup satis oranlari tespit edilebilir. Bununla birlikte is zekasi

miisteri iliskilerinin gelismesini ve miisteri degerinin 6l¢iilmesini saglar.

Is zekasinmn en &nemli araclarindan biri CRM’dir. CRM ‘in odak noktas1 miisteridir.
Miisteri edinmedeki asil amagta satis yapmaktir. CRM ile miisteri iligkilerinin
saglamlagtirilmasi, miisteri bilgilerinin tutulmasi is zekasi1 ve karar destek sistemleri

acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir.

Gelisen teknolojiyle miisteriye wulasan erisim kanallar1 artmistir. Miisteri
memnuniyetinin artmasiyla birlikte birtakim zorluklar meydana gelmistir. Bu
zorluklar, miisteri verilerinin 6nem kazanmasini saglamis ve is zekasina olan ilgiyi
attirmugtir. s zekdsinmn bagarist kullanict ile dogru orantilidir. Dogru teknolojiyi
dogru bir yerde kullanmak gerekir. Ciinkii i zekasinin anahtar1 kullanilan verilerdir.
Beklenilen sonuglari elde etmek i¢in veri ambarlarinin etkili bir sekilde ¢alistirilmasi
gerekir. Verilerin yanlis islenmesi, yanls sonuglar dogurur. Is zekasi ¢oziimlerinden
biri olan analitik CRM, dogru yapildiginda, biiyiikk miktarda ¢apraz fonksiyonel data

olusturur. Bu datalar veri ambarinda (data warehouse) depolanir.
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Tablo 3.1: Is zekasinin miisteri iliskileri yonetimi karsihg

IS ZEKASI

MUSTERI ILISKILERI
YONETIMI

CRM GEREKCESI

Firmaya ait miisterilerin
isimlerini ve adreslerini girin.

Firmanin kendi kurumsal adresi
ile birlikte en son gelen
miisterinin bilgilerini girin.

Satis temsilcileri miisteri ile
goriismeden dnce mevcut ve
tamamlanmakta olan konulari
farkina varirlar.

Bir haftalik siiregte firmay1
ziyarete gelen miisterileri
kayit edin.

Diizenli olarak alis veris
yapmayan miisterilere yeni iiriin
tanitimi i¢in 6 ayda bir kez
dogrudan mail gonderin.

Miisterilerin kalic1 olmasini
saglayn.

Son bir ayda sikayet¢i olan
miisterilerin listesini ¢ikarin.

Sikayette bulunun biitiin degerli
miisterilerle iletisime gegin.
CRM’in iiriin 6zelligini
kullanarak tavsiyelerde
bulunun.

Degerli miisterileri elde tutmaya
odaklanin.

En fazla Satilan 5 tirtiniin
analizini yapin ve saticilarin
fiyatlar1 ile iiriin fiyatlarini
karsilagtirin.

En fazla satin alinmus 5 tiriini
tammlayin. Uriin fiyatlarim test
edin.

Uriin alimlarinda fiyatlarin
gelisme olasiliklarini arttirin.

Kaynak: DYCHE 2002
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3.15 CRM MIMARISIi

Miisteri Iliskileri Yonetimi siireglerinin uygulanmaya baslamasiyla isletmeler,
miisteri tarafindaki performansi arttirmayi hedeflemektedirler. Bu sebeple CRM
mimarisi kullanilan en 6nemli kaynaklardan biri haline gelmistir. CRM mimarisi,
isletmelerin kurumsal CRM isglevlerini arttirmak i¢in kullandiklari, uygulamanin 6n
biiro ve arka biirosu olarak diistindiikleri bir kavramdir. Analitik, operasyonel,

isbirlik¢i olmak tizere ii¢ baslik altinda incelenir.

3.15.1 Analitik CRM

Arka ofis olarak bilinir. Uygulamalarin operasyonel tarafi ile yaratilan verilerin
incelendigi, miisteri bilgilerinin analiz edilip degerlendirildigi, performansin 6l¢iiliip
miisteri yonetimine dair karalarin alindigi kisimdir. Bu ylizden de miisteri iligkileri
bazinda veri ambarlarinin olusturulmasi esastir. Bu evrede, isletmelerin mevcut ve
potansiyel miisteri islemlerinin analizleri sayesinde miisteri ihtiyaglar1 ve firsatlar
dogrultusunda istatistiki bilgiler elde edilir. Bu raporlara gore isletmeler satig

stratejilerini olustururlar.

Analitik CRM’in Yararlar:

e Edinilen bilgilerle miisteri profili olusturulur.
e Miisteri sadakati ve tatmini saglanir ve performans 6l¢timii yapilir.
e Dagitim kanallarinin analizi yapilir.

e Siire¢ gelistirme, risk degerlendirme, kaliteyi arttirma, segmentasyon ve

maliyeti diisirme gibi ¢alismalar yapilir.

e Mevcut ve potansiyel miisterilerin analizi yapilir.
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TASARLANMIS IS SURECLERI

=

Analiz Is Zekasi Siire¢ Gelisimi

Bilisim Sistemleri

i

Kullanici

Bilgi Cagr1 Merkezi

Sekil 3.8: Analitik CRM: Miisteriyi anlama

Kaynak: DYCHE 2002

3.15.1.1 Veri amban

Yeni teknolojilerin olusmasiyla rekabet ortamindaki isletmeler i¢in karar alma
stiregleri hizlanmistir. Veri ambari da bu noktada devreye girer. Karar vermeyi
hizlandiran ve destekleyen veriyi elde eder. Veri ambarlarinin en énemli amact da

verinin toplanmasi, birlestirilmesi, doniistiiriilmesi ve yorumlanmasidir.
3.15.1.1.1 CRM ve veri ambari (Data Warehouse)

CRM miisteri bilgilerinin tutulmasi, satis, pazarlama, servis gibi konularda firmalar
i¢cin biiyilk 6neme sahiptir. Bu sayede firmalar, miisterilerin biitiin faaliyetlerinden
haberder olmaktadirlar. Yalniz teknolojinin gelismesi, ihtiyaglarin artmasi,
misterinin siniflandirilmasi gibi etkenler sonucunda veri ambar1 ve veri madenciligi

gibi kavramlar olusmustur.



Veri ambari, is zekas1 yeteneklerinin is kullanicilarina uygulamasidir. Verilerin CRM
sisteminin ayrilmaz bir biitiinii oldugunu diisiinecek olursak veri ambarinin CRM
destek sistemi i¢in en uygun ¢oziim oldugunu gérmiis oluruz. Ne CRM veri ambari
i¢in zorunlu ne de veri ambari CRM i¢in en iyi uygulamadir. Fakat zengin miisteri
bilgilerinden yararlanan veri ambart i¢cin CRM en iyi uygulamadir. Veri ambari,
verilerin kalict olmasini, islenen verilerin anlaml iligkiler kurmasini, karar destek

sistemlerinin ise islevlerinin arttirilmasini saglamaktadir.

3.15.1.2 Cevrimici analitik isleme (OLAP)

Iliskisel veri tabanlarmin yayginlasmas: ve verilere daha hizli erisme ihtiyaclari
sebebiyle olusturulan bir teknolojidir. Isletmelerin elindeki verilerin tek yonlii degil
bir¢cok bakis agisina gore isleyen analiz teknigidir. Kiip mantigin1 barindirir. Veri
ambarlarinda tutulan verilerin kullanilmasini saglayan ve startejik anlam katan analiz

aracidir.

3.15.1.2.1 OLAP’n faydalan:

e Verilere birgok farkli boyuttan bakabilme 6zelligi vardir. Analiz siirecinde
kullanilan iiriin, tirlin miktari, biitce degerleri, sayisal degerler, yas, cinsiyet,
egitim durumu, sehir gibi boyutlarda incelenmek istenen ¢alismalarda
karmasikliktan kurtulmak i¢in OLAP teknolojisinin raporlama tekniginden

yararlanilir.
e Veri tabanindan sorgu ¢ekebilir.
e Karmagik hesaplamalar1 yapabilme giicline sahiptir.

e Satis larin yilizdesel analizini gerceklestirebilir. Zaman kavrami her analiz i¢in
hayati 6nem tasimaktadir. OLAP teknolojisi ile zaman boyutu veri kiiplerinde

kullanilabilir (Simsek 2006).

3.15.1.3 Veri madenciligi

CRM ile miisteri istek ve beklentileri belirlenip bunlara uygun stratejiler gelistirilir.
CRM ile toplanan bilgiler isletmelerin veri tabanlarinda tutulur ve veri madenciligi
uygulamasiile bu bilgiler islenir. Yani veri madenciligi i¢in, net olmayan bilgilerin ve

iligkilerin ig¢inden anlamli ve kullanigh bilgilerin ¢ikarilip istatistiksel yapilarin
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olusturulmasi tanimini yapabiliriz. Gregory Piatetsky-Shapiro’ ya gore verinin
islenmesi ve anlamli iligkilerin ¢ikarilmast siirecidir. Bu isleme de “veri
madenciligi”, “veri tabaninda bilgi kesfi” denir (Gregory Piatetsky- Shapiro 1989, ss.
68-70).

Veri madenciliginde ¢ok fazla bilgi donilisiimii saglandig1 i¢in kisa siirede karmagik
hale gelmesi kagiilmazdir. Bu sebeple CRISP-DM (Cross-Industry Standart Process

for Data Mining) siireci olusturulmustur. Alt1 maddeden olusan bu siire¢ (Helberg
2002);

e Problemin Tanimlanmasi

e Verinin Anlasilmasi

e Verinin Hazirlanmasi

e Modelleme

e Modelin Degerlendirilmesi
e Modelin Kullanilmasi

asamalarini igerir.

3.15.2 Operasyonel CRM

On ofis uygulamalar1 olarak bilinen bu evrede miisteri veri taban1 olusturulur. Yani
miisteri bilgilerini bir arada tutan ve temas noktalarini i¢eren bir sistemden olusur.
Bu siiregte miisteri ile yapilan bir goriisme gibi, telefon ile e-mail yoluyla miisteriye
ulasilabilir ya da internetten hizmet verilebilir. Satis, pazarlama, servis siireclerini

igerir ve siparis yonetimi, tedarik zinciri yonetimi gibi faaliyetleri igermektedir.

3.15.2.1 Operasyonel CRM’in faydalari:

e Dagitim kanallarinin daha az maliyetli dagitim kanallarini kullanmak.

e Edinilen miisteri profiline gore miisterilerin satin aldiklari iiriin ve hizmetlerin

kalitesini arttirmak.

e Miisteri bilgilerini glincellemek ve miisteri davraniglarini incelemek.
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MUSTERI

Dogrudan
Satis

Dogrudan
Pazarlama

Miisteri
Servisi

Web/SMS/e-
mail/fax
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i

TASARLANMIS IS SURECLERI

7

ANALITIK ve ISBIRLIKCI CRM’den TOPLANAN VERI

Sekil 3.9: Operasyonel CRM

Kaynak: DYCHE 2002

3.15.3 isbirlik¢i CRM (Collaborative CRM)

Miisteri ve is ortaklari ile iligkileri gelistirip is birligi saglar. Analitik ve operasyonel

CRM’in birlesmesiyle olusur. Miisteri temas noklarinin belirlenmesi neticesinde

devreye girer. Yiizyiize goriisme, konferans, toplanti, fax, mektup, e-mail, internet

gibi farkli iletisim kanallariyla miisteriye ulagsma bu evrede gergeklesir.
Miisteri Temas Noktalar:
Telefon Konferans Fax/Mektup/ Internet/ Toplantl/ Yiiz
SMS Mail yiize temas

Sekil 3.10: Isbirlikci CRM

Kaynak: DYCHE 2002
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3.16 TURKIYE’DE CRM CALISMALARI

CRM Institute Turkey’in arastirmalarina gore 3 soru belirlenmistir ve bu sorularin

Tirkiye’ye 0zgiin cevaplar1 aranmistir. Bu 3 soru:

1. Tiirkiye’nin CRM ibresi nerede?

2.Tirkiye i¢in tetikleyici CRM faktorleri hangileridir?
3.Tiirkiye’nin CRM komposizyonu ne olmali?

CRM’in 4 evreden olustugunu savunan bu kurumun arastirmalarina gore, Tirk

sirketlerinin daha ¢ok “Miisteri Edinme” gayretlerine 6nem verdigi goriilmiistiir.
Yiizdelik dagilim asagidaki gibi dir:

Miisteri edinmeyi 6nemsiyenler %35

Miisteri korumay1 6nemsiyenler %31

Miisteri derinlestirmeyi 6nemsiyenler %20

Miisteri se¢imini dnemsiyenler %14

Bu dagilim, sirketlerin, satis kaygisi oldugunu gostermektedir. “Miisteri Se¢im”
ekseninin ragbet gérmemesi de sirketlerin iirlinlerini konumlandirmada ve temel
pazarlama ilkelerinde isi sansa biraktiklarim1 gosteriyor. Dagilimda “Miisteri
Koruma”y1 onemseyenlerin orani yiizde 31, “Miisteri Edinme”yi Onemsiyenlerin
orani ise ylizde 35 ¢ikmistir. Fakat Harvard’da yapilan arastirmaya gore, sirketler
ellerindeki miisterilerin yiizde 5 ini koruyarak yiizde 100 kar saglamislardir. Yani,
sitketlerin “yiiksek satis ” kaygilar1 zaman zaman “miisteri koruma” evresinin

yipratilmasina sebep olmaktadir.

Diger iilkelerde ve Amerika’da ise sirketlerin ¢ogu miisterilerini koruma ve
derinlestirme derdinde. Bu durumda pazarda hareket imkaninin kalmamasina sebep
olmaktadir. Ciinkii pazar payr paylasilmis, Miisteri Se¢cimi ve Miisteri Edinme
evreleri oturmustur. Bu sebeple sirketler pazar paylarini derinlestirmeyi daha
ekonomik bulmaktadirlar. Bu agidan bakinca pazar paymin genis oldugu Tirkiye’de,

Tiirk sirketleri daha sansli oldugunu soyleyebiliriz.
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Uygulanan CRM modelleri dort ana fayda sagliyor: Bilgi, metod, karlilik ve

etkilesim. Sirketlerin bu modelleri kullanma oranlar1 asagidaki gibi dir:
Karlilik Modeline yatirim1 segenler %48

Miisteri Bilgilerine yatirimi secenler %23

Miisteri Etkilesimini yiikseltme yatirimlarini segenler %19

Metod gelistirme ve kurumsallagsma yatirimini segenler %10

Bu dagilima gore, kurumsallagsmaya verilen 6nemin yeteri kadar olmadig1 ortadadir.
Bu dagilimin normal sartlarda esit ¢ikmasi gerekmektedir. Fakat c¢ikan sonuglara
gore goriiyoruz ki; karlilik modeline yatirim yapan sirketlerin orani yiizde 48’dir.
Amerika’daki rakamlara baktigimizda sirketler miisteri etkilesimine yatirim
yapmaktadirlar. Tiim sirketler miisteri ile haberlesme kanallarim1 artirma yollarim
aramaktadirlar. Tiirkiye’de de buna yatirnm yapan sirketlerin rekabette hizla 6ne

gecmeleri beklenmektedir (www.insankaynaklari.arthurandersen.com 2011).
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI DONGUSU

e Satis Oncesi (Pazarlama)
e Satis

e Satis Sonrasi

41 PAZARLAMA KAVRAMI ve PAZARLAMA ASAMASINDAKI
GELISMELER

Pazarlama, eski bir kavramdir. Somut olarak 1800’1l yillarin ortalarinda baglamis,
son yillarda da olduk¢a gelisme gostermistir. Her giin baska bir gelisme yasandigi
diinyamizda ekonominin ve teknolojinin ilerlemesiyle pazarlama g¢abalar1 artmis ve
lizerine yeni deger ve anlamlar yiiklemistir. Pazarlama kavrami sirketlerin iirin,
hizmet, kalite ve marka degerlerini arttirip gili¢lendirerek miisterilere daha ¢ok satis
yapmak icin, etkinlikler iizerine yapilan kaynak planlamasi ve harcamasi seklinde

tanimlanabilir.

Global pazarda yer almanin en énemli yolu farklilasmaktir. Bilisim teknolojilerinin
gelismesi, rekabetin artmasi, lirlin ve hizmetlerin birbirine benzemesi, karin artmasi
sebebiyle piyasada fark yaratma istegi dogmustur. Pazarlama, sirketlerin miisteri
ithtiyaclarini karsilamak, miisteri tatminini saglamak adina tatmin edici tirlin, hizmet
ve kalite sunmayi; buna bagli olarak fiyatlandirma faaliyetlerini tasarlamay:
gerektirmektedir. Bu sebeple, miisteri tatmini agisindan farkli olmak; satisi
gerceklestirmek ve kar elde etmek agisindan isletmeler ig¢in Onemli bir yer
tutmaktadir. Bu durum, sirketlerin rekabet iistiinliigii elde etmek i¢in, iiriine deger
katma gibi, tiim pazara gore degil miisteri ihtiyaclarina gore iiretim yapma gibi
farklilik politikasini izlemelerine yol agmistir. Bu noktada, rakiplerin 6niine gegmeyi

saglayan Miisteri iliskileri Y6netimini devreye girmektedir.

4.1.1 Klasik Pazarlama Yaklasimi

Miisteri istek ve ihtiyaclarindan ¢ok iiretimin ve iiriin kalitesinin 6nem verildigi bir
donemdir. Miisteride kendi istek ve ihtiyaclarini ikinci plana atip, yeni iiretilen
tirtinlerin alimiyla ilgilenmektedir. Bu agama sirasiyla iiretime yonelik, iiriine yonelik

ve satisa yonelik olmak iizere ii¢ boliimde incelenmektedir.
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4.1.1.1 Uretime yonelik pazarlama anlayisi

Bu asamada igletmelerin odak noktasi liretim ve teknik konulardir. ‘Ne iiretirsem onu
satarim.” anlayis1 &n plandadir. Isletmeler uygun fiyatli iiriinlerin iiretilmesiyle
ilgilenmektedirler. Bu anlayista miisteri istek ve ihtiyaglar1 ikinci plandadir.
Miisteriler de ihtiyaglarindan ¢ok iiretilen triinleri satin almakla ilgilenmektedirler.
Satin alma giicliniin ihtiyaclara gore daha fazla oldugu bir yaklasimdir. Pazarda

rekabet halindeki igletmelerde fiyat ve kaliteye gore tercih yapmaktadirlar.

4.1.1.2 Uriine yonelik pazarlama anlayisi

Bu asama iiretime yonelik anlayisin tersine, tiiketicilerin bilinglendikleri ve satin
aldiklar1 {riinlerin kaliteli olmasma dikkat ettikleri donemdir. Birinci Diinya
Savagina rastlayan bu donemde, rekabetin artmasi ve miisterilerin yeni iirlin arayisina
girmeleri yoneticileri iriinlerini bir kez daha gbdzden gecirmelerine itmistir.
Miisterilerin fiyati uygun, kaliteli, verimli, yiiksek performansh {iriinlere
yonelmeleri, igletmelerin rekabet ortaminda daha kaliteli iiriinler {iretmesini ve diger
rakiplerinden siyrilmasint saglamistir. Misterilerin istek ve ihtiya¢lar1 hala ikinci
plandadir. Bu sebeple, isletmelerin asil hedefi iiriiniin satilmasi ve triin kalitesinin

arttirtlmasidir.

4.1.1.3 Satisa yonelik pazarlama anlayisi

1950’ 1i yillarda iiretimin artmasi miisteri taleplerini dogurmustur. Bu anlayista,
iiretim ve lirline yonelik anlayisin tersine iiretim degil, tamamen satis hedeflenmistir.
Miisteri ihtiyaglar: hala ikinci planda olup, satis1 yapilan iiriinlerle miisteriyi etkileme
cabalar1 artmistir. Artan rekabet ve iiretim satis1 zorlastirmaya baslamis, bununla
birlikte elde kalan {iriinler ¢cogalmistir. Bu durum, isletmelerin basarili olmasi i¢in
satis yonlii olmalarmni gerektirmistir. Isletmelerin dikkatleri satiscilarda toplanmustir.
Ikna etme cabalari artmis, reklam kampanyalari énem kazanmis, kisisel satis 6n
plana ¢ikmistir. Bu yaklasimda, elde olan herseyin satisinin yapilabilecegi diisiincesi
hakimdir.

4.1.2 Modern Pazarlama Anlayisi

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin 6nem kazandigi asama bu anlayistir. Her ne kadar
klasik pazarlamada iirlinler satilsada zamanla tiiketiciyi ikna etmek gii¢lesmistir. Bu

nedenle bu anlayis iriin satis1 ve kalitesiyle degil, miisteri beklentilerinin
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kargilanmasi ile ilgilenir. Miisteri odakli satisin baslamasiyla {iiretime de yon
verilmistir. Ama¢ miisteri istek ve ihtiyaglarini belirleyip misteriye yonelik satis

yapmak ve rekabet ortamindan siyrilmaktir.

4.1.3 Toplumsal Pazarlama Anlayisi

1970°li yillarda Modern Pazarlama Anlayisinin  benimsenmesi  birtakim
olumsuzluklari meydana getirmistir. Bir¢ok iilkelerde yasanmaya baslanan g¢evresel
bozulma, kaynak kitligi, durgunluk, niifus artisi, aglik ve sefaletin artmasi, sosyal
hizmetlerin aksamasi, tiiketici hosnutsuzlugu, enflasyon diizeyindeki yilikselme gibi
toplumsal sorunlar toplumsal pazarlama ya da sosyal pazarlama anlayigini

dogurmustur.

Toplumsal pazarlama anlayisi isletmenin amaglarin1 gergeklestirmek igin mdsteri
doygunlugunun ve tiiketicinin toplumsal refahin1 goz 6niinde bulunduran tiiketici
yonlu pazarlama yaklagimidir. Asil amag pazarlama ile birlikte toplumsal refahin
saglanmasidir. Rakiplere gore tliketici tatmini ve uzun donem tiiketici ¢ikarlar1 daha

onde olup tiiketici ihtiyaglarinin karsilanmasi tutumu benimsenmistir.

Toplumsal pazarlama anlayiginin olusup duyarlihigint arttirmasma ragmen hala bazi
eksikleri oldugunu ve gelismis iilkelerde bile sorun yasandigini tam olarak

gelismedigini gérmekteyiz (I. Mucuk, a.g.e., s 7).

4.2 SATIS SURECI

“Eger benden satin alirsamiz, ¢ok para kazanacagim. Kazandigimi harcayinca,
ekonomi gelisecek. Ekonomi gelisince daha ¢ok miisteri kazanacaksiniz. Benim

hirsim sizin basiniza gelen en iyi sey olabilir.” Jeffrey Gitomer.

Satis iki tarafli kazang islemidir. Sadece satis yapan kisi degil, satis yapilan kisi;
tilkketici ya da miisteri de kazanir. Cilinkii unutulmamalidir ki miisterinin de miisterisi

vardir. Yani satis sirket ve miisteri arasindaki dongiiyii ifade eder.

Satis ve pazarlamanin 2000’li yillarda gelistigini gérmekteyiz. Kiiresel rekabet ve
bilisim teknolojilerinin hizli gelisimi yeni ihtiyaglar1 dogurmakta, yeni iirin ve
hizmetler tiiketiciye sunulmakta ve bunlari satin almaya itmektedir. Isletmeler

pazardaki yerlerini korumaya calismakta ve bu yenilige ayak uydurmak durumunda
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kalmaktadirlar. Satin almay1 planlayan tiiketici de gerekli arastirmalar1 yapip
ihtiyaclarin1 nereden karsilamasi gerektigini diisiinmektedir. Bu noktada, satis
ekipleri devreye girmektedir. Amag istenilen satis1 gergeklestirmek, tamamen
miisteri odakli olmak, kazanci saglamak dolayisiyla basariya ulagmaktir. Satis¢inin
ilk 6nce “Miisteri Neden Satin Alir? ” sorusunun cevabini bilmelidir. Bu soru “Nasil
Satarim?” sorusundan ¢ok daha fazla 6neme sahiptir. Asil mesele miisterinin neden
satin aldigidir. Bu tutum, miisteri istek ve ihtiyaclar1 ile dogru orantilidir. Miisteri
satin alir ¢iinkii: Fiyat uygundur, satis temsilcisinden memnundur, ne satin aldigini
biliyordur, en 6nemlisi satig temsilcisine giiveniyordur. Miisteri mantigin1 anlamak
mimkiin degildir. Yalnizca giivenlerinin nasil kazanilacagi o6grenilebilir. Giiven
kazanmak risklidir. Fakat, bu riski elde ettigimizde basariya ulagsmak kolaydir.
Giiven bir amaca hizmet eder. Risk varsa giiven olmali ya da en azindan giiven
ihtiyac1t olmalidir. Giiven riski dengeler. Riskli alanda hareket etmeyi kolaylastirir.

Yani giivenin bir degeri vardir (Stinnet 2008).

Bir seyi standart bir model haline getirip tutarli ve nitelikli oldugu siirege tekrar
tekrar kullanabiliriz. Satigta, pazardaki degis tokusu saglayan, satin almay1 gerektiren
siirekli tekrar eden bir stirectir. Bu siireg; miisteri bulma ve kazanmasi, yeni firsatlar
elde etmesi, iriin, hizmet ve projelerinin tanitiminin, Sunumunun Ve satiginin
gergeklestirmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi, sirketin yillik hedeflerine
ulagmast ve kazang saglamasi agisindan biiyiik rol oynar. Satis konusunda iyi
olamayan firmalar iiretimi ¢ok 1yi olsa bile basarisiz olmaktadirlar. Bu sebeple, satis

siirecine 6nem verilmelidir.

Satis siirecini asagidaki gibi tammlayabiliriz:
e Satis calismalar1 yeniden planlanmali ve gézden gegirilmelidir.
e Bulgularin ve 6nerilerin nasil sunulacagi tasarlanmalidir.

e Misteri odakli satis yapilmali ve miisteri hizmetleri siirekli

gelistirilmelidir.

e Miisteri sadakati saglanmalidir.
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Satistan Onceki stratejik planlama siirecinde biitiin veriler toplanmali
ve degerlendirilmelidir. Ciinkii stratejik planlama sirket yonetimini
dogrudan etkileyen, sonuglar1 planlayan, tiretime yon verip kaliteli
olmasim1 saglayan ve degisimin ne dogrultuda olmasi gerektigini
gosteren bir aragtir. Bu sebeple satis yapilirken stratejik yonetimin

uygulanmasina 6nem verilmelidir.

Durum analizi yapilmalidir. Kurulusun goérev ve yetkilerini,
performansini, sorunlarmi, potansiyellerini, kurumsal kiitiird,
teknolojik diizeyini, satis durumunu, gevresel fakorleri, sorunlari,
tehditleri, firsatlari, kayiplari, faydalari, hedef Kitleyi, gelecege
yonelik planlamay1 kapsamaktadir. Sirket basarist i¢in Onemli yer

tutar.

Satis performans analizi yapilmalidir. Bunun i¢in anket uygulamasi
yapilmali, kurum i¢i kurum dig1 veri toplanmali, gelisim haritasi

cikarilmali, durum raporu hazirlanmalidir.

Olusturulan hedefler agik ve anlasilir olmalidir. Veriler 6l¢iilebilir
vekesinlikle sonu¢ odakli olmalidir. Ayrica, belirlenen zaman

igerisinde son bulmalidir.

Stratejik amaglar olusturulmalidir. Sirketin bulundugu konum ve
ulagilmak istenen nokta belirlenmelidir. Bu amaglar dogrultusunda
sitketler; faaliyet, biitce, maliyet, fiyatlandirma ve proje

konumlandirmas1 yapmalidir.

Misteri ihtiyaglart ve buna yonelik c¢oziimler dogru sekilde

tanimlanmalidir.

Organizasyonel birimler arasi iletisim kurulup c¢oziime katkilari
saglanmalidir. Miisteri beklentilerininin karsilanmasi i¢in en uygun

¢ozim tespit edilip optimum siirede uygulanmalidir.
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Faaliyetlerde hangi yontemin izlenmesi gerektigi, maliyet, sorumlular

ve

sorumluluklar belirlenmelidir. Kaliteye yonelik c¢alismalar

yapilmalidir.

Satis silirecinde misteri memnuniyeti Ol¢iilmeli ve gerekli goriilen

durumlarda iyilestirilmelidir.

Sirket politika ve standartlarina uygun ¢iktilar olusturulmalidir.

Is akis1 tanimlanmali ve buna uygun hareket edilmelidir. Is akisinda;

v

v

Problem tanimlanmali,

Satis kadrosu yetelik sayis1 incelenmeli,
Internet etkinlikleri 6l¢iilmeli,

Giinliik miisteri ziyaret sayis1 incelenmeli,

Bireysel performans: 6l¢gmek i¢in kullanilmasi gereken en 6nemli

kriterler belirlenmeli,

Markanin taninmasi saglanmal,

Marka yatiriminin l¢timii yapilmali,

Anahtar miisteri performans kriterleri belirlenmelli,
Miisteri sikayetleri degerlendirilmeli,

Miisteri degeri Olgiilmeli,

Satis performans kriterlerinin belirlenmelli,

Yeni iiriin yatirim karliligi 6l¢iilmeli,

Tedarik zinciri yonetiminin performans kriterleri belirlenmelidir.

Yeni firsatlar yakalanmalidir.

Yeniden satig gerceklestirilmelidir.
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Satilan triinlerin ihtiyaglar karsiladigindan emin olunmalidir.
Satilan tirtinun nasil dagitilacag: tespit edilmelidir.

Sonu¢ degerlendirmesi yapilmalidir. Sirketin proje sonrasi durumu
analiz edilmelidir. Hedefe ulasilip ulagilmadigi ve satis hedeflerinin
artip artmadig belirlenmelidir. Performansa etki edip etmedigi
gozlemlenmelidir. Simdiye kadar yapilan ¢aligmalar incelenmeli ve

caligma sonrasi alinan verim Sl¢iilmelidir.
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5. DELONE ve MCLEAN BILIiSIM SISTEMLERI BASARI

MODELI

Giiniimiizde bir¢ok isletmeler is siireclerinin performansini arttirmak, en iyi faydayi
saglamak, etkili kaynak kullanimini ¢alisanlara benimsetmek ve sistem basarisini
dlgmek igin en uygun ve etkili yollar1 aramaktadirlar. Is performansini arttirmak igin
organizasyonlarin planli ve etkili bir planlama siirecine sahip olmalar
gerekmektedir. Bilisim sistemlerinin etkin olabilmesi i¢in asil yapilmasi gereken,
biitiin siireclerin gelistirilmesi, gereken zamanda yiiksek kaliteli {iriinlerin miisterilere
sunulmasidir. CRM Uygulamalar1 gibi yazilimlar ile birlikte, miisteri verileri tutulup,
miisteri istekleri belirlenip bilisim sistemleri stratejileri uygulanip daha etkili hale
getirilmis olur (Shih-Wen Chien, Shu-Ming 2007).

Simdiye kadar birgok arastirmaci tarafindan bilisim sistemleri basarisi agiklanip
orneklenmistir. Bilisim sistemleri basarisi sistem kullanimi ile miimkiin olup biligim
sistemlerinden elde edilen yararlar seklinde tanimlanmistir (Ashill ve Jobber, 1999,
5.519). CRM uygulamalarini kullanan organizasyonlar bilisim sistemleri basarisini, is
verimliligi, performansa olan etkisi, sistem kalitesi ve sistem adaptasyonu agisindan
O0lcme geregi duymaktadirlar. Bu calismada, DelLone ve McLean’ in caligsmasi
uygulanip CRM Uygulamalari iizerine sistem basaris1 Ol¢iiliip performansa olan

etkisi incelenmektedir.

Bilisim Sistemleri tlizerine diizenlenen uluslararasi ilk toplantida, Keen[18]  in
bilisim sistemlerinin tanimi i¢in cevaplandirilmast gereken bir soruyu giindeme
getirmistir: “Bagimlhi de8isken nedir?” 1992 yilinda DeLone & McLean Bilisim
Sistemleri basarisin1  bagimli  degisken olarak tamimlayarak cevaplamiglardir

(www.sciencedirect.com 2011).

DeLone ve McLean’in 1981 — 1987 yillar1 arasinda Bilisim Sistemleri basarisini
gelistirmek igin yaptig1 calismalar birgok yerde yaymlanmustir. Ilk énce 1949 yilinda
Shannon ve Weaver tarafindan gelistirilen bu model ii¢ seviyeden olusmaktaydi.
Teknik seviye bilginin dogrulugunu ve etkinligini icermekte; Semantik seviye
mesajin transfer edilebilme kabiliyetini igermekte; etkiliklik seviyesi ise alicinin
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etkisini icermektedir. Mason tarafindan 6rnek alinarak 1978 yilinda gelistirilen bu
model; bilginin alinmasi, alicinin iizerine etkisi ve sisteme olan etkisi seklinde

tanimlanmustir.

Bilisim sistemlerinin uygulama basarisinin tarifinde birtakim eksiklikler oldugunu
belirten DeLone ve McLean 1993 yilinda Shannon, Weaver ve Mason’ 1n
calismasindan yararlanarak bir model ortaya koymuslardir. Bu model, bilisim
sistemleri basarisin1 daha net tanimlayan alti degiskenden olusmaktadir. Bu alti
degisken; sistem kalitesi, bilgi kalitesi, organizasyonel etki, bireysel etki, kullanici
tatmini ve sistem kullanimindan olusmaktadir. Bu degiskenlerden biri olan sistem
kullanim1 digerlerine gore oOnceliklidir. Ciinkii sistem kullanimi1 olmadan diger
ozelliklerin Ol¢lilmesi miimkiin degildir. Bununla birlikte, kullanicinin 6nemi de
vurgulanmigtir. Amaca ulasmak igin sistem kullanimimin dogru bir sekilde yapilmasi
gerekmektedir. Bilisim teknolojilerinin sirketlere yazilim ve donanimla sagladigi
fayda kadar teknolojiyi kullananlarin davranis bi¢imleri de biiyiikk 6nem tasimaktadir
(Venkatesh ve Davis, 2000:186-204).

DeLone ve McLean, bilisim sistemlerine entegre edilebilecek bir model
olusturmuslardir. Sunduklari bu taksonomi bilginin dogru ve uygulanabilir oldugunu
savunmaktadir. Fakat onerdikleri farkli degisim Ol¢iimleri, bagimsiz degiskenlerdir
(wwwe.sciencedirect.com 2011). Bilisim sistemleri basarisinin alti degiskenden
olustugunu idda eden DelLone ve McLean, bu degiskenlerinde kendi i¢lerinde iligkili

oldugunu ifade etmektedirler.

Sistem Kalitesi Kullanim

\ 4

A 4

Etki

A 4

4 \ Bireysel Etki Orgnizasyonel

Bilgi Kalitesi Kullanici
Tatmini

v

Sekil 5.1: DeLone & McLean bilisim sistemleri basar1 modeli
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Bu modele gore sistem Kkalitesi; sistem giivenligini, kullanim kolayligini, yanit
stiresini, sistem erisebilirligini, sistemin dogrulugunu olgmektedir. Bilgi kalitesi;
zaman, dogruluk, anlasilabilirlik, gereklilik agisindan incelenmektedir. Kullanim;
kullanim kolayligi, sistemin dogru kullanimi agisindan incelenmektedir. Kullanici
tatmini bilginin kullanictyr ne sekilde etkiledigini incelemektedir. Bireysel etki;
Kullanicinin performansi ve sisteme olan etkisi géz 6niinde bulundurularak olgiiliir.

Organizasyonel etki; sistemin ve bilginin organizasyon tizerindeki etkisini inceler.

51 DELONE and MCLEAN: THE QUEST FOR THE DEPENDENT
VARIABLE-FIRST MODEL 1992

Delone ve Mclean bilisim sistemlerinin basarilarinin farkli boyutlarini tanimlamak
tizere alternatif bir goriis ortaya atmiglardir. Daha once Shannon ve Weaver’in
gelistirdigi bilgi teorisi ili¢ farkli seviyede tanimlanmistir. Birincisi, teknik seviye
olarak adlandirilmistir. Teknik seviyede sembollerin dogru bir sekilde iletilmesi
gerektigi belirlenmistir. ikinci seviye semantik seviyedir. Bu kistmda mesajlar
iletilirken sembollerin eksiksiz tanimlanmas: ve anlatilmas1 gerektigi tespit
edilmistir. Son seviye ise Etkinlik seviyesi olarak adlandirilir. Bu boliimde ise alicida
istenilen davranigi elde etmek icin iletilen mesajlarin etkili olmasi gerektigi

belirlenmistir (Shannon ve Weaver 1949).

Ug seviyeden olusan Shannon ve Weaver’in bilgi teorisinden yola ¢ikarak 1978
yilinda Richard Mason bilisim sistemlerinin basarisint 6lgmek icin bir calisma
yapmistir. Mason’ 1n c¢alismast Shannon ve Weaver’in teorisine benzemesine
ragmen, Mason’in ¢alismasi daha ¢ok siire¢ yerine bilginin verimine dayanmaktadir.
Shannon ve Weaver’in ilk seviyesi olan teknik seviye, Mason’a gore; liretim olmakta
ve teknik seviye; bitleri, karakterleri, satirlari, kelimeleri igermektedir. Semantik
seviye, Mason’1n teorisinde iiriin olmaktadir. Bu kisim; mantiksal kelimeler, ciimle
ifadeleri, yazilmis mesajlar, textler ve belgeleri igeren dilbilgisi formlarindan
olusmaktadir. Uciincii seviye olan etkinlik seviyesi Mason’in teorisine gore kendi
arasinda tige ayrilir: Alicinin génderilen mesaji almasi, bireysel etki ve sistem etkisi.
Bu kisimda alict tarafindan okunan 6ge sayisinin uygun olup olmadigi, kullanici
davraniglari, bilginin yararli olup olmadigi, birey {izerindeki etkisi yer almaktadir.

Mason’1n basar1 6l¢limii bu kriterler g6z 6niine alinarak yapilmaktadir.
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Mason’in, Shannon ve Weaver’in bilgi teorisinden yola ¢ikarak ortaya koydugu
calisgma, DelLone ve McLean Bilisim Sistemleri Basar1 Modelinin alt yapisini
olusturmaktadir. DeLone ve McLean, kendi bilisim sistemleri basar1 modelini

kurmak i¢in bu ¢erceveyi kullanmislardir (Perez-Mira 2010 ).

Organizasyor

Shannon/ Teknik Seviye | Semantik Seviye Etkililik veya Etki Seviyesi
Weaver (1949) y y ililik veya Etki Seviyesi
Mason (1978) Uretim Uriin Alicr Al Sistem
Uzerindeki Uzerindeki
Etki Etki
DeLone/ SiSt?m ] Bilgi _ Sistem Kullanici Bireysel
McLean (1992) Kalitesi Kalitesi Kullammi Tatmini  Etki

Sekil 5.2: Bilisim sistemleri basar1 kategorileri
Kaynak: Ronald Maier 2007

5.2 DELONE ve MCLEAN: YONETIM BILiSIM SISTEMLERI BASARI
TAKSONOMISi

Shannon ve Weaver’in ¢alismasindan uyarlanarak Mason tarafindan ortaya koyulan
modelden esinlenerek 1992 yilinda gelistirilen DeLone ve McLean modeli alt1
degiskenden olusmaktadir. Bilisim Sistemleri basarisint  6lgen bu modelin
degiskenleri sunlardir: Sistem Kkalitesi, bilgi kalitesi, sistem kullanimi, kullanici

tatmini, bireysel etki ve organizasyonel etkidir.

5.2.1 Sistem Kalitesi:

Sistem Kalitesi bilisim sistemlerinin istenilen gerekli bilgiyi liretmesidir (DeLone &
McLean, 1992, s.64). DeLone ve McLean’e gore Bilisim Sistemleri basarisinin en
cok calisilan boyutu sistem kalitesidir. Sistem kalitesi sistemin kendisini agiklar.
Sistem kalitesinin yiiksek olmasi donanim ve yazilimin birlikte ne kadar iyi

calistiklarim1 gosterir. Sistem kalitesi bilisim sistemlerinde birgok farkli sekilde
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gerceklestirilmektedir. Sistem kalite 6l¢iimii su kriterler dikkate alinarak olusturulur:
Erisim kolaylig1, verilerin dogrulugu, sistemin esnekligi, sistem entegrasyonu, tepki
stiresi (Bailey and Pearson 1983); sistemin giivenilirligi, veri tabanini igerigi,
kullanim kolayligi, 6grenim kolayligidir (Belardo et.al. 1982). Bu kriterler sistem

olusumunun miihendislik odakli performansini yansitir.

5.2.2 Bilgi Kalitesi:

DeLone ve McLean’e gore, bilgi kalitesi sistemin iirettigi bilginin yani bilisim
sistemleri  ¢iktilarinin  kalitesini  Olger. Bu kurgu c¢ok farkli yollarla
gerceklestirilmistir. Ornegin, bilgi kalitesi 6lgiimii; verimlilik, dogruluk, tamlik,
zamanlilik, giivenilirlik, anlasilabilirlik, ulasilabilirlik, 6l¢iilebilirlik kriterleri dikkate
almarak yapilir. Bilgi kalitesi Ol¢limiinde kullanilan bu kriterler kullanicilarin
davraniglarina gore belirlenmistir. Ayrica bunlarin diger degiskenler gibi kullanici

tatmini ile iliskili oldugu goriilmektedir (Bailey ve Pearson, 1983).

Tablo 5.1: Bilgi kalitesinin 6l¢iimii

Tiimlesik Bilgi Kalitesi Etkilesimli Bilgi Kalitesi  Her ikisi

Bilgi iceriginin kalitesi Uzman profilleri ve beceri Anlasilabilirlik
kalitesi
Igerik uygunlugu Haber gruplar1 ve tartisma Igerigin giivenligi

listelerinin yapis1

Bilgi yapisi ve baglanti Toplum hizmetleri ve Deger

kalitesi caligma alanlarinin kalitesi
Bilgi unsurlarmin  Cevaplarin giincelligi Dogruluk
giivenligi
Bilgi unsurlarinm  Iletisim bilgisinin Tamlik
biitiinliigl ve yeterliligi giivenligi
Uygunluk
Bicim kalitesi

Degerlerin kalitesi

Kaynak: Maier, R. 2007
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5.2.3 Sistem Kullanimi:

DeLone ve McLean sistem kullanimini, bircok kavramsal modeller ve deneysel
calismalarda basar1 Ol¢iimii olarak ifade etmislerdir. Sistem kullanimi, kullanicilarin
bilisim sistemleri ile etkilesimidir. Sistem kullanimi; giris zamani, kullanilan bilisim
sistemlerinin fonksiyon sayisi gibi objektif kriterlere ve algilanan kullanim
kolayligina gore degerlendirilmektedir. Sistem kullanimmin 6l¢iimii  kolay
goziiksede, kavramlarin tam olarak anlasilmadigi ve dlgiim gerceklestirilirken bazi
kriterlerin olmasina 6zen gosterilmesi gerektigi belirtilmistir (Goodhue/ Thompson
1995, 218). Bu kriterler: zorunluluga karsi goniillli, yinelenen kullanima kars1 tek
kullanim, istenmeyen kullanima karsi istenen ve uygun kullanimdir. Bireysel
davraniglar sistem kullanimi1 ve sonuglarmi etkilemektedir (Goodhue/ Thompson
1995, 217). Bu sebeple sistem kullanimi incelenirken bu kriterlere dikkat edilmelidir.

5.2.4 Kullanic1 Tatmini:

Kullanic1 tatmini; yeni teknolojilerin benimsenmesinde, algilanmasinda, bu yeni
sistemlerin kullaniminin arttirllmasinda 6nemli bir yer tutar (Adamson ve Shine,
2003, s.443). Kullanic1 tatmini bilisim teknolojilerinin etkinliginin anlagilmasi ve
artmasin1 saglamaktadir. DeLone ve McLean’e gore kullanici tatmini sistemin basari
Olciilmesinde kullanilan en 6nemli bagimli degiskenlerden biridir. Cilinkii kullanic
tatmininin artmast sistemin kullanilmasini saglamaktadir. Eger sistem, sistemi
uygulayan sirket tarafindan kullanilmasi zorunlu ise, kendisi bos bir bagimh
degisken haline gelir. Bu durumda, kullanici tatmini Bilisim Sistemleri basari

Ol¢limiinde tercih edilen degiskenlerden biri olur.

Degiskenler bircok farkli yolla kullanici davraniglar1 géz 6niinde bulundurularak
gerceklestirilebilir. Degiskenler, tek (Ginzberg 1981; Lucas Jr 1981) veya ¢oklu 6ge
(Bailey ve Pearson 1983; lves et al. 1983; Kriebel 1979; Swanson 1974) seklinde

belirlenmistir.

DeLone ve McLean kullanici tatmininin bilisim sistemleri basarisinda kullanilan en
yaygin Onlemlerden biri oldugunu iddia etmigtirler. Bilisim sistemleri basari
Ol¢iimiinde kullanici tatmini ve sistem kullanimi birbirleriyle her zaman iliski
halindedir. Basari 6lgiimlerinde sistem kullanim1 olmadan diger dlgimlerin yapilmasi

miimkiin degildir. Kullanicilar CRM sistemlerinin uygulama basarisinin 6lgiimiinde
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biiyiilk 6neme sahiptirler. Dogru rakamlar1 elde etmek i¢in, kullanic1 dolayisiyla
kullanict tatmini biiyiik Onem tasimaktadir. Ayrica kullanict tatmininin
organizasyonel etkisi bulundugu ve performansa dogrudan etkisi oldugu
gozlemlenmistir. Teknoloji Kabul Modelinin degiskenlerinden algilanan fayda ve

kullanim kolaylig1 kullanici tatmininin 6l¢iilmesini saglamaktadir.

BilisimTeknolojileri \

Algilan
Kullanici -Algilanan Fayda
Tatmini —Algllarlan Kullanim
Kolaylig1

\ /

Sekil 5.3: Kullanici tatmininin él¢iimiinde teknoloji kabul modeli degiskenleri
5.2.5 Bireysel Etki:

Bireysel etki performansla yakindan iliskilidir. Ayrica, bireysel etkinin bilisim
sistemleri {izerinde biiylik etkisi oldugu gozlemlenmistir. Bu degisken, bilisim
sistemlerinin birey iizerindeki davranislarini inceler. Bireyin yaraticiligi, problem
¢ozme yetenegi organizasyonu dogrudan etkileyeceginden, organizasyon agisindan
onemli ve etkisi olan bir degiskendir. DeLone ve McLean, Bilisim Sistemleri basar1
modelinde kullanici ve bireysel davranislarin; sistem kullanimini ve bununla birlikte

Bilisim Sistemleri basarisini, degistirdigini ve etkiledigini belirtmislerdir.

Davranig degisikligi, yapilan anketler, sorunlar, sistem kullaniminin benimsenmesi,
karar verme asamasi, 6grenme siiresi, kisisel anlayis ve zaman unsurlar1 bireysel
etkinin olgiilmesinde 6nemli yer tutar. Su zamana kadar yapilan bir¢ok ¢alismada
bireysel etki; iiretimde karar verme, karar vermede ortalama zaman, karardaki
giivenilirlik acgisindan degerlendirilmistir. Ayrica, bu Olgiitlerin iiretimin ve biligim

sistemleri bagarisini arttirdig1 belirlenmistir.
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Davranis
Niyeti

Kullanim
Davraniglar

Ozel
Kriterler

Algilanan
Davranissal
Kontrol

Sekil 5.4: Planl davrams teorisi
Kaynak: Ajzen 85, Ajzen 91
5.2.6 Organizasyonel Etki:

Bu degisken, bilisim sistemlerinin kullaniminin organizasyon iizerindeki etkisini
inceler. Genel olarak, 6l¢lim yapilirken, genel verimlilik ve organizasyonel etkileri
iceren performans gostergeleri ve yatirimin geri donilisiimii, varliga iliskin geri
doniisiim, pazar pay1, hisse senedi kavramlarini iceren finansal dl¢iimler kullanilir.
DeLone ve McLean’a gore organizasyonel etkinin net bir tanimi yoktur. Olgiimler iig
ana baglik altinda toplanir: kar1 kullanan g¢alismalar, verimliligi kullanan ¢aligmalar
ve algilanan faydayi kullanan calismalar. Temel olarak organizasyonel etki genel
performansi, verimlilik artigini, problem ¢ozimini, sirket karini, satislar

etkilemektedir.

Teknolojik yeniliklerin organizasyona uygulanmasinda bir takim faktorler oldugu
tespit edilmistir. Bu faktorler; kullanici 6zellikleri, teknoloji (yenilik) o6zellikleri,
organizasyonel Ozellikler ve ¢evresel faktorlerdir (Avison ve Fitzgerald, 2000, s.5;
Bradford ve Florin, 2003, s.220; Carson, 2002, s.6; Dess ve Origer, 1987, s.324;
Frambach ve Schillewaert, 2002, s.165-167; Olivia ve Lyytinen, 2003, 291; Stanwick
ve PLESHKO, 1995, s.184; Thong, 1999, s.193; Kwon ve Zmud, 1987).
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Tablo 5.2: DeLone ve McLean modeli ile iliskili calismalar

Calisma
Seddon ve Kiew (1996)

Hunton ve Flowers (1997)

Rivard, Poirier, Raymond ve Bergeron
(2997)

Rai, Lang ve Welker (2002)

Roldan ve Lean (2003)

Seddon ve Kiew (1996)
Hunton ve Flowers (1997)
Rai et al. (2002)

Roldan ve Lean (2003)

Hunton ve Flowers (1997)

Rai et al. (2002)

Hunton ve Flowers (1997)

Rai et al. (2002)

Baroudi, Olson ve Ives (1986)
Hunton ve Flowers (1997)
Fraser ve Salter (1995)
Igbaria ve Tan (1997)

Rai et al. (2002)

Snitkin ve King (1986)
Hunton ve Flowers (1997)
Igbaria ve Tan (1997)

Rai et al. (2002)

Iliski

Sistem Kalitesi —> Kullanici1 Tatmini

Bilgi Kalitesi —> Kullanic1 Tatmini

Sistem Kalitesi —> Kullanim

Bilgi Kalitesi—> Kullanim

KullaniciTatmini —>Kullanim

Kullanim —> Bireysel Etki
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Gatian (1994) KullaniciTatmini —>Bireysel Etki
Etezadi-Amoli ve Farhoomand (1996)

Igbaria ve Tan (1997)

Gelderman (1998)

Rai et al. (2002)

Roldan ve Lean (2003)

Millman ve Hartwick (1987) Bireysel Etki —> Organizasyonel Etki
Kasper ve Cerveny (1985)

Hunton ve Flowers (1987)

Roldan ve Lean (2003)

Kaynak: Idea Grup Publishing, Perceptions, User Satisfaction and Success: Testing the DelL.one
and McLean Model in the User Developed Application Domain

5.3 DELONE ve MCLEAN MODELI: 10 YIL GUNCELI — DLML 2003

DeLone ve McLean Modelinin amaci, 6nceden yapilmis bilisim sistemleri basarisini
inceleyerek daha tutarli hale getirip gelecek caligmalara yol gostermektir (W.
DeLone, E. McLean 2003). Bilisim sistemlerinin rolii ve siireci degisim gostermistir.
Bilisim sistemlerinin her gecen giin gelismesi, DeLone ve McLean Modelinin
giincellenmesini saglamistir. DeL.one ve McLean D&M Basar1 Sistemleri Modelinin
temelini konumlama ve bilisim sistemleri arastirmalarim1 kiyaslama amaciyla
giincellemislerdir. Bilisim sistemleri basarisinda, bilisim sistemleri servis kalitesi
onemli bir 6lgek haline gelmistir (J. Rockart 1982). Hizla gelisen CRM sistemleri
icin de sirketler ve danigmanlar igin servis kalitesi Onemli bir unsur olmaya
baslamistir. Teknolojinin ve bilisim sistemlerinin gelisimi ve daha genis kullanilmasi

sirketleri bu 6l¢limii yapmaya itmistir.

Bilisim sistemleri servis kalitesi, kullanicilar tarafindan bilisim sistemleri basarisinda
anahtar gostergesi haline gelmistir. Servis kalitesinin gelisimi i¢in kullanici tatmini
kullanilmaktadir. Ciinkii sistem kullanimi1 basarmin elde edilmesindeki en 6nemli

unsurdur. Bilisim sistemlerinin bu gelisimi ile birlikte DeLone ve McLean 2003
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yilinda DeLone McLean Bilisim Sistemleri Modelini giincellemislerdir. Modele

servis kalitesi eklenmistir.

Bireysel etki ve organizasyonel etki bir degisken iginde toplanmistir ve ismi net
fayda seklinde degistirilmistir. Algilanan faydayir ve organizasyonel performasini
icermektedir. Servis kalitesi, sistem kalitesi daha ¢ok teknoloji odakli bir degisken

oldugundan, modele servis basarisini 6lgmek i¢in eklenmistir.

Bilgi
Kalitesi v

Kullanim | Kullanim

A
Kalitesi

\ 4

Kullanici Tatmini

Sistem Net Fayda

Servis / A

Kalitesi

Sekil 5.5: DeLone ve McLean bilisim sistemleri basar1 modeli giinceli
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Bilisim sistemleri basar1 Olglimiine servis Kalitesinin dahil olmasimi isteyen
aragtirmacilar servis kalite dl¢imii ile ilgili birtakim caligmalar yapmuislardir. Bu
calismalar da birtakim degiskenleri igermektedirler. Servis kalite 6l¢iimii
anlasilabilirlik, glivenilirlik, yanmit verme, dogruluk ve empati agisindan
incelenmektedir. Servis Kkalite ol¢iimii yapilirken dikkat edilmesi gerekenler
(DeLone, McLean 2003):

¢ Biligim Sistemleri giincel yazilim ve donanima sahiptir. (anlasilabilirlik)
e Bilisim Sistemleri giivenlidir. (giivenilirlik)
e Bilisim Sistemleri ¢alisanlar1 kullanicilara istemde bulunurlar. (yanit verme)

e Bilisim Sistemleri g¢alisanlar1 islerini yapma konusunda bilgi sahibidirler.
(dogruluk)

e Bilisim Sistemleri kullanicilart bu boliime ilgili ve duyarlidirlar. (empati).

Olgiilmesi gereken sistem veya sistemler amaglarma gore 6l¢iilmektedir. Bireysel ve
organizasyonel “etki” Olclimleri artan etkiler sebebiyle (organizasyonel ve endiistri
etki, tiiketici etki ve toplumsal etki gibi ...) “net fayda” seklinde adlandirilan tek bir

kategori altinda toplanmustir.

5.3.1: Bilisim Sistemleri Basar1 Metrikleri:

Sistem Kalitesi:

e Adaptasyon

e Erisebilirlik

e Uygunluk

e Giivenilirlik

e Yanit siiresi

o Kullanilabilirlik
Bilgi Kalitesi:

e Tamlik
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Bilginin dogrulugu

Anlagilabilirlik

Kisisellik

Gereklilik

Zaman

e Giivenlilik
Servis Kalitesi:

e Yanit verme

e Giivenlilik

e Hizmet

e Dogruluk
Kullanim:

e Kullanim kolaylig

e Dogru kullanim
Kullanic1 Tatmini:

e Uygun bulma

e Onaylama

e Memnun kalma
Elde edilen fayda:

e Zaman tassarrufu

e Genis pazar
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Algilanan kolaylik

Performansa etki
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6. ARASTIRMA METODOLOJILERI

Literatiir taramalar, yapilan ¢alisma sonuglar1 degerlendirilirken ortaya birgok goriis
atmaktadir. Fakat tek baglarima degerlendirildiklerinde degiskenler bir anlam
tagimazlar. Bu sebeple, c¢alismada bagimli degisken kullanilmig aralarindaki iligki
Olclilmiistiir. Degiskenler aras1 iliski, verilerin analiz edilmesinde ve
degerlendirilmesinde 6nemli yer tutmaktadir. DeL.one ve McLean tarafindan ortaya

atilan gorisler, ¢alismanin hipotezlerini desteklemektedir.

6.1 ISTATISTIiKi ANALIZLER

Bu aragtirmada kullanilan analiz araglari faktor analizi, giivenilirlik analizi,

korelasyon ve regresyondan olusmaktadir.

6.1.1 Faktor Analizi

Calismalar sonucu ortaya ¢ikan degerlerin dlgiilebilmesi i¢in bu degerleri tanimlayan
davranig ve tutumlar; daha anlamli ifadelere donistiiriiliirler. Degiskenler arasi
iligkilerin anlaml1 ve 6zet bicimde sunulmasini saglayan bu analiz araci faktor analizi
olarak adlandirilir. Smiflandirma yontemi olan faktor analizi degiskenler arasi
iliskileri inceleyen ¢ok degiskenli analiz ¢esididir. Sistem basarisini degerlendiren bu
calisma da sistem kalitesi, bilgi kalitesi, sistem kullanimi, kullanic1 tatmini, bireysel
etki, organizasyonel etki Ol¢lilmektedir. Kullanicilar herbir degiskeni kendisine gore

degerlendireceginden farkli sonuglar elde edilecektir.

Uygulanan istatistiki analizin giivenilir bir sonu¢ vermesi i¢in faktor analizi
sayesinde veriler daha o6l¢iilebilir ve somut hale getirilebilir. Ayrica, caligmaya faktor

analizi uygulanarak olusan bir¢ok degisken sayis1 azaltilabilir.

DeLone ve McLean Modelinin olusturdugu 6 degisken icin 6 faktor analizi

yapilmustir. Toplam 46 soruyla degerlendirilmistir.

6.1.2 Giivenilirlik Analizi

Faktor analizi yapildiktan sonra herbir faktoriin giivenligi hesaplanmalidir.
Giivenilirlik analizi hatadan bagimsiz kalma oranini temsil eder (Apaydin, 2007, s.

178). Giivenilirlik analizi Alpha modeli kullanilarak gerceklestirilir. Cronbach’s
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Alpha sorular aras1 korelasyona bagli uyum degerini temsil eder. Sorulan giivenilirlik
seviyelerinin toplaminit gosterir. Cronbach’s Alpha’ ya gore sorularin degeri 0.7 den

bliyiikse deger kabul edilebilir ve giivenilirdir (Nunnally, 1978).

6.1.3 Korelasyon Analizi

Degiskenler arasindaki iliskinin derecesini ve yoOniinii belirlemek amaciyla yapilan

analiz tiiriidiir. Degiskenlerin bagimli veya bagimsiz olmasi 6nemli degildir.

Pearson kolerasyon katsayis1 ‘r’ ile gosterilir. -1 ile + 1 arasinda bir deger alir. —
degerler iliskinin ters orantili oldugunu + degerler ise iliskinin dogru orantili
oldugunu godterir. ‘r’ degerinin -1 e yaklagmasi iliskinin negatif yonde
kuvvetlenmesi, +1’e¢ yaklasmasi pozitif yonde kuvvetlenmesi demektir. 0’ a
yaklasmasi iliskinin kuvvetinin zayiflamasi anlamima gelir. 0,70 ile 0,40 arasindaki

degerlerin kuvveti orta seviyedir. 0,20’nin altindaki degerlerin iliskisi ise ihmal

edilebilebilir.

6.1.4 Regresyon Analizi

Regresyon analizi bagimli ve bagimsiz degiskenler arasi iliskiyi agiklar. Bu analiz
gerceklestirilirken birden fazla bagimsiz degisken kullanilabilir. Korelasyon analizi
ile regresyon analizi arasindaki fark korelasyon analizinden degiskenlerin bagiml
veya bagimsiz olmas1 6nemli degildir fakat regresyon analizinde bagimsiz ve bagimh

degiskenler arasi iligki incelenir.

6.2 VERI ANALIiZLERI

Bu Arastirmada faktor analizi, glivenilirlik analizi, kolerasyon analizi, ve regresyon
analizi  kullanilarak DelLone ve McLean modeli kapsaminda sonuglar

degerlendirilmistir.
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Tablo 6.1 : Tamimlayici istatistikler

FAKTOR Anket Sorular Standart Sapma
Bilgi Kalitesi Bilgi Kalitesi BK1 123
BK2 793
BKS 915
BK4 179
BK5 .809
BK6 123
BK7 .720
BKS8 .657
BK9 .644
BK10 793
Sistem Kalitesi | Ekonomik SK1 693
SK2 1.010
SK3 799
Tasinabilirlik SK4 187
SK5 921
SK6é .959
SK7 .685
Giivenilirlik SK8 .8950
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SK9 1.021
Anlagilabilirlik SK10 473
SK11 .808
Kullanilabilirlik | SK12 .966
SK13 794
SK14 77
Kullanmici Kullanici Tatmini | KT1 .832
Tatmini
KT2 738
KT3 1.131
Kullanim Kullanim KL1 .166
KL2 847
KL3 .805
KL4 .865
KLS5 944
Bireysel Etki Bireysel Etki BE1 822
BE2 .785
BE3 692
BE4 773

85




Organizasyonel | Organizasyonel | OE1l 938

Etki Etki
OE2 .885
OE3 827
OE4 .651
OE5 .7198
OEG6 844
OE7 164
OES8 187
OE9 .681
OE10 .888
OE11 .156
OE12 .854
OE13 964
OE14 1.018

86




Tablo 6.2: Degiskenlerin giivenilirligi

Sistem Basarisi

Faktor
1

Faktor
2

Faktor
3

Faktor
4

Faktor
5

Faktor
6

Bilgi Kalitesi

Ihtiyacim olan bilgiyi alabiliyorum.

.865

Ihtiyacim olan bilgiyi istedigim zaman
alabiliyorum.

.863

MS CRM uygulamasi ihtiyaglarimi tam
olarak karsiliyor.

.867

MS CRM uygulamasi yapilan isin
kalitesini arttirir.

.868

Thtiyacim olan bilgiye kolay
erisebiliyorum.

.860

Sistemden diizenli olarak bilgiye
erisebiliyorum.

.861

Calisanlara yapilan duyurulara/duyumlara
zamaninda erigebiliyorum.

871

Giincel bilgiye erisebiliyorum.

874

Uygulamadan ihtiyacima uygun, yararl
bilgiye erigebiliyorum.

.859

MS CRM uygulamasindan dogru bilgiye
erisebiliyorum.

.867

Sistem Kalitesi

MS CRM uygulamasi, veri igleme
kapasitesini arttirmaktadir.

811

MS CRM uygulamasi sorun
cikarmamaktadir.

.815

MS CRM uygulamasi, verimliligi
arttirmaktadir.

.796
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MS CRM uygulamasina uzaktan

erisebiliyorum. 816
Bilgiye hizli erigebiliyorum.

.801
VPN kullanabiliyorum.

.805
Yeni ve ek bilgiden yararlanabiliyorum.

.807
Verilere kolayca diizeltmeler
yapabiliyorum. 7196
Sistemi kullanirken sik sik beklenmedik
sorunlarla karsilagtyorum. 822
Veri giris alanlar1 agikga, veri kaydi igin
ayrilmig alanlar1 gosterir. 819
Uzun bir siire sonra kullanilmadiginda
bile, MS CRM uygulamasini kullanmak 197
kolay.
Yeni kullanicilar tarafindan 6grenilmesi
kolay bir uygulama. 192
Veri girig boliimlerinde kullanilan
terimler, kullanicilara asinadir. .809
Uygulama kullanimina dair gerekli

821

egitimler verilmektedir.

Kullanici Tatmini

Kullandigim uygulama kendi alanimda

oldukca etkili. .637
MS CRM uygulamasindan memnunum.

.639
MS CRM uygulamasi yapilan islerin
hizin arttirir. 715

Kullanim

MS CRM uygulamasini ¢ok sik
kullantyorum.

.761
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Sistemde yapilan degisiklikler is

ihtiyaclarina gore diizenlenir. 678
Sistemi kullanmak kolaydir.

.656
MS CRM uygulamasinin gelistirilmesine
dair fikirlerimi rahatlikla ilgili birimlerle 137
paylasabilirim.
Sistemi kullanmak islerimi kolaylastirir.

.649

Bireysel Etki

Sistemin etkinlik ve verimlilik agisindan

biiyiik bir olumlu etkisi var. 672
Sistemi kullanmanin islerim tizerinde
olumlu etkisi vardir. 677
Sistem tizerinden 6nemli veriler
calisanlara sunulur ve iletilir. .819
Calisanlarin etkinliklerini arttirir.

.750

Organizasyonel Etki

Satislar artirmastir.

.924
Kar1 arttirmistir.

925
Biitge hedeflerine ulagilmasina katkida
bulunmustur. 928
Satis siirecinin iyilestirilmesine katkida
bulunmustur. 929
Miisteri sayisinin artirilmasina katkida
bulunmustur. 931
Miisteri memnuniyetinin artirilmasina
katkida bulunmustur. 926
Sirket performansini 6lgmek igin anahtar

929

gostergelerin tanimlanmasi yapilmistir.
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Sirket performans verileri toplanir ve

analiz edilir. 932
Uygulama caligmak islerin ¢ok daha
kontrollii ylirtimesini sagliyor. 931
Calisanlarin performansini arttirmisgtir.

923
Organizasyonun verimliligini arttirmigtir.

.930
Rekabet¢i konumumuzu gelistirmistir.

.924
Biiyiik olciide gelirlerimizi artirmigtir.

925
Biiyiik 6l¢lide genel performansi

922

artirmistir.
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Tablo 6.3: Korelasyonlar

1 2 3 4 5 6 7 8
KT1 1.00
KT2 .560** | 1.00
KT3 492** | .510** | 1.00
KL1 553** | .426** | .490** | 1.00
KL2 .340** | 143 119 .254* 1 1.00
KL3 536** | .514** | A487** | 467** | .324** | 1.00
KL4 245* 1 .260* | .193 .304** | .205 .345** 1 1.00
KL5 S97** | 585** | [765** | 571** | 211 611** | .358** | 1.00

**Korelasyon, 0.01;

*Korelasyon, 0.05 diizeyinde anlamlidir.
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Faktor analizi sonucunda olgiilen degiskenlerin sistem basarisina ve organizasyona
olan etkisini incelemek i¢in regresyon analizi yapilmistir. CRM’in en 6nemli 6zelligi
miisteri tatminini ve sadakatini saglamaktir. Bunun i¢in ilk Once organizasyon

etkisini incelemek gerekmektedir. Bu noktada da kullanici tatmini devreye

girmektedir.
Algilanan Fayda, Organizasyonel
Performans
Bilgi Kalitesi
Organizasyonel
Etki
i i Kullanici
Sistem Kalitesi o
> Tatmini E—
Bireysel Etki
Sistem Bagimh Degisken
Kullanim

Bagimsiz Degiskenler

Sekil 6.1: Arastirma modeli

Regresyon analizinden ¢ikan sonug kullanicilarin sisteme adapte olduklarini ve

sistem bagarisint olumlu yonde etkiledigini ortaya koymaktadir.

Arastirmaya ait regresyon sonuglar1 Tablo 6.4’teki gibidir.
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Tablo 6.4: Sistem basarisi regresyon analizi:

Regresyon 1 Regresyon 2 Regresyon 3

CRM Uygulama | Bireysel Etki Organizasyonel

Basarisi Etki
BagimsizDegiskenler | t B t B t
Bilgi Kalitesi 376 3.47 332 3.01 316 2.85
Sistem Kalitesi 119 1.246 .384 3.55 145 1.25
Sistem Kullanim 185 1.60 .258 2.363 319 2.61

Sistem basarisinin 6lgmek amaciyla bilisim sektoriindeki 6zel bir firmaya anket
calismasi uygulanmistir. Anket, sistem basarisinin dl¢limiiniin alt degiskenleri olan
sistem Kkalitesi, bilgi kalitesi, sistem kullanimi, kullanici tatmini, bireysel etki,
organizasyonel etki kapsamindaki sorular1 icermektedir. Sistem basarisi 6l¢eginin alt
boyutlarinin tespit edilebilmesi igin faktdr analizi uygulanmistir. Faktor analizinin
uygunlugu ise Kaiser-Meyer Olkin (KMO) ve Barlett kiiresellik testi ile
hesaplanmistir. Bu test dlgiilen degiskenler arasi korelasyonlarin anlamli oldugunu

gostermektedir (Sharma, 1996: 116).

Sorular temel bilesen ve varimax yontemi ile analiz edilmistir. Faktor analizi
sonucunda degiskenlerin giivenilirlik katsayilarinin (Cronbach Alfa) 0.7° nin
tizerinde oldugu gozlemlenmektedir. Sistem basarisinin faktér analizi Tablo 6.5°te

gosterilmistir.
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Tablo 6.5: Sistem basaris1 faktor analizi sonuclari

FAKTOR Faktor Aciklayicilhigi Giivenilirlik
Bilgi Kalitesi 34.526 877
Sistem Kalitesi 14.825 .819
Sistem Kullammm | 17.069 745
Kullamic1 Tatmini | 17.329 742
Bireysel Etki 18.807 .789
Organizasyonel 39.718 .932
etki
Toplam : 142.274
Kaiser Meyer Olkin Ol¢cek Gegerliligi 0,742
Barlett Kuresellik Testi Ki Kare 2944.178
P degeri 0,0000

Yapilan analiz ¢aligmasina gore kullanici bilgileri Tablo 6.6 ‘da gosterilmektedir.
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Tablo 6.6: Kullanici bilgileri

Karakteristik %
Cinsiyet

Bayan 46,66
Erkek 53,34
Yas

20-25 10,67
Over 26 89,33

6.3 ARASTIRMA HiPOTEZLERI

Bu calismada, DeLone ve McLean Bilisim Sistemleri Basar1 Modeli’nden (1992)
uyarlanan model iizerindeki degiskenler arasi iliskileri incelemek i¢in analiz sonrasi
hipotezler olusturulmustur. Sistem basarisinin 6l¢iimiinde kullanilan sistem kalitesi,
bilgi Kkalitesi, kullanici tatmini, sistem kullanimi, bireysel etki, organizasyonel etki

olmak tizere 6 faktorle agiklanmistir. Her faktorun giivenilirligi hesaplanmistir.

14 hipotez arasinda 11’1 desteklenmektedir. Bu sonug, bilgi kalitesi ve sistem
kalitesinin bilisim sistemlerine pozitif etkisi oldugunu gostermektedir. Kullanici
tatmini bilisim sistemleri basarisindaki pozitif etkisi oldugu goriilen diger

degiskendir.
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Tablo 6.7: Sistem basaris1 hipotezleri:

H#

Hipotezler

Sonuc¢

H1:

Sistem Kkalitesi ve kullanici egilimi
arasinda anlamli ve olumlu bir iligki
vardir.

Desteklenmistir

1.001

H2:

Sistem kalitesi ve kullanic1 tatmini
arasinda anlamli ve olumlu bir iliski
vardir.

Desteklenmistir

1.366

H3:

Bilgi kalitesi ve kullanic1 egilimi arasinda
anlaml1 ve olumlu bir iligski vardir.

Desteklenmistir

.700

H4 :

Bilgi kalitesi ve kullanic tatmini arasinda
anlamli ve olumlu bir iligki vardir.

Desteklenmistir

.865

H5:

Servis  kalitesi ve kullanic1 egilimi
arasinda anlamli ve olumlu bir iligki
vardir.

Desteklenmemistir

021

H6 :

Servis kalitesi ve kullanici tatmini
arasinda anlamli ve olumlu bir iliski
vardir.

Desteklenmemistir

.026

H7 :

Sistem kullammi ve kullanic1 tatmini
arasinda anlamli ve olumlu bir iliski
vardir.

Desteklenmistir

4.933

H8 :

Servis kalitesi ve sistem kullanimi
arasinda anlamli ve olumlu bir iliski
vardir.

Desteklenmemistir

027

H9 :

Sistem kullanim1 ve net fayda arasinda
anlamli ve olumlu bir iliski vardir.

Desteklenmistir

-.381

H10

Kullanic1 tatmini ve net fayda arasinda
anlamli ve olumlu bir iligki vardir.

Desteklenmistir

2.571

H11

Bilgi kalitesi ve sistem kullanimi1 arasinda
anlaml1 ve olumlu bir iligki vardir.

Desteklenmistir

195
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H12

sistem kullanimi
arasinda anlamli ve olumlu bir iligki
vardir.

Sistem kalitesi ve

Desteklenmistir

.866

CRM Uygulamalar1 organizasyonel performansi arttirmaktadir. Bu sonugta is

stireclerin iyilestirilmesi ve gelismesinde 6nemli rol oynar.

Ust yonetimin destegi CRM uygulamalarmin basarisinda énemli rol oynamaktadir.

Tablo 6.8: CRM uygulamalar: hipotezleri

H# Hipotezler Sonug¢ t

H1: CRM Uygulamalar1 islerin kontrollii | Desteklenmistir 925
yiirlimesini saglar.

H2: | Kullanim kolayligi, CRM Uygulamalar1 | Desteklenmistir 1.898
iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

H3: CRM  Uygulamalar1  organizasyonu | Desteklenmistir .986
pozitif yonde etkiler.

H4 - CRM Uygulamalar1 islerin kalitesini | Desteklenmistir 2.102
arttirmaktadir.

H5 : Algilanan fayda CRM Uygulamalarin1 | Desteklenmistir 1.322
olumlu yonde etkiler.

H6 : CRM Uygulamalar1 yapilan iglerin hizin1 | Desteklenmistir 2.571
arttirir.

H7 : CRM Uygulamalar1 verimliligi | Desteklenmistir 1.454
arttirmistir.

H8 : CRM Uygulamalarmin kullanim1 | Desteklenmistir 1.322
kolaydir.

H9 : CRM Uygulamalar1 maliyetli degildir. Desteklenmemistir | -0.71

H10: | CRM Upygulamalart i¢in iist diizey @ Desteklenmistir 1.177

yonetim destegi gerekmektedir.
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Analiz sonuglarina gore, DeLone ve McLean Modelinden uyarlanarak bir model
gelistirilmistir. Sistem kullaniminin kullanict tatmini ile dogrudan iliskisi oldugu
desteklenmistir. Olusturulan modelde kullanic1 tatmini bagimli  degiskendir.
Calismada kullanilan bagimsiz degiskenler ise sistem kalitesi, sistem kullanimi ve
bilgi kalitesidir. Kullanici tatmini algilanan kullanim kolaylig1 ile olumlu iligki
icerisindedir. Yapilan Arastirmada CRM uygulama basarisinin kullanici tatmini ile

pozitif iligkili oldugu tespit edilmistir.

Bilisim sistemleri basar1 Olglimiinde asil onemli degisken kullanici tatminidir.
Kullanic1 tatmini sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve sistem kullanimindan daha
onemlidir. Kullanicilarin tatmini sisteme adapte olmakla ve yeni teknolojileri
benimsemesiyle artmaktadir. Bilisim sistemlerinin ve kullanici arasindaki iliskiyi
6lcmek, kullanici tatmini ile miimkiin olur. Kullanic1 tatmini, kullanim kolaylig
algilandiginda  performans:t arttirmakta ve organizasyonu olumlu yonde
etkilemektedir. Algilanan faydanin ve kullanim kolayliginin kullanici tatminini

etkilemesi CRM uygulamalarinin basarisin arttirmaktadir.

Kullanicilar, sistem tizerindeki olumlu ve olumsuz davraniglari ile bilisim sistemleri
basarisini oldukga etkilemektedirler. Kullanici tatmini saglanip, kullanici davraniglari
olumlu yondeoldugunda uygulama basaris1 artis gostermektedir. Korelasyon
analizinde kullanici tatmininin ylizde 1 anlamlilik seviyesinde sistem kullaniminda
olumlu etkisi goriilmiis ve organizasyonel performansta artis gézlemlenmistir. Yani

kullanici tatmini ve organizasyonel etki arasinda olumlu bir iliski vardir diyebiliriz.

98



Tablo 6.9: Kullanici tatmini hipotezleri

H# | Hipotezler Sonug¢ t

H1 : | Kullanict tatmini CRM Uygulamalarini olumlu yonde | Desteklenmistir | .986
etkiler.

H2 : | Algilanan fayda kullanici tatmini {izerinde olumlu | Desteklenmistir | .946
etkiye sahiptir.

H3 : | Kullanici tatmini organizasyon iizerinde olumlu etkiye | Desteklenmistir | 2.200
sahiptir.

H4 : | Kullanim kolayligi kullanici tatminini olumlu yonde | Desteklenmistir | 1.322

etkiler.

Kullanicilarin ¢ogu CRM uygulamalarmin isleri hizlandirdigini, yapilan islerin

kalitesini arttirdigini, islerin kontrollu yiirtimesini sagladigini, organizasyona olumlu

etkisi oldugunu, verimliligi arttirdigini, isleri kolaylastirdigini, performansa olumlu

etkisi oldugunu diisiinmektedir. Bu sonug bilisim sistemleri basarisini olumlu yonde

etkilemektedir. Bilisim teknolojileri isin kalitesini arttirmaktadir. Analiz sonucuna

gore, algilanan kullanim kolayliginin sistem kullanimini arttirmakta ve sistemin

benimsenmesini saglamaktadir. Béylece performans artmaktadir.

CRM uygulama basarisi, organizasyon performansini olumlu yonde etkilemektedir.

Bireysel etki ve organizasyonel etki organizasyonel performansin arttirilmasinda

etkilidir. Kullanic1 tatmininin saglanmasinda ve organizasyonel etkinin artmasinda

sirket i¢i egitimlerin biiylik katkisi olmaktadir. Sistem adaptasyonu saglanmasi icin

uygulama egitimlerinin verilmesine 6zen gosterilmelidir. Bdylece performansin

artmasi gerceklestirilir.
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Tablo 6.10: Organizasyonel etki hipotezleri

H# | Hipotezler Sonug t
H1 : | Kullanict tatmini ile organizasyonel etki arasinda | Desteklenmistir | 2.200
olumlu iligki vardir.
H2 : | Verilen egitimler organizasyonu olumlu yonde | Desteklenmistir @ .684
etkilemektedir.
H3 : | CRM Uygulamalar1 organizasyonu olumlu yonde | Desteklenmistir K .986
etkilemektedir.
H4 : | Kullanim kolaylig1 organizasyonel etkiyi | Desteklenmistir | 1.322
arttirmaktadir.
H5: | Sistem adaptasyonu organizasyonel performansi | Desteklenmistir | 1.585
arttirmaktadir.
H6 : | CRM Uygulamalar1 organizasyonel performansi | Desteklenmistir | 1.898
artirmaktadir.
Tablo 6.11: Biitiin hipotezlere ait sonuglar
H# Hipotezler Sonug t
H1: | Kullanici tatmini CRM Uygulamalarini olumlu | Desteklenmistir .986
yonde etkiler.
H2: | Kullanic1 tatmini ile organizasyonel etki arasinda | Desteklenmistir 2.200
olumlu iligki vardir.
H3: | CRM Uygulamalar1 organizasyonu olumlu yonde A Desteklenmistir .986
etkilemektedir.
H4 : | CRM Uygulamalari islerin kalitesini arttirmaktadir. | Desteklenmistir 2.102
H5: | Kullanict tatmini ile sistem kullanimi arasinda | Desteklenmistir 4.933
olumlu iligki vardir.
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H6 : | Algilanan fayda CRM Uygulamalarini olumlu | Desteklenmistir 1.322
yonde etkiler.

H7 : | Bilgi Kalitesi ve kullanici tatmini arasinda olumlu | Desteklenmistir .790
iligki vardir.

H8 : | Sistem kullanimi ile bireysel etki arasinda olumlu | Desteklenmemistir | -.264
iligki vardir.

H9 : | Kullanim kolayligi, CRM Uygulamalar1 {izerinde A Desteklenmistir 1.898
pozitif etkiye sahiptir.

H10 : | Servis kalitesi ve sistem kullanimi arasinda anlamli | Desteklenmemistir | .027
ve olumlu bir iligki vardir.

H11l: | Sistem adaptasyonu organizasyonel performans: Desteklenmistir 4.933
arttirmaktadir.

H12 : | Algilanan fayda kullanici tatmini iizerinde olumlu | Desteklenmistir 946
etkiye sahiptir.

H13 : | Servis kalitesi ve kullanici tatmini arasinda anlamli | Desteklenmemistir | .026
ve olumlu bir iliski vardir.

H14 : | Sistem kullanim1 ile kullanici egilimi arasinda | Desteklenmistir 1.001
olumlu bir iliski vardir.

H15 : | Yapilan islerin kalitesini arttirmaktadir. Desteklenmistir 2.102

H16 : | Yapilan islerin kontrollii yliriimesini saglamaktadir. | Desteklenmistir 2.200

H17 : | Verilen egitimler organizasyonu olumlu ydnde  Desteklenmistir .684
etkilemektedir.

H18 : | CRM Uygulamalar1 verimliligi arttirir. Desteklenmistir 1.454

H19 : | CRM Uygulamalari yapilan islerin hizin arttirir. Desteklenmistir 2.571

H20 : | CRM Uygulamalar1 performansi arttirir. Desteklenmistir 1.898

H21: | CRM Uygulamalar1 kullanicilarin  etkinligini | Desteklenmistir 734

arttirir.
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H22 : | CRM Uygulamalar1 maliyetli degildir. Desteklenmemistir | -0.71

H23 : | CRM Uygulamalar i¢in {ist diizey yonetim destegi = Desteklenmistir 1.777

gerekmektedir.

H24 : | Sistem Kalitesi ile kullanici tatmini arasinda olumlu | Desteklenmistir 2.444

bir iliski vardir.

6.4 SONUC ve ONERILER
Sonuc¢

Arastirmanin amaci, sistem bagarisin1 0lgmek iizere; sistem kalitesi, bilgi kalitesi,
kullanict tatmini, sistem kullanimi, bireysel etki, organizasyonel etki arasindaki

iliskileri incelemek ve analiz etmektir.

Bilisim teknolojileri olmadan organizasyonlarin ilerlemesi imkansizdir. Rekabet
ortaminin ¢ok fazla hissedildigi gilinlimiizde rekabet avantaji elde eden sirketler
incelendiginde, bu sirketlerde bilisim teknolojilerinin uygulandigi goriilmektedir. Bu
calisma bilisim teknolojilerinin organizasyonlar i¢in 6nemini vurgulamaktadir. Yeni
teknolojilerin kullaniminda organizasyona olan faydalari aciklanmistir. Ayrica,
teknolojik yeniliklerin sistem kalitesinin arttirilmasindaki en 6nemli unsur oldugu

ortaya koyulmustur. Sistem basaris1 6l¢limiinde bir¢cok calisma yapilmistir.

Daha 6nce ERP ve SAP sistemleri ilizerinde sistem basaris1 Olgiilmiistiir. Bu tez
calismasinda ise DeLone ve McLean’in (1992) ortaya koydugu gostergeler
incelenerek CRM Ugulamalar1 iizerinde bilisim sistemleri basar1 Ol¢limil

gergeklestirilmistir.

CRM Uygulamalarinin sistem basarisini inceleyen bu ¢alisma, sistem basarisina etki
eden faktorleri aciklamis ve algilanan fayda kapsaminda organizasyona etki eden
sonuclar dogrultusunda DeLone ve McLean Bilisim Sistemleri Basar1 modeli 6rnek

alinarak ¢alisma modeli olusturulmustur.

Yapilan ¢aligmanin gecerliligi ve giivenilirligi test edilmistir. Calismay1 olusturan
anket sorulari hazirlanmistir. Bilisim sektorundeki 6zel bir firmada CRM

kullanicilarina sunulmustur. Anket Sorular1 1-Kesinlikle Katiliyorum, 2-Katiliyorum,
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3-Kararsizim, 4-Katilmiyorum, 5-Kesinlikle Katilmiyorum seklinde likert tipi

6l¢ekle degerlendirilmistir.

Bilisim sistemleri basarisin1 degerlendiren bu ¢alismada kullanici tatmini bagimh
degiskendir. Bagimsiz degiskenler ise bilgi kalitesi, sistem kalitesi ve sistem

kullanimindan olusmaktadir.

Yiiksek korelasyona sahip degiskenler sistem basarisinin  fazla oldugunu

gostermektedir.

Bilisim sistemlerinin kullanimi1 organizasyona bircok fayda saglamaktadir. Elde
edilen faydalar isletmelerin hedeflere ulagsmasindaki en Onemli anahtarlardir.
Algilanan fayda bilisim sistemleri basarisini arttirmakta ve organizasyonel

performansi olumlu yonde etkilemektedir.

Yapilan arastirma sonucu kullanici tatmininin 6nemli bir yer tuttugu ve

organizasyona direk etkisi oldugu gozlemlenmektedir.

Bilisim teknolojilerinin organizasyona uygulanmasi biiyiikk Ol¢iide performansi

arttirmaktadir.

Bu calismada CRM sistemlerinin basarisi olgiilmektedir. Algilanan fayda, kullanici
tatmini bununla birlikte kazanilan performans degiskenlerinin CRM Uygulama

basarisini arttirmaktadir.

Kullanict tatmini saglandiginda sistemden biiyiikk verim alindigi ve organizasyona

olumlu yansidig1 goriilmektedir.

Sirket i¢i performans artisinin miisteri memnuniyetinin kazanilmasinda 6nemli rol

oynadig1 saptanmistir.

Analiz sonuglarina gore sistem kalitesi ve bilgi kalitesinin kullanici tatmini tizerinde
dogrudan etkisi oldugu belirlenmistir. Ayrica, bu degiskenlerin bilisim sistemleri

basarisinda 6nemli yer tuttuklari ispatlanmustir.

DeLone ve McLean Modelinden uyarlanarak yapilan bu calismada, modeli igeren

degiskenler arasi iliskiler incelenmistir.
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Bu ¢alisma tarafindan desteklenen iliskiler asagidaki gibidir:
Sistem Kalitesi->Kullanici Tatmini

Bilgi Kalitesi=>Kullanic1 Tatmini

Kullanic1 Tatmini—> Sistem Kullanimi

Kullanici tatmininin sistem kullanimi iizerinde pozitif etkisi oldugu goriilmektedir.
Kullanicinin sistemden memnun kalmasi, uygulamanin o kadar etkili olmasini

saglamaktadir.

Sistem kalitesinin, kullanic1 tatmini iizerinde olumlu etkisi vardir. Daha 6nce yapilan
calismalarda da ayni sonug¢ ¢ikmistir (Hunton & Flowers, 1997; Rai et al., 2002;
Roldan & Lean, 2003; Seddon & Kiew, 1996). Seddon ve Kiew’a gore kullanict
tatmini kullanici isteklerinin cevabidir: Sistem kalitesi, bilgi kalitesi ve kullanim

kolayligidir.

Bu ¢calisma tarafindan desteklenmeyen iliskiler asagidaki gibidir:
Bilgi Kalitesi—> Sistem Kullanimi

Sistem Kullanimi - Bireysel etki

Sistem Kalitesi—> Bireysel etki

Sistem kalitesi ve bilgi kalitesi sistem kullanimi dogrudan etkilememektedir. Analiz
sonuglarina gére p<0.05 degeri bulunmustur. incelenen modele gore sistem kullanimi
olmadan diger degiskenleri 0lgmek miimkiin degildir. Bunun i¢in de kullanici
tatmininin saglanmas1 gerekmektedir. Bilgi kalitesinin de kullanim egilimine
dogrudan etkisi olmamaktadir (Klobas & Clyde, 2000; Klobas & Morrison, 1999).
Bireysel etki ve organizasyonel etki, DeLone ve McLean Modelinin giincellenmis
haline gore tek bir degisken adi altinda toplanmustir. Ismi de net fayda seklinde
degistirilmistir. Organizasyonel performansin ve algilanan faydanmn bu degiskeni
etkiledigi goriilmiistiir. Bu sebeple, kullanic1 tatmininin bireysel etki ile dogrudan bir

iliskisi yoktur.
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Bu arastirmada, organizasyonel performansa ve basariya dogrudan etki eden
degisken kullanici tatmini olarak belirlenmistir. Kullanici tatmini sistem kullanimini
dogrudan etkilemekte ve basar1 oranini belirlemektedir. Algilanan kullanim
kolayligi, algilanan fayda, sistemin benimsenmesi, sistem ile ilgili verilen egitimler
kullanict tamini iizerinde biiylik etki yaratmaktadirlar. Ciinkii, kullanicilar sistemi

kullandikga, kullanici egililimleri ve algilart degisir.
Oneriler

Rekabet¢i pazar ortaminda mevcudiyetini siirdiirmek isteyen sirketler, bilisim
teknolojilerini kullanmali ve kullanicilarin benimsenmesi saglanmalidir. Bilisim
teknolojilerinin Onlenemez gelisimi bir¢ok degisimi ve yeniligi getirmektedir. Bu
yenilikleri taniyan kullanan ve benimseyen sirketler her zaman bir adim ileri
gitmekte, bu yeniliklere uyum saglayamayan sirketlerse silinmektedir. Basari
giiniimiizde bilisim teknolojileri ile ayni sirada ilerlemektedir. Bagariya ulagsmanin

yolu da bilisim teknolojilerini kullanmaktan gegmektedir.

Yiriitilen bu c¢aligmada kullanilan sistemlerin sirketlere sagladigr faydalar
belirlenmistir. CRM uygulamalarmin bu konuda gerekliligi goriilmiistir. CRM
uygulamalarinin zaman, bilgi, miisteri kayitlari, firsattan teklif asamasina kadarki
asamada, satis modiilleri agisindan bir¢ok faydasi oldugu belirlenmistir. Ayrica,
CRM uygulamalarinin sistem basarisininda saglanan kullanici tatmini degiskeni ile

olumlu yonde ilerledigi goriilmektedir.

Sirket performansina etki eden engellerin ortadan kalkmasi ve sistem basarisinin

saglanmasi i¢in:
1. Bilisim teknolojilerinin kullaniminin arttirilmasi,
2. Kullanici tatminini saglayacak ¢aligmalarin yapilmasi,
3. Bilgi kalitesinin ve sistem kalitesinin arttirilmasi,
4. Gerekli yazilim ve donanim kaynaginin olusturulmasi,

5. Performans artisina yonelik ¢caligmalarin yapilmasi,
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6. Calisan motivasyonlarinin arttirllmasina  yonelik  aktivitelerin

yapilmasi,
7. Farkli is birimleri arasinda is birliginin saglanmasi,
8. Calisanlarin sistemi benimsemelerine yonelik ¢caligmalarin yapilmasi,
9. Gerekli egitimlerin verilmesi,
10. Ust diizey yoneticilerin desteginin saglanmasi,
11. Sistem kullaniminin arttirilmasi,

Biitlin bu gerekli ¢aligmalar yapildiginda bilisim teknolojileri kullanimi kolaylasir ve
algilanan fayda artis gosterir. Bunun sonucunda performans ve verimlilik artar,
sistem basaris1 yiikselir ve organizasyonel etki olumlu sekilde etkilenir. Bu durum

da, isletmelerin ¢ikarina yonelik bir sonug verir.
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EK A.1 CRM Uygulamalari Basansi Anket Sorulari

Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Bilgi Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi

Sistem Kalitesi

Ihtiyacim olan bilgiyi alabiliyorum.

Ihtiyacim olan bilgiyi istedigim zaman alabiliyorum.

MS CRM uygulamas: ihtiyaglarimi tam olarak karsiliyor.

MS CRM uygulamasi yapilan isin kalitesini arttirir.

Ihtiyacim olan bilgiye kolay erisebiliyorum.

Sistemden diizenli olarak bilgiye erigebiliyorum.

Calisanlara yapilan duyurulara/duyumlara zamaninda erisebiliyorum.
Glincel bilgiye erisebiliyorum.

Uygulamadan ihtiyacima uygun, yararl bilgiye erisebiliyorum.
MS CRM uygulamasindan dogru bilgiye erisebiliyorum.

MS CRM uygulamasi, veri isleme kapasitesini arttirmaktadir.

MS CRM uygulamasi, verimliligi arttirmaktadir.

MS CRM uygulamasi, sik sik sorun ¢ikariyor.

MS CRM uygulamasina uzaktan erigebiliyorum.

Bilgiye hizli erigebilirim.

VPN kullanabiliyorum.

Yeni ve ek bilgiden yararlanabiliyorum.

Verilere kolayca diizeltmeler yapabiliyorum.

Sistemi kullanirken sik sik beklenmedik sorunlarla karsilasiyorum.
Veri giris alanlar1 agikca, veri kaydi i¢in ayrilmig alanlari gosterir.
Uzun bir siire sonra kullanilmadiginda bile, MS CRM uygulamasini
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Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Sistem Kalitesi
Kullanic1 Tatmini
Kullanic1 Tatmini
Kullanici Tatmini
Kullanim
Kullanim

Kullanim

Kullanim

Kullanim

Bireysel Etki
Bireysel Etki
Bireysel Etki
Bireysel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki

Organizasyonel Etki

kullanmak kolay.

Yeni kullanicilar tarafindan 6grenilmesi kolay bir uygulama.
Veri giris boliimlerinde kullanilan terimler, kullanicilara aginadir.
Uygulama kullanimina dair gerekli egitimler verilmektedir.
Kullandigim uygulama kendi alanimda oldukga etkili.

MS CRM uygulamasindan memnunum.

MS CRM uygulamasi yapilan islerin hizini arttirir.

MS CRM uygulamasini ¢ok sik kullantyorum.

Sistemde yapilan degisiklikler is ihtiyaglarina gore diizenlenir.
Sistemi kullanmak kolaydir.

MS CRM uygulamasinin gelistirilmesine dair fikirlerimi ilgili birimlerle
paylasabilirim.

Sistemi kullanmak islerimi kolaylastirir.

Sistemin etkinlik ve verimlilik acisindan biiytlik bir olumlu etkisi var.
Sistemi kullanmanin iglerim tizerinde olumlu etkisi vardir.
Calisanlarin etkinliklerini arttirir.

Sistem iizerinden onemli veriler ¢alisanlara sunulur ve iletilir.
Satiglar1 artirmastir.

Kar arttirmastir.

Biit¢e hedeflerine ulasilmasina katkida bulunmustur.

Satis siirecinin iyilestirilmesine katkida bulunmustur.

Miisteri sayisinin artirilmasina katkida bulunmustur.
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Organizasyonel Etki

Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel Etki
Organizasyonel EtKi

Organizasyonel Etki

Miisteri memnuniyetinin artiritlmasina katkida bulunmustur.

Sirket performansini 6l¢mek i¢in anahtar gostergelerin tanimlanmasi

yapilmustir.

Sirket performans verileri toplanir ve analiz edilir.

Uygulama ¢alismak islerin ¢ok daha kontrollii yiirlimesini sagliyor.
Calisanlarin performasini arttirmistir.

Organizasyonun verimliligini arttirmistir.

Rekabet¢i konumumuzu gelistirmistir.

Biiyiik dlciide gelirlerimizi artirmistir.

Biiyiik ol¢iide genel performansi artirmistir.
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