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Cagin rekabet sartlari, isletmeleri, yeni sistem ve stratejiler aramaya yonlendirmis,
bilgi teknolojisindeki gelismelerin destegiyle de ERP sistemi dogmustur. ERP, isletmenin
stratejik amaci ve hedefleri dogrultusunda, miisteri taleplerini en uygun sekilde
karsilayabilmek i¢in, farkli cografi bolgelerde bulunan, tedarik, iiretim ve dagitim
kaynaklarimin, en etkin ve en verimli sekilde planlanmasi, koordinasyonu ve kontrol edilmesi
fonksiyonlarint bulunduran bir sistem olarak ©nem kazanmistir. Kurumsal kaynak
planlamasinin alt birimi olarak diisiinebilecegimiz, veri madenciligi, miisteri iliskileri
yonetimi ve birebir pazarlama hakkinda isletmelerin hemen hepsi bu bagliklarda kendilerini

yenilemek zorundadirlar.

Arastirmada, ERP sistemlerinden biri olan Netsis ERP Yaziliminin yeri ve dneminin
belirlenmesi, isletmelerin kurulum Oncesi, kurulum asamasi ve kurulum sonrasinda
karsilagtiklar1 zorluklarin saptanmasi, sistemin uygulanmasindaki basar1 ve basarisizlik
faktorlerinin saptanmasi, sistemin avantaj ve dezavantajlarinin belirlenmesi, sistemin

isletmelerin performanslarina ne gibi katkilar sagladiginin tespiti i¢in ¢aligiimistir.

Arastirmanin evreni, Tiirkiye’de ve ozellikle Ege Bolgesindeki Kurumsal Kaynak
Planlama (ERP) yazilimim kullanan Isletmeleridir. Orneklem grubu ise, Netsis ERP Yazilinu

kullanicisi olan 6zellikle Ege Bolgesinde bulunan Isletmelerden olusturmaktadir.

Bu arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket 14
sorudan olusmustur. Isletmelere uygulanmis ankette ki her bir sorunun isletme icindeki ilgili
birim yetkilileri tarafindan cevaplanmasi saglanmistir. Anketlerden elde edilen verilere SPSS

programu ile ¢esitli istatistik uygulamalar1 yapilarak sonuglara ulagilmaya caligilmistir.



Arastirma sonuclarina gore, Netsis ERP Yazilimini kullanan isletmelerde mamul stok
seviyesinin belli oranlarda degistigi ve gereksiz satin almalarla stok depolamanin azaldigi
tespit edilmistir. Maliyetinin yiiksek olmasi, sorun oldugun da gidermenin zor olusu,
kullanicilarda hata yapma korkusu, is {izerinde kontroliin azalmas1 gibi sorunlar Netsis ERP

Yaziliminin dezavantajlaridir.

Netsis ERP Yaziliminin kullanici isletmelere faydalari arastirilmis, bilgi akis siiresini
hizlandirdigl, kullamilan bilginin kalitesini gelistirdigi, kurumlarin karsilikli etkilesimini
artirdigl, siparis yonetimini gelistirdigi, iiretim planlamasin kolaylastirdigi ve {iretimi

hizlandirdig1 saptanmastir.

ERP yazilimlar1 genellikle biiyiik olcekli isletmeler tarafindan kullanilmaktadir.
Ulkemizde faaliyet gosteren isletmelerin cogunlugu ise orta ve kiiciik 6lcekli isletmelerdir.
Orta ve kiigiik olgekli isletmelerin verimliligin 6n plana ¢iktigi, artan bir rekabet ortaminda
calistiklar1 goz Oniine alindiginda, Netsis ERP Yazilim programinin kiiciik ve orta dlgekli

isletmelerde de uygulanmasi tesvik edilmelidir.
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The conditions of the era in relation to competition motivated the enterprises to seek
new systems and strategies and through the advancements attained in the field of information
technologies, the ERP system has been developed. ERP has gained significance as a system,
which enables enterprises to plan, coordinate and control the procurement, production and
distribution resources, located within different geographical regions in order to address the
demands of the clients in the most appropriate way in accordance with the strategic aims and
objectives of the enterprises. Enterprises have to adapt themselves in accordance with these
headings such as data mining, customer relationship management and direct management,

which can be considered as the subunits of enterprise resource planning.

This research study aimed to determine the role and significance of Netsis ERP
Software, which is one of the ERP systems, the challenges faced by the enterprises prior,
during and after configuration, the success and failure factors of the application of the system,
the advantages and disadvantages of the system and how the system contributes to the

performance levels of different enterprises.

The population of this study is comprised of the enterprises that use the Enterprise
Resource Planning (ERP) software in Turkey and especially in the Aegean region. The The
sample group on the other hand is formed by the enterprises that are the users of Netsis ERP

Software, particularly those that are located within the Aegean region.

Survey method has been used as the data collection tool within this research study.

The surveys contained 16 questions. The reliability of the survey form has been determined



and it was ensured that the responses for each question of the survey were completed by the
relevant department officials within the enterprise. Different statistical methods were applied
to the data obtained through the surveys with the help of the SPSS program and the results of

the study were attained.

According to the results of the study, it was determined that the product stock levels
within the enterprises that use Netsis ERP Software had changed to a certain extent and that
the stock storage due to unnecessary purchasing of products had been reduced. The
disadvantages of Netsis ERP Software include problems such as high costs, difficulty in
troubleshooting, the hesitation experienced by users towards making a mistake and the

reduction of control over the work.

The benefits provided by Netsis ERP Software for the user enterprises were
investigated and it has been established that it accelerated the baud rate, improved the quality
of the information that has been used, increased the mutual interaction of different enterprises,

further improved order methods, facilitated production planning and expedited production.

ERP software is generally used by large-scale enterprises. The majority of the
enterprises that actively carry out business activities in our country are on the other hand
small and medium scale enterprises. When it is considered that these small and medium scale
enterprises work in an increasingly competitive atmosphere where efficiency is of utmost
importance, it can be concluded that the use of Netsis ERP Software within small and medium

scale enterprises has to be further encouraged.



TESEKKUR

Gediz Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim Dal1 Yiiksek Lisans
Tez Calismast olarak hazirlanan, Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP)’nin; Veri Madenciligi,
Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM) ve Birebir Pazarlama Stratejisi Uzerine Etkileri, Netsis

Yazilim A.S. Miisterilerinin Geri Bildirimi ve Memnuniyet Durumu arastirilmastir.

Arastirmanin birinci boliimiinde, Kurumsal Kaynak Planlamasi tanimi, siire¢ gelisimi
ve Erp yazilim firmalar1 anlatilmistir. Ikinci Boliimde Veri Madenciligi iizerinde durulmus,
tamimi, modelleri ve ornekler iizerinde durulmustur. Uciincii Boliimde Miisteri Iliskileri
Yonetimi tanimi, gelisim siireci ve kullanim alanlart anlatilmistir. Dordiincii Boliimde, Birebir
Pazarlamanin tanimi, gelisim siirecleri ve kullanim metotlar iizerinde durulmustur. Besinci
Boliimde Netsis ERP Yaziliminmi kullanan firmalarin geri bildirim ve memnuniyet durumlari

arastirilmstir.

Arastirma ile giiniimiiziin onemli ileri bilgi teknolojisi sistemlerinden biri olan Netsis
ERP sistemi hakkinda genel bilgiler vermenin yaninda, Netsis ERP kullanan isletmelerin
kurulum Oncesi, kurulum asamasi ve kurulum sonrasinda karsilastiklar1 zorluklarin neler
oldugunun saptanmasi, sistemin uygulamasindaki basar1 ve basarisizlik faktorlerinin
saptanmasi, sistemin avantaj ve dezavantajlarinin belirlenmesi, sistemin isletmelerin
performanslarina ne gibi katkilar sagladiginin belirlenmesi i¢in ¢alisilmis ve konularda

literatiire katkida bulunmak amaclanmistir.

Arastirma tezimin hazirlanmasinda bana yardimci olan bilgilerinden ve goriislerinden
yararlandigim kiymetli hocam Sayin Do¢. Dr. Yalcin KIRDAR’ a, Yiiksek Lisansa
baslamamda beni tesvik eden sevgili Annem Zeynep Kartum’ a, Babam Ali Kartum’ a,
Ablam Goknur Altintas’ a, destegini benden hi¢ eksik etmeyen Esim Songiil Kartum’ a,
calismalarima katki saglayan Arkadasim Endiistri Miihendisi Ibrahim Giiroglu’'na ve emegi

gecen herkese sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.
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GiRiS
BiRINCi BOLUM
KURUMSAL KAYNAK PLANLAMASI

1. BiLiSIM TEKNOLOJIiLERIi KAVRAMININ TANIMI VE
ONEMi

Bilisim teknolojisi, Bilgi teknolojisi (BT), informasyon
teknolojisi veya enformasyon teknolojisi, bilgisayar tabanl bilisim sistemlerinin,
ozellikle yazilim uygulamalar1 ve bilgisayar donaniminin incelenmesi,
tasarlanmasi, gelistirilmesi, yiiriitiilmesi, yonetimi ve destegine verilen addir. BT
temel olarak bilgisayarlarin ve yazilimlarin araciligiyla bilginin islenmesi,
doniistiiriilmesi, saklanmasi, korunmasi, iletilmesi ve bu bilgiye giivenli bir

bicimde erigilmesini saglar.

Bilisim teknolojileri devrimsel nitelikli degisimlere neden olmaktadirlar.
Bu teknolojiler, iilkelerin birinci veya ucunu smif olmalarim belirleyecek kadar
biiyiik bir oneme sahiptirler. Bilisim teknolojileri vasitasiyla bilgiler istenilen
noktalara geleneksel yollardan milyonlarla ifade edilebilecek bir oranda daha hizhi
ulastirilabilmektedir. Bilisim toplumunun yolunun acgilmasi ve gerceklesmesi,
"icerik" (bilgi) ve "teknoloji “nin (bilgi teknolojisi) biitiinlesmesiyle saglanacaktir.
Bilisim teknolojisinin altyapis1 bilgisayar ve diger iletisim araclarina dayanir
ancak bu teknolojide insani unsuru yok sayilamaz. Bu teknolojiyi yaris1 donanim,
yarist yazilimdan olusan bir elmaya benzetirsek; insan1 da bu elmanin olusumunu
saglayan Ozsuya benzetebiliriz. Zira donanimin da yazilimin da gelistirilmesi
insanin yaraticiligina ihtiyag duymaktadir. Bu teknolojiler esasen insan aklinin
yansimasindan baska bir sey degildirler. Bilisim teknolojisi, yasamimizin her
alaninda her tiirlii isimizin yapilmasinda yardimci olmakla beraber bircok zaman
kaybindan da kurtarmaktadir. Yani Oziimiize daha fazla zaman ayirma ve
yogunlagsma imkam ermektedir. Buna imk&n bulmus insan zekisinin daha neler
basarabilecegini hayal etmek bile gercekten zordur. Bilisim teknolojisi diger

biitiin disiplinler ile ilgidir ve bunun neticesi olarak ¢ok farkli bicimlerde



uygulanarak sinirsiz bir etki ve gelisme olanagi sunuyor. Bilisim teknolojileri,
bilisim toplumunun hammaddesi olan bilgiye istenildigi zaman ve mekanda hizli
bir sekilde ulagilmasini saglar. Bununla da yetinmeyip siirekli olarak yeni
bilgilerin iiretilmesine aracilik ederler. Bu teknolojilerle birlikte toplum yeniden
sekillendirilmektedir. Tarim toplumunda doniisiimiin motoru saban, sanayi
toplumunda buhar makinesi, bilisim toplumunda ise bilgisayardir. Bilgi akis
hizinin artmasit beraberinde, bilim, teknoloji ve iiretim {icgenin ¢evrimim
hizlandirmaktadir. Bilisim teknolojileri yeni ekonomik yapinin dinamigini

olusturmaktadir.

2. KURUMSAL KAYNAK  PLANLAMASININ  TANIMI,
OZELLIKLERI VE GELIiSiM SURECI

Miisteri istek ve taleplerine uygun iiretim anlayisi ile birlikte, {iretimde
sadece makine, insan ve malzeme gibi girdilerin saglanmasinin yeterli olmadig,
klasik iiretim siireci disinda da, isletmede gerceklestirilen diger bir¢ok siirecin
etkili oldugu diisiincesiyle, isletmenin tiim bu siirecleri bir araya getiren
biitiinlesik bir yonetim anlayisina sahip olmasi gerektigi goriilmiistiir. Bu
baglamda gecmis 30 yil icerisinde baslangici Malzeme Ihtiyac Planlamasi
(Material Requirement Planning — MRP-I) ile baslayan ve daha sonra Uretim
Kaynaklar1 Planlamast (MRP-II) ile devam eden yoOnetim sistemleri
gelistirilmistir. Yani, baglangicta sadece malzeme ihtiyacinin planlanmasi ve
yonetimine iligkin olan anlayisina dayanan MRP-1, is¢ilik ve kapasite gibi diger
tiretim girdileri ihtiyacini da kapsamina alan bir planlama olarak MRP-II adim
almistir. MRP-II ile birlikte isletmeler, performanslarini analiz edebilmek ve
aktivitelerini gelistirebilmeye doniik olarak, c¢evrim ici kapali bir sistem
icerisinde, isletmenin cesitli aktivitelerini, kayit, izleme ve raporlama amaciyla

merkezi olarak elde tutulan bilgiler seklinde sunar hale gelmislerdir.

Bu siirecin devami olarak 1980°li yillarin sonunda ise muhasebe
uygulamalarini, {iriin ve malzeme yonetimini, kalite yonetimini, satig ve dagitima,
insan kaynaklar1 yonetimini, proje yonetimini, miisteri servisleri gibi islevleri de

2



destekleyen, daha genis ve biitiinlesik bir sistem kuran ERP sistemleri ortaya

cikmustir.

Son birkag yil i¢inde, ¢ok sayida kurulus SAP, PeopleSoft ve Oracle gibi
sirketlerin KKP yazilimlarin1 kullanmak suretiyle Kurumsal Kaynak Planlamasi
(KKP) sistemlerini uygulamaya baglamislardir. KKP Pazari, yazilim sektoriinde
en hizli biiyliyen pazarlar arasinda yer almaktadir. APICS tarafindan yapilan bir
arastirma, gelirleri 1 milyar dolarin iizerinde olan APICS {iyesi sirketlerin %
34,5‘inin bir KKP sistemi satin almay1 veya mevcut programlarin siiriimiinii
yiikseltmeyi planladigini gostermistir. AMR Arastirma sirketi KKP yazilim
satiglarinin 2002°de 180 milyar dolar civarinda oldugunu tahmin etmektedir.
Diger bir calismaya gore ise, KKP pazarinin 2010 yilinda 1 Trilyon dolarlik gelir

yaratacagl tahmin edilmektedir. !

Kurumsal Kaynak Planlamasi sistemleri 6nemli bir yatirimdir. Sirketler,
KKP yazilimlarina 50.000 dolardan baslayan ve milyonlarca dolara kadar c¢ikan
paralar odeyip cesitli isletme amaclar1 dogrultusunda, ¢ok sayida mevcut sistemin
yenilenmesini iceren, siparisten teslimata kadar is siireclerini ve isletme
maliyetlerini azaltan yatirimlar yapmaktadir. Canli, gergek zamanli, operasyonel
verileri kapsayan KKP sistemleri, yoneticilerin daha iyi karar vermelerini ve
miisteri ihtiyaclarina verdikleri ¢oOziimleri gelistirmelerini saglamaktadir.
Isletmelerin KKP’den memnuniyet derecesi olgen bir takim veriler mevcuttur.
Conference Board’un yayinladigi bir rapora gore, 17 iilkedeki 117 firmadan
alian oOrnekler, sirketlerin KKP’den %34’liniin memnun oldugunu, %58’inin
biraz memnun oldugunu, %7’sinin memnun olmadigini ve %1 ’inin ise hig

memnun olmadigim gostermektedir. (Sumner,2013:1-2)

! Uluslar arasi arastirma sirketlerinden Gartner’in verilerine gére 2010 yilinda diinyada

KKP pazarinin hacmi 21.2, Forrester’a gore 43 milyar dolardir. Bu gelismelere gore Pazar
payindaki beklentilerin gergeklesmemesini iki sekilde yorumlamak miimkiindiir;

1. 1995-2000 yillarinda kurulumu yiiksek olan KKP sistemlerindeki maliyetlerin azalmasi,

2. O donemdeki Pazar artig oranlarinin dénemsel olmasi ve pazarin doymasi.

Baslangi¢ yillarindaki biiyiik projeler azalmis, biiyiik isletmelerin hemen hepsi KKP sistemlerini
kurmustur. Giiniimiizde daha cok KOBI’lerin KKP ihtiyaglar1 Pazar hacmini daraltmistir. Burada
KKP maliyetlerinin azalmas1 da etkili olmustur.



2.1. ERP’nin Tanim ve Gelisim Siireci

ERP taniminda birden cok tarife rastlanmaktadir. Bir sirkette siire gelen
tim bilgi akisinin entegrasyonunu saglayan ticari yazilim paketleri olarak
tanimlanabilir. (Erkan,2008:31-32) Diger bir tanima gore; ERP sistemleri, bir
sirket, kurum, firma veya organizasyonun boyutu ve biiyiikliigii ne olursa olsun,
farkli birim ve departmanlardaki is siire¢lerini (muhasebe, finans, insan
kaynaklari, liretim, pazarlama, satin alma, lojistik, satis, envanter yonetimi, stok
kontrol ve ambar yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi, proje yonetimi vb.) tek bir
bilgi kazanim/isletme platformu ile kurulusa 6zel ve tek veri altyapisinda
biitiinlestiren, tiim boliim ve birimlerin bu biitiinlesik platformdan; ilgili, en
giincel, dogru ve tek veriyi kullanarak siirece dahil etmesini ve biitiinlesik veri
altyapisinin gerekli sekilde giincellenmesini saglayan bir bilgi sistemidir.

(Aktas,2010:4-5)
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New Jersey, s:3 Tablo 1. ERP Sistemlerinin Tarihsel Gelisimi



1960’11 yillarda iretim sistemleri envanter kontroliine odaklanirken,
genelde kuruma ozgii gelistirilen cogu yazilim paketi, geleneksel envanter
kaynaklarina dayanarak envanter kayitlarinin tutulmasini saglamistir. 1970’li
yillarda ise, malzeme gereksinimlerini hesaplayan malzeme ihtiya¢ planlamasi
(Material Requirements Planning, MRP) yazilimlar1 giindeme gelmistir. Malzeme
gereksinimlerini, ana iiretim plani ve kapasiteyi de goz Oniine alarak, zaman
icinde malzeme akislarinda olusabilecek degisikliklerle giincelleyen, daha
dinamik bir planlama i¢in kapali-dongii MRP teknigi gelistirilmistir. 1980’li
yillarda MRP’e finans, satin alma ve iiretim planlama gibi fonksiyonlarin
eklenmesi ile iiretim kaynaklar1 planlamasi (Manufacturing Resource Planning,

MRP II) yaklasimina gecilmistir. (Klaus vd., 2000).

MRP, malzeme ihtiyaglarin1 daha etkin bir bi¢cimde hesaplamak igin
gelistirilmis bir sistemdir. MRP sistemlerine; satis planlama, kapasite yonetimi ve
cizelgeleme gibi islevlerin de katilmasiyla MRP II yazilimlar1 gelistirilmistir.
MRP 11, etkin bir iiretim planlama araci1 olarak goriilmekle birlikte isletmeler,
karlilik ve miisterilerin memnuniyeti gibi amaclarin sadece iiretimi degil tiim
isletmeyi ilgilendiren kavramlar oldugunu fark etmistir. Finans, sati, dagitim ve
insan kaynaklari islevlerinin de dahil oldugu biitiinlesik sistemlere gerek duymaya
baglamistir. Bu arada, {iriin gelistirme ile iiretim siirecini biitiinlestiren
Bilgisayarla Biitiinlesik Uretim (Computer Integrated Manufacturing, CIM)
sistemleri ve firmalarin iiriin dagitim kanallarimi yonetmelerini saglayan Dagitim
Kaynaklar1 Planlama (Distribution Resource Planning, DRP) sistemleri ortaya
cikmistir. 90’l1 yillarin basindan giiniimiize, bu kavramlarin tamamim kapsayan
biitiinlesik bir kurumsal ¢6ziim olarak, Kurumsal Kaynak Planlamasi (ERP)
yazilimlar1 giindeme gelmistir. ERP, yalniz iiretim degil hizmet dahil tiim

sektorlere hizmet vermektedir.

ERP sistemleri, diger biitiin bilgi teknolojilerinde oldugu gibi hizla
degismektedir. 80’lerde MRP sistemleri ana sunucu bilgisayar i¢in tasarlanirken,
internet (TCP/IP) tabanli tiirevlerin olusmaya baslamasiyla birlikte ERP
yazilimlar1 istemci-sunucu mimarisine ge¢mistir. internet ve cagri merkezleriyle
biitiinlesen ERP sistemleri, Miisteri iliskileri Yonetimi (Customer Relationship

Management-CRM), Tedarik Zinciri Yonetimi (Supply Chain Management-SCM)



ve isletme zekas1 (Buines Intelligent-BI) kavramlarinin da eklenmesiyle ERP II

kavramina genislemistir (Gartner Group, 1999).

Giiniimiizde kurumlarin, sinirlarin ortadan kalktigi rekabetci piyasa
sartlarinda ayakta kalabilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri, sahip olduklar1
ekonomik kaynaklar1 etkin ve verimli kullanmalarina baglidir. Diger taraftan
sinirlarin ortadan kalktigi bu is ortaminda isletmeler hizli bir degisik ve bunun
getirdigi yeni firsatlar ve tehditler ile kars1 karsiya bulunmaktadir. Rekabet, tiim
kurumlar1 hizmet seviyelerini arttirmaya iterken, gelisen teknoloji de iiriinlerin
yasam dongiilerini kisaltarak ve sirketleri yeni teknolojileri uygulamaya yada
Pazar paylarin1 kaybetme riskine katlanmaya zorlamaktadir. Bu siirekli degisim
ortaminda rekabette basarin1 olmak, degisen is sartlarin1 Onceden tahmin
edebilmeyi ve bunlara hizli yamit verebilmeyi gerektirir. Kurumlarin bunu
yapabilmeleri i¢in isin gerektirdigi tiim alanlar1 giiclii ve ayn1 zamanda esnek bir
bicimde destekleyen bilgi teknolojilerini kullanan, giivenilir bilgi sistemlerine
ihtiyac1 vardir. Bu sistemler kurumlara, lojistik, proje yonetimi, finans, servis,
satig, dagitim, sevkiyat ve iiretime kadar her alanda degisimlere uyum saglama ve
hizli tepki verme yetene8i kazandiracaktir. Biitlin bunlart etkin olarak

kullanilabilen, ERP sistemleri ile yapmak miimkiindiir.

2.2. ERP Sisteminin Temel Ozellikleri

ERP sisteminin ortak 6zellikleri su sekilde siralanmaktadir.

» Biitiinlesik bir yazilim sistemidir.

» Muhasebe, finans, satin alma, iiretim, pazarlama ve insan
kaynaklar1 gibi fonksiyonlara ait verileri ve bilgileri biitiinlestirir.

> Isletme kararlariin alinmasin1 destekleyen tiim bilgileri es zamanl
olarak saglar.

> Isletme igine ve disina es zamanl bilgi iiretmekle iliskileri verimli
hale getirir.

> Isletmedeki mevcut kaynaklara iliskin bilgilere anlik ve elektronik

olarak ulasilmasina olanak saglar.



> Isletme igi birimlere kaynaklarin en ekonomik sekilde aktarimini
saglar.

> Isletme kaynaklarinin rasyonel kullanimin1 gerceklestirir.

Ozetle ERP, isletmenin biitiin departman ve fonksiyonlarin biitiinlesik tek
bir sistem ic¢inde birlestiren, ihtiyaglar1 ve amaglan farkli, cesitli isletme
departmanlarim1 (satin alma, satis ve dagitim, dis ticaret, iiretim, muhasebe,
finansman vb. ) aynm bilgisayar yazilimindan olusan bir sistem igerisinde bir araya
getiren ve ayni bilgi tabanini paylastiran bir yonetim sistemidir. ERP sistemleri,
bir biitiiniin, bu biitiinii olusturan parcalardan daha biiyiik oldugu felsefesi iizerine
kurulmustur ve kurumlarda daha onceleri ayr1 ayr1 ele alinan islevleri, birbirine
baglh bir sekilde calisan parcalar olarak ele almakta ve kurumlardaki her tiirlii
kaynagin  verimliligini en {ist diizeye wulastirmayr amag¢lamaktadir.

(Aktas,2010:5-6)

ERP uygulamalari, belirlenmis bir baslangic ve bitis tarihi olan, zaman,
biitce, insan gibi sinirh kaynaklarla gerceklestirilen bilisim projeleridir. Gergekte
ise projelerin aksine, ERP uygulamalar1 hizla degisen mevcut is sartlarinda
stireklilik arz eden islerdir. Bunun baslica nedenleri, teknolojik degisim ve
giincellemeler, sirket birlesmeleri, sirket ayriliklari, is siireci degisiklikleri ve

insanlarin projedeki sirkiilasyonudur.

ERP sisteminde amag; muhasebe, finans, satig-dagitim, iiretim planlama,
stok yoOnetimi, satin alma, iiretim, pazarlama, kalite yonetimi, insan kaynaklari,
bakim-onarim yOnetimi gibi fonksiyonlar arasindaki is birligi ve etkilesimi
gelistirmektir. ERP yazilimlari, farkli sektorlerin farkli ihtiyaclarina yanit
verebilmek i¢in Ozellestirilebilme esnekligine sahiptir. Modiiler yapida, kurum
icinde gercek zamanl veri erisimine ve depolanmasina olanak saglayan, analiz ve
yonetim islevselligi olan sistem yazilaridir. Ayrica ERP yazilimlari, uluslararasi
kurulular ic¢in kritik Onem tasiyan ¢oklu para birimi ve dil destegi ile birlikte
petrol, kimya, bankacilik, saglik, hayvancilik gibi kendine 06zel sektorleri de

destekleyebilmektedir (O’Leary, 2000).

ERP sisteminin 6nemli 6zelliklerinden biri, sirketin cografi olarak farkli

yerlerde bulunan birimlerini, bunlarin biitiin fonksiyonlarini, merkezi olarak ve es



zamanl1 yonetmeye olanak tanimasidir. Ulusal veya uluslararas: diizeyde birden
fazla bolgede bulunan bir isletmenin tiim kaynaklarimi etkin ve verimli bir sekilde
planlayip yiiriitebilmesi ERP yaklasimi ile olasidir. Bu ¢ercevede, hangi miisteriye
ait hangi siparisin hangi dagitim merkezinden karsilanmasi veya hangi fabrikada
tiretilmesi gerektigi, tiim fabrikalarin malzeme ve hizmet ihtiyaclarinin nereden
karsilanmasinin gerekli olacagi, fabrikalarin elinde bulunan makine, malzeme,
isgiicli, enerji, bilgi gibi liretim ve dagitim kaynaklarinin nasil esgiidiimli ve
ortaklasa olarak kullanilabilecegi belirlenmis olmaktadir. Diger bir ifade ile
miisteri siparisinin en kiza zamanda, istenen kalite ve maliyet niteliginde
karsilanabilmesi icin tiim bagh isletmelerin dagitim, iretim ve tedarik
kaynaklarinin kapasite ve ozellikleri ayn1 anda dikkate alinmaktadir. Amag bolge
bazinda merkezi yOnetimin avantajlarindan yararlanirken bolgeler arasi
koordinasyonu ve es zamanli biitiinlestirmeyi kurumun temel hedefleri

dogrultusunda saglamaktir.

ERP sistemlerinin genel oOzellikler; sektore, isletme biiylikliigiine ya da
isletmenin yaptig1 ozellestirmelere gore farklilik gosterebilmesine karsin soyle

ozetlenebilir (Klaus vd., 2000: Verschoyle-King, 1999):

» Tum  sektorleri hedef alan ve kurulumu esnasinda
ozellestirilebilen standart yazilim paketleridir. Ilaveler (add-on)
ile sektorel coziimlerde gelistirilebilir (Bankacilik, Tekstil, Petrol
Sanayi gibi).

» ERP, bir veri taban1 yonetimi yazilimi, ara katman yazilimi ya da
bir isletim sisteminden ziyade bir uygulama yazilimidir.
Uygulama, veri tabani ve sunucu olmak iizere iic katmandan
olusan bir istemci/sunucu yapisinda calisir.

» Hem ana verileri hem de is siireglerine ait verileri tutan biitiinlegik
veri tabanina sahip bir uygulamadir.

» Temel is siireclerine, sahip oldugu en iyi is uygulamalari (Best
Business Practices) ile ¢oziim Onerileri sunar.

» Bir¢ok kurum fonksiyonunu desteklemeyi hedeflediginden olay1

islevsel bir yapiya sahiptir.



ERP paketleri diinya genelinde, iilke ve bolge kavramlarindan
bagimsiz ¢oziimler sunmak iizere tasarlanmistir. Ancak iilkeden
iilkeye farklilik gosteren yerel mevzuata tabi muhasebe
islemlerinin, 6zel belgelerin olusturulmasi (teklifler, faturalar vs.)
ve insan kaynaklar1 yonetimi gibi islevlerin, yerel gereksinimlere
uygun olarak yapilmasina olanak saglar.

ERP yazilimlari, diinya oOl¢eginde kullanim olanagi saglayan
islevsellikleri sayesinde, tiim sektorlerde uygulama olanagi
bulabilir.

ERP paketleri; tedarik yOnetimi, siparis yOnetimi ve Odeme
islemleri gibi tekrar eden ve siirekli olan is siireclerini destekler.
Tiim uygulama alanlarinda birbiri ile tutarli grafik ara yiizlere
sahiptir.

Isletim sistemi ve donamimdan bagimsiz olmak ile birlikte ERP
tedarik¢isinin Onerdigi ve onayladigi donanim ve yazilimlar ile
birlikte kullanilmasi, olasi riskleri en aza indirir.

Yonetiminin karmasik olmas1 ERP yazilimlarina 6zgii olmamakla
birlikte, bu sistemler kadar kritik 6neme sahip sistem sayist da

azdir.

Giiniimiizde ERP sistemleri, gercek zamanli, acik istemci/sunucu

mimarisine sahip yapilardir. istemciler bilgiyi uzaktan isleme olanagma sahiptir

ve yeni bir girdi tiim istemci zincirine ulagir. Boyle sistemlerin isletmelere cekici

gelmesinin nedeni, bir girketin tiim calisanlarinin, tek bir birlesik kullanici ara

yiizii sayesinde gercek zamanh bilgiye ulasabilmesidir.

3. ERP SISTEMININ FAYDALARI

Isletme departmanlar1 arasinda bir baglantinin olmadigi durumlarda; her

bir islem, her bir isletme departmam tarafindan yapilan uygulamalarla

gerceklestirilmekle kalmamakta, aym1 zamanda birbirleriyle ilgili bir¢cok isletme

siireci icerisinde de gecis yapmak zorunda kalinmaktadir. Ornegin bir miisteri
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siparisi Oncelikle satis icerisinde yer alirken, sonrasinda iiretim ve nakliye, son
olarak da faturasinin diizenlenmesiyle birlikte muhasebe departmanlarinda ayri
ayr1 ele alinmaktadir. Isletmede gerceklesen, iiretim siirecleri tabanli bir bakis
acistyla;  siparisin - alindigi  miisteriden, 6demenin yapildi§i  muhasebe
departmanina, iliretimden satis departmanina kadar olan islemlerin fonksiyonel

olmasi ve otomatik bilgi aktarimlarinin gerceklestirilmesi gerekmektedir.

Isletmede gerceklesen gorev tabanli is boliimii acisindan bakildiginda ise;
isletme icinde her calisan bir ise sahip olmakta, buna karsin bir cok gorevi de
yerine getirmektedir. Ornegin bir departman da ¢alisanlardan birisinin bilgi girisi
yapmasi gerekmekte, diger bir departmanda calisan kisinin de kendi isinde
kullanmas1 s6z konusu olmaktadir. ERP sistemi icerisinde, satis departmaninda
calisan bir kisinin sadece Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) islevini yerine
getirirken girdigi bilgiye iliskin olarak, daha sonra Tedarik Zinciri YOnetimi
(SCM) departmaninda, bu goreve iligkin bir islem yapilmasi gerekmektedir.
Ciinkii dogru girilen bilgiler satin alma yonetimi tarafindan doldurulmasi gerekli
olan satin alma siparis formunu da sistem icerisinde yaratmaktadir. Yani verinin
bir kez girildikten sonra tekrar tekrar kullanilmasini ve bdylece gereksiz giris
tekrarlarinin  yapilmamasini  saglamaktadir. Bunun yaninda c¢esitli isletme
departmanlar1 arasinda gerceklestirilecek biitiinlesme (entegrasyon), isletme
icinde dolasan bilginin kalitesini yiikseltmekte, kaliteli bilginin hizli dolasimi
sayesinde de isletme yOnetimlerince alinacak kararlar, daha gercek¢i ve dogru

olmaktadir.

Shang ve Seddon (2000) ERP’nin faydalarini 5 grupta toplamistir. Bunlar;

> Islemsel faydalar (operational benefits), maliyetlerin diisiiriilmesi,
islemsel dongii zamaninin kisalmasi, kolay bilgi akisi, verimlilik artisi,
kalitenin ve miisteriye verilen hizmetlerin diizeltilebilmesidir.

» Yonetimsel faydalar (managerial benefits), daha iyi yOnetim
kaynaklarina iligkin olarak, karar alma ve planlama ile performansin

diizeltilmesi, raporlama ve analiz imkanlarinin genislemesidir.

11



» Stratejik faydalar (strategic benefits), is hacmindeki biiyiimeyi
desteklemesi, sistematik is akisint saglamasi, is anlagmalari, is
yaraticiliginin, maliyet-yonetim iligkilerinin, mamul farklili§1 yaratilmasi
ve dis baglantilarin insa edilmesinin desteklenmesidir.

> Bilgi isleme iliskin faydalar (IT infrastructure benefits), islemlerin
esnekligi, bilgi islem maliyetlerinde azalma ve bilgi islem sonrasi
kapasitenin yiikselmesini igerir.

> Orgiitsel faydalar (organisational benefits) ise; orgiitsel degisiklerin, is
ogrenme faaliyetlerinin, yetki devirlerinin ve miisterek bir goriis agisinin

insa edilmesinin desteklenmesine iligkin olmaktadir.
Bir ERP sisteminin kurulmasindan isleyisine kadar yukarida agiklanan

» Uygunluk basarmm, ERP sisteminin isletme amaclarin1 faydalarin
saglanabilmesi icin 4 alanda basar1 olmasi1 gerekmektedir;
karsilayabilme basarisidir.

» Siire¢ basari, ERP sistemini isletme siireclerini destekleyebilme
basarisidir.

» Etkilesim basarisi, kullanicilarin ERP  sistemini kabul etme
basarisidir. Bagka bir deyisle ERP sistemini kullanici dostu olmasi
olciitiidiir.

> Beklenti basarisi, ERP sisteminin kullanici ihtiyaglarini karsilama

basarisidir.

ERP paketleri temel olarak, organizasyonlarin farkli fonksiyonlarin1 ve
boliimlerinin kullandigi enformasyonu biitiinlestirerek tek bir kontrol sistemine
cevirir. Bu da farkli departmanlarin birbirlerinden habersiz bir sekilde bilgiyi
yonetmelerinin yerine herkesin aymi veri tabanini kullanmasi anlamina
gelmektedir. Bu sekilde, bir isletmedeki herkesin aym bilgiye bakmasi ve aym dili

konusmasi saglanir.

Bir ERP sistemi kullanicinin, iki veya daha fazla bagimsiz yazilimin ara
yiizii ile karsilasmasimni engeller ve ek avantajlar saglar. Yazilimlarin

standartlagmasini, bir¢ok yazilim kullanmak yerine tek bir yazilim kullanilmasini,
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tim veriler genellikler tek bir veri tabaninda saklandigindan kolay ve yiiksek

rapor alma, durum degerlendirme giiciinii saglar.

Basar1 ile uygulanabilen ERP sistemi, isletmelere bir¢cok yonde fayda
saglamaktadir. Rekabet¢i baskilara ve piyasa firsatlarina daha hizli tepki verme,
kaynaklar1 daha verimli kullanma, stoklar1 azaltma, stratejilere uygun yonetim
saglama, daha kaliteli bilgiye tekbir noktadan kesintisiz bir sekilde daha hizli
ulagma, miisteriye zamaninda iiriin teslimati ve miisteri memnuniyeti artisi, daha
sik1 tedarik zinciri baglar1 en ¢ok goriilen faydalarindan bazilaridir (Diizakin, E.

ve Seving, S., 2002).

Cok sayida firma ERP sistemlerinden, islem maliyetlerini diisiirmesini, is
akisinin verimliligi arttirmasini, miisteri iliskilerini diizenlemesine ve firmanin
ihtiya¢c duydugu bilgileri bir araya getirmesini beklemektedir. Ayrica ERP
sistemlerinin is akisini standart hale getirmesini ve isin en iyi sekilde yapilma
yolunun bulunarak kaliteyi saglamasini, siparisten teslimata kadar gecen siireyi

kisaltmasini beklemektedirler.( Wu, J.H. and Wang, Y.M., 2006)

ERP, herhangi bir kullanici program ve veri tabaninin fiziki konumuna
bakmaksizin kiiresel verilere ulagabilmekte dagitik veri sistemini tek bir birim gibi

kullanabilmektedir. Bunun sonucu olarak da;

Ust diizey bilgi entegrasyonu
En giincel bilgiye hizli ulasim

Kiiresel lojistik, envanter kontrol ve arz-talep entegrasyonu

YV V V V

Pazar/miisteri/is diinyas1 olusumlarina aninda tepki

verilebilmektedir.(Talu, S., 2004:27)

ERP sistemi tiim fabrikalar bazinda temin siirelerini ve maliyetlerini
azaltma amacina yoneliktir. lyilestirici bir diisiince ile sorunlar énceden goriilerek
gereken Onlemler zamaninda alinabilmektedir. Her calisanin istedigi bilgiye
istedigi zaman ulasabilme olanagi yonetim yapisini da sadelestirmektedir. Tiim
bunlarin yaninda tedarik¢i firmalar, bolge depolari, bayi, toptanci perakendeciyle

kurulan bilgi iletisim sebekeleriyle stok diizeyleri, tiretim programlar1 karsilikli
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olarak goriilebilmekte, bdylece lojistik faaliyetlerinde verimlilik ve etkinlilik

artmaktadir. (Baki, B., 2002:63-73)

ERP, isletme maliyetlerini diisiiriir, daha dogru talep tahminler yapilmasini

saglar, iiretim dongiilerini hizlandirir ve genel olarak miisteri hizmetleri iyilestirir.

Ayrica entegre sistemde var olmayan iki temel fayday: saglar:

>
>

Isletmenin tiim fonksiyonlarii ve boliimlerini kapsayan kurumsal goriis,
Tiim islemlerin girildigi, kaydedildigi, islendigi, izlendigi ve raporlandigi
kurumsal veri tabami (Umble, E., Haft, R.R. ve Umble, M.M.,
2003:241-257).

ERP kullanan firmalarin kazandiklar1 faydalara 6rnekler asagidaki gibidir:

Y YV V.V V V V V V VY

YV V V V V V VYV V

Rekabetci baskilara ve piyasa firsatlarina daha hizli tepki verme,

Daha esnek iiriin konfigiirasyonu,

Stogun azaltilmasi,

Stratejilerin sonuclarini degerlendirme olanagi,

Isletme ici koordinasyon artis1,

Uretim performansi artis,

Stratejilere uygun isletme yonetimi,

Isletme kaynaklarinin verimli ve etkin kullanimu,

Fabrikalar arasinda malzeme, is¢ilik, makine-techizat, bilgi gibi iiretim ve
dagitim kaynaklarinin ortaklasa ve verimli kullaniminin saglanmasi,
Miisteri, dagitim merkezi, tiretim ve tedarik¢i arasinda yakin isbirligi ve
bilgi iletisim ortaminin saglanmasi,

Miisteri memnuniyetinde artis,

Bilginin entegrasyonu ile tek bir noktadan gerekli bilgilere ulagma imkana,
Bilginin kesintisiz bi¢imde paylasilmasi,

Kullanilan bilginin kalitesinin gelistirilmesi,

Direkt islem maliyetlerinin azaltilmast,

Zamaninda iirin teslimatinin artmasi,

Bir defa veri girisi yapilmast,

Daha az kagit kullanimu,
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Y

Bilgi teknolojisi alt yapisin1 anlamayr ve bu yapida calismayi
kolaylastiran, tutarli uygulama mantigi, tutarl bilgi ve ara yiiz,
Bilgi zamanlamasinin daha iyi yapilabilmesi,
Detaylandirilabilir yiiksek bilgi dogrulugu,

Gelistirilmis maliyet denetimi,

Miisteriye doniis siirecinin kisalmast,

Giivenilir nakit denetimi,

Gelistirilmis goriintiileme ve sorgulama,

Piyasa kosullarina kolay uyum saglamasi,

Rekabet avantaj,

Gelistirilmis tedarik zinciri,

Ortak miisteri veri tabaninin olusmasi,

Gelismis uluslar ars1 islemler,

Internet tabanl uygulamalar,

YV V.V V V V V V V V V V V

Sirket i¢i entegrasyonu saglar. Boylece tiim departmanlar ihtiyaci olan
bilgiye aninda ulasr,

Gergek zamanl stok kontrolii yapilabilir,

Uretimin her asamas1 ve siparisin ne asamada oldugu izlenebilir,

Elde edilen veriler sayesinde ileriye doniik iiretim planlamasi yapilabilir,

YV V VYV V

Gelen siparisin ihtiyaci olan ham maddeyi stoklardan kontrol eder, eksik

olanlarin listesini ¢ikartir,

Y

Uriin agaclar ve receteler hazirlanarak iiretim maliyetleri cikartilir,

A\

Yoneticiler, karar destek amaglh raporlara aninda ve kesin sonuglarla

ulasir,

» Sistemin sagladigi kolayliklar sayesinde zamandan, is giiciinden
dolayisiyla paradan tasarruf edilir,

» Fireleri ve kayiplar1 onleyerek iiretim maliyetlerini disiiriir (Talu, S.,

2004:27).

4. SIRKETLERIN ERP KULLANMA NEDENLERI

Hizla gelisen bilgi teknolojileri ve globallesen piyasalar rekabeti son

derece hizli bir sekilde arttirmistir. Bilgi teknolojilerinde yasanan bu hizli
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yeniliklere ayak uydurmak isletmeler acgisindan zorunluluk bir tarafa hayatini
devam ettirebilmek icin olmazsa olmaz bir unsur halini almistir. Isletmelerin
piyasa kosullarinda miisterilerin ihtiya¢ ve taleplerine cevap verebilmek icin ve
diger isletmeler ile rekabet edebilmek i¢in bilgi teknolojilerini yani ERP sistemini

kullanmas1 gerekmektedir.

Son yillarda ERP yazilim firmalarmin artmasi ile birlikte, isletmeler
acisindan bu yazilimlara erisebilme maliyetleri daha kolaylasmustir. Isletmelerde
kullanilan ERP yazilimlari, ilk asamada maliyeti yiiksek goriinse de ilerleyen
asamalarda isletmeye olan katkis1 gbz Oniine alinarak degerlendirildiginde hi¢ de
Oyle olmadigi anlasilmaktadir. ERP yazilimlarinda, isletme calisanlar1 gerekli
egitimleri aldiktan sonra, ortaya cikan veriler hem denetlenebilmekte hem
raporlanabilmekte hem de bu raporlar isletme yoneticileri tarafindan karar alma

stireclerinde etkin rol oynamaktadir.

Isletmelerde kullanilan sistematik bilgi teknolojileri, orgiitteki is akiglarini
ve lretkenligi minimum diizeye cekmek igin stratejik ve katma deger yaratan
siirecler ile bunlar1 destekleyen sistem, politika ve oOrgiitsel yapilarin hizli ve
radikal yeniden tasarimu ile is yetenegindeki sermaye artislarinin gelistirilmesinde
olumlu etki, toplum kalite yOnetiminin yiiriirliige girmesi, diisiik envanter
diizeyleri, optimum hammadde ve iiriinlerin tiiketicilere satis ve dagitimini
saglamaktadir. Uygun bir kurumsal kaynak planlamasi, sirkette ve sirketin kiiresel
baglantilarda o anda neler oldugu hakkinda bilgi veren ve bu bilgileri saklayan bir
bilgisayar sistemi olmasindan dolayr kurumlar i¢cin maliyet anlaminda ve Pazar

konusunda vazgecilemeyecek unsur olarak karsimiza cikar.

5. ERP’NIN AVATAJLARI VE DEZAVANTAJLARI

Her sistemde oldugu gibi ERP sistemlerinin avantaj ya da dezavantajlari
yoniinde farkli goriislere rastlanmakla birlikte bir ERP sisteminin olas1 avantajlar

ve dezavantajlar1 asagidaki gibi ifade edilebilir.
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Avantajlt Yonleri

YV V.V V V V V V V V V V V V

Rekabetci baskilara ve piyasa firsatlarina daha hizli tepki vermesi,

Daha esnek iiriin konfigiirasyonu,

Stoklarin azalmasi,

Isletme ici koordinasyon artis1,

Uretim performansi artisi,

Stratejilere uygun isletme yonetimi,

Isletme kaynaklarinin verimli ve etkin kullanima,

Miisteri memnuniyetinde artis,

Bilginin entegrasyonu ile tek bir noktadan gerekli bilgilere ulagma imkana,
Bilginin kesintisiz sekilde paylasilmast,

Kullanilan bilginin kalitesinin gelistirilmesi,

Direkt islem maliyetlerin azaltilmasi,

Isletme kaynaklarinin verimli ve etkin kullanimu,

Fabrikalar arasinda malzeme, is¢ilik, makine-techizat, bilgi gibi iiretim ve
dagitim kaynaklarinin ortaklasa ve verimli kullaniminin saglanmasi,
Miisteri, dagitim merkezi, iiretim ve tedarikci arasinda yakin is birligi ve
bilgi iletisim ortaminin saglanmasi,

ERP sistemleri sayesinde isletme disindan istenilen verilere cok hizli bir
sekilde ulasilabilmektedir.

ERP sistemi, isletmedeki tiim bilgi sistemi kaynakli sorunlari giderecek bir
coziimdiir ve isletmenin tiim islerini yiiriitmek icin ihtiya¢ duyacag: tek
bilgi sistemi olma yolunda ilerlemektedir.

ERP yaklasimi, isletmenin tiimiinde sistemi hem kolaylastirir hem de
standardize eder ve gelecekte sistemin yenilenmesini daha kolay hale
getirir,

ERP sistemi, bilisim teknolojileri ile ilgili islemlerinin maliyetini diisiiriir
ve kurumsal bilisim sistemlerinin siirekliligini saglamak icin gerekli
personel sayisini azaltir,

ERP sistemi, tiim siirecleri birbirine entegre etmeye zorlar ve yliksek

seviyede veri entegrasyonu saglar.
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» ERP sistemleri, gesitli siirecler i¢in en iyi uygulamalar icerir, kurumun
sistemleri hizl1 ve kolay bir sekilde yapilandirmasi ve boylece uygulama
maliyetlerini minimize eder.

» ERP sistemleri daha iyi bir kiiresel entegrasyon yapisi sunar.

Dezavantajli Yonleri

» ERP sistem paketlerinin kurulum maliyetleri yiiksektir.

» ERP sistemleri damismanlik kuruluslarindan alinan diger hizmetlerde
maliyeti artirici etkiye sahiptir.

» ERP kurulumu uzun bir zaman ve yogun caligma gerektirir.

> Isletmede bulunan mevcut ERP sistemi yerine yeni ERP sistemi
kurulurken kullanicilarin  aligkanliklarindan  oOtiirii  yeni  programi
kabullenmeleri zaman almaktadir.

» Calisanlarin ERP sistemlerine yabanct olmalar1 da problemlerin
yasanmasina yol acar. Bu nedenle kapsamli bir egitime ihtiya¢ vardir ki
buda isletmeye ek maliyetler getirir.

» ERP sistemlerinin yayginlasmasinin tek sebebi 2000 yili problemidir.
2000 yili problemi artik geride kaldigina gore Kurumsal Kaynak
Planlamasinin gelecegi parlak goriinmektedir.

» ERP sistemleri ve wuygulamalart ¢ok pahalidir. Sistem 6nemli
modifikasyonlara ihtiya¢ duyar ve sirketin sistemi kullanabilmesi icin
ciddi yeniden yapilanma (reengineering) siirecine ihtiya¢ duyulur.

» Kurulu ERP sistemleri genelde yavastir ve ¢ogu sirketin islem ihtiyacina
cevap veremez.

» ERP sistemleri ilk basta ongoriillen yatirnmin geri doniisiim oranlarini
saglayamamustir.

» Pek cok firma ana sebep olarak ERP sisteminin kurulumu yiiziinden
kapanmugtir.

» ERP sistemleri BT maliyetlerinin ve personel sayisinin artmasina sebep
olur.

» Biitiinlesik olarak ERP sistemi kurulsa bile sistemin diizgiin calismasi i¢in

ilave sistemlere gereksinim duyar.
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6. ERP SISTEMININ YATIRIM MALIYETI

ERP yatirnmi maliyetleri su bagliklarda toplanabilir:

> Yazilim lisansi

Y

Yiiriitme (Implementasyon) i¢in danigmanlik gideri

> Yiiriitme (Implementasyon) siiresince c¢alisacak firma icin Kkalifiye
kaynaklar

» Son kullanici egitimleri

» Yazilim hayata gegtikten sonra firma ici verilecek destek faaliyeti ve

yapilacak iyilestirmeler

Maliyetler satici firma, kullanici sayisi, kurulacak yapinin biiyiikliigii ile dogru

orantilidir.

ERP maliyetlerinde dikkat edilmesi gereken sadece ilk yatirrm maliyetine
bakilmamasi, isletme ve bakim maliyetlerini de iceren ‘“toplam sahip olma
maliyeti” (Total Cost of Ownership — TCO) goz oOniinde bulundurularak karar
verilmesi gerektigidir. Cogunlukla baslangicta diisiik fiyatlarla satin alinan
yazilimlar i¢cin daha sonradan c¢ok biiyiik bakim ve isletme giderlerinin ortaya

ciktigr goriilmektedir (Talu,2004:27)

7. ERP YAZILIMIN DUNYA’DA VE TURKIYE’DEKi DURUMU

Giintimiizde isletmelerin karlarin1 ve maliyetlerini optimize etme ve
yonetim altina alma arayisinin yazilim alaninda yeni iiriinlerin ortaya ¢ikmasina
neden oldugu soylenebilir. Bununla birlikte ERP yazilim paketlerinin yonetimde
cok yarar saglamasina karsin, satin alma ve uygulama maliyetlerinin ¢ok yiiksek
olmasi, yiiklenmesinin ¢cok zaman almasi ve en Onemlisi de isleri aksatan
karigikliklara yol agma gibi konularin iyi degerlendirilmesi gerekmektedir.

(Paksoy, 2004:57).
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7.1.Diinya’da ERP

Uluslar aras1 arastirma sirketi Gartner’in verilerine gore 2005 yilinda
diinya ¢apinda ERP pazarinin hacmi 16.7 milyar $ dir. Diinyada 2004-2005 yillari
arasinda ERP pazar1 %5,4 olarak biiylimiistiir. Gartner verilerine gore global ERP
pazarinda 2005 yili itibari ile ilk 10 firma ve Pazar paylart;

SAP % 28.21

Oracle Corporation % 9.99

SAGE % 7.29

Microsoft (MBS) % 3.68

SSG Global (simdi INFOR) % 2.77
IFS % 2.21

Infor (Agilisys) % 2.13

Kronos Incorporated % 1.83

e A T o

Hyperion Solutions 1.64
. Lawson % 1.25

(S
=)

7.2.Tiirkiye’de ERP

Tiirkiye'de ERP pazarn biiyiikliigii sinirli seviyededir. Bunun nedenleri
ERP kavraminin Tiirk kullanicisinin giindemine gec¢ girmesi, Tiirkiye'nin diinya
ekonomisi ile entegrasyonun son on yila kadar olduk¢a sinirli kalmasi, iilkede dis
kaynakli sermaye varliginin azligi, kullanicilarin finansal imkanlarinin az olmast,
baslica etkenler arasinda sayilabilir. Tarihsel olarak gelisimi geciktiren bu
kosullara ragmen, standardize edilmis ERP c¢oziimlerinin kullaniciya sagladigi
katkilar, ERP'nin son bir ka¢ y1l icinde hizla zemin kazanmasina neden olmustur.

ERP o6zellikle iist ve orta kullanict gruplarinda hizla yayginlagsmaktadir.

Bilgi teknolojisi tiim diinyada hizli bir sekilde ilerleyisini siirdiiriiyor. Bu
ilerlemeyle birlikte ERP gibi yonetim paketlerinden beklentiler ve pazardaki

egilimler degisiyor. ERP yazilim kapsamu siirekli genisliyor ve isletmelerin dort
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duvarim asiyor. Tiirkiye ERP pazarindaki gelismeler de diinyadaki gelismelerle
paralel ilerliyor. Biiyilkk oyuncularin yaninda, yerel c¢oziim saglayicilar da
pazardan kiiclik paylar aliyorlar. Tiirkiye pazarindaki yabanci firmalardan en ¢ok
uygulamalari olan yazilim sirketleri SAP, Oracle ve Microsoft Dynamics'dir, yerli
yazilimlardan ise Logo, Netsis, IAS, Diyalog ve Uyum Soft'un ¢o6ziimleri

kullaniliyor.

Tiirkiye'de kurumsal kaynak planlamasi uygulamalar1 bir ¢1g gibi biiyiiyor.
Eskiden sadece uluslararasi sirketlerin Tiirkiye ofislerinde rastlanan bu tiirden
projelere artik biiyiik capli yerli sirketlerin yan sira orta 6lgekli sirketler de ragbet
etmeye basladi. Bu alanda gerek yazilim dagiticisi, gerek danismanlik sirketleri,
gerekse miisteri sayis1 her gecen giin artmaktadir. ERP yazilimlar1 Tiirkiye'de hali
hazirda en cok otomotiv, elektronik, dayanikh tiikketim gibi iiretim sektorlerinde
kullaniliyor. Perakende, tiiketim mallari, Telekom, CPG/FMCG ve son
zamanlarda ise lojistik/dagiim sektorleri de ERP yatirnmlarinda ©ne ¢ikan

sektorler olarak siralaniyor.

ERP pazari, 2000'lerden itibaren bircok segmente bircok farkli hizmet
seceneginin sunuldugu bir pazar haline geldi. internet teknolojilerinin gelisimi,
kurumsal uygulamalardaki bircok komplikasyonu ve maliyeti ortadan kaldirdi.
Kurumlar i¢in degerli bilgiyi elde etmenin, islemenin, saklamanin ve kullanmanin
birim maliyeti olduk¢a diistii. Gelismis iilkeler bu duruma c¢ok hizli adapte oldu.
Dis kaynak kullanimu ile sirketler bilgi teknolojileri yatirimlarinin toplam sahip

olma yiikiinden kurtuldu.

7.2.1. SAP R/3

SAP daha 6nce IBM’de gorev yapan Walldorf tarafindan 1972 yilinda
Almanya’da kurulmustur. Giiniimiizde ise SAP; ERP yaziliminda piyasa lideri

olmaktan ote, bazi sanayilerde fiilen standart olarak kabul gérmiis bir programdir.
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SAP, tedarik zinciri yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi, e-ticaret satin
alma c¢oziimleri, e-ticaret satis ¢oziimleri, lirlin Omrii yonetimi, stratejik isletme
yonetimi modiilleri ile isletmelere hizmet vermektedir. Giiniimiizde diinya
capinda 120 iilkede; farkl biiyiikliiklerde 27 binin iizerinde sirket, 91 bin 500’iin
tizerinde yazilim kullanmaktadir. SAP ¢oziimleri; teknoloji, perakende, finans ve
kamu sektorlerinin de aralarinda bulundugu 27 sektérde kurumlarin is siireclerini

desteklemektedir [1].

7.2.2. NETSIS

1991 yilinda kurulan NETSIS, farkli sektor ve Olcekteki isletmelere,
cagdas ve uluslararasi kriterlere uygun kurumsal is yazilimlar1 gelistirmektedir.
Sektordeki yillarin deneyimi ile, 30.000’e yakin isletmeye ucgtan uca is
otomasyonlar1 saglamaktadir. Sektoriine ve dl¢egine gore, her isletmenin yapisina

kolayca uyarlanabilen iiriinleri ile Netsis, basar1 grafigini her giin yiikseltmektedir

[2].

7.2.3. CANIAS ERP (IAS: Industrial Application Software)

CANIAS ERP yazilimi biitiinlesik, sektor bagimsiz, farkli yapilardaki
isletmelere uygun bir kurumsal kaynak planlama c¢oziimiidiir. CANIAS ERP
Almanya, Avusturya ve Fransa basta olmak iizere toplam 21 iilkede 11 dilde
kullanilan inovatif ERP yazilimidir. Standart yapisinda lojistik, iiretim ve kapasite
kontrol, muhasebe ve finans, fiili maliyetlendirme, miisteri iligkileri yonetimi,
insan kaynaklar1 yonetimi, dokiiman yonetimi, bakim yonetimi, elektronik veri

transferi ve kurumsal karneler gibi modiilleri icermektedir [3].
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7.2.4.LOGO

LOGO Yazilimi iilkemizde faaliyet gosteren bagimsiz bir yazilim
firmasidir. LOGO’nun en yaygin ve taninan iiriin ve hizmetleri KOBI’ler icin 6zel
olarak tasarlanmis verimlilik ve rekabetcilik ¢coziimleridir. Bu ¢oziimler arasinda,
cesitli biiylikliiklere gore 6zel tasarlanmis kurumsal kaynak yonetimi, tedarik ve
talep zinciri otomasyonu, miisteri iliskileri yOnetimi, is siirecleri tasarimi
danmismanlhigr gibi iirlin ve hizmetler sayilabilir. LOGO, 170.000 isletmede

1.300.000 kullanicist ile is uygulamalar1 alaninda onemli bir yazilim iireticisidir

[4].

7.2.5. ORACLE

Diinya pazarindaki, ilk ii¢c oyuncudan biridir [5]. Tiirkiye ERP pazarinda
da, onemli bir pazar payina sahiptir. Yaygin olarak veri tabami ¢oziimleri ile
taninan ORACLE’1n “Oracle E-Business Suit” olarak tanimlanan ERP paketi de
mevcuttur. Oracle, ERP pazarmin diinya capinda ikincisi konumundayken,
ticlinci konumda bulunan PeopleSoft (JD Edwars)’1 satin alarak, SAP’ ye karsi

ciddi bir atak gerceklestirmistir.

Iliskisel Veri taban1 Yonetim Sistemleri (Relational Database Management
Systems — RDMBMS), biiyilkk miktardaki verilerin giivenli bir sekilde
tutulabildigi bilgilere hizli sekilde erisim imkanlarinin saglandigi, bilgilerin
biitiinliik icerisinde tutulabildigi ve birden fazla kullaniciya ayni anda erisim
imkaninin saglandig1 programlardir. Oracle veri tabani da, bir iligkisel veri tabani

yonetim sistemidir

23



8. ERP SISTEMININ MODULLERI

ERP sistemlerinin en 6nemli 6zelliklerinden biri de modiiler yapiya sahip
olmas1 ve kurumlarin ihtiyaclarina gore kendilerine uyan modiilleri biinyelerine

uyarlamalaridir. (Agayev, 2007:37).

ERP modiilleri, isletme fonksiyonlarina énemli katkilarda bulunan bir
sistem bilesenini olusturur. Modiiller; is akis zincirleri olusturmak, bir
departmandan digerine bilgi akisini kontrol etmek, isletmeyi miisterilerine ve
tedarikcilerine baglamak amaciyla, farkli operasyonel adimlar arasinda baglanti
kurarlar. ERP, modiiler yapis1 ile birbiriyle iligkili islemleri birbirine
bagladigindan, calisanlar gereksinim duyduklar1 bilgiye aninda ulagsma olanagina

sahip olurlar (Balcioglu, 1998).

Bir¢ok mevcut ERP yazilim tedarik¢isi ve bunlarin olusturdugu farkli ERP
yazilim paketi bulunmaktadir. Yazilim paketlerinin birbirinden farkliligini,
kullamlan modiil kombinasyonlar1 belirlemektedir. Isletmelerin kullanacag
modiiller, yaptig1 ise, biiyiikliigiine ve isletme fonksiyonlarimin 6zelliklerine gore
degisecektir. Bu durum isletmeye kendileri icin uygun olan modiillerle calisma ve
ileride gerektiginde diger modiillere de gecmeye olanak saglamaktadir. Modiiller
mevcut en iyi uygulamalar takip etmek {izere tasarlanmistir ve belli zaman
araliklarinda versiyon yenilemeleri yapilmaktadir. Versiyon yenilemeleri; is
uygulamalari, teknoloji ve miisterilerin degisen ihtiyaclar1 géz Oniine alarak
tasarlanmaktadir. Giiniimiizde isletmeler tarafindan en yaygin sekilde kullanilan

bazi modiiller asagida incelenmistir (Agayev, 2007:39).

8.1.Uretim Takip Modiilii

Uretim planlarinin  olusturulmasi, gerceklesen iiretim verilerinin
saklanmas1 ve tiim bu siireclerdeki faaliyetlerinin siirekliliginin saglanmasinda

hizli, etkin ve otomatik sonuglar iireten bir modiildiir. Ozellikle, sisteme ana
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verilerin girilmesi ve liretim modellerinin islenmesiyle, geriye sadece gerceklesen
ve planlanan verilerin karsilastirmas1 kalmaktadir. ERP sistemi, kendisi
programlandig1 sekilde, istedigimiz verileri istedigimiz arama ve siralama
kriterine gore raporlama imkam ve avantaji sunmaktadir. Ozellikle islemlerdeki

ve hesaplamalardaki olas1 kullanict hatalarini ortadan kaldirmaktadir.

8.2.Satin Alma Modiilii

Satin alma ile ilgili tiim veriler, bu modiilde tutulur. Satin alma
bilgilerinden, satin alma sartnamelerine, iirlin Ozelliklerine, tekliflerden
siparislere, sozlesmelerden uygulamalara ve satin alma tedariklerine kadar tiim
faaliyetler, bu modiil sayesinde otomatik, hizli, giivenilir ve kayip-kacaklara yol
acmadan  gergeklestirilebilmektedir. ~ Aym1  zamanda  tedarikcilere  ait
degerlendirmeler, tedarik siireleri ve tedarik zincirindeki unsurlar, bu modiil ile

takip edilmektedir.

8.3.Malzeme Yonetimi Modiilii

Ozellikle BOM (Bills Of Materials) verilerin olusturulmasinda, satin alma
kararlarindaki miktar verilerinin saglikli sekilde elde edilmesinde, depolama,
envanter kayitlarinin tutulmasinda ve takip edilmesinde ¢cok onemli izlenebilirlik

avantaji sunmaktadir.

8.4.Kalite Kontrol Modiilii

Uretilen iiriinlerin, belirlenen kalite kosullarmin saglandiginin  veya

saglanmadiginin kontrolii i¢in kalite sartlarinin kontrol edildigi, sistemin tiim
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kontrol kayitlarin1 sakladig: ve kalite verileri ile sonuglarin iiretildigi modiildiir.
Ozellikle bir iiriiniin iiretilmesi ile ilgili olarak, o iiriiniin izlenebilirliginin kalite
verilerinin saklanmasinda onemli rol oynar. Geriye dogru bilgiye ulasilmasinda

cok onemli kolayliklar ve avantajlar sunar.

8.5.Satis ve Dagitim Yonetimi Modiilii

Ozellikle satislarin  gerceklestirilmesindeki siparis verilerinin takip
edilmesinde, sevkiyat planlamasinda, dagitim kanallarinin takip edilmesinde,
satiglarin zamaninda, istenilen sekilde gergeklestirilmesinde, dagitimi yapilan
irinlerin izlenmesinde ve geriye cagirma faaliyetlerinde cok onemli kazanglar
sunmaktadir. Ozellikle satis1 yapilan iiriiniin, artik isletmenin mali olmamasinda
karsin, Uiriiniin izlenebilirliginin saglanmasinda ve geriye ¢cagirma durumunda tiim
satis verilerine otomatik olarak erisebilmede, zaman, kalite ve diger unsurlar

acisindan ¢ok onemli katkilar sunmaktadir.

8.6.Finans Modiilii

Ozellikle isletmelerin finansal altyapilarina ait tiim finansal verilerin takip
edilmesinde, kayitlarin siirekli ve giincel olarak tutulmasinda, yatirnm
kararlarindaki faaliyetlerinde, kisa, orta ve uzun vadedeki finansal ihtiyaclarda,

0deme planlarinda ¢cok onemli kazanglar sunmaktadir.

8.7.Genel Muhasebe Modiilii

Muhasebe ile ilgili kayitlarin, miisteri veri tabami bilgilerinin, ddeme

planlarinin, alacaklarin ve tahsilatlarin, ceklerin ve diger genel muhasebe
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uygulamalarinin tamamini kapsamaktadir. Personelin alacaklari, bordro islemleri

ve diger muhasebe kayitlarinin tamami bu modiilde saklanmaktadir.

8.8.Insan Kaynaklar1 Modiilii

Personelin kariyerine ait egitim ihtiyaclarinin belirlenmesinde, egitim
planlarinin olusturulmasinda, egitim kayitlarinin saklanmasinda, ise alimlarda
kriterlerin belirlenmesinde, ise alim siirecindeki miilakat sonuglarinin ve tiim
CV’lerin tutulmasinda etkin olarak kullanilabilen bir modiildiir. Insan
kaynaklarmin siirekli olarak gelistirilmesinde, yetkinliklerin belirlenmesinde ve
tim bu siireclerle ilgili verilerin kayit altinda tutulmasinda, son derece 6nemli

kolayliklar olusturmaktadir (Kostence, 2009:13-15).

9. ERP’NIN SECIMi VE UYGULANMASI

ERP sistemleri, isletmelerin ana omurgasin1 olusturmaktadir. Yogun
rekabet ortaminda degisimin siirekliligini yakalayabilmek, amac¢ ve politikalarla
uyumlu ¢oziimleri bulabilmek icin baslangicta dogru yazilim teknolojilerinin
secilmesi gerekir. Secgilen ERP yaziliminin isletmenin mevcut insan kaynagi ve
bilgi kaynaklar1 ile uyumu onemlidir. Yazilim sec¢im siireci, asagidaki genel

adimlar1 igerir;

» ERP secim ekibinin ve yoneticisinin belirlenmesi: ERP yazilim
secimi icin Oncelikle firma, ne istedigini bilen boliim
yoneticilerinden olusan se¢im komitesini olusturmalidir. Eger
firma secim komitesini kuramaz veya yeterli zaman1 ayiramaz ise
bu konuda uzman damisman kuruluslara basvurarak c¢oziim

aramalidirlar. Kurum ihtiyaglarinin belirlenmesi ve bu ihtiyaclara
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yanit verecek yazilimin se¢imi gibi son derece kritik kararlar, bu
ekip tarafindan alinacaktir.

» Kurumun Gereksinim Analizi: ERP yazilim se¢im kriterleri, aslinda
isletmenin gereksinim analizidir. Isletme bugiinkii ve gelecekteki
gereksinimlerini belirler. Bu asamada kurum, ilk olarak kendini
tanimalidir. Isletmenin mevcut is ve bilisim alt yapisi, her bir
birimin gorevleri, gereksinimleri ve eksiklikleri agiklikla
saptanmal1 ve bir modeli ¢ikarilmalidir. Daha sonra, mevcut durum
dogrultusunda neler yapilmasim1 gerektigini iceren hedefler
konmalidir. Bu amagla kurumlara yardimci olabilecek ¢ok sayida
calisma ve yazilim gelistirilmis olup, bunlara internet iizerinden
kolayca erisilebilir.

> Isletmeye Ozel Talep Listelerinin (Request For Proposal- RFP)
Gelistirilmesi: Isletmenin gereksinim analizi sonucunda, yeni
sistemde gormek istedigi ve yapilabilirliklerini genisletmeyi
hedefledigi alanlar1 belirten, sistematik bir listedir. Ayn1 zamanda
secilecek yazilimin kargilamasi gereken, se¢im kriterleri olarak da
degerlendirilebilir. Dogrudan se¢cim komitesi tarafindan yapilan
secimler ve tedarik¢i firmalardan alinan bilgiler ile olusturulur.

» Talep Listelerinin (RFP) Tedarik¢ilere Gonderilmesi: Bu asama,
yapilan On caligmalar sonucunda daha yakindan incelenmesine
karar verilen yazilim tedarikg¢ilerine, bir davet niteligi tasimaktadir.

» Tedarik¢i Firmalarin Tanitim icin Davet Edilmesi: On elemeyi
gecen tedarik¢i firmalar, daha onceden yollanan talep listelerini
nasil yanitlayabileceklerini gosteren bir demo yapmaya davet
edilirler. Bu asamada secici kurul, farkli yazilimlarin
yapabilirliklerini, yeteneklerini ve yeterliliklerini ilk elden gorme
firsat1 bulacaktir.

» Tedarikci Firmamn Kurulum Yaptigi Diger Firmalart Ziyareti: Bu
da benzer siireclerden gecen diger firmalarin yasadiklarin ilk elden
gormek, yasanmis tecriibeleri degerlendirmek ve calisan bir
uygulamayla yiiz yiize gelebilmek agisindan sec¢im ekibine cok

yararl bir geri besleme saglayacaktir.
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» Yazulimin  Secimi: Yukarida incelenen pek ¢ok yazilim
fonksiyonlarina ek olarak secim asamasinda, tedarik¢ilerin finansal
duraganhigini, giivenirligini, destek giiciinii, sektore uygunlugunu,
piyasadaki taninmiglik diizeyini ve teknolojik yenilikleri de ne
Olciide takip ettigini de dikkat etmek gerekir. Se¢im kriterlerinin
sayist arttik¢a, secim islemi de karmasiklasacaktir. Bu konuda ERP
yazilim paketinde aranan Ozellikler arasindaki Oncelikler
belirlenerek, alternatif yazilimlarin  bu  6zelliklere  gore
puanlamasina gidilebilir. Yazilim maliyetleri de dikkate alinan her
bir paketin agirlikli toplam puani hesaplanarak bir se¢cim modeli
olusturulabilir. Daha etkin karar verilmesine yardimci olabilecek
bir bagka yaklasim, karar destek sistemlerinde bir ara¢ olarak

kullanilan uzman sistemlerden yararlanilmasidir.

ERP sisteminin se¢ilmesi onemli olup, hatalar yapilabilmektedir. ERP
sisteminin pahali olmasi1 ve uyarlamanin zaman almasi nedeniyle hatali se¢imin
maliyeti yiiksektir. Sec¢im komitesinde bulunanlarin yeterli birikime sahip
olmamasi, se¢cimin uzamasina ve hatali kararlarin alinmasina yol agmaktadir.
Secim siirecinde isletmenin ihtiyaclarinin analiz edilmesi, firmanin ne istedigini
bilen duruma gelmesi, uyarlama asamasinda énemli zaman kazanci saglayacaktir.
[Ik bakista ERP sistemlerindeki basari/basarisizik goriiniimiiniin - altinda,
isletmenin hi¢ karsilasmadigi diizeyde biiyiilk bir bilgi sistemleri yatirimina
girismesi ve bu siirecteki zaman, insan kaynaklar1 ve biit¢eleri yonetmekteki
giicliikler yatmaktadir. Bu agidan proje yonetimi ve proje ekibi, ERP
uygulamalarinda kuskusuz basarinin  en 6nemli faktoriidiir.  Projenin
organizasyonu, isin yapilis bicimini ve hizli ilerlemeyi etkileyen bir husustur.
ERP, yalmzca bilgi sistemleri biriminin degil, tim isletmenin bir projesidir.

Sorumluluklar da buna gore, tiim birimlere uygun sekilde dagitilmalidir.
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9.1.Yazilim Secim Kriterleri

Kurumsal kaynak planlamast yaziliminin se¢im siireci biiyiilk 6nem
tasimaktadir. Bu sebepten otiirii secim yapilirken dikkat edilecek noktalar goz
oniinde bulundurularak secilecek ve yazilimi yapacak olan firma ilgili olarak

gerekli ¢calismalar yapilmalidir.

9.1.1. Secim Kriterleri

Sirketler Kurumsal kaynak planlamasi yazilimlarina biinyelerinde ihtiyag
duyduklarinda bu yazilimi elde etmek i¢in yazilimla ugrasan bu pazarin takibine
girerler ve yazilim i¢in bu baglama siireci verilmis olmaktadir. Bu yazilim
programlar ile ugrasan firmalar pazardaki bu ihtiyaclara yanmit verebilmek igin,
miisteri memnuniyeti saglamak i¢in, cesitli ve Onemli stratejiler gelistirerek
kendilerini teknolojiye ayak uyduracak sekilde giincelleyerek gelistirerek piyasada

yer bulmaya caligirlar.

Kurumsal kaynak planlamasi se¢ciminde isletmelerin belirlemis olduklari
hedef ve stratejileri yakalamasi icin sececekleri yazilim programi hakkinda
kesinlikle dogru bir tercih yapmalar1 gerekmektedir. Se¢im yapilirken eger
firmadan oOnceden bir kurumsal kaynak planlamasi kullaniyorsa eskisine
uygunlugu, firmanin yapacagi degisikliklere uygun olmasi, yazilimi1 yapan
firmanin verecegi referanslar, gelecekte sorun cikabilecegi agisindan firmanin
gelecekteki durumu, simdiki ve gelecekte maliyet olusturacak durumlar1 ve bunun
gibi diger durumlar1 onem tasimaktadir. Yazilim secim siirecinde ise sirketin

yapacagi su se¢im kistaslar1 onemlidir. (Gok, 2005 : 32-33)

» Sirketin is siire¢lerine uygun olmasi ya da 6zellestirilebilmesi
» Hizl bir sekilde yapilanabilmesi
» Cok yonlii olarak planlama ve kontrolii destekleme durumu

> Ust siiriimlere ge¢cmede kolaylik ve maliyet etkisi
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Kullanicr ihtiyaglarina uygun bir sekle getirilebilme durumu
Destekleyecek altyapisinin bulunmasi
Referans verilecek firmalarin mevcudiyeti

Yazilimin toplam maliyetleri

YV V. V V V

Teknoloji ile islemci sunucunun 6zellik ve yetenekleri

9.1.2. Secim Siirecinde Asamalar

Kurumsal kaynak planlamasinin basarili olmasi icin se¢im siirecinde
asagidaki verecegimiz etkenlerin onemi ¢ok fazla olup bunlar kurumsal kaynak
planlamasinin basarili ya da basarisiz olmasina kesinlikle etkide bulunacak en
biiylik unsurlardir. Bu unsurlar isletmenin maliyetini diisiirecek ya da iflasa

gotiirmese dahi ¢ok biiyiik maliyet kayiplarina neden olacaktir.

Yazilim se¢cimi ve uygulamaya gecis siirecinde projeyle ilgili isletme
hedeflerini belirleyecek ve bu hedeflere ulasmada dogru oncelikleri saptayarak
bunun i¢in gerekli kaynaklar tahsis edecek yiiriitme kurulunun olusturulmasi,
yazilim i¢in gerekli yiiriitmeyi yapacak Ozellikle iist yonetimin konuya ne kadar
onem verdigini gostermesi acgisindan Onem tasimaktadir. Bu kurul genellikle
isletmenin en iist diizey yonetici kadrosundan olusur ve tercihi yapacak proje
grubu ve izleyecek ekip iizerinde denetleyici rol oynayip bu grubu yonetici

yoneltici yonde etki gostermektedir (Kocak, 2003 : 68).

Kurumsal kaynak planlamasinda basarili bir siire¢ icin temel sartlar

sunlardir: (Gozlii ve Sonmeztiirk, 2008 : 3).

> Ust Yonetimin verecegi destek ve kararlilik

» Tiim departman yoneticilerinin yeni sisteme tam olarak inanmasi
bunun saglanmasi

» Her departmanin yiiriitme calismalarinda ilgili konuyla tecriibeli

bir personelini gorevlendirmesi
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> Isletme Kiiltiiriiniin degisime ve ekip calismasma acik olarak
hareket etmesi

» Kalifiye isini ¢cok iyi yapan danismanlarla ¢alisilmasi

» Kurumsal kaynak planlamasi yiiriitme konusunda tecriibeli proje

yOneticisine sahip olunmasi ve bu yoneticinin yonlendirmeleri

Kurumsal kaynak planlamasinda proje ekibi ve lideri seciminde isletmenin
her boliimiinde calisan konularinda egitilmeye ve egitmeye uygun elemanlardan
secilmesi gerekir. Ekibin kesinlikle bir basi ve lideri olmalidir. Bu liderin hem
ekip iizerinde hem de canli kullanima gegiste bilgi, beceri olarak ve kisilik olarak
kendini kabul ettirmis konuya hakim bir eleman olmas1 gerekmektedir. Kurumsal
kaynak planlamasi programlarina gegiste gorev alan personelleri program saticisi
yazilim firmasi ve program satin alan firma elemanlarn olarak iki grupta
toplayabiliriz. Kurumsal kaynak planlamasina gecis siireci ve canli olarak tam
sekli ile kullanilmaya baslanmasi aslinda bu iki firma personelinin takim calismast
yapmalarina dayanmaktadir (Yiikcii, 2001 : 2-3). Bu iki takim siirekli yaptiklari
demo calismalar1 ile egitilirler, egitirler ve eksiklikleri bulma konusunda da

yardimci olurlar.

Proje takiminin ve liderinin ilk isi se¢im asamalarinda bir yol gosterici
gorevi yapacak olan ihtiya¢c listesini belirleyerek izlenecek yol haritasini
cizmektir. Bu noktada gereksiz ayrintilarda bogulmamak i¢in 6nce genel bir tanim
yapilmali daha sonra bunun 15181nda detayl olarak diger adimlara gecilmelidir ki

sirayla gidildiginden bir problem olugmasin.

Genel ihtiyaglar1 belirledikten sonra detayli ihtiyaclara gecilmeli ve detay
ihtiyaclar belirlenirken tiim alt sistemlerin ihtiyaclar1 dikkate alinarak
baslanmalidir ki tekrar geriye doniisler yapilip zaman kaybedilmemesine dikkat

edilmemelidir.

Bu kadar biiyiik bir yatirim diizeyi ve sermaye harcamasi ile ilgili olarak
ihtiya¢ diizeylerinin belirlenmesi icin yapilacak calismalardaki belirsizlik, proje
degerlendirme konusunun biiyiik 6neme sahip oldugunu gostermektedir (Beskese

ve Tanyas, 2006: 225).
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Bu calisma ile yazilimi yapacak olan firmaya gonderilecek dokiimanin
hazirlanmasim icermektedir. Bu dokiimanda yazilim alinacak firmaya yazilimi
alacak olan isletme kendisi ile ilgili olarak bilgileri, kurumdaki mevcut
organizasyon yapisi, yazilimin tiim detaylar1 ve yazilimin ne kadar bir siirede
sisteme uyarlanacagi, gecis siiresinin ne kadar zaman alacagi, gelecege yonelik

planlar ile ilgili tiim detaylar1 kapsamaktadir.

Tedarik¢i firmalarin belirlenmesi ve ilk eliminasyona tabi tutulmasi
piyasada aktif olarak pazarlanmakta olan yazilimlarin bir ihtiyac lisesi
hazirlanarak buna bakilir. Yapilan bu listede genel ihtiyaclara cevap verebilme,
kurulu olan yazilim sayisi, uygulamaya gecis ve sonrasi destek, tedarik¢i firmanin
giivenirliligi, firmanin verece8i referanslar gibi kritik faktorler goz Oniinde
tutularak elemeye alinmaktadir. Bu siirecin sonucunda secenekler, detayli bir
sekilde analiz edilerek eleme islemi i¢in miimkiinse dort ya da bes gibi en az
saytya indirilmelidir. Bu sayiya indirilmedigi takdirde karmasiklik olacak tercih

yapmak zorlasacaktir.

Yazilimin gosterimi, ihtiya¢ belirleme safhasinda not edilen tiim Onemli
sorunlara cevap verecek sekilde olmali, miimkiinse gercek verilerle diizenlenmeli
ve alict firma biinyesinde gergeklestirilmelidir. Hicbir yazilimin bir firma
blinyesine tam anlamiyla oturmast miimkiin olmadigindan ancak sonradan
diizgiinlestirilebildiginden bu noktada ideal olan1 aramaktan ziyade yazilimin
genel olarak islevsel olup olmadigina bakilmasi daha dogru bir yaklagim olacaktir.
Bu asamada daha da onemli unsurlar ise, yazilimci firmanin paketi uzun donemde
ne kadar kullanacagi, ne kadar yatirim yapacagi ve verecegi destegin kalitesi
onem arz etmektedir. Fiyatlandirma konusu da {iizerinde 6nemle durulmasi
gereken bir husustur. Paketin secilen bilesenlerinin fiyati {izerine, egitim, yillik
bakim, destek paketin iizerinde ¢alisacagr donanim ve eger gerekiyorsa yapilmasi
diisiiniilen yazilim degisikliklerinin adam/saat bazi maliyetlerin hesaplanmasi

yapilarak nihai fiyata ulasilmalidir.

Proje gurubu ve lideri herhangi bir yazilim paketi iizerinde anlastiktan
sonra yonetime gerekli bilgileri vererek secim siirecini tekrar gbzden gecirirler.
Bu ekip ve yonetim karar verirken hassas noktalar1 belirleyip bunlarin avantaj ve

dezavantajlarin1 géz Oniine alarak bunlarin ac¢iklanmasini yaparlar. Yazilimci
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firma tarafindan yiiriitme kurulunu bu konuda tatmin etmek ve pakete yapilan
yatirrm yerinde oldugunu kanitlamak uygulamaya geciste ¢cok onemli bir nokta
olan iist yonetimin destegini almak i¢in ¢ok 6nemli bir yer tutmaktadir. Yazilim
icin gerekli karar verildikten sonra bir proje grubu olusturulur ve bu grup

tarafindan yazilimin kurulma ve uyarlanma siireci belirlenmeye ¢aligilir.

9.2.ERP implementasyonu

ERP implementasyonunda basarili olabilmesi i¢in temel sartlar sunlardir:

> Ust yonetim destegi, kararlilig1

A\

Tiim boliim yoneticilerinin yeni sisteme tam olarak inanmasi
» Her birimin yiiriitme (implementasyon) caligmalarinda tecriibeli bir
personelini gorevlendirmesi

> Isletme kiiltiiriiniin degisime, yenilige ve ekip ¢alismasina acik olmasi

A\

Tecriibeli danigsmanlar ile caligilmasi
» ERP yiiriitme (implementasyon) konusunda deneyimli proje yoneticisine

sahip olunmasi (Talu, S., 2004:27)

9.2.1. ERP Kurulumu ve Uygulanmasi Sirasinda Karsilasilan

Giigliikler

ERP kurulumu ve uygulamasi sirasinda karsilagilan problemler
genellikle uygulamaya ayrilan diisiik biitceden, isletmelerde geleneksel
yonetim tekniklerinin terk edilmemesinden, calisanlar arasi iletisimin
zayifhigindan ve kullanici 6zelliklerinden kaynaklanir. (Balsmeier, P. and

Nagar, S., 2002:3-8)
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ERP kurulumu sirasinda karsilasilan giigliikler sunlardir:

> Isletme ¢aliganlarinin yeni programin getirecegi yeniliklere direng
gostermesi,

» Altyapr eksiklikleri,

» Danismanlik hizmet kalitesinin yeterli diizeyde olmamast,

» Operasyonel is siireglerinin yeni program uyarinca degistirilme
gerekliligi,

> lsletmenin genel olarak yeni programi kabul etmekte (sisteme

adapte olmakta) zorlanmasi, birimlerin yeni programa kayitsiz ve

duyarsiz yaklasimlari,

Programa ait dokiiman eksikligi,

Program kurulumuna ait biitce olusturmanin zorlugu,

Proje yonetimi faaliyetinin yeterince iyi yapilamamasi,

Kurulum ekibinin degismesi,

Ust yonetimin yeni program gerektigi kadar sahiplenmemesi,

YV V.V V V VY

Mevcut kullanilan programdan yeni kurulan programa veri

aktariminin zorlugu,

Y

Yazilimin is siiregleri uyarinca Ozellestirilmesinin, kuruma ozel
raporlarin olusturulmasinin zor olusu,

Konuya vakif, yetismis ve tecriibeli personel yetersizligi,

Is siirecleriyle yazilim arasindaki uyumsuzluklar,

Yazilim hatalar,

Kullanici hatalari,

YV V. V VYV V

Sistem ac¢isindan 6nemli olan verilerin gercek zamanlh

tutulamamasi,

Y

Boliimler arasi1 gerekli uyumun saglanamamasi,

Egitim planlamasindaki zorluklar (Talu, S., 2004)

Y

ERP kurulumu sirasinda karsilagilan giicliikler programin basarili

olmasini engelleyen en 6nemli unsurlardir.
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9.2.2. ERP Kurulumu Sonrasi1 Yapilan Calismalar

ERP sistemini kuran sirketler, kurduktan sonra da iyilestirme
calismalar1 yapmaktadir. Bir¢ogu, siirecleri standart hale getirmeyi, sistemi

miikemmellestiren diger araclari eklemeye yogunlasir.

ERP sisteminde yapilan kiiciik diizeydeki iist siirlime yiikselme
calismalar1 bile 6nemli olumlu farkliliklar olusturmaktadir. ERP sisteminin
iist versiyona yiikseltilmesi, nemli verimlilik artiglarina, islerin daha etkin

yapilmasina, bilginin daha hassas olmasina neden olur.

Programin internet tabanli versiyonunu kullanmak, igerdeki ve
disaridan programa baglanmak isteyen kullanicilarin ERP programinin
tirettigi verilere daha kolay ve daha hizli ulasabilmesine olanak saglar.

(Talu, S., 2004)

Bir¢ok ERP firmas1 programlarini miisteri ihtiyaclari ve isteklerine
gore gelistirmektedir. Isletmeler, ERP sistemlerini diizenli olarak bir iist
versiyona tagirlarsa bu iyilestirmeden faydalanabilirler. Ornegin bir
firmanin islerini daha dogru ve hizli yapabilmesini saglamak ic¢in yazilim
tedarik¢isinden talepte bulundugu bir istek baska bir firma i¢cinde olumlu
yonde bir ¢oziim olabilmektedir. Mevcut program isletmenin ihtiyaglarina
cevap veriyor olsa dahi iist versiyonlara ge¢mek isletmenin daha verimli
calismaya gotiirebilir. Bunu g6z Oniinde bulundurarak isletmeler yeni
versiyonlarin  maliyetlerini ~ diistinerek eski siirtimle yetinmekten

kacinmalidir.

Bazi yeniliklerin saglayacagi maliyet tasarrufu, programi yenileme
maliyetini de karsilayabilmektedir. Diizenli olarak programin {ist
versiyonlarina gecmek firma icin ERP uygulamasinda basariy1 getirecek

faktorler arasindadir.

Firma iist versiyona ge¢meyi beklemeden ortaya c¢ikan kullanici

istekleri icin yazilimi satin aldigi firmadan ERP sistemi i¢in yenilikler
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veya diizeltmeler istemelidir. Hazir ERP paketleri belli bir sektdr veya
firmaya yonelik yazilmadigr icin her firmada raporlarin, islem akiginin
yeniden tasarlanmasi, degistirilmesi gerekmektedir. Bu isteklerin dogru ve
zamaninda yapilmast ERP uygulamasinda basariy1 getiren 6nemli

faktorlerinden biridir.

Isteklerin dogru ve zamaminda yapilmas: iginde programin iyi
ogrenilmesi ve firmadaki is akisina gore firma ihtiyaglarinin dogru tespit
edilmesi ile olusur. Bu yiizden isletmenin hem programi hem de
isletmedeki is akisini cok iyi bilen calisanlara ihtiyaci vardir. Giiniimiizde
sistem analisti denilen bu calisanlar isletmedeki is siireclerini ¢ok iyi
tanimaktadirlar. ERP sistemlerinin de yapisini, neler yapilabilecegini ve
nasil yapilabilecegini ¢ok 1iyi bilmektedirler. Boylece isletme ERP
sisteminden gerceklesebilir isteklerde bulunabilir, hedeflerine ulasabilir ve

ERP kullanma basarisini saglayabilir.

Kisacast ERP yazilimina gecgen isletmeler, programin kulumu ve
uygulamasindaki ihtiya¢ belirleme, yazilimi isletmeye uyacak halde
sekillendirme, degisiklikler yapma gibi calismalar1 sadece ERP
danigmanhigr aldigr firmadan beklememelidir. Ayni1 zamanda isletme
biinyesinde is akisin1 ve ERP yaziliminin isleyisini ve yapisini bilen sistem
analistlerine yer verilmelidir. Boylece ERP basarisin1 saglama olanagi

kolaylagsmis olacaktir.
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IKiNCi BOLUM

10. VERI MADENCILIGI

Ham veri kendi basina degersiz ve anlamsizdir. Veri, bilgisayar
sistemleri ile belirli bir ama¢ dogrultusunda islenerek bilgiye doniismektedir.
Bilgisayar teknolojilerindeki gelismeler ve yenilikler, iiretilen bilgi
miktarlarinda ve veri tabami sistemlerinin hacminde yiikselis meydana
getirmistir. Veri tabanlarinda sakli tutulan, faydali olma potansiyeline sahip
verilerin kesfedilerek anlamli Oriintiilerin ortaya ¢ikarilmasi veri madenciligi

tanimiyla ifade edilmektedir.

10.1. Veri Madenciligine Genel Bakis

Veri madenciligi kavraminin ortaya ¢ikist veri yiginlarinin genis yer
kaplamasina ve biiyilkk miktardaki verilerin faydali bilgilere doniistiiriilmesi
ihtiyacina dayanmaktadir. Veri madenciligi, karar destek, Pazar stratejisi, finansal
tahminler gibi bircok alanda uygulanabilir olmasi nedeniyle son yillarda veri

tabani kullanicilar1 ve arastirmacilarin 6nemli 6l¢iide dikkatini cekmektedir.

Veri madenciliginin tanimu ile ilgili pek cok farkli goriis ortaya ¢cikmistir.

Kabul goren goriislerden bazilart asagida verilmistir.

Veri madenciligi, organizasyonlarin karar asamalar1 i¢in yeni bilgiler
tireten ya da gelecekle ilgili 6n goriiler ve planlar yapmamizi saglayan bir dizi

teknikler ve anlayislar biitiiniidiir.

Veri madenciligi, biiyiik veritabanlarindan, ¢ok net olmayan, iistii kapali,
onceden bilinmeyen ancak potansiyel olarak kullanigli olabilecek bilginin ortaya

cikarilmasidir (Hudairy, 2004).
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Veri madenciligi, veri yigmlan icindeki Oriintiileri ve iligkileri ortaya
cikaran, cesitli veri analiz araclarinin kullamildigr bir siiregtir (Two Crows

Corporation, 1999).

Veri madenciligi, genellikle biiyiik oOlciideki veri setlerindeki, bazi
bilinmeyen veya gizli kalmis kurallarin kesfine ve analizine yarayan yontemler ve
teknikler kiimesidir. Kisaca veri madenciligi veri yiginlarindan anlamli bir bilgi

cikarma sanatidir (Tuffery, 2011).

10.2. Veri Madenciligi Kullamim Alanlar:

Biiylik hacimde veri bulunan her yerde Veri Madenciligini kullanmak
miimkiindiir. Giiniimiizde karar verme siirecine ihtiya¢ duyulan bircok alanda VM

uygulamalari yaygin olarak kullanilmaktadir (Savas vd. , 2012).
Veri madenciliginin kullanim alanlarindan bazilar soyledir:

e Bankacilik

¢ Finans

e Perakendecilik

e Sigortacilik

* Borsa

¢ Telekomiinikasyon

o Bilim ve Miihendislik

e Endiistri
e Saglik
e Egitim

e Seyahat/ Konaklama
¢ Reklamcilik

e Giivenlik

e Web sitesi analizi

e Elektronik Ticaret
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Veri madenciliginin cesitli alanlardaki kullanim amaclar asagidaki gibidir:
Pazarlama alaninda veri madenciligi kullanim amaclart;

Mevcut miisterilerin elde tutulmasi ve yeni miisterilerin kazanilmasi, pazar
sepeti analizi, satis tahmini, miisteri iliskileri yoOnetimi, capraz satis analizi,
tilketicilerin demografik oOzellikleri arasinda baginti kurulmasi, miisteri deger

analizi, miisterilerin satin alma Oriintiilerinin belirlenmesi,
Borsa alaninda veri madenciliginin kullanim amaglari;
Genel piyasa analizi, hisse senedi fiyatlarinin belirlenmesi,
Bankacilik ve sigortacilik alaninda veri madenciliginin kullanim amaclart;

Sadik miisteri portfdyiiniin olusturulmasi, kredi karti dolandiriciliklarinin
ortaya c¢ikarilmasi, kredi karti harcamalarina gore miisteri gruplarinin
belirlenmesi, kredi taleplerinin degerlendirilmesi, kredi geri 6demelerinin kontrol
altinda tutulmasi, capraz satis ile birim miisteriye yapilan satis miktarinin
artirllmasi, misterilere 6zgii satis politikalarinin olusturulmasi, riskli miisteri
tiplerinin belirlenmesi, sigorta dolandiriciliklarinin tespiti, yeni police talep

edeceklerin belirlenmesi,
T1p alaninda veri madenciliginin kullanim amaclari;

Tedavi siireclerinin  belirlenmesi, hasta tepkilerinin tahmin edilip
karakterize edilmesi, genetik hastaliklarin tespiti, yeni viriis tiirlerinin kesfi, test

sonuglarinin tahmin edilmesi,
Telekomiinikasyon alaninda veri madenciliginin kullanim amaclart;

Hatlarin  yogunluk tahminleri, servis kalitesinin artirllmasi, ag

performanslarinin yonetimi, kalite ve iyilestirme analizleri.
Endiistri alaninda veri madenciliginin kullanim amaglari;
Uretim siireclerinin optimizasyonu, lojistik, kalite kontrol analizleri,

Egitim alaninda veri madenciliginin kullanim amaclart;
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Ogrencilerin karakteristik ozelliklerine gore uygulanacak egitim modelinin

belirlenmesi, egitimde verimlilik artisin1 saglayacak degisikliklerin tespiti.

10.3. Veri Madenciligi Ornek Uygulamalari

Veri madenciligi uygulamalari agagidaki gibi gruplandirilabilir:

Baginti: Amag¢ mallar arasindaki pozitif veya negatif korelasyonlari
belirlemektir. Sepet analizinde miisterilerin beraber satin aldigi mallarin analizi
yapilir. Ornegin, "cocuk bezi alan miisterilerin %30" u bira da satin alir." Cocuk
bezi alan miisterilerin, mama da satin alacagini veya bira satin alanlarin cips de
alacagini tahmin edebiliriz ancak otomatik bir analiz biitiin olasiliklar1 gbz Oniine
alir ve cocuk bezi ile bira arasindaki gibi kolay diisiiniilemeyecek bagintilar1 da

bulmamizi saglar.

Swiflandirma: Amag¢ bir malin Ozellikleri ile miisteri 6zelliklerini
eslestirmektir. Boylece bir miisteri i¢in ideal iirlin veya bir iiriin icin ideal miisteri
profili ¢ikarilabilir. Burada 6nemli olan, her bir sinifin 6zelliklerinin énceden net
bir sekilde belirlenmis olmasidir. Ornegin otomobil satan bir sirket, ge¢mis
miisteri hareketlerinin analizi ile, "gen¢ kadmlar kiiciik araba satin alir, yasl,
zengin erkekler biiyiik, liikks araba satin alir" gibi iki kural bulursa geng¢ kadinlarin

okudugu bir dergiye reklam verirken kii¢iik modelinin reklamin1 verir.

Regresyon: "Ev sahibi olan, evli, ayn1 ig yerinde bes yildan fazladir
calisan, gecmis kredilerinde ge¢ 6demesi bir ay1 gegmemis bir erkegin kredi skoru
825 'dir " gibi bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iliskinin ¢ikarimi sz
konusudur. Bagvuru skorlamada kredi i¢in finans kurumuna basvuran kisi ile ilgili
finansal giivenilirligini notlayan oOrne8in bir skor hesaplanir. Bu skor kisinin

ozellikleri ve ge¢cmis kredi hareketlerine dayanilarak hesaplanir.

Zaman icinde sirali oriintiiler: "1Ik ii¢ taksitinden iki veya daha fazlasim
ge¢ 0demis olan miisteriler %60 olasilikla kanuni takibe gidiyor" gibi sonuglar

elde edilir. Davranis skoru, basvuru skorundan farkli olarak kredi almis ve
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taksitleri ddeyen bir kisinin sonraki taksitlerini 6deme veya geciktirme davranisini

notlamay1 amaclar.

Benzer zaman siralari: "X sirketinin hisse fiyatlar1 ile Y sirketinin hisse
fiyatlar1 benzer hareket ediyor" gibi zaman icindeki iki hareket serisi arasinda
bagmti kurmayr amaclar. Iki malin zaman icindeki satis miktarlarim1 6rnek
verecek olursak, dondurma satislar ile kola satislart arasinda pozitif, dondurma

satiglar1 ile salep satiglar1 arasinda negatif bir bagint1 beklenebilir.

Istisnalar (Fark saptanmast): Amac onceki uygulamalarin aksine kural
bulmak degil, kurala uymayan istisnai hareketleri bulmaktir. Ornegin, "normalden
farkli davranig gosteren miisterilerim var mi1?" sorusuna cevap aranarak, olasi
sahtekarliklarin saptanmasi saglanabilir. Visa kredi karti i¢in yapilan CRIS
sisteminde bir yapay sinir agi, kredi karti hareketlerini takip ederek miisterinin
normal davranisina uymayan hareketler icin miisterinin bankasi ile temasa gegerek

miisteri onayi istenmesini saglamaktadir.

Dokiiman madenciligi: Veri madenciligi teknikleri ile yazili belgeler
arasindaki iligkileri bulmay1 hedefler. Dokiimanlar arasinda ayrica elle bir tasnif
gerekmeden benzerlik hesaplayabilmeyi saglar. Bu amagcla genellikle otomatik
olarak c¢ikarilan anahtar sozciiklerin tekrar sayis1 kullanilir. Dokiiman madenciligi,
"arsivimde veya internet iizerinde bu dokiimana benzer hangi dokiimanlar var?"
gibi sorulara cevap bulmamiza yardimci olur. Giiniimiizde yaygin olarak

kullanilan internet arama motorlari, dokiiman madenciligini kolaylastirmistir.

10.4. Veri Madenciligi Uygulamalarinda Karsilasilan Problemler

VM girdi olarak kullanilacak ham veriyi veritabanlarindan alir. Bu da
veritabanlarinin dinamik, eksiksiz, genis ve net veri icermemesi durumunda
sorunlar dogurabilir. Diger sorunlar da verinin konu ile uyumsuzlugundan
dogabilir. Siniflandirmak gerekirse baglica sorunlar asagidaki gibidir (Akbulut,
2006).
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Swirly bilgi: Veritabanlar1 genel olarak veri madenciligi disindaki amaglar
icin tasarlanmiglardir. Bu nedenle, Ogrenme gorevini kolaylastiracak bazi

ozellikler bulunmayabilir.

Giiriiltii ve kayip degerler: Veri Ozellikleri ya da siiflarindaki hatalara
giiriiltii ad1 verilir. Bu hatalarin sonucu olarak veri tabaninda bircok niteligin
degeri yanlis olabilir. Bu bilgi yanhishgi, Ol¢iim hatalarindan, ya da Oznel
yaklasimdan olabilir. Veri tabanlarindaki eksik bilgi ve bu yanligslardan dolay1 veri
madenciligi amacina tam olarak ulagmayabilir. Bu ylizden, veri madenciligi
tekniklerinin giiriiltiilii verilere karsi daha az duyarli olmali. Diger bir ifadeyle,
sistem tarafindan giiriiltiilii  verilerin taninmamasi1 ve ihmal edilmesi

gerekmektedir.

Artik veri: Verilen veri kiimesi, eldeki probleme uygun olmayan veya artik
nitelikler icerebilir. Bu durum pek c¢ok islem esnasinda karsimiza cikabilir.
Ornegin, eldeki problem ile ilgili veriyi elde etmek icin iki iliskiyi ortak nitelikler
tizerinden birlestirirsek, sonug¢ iliskide kullanicinin farkinda olmadigi artik
nitelikler bulunur. Artik nitelikleri elemek i¢in gelistirilmis algoritmalar 6zellik

secimi olarak adlandirilir (Sever ve Oguz, 2002).

Bos degerler: Null ifadesiyle de tamimlanabilir. Bu kavram verinin
iceriginin bilinmemesi anlamini tagimaktadir. Bos degerler SQL sorgularinda da
ele alinmas1 gereken 0zel degerlerdir. Veri madenciliginde bos degerler iki yolla

ele alinabilir:

Bos degerli veriler yok sayilarak, algoritma i¢inde ihmal edilirler, Bos

degerler, olas1 bir degerle degistirilebilir.

Ebat, giincellemeler ve konu disi sahalar: Veri tabanlarindaki bilgiler, veri
eklendikce ya da silindik¢e degisebilir. Veri madenciligi perspektifinden
bakildiginda, kurallarin hala ayni kalip kalmadig1 ve istikrarliligi problemi ortaya
cikar. Ogrenme sistemi, kimi verilerin zamanla degismesine ve verinin

zamansizligina karsin zaman duyarli olmalidir.
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10.5. Veri Madenciligi Siireci

Veri madenciligi, ayn1 zamanda bir siirectir. Veri yiginlar1 arasinda, soyut
kazilar yaparak veriyi ortaya ¢ikarmanin yani sira, bilgi kesfi siirecinde Oriintiileri
ayristirarak bir sonraki adima hazir hale getirmek de bu siirecin bir parcasidir.
Uzerinde inceleme yapilan isin ve verilerin 6zelliklerinin bilinmemesi durumunda
ne kadar etkin olursa olsun hi¢ bir veri madenciligi algoritmasinin fayda
saglamast miimkiin degildir. Bu nedenle, veri madenciligi siirecine girilmeden
once, basarinin ilk sarti, is ve veri Ozelliklerinin detayli analiz edilmesidir. Veri
madenciligi siirecinde izlenen adimlar genellikle asagidaki sekildedir

(Savas vd. , 2012):

Problemin tanimlanmasi,
Verilerin hazirlanmasi,
Modelin kurulmasi ve degerlendirilmesi,

Modelin kullanilmasi,

YV V. V VYV V

Modelin izlenmesi.

10.5.1. Problemin Tanimlanmasi

Veri madenciligi calismalarinda basarili olmanin en Onemli faktori,
uygulamanin hangi amag icin yapilacaginin ve elde edilecek sonuglarin basari
diizeylerinin nasil ol¢iileceginin belirlenmesidir. Bu nedenle, veri madenciligi
calismalarinda oncelikli olarak amag acik bir sekilde ortaya konulmali ve durum

degerlendirmesi yapilmalidir.
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10.5.2. Verilerin Hazirlanmasi

Orneklem kiimesi elde edildikten sonra, 6rneklem kiimesinde yer alan
hatal1 kayitlarin ¢ikarildig1 ve eksik nitelik degerlerinin degistirildigi asamadir. Bu
asama secilen veri madenciligi sorgusunun ¢alisma zamanim iyilestirir. Modelin
kurulmas1 asamasinda ortaya c¢ikacak sorunlar, bu asamaya sik sik geri
doniilmesine ve verilerin yeniden diizenlenmesine neden olmaktadir. Veri
madenciliginin en 6nemli agsamalarindan biri olan verinin hazirlanmasi asamasi,
analistin toplam zaman ve enerjisinin %50 - %85 ini harcamasina neden

olmaktadir (Cil, 2010).

Verilerin hazirlanmasi; toplama, birlestirme ve temizleme, doniistiirme ve

indirgeme asamalarindan olugsmaktadir.

Veri toplama: Problem icin gereken verilerin ve bu verilerin toplanacagi
veri kaynaklarinin belirlenmesi asamasidir. Veri toplama asamasinda analist,
kendi veri kaynaklarin1 kullanabilecegi gibi, farkli veri tabanlarindan da

faydalanabilmektedir.

Veri birlestirme ve temizleme: Bu asamada, toplanan veriler arasinda
farklilik yaratan, hatali veya analizin yanlis yOnlenmesine sebep olabilecek
verilerin temizlenmesine ¢alisilir. Bu durum, veri madenciligi siirecinin hizinin ve
dogrulugunun gelismesine katki saglar. Veri temizleme islemi ile verideki eksik
degerler doldurularak, yanlis degerler giderilir ve tutarsizliklar diizeltilmeye

calisilir.

Veri Doniistiirme: Kullanilacak model ve algoritma cercevesinde verilerin
tanimlama veya gosterim seklinin  de degistirilmesi gerekebilir. Veri
doniistiirmede, veriler madencilik i¢in uygun olan formlara doniistiiriiliir veya

birlestirilir. Veri doniistiirme asagidakileri icerebilir (Bilen, 2009):
Diizlestirme: Veriden hatali u¢ degerlerin silinmesi i¢in caligir.

Biitiinlestirme:  Ozetleme veya biitiinlestirme islemlerinin  veriye

uygulanmasidir.
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Genellestirme: Verilerin genellestirilmesinde alt seviye veri veya ham

veri, kavram hiyerarsilerinin kullanilmasiyla daha yiiksek seviyelerle degistirilir.

Normalizasyon: Bir 6zellige ait veri, normalizasyon ile kii¢iik tanimlanmig

bir araliga diisecek sekilde dlgeklenir.

Alan Yapilandirma: Veri madenciligi siirecine yardim etmek i¢in verilen

alanlar setinden yeni alanlar yapilandirilir ve eklenir.

Veri Indirgeme: Biilyilk veri tabanlar1 ile yapilan veri madenciligi
caligmalarinda ¢oziimleme islemi ¢ok uzun siirebilir. Orijinal verinin biitiinligi
korunarak, elde edilecek sonucun degismeyecegine inaniliyorsa veri sayisi ya da
degiskenlerin sayist azaltulabilir. Bu durum veri indirgeme olarak ifade

edilmektedir.

10.5.3. Modelin Kurulmasi ve Degerlendirilmesi

Tanimlanan problem i¢in en uygun modelin bulunabilmesi, olabildigince
cok sayida modelin kurularak denenmesi ile miimkiindiir. Bu nedenle model
kurma asamast, en iyi oldugu diisiiniilen modele varilincaya kadar tekrarlanan bir

stirectir.

Bir modelin dogrulugunun test edilmesinde kullanilan en basit yontem
basit gecerlilik testidir. Bu yontemde tipik olarak verilerin % 5 ile % 33 arasindaki
bir kismui test verileri olarak ayrilir ve kalan kisim iizerinde modelin 6grenimi
gerceklestirildikten sonra, bu veriler iizerinde test islemi yapilir. Bir siniflama
modelinde yanlis olarak siniflanan olay sayisinin, tiim olay sayisina boliinmesi ile
hata orani, dogru olarak siniflanan olay sayisinin tiim olay sayisina boliinmesi ile

ise dogruluk oran1 hesaplanir. (Akpinar, 2000).
Dogruluk Orani = 1 - Hata Orani olarak bulunur.

Degerlendirme asamasinda, uygun model ya da modeller kurulduktan

sonra, veri madenciligi sonuclarinin arastirma probleminin amaglarini
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gerceklestirip  gerceklestirmedigi  degerlendirilir. Bu asama  sonuglarin
degerlendirilmesi, veri madenciligi siirecinin gdzden gecirilmesi ve sonraki
adimlarin ne olacagr hususlarin1 icermektedir. Bu asamanin sonunda veri
madenciligi sonuglarinin kullanimi iizerindeki karara varilmaktadir (Albayrak ve

Yilmaz, 2009).

10.5.4. Modelin Kullanilmasi

Kurulan ve gegerliligi kabul edilen model dogrudan bir uygulama
olabilecegi gibi, bir baska uygulamanin alt parcasi olarak kullanilabilir. Kurulan
modeller risk analizi, kredi degerlendirme, dolandiricilik tespiti gibi kurumsal
uygulamalarda dogrudan kullanilabilecegi gibi, otomatik olarak siparis

verilmesini saglayacak bir uygulamanin i¢ine gomiilebilir (Akpinar, 2000).

10.5.5. Modelin izlenmesi

Veri madenciligi siirecinin son asamasi, gecerliligi kabul edilen ve
kullanilan modelin izlenmesidir. Zaman icerisinde biitiin sistemlerin 6zelliklerinde
ve irettikleri verilerde ortaya c¢ikan degisiklikler sebebiyle, kurulan modeller

stirekli olarak izlenmeli ve gerekirse yeniden diizenlenmelidir.

11. VERI MADENCILIGIi MODELLERI

Veri madenciliginde kullanilan modeller, tahmin edici ve tanimlayici
olmak iizere iki ana baslik altinda incelenmektedir. Tahmin edici modellerde,
sonugclari bilinen verilerden hareket edilerek bir model gelistirilmesi ve kurulan bu

modelden yararlanilarak sonuglar1 bilinmeyen veri kiimeleri i¢in sonug degerlerin
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tahmin edilmesi amaglanmaktadir. Tanimlayict modellerde ise karar vermeye
rehberlik etmede kullanilabilecek mevcut verilerdeki Oriintiilerin tanimlanmasi

saglanmaktadir (Akpinar, 2000).

Veri madenciliginde tahmin edici modeller ile Oriintii tanima isi siniflama,
regresyon ve zaman serileri yaklasimlarini igerir. Bu modeller, neyin tahmin
edilmesinin istendigine dayali olarak farklilagirlar. Cikti niteliginin siirekli
degerleri i¢in tahmin istenir ise regresyon analizi, zamanin ayirt edici 6zellikleri
ile ilgileniliyor ise zaman serileri, iyi veya kotii gibi az sayidaki ayrik kategoriye
sahip bir 6zel veri 0gesi i¢in bir tahmin yapilmak isteniyor ise siniflama gerekir.
Eldeki verinin gruplarimi bulan kiimeleme, birliktelik ve ardisiklik kurallarini elde
etmeyi kapsayan birliktelik analizi ve ardisiklik kesfi davranigi ise tanimlama

amacl kullanilir (Emel ve Tagkin, 2005).

Veri madenciligi modellerini iglevlerine gore ii¢ ana grup altinda toplamak

mimkundiir:

Smniflama (Classification) ve Regresyon (Regression), Kiimeleme
(Clustering), Birliktelik Kurallar1 (Association Rules) ve Ardistk Zamanl

Oriintiiler (Sequential Patterns).

Siniflama ve regresyon modelleri tahmin edici, kiimeleme, birliktelik
kurallar1 ve ardisik zamanli oriintii modelleri tanimlayici modellerdir. (Albayrak

ve Yilmaz, 2009).

11.1. Smmflama ve Regresyon

Siniflama ve regresyon, 6nemli veri siniflarin1 ortaya koyan veya gelecek
veri egilimlerini tahmin eden modelleri kurabilen analiz yontemleridir. Siniflama
kategorik degerleri tahmin ederken, regresyon siireklilik gosteren degerlerin
tahmin edilmesinde kullanilir. Ornegin, bir siniflama modeli banka kredi
uygulamalarinin giivenli veya riskli olmalarim1 kategorize etmek amaciyla

kurulurken, regresyon modeli geliri ve meslegi verilen potansiyel miisterilerin
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bilgisayar {iiriinleri alirken yapacaklari harcamalart tahmin etmek icin kurulabilir

(Ozekes ve Camurcu, 2002:18,1-17).

Siniflandirma, bir veri 68esini, onceden tanimli siniflardan birine tasnif
ederken, regresyon veri Ogesini, gercek degerli bir tahmini degiskene esler

(Fayyad, 1996).
Siiflama ve regresyon modellerinde kullanilan baslica teknikler:

Yapay Sinir Aglar (Artificial Neural Networks),
Genetik Algoritmalar (Genetic Algorithms),

K- En Yakin Komsu (K- Nearest Neighbour),
Naive - Bayes siniflayicisi,

Lojistik Regresyon,

vV V.V V V VY

Karar Agaclar1 (Decision Trees)' dir.

11.1.1. Yapay Sinir Aglan

Yapay sinir aglar1 ogrenme yetenegine sahip, gelismis matematiksel
yapilarin hesaplanmasini iceren bir yaklasimdir. Bu metot sinir sisteminin
ogrenmesini model alan akademik arastirmalarin bir sonucu olarak ortaya
cikmigtir. Sinir aglar1 karmasik ve anlasilmasi cok giic olan yapilardan anlam

tiiretme becerisine sahip, dikkate deger yeteneklere sahiptir (Cetinyokus, 2008).

YSA (Yapay Sinir Ag1), insan beyninin c¢alisma ilkelerinden ilham
almarak gelistirilmistir. Agirlikli baglantilar denilen tek yonlii iletisim kanallar
vasitasi ile birbirleriyle haberlesirler ve her biri kendi hafizasina sahip bircok
islem elemanindan (noronlardan) olusurlar. YSA' lar gercek diinyaya ait iligkileri
tantyabilir, smiflandirma, kestirim ve islev uydurma gibi gorevleri yerine

getirebilirler (Kiigiiksille, 2009).
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Yapay sinir aglar1 genellikle bir giris katmani, gizli katmanlar ve bir cikig
katmanindan olugmaktadir. Basit sekliyle her bir noron bir onceki katmanlardaki

diger noronlara, sinaptik agirliklar1 yoluyla baglanmaktadir (Kalogirou, 2000).

Biyolojik sistemlerde 6grenme, noronlar arasindaki sinaptik baglantilarin
ayarlanmasi ile gerceklesmektedir. Yapay sinir aglarinda ise ogrenme, girdi ve
cikti verilerinin islenmesiyle, yani egitme algoritmasinin bu verileri kullanarak
baglant1 agirliklarin1 bir yakinsama saglanana kadar, tekrar tekrar ayarlamasiyla

gerceklesmektedir. Yapay sinir aglarinin katmanlar1 ve isleyisi Sekil 1.'de

gosterilmistir.

Giris Katmam

Cikes Kamam

Gizli Katmanlar

Sekil 1.Yapay Sinir Aglarinin Katmanlar1 (Kalogirou, 2000)

11.1.2. En Yakin K-Komsu Algoritmasi

K En Yakin Komsu yontemi, siiflandirma problemini ¢ozen denetimli
O0grenme yontemleri arasinda yer almaktadir. Yontemde; siniflandirma yapilacak
verilerin 6grenme kiimesindeki normal davranis verilerine benzerlikleri
hesaplanarak; en yakin oldugu diisiiniilen k verinin ortalamasiyla, belirlenen esik
degere gore simflara atamalar1 yapilir. Onemli olan, her bir sinifin dzelliklerinin
onceden net bir sekilde belirlenmis olmasidir. Yontemin performansini k-en yakin

komsu sayisi, esik deger, benzerlik Ol¢iimii ve 6grenme kiimesindeki normal
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davraniglarin yeterli sayida olmasi kriterleri etkilemektedir (Calisgkan ve

Sogukpinar, 2008).

Bu metotta egitim ornekleri n-boyutlu sayisal niteliklerle tanimlanir. Her
ornek n-boyutlu uzayda bir noktay1 gosterir. Bu yolla, biitiin egitim ornekleri n-
boyutlu drnek uzayda depolanir (Kalikov, 2006). k-en yakin komsu siniflayicist,
bilinmeyen Ornege en yakin k egitim Ornegini bulur. Yakinlik, X = (xiX2,.. ..,Xn)
ve Y = (yL,y2, ,yn) gibi iki nokta arasindaki Oklid uzaklig: ile ifade edilmektedir
(Bilen, 2009).

v- ekseni
T A a
."‘l._t;i
AAA
;l. :1 ‘:.‘
B g
. B g By B
cCC Bgh
Ce CC B

Sekil 2. K- En Yakin Komsu Yontemi

Bilinmeyen oOrnek, k-komgularinin arasinda en sik olan sinifa
verilmektedir. k=l oldugunda, bilinmeyen, Ornek uzayinda en yakin egitim

orneginin sinifina tanimlanmaktadir.

En Yakin Komsu metodu Sekil 2’deki ornekle gosterilmistir. Bu 6rnekte
X, smiflandirilacak metodu; A, B ve C smiflar1 temsil etmektedir. Goriildigii
tizere X dokiimaninin en yakin oldugu sinif C sinifidir. Sekil 2-3 'te ise k=3 olmak
tizere K En Yakin Komsu metodu gosterilmektedir. Burada X dokiimaninin A, B
ve C simiflarina en yakin oldugu 3 tane en yakin dokiimanlarin uzakliklari

hesaplanir ve her bir sinifin en yakin uzakliklar1 toplami o smifin X’ e olan
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uzakligim verir. Bu durumda X dokiimani C smifi olarak belirlenir (Asliyan ve

Giinel, 2010).

v- ekseni
K
o
A, A
BBB
c ¢cC B BBE
cCC Tt
Cccc B
C

Sekil 3. K=3 i¢in K- En Yakin Komsu Yo6ntemi

11.1.3. Genetik Algoritmalar

Genetik algoritmalarin temel ilkeleri ilk kez John Holland tarafindan
ortaya atilmistir. Holland evrim siireci kullanilarak, bilgisayara anlayamadigi
¢Oziim yontemlerinin Ogretilebilecegini umut etmis ve Genetik Algoritma (GA)

bu diisiincenin bir sonucu olarak bulunmustur (Cetinyokus, 2008).

Genetik algoritmalar bir ¢oziim uzayindaki her noktayi, kromozom adi
verilen ikili bit dizisi ile kodlar. Her noktanin bir uygunluk degeri vardir. Tek bir
nokta yerine, genetik algoritmalar bir popiilasyon olarak noktalar kiimesini
muhafaza etmektedir. Her kusakta, genetik algoritma, caprazlama ve mutasyon
gibi genetik operatorleri kullanarak yeni bir popiilasyon olusturmaktadir. Birkag
kusak sonunda, popiilasyon daha iyi uygunluk degerine sahip iiyeleri
icermektedir. Bu, Darwin'in rastsal mutasyona ve dogal secime dayanan evrim

modellerine benzemektedir (Emel ve Taskin, 2002).
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Genetik  algoritmalar,  ¢oziimlerin  kodlanmasi,  uygunluklarin
hesaplanmasi, cogalma, caprazlama ve mutasyon islemlerinin uygulanmast gibi
asamalar1 icermektedir. Coziimlerin kodlanmasi asamasinda, tiim ¢oziimlerin ayni
boyutlara sahip bitler dizisi biciminde gosterilmektedir. Popiilasyondaki her
tiyenin uygunluk degeri hesaplanarak ¢ogalma asamasina gecilmekte ve mevcut
kusaktan yeni bir popiilasyon yaratilmaktadir. Mevcut gen havuzunun
potansiyelini arastirmak i¢in, bir 6nceki kusaktan daha iyi nitelikler iceren yeni
kromozomlar yaratmak amaciyla ¢aprazlama operatorii kullanilmakta ve genetik
cesitliligi korumak amaciyla mutasyon islemi uygulanmaktadir. Tim bu

islemlerden sonra yeni kusak olusturulmakta ve dongii durdurulmaktadir.

Genetik algoritmalar problemlerin ¢6ziimii i¢in evrimsel siireci bilgisayar
ortaminda taklit ederler. Coziim i¢in tek bir yapinin gelistirilmesi yerine, boyle
yapilardan meydana gelen bir kiime olustururlar. Problem icin olast pek c¢ok
coziimii temsil eden bu kiime genetik algoritma terminolojisinde niifus adini
almaktadir. Niifuslar vektor, kromozom veya birey adi1 verilen say1 dizilerinden
olusmaktadir. Birey i¢indeki her bir elemana gen denir. Niifustaki bireyler
evrimsel siire¢ icinde genetik algoritma islemcileri tarafindan belirlenmektedirler.
Genetik algoritmalar yapis1 geregi, kotii bireyleri yani uygun olmayan ¢oziimleri,
operatorleri sayesinde elemektedir. Bu islemler bir dongii igerisinde durdurma

kriteri saglanana kadar devam etmektedir (Giilge, 2010).

Genetik algoritmalar, cizelgeleme, tesis yerlesimi, hat dengeleme, atama
ve en uygun sekle sokma problemlerinin ¢oziimii ile finans, pazarlama ve iiretim

gibi alanlarda uygulanmaktadir.

11.1.4. Naive-Bayes Siniflayicisi

Naive Bayes, temeli Bayes teorisine dayanan, verileri istatistiksel
siniflandirma tekniklerinden biridir. VM siniflandirma algoritmalarindan olan

Bayes, uygulanabilirligi ve hizli hesaplama performans: ile arastirmacilar
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tarafindan ©One c¢ikan bir algoritmadir. Simiflandirilacak olaylart birbirinden

bagimsiz olarak ele almaktadir (Olgun ve Ozdemir, 2012).

Naive Bayes Siniflandiricisi, oriintii tanima problemi icin kisitlayici
goriilen bir onerme ile kullanilabilen olasilik¢t bir yaklagimdir. Bu 6nerme, oriintii
tanimada kullanilacak her bir tamimlayici nitelik ya da parametrenin istatistik
acidan bagimsiz olmasidir. Bu durum Naive Bayes siniflandiricisinin kullanim
alanmm1 kisitlandirsa da, genelde istatistik bagimsizlik kosulu esnetilerek
kullanildiginda da daha karmasik yapay sinir aglar1 gibi metotlarla karsilastirabilir

sonuglar vermektedir.

Naive Bayes algoritmasinin uygulanmasinda bir takim kabuller
yapilmaktadir. Bunlarin en 6nemlisi niteliklerin birbirinden bagimsiz olmasidir.
Nitelikler birbirini etkiledigi taktirde, burada olasilik hesaplamak zorlasacagi icin

niteliklerin hepsinin ayn1 derecede 6nemli oldugu kabul edilmektedir.

Naive Bayes, siirekli veri ile ¢calismaz. Bu nedenle siirekli degerleri iceren
bagimhi ya da bagimsiz degiskenler kategorik hale getirilmelidir. Naive Bayes,
modelin Ogrenilmesi esnasinda, her ciktinin 6grenme kiimesinde kac kere
meydana geldigini hesaplamaktadir. Bulunan bu deger, oncelikli olasilik olarak
adlandirilir. Naive Bayes ayn1 zamanda her bagimsiz degisken / bagimli degisken
kombinasyonunun meydana gelme sikligini bulmaktadir. Bu sikliklar oncelikli

olasiliklarla birlestirilmek suretiyle tahminde kullanilir (Akbulut, 2006).

11.1.5. Lojistik Regresyon

Lojistik regresyon, bagimli degiskenin tahmini degerlerini olasilik olarak
hesaplayarak olasilik kurallarina uygun siniflama yapma imkani veren bir
istatistiksel yontemdir. Lojistik regresyon analizinde ii¢ temel yontem mevcuttur

(Ozdamar, 2004a):
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» Ikili Lojistik Regresyon: Ikili cevap iceren bagimli degiskenlerle yapilan lojistik
regresyon analizidir. Bir ya da daha fazla degisken ile ikili cevap degiskeni

arasindaki bagintiy1 ortaya koyar.

» Sirali Lojistik Regresyon: Cevap degiskenin sirali dlcekli oldugu durumlarda
uygulanan bir yontemdir. Sirali Olgekli cevap degisken, en az ii¢ kategoride

gozlenen degerler icermelidir.

o Isimsel Lojistik Regresyon: Cevap degiskenin isimsel olcekli oldugu
durumlarda uygulanan bir yontemdir. Cevap degiskenin isimsel 6l¢ekli oldugu

durumlarda uygulanan bir yontemdir.

Lojistik Regresyon Analizinin kullanim amaci, istatistikte kullanilan diger
model yapilandirma teknikleri ile aynidir. En az degiskeni kullanarak en iyi
uyuma sahip olacak sekilde bagimli ile bagimsiz degiskenler arasindaki iliskiyi
tanimlayabilen ve biyolojik olarak kabul edilebilir bir model kurmaktir (Coskun
vd. , 2004).

Lojistik regresyon modelleri, son yillarda biyoloji, tip, ekonomi, tarim ve
veterinerlik ve tasima sahalarinda yaygin olarak kullanilmaktadir. Lojistik
regresyon modellerinin yaygin bir sekilde kullanilir hale gelmesi, katsayr tahmin
yontemlerinin gelistirilmesi ve lojistik regresyon modellerinin daha ayrintili

incelenmesine sebep olmustur (Bircan, 2004).

11.1.6. Karar Agaclar1 ve Karar Agaci Algoritmalar:

Karar agaclari, siniflandirma ve tahmin i¢in sikca kullanilan bir veri
madenciligi yaklasimidir. Sinir aglar1 gibi diger metodolojilerin de siniflandirma
icin kullanilabilmesine ragmen karar agaclari, kolay yorumu ve anlasilabilirligi

acisindan karar vericiler i¢in avantaj saglamaktadir (Chien ve Chen, 2008).
Karar agaclart;

» Diisiik maliyetli olmasi,
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» Anlagilmasinin, yorumlanmasinin ve veri tabanlari ile entegrasyonun
kolayhig,
» Giivenilirliklerinin iyi olmas1 gibi nedenlerden 6tiirii en yaygin kullanilan

siniflandirma tekniklerinden biridir.

Karar agaclarinin hedefi bagimhi degiskendeki farkliliklari maksimize
edecek sekilde veriyi sirali bir bigcimde farkli gruplara ayirmaktir. Karar agaci,
adinda belirtildigi sekilde aga¢ goriiniimiinde bir tekniktir. Karar diigiimleri, dallar
ve yapraklardan olugsmaktadir. Karar agaclarinin yapisim1 olusturan unsurlar

(Argiiden ve Ersahin,2008):

e Karar digiimii: Veriye uygulanacak test tanimlanir. Her diigim bir
ozellikteki testi goOsterir. Test sonucunda agacin dallari olusur. Dallar
olustururken veri kayb1 yasanmamasi i¢in verilerin tiimiinii kapsayacak
sayida farkli dal olusturulmalidir.

e Dal: Testin sonucunu gosterir. Elde edilen her dal ile tanimlanacak sinifin
belirlenmesi  amacglanir.  Ancak dalin  sonucunda  siniflandirma
tamamlanamiyorsa tekrar bir karar diigiimii olusur. Karar diigiimiinden
elde edilen dallarin  sonucunda  smiflandirmanin  tamamlanip
tamamlanmadig1 tekrar kontrol edilerek devam edilir.

e Yaprak: Dalin sonucunda bir siniflandirma elde edilebiliyorsa yaprak elde
edilmis olur. Yaprak, verileri kullanarak elde edilmek istenen

siniflandirmanin siniflarindan birini tanimlar.

Karar agaci teknigini kullanarak verinin simiflanmasi, Ogrenme ve
siniflama olmak iizere iki basamakl1 bir islemdir. Ogrenme basamaginda dnceden
bilinen bir egitim verisi, model olusturmak amaciyla siniflama algoritmasi
tarafindan analiz edilir. Ogrenilen model, siniflama kurallar1 veya karar agaci
olarak gosterilir. Siniflama basamaginda ise test verisi, siniflama kurallarinin veya
karar agacinin dogrulugunu belirlemek amaciyla kullanilir. Eger dogruluk kabul
edilebilir oranda ise, kurallar yeni verilerin siniflanmasi amaciyla kullanilir.
Egitim verisindeki hangi alanlarin, hangi sirada kullanilarak agacin olusturulacagi
belirlenmelidir. Bu amacla en yaygin olarak kullanilan 6l¢iim Entropi 6l¢iimiidiir.

Entropi Olgiisii ne kadar fazla ise, o alan kullanilarak ortaya konulan sonuglar da o
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oranda belirsiz ve kararsizdir. Bu nedenle karar agacinin kokiinde entropi ol¢iisii

en az olan alanlar kullamlir. (Ozekes ve Camurcu, 2002).

Dal Q\x Dal
Dogem ™. Dugim
O O
[V‘H\ >
) T
Yaprak Yaprak

Sekil 4. Karar Agacinin Yapist

A alani k farkli degere sahip olsun (a1, a,..., ax }. Verilen bir A alaninin

entropi 6lciisiinii bulan formiiller su sekildedir (Ozekes ve Camurcu, 2002): - (2.2)
Bu formiilde;

E (C\A) = A alaninin siniflama 6zelliginin Entropi dl¢iisii,

p (ax, j) = ax alaninin j degerinde olma olasiligi,

p (ci \ ak j) = ax alan1 j. Degerindeyken sinif degerinin c; olma olasiligi,

M = ax alaninin icerdigi degerlerin sayist ; j=1,2,..., Mk,

N = farkli siniflarin sayist ; i=1,2,..., N,

k = alanlarin sayis1; k=1,2,..., k.

Eger bir S kiimesindeki elemanlar kategorik olarak Ci, C, C3, . . ., G
siniflarina ayristirilirlarsa, S kiimesindeki bir elemanin sinifin1 belirlemek igin

gereken bilgi su formiille hesaplanmaktadir: - (2.3)
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Bu formiilde p;, keyfi bir 6rnegin C; sinifina ayrilma olasiligidir ve S; / S
olarak ifade edilir. S; ise C; sinifinda S'nin 6rneklerinin sayisini temsil etmektedir.
Entropi ya da A' ya gore alt kiimelerine ayristirilmasina dayanan beklenen bilgi

denklemi su sekilde de ifade edilebilir:
E(A) =—x I(Si) (2.4)

Bu durumda A alam kullanilarak yapilacak dallanma isleminde, bilgi kazanci su

formiille hesaplanmaktadir: - (2.5)

Bir baska deyisle Kazang(A), A alaninin degerini bilmekten kaynaklanan

entropideki azalmadir.

Karar agaclarinda kullanilan bir¢ok algoritma mevcuttur. ID3, C4.5, C5.0,
CART, CHAID ve QUEST bunlara 6rnek olarak gosterilebilir.

C4.5 ve C5.0 Algoritmalari: En yaygin kullanilan karar agaci algoritmasi
Quinlan'in 1986'da Onerdigi ID3 algoritmasinin gelistirilmis hali olan C4.5
algoritmasidir. C5.0 algoritmasi ise C4.5'in gelistirilmis hali olup, 6zellikle biiyiik
veri setleri i¢in kullanilmaktadir. C5.0 algoritmasit dogrulugu arttirmak igin
boosting algoritmasini kullandigindan boosting agaglar1 olarak da bilinir. C5.0
algoritmas1 C4.5'e gore ¢ok daha hizli olup, hafizayr daha verimli kullanmaktadir
(Sancak, 2008). Her iki algoritmanin sonuclari aynm: olsa da C5.0 bicim olarak

daha diizgiin karar agaclar1 elde etmemizi saglamaktadir.

CART Algoritmasi: Morgan ve Sonquist'in AID (Automatic Interaction
Detection) adli karar agaci algoritmasinin devami niteligine Breiman ve digerleri
tarafindan 1984 yilinda Onerilmistir. Hem sayisal hem de nominal veri tiirlerini,
girdi ve kestirimsel degisken olarak kabul edebilen CART algoritmasi,
siniflandirma ve regresyon problemlerinde bir ¢6ziim olarak kullanilabilir. CART
karar agaci, ikili olarak o6zyinelemeli bicimde boliinen bir yapiya sahiptir.
Dallanma kriteri olarak Gini indeksinden yararlanan CART agaci, kurulus
asamasinda herhangi bir durma kurali olmaksizin siirekli olarak boliinerek
biiylimektedir. Artik yeni bir boliinmenin gerceklesmeyecegi durumda bu sefer

uctan koke dogru budama islemi baslatilir. Olas1 en basarili karar agaci her
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budama islemi sonrasi bagimsizca secilmis bir test verisi ile degerlendirme

yapilarak tespit edilmeye calisilir (Sezer ve dig., 2010).

CHAID Algoritmasi: CART' in disinda en cok kullanilan karar agaci
algoritmalarindan biri de CHAID' dir. CHAID (Chi-squared Automatic
Interaction Detector; Ki-kare Otomatik Etkilesim Dedektorii), optimal
boliinmelerin teshisi i¢in ki-kare istatistigini kullanan bir yontemdir. CHAID,
bolimlendirme amaclh kullanilan etkili bir istatistiksel tekniktir. Bir istatistiksel
testin anlamliligini kistas olarak kullanarak, bir potansiyel on kestirici degiskenin
tim degerlerini degerlendirir. Hedef degiskene veya ayni anlama gelmek iizere
baglh degiskene gore homojen olarak degerlendirilen tiim degerleri birlestirir ve
diger tim degerleri heterojen (benzer olmayan) olarak degerlendirir. Ardindan
karar agacindaki ilk dalin formuna gore en iyi ©On Kkestirici degiskenin
secilmesiyle, her bir diiglimiin secilen degiskenin homojen degerlerinin bir
grubunu olusturmasini saglar. Bu siire¢ aga¢c tamamiyla biiyliyene kadar siirer.
Kullanilan istatistiksel test, hedef degiskenin 6l¢iim diizeyine baglidir (Oguzlar,
2004).

QUEST Algoritmast: En son gelistirilen karar agaci olma 6zelligini tasiyan
QUEST (Quick, Unbiased, Efficient Statistical Tree; Hizli, Yansiz, Etkili
Istatistiksel Agac), cok sayida kategoriye sahip on kestiricileri destekleyen, diger
yontemlerin yanliliklarindan kaginilmasini saglayan ve hizli hesaplanabilen bir
yontemdir (Oguzlar, 2004). 1997 yilinda Loh and Shih tarafindan gelistirilmistir.
Ikili karar agaci yapisi kullanan bir smiflandirma algoritmasidir. Ikili agag
kullanilmasinin sebebi, ikili agaclarda budama ve dogrudan durma kurali gibi
tekniklerin kullanilabilmesidir. QUEST algoritmasi, agacin olusturulmasi
sirasinda degisken se¢imi ve boliinmeyi eszamanlhi olarak yapan CHAID ve
CART':n aksine hepsi ile ayrt ayn ilgilenir. QUEST algoritmasi, agacin
dallanmasi sirasindaki dnyargili secimin daha genel hale getirilmesi ve hesaplama
maliyetinin diistiriilmesi amaciyla gelistirilmistir. Fakat heniiz siniflandirmadaki
dogruluk, agacin biiyiikliigii ve dallanmadaki degisiklik konularinda digerlerine

acik bir iistiinliik saglayan siniflandirma algoritmasi yoktur (Sancak, 2008).

CHAID, QUEST, C5.0 ve CART algoritmalar1 disinda gelistirilen diger
algoritmalar arasinda Exhaustive CHAID, SLIQ (Supervised Learning in Quest),
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SPRINT (Scalable Parallelizable Induction of Decision Tree), MARS
(Multivariate Adaptive Regression Splines) yer almaktadir (Emel ve Taskin,

2005). Tablo 2.1' de baz1 karar agaci algoritmalarinin 6zellikleri verilmektedir.
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KARAR AGACI ALGORITMASI OZELLIKLER

Gini'ye dayali ikili bolme islemi
mevcuttur. Son veya u¢ olmayan her
bir diigimde iki adet dal
bulunmaktadir. Budama islemi agacin
C&RT karmagiklik Olciisiine dayanur.
Siniflandirma ve regresyonu
destekleyici bir yapidadir. Verinin

hazirlanmasina gereksinim duyar.

Her diigiimden c¢ikan ¢oklu dallar ile
agac¢ olusturur. Dallarin sayis1 tahmin
edicinin kategori sayisina esittir. Tek

C4.5 ve C5.0 (ID3 bir simiflayicida birden ¢ok karar

agacini birlestirir. Ayirma iglemi igin

) .. | bilgi kazanci kullanir. Budama islemi
karar agact  algoritmasimin  ileri
. her yapraktaki hata oranina dayanur.
versiyonlar1)

Ki-kare testleri kullanarak bolme
iglemini gerceklestirir. Dallarin sayisi
CHAID (Chi- Squared Automatic | iki ile tahmin edicinin kategori sayisi

Interaction Detector) arasinda degisir.

Hizli olgeklenebilir bir siniflayicidir.
Hizli aga¢ budama  algoritmasi

SLIQ (Supervised Learning in Quest) | mevcuttur.

Biiyiik veri kiimeleri ic¢in idealdir.

Bolme islemi tek bir niteligin degerine

SPRINT  (Scalable  Parallelizable dayanir. Tim bellek siirlamalari

Induction of Decision Tree) tizerinde nitelik listesi veri yapisi

kullanarak islem yapar.

Tablo 2. Baz1 Karar Agac1 Algoritmalar1 ve Ozellikleri (Emel ve Taskin, 2005)



11.2. Kiimeleme

Kiimeleme, veri madenciliginin temel islemlerinden biridir. Kiimeleme,
miisteri segmentasyonu ve dolandiricilik tespiti gibi problemlerin ¢6ziimiinde
yaygin bicimde kullanilir. Kiimeleme uygulamalarinda ii¢ gorevi yerine getirmis

oluruz (Ching ve Pong, 2002):

» Veri setlerini kiimeler i¢inde boliimlere ayirma,
» Kiimeleme sonuglarini dogrulama,

» Kiimeleri yorumlama.

Kiimeleme analizi 6nceden belirlenen se¢me kriterlerine gore birbirine ¢ok
benzeyen birey ya da nesneleri aym kiime icinde gruplandirmaktadir. Analizin
sonucunda bir kiimeyi olusturan birey veya nesneler birbiriyle benzesirken, diger
kiimelerin birey veya nesneleriyle benzesmeyeceginden, kiimeler kendi i¢lerinde
homojen iken, kiimeler arasinda heterojenlik s6z konusu olmaktadir. Olusturulan
kiimeler cok boyutlu uzayda gosterildiginde, eger kiimeleme basarili ise ayni
kiime icinde yer alan birey veya nesnelerin birbirlerine oluk¢a yakin ¢ikmasi,
bununla birlikte farkli kiimelerin de birbirinden fark edilir diizeyde uzak olmasi

beklenmektedir (Suner ve Celikoglu, 2010).

Kullanicinin amacina ve kullanim alanina gore kiimeleme analizinin

amaclar1 asagidaki gibi siralanabilir (Cakmak vd. , 2005).

Dogru tiplerin belirlenmesi,
Model olusturmak,
Gruplara dayali tahmin,
Hipotez testi,

Veri arastirma (inceleme),

Hipotez olusturma,

vV V V V V VYV VY

Veri indirgeme.

Kiimeleme icin basit bir 6rnek Sekil 5’te verilmistir. Kiimeleme 6ncesinde
verilerin dagilimi ve kiimeleme sonrasi ortaya c¢ikan ii¢ ayr1 kiime sekilde

gosterilmektedir.
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Kiime 1

Sekil 5. Kiimeleme Ornegi

Kiimeleme analizi hemen hemen tiim bilim alanlarinda yararlanilan bir
yontemdir. Ornegin Tip'ta hastaliklarin  simiflandirilmasi,  Psikiyatri  ‘de
laboratuvar bulgulari ile klinik bulgularin olusturdugu veri matrislerinden hastalik
alt gruplamalarinin ya da yeni sendromlarin tanimlanmasinda, Arkeoloji ‘de canl
fosillerinden elde edilen verilerle tarih 6ncesi canlilarin tiplerinin belirlenmesinde,
Egitim'de kiiltiirel ve egitsel alt yapilara gore egitim programlart gelistirmek,
ornek O0grenme kaliplar1 olusturmak, kisilere gore alt kisilik kaliplar1 belirlemek
ve bu kaliplara uyumlu egitim programlar1 gelistirmek amaciyla kiimeleme

analizinden yararlanilmaktadir (Ozdamar, 2004b).

11.2.1. Kiimeleme Yontemleri

Birimlerin  benzerliklerine  gore  kiimelere  dahil  edilmesinde
kullanilabilecek cesitli yaklasimlar mevcuttur. Bu yaklagimlardan biri, en ¢ok
benzer iki birimi ayn1 gruba atamakla baglayip tiim birimlerin ayn1 gruba atanmast
ile biten hiyerarsik bir yaklasimdir. Bir bagka yaklagim ise tiim verilerin ortalama
degerlerine en yakin degerlere sahip birimlerin ayni kiimeye atanmasini esas alan
yaklasimdir. En cok kullanilan bu iki yaklasim disinda diger yaklagimlar da

mevcuttur. Tiim yaklasimlarda en 6nemli 6l¢iit, kiimeler aras1 farklar ile kiimeler

63



i¢i benzerliklerin maksimum olmasinm saglamaktir. En ¢ok kullanilan kiimeleme
algoritmalart hiyerarsik ve hiyerarsik olmayan kiimeleme adi altinda iki

kategoride toplanmaktadir (Atbas, 2008).

Hiyerarsik kiimeleme teknikleri, kiimeleri pes pese birlestirme siirecidir ve
bir grup, digeri ile bir kez birlestirildikten sonra, daha sonraki adimlarda
kesinlikle ayrilamaz. Hiyerarsik tekniklerin aga¢ diyagramlarn ile gosterilen

sonuglarina dendogram denir (Cakmak vd. , 2005).

Hiyerarsik kiimeleme nesnelerin yakinlik iligkisine gore olusturulan
kiimelerden bir agac insa eder. Hiyerarsik kiimeleme asagidaki 6zelliklere sahiptir

(Cil, 2010):

» Bir veri tabanin bir kag kiimeye ayristirir.
» Bu ayristirma dendogram adi verilen bir agac sayesinde yapilir.
» Bu agag, yapraklardan govdeye dogru veya govdeden yapraklara dogru

kurulabilir. Dendogram istenen seviyede kesilerek kiimeler elde edilir.

Hiyerarsik yontemle veri kiimelemeye iligkin 6rnek Sekil 6’da verilmistir.

0.15 +

01+

0.05 &

Sekil 6. Hiyerarsik Yontemle Veri Kiimeleme Ornegi

Bir hiyerarsik kiimeleme metodu veri nesnelerini bir kiime agacina

gruplayarak calisir. Hiyerarsik kiimeleme yontemleri, hiyerarsik ayrigsmanin
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yukaridan-asagiya veya asagidan-yukartya olusturulmasmma bagli olarak

biitiinlestirici ve boliicii hiyerarsik kiimeleme olarak siniflandirilabilir.

Biitiinlestirici ve boliicii yaklasima gore hiyerarsik kiimeleme su sekildedir (Bilen,

2009):

Asagidan yukartya ya da bir diger ifadeyle biitiinlestirici yaklagima gore

hiyerarsik kiimeleme;

» Her bir nesne i¢in farkli bir grup olusturarak basla,

» Merkezler arasindaki uzaklik, ortalama gibi kurallara gore gruplari
birlestir.

» Bir sonlandirma durumuna ulasilincaya kadar devam et. Yani, biitiin
nesneler tek bir kiime i¢inde kalana kadar ya da istenen sayida kiime elde
edene kadar birlestirme islemi devam eder.

» Yukaridan asagiya ya da bir diger ifadeyle boliicii yaklasima gore
hiyerarsik kiimeleme;

» Ayni kiimedeki biitiin nesnelerle basla,

A\

Bir kiimeyi daha kii¢iik kiimelere bol,
» Bir sonlandirma durumuna ulasilincaya kadar devam et. Yani, her nesne
ayr1 bir kiime olusturana ya da istenilen kiime sayist elde edilene kadar

ayrilma islemi devam eder.

Birimlerin kendi i¢inde homojen ve kendi aralarinda heterojen olan
kiimelere ayrilmasint hedefleyen ve prototip kiimeler araciligi ile alt
popiilasyonlarin parametre tahminlerini yapmayir amaglayan yontemlerdir.
Hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemlerinde birimlerin uygun olduklari
kiimelerde toplanmalar1 ve n birimin k kiimeye parcalanmasi hedeflenmektedir

(Ozdamar, 2004b).

Hiyerarsik olmayan kiimeleme yontemleri baslig1 altinda bircok teknikten
soz etmek miimkiindiir ancak bunlardan en sik kullanilani k-ortalamalar

yontemidir.
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K-ortalamalar yontemi, verideki kiimeleri bulmaya yarayan en acik ve
etkili kiimeleme algoritmasidir (Larose, 2005). K- ortalama terimi her bir birimin
en yakin merkezli kiimeye atanmasi siireci anlaminda kullanilmistir. Bu

algoritmanin adimlarini asagidaki gibi 6zetlemek miimkiindiir (Akbulut, 2006):

» Veri seti rassal olarak k adet baslangi¢ kiimesine ayrilir.

» Veri setinde yer alan 6rnekler; merkezi kendisine en yakin olan kiimeye
atanir

» Her atamanin sonunda kiime merkezi (ortalama) yeniden hesaplanir.

» Veri setindeki tiim orneklerin atamasi yapilana kadar 2. ve 3. adimlar

tekrarlanir.

Bu siire¢ tiim gozlemler gruplara atanincaya kadar devam eder. Tiim
gozlemler gruplara atandiktan sonra atandiklar1 kiime ortalamasindan daha yakin
kiime ortalamas1 varsa, gozlemlerin yerleri degistirilmektedir. Amac¢ diger
kiimeleme yoOntemlerinde oldugu gibi, gerceklestirilen kiimeleme islemi
sonucunda elde edilen kiimelerin, kiime ici benzerliklerinin maksimum, kiimeler

arasi benzerliklerinin ise minimum olmasini1 saglamaktir (Atbag, 2008).

Bu yontem ¢ok sayida birimden elde edilmis olan siirekli degiskenli veri
setlerini kiime ici kareler toplamini minimize edecek bicimde k kiimeye ayirmay1
amaclamaktadir. Birimlerin az sayida kiimeye yerlestirilmesi iteratif bir bicimde
yapilmakta olup, her iterasyonda farkli kiimelere atanarak en uygun ¢oziim
permutasyonel bir yaklasim ile belirlenir. k-ortalamalar yontemi, birimlerin
incelenmesi ile k=2'den baslayarak kiime sayilarim1 her defasinda birer arttirarak
deneysel olarak en uygun kiimelemeyi bulmak seklinde uygulanabilir. Boyle bir

yaklastmda toplam kiime i¢i varyans matrisi izi minimize edilir (Ozdamar,

2004b).
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11.3. Birliktelik Kurallari ve Ardisik Zamanh Oriintiiler

Birliktelik kurali, gecmis verilerin analiz edilerek bu veriler i¢indeki
birliktelik davranislarinin tespiti ile gelecege yonelik calismalar yapilmasin

destekleyen bir yaklasimdir (Ozgakir ve Camurcu, 2007).

Bir aligveris esnasinda veya birbirini izleyen aligverislerde miisterinin
hangi mal veya hizmetleri satin almaya egilimli oldugunun belirlenmesi,
miisteriye daha fazla iirliniin satilmasini saglama yollarindan biridir. Satin alma
egilimlerinin tanmimlanmasini saglayan birliktelik kurallar1 ve ardistk zamanh
Oriintiiler, pazarlama amach olarak "pazar sepeti analizi" adi altinda veri
madenciliginde yaygin olarak kullanilmaktadir. Bununla birlikte bu teknikler, tip,
finans ve farkli olaylarin birbirleri ile iliskili oldugunun belirlenmesi sonucunda
degerli bilgi kazaniminin s6z konusu oldugu ortamlarda da 6nem tasimaktadir

(Akpinar, 2000).

Birliktelik  kurallari, es zamanli olarak gerceklesen iligkilerin
tanimlanmasinda kullanilmaktadir. Birliktelik kurallarin1 asagidaki gibi orneklerle

ifade etmek miimkiindiir:

» Miisteriler bira satin aldiklarinda %75 olasilikla kuruyemis de satin alirlar.
» Diisiik yagh peynir ve yagsiz siit alan miisteriler %85 olasilikla yagsiz

yogurt da satin alirlar.

Ardisik zamanli Oriintiiler ise birbirleri ile iligkisi olan ancak birbirini
izleyen donemlerde gerceklesen iliskilerin tanimlanmasinda kullanilmaktadir.

Ardisik zamanh oriintiileri asagidaki gibi orneklerle ifade etmek miimkiindiir:

» Esofman satin alan bir miisteri, ilk ti¢ ay icerisinde %55 olasilikla spor
ayakkab1 alacaktir.

» X ameliyati yapildiginda, 20 giin i¢inde % 45 ihtimalle Y enfeksiyonu
olusacaktir.
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UCUNCU BOLUM

12.MUSTERI iLiSKiLERi YONETIMIi (CRM)

Giiniimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, isletmeler ve miisteri arasinda
kurulan olumlu iligkileri istiinliik saglayici onemli bir faktor olarak ortaya
cikartmaktadir. Belki de saglikli ve uzun donemli miisteri iliskileri kuruluglarin
tek onemli rekabet araci olabilecektir. Bilindigi gibi, teknolojik gelismeler ve
diger uygulamalar ¢ok kisa siire icerisinde taklit edilebilmekte ve bu durum
rekabet iistiinliigiini uzun donemde koruyamamaktadir. Kurulusun, uzun ve
zahmetli ugraslart sonucunda olusturdugu "miisteri iligkileri" nin ise taklit
edilmesi zor ve maliyetli olabilmektedir. Bu durum, gelecekte rekabetin yogun
bicimde miisteri iliskileri tizerinde olacaginin bir gostergesi olarak kabul edilebilir

(Odabagi, 2004:1).

Miisteri iligkileri yonetimi (CRM) bir isletme ile miisterileri arasindaki
satig Oncesi ve satig sonrasi meydana gelen tiim islemleri icine alan ve karsilikli
ihtiyaglarin tatminine imkéan veren bir siirectir. Giiniimiiz rekabet sartlarinda iiriin
ve hizmetlerin c¢esitliliginin ve Kkalitesinin artmasi sonucu tiiketiciler, artik
tireticilerin kendilerine sunduklari iiriin ve hizmetleri degil, kendi sectikleri iiriin
ve hizmetleri tercih etme davramisinda bulunmaktadirlar. Isletmelerin
faaliyetlerini siirdiirebilmeleri icin miisteri tatminini ve sadakatini saglayan bir

miisteri iligkileri yonetimi uygulamalar1 gerekmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi tiim isletme stratejilerinin miisteriye gore
olusturuldugu, iiriiniin degil, miisterilerin 6n planda tutuldugu bir stratejidir.
Miisteri iliskileri yonetimi, miisteriyi tanimak, miisteri ihtiyaglarini anlamak,
onlara uygun iriin ve hizmetler gelistirmek ve bu bilgileri isletme icerisinde
paylasmaktir. Bu sayede isletmedeki tiim personelin, miisteri hakkinda ayni bakig

acisina sahip olmalar1 da saglanmaktadir.
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12.1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Tanimi ve Onemi

Konu olarak CRM, ilk insanlarin yaptiklar1 aligverislerde de 6nemli olmus
fakat kavram olarak 1990'1arin ortalarinda gecerlilik kazanmistir. Pazar
analizcileri, konu iizerinde tartismakla birlikte, isletmelerin oniimiizdeki birkag yil
icinde CRM coziimlerine milyonlarca dolarlik biitce ayiracaklart konusunda

hemfikirdirler.

CRM, en degerli miisteri iligkilerinin secilmesini ve yonetilmesini
saglayan bir isletme stratejisidir. CRM, pazarlama, satis ve servis siirecinde

miisteri odakli bir is anlayisim ve kiiltiiriinii gerektirmektedir [6].

Miisteri ile her tiirlii etkilesimde miisteriye ait bilgileri toplamak CRM'in
Oziinli olusturmaktadir. Miisteri, kurum ile her iletisimde (yiiz yiize, telefonla,
internet araciligiyla vb.) onemli bilgiler vermektedir. isletme CRM siirecini bu
bilgileri toplayip, kaydedecek sekilde tasarlamak zorundadir. Veri ambarlarina
kaydedilen bu bilgiler, miisteri ile her iletisimde c¢alisanlarin istedigi zaman
ulasabilecekleri sekilde diizenlenmek zorundadir. Boylece miisteriler isletmeyi her
arayislarinda kendileri 1ile 1ilgili bilgi vermek zorunda kalmayacaklardir

(Eyiiboglu,2001:4-5)

Bugiin "CRM nedir?" sorusuna pek cok farkli yanit verilmektedir. Bu
yanitlarin bir kismi teknolojiye vurgu yaparken diger bir kismi metotlara vurgu
yapmaktadir. Fakat cesitli bakis acgilarina ve gereksinimlere gore bu yanitlarin
hepsi dogru olarak kabul edilebilir. CRM temelde isletme diizeyinde bir yonetim
paradigmasi degisimi olarak nitelendirilebilir. Teknoloji ise daha ziyade bu
paradigma degisimine imkan veren zemini saglamaktadir. Gereken paradigma
degisimi satis gelirlerinin artirilmast yaminda karlihik, pazar payr ve miisteri
tatmini gibi diger kavramlara da egilmeli, tim is siirecleri miisteriyle
iliskilendirilmelidir. Miisteri bilgisini yonetemeyen isletmelerin gelir yaratma

kabiliyeti de mutlaka sinirli kalacaktir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) nin tanimi iizerine biiyiik bir

kargasanin yasandigi giiniimiizde bir¢ok isletme bu konu ile ilgili olarak kendi
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kiiltiirleri ¢ercevesinde bir CRM tanimu belirlemistir. Ancak bu tanimlardan tiim
isletmelerin uzun dénemli ve karsilikli faydalar yaratilan bir iliskinin kurulmasi
konusunda hem fikir olduklar1 gozlenmistir. Farkli olarak, Peppers & Rogers
rakiplerden daha fazla miisteriyi tanimak iizerinde dururken, Gartner Group
birden c¢ok kanaldan {iriinlerin miisteriye pazarlanmasinin CRM oldugu
degerlendirmesini yapmustir [7]. Diinyaca {inli CRM damigsmanlart ve
kullanicilarinin son donemdeki konu ile ilgili goriislerini yansitan tanimlar

asagida detaylar1 ile sunulmaya caligilmistir.

Ernst&Young Miisteri Iligkileri Yonetiminin "miisteriyi ve miisteri
iligkilerini yonetmekle ilgili gelistirilen tiim stratejilerin toplamindan olustugunu
soylerken, Accenture "Sirketin en degerli miisterilerinin belirlenmesi, ¢ekilmesi
ve saklanmasi icin var olan biitiinlesik tiim yetenekler CRM'in altyapisini

olusturur." seklinde goriis bildirmistir [8].

Tower Group ise Miisteri iliskileri Yonetimini "Bir satis ve hizmet
stratejisinde isletmeler, miisterinin etrafina dolanmis bir durumdadir. Dolayisiyla
her etkilesimin oldugu noktada verilen mesajlar o miisteri i¢in uygun olan
mesajdir. Iste bu islem son zamanlarin satis ve hizmet stratejisi olan CRM'dir."

Demektedir [9].

McKinsey & Company, Miisteri Iliskileri Yonetimini "Sirketin potansiyel
ve var olan miisterileri ile uzun donemli iliskiler kurmasini saglayan bir yonetim

yaklasim1" olarak tanimlamaktadir [10].

Giiniimiizde yasanan ekonomik krizler ve kiiresellesme ile giderek artan
rekabet sartlarinda isletmelerin, zaten ¢ok fazla sorgulayan veya zor begenen
miisterileri kazanmama ya da kazanilan miisterileri kaybetme gibi bir liiksleri
bulunmamaktadir. Bir miisteriyi kazanmanin maliyeti, satis ve pazarlama vb.
giderleri oldukca fazladir. Oysa kazanilmis miisterinin daha uygun fiyat, vb.
nedenlerden dolayr baska bir isletmeye gitmesi daha kolaydir. Yeni bir miisteri
elde etmenin mevcut bir miisteri iizerinden gelir etmekten ¢ok daha zor oldugu
distiniildiigiinde isletmeler, mevcut miisterilerinin sadakatini artirmak ve
miisterilerinin memnuniyetsizliklerini ortadan kaldirarak bu miisterileri yeniden

kazanmak durumundadir.
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Son yillarin c¢ok sik bahsedilen konularindan birisi CRM'dir. Genel

anlamda miisteri sadakati ve memnuniyetini artirmayr amaclayan stratejiler

biitiinii olarak ele alinmaktadir. Bu kapsamda bankalar ve diger finans kuruluslari

satiglar1 artirmayi, maliyetleri diisiirerek, daha karli ve rekabet giicii yiiksek bir

duruma gelmeyi amaglamaktadirlar. CRM’in bir proje olarak degil, bir program

ve bir projeler biitiinii olarak ele almakta fayda bulunmaktadir.

Giiniimiiz is diinyasinda isletmeler acisindan miisteri odakli olmak biiyiik

onem arz etmektedir. Bu nedenden dolay1 bir¢ok isletme; miisteriyi tanimak,

diyalog kurmak ve onu elde tutmak icin CRM c¢oOziimlerine yonelmeye

baslamistir.

CRM'in isletmelere sagladigi yararlar (Coroglu, 2002:100) sunlardir:

>

YV V V V

vV V V VYV V

CRM, miisterilerden omiir boyu elde edilebilecek degerin maksimize
edilmesini saglar,

Satis siirecini olusturma ve gelistirme olanagi saglar,

Satig siirecinin verimsizligini ortadan kaldirr,

Mevcut ve potansiyel miisterilere capraz satis olanagi saglar,

Miisteri kaybinin minimize edilmesini ve miisteri sadakatinin arttirilmasini
saglar,

Pazarlama biit¢esinden tasarruf saglar,

Miisterilerle ilgili bilgi toplanmasini saglar,

Is siireglerinin standardizasyonunu ve otomasyonunu saglar,

Isletmenin verimligini arttirir,

Belirli hedef kitlelere promosyon ve kampanya yapilmasini saglar.

12.2. Miisteri iliskileri Yonetiminde Miisteri

CRM'in en Onemli ilgi alan1 miisteri ve miisteri sadakatidir. Miisteriler,

isletmeyi ayakta tutacak en Onemli varliklardir. Onlarla ilgili her tiirli bilgi

aragtirthir, tim aligveris verilerinin kaydi tutulmaya calisilir. Miisterilerin

71



organizasyonla karsilastiklar1 her noktada, sergiledikleri tutum incelenir. Bu tutum
miisteri iliskileri siireclerini olusturabilmek i¢in haritalanir, miisteri iizerinde fark
yaratan noktalar ortaya dokiilmiis olur. Hatta bu siirecler daha sonra standartlara
dokiiliir ve miisteriyle baglanti kuracak kisilerin kullanacagi prosediirler haline

getirilir.

Tiim bu c¢abalar, miisterilere en dogru hizmeti verebilmek icindir. Fakat
her miisteriye ayn1 hizmet verilmez. Bazilar isletme icin daha karlidir ve onlarin
sadakatine daha ¢ok onem verilir. Bu kisiler dogru miisterilerdir ve isletmenin

onlar1 kazanmak i¢in caba gostermesi en mantikli yaklagimdir.

12.2.1. Miisteri Tatmini ve Onemi

Modern pazarlama anlayisinin bir unsuru olan miisteri tatmini miisterilere
sunulan sorumluluk anlayisinin bir gostergesidir. Diger bir ifadeyle miisteri
tatmini, miisterilere sunulan {iirlin ya da hizmete yonelik olan satin alma
davranigin1 yonlendiren, birikimlerin yine miisteriler tarafindan isletmeye
aktarilmasidir. Isletme miisterilerinin istek ve ihtiyaclarinin cesitli olmasi, diger
miisterilerle iletisim halinde olmalari, rakiplerin pek cok secenekle miisterilerin
karsisina ¢ikiyor olmasi vb. gibi nedenlerden dolay1 isletmeler her bir miisteriyi
ozelligine ve sartlarina gore degerlendirmek ve boylece miisteri tatminini en iyi

sekilde saglamak ve karliliklarini artirmak durumundadir (Altintag, 2000:23).

Isletmeler miisterilerine ve topluma olan sorumluluklarini iiriin ve hizmet
iireterek yerine getirmektedirler. Uretilen ve sunulan bu iiriin ve hizmetler ile
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini tatmin edilerek zaman ve miilkiyet faydalari
yaratilmaktadir. Bu isletmelerin ayakta kalabilmeleri icin sart olan bir durumdur.
Isletmeler pazarlama faaliyetleriyle bu faydalar1 yaratarak miisteri tatmini
saglamak ve bunun sonucunda da kar elde etmek durumundadir. Bu yiizden tiim
isletmeler ihtiyag¢ tatmininden yola ¢ikmaktadirlar. Boylece birbirine rakip olan ve
hedef kitlesi ayn1 olan isletmeler icin karsilanma sekilleri farkli olmaktadir. iste

bu nedenle ihtiya¢ tahmini ©Onemli bir rekabet unsuru olarak karsimiza
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cikmaktadir. Aym ihtiyaclar1 farkli sekillerde karsilamak, fiyat ve kalite
farkliliklariyla miimkiin olacaktir. Giintimiizde tiiketici istek ve ihtiyaclar
artarken rakip isletmelerin de sayis1 artmaktadir. Bu kosullarda isletmeler kaliteli
iirin ve hizmeti en diisik fiyatla sunmak ve tiiketiciyi faydalandirmak
zorundadirlar. Miisterilere sunulan {iriin ve hizmetlerden tatmin olunmasi,

miisterilerin isletmeye baglanmasini saglayacaktir (Altintas, 2000:3-5).

12.2.2. Miisteri Cekmenin ve Muhafaza Etmenin
Yollar

Pek cok isletme, tedarik zincirindeki ortaklariyla iligkilerini gelistirmekle
kalmayip, nihai miisterileriyle daha giiclii sadakat baglar1  kurmayi
hedeflemektedir. Cok sayida isletme, dnceki zamanlarda miisterilerine nasil olsa
bizden aligveris yapacaklar goziiyle bakiyordu. O zamanlarda, belki miisterilerin
cok sayida alternatif kaynaklar1 yoktu veya biitiin tedarikcilerin servisleri iyi
degildi. Pazar gitgide biiyiidiiglinden miisterileri tatmin etmek isletmeleri pek

diistindiirmiiyordu.

Giiniimiizde miisterileri memnun etmek daha zor bir hale gelmistir.
Miisteriler artik, daha akilli, daha kurnaz, daha ¢ok fiyat suurlu, daha talepkar,
daha az affedici olmuslardir. Ciinkii daha fazla rakip, ayn veya daha 1yi tekliflerle
miisterilere yaklasmaya calismaktadir. Giiniimiizdeki bu meydan okuma, tatmin
edilmis miisteriler iiretmek alaninda degil, sadik miisteriler iiretmek alaninda

yasanmaktadir.

Karlarim1 ve satislarini biiylitmek isteyen isletmeler, yeni miisteriler
bulmak i¢in olduk¢a zaman ve kaynak sarf etmelidirler. Miisteri edinme, muhtelif
islemlerde {istiinliik saglamakla olabilmektedir. Bu iistiinliikleri saglamak igin
isletme, reklamlar gelistirmekte ve onlar1 beklenilen yeni miisterilere ulastiracak
medyada yayinlatirmaktadir; muhtemel yeni miisterilere direkt mektuplar
gondererek telefonla temas kurmakta; isletmenin satis personeli, yeni iistiinliikler

bulabilecekleri ticari fuarlara katilmaktadirlar. Biitiin bu faaliyetler, bir siipheliler
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listesi meydana getirmektedir. Bundan sonra yapilacak is bu siiphelilerden
hangilerinin muhtemel miisteriler olabileceklerini belirlemektir. Bu da
miisterilerle goriiserek, miisterilerin mali durumlarini arastirarak ve diger yollarla
yapilmaktadir.  Muhtemel miisteriler sicak, 1lik ve serin  olarak
derecelendirilebilmektedir. Satis personeli ilk olarak muhtemel sicak miisterilerle
temas kurmakta ve onlara tekliflerde bulunmaktadir. Boylelikle, miisterilerin
itirazlarina da cevap vermek satis yapma konusunda Onemli bir atmis

olmaktadirlar. (Kotler, 2000:46).

Pazarlama teori ve uygulamalarinin ¢cogu, mevcut miisterileri muhafaza
etmekten ziyade yeni miisteri kazanma sanat1 izerinde durmaktadirlar. Geleneksel
olarak bu diisiincedeki amac, yakin iligkiler kurmaktan ¢ok, satis yapmaktir. Fakat
bazi isletmeler miisteri sadakati ve muhafazasi iizerinde devamli olarak

durmuslardir.

Miisteriyi muhafaza etmenin anahtar1 miisteriyi tatmin etmekten
gecmektedir. Yiiksek Olciide tatmin olmus bir miisteri ise su davramslar

sergilemektedir (Kotler, 2000:48):

» Aligverisini uzun miiddet devam ettirmektedir,

> Isletme, yeni iiriinler iirettikce ve mevcut iiriinleri gelistirdikce daha fazla
iiriin satin almaktadir,

> Isletme ve onun iiriinlerinden ovgii ile bahsetmektedir,

> Isletmenin iiriinleri ile rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamlara
pek aldiris etmeyerek, fiyat lizerinde de ¢ok durmamaktadir,

> isletmeye, tiriin ve servis hakkinda fikirler sunmaktadir,

» Etkilesim rutin bir hal aldiginda mevcut miisterilere hizmet etmek yeni

miisterilere hizmet etmekten daha az masrafli olmaktadir.

12.2.3. Miisteri Icin Deger Olusturma

Giiniimiizde pazarlama alaninda "miisteri odaklilik", "miisteri tatmini",

"miigteri hizmeti", "miisteri memnuniyeti", "miisteri baghlig1" gibi kavramlarla
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cok sik karsilasmaktayiz. Bu kavramlarin ortak yonii  "miisterilerinize
odaklanacaksimz" ciimlesi ile agiklanabilir. Miisteri degeri, bunlardan daha derin
bir kavramdir. Miisteri degeri olgusu, miisteri tatmini unsurlarina ek olarak
irinliniin rakipler arasindan nasil se¢ildigini, se¢im kistaslarinin rakiplerinkiler ile

kiyaslanmasini ve her kriterin 6nem derecelerini incelemeye alir.

Giliniimiizde isletmeler, artan bicimde dinamiklesen, doniisen, firtinali ve
karmasik pazarlarla yiiz yiize gelmektedirler. Tiiketiciler, iiriin ve hizmetlerini
satin aldiklar isletmeleri daha yogun ve titiz bicimde degerlendirmekte, daha az
bir 6deme ile daha fazla hizmet talep etmektedir. Ilerleyen teknoloji ve iletisim
olanaklar1 sonucu olusturulmus olan iiriin avantajlarinin 6mrii kisa olabilmektedir.
Boyle bir ortamda isletmeler rekabet¢i avantajlar1 yakalamak icin yeni yollar,
stratejiler arastirmaktadirlar. Bu yollardan biri, hepimizin bildigi ve iizerinde
titizlikle durdugu kalite yoOnelimidir. Kalite yaklasimi ve kaliteye odaklanan
uygulamalar ile yoneticiler isletme icin faaliyetleri degistirip gelistirebilme ve
sonucta kaliteli iiriinler, siirecler elde edebilmeyi basarabilmislerdir. Toplam kalite
yaklagimi, miisteri tatminini ©6n plana ¢ikarmistir. Ancak Ol¢iilebilir ve
yonetilebilir bir kavram olabilmesi i¢in miisteri tatmininin zorunlu olarak miisteri
icin deger kavramina baglanmasi gerekir. Toplam kalite ¢aligmalarinda, genellikle
tim dikkat ilgi i¢ faaliyetlerde odaklanmistir. Kalite yonetiminin ve
uygulamalarinin bircok kurulus tarafindan basariyla gerceklestirilmesi ve kalite
farkliliklarinin  daralmaya baslamasi, bunun rekabetci bir iistiinliik olmasin
ortadan kaldirmayr gerceklestirmektedir. Tiiketiciler, kalite standartlarina
uymayan iiriinleri, markalari, dikkate bile almamaktadirlar. Kalite olmazsa olmaz
kosuluna indirgenmis ve tiiketici bunun Otesinde kendisine sunulan "deger"
kavramini arayis icerisine girmistir. Sirketler, kalitenin Otesinde baska rekabet
istiinliikleri  olusturacak uygulamalara ihtiya¢ duymaktadirlar. Arayis, dis

miisterilere ve onlarin bekledikleri, istedikleri, algiladiklar1 degere yonelmistir.

Miisteri i¢in deger olusturma, miisterilerin ne istedikleri ve iiriinii satin alip
kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklasimdir. Miisteri acisindan deger
olusturma kavrami miisterinin 0dedigi karsiliginda beklediginden fazlasini elde
ettigi zamanki durumu ve anlami icermektedir. Daha dogrusu, ek yararlar1 bir

bedel 6detmeden miisterilere sunmaktir. Buradaki 6nemli nokta; beklenen, umut
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edilen, algilanan durumdur. Bir paket tuz aldiginizda, kimsenin bunu arabaniza
kadar tasitabilecegini diisiinemez ve beklemezsiniz. Ancak, hepimiz arabamiza

benzin aldigimizda bir kahve ikramin1 ya da camlarin temizlenmesini bekleriz.

Miisteri icin deger olusturma sonucunda elde edilebilecek miisteri tatmini,

kuruluglara su yararlar1 getirebilecektir (Odabasi, 2004:48-51):

» Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmast,

» Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar marjlarinin
yiikselmesi,

» Yaraticilik destekleneceginden g¢alisanlarin motivasyonlarinin yiikselmesi
ve isletmeden ayrilma oranlarinin diismesi,

» Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina aktarmalari.

12.2.4. Miisteri Sadakati Kavram

Miisteri sadakati kavrami ozellikle ele gecmez dogasi ve soyut Ogeleri
yiiziinden hayli karmasik bir yapiya sahiptir. Dolayisiyla miisteri sadakati

kavramini algilanan ve davranigsal sadakat olarak ikiye ayirmak miimkiindiir [11].

Algilanan miisteri sadakati; miisterinin tutumu, fikirleri ve tatmin gibi
duygulara dayanmaktadir. Algilama Olctimlerinde miisteri sadakati genellikle
tatmin seklinde gosterilmektedir. Miisteri sadakati arastirmacilarin, miisteri
tatmininin aligveris deneyimi sirasinda ve sonucundaki algilanan performans ile
aligveris Oncesi beklentileri karsilastiran bir degerlendirme siirecinden ortaya
cikmaktadir. Miisteri beklentisi ve alisveris deneyimi algilanmasi arasindaki fark
azaldikca tatmin diizeyi de artacaktir. Davranmigsal miisteri sadakati ise tekrar
aligveris yapmak egilimleri miisterilerin hedefledigi veya gercek satin alma

davraniglarina dayanmaktadir.

Giiniimiizde tiiketiciler giderek daha fazla bilinglenirken, miisteri sadakati

de hizla azalmaktadir. Miisteri sadakatinin azalmasinin nedenleri sunlardir:
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» Kiiresellesme,

» Artan rekabet ve diisiik fiyath alternatif tirtinler,
» Bilgiye ulasimdaki kolaylik ve bilgi paylasimu,
» Tiiketicinin giderek daha fazla bilinglenmesi

» Mesaj kirliligi,

> Internetin yayginlagmast,

» Artan pazarlama maliyetleri,

» Teknolojik gelismeler,

» Birbirine benzeyen iiriinler.

Yiiksek Ol¢iide miisteri sadakati olusturmanin anahtari, yiiksek miisteri
degeri sunmaktir. Aragtirmalara gore tiiketiciler, yaptiklart her dort aligverisin
birinden tatmin olmamaktadir (Coroglu, 2002:87). Tatmin olan miisteriler ise,
yeni bir teklif karsisinda kolay kolay isletme degistirmemektedir. Bu nedenle
isletmeler, miisterilerin tatmin olmasi ve isletme ile iligkilerini siirdiirmesi i¢in

maksimum gayret gostermelidir.

Miisteri sadakati tekrar satin alma siklig1 olarak tanimlanirsa, bir mal ya
da hizmeti tekrar tekrar satin alan ve bu satin alislarda mallarla yada hizmetlerle
ilgili bilgi edinmeye gerek duymayan miisteriler sadik miisterilerdir. Miisterilerin
mutlu olduklar1 bir isletme ve miisterisini aym1 derecede mutlu edecek bagka
isletmelere kaymamasi i¢in miisterilerinin ihtiyaclarinin karsilanmasi sirasinda
isletme ile miisteri arasindaki iligkileri nelerin etkileyebilecegini belirlemek
zorundadir. Miisteriler genellikle alisveris yaptiklart isletmelerden kendilerini
tanimalarin1 ve hatirlamalarini, 6zel ihtiyaclarin karsilayacak iiriin veya hizmet
sunmalarin1  beklemektedirler. Ayrica miisteriler isletme ile iletisim
kurabilecekleri giivenli bir yol saglanmasini da kendilerine deger verildiginin
gostergesi olarak kabul etmektedirler. Isletmeler pazarlama béliimiiniin roliiniin
sadece bir dizi iirlinlere talep olusturmak olmadigini ayrica spesifik miisteri

gruplarinin ihtiyaclarini belirlemek oldugunu bilincine varmak zorundadirlar.
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Miisteri ile her iletisim o miisterilerden daha fazla bilgi toplanmasina
yardimct olmaktadir. Bu etkilesim zamanla miisterilerin isletmelere kendilerini
nasil daha iyi davranacagimi ogretmesiyle neticelenecektir (Linde, 2001:48).

Boylece miisteri sadakati saglanacaktir.

Kaliteli iirlin ve hizmet iiretmek tiim isletmelerin temel amaci olmasina
ragmen miisteri tatminini saglamak yeterli olmayacaktir. Bunun i¢in miisteri
beklentilerini diisiik fiyatla karsilamak ve miisterilerle iliskiyi gelistirmek
gerekmektedir. Miisteriler iirlin veya hizmetten beklediklerini bulsalar bile
kolayca rakip isletmelere kayabilmektedirler. Bunu Onlemenin tek yolu iyi
miisteri iligkileri kurarak miisteri sadakatini saglamaktir. Miisteri istek ve
ihtiyaclar en kaliteli sekilde, en kisa siirede ve en uygun fiyatla karsilanacak ve
satis sonrasinda da miisteriyle iliski kurarak miisteri memnuniyetini artirmak
gerekecektir. Boylece miisterinin tekrar iiriin ve hizmet satin almasi saglanacaktir.
Ciinkii miisteri 1sini aym sekilde yapan rakip isletmelere gidip ayni seyleri tekrar
ogretmek istememektedir. Boylece isletme rakiplerinden hem daha fazla bilgi
sahibi olurken hem de rakiplerin veremeyecegi hizmetleri miisterisine sunma

imkan elde etmektedir. (C1g, 2001:2).

Her bir miisteri i¢cin miisteri sadakati siireci degisik olmak zorundadir.
Ornegin ilk y11 100 miisterisi olan bir isletmede miisterinin %70'i ikinci y1l yine o
isletmenin miisterisi ise bu iyi bir sonuctur. Uciincii y1lda kalan miisterilerin %80'i
yine aym isletmeyle ¢alisiyorsa miisteri sadakati saglanmis olacaktir. Isletmeyi ilk
terk edenler ise sadik olmayan miisterilerdir. Ayrica miisteri sadakatinin kaynagi
da onemlidir. Alinan sonuclarin yaniltici olmamasi i¢in bir kontrol grubunun
olusturulmas1 gerekmektedir. Bir miisterinin bir isletmeyle ¢alismasinin nedeni
miisteri memnuniyeti olabilecegi gibi ekonomik kosullar vb. gibi nedenlerden de

kaynaklanabilmektedir. Bunun cok iy1 belirlenmesi gerekmektedir.

Miisteri sadakatini biligsel, duygusal, davranigsal ve dogrudan davranisa

yonelik sadakat olmak iizere dort asamada inceleyebiliriz (Altintas, 2000: 31-32).

Markayla ilgili 0©zellik bilgilerinin tiiketicilerin diger markalarla
karsilastirabilecegi diizeyde oldugu sadakatin bu ilk asamasinda, miisteri sadakati

markaya baghdir. Biligsellik ise miisterilerin daha Onceki tecriibelerinden
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edindikleri bilgi ile ilgili olmaktadir. Tiiketicilerin iiriin ve hizmetle olan iligkisi
hep ayn1 sekilde ise miisteri tatmini ve miisteri sadakati tam olarak saglanamaz.
Ancak zaman icersinde miisteri tatmini saglanir ve miisterinin isletme ile ilgili

tecriibesi artarsa o zaman duygusal baglilik baslamaktadir.

Duygusal sadakat asamasinda miisteriler belirli bir siire¢ icerisinde bir
iriin ve hizmetten tatmin olmus o iiriin veya hizmetle ilgili olarak deneyim
kazanmustir. Sadakatin ikinci asamasinda miisteriler markaya kars1 duygusal bir
sadakat tasimaya baslamislardir. Ancak bu miisterilerin baska isletmelere
gitmeyecegi anlamina gelmemektedir. Miisteriler tatmin olsalar da yine bagska
isletmelere gidebilirler. Miisterilerin tam sadakatini saglayabilmek icin isletmeyle

daha derin iliskiler kurmalar1 gerekmektedir.

Sadakatin bu {iiciincii asamasinda tiiketici marka sadakati asamasini ve
duygusal asamayr gecmis, bir iiriin veya hizmeti satin almaya karar vermis
konumdadir. Tiiketici iiriin ve hizmeti satin alma meylinde oldugu i¢in egilim
sadakati olarak da adlandirilmaktadir. Bu asamada miisteri mal1 tekrar satin alma

egilimine girmistir.

Bu asamada daha Onceki sadakat asamalari dogrudan davranisa
yonelmektedir. Burada davranisa hazir olmak ve engellerin iistesinden gelmek adi
altinda iki asama mevcuttur. Davranisa hazir olmak, gelecekte s6z konusu {iriin ve
hizmeti siirekli olarak satin alma egiliminde olmaktadir. Engellerin iistesinden
gelmek ise bir takim potansiyel engelleri ve pazarlama cabalarina ragmen o mali
yeniden satin almaktir. Miisterilerin degisiklik ihtiyaclari, goriis tarzlar1 yada
birden fazla markaya bagimliliklar1 miisterileri diger isletmelere yoneltip

sadakatin giiclenmesini engelleyebilmektedir.

12.2.5. Miisteri Yasam Boyu Degeri

Deger kavraminin diger bir boyutu isletme miisterilerinin yasam boyu
degerinin ol¢iilmesi veya yonetilmesidir. Bu kavram potansiyel miisterileri gercek
miisteriler haline getirmek yerine mevcut miisterileri elde tutmak ve onlarin
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sadakatini kazanmak {iizerine yogunlagsmaktadir. Miisteri yasam boyu degeri
kavramina gore, miisteri bir satin alma 6znesi degil, uzun siireli iligkiler kurulan
bir is partneridir. Miisterilerini yagsam boyu tutabilen bir isletme 6nemli bir

rekabet ve karlilik avantaj1 saglamis olacaktir.

Miisteriler oncelikle bir iiriin veya hizmeti fark ederler, daha sonra bu iiriin
veya hizmet ile ilgili bir arastirma yaparak satin alip almamaya karar verirler.
Satin almaya karar vermislerse, teslimattan sonra bu {iriin veya hizmetle ilgili bir
neticeye varirlar. Eger iirlin ya da hizmetten memnun kalmiglarsa yeniden satin
alma karar1 verirler, bu miisterileri elde tutmak ve miisteri yasam boyu degerini
uzun tutmak miimkiindiir. Ancak iiriin ya da hizmetten bekledigini bulamayan
miisteri, isletmeden vazgecebilir veya isletme bu miisteriden kacinabilir. Bu

durumda miisteri yasam boyu degeri kisa siirecektir.

Simdiki ve gelecekteki miisterileri satin alimlarinda beklenen fayda,
miisteri tatminini saglamak i¢in katlanilan pazarlama maliyetlerinden ¢ok daha
fazladir. Miisterilerin elde tutuldugu her yil, miisteriye servis edebilme maliyetini

azaltirken onun getirebilecegi karlilik payini1 artirmaktadir.

Miisteri yasam boyu degeri analizi, zaman igersinde miisterilerin isletme
ile olan iligkilerine gore miisterinin uzun donem getirisini ve gelecege ait getirisini
analiz etmekte ve buna gore bir plan hazirlanmasina yardimci olmaktadir. Yani,
bu giine kadar bir miisterinin isletme i¢in ne harcadigini hesap etmek miimkiindiir.
Ayrica miisteri yasam boyu degeri bu miisteriden ardinca neler kazanabilecegini

de analiz etmeye olanak vermektedir.

Miisteri yasam boyu degerini oranlamak i¢in asagidaki bilgilere ihtiyac

vardir (Odabas1,2004:61):

» Miisterinin ne siklikla aligveris ettigi,

Y

Miisterinin aktif olarak isletmeden aligveris yapma zamaninin uzunlugu,

» Miisterinin diger iiriinleri alma olasilig1 ve bu durumda bu satislardan elde
edilecek gelir,

» Miisterinin basarili bir sekilde isletmeyi arkadasina, is arkadasina veya

akrabasina 6nerme olasiligi,

» Uygun indirim orani.
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Miisteri yasam boyu degerine ait faktorlerden pek cogu hazir bir sekilde
elde edilebilir tiirden olup, bilinen gerceklerdir. Digerleri ise miisterinin ileriki
zamanlardaki davranmiglar1 veya yapilacak harcamalar1 tahmin etme yoluyla
saptanabilir. Ayrica bazi faktorlerin yasam boyu degerine etkisi digerlerine gore
daha fazladir. Bunlarin da 1yi bir bicimde tanimlanmasi gerekmektedir

(Odabas1,2004:61).

Pazarlamacilar miisteri yasam boyu degerinin ortalama bir miisteriden
zaman igersinde saglayacaklar1 kazanci tahmin etmek icin kullandiklar1 gibi
yiilksek ve alcak degerli miisterileri tespit etmede de kullanmaktadirlar.
Miisterilerin ayirt edilmesinde yani degerlendirilmesinde kullanilan anahtar

kriterlerin bazilar1 sunlardir [12].

a) Birincil Kaynak: Miisterinin hangi yolla (katalog listesiyle mi, tavsiye

izerine mi veya sorusturma ile mi) elde edildigi,

b) Birincil Medya ve Format: Miisterinin hangi yolla ve ne sekilde

(dogrudan posta, e-mail, telefon, katalog vb.) kazanildig,

¢) Ilk Satin Alma Karakteristikleri: Miktar, iiriin kategorisi, tarih, 6deme

sekli ve iiriiniin ulastirilma sekli,
d) Ilk Sunum: Miisteriye indirim veya 6zel bir teklif yapilip yapilmadig

e) Isletme ve Miisteri Yapist: Yas, evlilik durumu, gelir, cocuk var mi1 varsa

yaglari, isletmenin biiyilikliigli vb. gibi isletme ve miisteri ile ilgili 6zellikler.

Miisteri yasam boyu degerinin hesaplanmasinda tarihi, simdiki ve

potansiyel deger olmak iizere ii¢ temel asama vardir:

a) Tarihi Deger: Simdiye kadar miisterinin degeri neydi?

b) Simdiki Deger: Miisterinin su anki tavirlar1 degismezse

gelecekteki degeri ne olur?
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¢) Potansiyel Deger: Miisterilerin isletme ile olan aligveris iligkisi
artirillirsa veya onlarin isletmeyi tavsiye etmeleri yolunda bir ¢aba

gosterilirse miisterilerin degeri ne olabilir?

O halde miisteri degeri yOnetimi, miisteri yasam boyu degerini azami
degerlere ¢ikarmak icin hazirlanmis siireclerin ve baglantilarin yonetilmesidir ki
bu da miisterinin simdiki degeri ile potansiyel degeri arasindaki boslugu

kapamakla miimkiin olabilmektedir.

12.2.6. Miisteri Odakhlik

Miisteri odaklilik, iiriin ve hizmetin gelistirilme asamasindan satig sonrasi
servis ve hizmetleri de kapsayacak bir bicimde isletmenin miisteriye yonelerek
onun istek ve taleplerini en iyi sekilde karsilayip doyum yaratmasi seklinde
aciklanabilir. Bu da genellikle isletmedeki biitiin calisanlarin ¢cabalarinin miisteri
isteklerine yonelik olup calisanlar arasindaki bagliligin miisteri istekleriyle
saglanmasi seklinde bir goriiniim yaratmaktadir. Isletmenin performansinin

Olciilmesinde ise miisteri tatmini en 6nemli kistas haline gelmektedir.

Son donemlerde bir isletmenin varolusunun temel nedeninin "Miisterileri"
oldugu daha belirgin bicimde anlasilmaktadir. Diinyadaki gelismelere paralel
olarak, sanal ticaret, iiriin cesitliligi ve rekabetin her gecen giin artmasi,
miisterilerin 6neminin anlasilmasina neden olmaktadir. Miisterilerin isteklerine ve
beklentilerine uygun mal ve hizmet iiretmek, miisterilerce tercih edilebilirligi
saglamak acisindan 6nemli bir etken olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Giiniimiizde
basarili isletmeler, miisterilerini en {ist diizeyde memnun edebilmek ve onlara
verdikleri Onemi hissettirmek amaciyla, isteklerini ve mal ve hizmetleri
kullandiktan sonraki tepkilerini anlamaya yonelik calismalar, arastirmalar
yapmaktadirlar. Bu nedenle bu isletmelerde tiim calisanlar tarafindan, kalitenin ve
kaliteli iiretimin miisterinin istedigi {istiin nitelikler oldugu bilinerek kalitenin
tiretimin her asamasinda calisan ve herkesin sorumlulugu oldugu diisiincesiyle

hareket edilir. Calisanlar, miisteriyi memnun etmeyen bir iiretimin, kurumda
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calisan herkes i¢in bir kayip oldugunu, kaybedilen miisterinin ise tekrar
kazanilmasinin ne kadar giic oldugunu ve miisteri kaybinin arttikca kurumun ve

calisan herkesin varliginin tehlikeye girdiginin bilincindedir.

Miisteri iliskileri yonetimi, organizasyonda ve is siireclerinde degisiklik
yapan, bilgi teknolojileri destekli bir is stratejisi gerektirir. Bunun tersi, bir
piramidin bas asagiya durmasini beklemek gibidir ve higbir zaman caligmaz.
Oncelikle is kriterleri yerine teknoloji iizerine odaklanmis bir CRM uygulamasi
basarisiz olacaktir. Ama miisteri odakli bir CRM, isletmeye belirgin faydalar
saglar [13].

12.2.7. Etkin Bir Miisteri iliskileri Yonetimi Icin

Miisteri Temas Noktalar: ve Planlama

Miisteri siirekliligini hedefleyecek sekilde miisteri tatmininin saglanmasi
icin satig Oncesi, satis ve satig sonrasini i¢ceren toplam miisteri deneyiminin isletme
tarafindan takip edilebilir olmast en kritik basar1 faktorlerinden biri olarak
karsimiza cikmaktadir. Bunu basarabilmek, miisteri temas noktalart ve

cesitliliginin arttig1 giiniimiizde etkin bir CRM uygulamasindan ge¢gmektedir.

Etkin bir CRM yapisi islevsel acidan incelendiginde iki ana platformdan
s0z etmek miimkiin goriinmektedir; miisteri temas noktalarini yer aldig: etkilesim

platformu ve yonetim kararlarinin verildigi bilgi platformu.

Miisteri bilgi platformu isletmeye dogrultu verecek bir planlama ve
yonetim platformudur. Kampanya yonetimi, miisteri geri doniis analizi ve miisteri
modelleme gibi miisteri siirecleri ile ilgili unsurlan igerebilir. (Miisteri Seg¢imi,
Miisteri Edinme, Miisteri Bagliligi, Miisteri Derinlestirme). Miisteri etkilesim
platformu satis, cagr1 merkezi hizmetleri, Internet tizerinden verilen tiim tanitim,
satig ve satis sonrasi siiregleri kapsar. Basarili bir CRM sistemi her iki platformun

biitiinsel olarak ¢aligsmasi ile miimkiin olur.
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Isletmeler, CRM yapilanmasina gitmeden once kendi CRM tariflerini
sekillendirmek i¢in caligma yapmalidirlar. CRM bircok is siirecini etkiyecegi i¢in
durum tespitinin yapilmasit ve gidilecek yoOniin belirlenmesi oldukca ©Onem
tasimaktadir. Bu 6n ¢calismada pazar durumu, satis ve lojistik, miisteri yapisi, iiriin
ve hizmetler, satis sonras1 hizmetler, insan kaynaklar1 ve organizasyon dikkate

alinacak onemli hususlardir.

Satis ve lojistik diger bir deyisle miisteriye erisim kanallarinin yapisi
(ATM, ¢agr1 merkezi, Internet subesi, telefon bankaciligi) miisteri edinme siireci
acisindan onemlidir. Satis otomasyonu, potansiyel miisteri takibi, satig Orgiitiiniin
yonetimi gibi unsurlar dikkate alinmalidir. Uriin ve hizmetlerin miisterilerin 6zel
ihtiyaclarina gore sekillendirilmis olmasi, miisteri edinme siirecine katkida
bulunabilir. Miisterinin stratejik degerine 6zgii degisik uygulamalara gidilebilir,
Oornegin mevcut miisteri veri tabaninda baska Ozellikler tasiyan miisteriler
gruplandirilarak, ozel iiriin ve hizmetler yeniden sekillendirilebilir. Sigortam.net
gibi karsilastirmali finansal hizmet saglayici kuruluslarin miisterilerinin kisisel
ozelliklerine gore olusturulmus iriinler sunmalari, kisisellestirmeye giizel bir

ornek teskil etmektedir.

Isletmenin CRM vizyonunu belirleyecek diger 6nemli bir faktor de miisteri
yapisidir. Tiiketici, kurumsal veya karma miisteri portfoyiine sahip olan isletmeler
miisterinin riskini tasimaktadir. Bunun nedeni ise, bireysel miisteri pazardan

etkilenirken, kurumsal miisteriler ise sektorel gelismelerden etkilenebilmektedir.

12.3. Miisteri iliskileri Yonetiminin Gelisimi

Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM), miisterilerin nasil segmentlere ve alt
segmentlere ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasilabilecegi ve onlarla kalici
iliskilerin nasil kurulabilecegi hususlarin1 icermektedir. Uluslararasi bir aragtirma
sirketi olan Gartner Group arastirmalarina gore diinya capinda alanda CRM

uygulama ve servis pazarinin ¢ap1 2001 yilinda 23 milyar dolara ulasmistir. 2005
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yilina kadar ise CRM lisans ve servis pazarinin 77 milyar dolara ulasacag: tahmin

edilmektedir (Coroglu, 2002:97).

Diinyadaki gelismelere paralel olarak iilkemizde de CRM pazar1 6nem
kazanmaya baglamistir. CRM'in 6nemini anlayan biiyiik isletmeler, alt yapilarim
CRM'e uygun hale getirmeye baslarken, kiigiik isletmeler halen, CRM’1 biiyiik
isletmelerin biinyelerinde biitiinlesmis edebilecekleri, maliyetli bir uygulama
olarak gérmektedirler. Ornegin; 2001 yilinda Oracle ve Hewlett Packard firmalari,
CRM'e yatinm yapmak isteyen isletmelerin uzun ve karmasik bir siire¢ yerine,
cok daha etkili ve kisa bir siire igerisinde CRM'e baslangic yapmalarini saglamak
amactyla "90 Giinde CRM" adl1 program gelistirmislerdir.

IDC (International Data Center) verilerine gore global pazarda 500'e yakin
CRM isletmesi faaliyet gostermektedir. Ancak gercek is problemlerine ¢6ziim
getiremeyen CRM isletmeleri ve yazilimlarmin pazardan cekilmeye
baslayacaklar1 tahmin edilmektedir. CRM diinyasinin 6énemli isimlerinden Bob
Thompson da, CRM igletmelerinin soyut yaklasimlari bir kenara birakip
yazilimlarin1  gercekten tanitmaya, belirsiz vaatlerde bulunmak yerine
yazilimlarinin gercek getirisini gostermeye baslamalar1 gerektigini soylemektedir

(Coroglu, 2002:97).

Giiniimiizde diinyanin hemen her yerinde, iiretici isletmelerin kars1 karsiya
kaldiklar1 en temel sorun, miisteri sadakatinin giderek c¢ok ciddi sekilde
azalmasidir. Bunun nedeni ise artan rekabet ve bunun sonucunda miisterilere
siirekli olarak sunulan daha ucuz fiyatli ve daha cazip alternatiflerdir. Miisteri
sadakatinin azalmasi ile birlikte kar pay1 da diigmekte ve miisteriyi ele gecirmenin

tek yolu fiyat kirmakla miimkiin olmaktadir.

E-ticaret diye adlandirilan ve genel olarak internet iizerinden yapilan
ticareti ifade eden bu kavramin da hayata gecmesiyle karlilikta ve miisteri

sadakatinde daha biiyiik diisiislerin olmasi kacinilmaz bir hale gelmistir.

Isin zor taraflarindan birisi de karlilig1 arttirmanin temel yolunun farklilig
yaratmaktan gecmesine ragmen, {riiniin fonksiyonel ozellikleri bakimindan
farklilikk yapmanin neredeyse imkénsiz hale gelmesidir. Ciinkii islevsellik

acisindan artik hemen hemen tiim {irtinler birbirinin aynisidir ve iiriin ya da hizmet
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olarak iiriin emtia 6zelligine ulasiyor olmasidir (Kirim, 2003:47). Iste bu noktada
"farkli miisterilere farkli muamele yapma" fikrinden hareketle birebir pazarlama

(One to One Marketing) alaninda ¢alismalar baglamistir.

Don Peppers tarafindan ileri siiriilen birebir pazarlama kavrami, bir bagka
deyisle Miisteri iliskileri Yonetimi aslinda isletme yasami icin yeni bir kavram
degildir. Pazarlamanin gelisme periyodunun baslangi¢c asamalarinda miisteriyle

birebir kurulan iliskilere rastlanmaktadir.

Ancak daha sonra gelen kitlesel {iretim ve buna bagli olarak ortaya ¢ikan
kitlesel pazarlama ile artan niifus karsisinda isletmelerin kars1 karsiya bulundugu
durum miisteriyle kurulan birebir iligkilerin unutulmasina yol agmistir. Ancak
20.yy.1n ortalarinda bireylerin birbirleriyle kurduklar: iletisimi daha olanakli hale
getiren pek c¢ok yeni teknolojinin giinlik ve ekonomik yasamaya girmeye
baslamasiyla birlikte uzun donemde ekonomide yasanmaya baglayan olumlu
degisim, pazarlamanin birebir yiiziine de yansimistir. Birebir pazarlama her bir
miisteri ile Ogrenme iliskisi kurarak miisteri degerini artirmaya calisan bir

pazarlama stratejisi olarak ortaya ¢ikmaktadir.

12.4. Miisteri iliskileri Yonetimi Uygulamasimin Gerekliligi

Giiniimiizde rekabet ortaminda CRM degisen diinyaya uyum saglamada
bir zorunluluk olarak ortaya cikmaktadir. Onceden pazarlama tanimlamalari
yapilirken "mal ve hizmetlerin {iretim siirecinden ¢ok 6nce baslar ve iiretimden
sonra da devam eder" denilmekte, "miisteri" yerine "iirtin" odakli tanimlamalar
yapilmakta ve "iiretim anlayisi, bir is anlayisi olarak mamul kavramina dayanir ve

mamul yonetimi olarak da diisiiniilebilir" denilmekteydi.

Miisteri merkezli anlayisin temellerini "tiiketiciye yonelik yaklagim"
seklinde 1970'li yillarda gormekteyiz. Bu yillarda pazarlamanin ii¢ temel
unsurundan biri olarak "tilketiciye yoOnelik tutum" ifade edilmekteydi

(Mucuk,1986:9).
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CRM ile iirlin-iretim merkezli yaklasim nihayetlenmistir. CRM, miisteri
merkezli bir stratejidir. Zaman zaman "miisteri odakli" olarak ifade edilse de
giinlimiizde miisteri merkezli tanim1 agirlik kazanmistir. Miisteri merkezli olmak
miisteri odakli olmaktan daha ileri ve nihai asamadir. Boylece 1970'li yillarda
baglayan "miisteri" eksenli yaklagim giinlimiizde bir zorunluluk olarak miisteri
merkezli bir yaklasim olarak CRM stratejisiyle uygulamadadir. Hatta CRM ile
isletmelerin sadece miisteri merkezli satis ve pazarlama anlayislart degil, i¢
organizasyonlar1 da degismektedir. Boyle bir ¢evrenin varligi giiniimiiz rekabet
kosullarinda CRM uygulayan isletmeler icin olumsuz rekabet kosullariyla basa

cikmak demektir.

Isletmeleri, miisteri iliskileri yonetimini uygulamasina iten bazi nedenler

asagida maddeler halinde gosterilmistir:

a) Miisteri Iliskileri Yonetimi uygulamasina gecerek "siire¢ yonetimi"
baglaminda satis ve pazarlama bolimleri gelisi-giizellikten
kurtularak "uzun donemli miisteri yOnetimi" siirekliligine

kavusabileceklerdir.

b) Uriinlerin birbirine bu kadar benzedigi bir diinyada, farklilig:
yaratabilmenin ve rekabet¢i bir {iistiinliigii yakalayabilmenin tek
yolu miisteriyi bire bir tanimak ve birebir pazarlama yapmaktan

gecmektedir.

¢) Miisteri Iliskileri Yonetimi ile birlikte isletme aktiviteleri isletme
ici dahili ihtiyaclara gore degil, miisteri isteklerine gore dizayn
edilecegi icin yalnizca satig-pazarlama boliimleri degil, tiim

boliimlerin verimini arttirici bir etki olusturmaktadir.

d) Miisteri Hiskileri YoOnetimi satig, pazarlama, miisteri hizmetleri ile
internet firsatlarini en iyi sekilde birlestirir. Insanlarla yiiz yiize is
yapildiginda miisteri verileri toplanarak kolayca depolanabilirken,
is yapma kanallar1 (e-posta, telefon, internet) cogaldiginda yeni

bilgi depolarin1 yiiz ylize iletisimden saglanan bilgilerle
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kaynastirmak gereklidir. Miisteri Iligkileri Yonetimi iste bunu
yapabilmektedir. Hem geleneksel satis kanallari hem de alternatif
dagitim kanallardan saglanan bilgileri senteze ulastirarak

maksimum miisteri bilgisi ve iligki firsat1 saglayabilmektedir.

CRM stratejisi bazi isletmelere ¢ok degisik nedenlerle ve cok degisik
yollarla bazi seyler yapma gerekliligi doguracak bir yaklasim sunmaktadir. Daha
once belirtildigi iizere strateji miisteri merkezli bir stratejidir. Koklerini isletme
organizasyonunun kendisinden alir. Bu sebeple CRM altyapis: tiim isletmece bir
takim olarak kavranmali ve altyapmmin olusumu i¢in herkesin katilimi

saglanmalidir.

CRM altyapisinin olusturulmasinda asagidaki noktalara 6zen gosterilmesi

gerekmektedir.

» Miisteri hareketlerini izlemek ve miisteriye buna dayanarak hangi mal ya da

hizmeti sunacagimizi belirlemek,

» Miisteri mevcut durumun iyi ve kétii yanlarini nasil goriiyor? Mevcut arz

ettigimiz mal ve hizmetleri nasil tiikkettiklerini ortaya koymalk,

» Durdugumuz noktay1 ve hedef noktalarim belirlemek gerekmektedir. Yetersiz

teknoloji CRM' den kagis i¢in mazeret olmamalidir,
» Rekabette igletmenin yerini belirlemek,
» Spesifik amaclar olusturulmalidir,
» Entegre bakis mecburiyettir. Miisteri goziiyle bakilmasi gerekir,
» Cabuk elde edilebilecek kazanimlar hedeflenmelidir,
» Projede bastan sona eline birakilacak bir yonetici lazimdr,

» Degisime hazir olmak icap eder,

» CRM giivenli miisteri bilgileri depolamayi gerektirir,
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» Hedefler 6lciilebilir olmahidir.

12.5. Miisteri iliskileri Yonetiminin Siirecleri (CRM

Prosesleri)

CRM uygulamalarinin temelinde miisteri yer almaktadir. CRM veya bir
baska deyisle bire-bir pazarlama, 6ziinde "farkli miisterilere farkli muamele

yapmak" tir (Kirim, 2001:156).

Dolayisiyla CRM mantigina gore her miisteriye farkli mal ve hizmet
sunabilmek icin oOncelikle miisteriyi tamimak gerekmektedir. Ilk asama olan

"Miisteriyi tanimlama", bu siireci ifade etmektedir.

CRM tasariminin ikinci asamasinda ise temel hareket noktasi "farkli
miisterilerin isletmeden ne bekledigini ve miisterilerin isletme icin degerini
anlamak" tir. Bunu yapabilmek icin oncelikle miisterileri tanimak ve tanimlamak
gerekmektedir. Ik asamada miisteri tammlandig1 icin bir sonraki asamada
yapilmas1 gereken, miisterilerin isletmeye sagladiklar1 degere gore bir siralamaya
tabi tutmak ve onlart isletmeden beklentilerine gore birbirlerinden
farklilagtirmaktir. Kirim'a gore (2001:156) bu asama, CRM siirecindeki en 6nemli

agsamadir.
Miisteriler, isletme i¢in iki yonden farklilik gostermektedir:

» Her miisterinin isletme i¢in degeri farklidir,

» Her miisterinin isletmeden beklentileri farklidir.
Bu nedenle Kirim'a gore (2001:156) farklilastirma siireci su sekilde gelismelidir:

» Miisterileri igsletmeye sagladiklart degere gore siralamak ve

» Onlar ihtiya¢larina gore farklilagtirmak.

CRM tasariminin iigiincii agsamast olan "Miisteri ile Etkilesim" ise, miisteri

ile satig ziyaretleri, pazarlama faaliyetleri, telefon, Internet subesi, cagr1 merkezi,
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dogrudan pazarlama (e-posta gonderisi), miisteri hizmetlerine gelen sikayetler,
fatura gonderme gibi halen iligki i¢inde bulunulan yollarmm tiimiiniin kullanimini
ifade etmektedir. Bu etkilesim sayesinde miisteri ile ¢ift yonlii diyalog igine
girilmis olunmakta ve bu da miisteri hakkinda ¢ok daha detayli bilgiler
edinilmesini saglamaktadir. Miisteri hakkinda elde edilen her detayli bilgi ise,
CRM'in nihai amaci olan "butik hale getirme" veya bir bagka ifadeyle "kisiye 6zel
sunum" yapilabilmesinde kullanilmaktadir. Kisaca CRM tasariminda son asama
ile her miisteri i¢in ayr1 ve farkli mal veya hizmet veya hem mal hem de hizmet

tiretmek amaclanmaktadir.

Yeni miisteri bulma ve onlarla iligkiler kurup gelistirme, bircok kurulusta
var olan miisterilerle iliskiden daha ¢ok ilgi cekebilmektedir. Aslinda, pek anlamli
olmayan bu durumdan kuruluslarin canlar1 da yanabilmektedir. Miisterilerin
kurulusa olan ilgilerinin ve devamliliklarinin siirecegini diisiinmek ¢ok riskli bir
varsayimdir. Gergek ise, miisterilerin iiriin ve hizmetlerde daha genis bir tercih
sunan kuruluslar1 sectigi, digerlerinden farksiz ya da zayif hizmet sunan ve
miisteri iliskileri kopuk olan kuruluslar ise terk ettigidir. Iyi miisterileri tutma,
stirekli kilma ve onlar1 sadik miisteriler haline getirme, isletmeler icin insanlarin

nefes almalar kadar dogal ve vazgecilmez dnemdedir (Odabasi, 2004:113).
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1. Asama: Miisteri - Segmentasyon

Secimi - Kampanya Planlari
- Marka ve Miisteri
En karli Miisterimiz Planlamalar1
Hangisidir? - Yeni Uriin Lansmanlar
2. Asama: Miisteri - Lead Yonetimi
Edinme - Ihtiyag Analizleri
- Teklif Olusturma
Belirli bir miisteriye en etkili - Kapanig Adimlari

yoldan satis nasil
gerceklestirilebilir?

3. Asama: Miisteri - Siparis YOnetimi
Koruma - Teslim
- Taleplerin
Miisteriyi ne kadar siire ile Organizasyonu
elimizde tutabiliriz? - Problem Yonetimi,

Refleks Sistemi

4. Asama: Miisteri - Miisteri Thtiyag
Derinlestirme Analizleri
- Capraz Satig
Miisteri sadakatini ve Kampanyalari
karliligini uzun siire nasil
koruyabiliriz?

Sekil 7. Miisteri liskileri Yonetimi Asamalar1 Kaynak:[14]

Sekil 7'de de goriildiigii gibi isletmeler icin CRM uygulamalarinda dort
asamadan s6z etmek miimkiindiir. Isletmeler ihtiyaclarina ve stratejilerine gore bu

agsamalara onem vermektedirler.
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DORDUNCU BOLUM

13.BIREBIR PAZARLAMA STRATEJiSi

13.1. Birebir Pazarlama Kavramm

1950’1lerin  kitlesel pazarlama ve 1970’lerin pazar bdliimlendirme
anlayislarinin ardindan; 1990’larda ise, pazarlama stratejilerinin biiyilk oranda

bireysel miisterilere odaklandig: birebir pazarlama ortaya ¢ikmistir (Buttle, 1996,
1).

Birebir pazarlama kavrami, ilk kez, Peppers ve Rogers (1997(a))
tarafindan, 1993’te yayinlanan “The One to One Future (Birebir Gelecegi)” isimli
kitap ile ortaya ¢cikmistir. Peppers ve Rogers, bu kitapta, gelecegin pazarlama
anlayis1 olarak sunduklar1 birebir pazarlama stratejisinin temel mekanizmasini

aktarmiglardir.

13.1.1. Birebir Pazarlamanin Tanimi

Birebir pazarlama, c¢ogunlukla iliskisel pazarlama ile esanlamlh
kullanilmaktadir. Fakat ozellikle birebir pazarlama konusunda yayinlanan
calismalarda, iligkisel pazarlama stratejisinin bir tiirli oldugu fakat iliskisel

pazarlamadan daha kapsamli bir mekanizma icerdigi ortaya konmustur.

Peppers vd (1999(a), 1), birebir pazarlama stratejisini, bireysellestirmenin
on plana ¢iktigi, firmalarin, davranislarin1 miisteri hakkinda topladiklar1 bilgilere
ve miisterinin anlattiklarina gore degistirdikleri bir iliskisel pazarlama tiirii olarak

belirtmektedirler.
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Rich (2000, 172) ise, birebir pazarlamanin, tutundurma cabalarinin giderek
daha fazla bireysellestirilmesi sonucunda, iliskisel pazarlamanin bir uzantisi

olarak ortaya ciktigini belirtmektedir.

Pazarlamanin gittik¢e daha fazla giindemde olan kavramlarindan biri olan
birebir pazarlama; bilgi teknolojilerinin, iliski bazli pazarlama anlayisinin
amaclarina uygun bi¢cimde kullanilmasina yoneliktir. Birebir pazarlama yaklagima,
pazarlama stratejisi ile bilgi teknolojilerinin bir arada kullanilmasini
kapsamaktadir. Yani, birebir pazarlama, bilgi esasli iliskisel pazarlama anlayisinin

bir uygulamasi olarak goriilmektedir (Ersoy ve Karalar, 2003).

Birebir pazarlama ile firmalar, “birey” miisterilerinin ihtiyaclari, istekleri,
satin alma aligkanliklari, beklentileri, tercihleri, yasam tarzlari, sosyal statiileri,
gelirleri ve davramiglar1 hakkinda bilgi toplarlar. Bu bilgiler sayesinde de, onlarin

bireysel ihtiyaglari ile bulusan iiriinii ve hizmeti sunabilirler (Bozkurt, 2004:163).

Miisterileri birebir tanimak ve bu yolla miisterilerin degerlerini arttirmaya
odaklanan birebir pazarlama siirecinde, miisteriler ile “Ogrenen bir iliski?”
kurulmasi gerekmektedir. Bu 6grenen iliskiler neticesinde miisterilerin istek ve

ihtiyaglarina uygun iiriin ve hizmet miisteriye uyarlanmaktadir.

Birebir pazarlama, miisterileri tanimlamak, miisteri bilgisi olusturmak,
miisteri iligkileri olusturmak veya miisterilerin algilarin1 bi¢imlendirmek
siireclerinden olugmaktadir. Buna karsilik; iligkisel pazarlama, sadece miisteri

iliksileri olusturma asamasini icermektedir (Zinkhan, 2002:83).

Miisteri sadakati olusturmak i¢in kullanilan siklik pazarlamasi, kuliip
pazarlamasi, veri tabani pazarlamasi, iliski pazarlamasi gibi diger pazarlama
stratejileri birebir pazarlamanmin araci olarak kullanilabilirler. Ornegin, miisteri
bilgilerine ulasmak ve miisteriler hakkinda daha fazla detaya sahip olabilmek icin
kuliip pazarlama, en degerli miisterilerle daha yakin iligkiler kurmak ic¢in siklik

pazarlamasi, miisteri bilgilerinin pazarlama amacgh toplanmasi ve analiz edilmesi

2 “Ogrenen iliski” kavram, miisteriler ile kurulan etkilesimli bir diyalog sonucunda firmanin
miisteri ile ilgili bilgilerini siirekli giincellemesini ve miisteriler ile firma arasinda dinamik bir
iliski kurulmasini ifade etmektedir.
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icin veri tabanli pazarlama veya miisterilerle etkili iliskilerin kurulabilmesi i¢in

iliskisel pazarlama uygulamalarindan yararlanmak miimkiindiir.

Birebir pazarlamay1 daha iyi anlamak icin asagida birebir pazarlama ile
geleneksel pazarlamanin karsilastirilmasi yapilmistir (Peppers ve Rogers, 1997(a):

27-28):

» Geleneksel pazarlamada iiriin yoneticileri, tek bir iiriinii miimkiin olabilen
en cok sayida miisteriye satmak icin c¢abalarken, birebir pazarlamada
miisteri yoneticileri, bir miisteriye miimkiin olabilen en ¢ok sayida {iriinii
satmay1 amaglamaktadir.

» Geleneksel pazarlamaci, iiriinlerini farklilagtirmaya calisirken, birebir
pazarlamaci, miisterilerini farklilastirmak icin ¢aligir.

» Birebir pazarlamanin basarisi, kitlesel yani geleneksel pazarlamada oldugu
gibi gecici de olabilen pazar payindaki artis ile degil, miisterilerinin pay1
ile olciilmektedir (Peppers ve Rogers, 1995:48). Yani, geleneksel
pazarlamada {iriinler i¢in miimkiin olan daha fazla miisteriyi bulmak
amaclanirken, birebir pazarlamada mevcut miisteriler i¢in daha fazla iiriin
ve hizmet bulmak amaclanmaktadir (Kirim, 2004:70). Zaten miisteri
sadakati olusturma stratejilerinin genel olarak ortaya cikisinda, pazar
paymnin 6nemini kaybederek miisteri paymin daha énemli bir hale gelmesi
etkili olmustur.

» Geleneksel pazarlamada biiyiime orani, islem hacmine dayanan kisa
donemli karlara baghdir. Birebir pazarlama ise tam tersine, firmalari, en
karli miisterilerinin sadakatini kazanmak icin yatirnm yapmaya tesvik

etmektedir (Peppers ve Rogers, 1995:48).

Firmalar, miisterileri ile iliski kurma cabalarim1 birebir pazarlamaya
tasiyabilmeleri icin asagidakileri gerceklestirmek durumundadirlar (Rich,

2000:172):

» Miisteri-merkezli caligma felsefesi edinmelidirler.
> Internet gibi yeni nesil pazarlama teknolojilerini kullanmalilardur.

» Cok yonlii bir pazarlama anlayisi ile hareket etmelilerdir.
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Birebir pazarlama, miisteri-merkezlilik anlamina gelmektedir. Yani, ne
tiretileceginden baglayarak, nasil duyurulacagina ve miisteriler ile nasil kalici
iliskiler gelistirilecegine kadar gecen tiim siire¢ i¢inde c¢ikis noktasi olarak miisteri
baz alinmaktadir (Kirim, 2004:51). Ancak dogru bir miisteri-merkezli anlayisin,
miisterilerin kim oldugunun tanimlanmasi veya yaptiklart harcamalarin ne
oldugunun bilinmesinden daha farkli bir icerigi vardir. Miisteri merkezlilik,
sadece ham bilginin degil, miisteriye etkili bir bicimde ulagsmak ve miisteriyi elde
tutmak icin gerekli bilgilerin toplanmasin1 gerektirmektedir. Ornegin, miisterinin
aile bilgileri, diger firmalarin sattigr iiriinlere yonelik tutumlar1 ve satin alma

davranislar1 gibi bilgilere sahip olmak onemli olmaktadir (Lackner, 1998:70).

Miisterilerle birebir iliski kurmak i¢in yiiriitilecek miisteri-merkezli bir

pazarlama anlayisinin unsurlart sunlar olmalidir (Odabasi, 2004:14):

» Miisterilerle uzun donemli iligkilere 6nem verme, Omiir boyu deger
olusturma.

» Yiiksek kalitede tirtinler ve hizmetler sunma.

» Misterileri farklilagtirma ve daha degerli olanlara daha fazla kaynak
harcanmasi.

» Miusterilerle diyalog baglatma ve stirdiirme. Kitle pazarlara yonelik
monolog bicimindeki reklamlardan kaginma.

» Miisterilerin 6zel alanlarina saygi duyma ve bunlar1 koruma.

» Mausterilerle ilgili bilgileri kitle pazari i¢in projeksiyonlarda kullanmak
yerine, bireysel olarak daha iyi miisteri bicimine getirmede kullanma.

» Pazar payi olusturmak yerine, miisteri pay1 olusturmaya calisma.

Birebir pazarlama kavrami, yakin gec¢miste ortaya cikmis olmasina
ragmen, dogasi itibar1 ile sanayi devriminin cok Oncesinde benimsenmis ve

faydas1 kabul edilmis bir miisteri iliskisi kurma felsefesidir (Karagelebi, 2001:3).
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13.2. Birebir Pazarlama Stratejisi

Pazarda artan rekabet sonucunda, miisteriler, kendilerine sunulan
alternatifler arasindan tercih edebilme hakkina sahip olmuslardir. Bu secebilme
hakkinin da onlara, firmalarin iiretim ve pazarlama kararlarini etkileme giicti
vermesi, firmalar1 yeni bir pazarlama anlayist olan birebir pazarlamaya
yoneltmistir. Buna bagli olarak, firmalar, piyasada hayatta kalabilmek ve lider
olabilmek i¢in, miisterilerin isteklerine, sikayetlerine, tercihlerine, ilgilerine,
aligkanliklarina, davraniglarina, beklentilerine ve memnuniyetlerine yonelik {iriin

ve hizmet gelistirmek durumunda kalmislardir (Bozkurt, 2004:162).

Farkli ihtiyaclar1 ve farkli potansiyel degerleri olan bir¢ok bireysel miisteri
ile ilgilenmek olduk¢a karmasik goriinmektedir. Bolimlendirme yapmak, bu
karmasiklig1 daha basite indirgemenin bir yolu olarak goriilebilir. Kitlesel medya
ile ulasilmak istenen kitleye, belirli bir boliimdeki tipik bir miisterinin profili ele
alinarak ulasilmaktadir. Bilgi teknolojilerinin sundugu internet gibi iletisim
kanallari, mevcut ve olas1 miisteriler ile {iriin, fiyat ve hizmet ile ilgili konularin
bireysel olarak goriisiilebildigi birebir iletisime olanak tanimaktadir. Aym
zamanda, Omiir boyu miisteri degeri, capraz satis yapilabilmesi gibi analizler
yardimiyla da firmaya bilgi saglanmaktadir (Wilson vd, 2002:194). Biitiin bu bilgi
edinme, saklama ve de giincelleme siirecleri ile bu bilgilerin analizinin
yapilabilmesi i¢in, daha hassas bir boliimlendirmeye gereksinim duymaktadir. Bu
anlamda, birebir pazarlama, miisterilerin nasil boéliimlere ve alt boliimlere
ayrilabilecegi, miisteriye nasil ulasilabilecegi ve onlarla nasil kalici iliskiler
kurulabilecegini i¢cermektedir (Kirim, 2004:51). Birebir pazarlama stratejisinin

adimlarna ileriki basliklarda daha ayrintili bir sekilde deginilecektir.

Birebir pazarlamanin temel mekanizmasi, miisterilerin nasil farkliliklar
gosterdigini anlayarak, her bir miisteriye gore firmanin nasil davranmasi gerektigi
konusunda bir strateji olusturmasini icermektedir. Aslinda, basit bir fikirden yola
cikan birebir pazarlama stratejisini, gercekten uygulayabilen firma sayisi ise son
derece sinirhidir (Kirim, 2004:47). Fikrin basit gériinmesi, ¢ok yeni olmamasindan

kaynaklanmaktadir. Daha onceleri mahalle esnaf1 olarak tabir edilen kiigiik isyeri
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sahipleri, aslinda birebir pazarlama stratejisinin ilk sahipleridirler. Ciinkii bu
esnaf, miisterilerini bireysel olarak tanimakta ve hemen hemen her miisterisi ile
onlarin aligkanliklari, aile yasamlari, begenileri ve tercihleri {izerine karsilikli
konusma imkanina sahiptiler. Giiniimiiziin biiyiiyen is kosullar1 neticesinde
tiketiciler, mahallelerde konumlanmis esnaflardan ziyade biiyiik firmalara
kaymislardir. Biiylik firmalar da kalabaliklasan miisterilerinin her birini birey
olarak tanima imkanina, gelisen teknoloji destegi ile erisebilir hale gelmislerdir.
Ne var ki, teknolojinin firsatlarindan sonuna kadar faydalanmak konusunda eski
stratejiler artik ise yaramamaktadir. Birebir pazarlama stratejisi de bu firsatlar

kullanmak iizere gelistirilmis bir strateji olmaktadir.

Birebir pazarlama teknigi her zaman internete bagh degildir. Her firma bu
stratejiyi kullanabilir. Eskiden mahalle kosesinde bulunan manavin miisterilerini
tek tek tanidigini ve onlarin sevdigi sebze ve meyveleri filenin icine yerlestirdigi
diistiniiliirse, bu da bir cesit birebir pazarlama teknigidir. Sinirli sayida miisterisi
olan bir firma, birebir stratejiyi rahatlikla uygulayabilir. Ancak, ¢ok sayida
miisterisine dogum giinlerinde kart gondermek isteyen bir firma, gelismis bilgi
teknolojilerini kullanmak durumundadir. Miisteriye ait bilgilerin toplanarak,
ihtiyaglarinin daha kolay giderilmesi icin kullanilan birebir pazarlama stratejisini,

teknolojik alanda yasanan gelismeler kolaylastirmaktadir (Hiirriyet, 1999).3

1200 birebir pazarlama uygulamasinin incelenmesi neticesinde firmalarin
bu konuda pek de basarili bir grafik ¢izmedikleri goriilmiistiir ve bu arastirmada

su sonuglara ulasgilmistir (Dickie, 2):

» Kolay degildir.
» Cabuk olmaz.
» Ucuz degildir.

Birebir  pazarlama, {irlinlerin  degil  miisterilerin  yOnetimini
gerektirmektedir. Son tiiketiciye ulasan magazalarin tasarimindan toptan pazarlara
kadar biitiin sanayi, organizasyon yapisini birebir pazarlamaya uygun bir sekilde

yeniden diizenlemelidir (Peppers ve Rogers, 1997(a):261).

3 x Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin Ingilizce literatiirdeki karsihgi “Customer Relationship
Management” dir. Burada MIY olarak kisaltilacak olan bu kavram, ayrica Ingilizce karsiiginin
kisaltmasi1 olan CRM olarak da karsimiza ¢ikmaktadir.
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13.2.1. Birebir Pazarlama Stratejisi

Birebir pazarlama stratejisi tanimlanirken, “Miisteri Iliskileri Yonetimi
(MIY) olarak adlandirilan bir baska kavram daha ortaya cikmustir. Birebir
pazarlama stratejisinin sadece pazarlama boyutlar1 icerisinde kalmasinin yetersiz
olacaginin anlasilmasi ile firmanin genel yapisinda bir miisteri-merkezlilik ve
miisteriyi tanima-dinleme siirecinin gereklili§i ortaya c¢ikmistir. Teknolojik
gelismelerin de bu pazarlama anlayisinin bir firma stratejisi haline gelmesini
saglayacak yonde gelismesi sonucu, konu Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY)
cercevesinde gelismistir (Kirim, 2004:141). Her iki kavramin da tek bir stratejiyi
ifade etmesi nedeniyle farkli kavramlar olarak ele alinmamaktadirlar. Ancak
firmanin biitiin yapisinin miisteri iligkileri kurmak ve gelistirmek iizerine
olusturulmasini ifade eden ve sadece satis ve pazarlamadan ibaret olmayip bir
yonetim felsefesi olarak kabul goren MIY, aym felsefenin sadece pazarlama
boyutunu ele alan birebir pazarlamadan, hi¢ kuskusuz, daha kapsamlidir. Bu
nedenle calismada, satis ve pazarlama boyutu ile ele alinacak olan birebir
pazarlama kavrami disinda, genel bir yoOnetim felsefesinden bahsedilmek

istenildigi zaman MIY kavram kullanilacaktir.

Miisteri sadakati olusturmak yalnizca, en yeni teknolojiyle yonetilen genis
bir miisteri veri tabanina sahip olmak ve o6diillendirme programlar1 uygulamak
gibi kolay degildir. En iyi sekilde miisteri sadakati olusturmak ig¢in, sozlerini
eyleme doniistiiren, kararlarint uygulayan 1iyi yoneticilerle calisilmalidir

(Reichheld, 2001(b):76).

Birebir pazarlama stratejisinin basarisi, firmanin bu stratejiyi dogru
algilayip, tam olarak uygulamaya koymasimi gerekli kilmaktadir. Bu da firmanin
yonetim yapisini yeniden tasarlamasi ve miisteri iligkileri yonetimi anlayisi ile

hareket etmesi anlamina gelmektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi anlayisinin miisteri ile iligki kurmaya istekli
firmalar tarafindan miisterinin bu iliski konusundaki istek ve ihtiyaglarini
anlamaksizin uygulaniyor olmasi, miisterilerin iligkiyi yonetmesini Oneren bir

yonetim anlayisini dogurmustur. Bu da miisteri merkezlilik kavraminin 6ziinii
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ortaya koymaktadir. Yani, miisterilerin hangi bilgiyi istedigini, nasil bir hizmet
almak istedigini ve kendisiyle nasil iletisim kurulmasim istedigini sdylemelerine
izin vermek gerekmektedir (Newell, 2004:260-266). Birebir pazarlama stratejisi
de daha genis kapsamli bir yonetim anlayisina ihtiya¢ duyarken miisteri iliskileri
yonetimi anlayisin1 miisteriler ile kurdugu etkilesim sayesinde miisterinin

katilimina izin vermek suretiyle uygulamaktadir.

Ayrica, biitiin firma ¢alisanlarinin 6miir boyu miisteri degerini anlamalar1
gerekmektedir (Reichheld ve Sasser, 1990:110). Birebir pazarlama stratejisinin
basarisi icin, bu strateji firma genelinde benimsenen bir yonetim felsefesi haline
getirilmek durumundadir. Bu anlamda biitiin firma calisanlari, miisteriler ile iligki
kurmak, siirdirmek ve gelistirmek amaciyla miisteri-merkezli bir yaklagim
icerisinde ¢alismalilardir. Yani, kurum kiiltiirii miisteri merkezlilik cercevesinde

olusmalidir.

13.2.2. Birebir Pazarlama Stratejisi ve Ogrenen iliskiler

Kurma

Miisterilerle yakin bir iliski ve dogrudan iletisim kurabilen etkili bir
pazarlama stratejisi olan birebir pazarlama, firmalarin miisterilerine yakin
kalmasin1 ve iyi iligkiler icerisinde olmasini saglamaktadir. Mevcut miisterilerinin,
elektronik veya herhangi bir iletisim yoluyla firmadan elde ettigi bilgiler
sayesinde uzun siireli ve giivene dayali iligkiler kurulabilir. Birebir pazarlama,
kurulan 6grenen iligkiler sayesinde miisterilerin sadakatini kazanmay1

hedeflemektedir (Bozkurt, 2004:163).

Birebir pazarlama, birey miisterisi ile girdigi ilk diyalogda izin almaya
baslar ve bu izni miisteriyi daha verimli yapmak icin kullanir. Miisteriden alinan
izin ne kadar genisletilebilirse, o kadar kar yaratilir (Godin, 2001:52). Bu nedenle,
ogrenen iligkiler gelistirebilmek icin oncelikle miisterinin kendisiyle kurulacak bu
iliskiye izin vermesi gereklidir. Miisteriye rahatsizlik veren bir iliskinin firmaya

etkileri de olumsuz olacaktir.
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Ogrenen iliskiler gelistirebilmek, firmanin miisterileri hakkindaki bilgileri
edinme ve yonetme becerisine sahip olmasini gerektirmektedir. Bunun ilk adimi
da, firma ile 6grenen bir iligki kurmak icin para 6demeye razi birey miisterilerin
tespit edilmesidir. Otel, havayolu gibi isim ile rezervasyon alan firmalarda,
miisterinin islemlerinin ve tercihlerinin takibini yapmak ve boylece miisteriyi
tanima daha kolaydir. Ancak, miisterilerin isimlerinin bilinemedigi sektorlerde,
firmalar daha iyi bir hizmet, hediye veya indirim gibi bir takim degerler vaat
etmek suretiyle, kendi bilgilerini vermeleri i¢in miisterilerini ikna etmek

durumundadirlar (Pine II vd, 1995:110).

Miisteri bilgilerinin toplanmasi 6grenen iligkiler kurabilmek i¢in gerekli
bir asamadir. Bu bilgileri miisterinin degerini 6lgmek i¢in kullanmak, bilgiler ile
kampanya ve bunun gibi aktiviteler ger¢eklestirebilmek, bu aktiviteleri biitiinlesik
bir bicimde uygulayabilmek, bilgiyi bir¢ok farkli kanalin kullanmasini miimkiin
kilmak ve bu kanallar1 da kendi i¢lerinde biitiinlesik bir hale getirmek ise, birebir
pazarlamanin diger onemli kismini teskil etmektedir (Yildirim, 2001:1). Bilgi
toplama siirecinin basarili bir sekilde uygulanmasi, birebir pazarlamanin ihtiyaci

olan diger asamalarin da basarisi i¢in gerekli olmaktadir.

Firma ile 6grenen bir iliski kurmak isteyen miisteriler tespit edildikten
sonra ise, bu miisterilerle iki tarafindan da kazang¢hi olacagi bir diyalog
kurulmaktadir. Bu diyaloglarin, elektronik islem kuliibeleri (kiosklar), cevrimigi
hizmetler ve veri tabani1 yoluyla gonderilen postalar gibi kanallar araciligiyla
kurulmasi, firmaya hem kolaylik hem de daha diisiik maliyetler getirecektir. Bu
diyaloglarin kurulmasi esnasinda ise, sadece miisterinin gecmis satin
almalarindaki tercihleri degil, miisterinin sorularindan, sikayetlerinden,
onerilerinden ve hareketlerinden ortaya cikan tercihleri de hatirlanmalidir (Pine II
vd, 1995:112). Bu anlamda, detaylandirilmis bir veri toplama stratejisi ile hareket
etme ve bu detaylandirilmis bilgilerin kullanilacagi durumlan tespit etme geregi

ortaya ¢cikmaktadir.

Calisanlarina, miisteriler ile nasil konusulacaginin ve sikayetlerin ne
sekilde ¢oOziime kavusturulacagimin egitimini veren Ritz-Carlton Otelleri, bu
stratejinin en basarilt Orneklerinden birini teskil etmektedir. Miisterilerinin

konusmalarini ve gozlemlerini diizenli bir sekilde kaydeden Ritz-Carlton Otelleri,
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yaklasik yarim milyon siirekli miisterisinin profiline sahiptir. Ornegin; Ritz-
Carlton Otellerinden herhangi birinde konaklayan bir miisteri oda servisini
arayarak buzlu bir beyaz sarap istediyse, aylar sonra baska bir Ritz-Carlton
Otelinde yine beyaz sarap tercih ettigi zaman oda servisi tarafindan buz isteyip
istemedigi sorulmaktadir. Bu sekilde pek c¢ok ihtiyaglar ve tercihler hatirlanarak
bireysel bir hizmet sunulmaktadir. Bunun gibi, pek ¢ok bilginin saklandig1 bir
firma, Onerilere yanit verilmesinde, sikayetlerin coziimlenmesinde ve
miisterilerinin degisen ihtiyaglarinin giderilmesinde daha iyi bir donanima sahip
olacaktir. Ancak, pek ¢ok firma da miisterilerinin tercihlerinin, hayat tarzinin ve
maddi kosullarinin degistigini goz ardi etme yanlisina diismektedir (Pine II vd,
1995:112). Bu nedenle siirekli giincellenen, kapsamli bir bilgi agi1 olusturmak,

birebir pazarlama uygulamak isteyen firmalarin ilk adimi olmalidir.

Birebir pazarlama uygulayan firmalar, miisterilerini bireyler olarak ele
almakta ve onlarla olan iligkilerini bu sekilde gelistirerek siirdiirmektedirler.
Birebir pazarlama yaklasimi cercevesinde firmalar, miisterilerine birey olarak
ulasabilir ve etkilesimli medyanin sundugu olanaklar sayesinde onlarla diyalog
kurabilir (Peppers ve Rogers, 1995:48). Kurulan bu diyalog, firmalarin mevcut ve
potansiyel miisterileri ile dostluga dayali, uzun siireli iliskiler kurmalarina ve bu
sayede pazarda lider olmalarina olanak tanimaktadir (Bozkurt, 2004:62). Birebir
pazarlama, kurulan bu kalic1 iligkiler yoluyla 6émiir boyu miisteri degerini en

yiiksek seviyede tutmaya calismaktadir.

Birebir pazarlama stratejisi i¢cin 6grenen iligkiler kurulmasinin bir bagka
getirisi de, iretim ve dafitim siireclerinin miisteriye uyarlanmasinin ogrenen
iliskiler yolu ile miimkiin olmasidir. Firmanin miisterileri ile kurulan iliskiler
sayesinde ogrendiklerini yine miisterilerine kars1 davranisina yansitmasi olarak da
nitelendiren bu adimin en onemli 6zelligi miisterilerin birey olarak ihtiyaclarina

farkli davranislar ile cevap verilmesidir.*

Uriin ve hizmetleri butik hale getirmek, firmaya en biiyiik rekabet

avantajimm  saglayacaktir. Bu da ancak, {iretim siirecinin miisterilerin

4. Uriin ve hizmetlerin butik hale getirilmesi ile, lirlin ve hizmetlerin miisterinin 6zel tercih ve
ihtiyaclarina gore uyarlanmasi veya miisterinin Ozel tercih ve ihtiyaglarina uygun iirlin ve
hizmetlerin sunulmas: ifade edilmektedir.
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geribildirimleri ile biitiinlesmesi sayesinde miimkiindiir (Pitta, 1998:473).
Miisteriden alinan geribildirim sonucunda, firmanin miisteriye kars1 davranisinin
da degismesi gerekmektedir. Ciinkii kendisinden alinan cevaplarin kendisine geri
dontisimii  olmadigimm  fark eden bir miisterinin memnuniyeti de
gerceklesmeyebilir. Bu acidan, miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in, firmanin

biitiin birimlerinin birbiriyle uyumlu bir bicimde ¢alismasi1 gerekmektedir.

Ogrenen bir iliskinin degeri, miisteriden miisteriye cesitlilik
gostermektedir. Firma ile bu iliskisini gelistirmek i¢cin harcama yapmaya istekli
miisterilerin, firmadan talepleri ve beklentileri de daha fazladir. Bu nedenle
firmalar, hangi iliskileri siirdiirmeleri gerektigine karar vermelidir. Bu karar
asamasinda en iyi yontem, omiir boyu miisteri degerine gore karar vermektir (Pine
IT vd, 1995: 113). Birebir pazarlama uygulayan firmalarin, hangi miisterilerine
daha fazla yatirim yapmalar1 gerektigini, miisterilerin her birinin Omiir boyu
degerleri belirleyecektir. Omiir boyu degeri en yiiksek olan miisteri, en fazla
yatirirmi hak eden miisteri olacaktir. Bu miisterilerin firma ile iligki siiresi
uzatilarak, omiir boyu degerlerini daha yiiksek seviyelere ¢ikarmak miimkiindiir.

Bunun i¢in de miisterilerin firmaya giiclii sadakat duymalar1 gerekmektedir.

Miisteri paym hesaplayan firmalar, miisteri ile kurulan diyalog sayesinde,
hangi miisterinin rakip firmalardan alisveris yaptigi ve kendi firmasinin hangi
iiriin veya hizmetini tercih ettigi hakkinda fikir edinebilirler. Birebir pazarlama
stratejisinin basarisinin degerlendirilmesinde de, en sik kullanilan Ol¢ii miisteri
payidir. Bir bagka 6nemli degerlendirme 0l¢iisii ise, miisterinin tam olarak istedigi
ve ihtiya¢c duydugu {iiriin veya hizmet ile firmanin sundugu iiriin veya hizmet
arasindaki farki ifade eden miisteri oOzverisidir. Firmalar, saglanan miisteri
memnuniyetlerinin toplam sayisim her gecen giin arttirmak durumundadirlar.
Ornegin Peapod firmasi, miisterilerinin dzverisini anlamak icin miisterilerine, her
aligverislerinde, bu siparislerini bir Onceki siparislerine gore nasil bulduklarini
sormaktadir (Pine II vd, 1995:113-114). Bu farkin firma tarafindan fark edilerek
eksik yonlerin kapatilmasi ve firmaya yeni yeteneklerin kazandirilmasi birebir

pazarlama uygulayan firmanin yapisina katki saglayacagi gibi, miisterilerin biitiin
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ihtiyaglarinin tam olarak karsilanmasi miisteri siirekliligini de beraberinde

getirecektir.’

Birebir pazarlama uygulayan firmalarin, kendileri ile ilgili siirekli bir
degerlendirme siirecine sahip olmalar1 gerekmektedir. Bu degerlendirme siireci,
yaptiklar: isin miisterilerine ve dolayisiyla kendilerine sagladig: faydalar tespit
etmeli, genel stratejiyi aksatan siireclerin yeniden kontrol edilerek diizenlenmesini

gerektirmektedir. Birebir pazarlama stratejisi, bu anlamda, dinamik bir stratejidir.

13.3. Birebir Pazarlamanin Adimlari

Birebir pazarlama stratejisi Oncelikle, miisterilere ait ver tabanim
olusturabilmek ve miisterilerin firma ile olan temaslarin1 takip edebilmek ig¢in
firmanin gelismis bir bilgi teknolojisi sistemi olmasini gerekli kilar. Bunun
yaninda firmanin miisterileri ile kuracag: iletisim ve firmanin yapisini birebir
pazarlamaya uygun hale getirmek icin yapacagi degisim miihendisligi caligmalari

icin belirli bir miktar sermaye yatirimi1 yapmasi gerekmektedir.

Birebir pazarlama stratejisine baslayacak olan bir firma asagidaki adimlar

uygulamalidir:
1. Tanimlamak (miisterilerin kimliklerini belirlemek).
2. Farklilagtirmak (miisterileri farkli kategorilere ayirmak).
3. Etkilesmek (miisteriler ile ¢ift yonlii bir diyalog kurmak).

4. Butik hale getirmek (her miisteri icin butik {iriin veya hizmet sunmak).

3+ “Yetenek” kavramu, Ingilizce literatiirdeki “capability” sozciigiiniin karsiligi olarak

kullanilmistir. Burada, firmanin, miisterinin ihtiyaclarin1 karsilayabilecek liretimi yapabilmesi i¢in
gerekli kapasitesi ve saglayabilecegi kaynaklari ifade edilmektedir.
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13.3.1. Miisterileri Tanimlamak

Miisterilerin en degerli varliklar oldugunun anlasildig1 giiniimiiz ¢aginin en
biiylik degisikligi, miisterinin kim oldugunun tarifi iizerinde yasanmaktadir.
Firmalar, rekabete ayak uydurmak icin satistan satis sonrasi hizmetlere kadar
miisteri temas noktalarimi giiclendirmek durumundadirlar. Teknolojinin sagladigi
yeni imkanlar ise, firmalarin miisteri kaynaklarina yonelik birebir pazarlama
siireclerini uygulamalarim1 giderek kolaylastirarak, bu unsuru en etkili rekabet
silaht haline getirmektedir (Eke, 2004:1). Birebir pazarlamanin biitiin asamalari
teknolojinin destegi ile daha detaylandirilabilir bir hale getirilebilecektir. Oncelik

ise, miisterilerin birey olarak detayl bir sekilde tanimlanmasi asamasindadir.

Birebir pazarlama uygulamasinin ilk adimi miimkiin olan en fazla sayida
miisteriyi tanimlamaktir (Peppers vd, 1999(a):24). Dogru bir birebir pazarlama
uygulamast i¢in iirlin ve hizmetlerin miisterilere gore uyarlanmasi gereklidir.
Ozellikle en degerli miisterilerin bireysel olarak bilinmesi, o miisterilere 6zel iiriin
ve hizmetlerin sunulmasi acisindan gereklidir. Uriin ve hizmetlerin 6zelliklerine
de miisterilerin istedigi sekli verebilmek icin miisteri kimlik tespiti yapilmak

durumundadir.

Miisteri kimlik bilgisi, bir miisteriyi digerinden ayirmaya, miisteri ile
zaman igerisindeki iligkileri takip etmeye veya miisteri ile bireysel olarak temasa
gecilmesine olanak taniyan bilgilerden olusur (Peppers vd, 1999(a):25).
Miisterinin ismi, yasi, meslegi, unvani, medeni durumu, egitim durumu, e-posta
adresi, telefon numarasi, adres bilgileri, firmanin miisterileri i¢indeki 6nem sirast,
firmadan satin aldig1 iiriin veya hizmetin ne oldugu, ne zaman, nereden ve hangi
fiyatla satin aldigi, tercih ettigi medya kanallari, siklikla hangi iiriin veya hizmeti
satin aldigr gibi bilgiler kimlik tespitinde kullanilmaktadir. Miisteriden edinilecek
olan bu bilgilere firma tarafindan, miisteri ile kurulacak her temasta yenileri

eklenmeye calisilmalidir.

Miisteriler hakkinda sahip olunan bilgilerin kisiye 0zel {iriin veya hizmet
anlayisiyla biitiinlesebilmesi icin kurumsallagsmis bir birebir iliski anlayisina

ihtiyac duyulmaktadir. Bu da birebir pazarlama uygulamalarinda teknoloji
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destegini zorunlu kilmaktadir. Ornegin, subesine gelen bir miisterinin 6zel hizmet
almas1 gerektigini ayirt eden bir bankanin sube miidiirli, o miisterisinin sirada
beklemesini istemez ve ayricalikli bir hizmet sundugunun fark edilmesini ister.
Ancak, sube miidiiriiniin subeye gelen biitiin miisterilerini ozelliklerine gore ayirt
etmesi miimkiin degildir. Ozel hizmet alan miisteri bu hizmetten memnuniyet
duymaktadir, ancak baska bir dagitim kanalindan hizmet almasi durumunda,
ornegin bir bagka subeye para ¢ekmek icin gittiginde ayni hizmeti géremezse
aldig1 hizmetten biitiiniiyle memnun kalmayacaktir. Bu nedenle firma bazinda

paylasimli bir bilgi stratejisine ihtiya¢c duyulmaktadir (Eke, 2004: 2).

Birebir pazarlama programina yeni baslayacak olan bir firma Oncelikle en
iyi miisterileri hakkindaki bilgileri edinmek durumundadir. Ogrenen bir iliskinin
degerinin maliyetlerini ge¢mesi durumunda ise, firma diger miisterilerini de

kademe kademe programa dahil edebilir (Pine II vd, 1995: 111).

Miisterilerin hangilerinin yiiksek seviyede, hangilerinin orta seviyede satin
almada bulundugu veya hangilerinin iiriin veya hizmetlerin kullanicis1 olmadigini
anlamak Onem tasimaktadir. Satin almada bulunmayan miisterilerini tanimlayan
bir firma, artik onlar1 kazanmak icin yaptigi harcamalara ve cabalara da son
verecektir. Burada Onemli olan bir baska konu da sadik miisterilerin kim
olduklarinin 6grenilmesidir. Firmanin basarisinda en 6nemli yere sahip bu
miisteriler, ayn1 zamanda firmanin en degerli varliklaridir. Bu nedenle, sadik
miisterileri Omiir boyu kazanabilmek icin onlara en dogru sekilde davranmak

gerekmektedir (Pitta, 1998: 72).

Miisterileri tanimlama asamasindaki firmalar kendilerine asagidaki sorulari

sormalidirlar (Peppers vd, 1999(a): 25):

Firma, gercekte kag¢ tane miisterisini bireysel olarak tanimaktadir?

Tiim miisterilerini tanimlayan bilgileri iceren bir veri tabanina sahip mi?
Bu veri tabani ne kadar dogru ve giincel?

Veri tabani, her bir miisteri hakkinda ne kadar bilgi iceriyor?

Firmadaki her bir i biriminin sahip oldugu ayr1 bir veri taban1 var mi?

YV V.V V V V

Miisteri kimlik bilgileri edinebilmek icin baska bilgi kaynaklar1 da var m1?
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» Firmanin elde edebilecegi miisteri bilgisini arttirmanin kolay yollari

mevcut mu?

Miisteri bilgilerini olusturma sirasinda en Onemli konu, miisterilerin,
onlarin  farklilastirllmasina  olanak  taniyan  bir  sekilde  tanimlanip
tanimlanmadiklaridir. Ciinkii birebir pazarlama uygulamasinin bir sonraki adimi
miisterilerin farklilagtirllmasidir ve her bir asama bir sonrakine yardimci olmak

durumundadir.

Yukaridaki sorular firma icerisinde tartisildiktan sonra, firmanin miisteri
kimlik bilgisi edinme programlar i¢cin yapacagi harcamalar belirlenmeden once
miisteri kimlik bilgisinin ne miktarda oldugu sorusu yanitlanmalidir. Bunu
ogrenmek ve firmanin isine yarayacak bir miisteri bilgisi veri tabani
olusturabilmek icin takip edilmesi gereken iic asamali siire¢ su sekildedir (Peppers

vd, 1999(a): 27-28):

1. Firmanin elindeki elektronik ortamda var olan tiim miisteri bilgilerinin

envanteri ¢cikarilmalidir.

2. Elektronik ortamda bulunmayip dosyalarda kayith bulunan tiim miisteri

kimlik bilgileri derlenip elektronik ortama kaydedilmelidir.

3. Firmada bulunan biitiin bilgiler gozden gecirilip birlestirildikten sonra
daha fazla bilgi toplamak amacli, uygun maliyetli stratejiler
olusturulmalidir. Bunlardan bir tanesi miisteri bilgilerinin takas
edilebilecegi rakip olmayan bir bagka firma olabilir. Aynm1 zamanda, bu isi
ticari olarak yapan firmalardan da miisteri bilgisi satin alinabilir. Bunlar
disinda firma, web sayfalari, miisteri kart1 uygulamasi, fuarlar gibi pek cok
kanaldan da bilgi saglamaya yonelebilir. Ayrica siklik pazarlamasi ve
kuliip pazarlamasi gibi programlar da miisteri bilgileri saglanmasi

bakimindan birebir pazarlama i¢in iyi birer arag olabilirler.

Miisteri bilgisi edinme asamalarinda en Onemli sorunlar cift tutulmus
kayitlarin ve aynmi miisteriye ait farkli bilgilerin bulunmasidir. Cift tutulmus
kayitlar, tek bir kayit altinda birlestirilmelidir. Ancak, bir miisteriye ait diyelim ki

pek cok adres bilgisi mevcut ise, miisteri ile kurulacak bir sonraki temasta bu
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bilgiler giincellenmelidir. Miisteri bilgilerinin dogru olarak tutulabilmesi ig¢in,
ozellikle firmanin miisteri veya satis temsilcilerinin bu konuda egitime tabi

tutulmalar1 gerekmektedir.

Miisteri ile kurulacak her temasta edinilen bilgiler ne kadar ¢ok olursa,
miisterileri farklilagtirilmasi da o derece olumlu sonuglar verecektir. Boylece,
miisterilere daha farkli sunumlar yapabilme olanagi ortaya c¢ikacaktir. Birebir
pazarlama uygulamasinin adimlarinin  basarili  bir sekilde uygulamaya
konulmasinin ilk ve en onemli adimi da bu nedenle miisterileri tanimlamak

olmaktadir.

13.3.2. Miisterileri Farkhlastirmak

Farkli miisterilere farkli muamele yapabilmek icin, bir miisterinin
digerinden farki ortaya konulmalidir (Peppers vd, 1999(a): 56). Birebir
pazarlamanin 6ziinde; en degerli miisterilerin tanimlanmasi, onlarin 6zel
tercihlerinin ve ihtiyaglarinin bilinmesi ve bu miisterilere daha farkli davranilmasi
bulunmaktadir. Her bir miisterinin ihtiyaci baska miisterilerden farklidir. Bununla
birlikte, her bir miisterinin firmaya olan degeri de farklidir. Bir miisterinin degeri,
o miisteriye ne kadar zaman harcanacagin1i ve yatirim yapilacagini da

belirlemektedir (Pitta, 1998: 472).

Miisterileri tanimlamak ve onlarin ihtiyaclarini anlamak i¢in giiniimiiz
teknolojisi, acgikca iletilmeyen bilgileri dahi analiz edebilmektedir. Uzmanlarin
uyguladigr karmasik teknikler sayesinde miisterileri daha iyi anlamak miimkiin
olmaktadir. Ayn1 zamanda miisterilerin ihtiyaclari ile firmanin sunduklar1 arasinda
karsilastirma da yapilabilmektedir. Bu karsilastirma siireci, firmanin pazarlama
kararlarini nasil almalar1 gerektigine katki saglamak suretiyle firmaya basarisi i¢in

en yiiksek potansiyeli sunmaktadir (Pitta vd, 2003: 624).

Bu durumda miisterileri farklilastirma siireci iki asama icermektedir

(Peppers vd, 1999(a): 57):

107



1. Miisterileri, firmaya sagladiklar1 degere gore siniflandirmak.
2. Miisterileri ihtiyaglarina gore farklilagtirmak.

Firmalar, ilk olarak miisterilerin farkli degerlere sahip oldugunu
anlamalilardir. Daha sonra da onlar1 en degerli miisterilerden baglamak {izere

ihtiyaglarina gore farklilagtirmalilardir.

Bu asamada ilk yapilmasi gereken tiim miisterilerin omiir boyu miisteri
degerini hesaplamaktir. Omiir boyu degeri hesaplanan miisterileri, degerlerine
gore kategorilere ayirmak yani farklilastirmak icin {ii¢ farkli deger tiirii

tanimlanabilir (Peppers vd, 1999(a): 59):

1. En Degerli Miisteriler (EDM) : Bu miisteriler omiir boyu miisteri
degeri en yiiksek olanlardir. Firmalar bu miisterilerinin kaliciligini saglamaya ve

miisteri paylarini arttirmaya calismalilardir.

2. En Biiyiiyebilecek Miisteriler (EBM) : Bu miisteriler, daha fazla
biiylime potansiyeline sahip olup, dmiir boyu miisteri degerleri bir dnceki gruptan
daha diisiiktiir. Bu miisterilerin karliliklarin1 daha da arttirmak miimkiindiir. Bazi
firmalar, miisteri biiylitme stratejisi olarak capraz satisa yonelirken, bazilar

miisterinin 6mriinii uzatmay1 hedeflemektedirler.

3. Sifir Aln (SA) : Sifir alt misteriler, muhtemelen firmaya hi¢ kar
saglamayacak olan miisterilerdir. Her firmada bulunan bu miisteri grubunu daha
karli hale getirmek miimkiin olmuyorsa, rakip firmalarin karsiz miisterileri

olmalar1 saglanmalidir.

Her firma, kendi miisterilerine gore smiflandirma yapmak i¢in farkh
kriterler kullanabilir. Ornegin, bir otel her yil kendisini tercih eden miisterilerini
EDM kategorisinde sayarken, bir banka ise belirli bir karlilik oranim1 yakalayan

miisterilerini bu kategoride degerlendirebilir.

Bununla birlikte her firmanin 6nem verecegi miisteri grubu da firmaya
gore degisiklik gosterebilir. Firmalarin bazilari en degerli miisterileri icin daha
fazla deger yaratmaya ¢abalarken, bazilar1 da sifir alt1 miisterilerinden kurtulmak

icin bir strateji gelistirme yoluna gidebilirler.

108



Miisteriler ile basarili 6grenen bir iliski kurabilmek i¢in, dncelikle onlarin
ne istediklerini anlamak gerekmektedir. Miisterilerin ihtiyaglarim dile getirmis
olmalari, firmalarin iirlin veya hizmetlerini bir miisterinin ihtiyacina uygun bir
sekilde butik hale getirmesi i¢in gereklidir. Her bir miisteriye farkli {iriin veya
hizmet sunabilmenin kosulu da onlarin ihtiyaclarint ¢ok 1iyi anlamaktan
gecmektedir. Misteri ile kurulan her temas, miisteriyi daha iyi tanimak igin bir

firsattir.
Burada ihtiyaglari iki grupta toplayabiliriz:

1. Grup Ihtiyaclar: Bir miisterinin, diger miisterilerden olusan bir grup
ile ortak bulunan oncelikleri veya tercihleridir (Peppers vd, 1999(a): 62). Burada
bir grup miisterinin ortak bir ihtiyac1 s6z konusudur. Ornegin, bir restorandan
sigarasiz bolimii i¢in rezervasyon yaptiran bir miisterinin bir sonraki
rezervasyonunda miisteri sOylemeden sigarasiz boliimden yer ayiran bir
restoranin, miisterilerini sigara icenler ve icmeyenler olarak iki kategoriye ayirmis

oldugu anlagilmaktadir.

2. Bireysel Ihtiyaclar: Bir miisterinin baska herhangi bir miisteri veya en
azindan anlaml bir ¢ogunluk olusturabilecek bir miisteri grubu ile paylagsmadigi
ihtiyaclaridir. Ornegin, gegen yil esinin dogum giiniinde giil satin alan bir
miisterisine, esinin bir sonraki dogum giiniinii hatirlatan bir ¢igekci, o miisterisinin

bireysel bir ihtiyacina karsilik vermektedir (Peppers vd, 1999(a): 62-63).

Deger-ihtiyag kategorileri, farklilastirma i¢in oncelikle gerekli asamalardir.
Ancak, miisterileri i¢cin daha ¢ok sayida farklilastirma kategorisi ekleyebilecek bir
firmanin miisterilerine davraniglarimi  da daha fazla cesitlendirebilmesi
miimkiindiir. Miisterilerini farkli satis teknikleri ile ikna edilislerine veya farkl

kanallardan ulasilmalarina gore farklilastirmak da miimkiindiir.
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13.3.3. Miisterilerle Etkilesimli Bir Diyalog Kurmak

Iletisim, her iki tarafa da bir deger sundugu zaman etkili olmaktadir. Bu
nedenle birebir pazarlama iletisiminde miisteriyi dinlemek, en az konugsmak kadar
onemlidir. Miisteri ile kurulan diyalog yoluyla gelistirilen iliskiler sayesinde
firmalar, miisterilerinin yapilarina ve isteklerine uygun iiriinler sunabileceklerdir
(McKenna, 1996: 119). Birebir pazarlamanin gerektirdigi birebir iliskileri
kurabilmek icin, miisterileri dinlemeyi ve anlamay1 gerektiren bu siirecin etkili bir

bicimde siirdiiriilmesi gerekmektedir.

Miisterilerini bireysel olarak tanimlayabilen ve onlart degerlerine ve
ihtiyaclarina gore farklilagtirabilen bir firma, bundan sonra miisteriler ile nasil bir
etkilesimli diyalog gelistirmesi gerektigine odaklanmalidir (Peppers vd, 1999(a):
93). Birebir pazarlamanin biitiin asamalar1 birbirini takip eden ve birbiri ile
etkilesimli bir sekilde bir sonraki asamaya aktarilmalidir. Miisteriler ile etkilesimli
bir diyalog kurmaya dayanan bu asamanin etkili olabilmesi, miisterileri tanimay1
ve farklilastirmay1 gerektiren Onceki asamalarda firmanin ne kadar basarili

olduguna baglidir.

Firmalar miisterilerinin ihtiyaclarin1 ve firmaya sagladigi degeri kurulan
etkilesim sayesinde oOgrenebilmektedirler. Miisteriler ile dogrudan temas
kurulabilen bazi durumlarda, miisterilerden ne kadar fazla bilgi alinabilecegi
onemli olmaktadir. Bazi durumlarda ise miisterilere dogrudan sorular
sorulmaktadir. Bazen de firmalar, miisterilerinin tercihlerinden onlarin ne

istedigini anlamak yoluna gitmektedirler (Pitta, 1998: 472).

Miisteriler ile hem etkin hem de etkili bir etkilesim kurmak gerekmektedir.
Etkilesimin etkin olmasi, maliyetinin etkin olmasidir. Bunun i¢in hizli ve ucuz
iletisim kanallar1 tercih edilmelidir. Ornegin, miisterilerinin bilgilerini web sitesi
tizerinden giincelleyen bir firma, aym isin cagri merkezi ile yapilmasinin
gerektirdiginden daha diisiik bir harcama yapacaktir. Etkili olmasi ise etkilesimin,
ya miisterinin ihtiyaclarim daha iyi anlayacak bir bi¢cimde ya da miisterinin
degerini en dogru ortaya koyabilecek bir bicimde yapilmasi anlamina gelmektedir

(Peppers vd, 1999(b): 153-154).
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Miisteriler ile etkilesimli bir diyalog kurmak; miisteriye gerceklestirilecek
bir satis ziyareti, pazarlama faaliyeti, telefon, web sitesi, ¢cagri merkezi, dogrudan
pazarlama, miisteri hizmetlerinde sikayet dinleme, fatura gonderme, alacag tahsil
gibi miisteri ile iliski kurulmasina olanak veren yollarin tiimii ile miimkiin
olabilmektedir (Kirim, 2004: 167). Miisteri ile kurulan bu diyalogun en 6nemli
ozelligi, firmanin miisterinin anlatmasina imkan vermesidir. Bendapudi ve Berry
(1997: 28) miisterilerin firma ile iliskilerini devam ettirme nedenlerini iki gruba
ayirirlar: Birinci grup iliskilerini zorlama ile siirdiiren gruptur. Bu grubun firma ile
iligkileri, baska bir seceneklerinin olmamasi gibi bir zorunluluga dayanmaktadir.
Ikincisi ise, firma ile iliskilerini siirdiirmeyi isteyen, kendini firmaya adamis olan
gruptur. Birinci gruptaki miisteriler, baski ortadan kalktigi zaman, firma ile
iliskisini sonlandiracaktir. Ancak ikinci gruptaki, firma ile iligkisini gelistirmeye
istekli miisteriler ile kalici bir iligki siirdiiriilebilir ve gelistirilebilir. Birinci
gruptaki miisteriler ile etkilesim kurmak daha zordur ve bu miisterilerin firmaya
geribildirimi yetersiz olabilmektedir. Ikinci gruba dahil olan miisteriler ile
karsilikli istege baglh bir etkilesim kurmak ve bu etkilesimi degerlendirmek ise
daha kolay olabilmektedir. Birebir pazarlamanin etkilesim kuracagi miisteriler de

stiphesiz bu gruptaki miisterilerdir.

Diyalog kurma esnasinda, en etkilesimli diyaloglarin en degerli miisteriler
ile kurulmasina dikkat edilmelidir. Firmaya daha diisiik kar getiren miisteriler ile
etkilesime ge¢mek icin daha ucuz yollar tercih edilebilirken, yiiksek kér saglayan
miisteriler ile diyalog kurmanin maliyeti daha yiiksek olabilmektedir (Freeland,

2003: 112).

Iliski = Giiven + Deger + Diyalog formiilii géz 6niine alindig1 zaman,
iletisim siirecinin miisterilerin neyi sevdigini, neyi sevmedigini, neyi hi¢cbir zaman
istemeyecegini veya aradiginin ne oldugunu anlayacak sekilde planlanip, karsilikli
giivenin olusturulmasi gerekmektedir. Firma ile giiclii bir iliski kuran bir miisteri,
firmaya yeni fikirler sunabilecek, firmanin rakiplerinde begendigi veya
begenmedigi 6zelliklerini firmaya aktarabilecek ve firmanin rakipleri icerisinde en

1yisi olmasi i¢in cabalayacaktir (Masciarelli, 1998: 45).
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Miisteriler ile ilgili bilgilere sahip olabilmek icin, onlar ile siirekli ve
etkilesimli bir diyalog kurulmak durumundadir. Neticede bu diyalog, firmaya kar

saglayacaktir.

Birebir pazarlama uygulamasi, miisteri ile kurdugu diyalogu bir onceki
konusmanin kaldigi yerden devam ettirmektedir (Peppers vd, 1999(b): 154).
Birebir pazarlamanin 6ziinii teskil eden ogrenen iliskiler felsefesi ise, ancak bu
diyalog ile miimkiin olabilmektedir. Miisteriyi 6grenmek, miisteri hakkinda fazla
sayida bilgiye sahip olmayr ve bu bilgileri siirekli olarak giincellestirmeyi

kapsamaktadir.

Miisteriler ile kurulan diyalogun daha etkili olabilmesi i¢in sunlar

gerekmektedir (Freeland, 2003: 112):

» Yeni teknolojinin miimkiin kildig biitiin iletisim olanaklari, miisteriler ile
etkilesime gecmek icin kullanilmalidir.

» Miisterilerin daha anlamli ve etkilesimli bir diyalog icerisinde anlattiklari,
onlarin istek ve ihtiyaglarini kisisellestirmek ve butik hale getirmek igin
kullanilmalidir.

» Miisteriler ile yiiz yiize gelen firma caligsanlari nitelik ve nicelik agisindan

giiclendirilmeli ve egitimle desteklenmelidir.

13.3.4. Uriin ve Hizmetleri Butik Hale Getirmek

Birebir iliski kavrami, firmanin birey miisterisine davraniginda bazi
degisikliklerin olmasini ifade etmektedir. Bu degisiklikler de butik hale getirilmis
iriin ve hizmetlerle miimkiin olmaktadir (Peppers vd, 1999(a): 124-125). Birebir
pazarlamanin bu son asamasi, aslinda birebir pazarlamanin Oziinii olusturan
asamasidir. Ciinkii birebir kavrami, miisterileri birey olarak ele alip biitiin sunum

siirecinin miisteriye gore farklilastirilmasini ifade etmektedir.

112



Akla yatkin ve mantikli goriinen iiriin ve hizmetleri butik hale getirmek
fikri, uygulamanin en zor asamasini olusturmaktadir. Zorlugundan 6tiirti de her
firma bu asamanin altindan kalkamamaktadir. Uriin ve hizmetlerin butik hale
getirilmesinin zorlugunu asmak i¢in, Oncelikle diger iic asamanin basarili bir
sekilde uygulanmasi1 gerekmektedir. Pek cok firma, acimasiz rakipleriyle bas
edebilmek icin, yiiksek kalitede az sayida secenek sunmaktadirlar. Yiiksek kalite
firmaya yarar saglayabilir, fakat sunulan bu iiriin veya hizmet miisterilerin
tercihleri ile bagdasmadiginda sorun yasanmaktadir (Pitta, 1998: 472-473).
Giiniimiiz miisterisi, tercihini kendisine en fazla degeri saglayan iirlin veya
hizmetlerden yana kullanmaktadir. Bunlar da miisteriyi her tiirlii faydasiyla tatmin
edebilen iiriin veya hizmetler olmaktadirlar. Sonucta, birebir pazarlamanin
temelinde iiriin icin olabildigi kadar fazla miisteriyi bulma anlayis1 degil, mevcut

miisterilere olabildigince fazla iirlin satma anlayis1 bulunmaktadir.

Geleneksel anlayisin hakim oldugu dénemde, standart siirecler ile birlikte
standart {iirlinler sunan geleneksel iiretim firmalar1 egemen durumdaydilar.
Teknolojinin sagladigr bilgi sayesinde ise giliniimiiz firmalari, {iretimin
farklilagtirilmasi, butik hale getirilmesi ve kisisellestirilmesi imkanina sahiptirler
(Kotler, 2003: 36). Kitlesel iiretim mekanizmasi ile beraber isleyen geleneksel
pazarlama anlayisina karsin, miisteri ile bireysel olarak ilgilenmek 1smarlama
tiretim veya butik hale getirilmis iiriin ve hizmetler donemini beraberinde

getirmistir (Kirim, 2004: 72).

Bireysellestirmeye  odaklanan  birebir pazarlama  uygulamalarina
miisterinin de katkis1 gerekmektedir. Miisterinin katkisinin diisilk oldugu bir
uygulama, basarili olamayacaktir (Gordon vd, 1998: 447, 451-452). Ornegin,
otomotiv sektoriinde miisteri katkisi yiiksek olabilmektedir. Miisteri, rengini,
aksesuarlarimi ve teknik 6zelliklerini kendi isteklerine gore ayarlayabildigi araci
satin alma konusunda daha istekli davranacaktir. Boyle bir detaylandirmanin

miimkiin olmadig1 bir iiriinde, miisterinin katkis1 da dolayisiyla diisiik olmaktadir.

Uretim ve hizmet firmalar1 belirli miisterilerine diisiik maliyet ile
1smarlama iirlin veya hizmet sunmak i¢in cesitli sekilerde bir araya getirilebilen
birimler, bilesenler veya siirecler olusturmak suretiyle basarili bir “seri butik

tiretim” uygulamasi sunabilirler (Pine II vd, 1995: 112). Her miisteriye butik
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tiretim yapabilme olanagini, seri liretim mantig1 i¢inde, yani seri iiretimin maliyet
diisiirici etkisini kullanarak gelistirmek miimkiindiir. Bunun i¢in ise, liretim
siirecini modiiler bir sistem haline getirmek gereklidir (Kirim, 2004: 176). Isin
islevlerini ve siireclerini birbiriyle uyumlu, birlikte hareket edebilen kiigiik
birimlere ayirmak ©nemlidir. Bu da genel bir yonetim stratejisi yani MIY

igerisinde islemektedir.

Ancak, sadece siire¢, bilesen veya birimler olusturmak yeterli degildir.
Firmalar ayrica, kendi imkanlar1 ile miisterisinin gereksinimini nasil
karsilayabilecegini de tespit etmelidir (Pine II vd, 1995: 112). Bunun icin ise,

firma kendi yapisini tanimaya odaklanmak durumundadir.

Her firma i¢in uygun olmayan seri butik {iretim uygulamasinin en basarili
oldugu iiriinler ise, diz {istii bilgisayarlar, konfeksiyon {iriinleri, cilt bakimi

tirtinleri ve vitaminlerdir (Kotler, 2003: 37).

Pek cok firma, pahali bir siire¢ olmasindan dolayr butiklestirmeyi,
detaylandirilmis hizmetler, yiiksek fiyath iiriinler veya en degerli miisterileri i¢in
sunmaktadirlar. Ancak, birebir pazarlama stratejisinin temel fikri, firmanin bir
miisterisine karsi davranisini onun 6zel ihtiyaglarina gore degistirmesini gerekli
kilmaktadir. Burada en onemli soru, firmanin, butiklestirmenin maliyetlerini nasil
diisiirecegidir. Sorunun cevabi da seri butik iiretim anlayisinda saklidir (Peppers

vd, 1999(a): 125).

Dell Bilgisayarlari, kar oranlarmmin epey diisilk oldugu bilgisayar
piyasasinda, herkes icin ayr1 bilgisayar iiretebilecek bir yap:r olusturmak suretiyle
tim sektoriin en karli firmasi haline gelebilmistir. Web sitesi yoluyla belli bir
tablodan, bilgisayarin bilesenlerini miisterinin kendisinin sectigi ve bilgisayarin
genel yapisin1 miisterinin kendisinin yapmasina olanak taniyan bir sistem
olusturmustur. Dell Bilgisayarlari, bu uygulama ile seri liretim mantig1 icerisinde,
herkese ayr iiretim yapmay: basarmistir (Kirim, 2004: 176). Bunun gibi, fazla
maliyet gerektirmeyen bir sistem olusturmak yoluyla seri butik iiretim yapmak

mumkiin olmaktadir.

En basarili seri butik iiretim uygulamalarindan birini Levi’s firmasi

uygulamaktadir. Orijinal Spin adin1 verdigi web tabanli programi uygulamaya
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koyan firma, 227 tane bel/kalca Olciisii ve 25 tane de bacak boyu Olgiisii

kullanarak toplam 5.700 kot pantolon secenegi sunmustur. Her bir pantolonun

etiketine kullanicisinin olgiilerini belirten barkodlar basilmak suretiyle de miisteri,

bir sonraki siparisini ayn1 barkodu okutarak verme kolayligina erismistir. Boylece,

Levi’s firmasinin miisterileri, kendi beden Oolciilerine uygun iiriinler arama

derdinden kurtulmuslardir (Kirim, 2004: 28, 176-177). Levi’s firmas1 uygun bir

teknoloji destegi ile maliyet-etkin bir birebir pazarlama gerceklestirmistir.

Butik hale getirme fikri sadece iiriiniin Ozelliklerine degil, firmanin

miisteriye karsi davranisina da uyarlanabilir. Bunlardan bazilar1 su sekildedir

(Peppers vd, 1999(a): 126-130):

>

Genel durum: Firma ile miisteri kars1 karsiya geldiginde miisteriye ait tiim
bilgilerin bilgisayar ekraninda goriilmesi ve firma temsilcisinin miisteriyi
tanidigin hissettirmesi.

Demetlemek: Birkag¢ iriin veya hizmetin paket halinde satisa sunulmasi
(bilgisayar ile birlikte satilan monitor veya otomobil ile birlikte satilan
sigortasi gibi).

Ambalaj: Miisteri tipleri ile ambalaj tipleri arasinda bir baglanti kurulmasi
ve her miisteriye farkli ambalaj secenekleri sunulmasi.

Teslimat ve lojistik: Uriiniin miisterinin programina gore ve miisterinin
tercih ettigi yere ulastirilmasi veya teslimat seceneklerinin miisterinin
degerine gore farklilagtirilmasi.

Yardimci hizmetler: Uzatilmis garanti siiresi verilmesi gibi ¢ekirdek iiriine

deger katan hizmetlerin verilmesi.

Hizmet artirumlari: Ek bir licret karsiliginda hizlandirilmis hizmet vermek
gibi 6zel hizmetler sunulmasi.

On vyetkilendirme: Miisteri yoneticilerinin, miisterinin ihtiyaglarina ve
isteklerine cabuk yanit vermek iizere belirli yetkileri kullanabilmesi.
Verimliligi arttirict hizmetler: Uzun donemli miisterilerin ornegin kredi
islemlerinin daha kisa tutulmasi gibi belirli islemlerinin daha az maliyet ile

gerceklestirilmesi.
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» Faturalandirma: Faturalarin miisteriye uygun bir bi¢imde hazirlanmasi
ve gonderilmesi.

» Odeme donemleri: Finans boliimiiniin sikayetine neden olmayacak bir
sekilde 6deme kosullarinin miisterilerin tercihlerine uygun bir sekilde

cesitlendirilmesi.

Rakiplerini geride birakmak isteyen bir firma; miisterinin nasil bir hizmet
bekledigine, tercih ettigi faturalandirma zamanina ve finansal raporlart hangi
bicimde tercih ettigine dikkat etmelidir (Peppers ve Rogers, 1997(b): 70). Bununla
birlikte, miisteri i¢in uygun olan bir kanaldan iiriin veya hizmeti ulastirabilmek
icin de miisteriye pek ¢cok secenek sunan bir dagitim stratejisine sahip olmak
gerekmektedir. Miisterinin sadece sunulan {iiriin veya hizmet ile ilgili tercihleri
degil, satis Oncesi ve satis sonrasi hizmetlerin de miisteriye ©6zel bir hale

getirilmesi, miisterinin algiladig1 degeri arttirict bir etkiye sahip olmaktadir.

13.4. Birebir Pazarlamada Halkla iliskilerin Yeri

Halkla iliskiler, cesitli kitlelerle ikna, temsil, egitme, bilgilendirme, imaj
olusturma ve iin yapilandirma gibi amaglarla uzun soluklu ve saglikli iligkiler
kurmaya dayanmaktadir. Halka iligkiler, bu gorevi dolayisiyla, “stratejik iliskiler
yonetimi” olarak da goriilebilir (Odabas1 ve Oyman, 2002: 153). Bunun yan sira
pazarlama amacli halkla iliskiler uygulamalar1 yoluyla pazarlamacilar da halkla
iliskilerin yarattigi etkiden yararlanmaktadirlar. Sonugta, halkla iliskilerin
yarattig1 ve gelistirdigi imaj, firmaya sagladig1 giiven unsurlar1 da pazarlamanin

isini kolaylastirmaktadir.

Reklamlar, marka olusturma giiciinii biraz kaybettikce ve satis
promosyonu Onemini arttirdik¢a, firmalar, pazarlamada halkla iliskilerin daha
fazla olanaklar sundugunun farkina varmaktadirlar. Pazarlamada halkla iliskiler,
PENCILS sozciigiiniin bas harflerinden olusan araglarla siniflandirilabilir (Kotler,

2002: 156-157):
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» P = Yaymlar (Publications): Firma dergileri, yillik faaliyet raporlari,
yararli miisteri brosiirleri vb.

» E = Olaylar (Events): Spor ya da sanat gosterileri ve ticari gosterilerin
sponsorlugu vb.

» N = Haberler (News): Firma, firmanin caligsanlar1 ve iiriinleri hakkinda
olumlu haberler.

» C = Toplum igin yararl faaliyetler (Community involvement activities):
Toplumun gereksinimleri i¢in para ya da zaman ayrarak katkida
bulunmak.

» 1 = Sirketi tanimlayic iletisim araglar1 (Identity media): Antetli kagitlar,
kartvizitler, firma icin konulmus giyim-kusam kurallar1 vb.

» L = Lobi faaliyetleri (Lobbying activity): Firma ic¢in yararli mevzuat ve
kararlarin ¢ikmasmmi ya da firmayr olumsuz etkileyecek olanlarin
cikmamasini saglama cabalart.

» S = Sosyal sorumluluk faaliyetleri (Social responsibility activities):
Firmanin sosyal sorumluluk konusunda iyi bir isim yapmasini saglama ve

gelistirme cabalart.

Halkla iliskiler 20. yilizyilin sonlarinda biiyiik bir gelisme gostererek
stratejik bir onem kazanmistir. Teknolojinin gelisimi ile artan kiiresellesme
ortaminin kosullarinin olusturdugu yeni pazarlama bicimleri, halkla iligkiler ile
bilimsel bir ortaklik kurmaya zorlanmistir (Sayimer, 2003: 411). Birebir
pazarlama stratejisinin kurmaya calistigi 6grenen iliskiler felsefesi de halkla
iliskiler uzmanlarinin iligki yonetimi konusundaki yeteneklerine ihtiyag

duymaktadir.

Birebir pazarlama, halkla iligkilere olduk¢a yakin bir uygulamadir. Birebir
pazarlamacilar, firmanin cevresiyle olan iliskisinin sistemli, kurumsal ve yasal
yapilar halinde siirdiiriilmesini saglamaktadir (Bozkurt, 2004: 149). Halkla
iliskilerin olumlu tutum olusturma konusundaki rolii, insanlarda yarattig1 giiven
duygusu yadsinamaz. Bu nedenle hakla iliskiler, insanlarin tutumlarina etki etmek
suretiyle sadik miisteriler olusturmak isteyen firmalarin en 6nemli silahlarindan

biri olmaktadir.
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Halkla iligkilerin islevsel olarak gecirdigi evrim, pazarlama siirecinde de
en aktif rolii lstlenmesini, hatta tiim iletisim siirecini yOnetmesini gerekli
kilmaktadir. Pazarlamanin genel hedefi olan karlilik ilkesine, halkla iliskilerin
temel ilkeleri olan sosyal sorumluluk, hedef kitleyi olusturan bireylerle etkilesimli
bir diyalog kurma ilkelerinin eklenmesi, halkla iligkilerin yonetim siirecindeki

roliinii cok onemli bir konuma tasimaktadir (Sayimer, 2003: 427).

Pazarlama ve halkla iliskiler, tiiketicilere tam bir iletisim sunabilmek i¢in
birlikte calismaktadirlar. Halkla iliskiler, iiriin, hizmet, marka veya firma
tanitimlarina reklamin olusturamayacagi bir giivenilirlik kazandirmaktadir.
Insanlar artik sadece reklamlara inanmamakta, fakat inanglari; gazetelerde
okuduklarinda ya da televizyonlarda reklam disinda haber veya yorum olarak

izlediklerinde kuvvetlenmektedir (Bozkurt, 2004: 185-186).

Miisteri ile kurulan iliskiler ile hakla iliskiler kavramlart birbirlerinden
farkli anlamlar ihtiva etmektedirler. Ancak, miisteri iligkileri ile halkla iliskilerin
gecirdigi siirecler bu iki kavrami birbirine yaklastirmistir. Miisterilerle kurulan
iliskiler, neticede halkla iliskilerin alan1 icerisindeki etkilesimli 1iliskileri
icermektedir. Halkla iliskilerdeki gelismeler de halki sonucta hedef kitleyi
anlamak dogrultusunda gerceklesmistir. Miisteriyi tanimak ve anlamak
cabasindaki birebir pazarlama uygulamasinin hemen hemen biitiin asamalarinda

halkla iligkilerden faydalanma yoluna gidilmektedir.

13.5. Birebir Pazarlamada Teknolojinin ve Medyanin Yeri

Birebir pazarlama stratejisinde basarili bir bilgi stratejisi, tiretim/dagitim
stratejisi, organizasyon stratejisi ve degerlendirme stratejisi icin gereken

teknolojik destek, ayn1 zamanda basarili bir iletisim i¢in de gereklidir.

Basit bir pazarlama anlayisinin teknoloji destegi ile yeniden tanimlanmasi
olarak ortaya ¢ikan birebir pazarlama, esasen bir teknoloji iiriiniidiir. Miisterileri
tanimak, farklilagtirmak, onlarla etkilesimli bir diyalog kurmak ve iiriin ve

hizmetleri butik hale getirmek asamalarinin her biri de ancak dogru bir teknoloji
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ile miimkiin olmaktadir. Bu nedenle de, firmanin genelini i¢ine alan birebir

pazarlama ve teknolojinin bir arada ¢alismasi zorunlu olmaktadir.

Birebir pazarlama ve teknoloji sadece miisteriler ile olan iligkilerin
diizenlenmesinde degil, firmanin diger cevresiyle olan iligkilerinde de
kullanilmaktadir. Birebir pazarlama ile elde edilen basari, firmanin miisterileri ve
diger is cevresine kolaylikla ulasabilmesini olanakli kilan bilgi teknolojileri
temeliyle desteklenmezse kisa siireli olacaktir. Bilginin paylasilabilmesi, uzun
donemli iligkilerin yaratilmasinda ©6nemli bir rol oynar. Teknoloji, birebir
pazarlamanin uygulanabilmesini olanakli kilan 6nemli bir aractir. Bu anlamda
bilgi teknolojileri, 6grenen iliskiler kurmak icin onemli firsatlar sunmaktadirlar.
Giiniimiiz firmalar1 ve miisteriler birebir pazarlamay1 bilgi teknolojilerinden
ayirmakta giiclilk ¢ekmektedirler. Bu yiizden teknolojiyi barindiran pazarlama
uygulamalar1 teknoloji yonlii pazarlama olarak da adlandirilmaktadir. Birebir
pazarlamanin etkin kullanimi, firmanin c¢evresi ile uzun donemli pazarlama
iliskisinin kurulmasini desteklemektedir. Bilgi teknolojileri ve diger teknolojiler,
son kullanicilarla diisitk maliyetli yeni iliskilerin gelistirilmesi icin c¢esitli

olanaklar sunmaktadir (Ersoy ve Karalar, 2003).

Firmalarin miisterileri ile uzun dénemli bir 6grenen iliski kurabilmeleri

icin ii¢ tiir teknolojiye ihtiyac vardir (Pitta, 1998, 11; Kirim, 2004: 95):

1. Veri Tabanlar: ve Veri ambari teknolojisi: Her bir miisterinin firma ile

kurdugu iliskilerin ve yaptig1 islemlerin sistemsel hafizaya alinmasi.

2. Etkilesimli medya: Cagri merkezleri, web siteleri, satis giicli
otomasyonu gibi araclarla miisterilerin nasil bir davramis beklediginin

belirlenmesi.

3. Seri butik iiretim teknolojisi: Her miisteriye farkli davranabilmek, iiriin
ve hizmetleri miisterilerin bireysel farkliliklarina uygun hale getirebilmek

icin gerekli olan dijital teknoloji.

Bu calismada birebir pazarlama stratejisinin, 6zellikle pazarlama boyutu

ele alindig1 icin seri butik iiretim teknolojisine deginilmeyecek olup, pazarlama
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stireci icin gerekli olan veri ambari teknolojisine, yazilim se¢imine ve etkilesimli

medya teknolojilerine incelenecektir.

13.5.1. Birebir Pazarlamada Teknoloji Destegi

Birebir pazarlama, ¢alisma mekanigini miisteriye ait verilerin toplanmasi
ve analizine dayandirmaktadir. Birebir pazarlama sadece, miisteri profilini ortaya
koyan ve onun ge¢mis aligkanliklarini inceleyen satis fonksiyonunun bir destegi
degil, aym1 zamanda miisteri problemlerini ¢O0zme, capraz satis yapma,
kisisellestirilmis iiriin ve hizmet sunma gibi yOntemlerle miisteriye birebir

ulagmayi saglayan bir teknolojidir (Eke, 2003: 2).

Birebir iligkiler elektronik olarak yiiriitiilirken bugiiniin cesitli
teknolojilerinden yararlanilmaktadir. Internetin yani sira ileri telefon sistemleri,
interaktif televizyonlar, miisterilerin kendi islemlerini kendilerinin yapmasina
olanak veren elektronik islem kuliibeleri (kiosklar), akilli kartlar ve yeni ¢ikan bir
dizi teknoloji de birebir pazarlama uygulamalarinda kullanilmaktadir. Miisterilerle
iliskileri yoOneten biitliin bu siirecte kullanilan teknolojilerin ardinda bunlari
destekleyen miisteri veri tabanlari, cagri merkezleri, is akislar1 ve giivenilir isletim

sistemleri bulunmaktadir (Menekse, 2000: 1).

Birebir pazarlama stratejisinin en dnemli unsuru, miisteriler ile ilgili dogru
bilgilerin edinilmesi, toplanmasi, saklanmasi ve zamaninda giincellenmesidir.
Bunun i¢inde dogru bir teknoloji alt yapisina gereksinim duyulmaktadir. Birebir

pazarlama uygulayan bir firmanin en 6nemli ihtiyaci veri ambar1 teknolojisidir.

Birebir pazarlamanin ihtiya¢ duydugu veriler, miisteriyi rahatsiz etmeden
ve miisterinin izni ile alinmalidir. Ciinkii miisterinin bilgisi disinda edinilen
verilerin miisteriye geribildirimi yapildigi takdirde miisteri, kisisel bilgilerinin
izinsiz kullanimini hognutlukla karsilamayabilir. Bu da, miisterinin firmaya olan
giiveninin sarsilmasi ile sonuglanabilir. Bu nedenle, veri toplama teknolojisinin

icerisine miisteriden izin alma sistemi de dahil edilmelidir.
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Birebir pazarlamanin kullandigi teknoloji veri ambari icermesinin yani
sira, bu veri ambar1 miisterinin degerini ve davranislarint da Olcebilir nitelikte
olmak durumundadir. Ayrica, miisteri ile etkili ve maliyet-etkin bir iletisim kurma
olanag1 da bu teknolojinin bir parcasidir. Birebir pazarlamanin tiim asamalari
teknoloji yardimiyla gerceklestirilmektedir. Bilgi teknolojilerindeki ve internet
teknolojilerindeki firsatlar birebir pazarlama uygulamalarinin sorunsuz bir isleyis

icerisinde gerceklestirilmesini saglamaktadir.

Birebir pazarlama kavraminin ve bu stratejiyi uygulamak i¢in cabalayan
firmalarin yayginlagsmasinin en onemli nedeni, ebetteki bilgisayar teknolojilerinin
buna izin verir Ol¢iide hizla gelismesidir. Miisteriyi temel alan, miisteri icin
calisan ve iligkilere 6zen gosteren bir firma, dogru bir teknoloji yardimiyla birebir

pazarlama yapan bir firma haline gelebilecektir.

13.5.2. Birebir Pazarlama Yazilimimin Sec¢imi

Birebir pazarlama, ihtiyac duydugu teknoloji igerisinde bir yazilim
kullanmak durumundadir. Bu da miisterisini tanimay1, onunla iliski kurmay1 ve

onu anlamayi saglayan bir yazilim olmalidir.

Birebir pazarlamada kullanilacak yazilim segilirken, ihtiyaclar ¢ok iyi
belirlenmeli ve bu ihtiyaglar ¢ercevesinde “acik mimari yapisi” olan bir yazilim
secilmelidir. Ancak birebir pazarlama yazilimi, firmanin kullandig1 diger
yazilimlarla biitiinliikk icerisinde c¢alisacak bir yapiya da sahip olmak
durumundadir. Ciinkii firma ile biitiinlesemeyen bir yazilim, firmaya yarardan ¢ok
zarar getirecektir. Yazilimlarin goriinmeyen maliyetlerinin toplam maliyetlerin
onemli bir kismini olusturmasi ile giindeme gelen “toplam sahip olma maliyeti”,
yapilan herhangi bir harcamanin toplam maliyetini hesaplama amaci giitmektedir.
Buna gore, yazilimin sadece alis fiyati toplam sahip olma maliyeti olamaz. Ayni
zamanda, kullanim kolayligi oraninda azalan yazilim yonetim maliyetleri,

goriinmeyen maliyetler, diger yazilimlarla birlikte kullanim kolaylig1 gibi unsurlar
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da hesaplanmalidir. Bunun i¢in de yazilimin en az ii¢ senelik maliyetleri

hesaplandiktan sonra se¢imine karar verilmelidir.

Bununla beraber, cagri merkezleri, e-posta, faks, web-anket ve birebir
iletisim sonucu elde edilen miisteri, iiriin ve miisteri eylemleri ile ilgili bilgilerin
toplandig1 bir veri ambar1 teknolojisine sahip olmasi gereken birebir pazarlama

yazilimi, toplanan bilgilerin analizini de yapabilmelidir(Dursun, 2001: 1-2).

Internet teknolojileri de yazilim endiistrisinde hizli gelismelere neden
olmaktadir. Her bir yazilim uygulamasinin igerisine internet dahil edilmektedir.
Bu, birebir pazarlama uygulamalar1 igin faydali bir gelismedir. Boylelikle,
firmalar bu teknolojileri, hizmet kalitelerini arttirmak, satis devir hizini arttirmak
ve daha etkili bir pazarlama programi gelistirmek suretiyle miisteriler ile daha
giiclii bir iliski kurmak icin kullanmaktadirlar. Internet hizmeti sunan firmalar da
bu gelismelerden nasiplerini almakta ve kendi miisterilerine birebir pazarlamaya

yonelik ¢coziimler gelistirmektedirler (Xu vd., 2002: 448).

Birebir pazarlamanin sadece bir yazilim ile yapilabilecegini diisiinen
firmalarin pek c¢ogunun yanilgiya diistiigi goriilmektedir. Misteri iliskileri
yonetimini uyguladiklarini iddia eden ancak bunun basarisini goremeyen
firmalarin sayis1 da oldukga fazladir. Birebir pazarlama, miisterileri tanimay1 ve
farklilastirmay1 olanakli kilan bir yazilima ihtiyagc duymakla beraber sadece bu
yazilimla yiiriitiilecek bir strateji degildir. Firmanin biitiin sistemi ve iletisim
yapist miisteri-merkezlilik anlayisina uygun olmali ve yazilimi kullanan
calisanlara merkezde miisterinin bulundugu felsefesi verilmelidir. Ayrica
calisanlar, birebir iliksi anlayisinin 6neminden haberdar edilerek, yazilimin etkin

ve etkili kullanimina yonelik egitimler verilmelidir.

Gercekten miisteri-merkezli bir kurum olmak isteyen firma, birebir
pazarlama sistemini tiim firma icin ve tiim birimler i¢in es-zamanli ve es-amacl
olarak tasarlamalidir. Kurum genelinde bir sistem olusturamayan firma, miisteri-

merkezli olmay1 da basaramayacaktir (Kirim, 2004: 68).
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13.5.3. Birebir Pazarlama ve Medya

Miisteri iliskileri aslinda kisiler aras1 bir iletisimdir. Iyi ve etkili bir iletisim
kurulmadan, iyi ve etkili miisteri iligkileri olusturmak imkansizdir (Odabasi, 2004:
67). Kitlesel medyanin, agik hava, televizyon, radyo, basin gibi iletisim ortamlari,
yalnizca firmadan miisteriye olmak iizere tek yonlii bir iletisim saglamaktadir.
Ancak birebir pazarlama, ilkesi geregi, miisteri ile etkilesimli bir iletisim kurmak
durumundadir. Birebir pazarlama stratejisi ile hareket eden firmalar, miisterinin de
firma ile iletisime gecebilecegi iletisim ortamlarimi kullanmaktadirlar. Firmanin
satts hacmi, miisterilerinin nasil bir {iriin, hizmet ve fiyatlandirmadan hosnut
kaldig1 hakkinda bilgi saglayabilir. Ancak, miisterilerin firma ile iletisim kurmasi
icin pek fazla secenegi yoktur. Telefon hatti, web sayfasi gibi etkilesimli ortamlar,
birebir iletisim i¢in secenek olabilirler (Peppers ve Rogers, 1997(a): 207-208).
Birebir iletisim icin kullanilan araclar, kitlesel iletisimin kullandig1 araglardan hig

kuskusuz farklidir.

Miisteriler ile bireysel olarak iletisim kurabilen birebir pazarlamanin
kullandig1 medyayi, kitlesel medyadan ayiran farkliliklar sunlardir (Peppers ve
Rogers, 1997(a): 10-11):

» Birebir medya yoluyla bireysel olarak ulasim miimkiindiir: Bireysel olarak
ulagabilen medya kanallarindan gonderilen mesajlar da bireye 0Ozel
farklilagtirilabilir. Yeni medya ile tanisana kadar, bireye ulasabilen bir
posta sistemi hem ¢ok yavas hem de pahali idi. Ancak yeni medya ile daha
ucuz ve hizli bir sekilde, birey miisterilerinize bilgi gonderebilirsiniz.

» Birebir medya, tek yonlii degil, iki yonli bir iletisim saglar: Kitlesel
medya kanallari, sadece pazarlamacidan miisteriye dogru mesaj
tasimaktadir. Fakat yeni medya, miisterilere, firma ile diizenli olarak
iletisim kurabilme olanagi vermektedir. Miisterilerini konusturabilen bir
firma, onlarin soylediklerini de kendine sistemine dahil edebilecektir.

» Birebir medya ucuzdur: Giiniimiiziin is diinyasi, miisterilerine bireysel

olarak ulasabildigi elektronik medyay1 kullanabilmektedir.

123



Mobil teknolojiler olarak da adlandirabilecegimiz kablosuz teknolojiler,
sms (kisa mesaj servisi) veya internet lizerinden mesajlasma imkani veren diger
cabuk mesaj servisleri gibi mesaj teknolojileri, miisteriler ile iletisim kurmada
onemli rol oynamaya baglamistir. Boylelikle firmalara, miisterileri ile etkilesimli

bir diyalog kurmak icin dev firsatlar sunulmaktadir (Freeland, 2003: 113-114).

Kablosuz teknolojiler sayesinde, miisteriye nerede olursa olsun ulasma

imkaninin yani sira, ucuz bir iletisim kurma imkan1 da ortaya ¢cikmaistir.

Birebir pazarlama i¢in en uygun iletisim kanallarindan birisi telefondur.
Bilgisayar teknolojisi ile birlikte kullanilan bir telefon hatti, firmalara, arama
yapan telefon numarasini tantma imkani verebilir. Arama yapan numara ile daha
once goriismiis olan firma, ayn1 numaradan arayan miisterisine farkli secenekler
sunabilir. Bu teknoloji, miisterilere bir sonraki satin alma islemlerinde daha iyi bir
deger sunmak icin kullanish bir alternatiftir. Boylece farkli miisterilere farkli
degerler de sunulabilmektedir (Peppers ve Rogers, 1997(a): 118-119, 209). Bunun
yani1 sira internetin sagladigi iletisim olanaklar1 da ucuz ve etkili bir kanal

sunmaktadir.

Birebir pazarlama medyasimnin en Onemli iki unsurunu olusturan c¢agri

merkezleri ve internet ayri basliklar halinde incelenecektir.

Miisteriler, satin almada bulunmak, hesaplarin1 kontrol etmek, siparisleri
hakkinda bilgi edinmek, yeni iiriin veya hizmetler ile ilgili bilgi almak veya teknik
destek almak istedikleri zaman, kendi sectikleri bir kanaldan iletisim kurmak
istemektedirler. Miisterilerin taleplerine cevap vermek ve onlarin sorunlarii
coziime kavusturabilmek i¢in, miisteri ile telefon, faks, posta veya elektronik
iletisim vasitast ile diyalog kurulabilen etkilesimli bir c¢agrni  merkezi
diizenlenmelidir. Cagr1 merkezleri, tek bir miisteriye zaman ayirmak ve birebir

iliski kurmak i¢in gerekli bir iletisim kanalidir (Peppers vd, 1999(a): 182).

Cagr1 merkezleri miisteriye, bir telefon tarifesi araciligiyla ulastig1 firma
temsilcisinden bilgi alma imkan1 vermektedir. Cagri merkezleri ile miisterilere
sikdyetlerini dile getirebilecekleri bir sistem olusturulabilir. Cagr1 merkezleri

ayrica, bilgi stratejisinin onemli unsurlarindan biridir. Cagr1 merkezini arayan bir
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miisteriden onu rahatsiz etmeden bilgi almaya c¢alismak cagri merkezi

calisanlarinin gorev alanindadir.

Birebir pazarlamada c¢agri merkezlerinden beklenen, hizmeti verecek olan
firma ¢alisanlarinin miisteri ile temas halinde iken ekranlarinda o miisterilere ait
miimkiin olabildigince fazla bilgiye sahip olabilmeleri ve miisterinin tiim gecmis

davraniglarinin sistem onyliiziinde goriinebilmesidir (Kepenek, 2001: 1).

Cagr1 merkezleri sayesinde firmanin saglayabilecegi firsatlar sunlardir

(Peppers vd. , 1999(a): 284):

» Cagr1 merkezini arayan miisterilere diger tirtin ve hizmetler satilirsa
firmanin miisteri pay: arttirilabilir.

» Birkag¢ iiriiniin bir arada bulundugu demet iiriinler veya pahali iiriinler
desteklenirse hizmet maliyeti diisiiriilebilir.

» Yardimci hizmetler saglanirsa temel iiriine olan miisteri sadakati
arttirilabilir.

» Satis seflerine 6n yetki verilirse satis maliyetleri diisiiriilebilir.

Cagr1 merkezleri, miisterinin bir sonraki satin alma davranis1 {izerinde
olumlu etkiye sahiptir (Matilla ve Mount, 2003: 79). Yani, cagri merkezinden
hizmet alan bir miisterinin, aldigi bu hizmetten memnun olmasi durumunda
miisterinin firmaya olan giiveni artacak ve miisterinin firmadan satin alma niyeti

bu durumdan olumlu etkilenecektir.

Internetin yeteneklerinden en yiiksek diizeyde faydalanilan strateji de
birebir pazarlama stratejisidir. Sonucta, internetin ve bilgi teknolojilerinin gelisimi
web tabanli birebir pazarlama uygulamalarina olan ilgiyi arttirmustir. internet
tizerinden birebir pazarlama yapan firmaya en iyi 6rnek Amazon.com’dur. Sitede
kayith kullanicilar, daha 6nce satin aldiklar1 veya ilgilendikleri iiriin kategorilerini
ve bu iriinlere ait yardimci iiriinleri gérebilmekte ve kendi tercihlerine yonelik

sunumlarla karsilagsmaktadirlar.

Internet, 6zellikle birebir pazarlama icin biiyiik firsatlar sunmaktadir.
Miisteriler web sitesi {izerinden tercihlerini belirleyebilmekte ve tercihleri

dogrultusunda gelistirilen sipariglerini yine web sitesi kanaliyla firmaya
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ulastirabilmektedirler. Ekonomik bir iletisim kanali olan web sitesinin firmaya
olan bir bagka yarar1 da miisterilerin bilgilerini edinmek ve giincellestirebilmektir.
Web sayfasi ve e-posta yoluyla miisterilerle birebir iliski kurmak miimkiin
olmaktadir. Internet sayesinde hizli bilgi akis1 saglayan firmalar, merkezden
alian bilginin kanallara dagittmin yapabilmektedirler. Boylelikle, veri tabaninin
tekilligi korunmaktadir. Internet, firmanm hem miisteriler ile olan hem de kendi

icindeki iletisimine ucuz ve kolay ¢oziimler getirmektedir.

13.6. Birebir Pazarlamanin Faydalar

Firmalarin sunduklar1 {iriin ve hizmetler arasindaki benzerliklerin
yogunlasmasi sonucu, farklilasmanin ve dolayisiyla rekabet avantaji edinmenin
yolu birebir pazarlama olarak belirmistir. Zengin ve Demirel (2004: 673),
firmalarin, degisen ¢evre kosullarina uyum saglamak amaciyla birebir pazarlama
stratejisi uygulamaya zorlandigini ifade etmektedirler. Miisterilerin taleplerinde ve
teknolojide meydana gelen degisikliklerin birebir iligki bazli bir iiretim sistemini

destekledigi goriilmektedir.

Birebir pazarlama, firma ile miisteri arasinda gerceklesen islemlerden, yine
firma ile miisteri arasinda olusan bir iliskiye dogru bir degisim sunmaktadir. Anlik
bir etkilesim yerine devam eden dinamik bir etkilesim siireci 6n plana ¢ikmaktadir
(Pitta vd, 2003: 624). Birebir pazarlama i¢in gerekli miisteri bilgilerinin
toplanmas1 asamasinda miisteri ile farkli iletisim kanallarindan bireysel olarak
kurulacak iligkilerden edinilecek bilgiler bir araya getirilmektedir. Boylece,
miisteri hakkinda edinilen bilgilerden yola cikarak miisteri ile iliski kurma

olanaklarini arttirmak miimkiindiir.

Birebir pazarlama, misteri iligkileri c¢ercevesinde firmanin biitiin
birimlerinin miisteri istek ve ihtiyaclarina gore yeniden tasarlanmasini gerektirir.
Boylece de, firma igerisindeki biitiin birimlerin uyum icerisinde etkin bir sekilde

calismas1 saglanmaktadir.
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Birebir pazarlama uygulamalarinin bir baska faydasi da, miisterinin
algiladigi riski azaltmasidir. Boylece miisteri, ayrintilart kendi hayat tarzina uygun
bir sekilde diizenlenmis bir iiriin veya hizmete yiiksek fiyat 6deyebilmektedir

(Gordon vd, 1998: 455).

Price  Waterhouse-Coopers tarafindan yapilan bir arastirma, firmanin
geneline yayilmig, basarili bir birebir pazarlama stratejisi ile firmanin karlilig
arasinda dogrudan bir iliski oldugunu ortaya koymaktadir (Kirim, 2004: 53).
Miisteriyi taniyan, farklilastiran, miisteri ile birebir diyaloga giren ve {iriin veya
hizmetlerini butik hale getiren birebir pazarlama uygulamalari, miisterilerin Omiir
boyu degerlerini arttirmayr amaglamaktadir. Sonugta, miisteri tabaninin degerini
arttiran bir firmanin karlili da artacaktir. Firmanin karliligi ise ona rekabet

avantaji kazandiran en 6nemli unsurdur.

British Airways'de basit bir bilgi teknolojisi kullanilarak miisterilere ¢cok
0zel hizmet verildigini belirten Don Peppers, bir miisteri olarak bundan nasil
etkilendigini su sekilde aktarmistir: ‘‘British Airways'de miisterinin 6zel istekleri
kabinde bulunan bir bilgisayara kaydediliyor ve yolcu ikinci kez British
Airways'le seyahat ettiginde o Ozel istekleri miisteriye sorulmadan yerine
getiriliyor. Ornegin ben normal kola yerine diisiik kalorili kola icerim birinci
seyahatimde bu bilgisayara girilmis. Ikinci yolculugumda ben belirtmeden hostes
diisiik kalorili kola getirdi. Bu cok giizel bir davranisti ve beni bir miisteri olarak
etkiledi (Hiirriyet, 1999).”” Peppers tarafindan aktarilan bu 6rnek, saklanan bilgi
sonucunda ortaya ¢ikan sunumun bu bilgi ile baglantisinin miisteriyi etkileme

tizerindeki basarisin1 gostermektedir.

Birebir pazarlama ile miisterilerle ilgili detayli bilgiler iceren bir veri
tabanina sahip olmanin 6nemi daha iyi kavranmustir. Uriin/hizmet yOnetimini
iceren geleneksel anlayls zamaninda ortaya c¢ikan miisteri memnuniyetinin
Oneminin ardindan, miisteriyi Odiillendirmek suretiyle elde tutmayr amaglayan
diger pazarlama stratejileri ortaya cikmistir. Teknolojinin sagladigi olanaklar
neticesinde miisteriler hakkinda sahip olunan bilginin iiriin veya hizmet olarak

sunulmasi ile miisteriyi etkilemek on plana ¢ikmistir.
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Birebir pazarlama stratejisinde, bilgi teknolojilerinin yardimiyla miisteri

hakkinda her tiirli bilgi kayda alinabilmektedir. Boylece, miisteriyi daha iyi

tantyan bir yapi ortaya konulmakta ve bu bilgiler miisteri ile daha yakin iliskiler

kurulmak i¢in kullanilmaktadir. Kendisinin 6zel ihtiyaclarina dahi cevap verebilen

bir firmada, miisterinin kendini adama unsuru 6n plana ¢ikabilmektedir.

Birebir pazarlama uzun donemde miisteri tabaninin degerini arttirmaktadir.

Ancak, uyguladig1 birebir pazarlama programinin sonuglarin1 gérmek isteyen bir

firma da birebir pazarlamanin kisa donemde sagladig su faydalar gorebilecektir

(Peppers vd, 1999(a): 17-18):

>

Capraz satiglarda artis meydana gelir. Miisterisinin islemlerini takip eden
bir firma, onun istek ve ihtiyaclari dogrultusunda farkli {iiriin veya
hizmetler de sunabilmektedir. Bunun neticesinde de her bir miisterinin
sagladig birim karda artis goriilmektedir.

Islem maliyetlerinde diisiis meydana gelir. Birebir pazarlama, firmaya
miisterisini tanima ve miisteriye de firmayi tanima olanagi verir. Boylece
miisteri ile firma ilsem yapmak i¢in daha ucuz kanallar1 kullanmaya
baglarlar. Boylece de islem yapma maliyeti diiser. Genellikle bu maliyet
diistislerinin takibi, artan miisteri sadakatinin degerinin Ol¢iilmesinden
daha kolay olmaktadir.

Firmay1 terk eden miisterilerin sayisinda azalma meydana gelir. Birebir
pazarlamanin en onemli faydasi miisterilerde sadakat olusturmasidir. Terk
eden miisterilerin oram Olgiiliir ve takip edilirse, burada meydana gelen
diisiis hesaplanabilir.

Miisterilerin satin alma ve diger islemlerinin devir hizi artar. Firmalar icin,
daha once 6zel birtakim iiriin ve hizmetler sunduklar1 miisterilerine islem
yapmak zamanla daha kolay ve hizl1 bir sekilde gerceklesir.

Miisteri memnuniyetinde artis meydana gelir. Firmanin yonetim felsefesi
miisteri memnuniyeti  diizeyini  arttirmaya odaklanirsa,  birebir

pazarlamanin sonuglarini da daha hizli gérebilecektir.

Birebir pazarlama stratejilerinin, firmaya olan katkis1 konusunda yapilan

bir arastirmanin sonuglarina gore; miisteriyi geri kazanma konusundaki katkisi

%10-%20 iken, sadakat saglama iizerindeki etkisinin %15-%20 oldugu
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goriilmektedir. Capraz satisa katkis1 ise %3-%4 gibi diisiik bir seviyede ortaya
cikmistir. Birebir pazarlamanin amaclarindan birinin bir miisteriye en fazla iiriin
ve hizmeti satmak oldugu diisiiniiliirse, ¢apraz satis ile ilgili rakamlarin sasirtici
oldugu soylenebilir. Yeni miisteri bulmaya katkis1 ise sadece %?2-%3 olarak
belirlenmistir (Kirim, 2004: 53). Goriildiigli gibi, birebir pazarlamanin firmaya
sagladig1 pek cok faydanin yani sira en biiylik katkis1 miisteri sadakati saglama

konusunda olmaktadir.
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BESINCi BOLUM

ARASTIRMA VE UYGULAMA

14. YONTEM

Bu boliimde arastirmanin modeli, evren ve Orneklemi, kullanilan veri

toplama arag ve teknikleri ile verilerin analizi agiklanmaktadir.

Arastirma isletmelerde kullanilan ERP sistemlerinden biri olan Netsis
Yazilimin performans ve durum analizini belirlemeye yonelik amag¢ ve

sinirliliklart dogrultusunda alan tarama c¢aligmalar1 yapilmistir.

Bu arastirmada; Isletmelerin ERP sistemlerinden biri olan Netsis Yazilim
sistemini kullanan isletmelerin, kurulum oncesi, kurulum asamasi ve kurulum
sonrasinda karsilastiklar1 zorluklarin neler oldugu, sistemin uygulanmasindaki
basar1 ve basarisizlik faktorleri, sistemin avantaj ve dezavantajlarinin neler
oldugu, sistemin isletmelerin performanslarinda ne tiir degisiklikler meydana

getirdigi belirlenmeye calisilmistir.

Arastirmada anket formlari, Netsis ERP Yazilimi kullanicis1 olan

firmalara, e-posta araciligi ile ve Google Drive uygulamasi ile ulastirilmistir.

14.1. Evren ve Orneklem

Arastirmanin  evreni, Tirkiye’de Kurumsal Kaynak Planlamasi

yazilimlarindan biri olan Netsis ERP yi kullanan isletmelerdir.

Orneklem grubu ise Netsis ERP yazilimi kullanicisi olan isletmelerin

tamamdir.
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Arastirmanin ana kiitlesini, Tiirkiye’de ERP sistemi kullanicist olan
isletmelerdir. Orneklem ise Netsis ERP yazilimm modiillerini kullanan
isletmelerdir. Bu isletmeler ile ilgili bilgiler, Apeks Yazilim Ltd. Sti. yetkilileri ile
birebir goriismelerle elde edilmistir. Bu kapsamda, olumlu yanit alinan firmalarin

hepsine anket gdonderilmistir.

14.2. Veri Toplama Teknikleri

Bu aragtirmada veri toplama aract olarak anket yonetimi kullanilmistir.
Ankette yer alan soru formunun hazirlanmasinda, iilkemizde bu konuda yapilan
cesitli arastirmalardan yararlanilmistir. Anket 16 sorudan olusmustur. Ankette
genel isletme bilgileri iceren sorular yaninda; isletmelerin ERP yazilimlarina
ihtiyag duyma nedenleri, yazilim paket programlar: icerisinden ni¢in Netsis ERP
yazilimini sectikleri, sistemin kurulum siiresi, kurulum sirasinda ve sonrasinda
karsilagilan zorluklar, sistemin avantaj ve dezavantajlarinin neler oldugu, Netsis
ERP yaziliminin isletmelerin performanslarint ne yonde etkiledigine iliskin

sorular yer almaktadir.

Arastirmalarin amaclar1 dogrultusunda verilerin elde edilebilmesi i¢in
olusturulan anket formu oOnce kiig¢iik bir pilot gruba uygulanarak, sorularin

aciklayici, net ve anlasilabilir oldugu kontrol edilerek belirlenmistir.

Giivenilirligi tespit edilen anket formu, isletmelerde uygulanmis ankette ki
her bir sorunun isletme icindeki ilgili birim yetkilileri tarafindan cevaplanmasi

saglanmustir.
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14.3. Verilerin Coziimlenmesi

Bu arastirmada seceneklerin verildigi sorularda istatiksel yOntem
kullanilmistir. Genellikle ortalamalar icin denence testi ve basit korelasyon

uygulanmistir. Bu verilere ulagsmak icinse “SPSS” programi kullanilmistir.

Anket sorularina verilen cevaplara gore elde edilen veriler frekans dagilimi
yiizde hesaplama yontemi ile analiz edilerek, grafikler halinde sunularak
yorumlanmustir. Isletmelerin secenekler arasinda 6nem derecesine gore siralama
yaptigr sorularda Onem sirast puanlama sistemine doOniistiiriilmiis, puanlarinin
toplam degerlerinin ortalamalar1 alinarak degerlendirme yapilmistir. Puanlama
yapilirken, siralamada ilk sirada olan secenek en yiiksek degeri alarak

degerlendirilmistir.

Netsis ERP Yazilimmin performans ve memnuniyet acisindan
degerlendirilmesi icin yapilan anket c¢alismasi sonucunda, isletmelerden geri
donen anketlerdeki veriler bilgisayar ortamina aktarilarak bir veri tabani
olusturulmustur. Bu veri tabaninda yer alan yanitlar, SPSS ( Sitriim 21.0 )
istatistik  programi ile degerlendirilmistir. Verilerin degerlendirilmesinde,

yardimc1 unsurlar olarak grafikler kullanilmastir.

Calismanin bundan sonraki kisminda, Netsis ERP Yazilimin1 kullanan
isletmelerin  kurulum Oncesi, kurulum asamast ve kurulum sonrasinda
karsilastiklar1 zorluklarin neler oldugu, sistemin uygulanmasindaki basar1 ve
basarisizlik faktorlerinin saptanmasi, bu sistemin avantaj ve dezavantajlarinin
neler oldugunu ve isletme yoneticilerinin bu yeni sistemin isletmenin
performansinda meydana gelen degisiklikleri nasil algiladiklarini aragtirmak
amaci ile Netsis ERP Yazilimin modiillerini kullanan isletme yetkilileri tizerinde

yapilan anket ¢calismasinin degerlendirilmesine yer verilmistir.
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15.BULGULAR VE YORUM

Bu boliimde elde edilen verilerin istatiksel olarak ¢oziimlenerek, sonuglar

yorumlanmustir.

15.1. Bulgular

- Isletmeler tarafindan ankete verilen cevaplar grafik seklinde asagida

yazilmis olup, yorumlarda eklenmistir.

Grafik 1. Isletmelerin Ciro Bilgileri
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Grafik 1’e gore arastirma kapsamindaki isletmelerin %50 (24) 100 Bin ile
1 Milyon TL arasi, %25 (12) 1 Milyon ile 5 Milyon TL arasi, %8,33 (4) 5 Milyon
ile 10 Milyon TL arasi1, %16,67 (8) 10 Milyon TL ve iizeri ciroya sahiptirler.
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Grafik 2. Isletmede Calisan Sayisi
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Grafik 2’ye gore calisan sayisina gore isletmelerin %8,33 (4) 1-9 kisi arasi,
%37,50 (18) 10-49 kisi aras1, %54,17 (26) 50-249 aras1 ¢alisana sahiptir.

Bu grafige gore isletmelerde ¢alisan sayisi arttik¢a Netsis ERP Yazilimina
duyulan ihtiya¢ artmaktadir. Biiylime potansiyeli tasiyan isletmelerde, boliimler

arasi entegrasyonun da saglanmasi son derece 6nemlidir.
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Grafik 3. isletmeleri Netsis ERP Kurmaya iten Sebepler
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Grafik 3’te Isletmeleri Netsis ERP Yazilimi kurmaya iten sebeplerden is
siirecinde yasanan karmasanin 6nemli oldugunu diisiinen %58,33 (28) firma,

onemsiz oldugunu diisiinen %41,67 (20) firma bulunmaktadir.

Bu grafikte Netsis ERP Yazilimimi kurmaya iten sebepler incelenmeye
baglanmistir. Karmasa yasamak istemeyen firmalar ERP yazilimmi kullanmaya

gecmektedir.
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Grafik 4. Uretimin Planlanmasinda Yasanan Zorluk

w-
m-
e
3%
10=4
o 18
T S
L] ]
i 1T
1} T T T
e i Sy DT s Sl

Grafik 4‘te Uretim planlamasinda zorluk yasayan firmalarin %58,33 (28)

onemli, %37,50 (18) son derece 6nemli, %4,17 (2) 6nemsiz bulmustur.

Bu grafikte Uretim planlamasi yapilirken karsilasilan zorluklardan otiirii

isletmeler Netsis ERP Yazilimina ihtiya¢ duymaktadirlar.
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Grafik 5. Tedarik Zincirinin Olusturulmasinda Netsis ERP Yazilinm
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Grafik 5’te Tedarik Zincirinin olusturulmasinda Netsis ERP Yaziliminin
son derece onemli oldugunu diisiinen %54,17 (26), énemli oldugunu diisiinen

%45,83 (22) isletme bulunmaktadir.

Bu baglamda tedarik zincirinin olusturulmasi konusunda Netsis ERP
Yazilimin kullanimi son derece Onemlidir. Karmagik tedarik zincirine sahip
isletmeler Netsis ERP yazilimi kullanarak bu tiir karmasalarin Oniine

gecebilmektedir.
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Grafik 6. Depodaki Hammaddenin Takibinin Zorlugu

201
-
58 AN
20
10 1 67%
o T T
Creemi Son Derece Cneml

Grafik 6’da Depodaki hammaddenin takibinin zorlugunu gz 6niine alarak
Netsis ERP Yazilimini kurmanin onemli oldugunu diisiinen %41,67 (20), son

derece onemli oldugunu diistinen %58,33 (28) isletme bulunmaktadir.

Depodaki hammaddelerin takibini Netsis ERP Yazilimi sayesinde kolay
bir sekilde yapabilecegini bilen isletmeler, ERP yazilimim1 kurmaya iten 6nemli

gerekcelerden birisidir.
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Grafik 7. Kullamlan Farkl Bilgi Sistemlerinden Kaynaklanan
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Grafik 7’de farkli bilgi sistemleri kullanan firmalarin yasadigi
karmasikliktan otiirli, Netsis ERP Yazilimi kurmanin, 6nemli oldugunu diisiinen
%50 (24), son derece onemli oldugunu diisiinen %25 (12), 6nemsiz oldugunu

diisiinen %25 (12) isletme bulunmaktadir.

Bu durumda isletmeler farkli bilgi sistemleri yada departmana 0zgii bir
yazilim kullanirlarsa, departmanlar arasi iletisim ve entegrasyon uyumu
saglanamamis olur. Bu yiizden kurulacak tek bir Netsis ERP Yazilimi sayesinde
tiim departmanlar ulasmak istedigi bilgiye tek sistem sayesinde dogru bir sekilde

ulasabilecektir.
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Grafik 8. Birimler Arasi letisim Zorlugu
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Grafik 8'de Isletmelerde, birimler aras1 iletisimde kolaylik
saglayabilmenin, 6nemli oldugunu diisiinen %62,50 (30), son derece Onemli
oldugunu diisiinen %?20,83 (10), dnemsiz oldugunu diisiinen %16,67 (8) katilimc1

bulunmaktadir.

Bu sonuclara gore boliimler arasinda ayni program dilini konusabilmek
icim Netsis ERP Yazilimin 6nemli oldugunu diisiinen firmalarin ¢oklugu dikkat

cekicidir.
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Grafik 9. Stok Maliyetleri ve Uretim Maliyetlerindeki Kontrolsiizliik
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Grafik 9’da Stok maliyetleri ve Uretim maliyetlerinin kontrol edilmesinde
Netsis ERP Yaziliminin énemli oldugunu diisiinen %50 (24), son derece énemli
oldugunu diisiinen %37,50 (18), dnemsiz oldugunu diisiinen %12,50 (6) katilimc1

bulunmaktadir.

Bu durumda isletmelerin en 6nemli faaliyetlerinden biri olan stok ve
tiretim maliyetlerindeki kontrol mekanizmasi Netsis ERP Yazilimi sayesinde
coziilebilecegine inan firmalarin  sayisiin  olduk¢a  yiiksek  oldugunu

gostermektedir.
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Grafik 10. Ek Coziimler Sunabilmesi Acisindan Netsis ERP

Yazilimi

Grafik 10’da Kanuni degisikliklere uyum saglayan bir ERP sisteminin
onemli oldugunu diisiinen %62,50 (30), son derece 6nemli oldugunu diisiinen

929,17 (14), dnemsiz oldugunu diisiinen %8,33 (4) katilimc1 bulunmaktadir.

Katilimcilarin  diisiinceleri dogrultusunda, iilkemizde yasanan mevzuat
degisikliklerinden otiirii ERP sisteminin kanunlardaki degisiklige hizli cevap
verebilmesinin 6nemli oldugu ortaya cikmaktadir. Ornek vermek gerekirse,
Sosyal Giivenlik alaninda yasanan mevzuat degisikliginden Otiirli, personelin
maas, fazla mesai yada ek kazanglarinda degismeler olmaktadir, bundan dolay1
programa bu degisiklikler hizli yansitilamaz ise personellerin yanlis maas
hesaplamasi durumu ortaya ¢ikabilecektir. Bu yiizden Netsis ERP Yazilimi1 kanun

degisikliklerine hizli cevap verebilmesinden 6tiirii tercih edilebilirligi yiiksektir.
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Grafik 11. Verilerin Giivenligi ve Yedeklenmesi
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Grafik 11°de Verilerin giivenligi ve yedeklenmesini bazi isletmeler son
derece onemli %45,83 (22), bazilar1 6nemli %50 (24), bazilar1 ise 6nemsiz %4,17

olarak bildirmistir.

Bu acidan bakildiginda isletmelerin verilerinin yedeklenmesi son derece
onem arz etmektedir. Isletmeler giinliik islemleri sisteme isledikce veriler
birikmeye baslar, bu veriler dogru planlanmis bir sekilde saklanmaz ise Server
bilgisayarinda olusacak bir hasardan otiirii ¢ok ciddi sikintilara ve kayiplara

ugrayabilirler. Hem ticari acidan bir kayip hem de is giicii agisindan.

143



Grafik 12. Log Kayitlarinin Tutulmasi
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Grafik 12°de Log kayitlarinin tutulmasmin gerekliligi sorulmus ve
isletmelerin %16,67 (8) 6nemsiz, %29,17 (14) 6nemli ve %54,17 (26) son derece

onemli olarak geri doniis yapmistir.

Log kayitlar1 Netsis ERP Yazilim sisteminde her kullanicinin her modiilde
yaptigt her islemi kayit altina alan bir uygulamadir. Bu anlamda yapilan islemler
kayit diizeltme, yeni kayit girme ve kayit iptal etme gibi durumlarda bu islemlerin

kim tarafindan hangi zamanda yapildig1 bilgisini icermektedir.
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Grafik 13. Yazilmin Maliyeti
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Grafik 13’te Netsis ERP Yazilimini secerken yazilimin maliyeti
konusunda isletmelerin %16,67 (8) onemsiz, %37,50 (18) onemli, %45,83 (22)

son derece dnemli olarak geri doniis bildirmistir.

Giiniimiizde yazilim sektoriiniin hizli bir biiyiime gerceklestirmektedir,
maliyetleri de paralel olarak artmaktadir. Isletmelerin ERP yazilimi secerken
maliyetlere dikkat etmesi de bu asamada Oonemlidir. Sundugu hizmete ek olarak

maliyetinin de uygun olmasit ERP yaziliminin se¢ilmesini kolaylastiracaktir.
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Grafik 14. Satis Sonrasi Destek
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Grafik 14’te Netsis ERP Yazilimim secerken satis sonrasi destek durumu
sorusuna, isletmeler, %8,33 (4) onemsiz, %25 (12) 6nemli, %66,67 (32) son

derece onemli olarak geri doniis yapmustir.

Bu durumda firmalar satis yaptiktan sonra da Netsis ERP Yazilimini
kullanan isletmelere iliskileri siirdiirmeleri gerektigini gostermektedir. Satig
sonrasi yapilan destek, Netsis ERP Yazilimini satan firmaya olumlu referans

olacak ve baska satis firsatlar1 olusturacaktir.
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Grafik 15. Tecriibeli Damsman Firma ve Is Giiciiniin
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Grafik 15’te tecriibeli damisman firma ve is giiciiniin varlig1 sorusuna
katilimcilarin %8,33 (4) 6nemsiz, %45,83 (22) onemli, %45,83 (22) son derece

onemli olarak goriis bildirmistir.

Bu durumda Netsis ERP Yazilimin satis sonrasi siirecinde tecriibeli
danigsmanlar tarafindan verilen destegin Onemi son derece dikkat cekicidir.
Firmalar ERP yazilimini verimli bir sekilde kullanabilmek satis sonrasinda dogru
bir egitim planlamas1 yapmak zorundadirlar. Etkin ve donanimli danigmanlardan

kurulan bir firma, isletmelere gerektigi gibi yon verebilecektir.

147



Grafik 16. Yazihmin Esnekligi ve Adapte Edilebilirligi
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Grafik 16’da isletmelere yazilimin esnekligi ve adapte edilebilirligi sorusu
sorulmus, bunlardan %38,33 (4) 6nemsiz, %37,50 (18) onemli, %54,17 (26) son

derece 6nemli olarak goriis bildirmistir.

Bu grafikten anlasilan isletmeler, kullandiklari yazilimlarin ihtiyaglara
gore uygulanabilirliginin olmasini istemektedir. Isletmelerde departmanlara gore
raporlar istenebilmektedir. Her departman farkli ekran tanimlamalar ile islerini
hizlandirip kolaylastirmak ister, bu agidan Netsis ERP Yazilimi kurmak

isletmelerin faydasina olacaktir.
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Grafik 17. Yeniliklere ve Gelismelere Acik Olmasi
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Grafik 17°de isletmelere Netsis ERP Yaziliminin yeniliklere ve
gelismelere acik olmasi durumu soruldugunda, isletmelerin %8,33 (4) Onemsiz,

954,17 (26) 6nemli, %37,50 (18) son derece dnemli olarak goriis bildirmistir.

Bu grafikte, Netsis ERP Yazilimin yeniliklere agik olmasi beklendigi
gozlenmistir. Herhangi bir mevzuat degisikligi ya da kanun degisikliginde ERP
yazilimin buna hizli cevap verebilmesi isletmeler acgisindan son derece Onem

tastmaktadir.
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Grafik 18. Yazihmin Siirec Iyilestirmeye Olan Katkisi
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Grafik 18’de Netsis ERP Yaziliminin siire¢ iyilestirmeye olan katkisi
isletmelere sorulmus, geri bildirim olarak; %16,67 (8) onemli, %54,17 (26)

onemli, %29,17 (14) son derece 6nemli goriisiinii bildirmistir.

Bu grafikte, isletmelerin is siireclerine katkis1 olmasi Onemli olarak
belirlenmistir. Isletmelerin siireclerini kolaylastirict katki saglamasi yazilimin

secilmesi acisindan son derece 6nem kazanmaktadir.

150



Grafik 19. Tiirkce Ara Yiiz
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Grafik 19’da isletmelere ERP yazilimi kurarken ara yiiziin Tiirk¢e olmasi
sorulmus olup, geri bildirim olarak %12,50 (6) 6nemsiz, %37,50 (18) Onemli,

%350 (24) son derece onemli olarak geri bildirim yapmugtir.

Tiirkiye’de ve oOzellikle Ege Bolgesinde kullanilan Netsis ERP Yazilim
sundugu degisik dil segenekleri ile kullanicilar tarafindan oldukga
begenilmektedir. Ulkemizde yabanci dil seviyesinin heniiz istenilen seviyeye
ulasilmadigini diisiiniirsek Tiirk¢e ara yiiz ile hizmet veren bir ERP yazilimi tercih

edilebilecektir.

151



Grafik 20. Miisteri ve Tedarikcilerin Thtiyaclar:
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Grafik 20’de Miisteri ve tedarikgilerin ihtiyaclarina cevap verebilme
sorusuna, isletmelerin %4,17 (2) onemsiz, %54,17 (26) onemli ve %41,67 (20)

son derece dnemli geri bildiriminde bulunmustur.

Tedarikgilerin ihtiyaclarina cevap verebilen Netsis ERP Yazilimi,
isletmelerin siireclerini kolaylagtirmaktadir, gerekli sevkiyat planlar1 ve tedarik¢i

performans 6l¢iimii ile dogru karar mekanizmasi olusturmaktadirlar.
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Grafik 21. Kurumsal Esneklige Miisaade Etmesi
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Grafik 21’de Netsis ERP Yaziliminin se¢imi sirasinda Kurumsal Esneklige
Miisaade etmesi gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %54,17 (26) 6nemli, %45,83

(22) son derece onemli olarak geri doniis yapmustir.

Kurumsal isteklere cevap verebilmesi Netsis ERP Yazilim icin onemli bir
unsurdur. Her isletmenin kendi yapisina uygun bir sistem olusturulmasi
zorunlulugu vardir, bu da ancak ERP yazilimin alta yapisi ve destek veren

firmanin uzman danigsmanlari tarafindan gerceklestirilebilir.
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Grafik 22. Kurulumun Siiresi
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Grafik 22°’de Netsis ERP Yaziliminin sec¢imi sirasinda Kurulumun
siiresinin gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %4,17 (2) onemsiz, %33,33 (16)

onemli ve %62,50 (30) son derece 6nemli olarak geri doniis yapmustir.

Kurulum siiresi ne kadar kisa olursa Netsis ERP Yazilimi kullanmaya
baslama siiresi o kadar kisa olacaktir. Sistemin hizli kurulmasi isletme ac¢isindan
da son derece 6nemlidir, sistemin kurulmasindan sonra veri girislerinin yapilmasi
ve sirket islemlerinde giincel duruma ulasilmalidir. Muhasebe departmaninda
vergi mevzuati geregi islemlerin hizlica yapilip kontrol edilmesi gerekmedir. Hizli
kurulum siiresi sayesinde personeller sistemlerinden beyanname vs. islemlerini

yapabileceklerdir.
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Grafik 23. Miisteri Memnuniyeti Arttirmaya Yonelik Katkisi
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Grafik 23’de Netsis ERP Yaziliminin se¢imi sirasinda Miisteri
Memnuniyeti Arttirmaya Yonelik Katkisinin gerekliligi sorulmus ve isletmelerin
9%12,50 (6) 6nemsiz, %50,00 (24) onemli ve %37,50 (18) son derece Gnemli

olarak geri doniis yapmustir.

Miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik calismalarda Netsis ERP
Yazilimin katkis1 biiyiik olacaktir. Bunu 6nemli goren ve ankete katilan firmalarin
yarist olumlu goriis bildirmistir. Miisteri iligkileri yonetimi (CRM) sayesinde
miisterilere kendilerini 6zel hissettirecek uygulamalarla miisteri memnuniyetinin

bir yonii saglanmis olacaktir.
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Grafik 24. Web Tabanh Uygulama Destegi
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Grafik 24’de Netsis ERP Yazilimmin se¢imi sirasinda Web Tabanh
Uygulama Desteginin gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %8,33 (4) Onemsiz,
%54,17 (26) onemli ve %37,50 (18) son derece Onemli olarak geri doniis

yapmistir.

Giiniimiizde Internet hayatimizin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir.
Isletmeler kullandiklari ERP yazilimlarini sadece isletme icinde degil isletme
disinda da kullanabilmeyi istemektedirler. Bu agidan ERP yazilimi iireten firmalar
internetin oldugu her yerde miisterilerinin veri tabanlarina ulasabilmelerini
saglamak icin web tabanli ERP yazilimlarin1 da faaliyete gecirmektedirler. Netsis
ERP Yazilimda 2011 — 2012 yillarinda Redcode ile web tabanli versiyonunu

piyasaya sunmustur.
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Grafik 25. Netsis Yazilimin Sistem Kurulumu Tamamlanmstir
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Grafik 25’de Netsis yazilimin isletmenizdeki mevcut durumu sorulmus ve
isletmelerin %95,83 (46) Netsis yazilimi kurulumunu tamamlamis, %4,17 (2)

Netsis yazilimint kurulumunu heniiz tamamlamamaistir.

Bu durumda alinan geri bildirime gore Netsis ERP Yazilimi ile ilgili
anketimize katilan isletmelerin hemen hemen tamami Netsis Yazilimin kurulumu

tamamlanmis olup kullanima gecmislerdir.
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Grafik 26. Netsis Yazilim Sistemi Kurulum Asamasindadir
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Grafik 26’da Netsis yazilimin isletmenizdeki kurulum asamasi sorulmus
ve isletmelerin %12,50 (6) Netsis yazilimi kurulumu heniiz tamamlamamis,

%87,50 (42) Netsis yazilimi1 kurulumu tamamlamistir.

Grafikte Netsis ERP Yazilimimi hemen hemen tiim isletmelerde

kuruldugunu ve kullanmakta oldugunu anlamaktayiz.
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Grafik 27. Yazilmin Uygulanmasi Asamasinda Kullanilan Yontem
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Grafik 27°de Netsis Yazilimin kurulumu asamasinda uygulanan yontem
sorulmus ve isletmelerin %45,83 (22) direkt gecis %?29,17 (14) kademeli gecis

%25,00 (12) daha onceden kullanilan bir yazilim1 bulunmamaktadir.

Bu durumda isletmelerin Netsis ERP Yazilima gecerken direkt olarak
gectiklerini gormekteyiz. Firmalar kullandiklar1 ERP Yazilimlarindan memnun
kalmadiklarinda baska bir ERP ye gecerken eski yazilimlarimi direkt olarak
kaldiriyorlar ve yeni yazilimlarini sistemlerine kurduruyorlar. Bu soruda
isletmelerin gbzden kacirdig: bir unsur oldugunu diistinmekteyim, kademeli gecis
yapilarak eski sistemden kalan bilgilerin yeni ERP yazilima aktarilmas1 daha
uygun olacaktir. Yeni sistemin hemen kurulamama durumu varsa aradaki gecen
zaman sisteme veri girisi yapilamayacaktir. Bu durumda veri ve bilgi kaybina

neden olacaktir.

159



Grafik 28. Yeni Sistemin Getirecegi Degisikliklere Diren¢ Gostergesi
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Grafik 28’de Netsis kurulumu esnasinda karsilagilan giicliikler neler
oldugu sorusuna cevap aranmis olup, bunlardan biri olan Yeni sistemin Getirecegi
Diren¢ Gostergesine, isletmelerin %8,33 (4) Onemsiz, %41,67 (20) onemli ve

9%350,00 (24) son derece onemli olarak geri doniis yapmaistir.

Yeni sisteme gecerken, isletmelerde yeni programin zor oldugu diisiincesi
yaygindir, bu durum yeni ERP yazilimina gecisi zorlastirmaktadir. Eski program
ile kiyaslama artacak ve yeni programin eksik yonleri siirekli aranacaktir. Boyle

durumlarda yeni ERP yazilimina gecis daha sancili ve karmagik olacaktir.
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Grafik 29. Alt Yap: Yetersizligi
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Grafik 29’da Netsis kurulumu asamasinda Alt Yap: Yetersizligi sorulmus
ve isletmelerin %8,33 (4) onemsiz, %50,00 (24) 6nemli ve %41,67 (20) son

derece onemli olarak geri doniis yapmustir.

Netsis ERP Yazilimi birden ¢ok kullanici ile calistigindan isletmelerin alt
yapisinin yeterli olmasi ©Onemlidir. Programi kaldirabilecek konfigiirasyonda
bilgisayarlarin olmasi, gerekli ayarlamalarin yapilmis olmasi, Server (Ana

Makine) olmasi gereklilikler vardir.
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Grafik 30. Damsmanhk Hizmet Kalitesinin Yeterli Diizeyde
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Grafik 30’da Netsis kurulumu asamasinda Danismanlik Hizmet Kalitesinin
Yeterligi sorulmus ve isletmelerin %?25,00 (12) 6nemsiz, %33,33 (16) onemli ve

9%41,67 (20) son derece onemli olarak geri doniis yapmuistir.

Netsis ERP Yazilimi kurulduktan sonra, danigsmanlik hizmetlerinin son
derece 6nemli oldugu goriilmektedir. Isletmelerin kurulum sonrasi cok ciddi bir
sekilde destege ihtiyaglar1 vardir. Yeni kurulan program isletmelerde yanlig
yapma korkusunu da beraberinde getirmektedir. Kaliteli bir danismanlik ve destek

hizmetinin olmasi isletmede ¢ok olumlu karsilanacaktir.
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Grafik 31. Operasyonel Is Siireclerinin Yeni Sistem Uyarinca

Degistirilme Gerekliligi
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Grafik 31°de Netsis kurulumu asamasinda Operasyonel Is Siirecinin Yeni
Sistem Uyarinca Degistirilme Gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %20,83 (10)
onemsiz, %50,00 (24) onemli ve %29,17 (14) son derece 6nemli olarak geri doniis

yapmistir.

Isletmeler yeni bir ERP yazilimma gecerken is siireclerinde degisiklik
yapmak zorunda kalabilirler, bu degisiklik iiretim bazinda ise isletme igin
degisiklik yapmak giic hale gelebilir. Uretim asamalarinda yapilacak degisiklik
bircok siire¢ degisikligine neden olabilecektir. Dogru veri girisi ile sistemden
alinmak istenen bilgilere ulasabilmek icin hem ERP yaziliminin hem de iiretim

stireclerinin revizyonu gerekebilir.
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Grafik 32. Kurumun Sistemi Kabul Etmekte Zorlanmasi
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Grafik 32’de Netsis kurulumu agamasinda Kurumun genel olarak sistemi
kabul etme gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %4,17 (2) 6nemsiz, %54,17 (26)

onemli ve %41,67 (20) son derece onemli olarak geri doniis yapmastir.

Genel anlamda yeni bir ERP yazilimina ge¢cmek tiim isletmede bir direng
olusturacaktir, eski sisteme olan aligkanlik ve baglilik yeni sisteme alisilma
siirecini uzatacaktir. Danismanlik hizmeti veren firmalara burada fazlasi ile is
diismektedir, firmaya endiselerini giderecek her tiirli destegi vermeleri cok

onemlidir.
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Grafik 33. Kullanicilarin Bu Alanda Yeterli Bilgili ve Tecriibeli
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Grafik 33’de Netsis kurulumu asamasinda Kullanicilarin bu alanda yeterli
bilgi, ve tecriibeli olmas1 gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %12,50 (6) 6nemsiz,
9%29,17 (14) onemli ve %58,33 (28) son derece Onemli olarak geri doniis
yapmistir.

Netsis ERP yazilimi ve diger ERP yazilim firmalarinin satis yapmalarinda
en onemli unsurlardan biri de firmada ERP yazilimimi kullanabilecek personel
isttihdami konusudur. Bu baglamda tecriibeli ve bilgili personel bulmak isletme
i¢in onemli bir hal almaktadir. Bilgili ve tecriibeli personeller sayesinde program

dogru sekilde kullanilabilecek ve dogru sonuglara ulasilacaktir.
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Grafik 34. Kurulum Esnasinda Uretimin Durdurulamamasi
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Grafik 34’de Netsis kurulumu asamasinda iiretimin durdurulmamasi
gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %16,67 (8) onemsiz, %45,83 (22) énemli ve

9%37,50 (18) son derece onemli olarak geri doniis yapmuistir.

Kurulum esnasinda {iiretimin durdurulmasi isletmelerin isteyecegi bir
durum degildir. Kisa siirede kurulan bir program isletmenin beklentisini
karsilayacaktir. Biiylik cirolara sahip isletmelerde iiretimin durdurulmasi ¢ok
kritik bir karardir bu acidan ERP yazilimlar1 genelde iiretimin durdurulmasi

yolunu tercih etmezler.
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Grafik 35. Sistemin Kurulumuna Ait Biitce Olusturmanin
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Grafik 35°de Netsis kurulumu asamasinda Kuruluma ait biit¢e olusturma
zorlugu sorulmus ve isletmelerin %37,50 (18) 6nemsiz, %29,17 (14) onemli ve

%33,33 (16) son derece onemli olarak geri doniis yapmustir.

Sistem kurulurken biitce olusturma konusunda isletmelerin cevaplarina
bakarsak ortalama olarak onemli diyenler fazladir. Sistemin kurulumu yazilimin
secilmesi, alt yapmin kurulmasi, personellerin egitilmesi siireglerini
kapsamaktadir, bunlart dogru zamanda yapabilmek ¢ok Onemlidir, bu kalemler
isletmeye ciddi maliyetler olusturacaktir, proje baslamadan evvel yapilacak biitce

ile bu durumun olusturacagi maliyet yiiklerinden planl bir sekilde korunulabilir.
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Grafik 36. Proje Yonetim Faaliyetlerinin Yeterince Tyi
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Grafik 36’da Netsis kurulumu asamasinda Proje Yonetimi Faaliyetinin
Yeterince lyi Yapilamamasinin gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %37,50 (18)
onemsiz, %41,67 (20) onemli ve %20,83 (10) son derece 6nemli olarak geri doniis

yapmuigstir.

ERP yazilimi kurulumu siireci proje gibi ele alinmalidir. Iyi yapilamayan
bir ERP kurulum projesi problemleri de beraberinde getirecektir. Proje ekibi
kurulmal1 ve isletme tarafindan bir yonetici proje ekibinde mutlaka olmalidir.
Miisteri proje lideri ve Netsis ERP yazilim proje lideri olarak 2 yonetici projeyi

yonlendirmelidir.
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Grafik 37. Ust Yonetimin Yeni Sistemi Yeterince Sahiplenmemesi
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Grafik 37°de Netsis kurulumu asamasinda Ust Yonetimin Yeni Sisteme
Yeterince Sahiplenmemesinin gerekliligi sorulmus ve isletmelerin %33,33 (16)
onemsiz, %50,00 (24) énemli ve %16,67 (8) son derece onemli olarak geri doniis

yapmistir.

Ust yoneticiler yeni ERP sisteminin kurulum ve uyarlama siirecinde
yeterince destek olmaz ise danismanlik hizmeti veren ekibin yaptirim giicii projeyi
bir yere kadar tasiya bilecektir. Isletme icinden olusacak direncler biitiin bir
projeyi tehlikeye atabilecektir. Proje ekibi boyle durumlar ile karsilasmamak i¢in
mutlaka belli kisa zaman araliklarinda hem proje ekibine hem de Isletme

yoOneticilerine bilgi vermelidirler.
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Grafik 38. Kullanilan Sistemden Yeni Kurulan Sisteme

Veri Aktarimimin Zorlugu
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Grafik 38’de Netsis kurulumu asamasinda Mevcut Kullanilan Sistemden
Yeni Kurulan Sisteme Veri Aktarimi sorulmus ve isletmelerin %4,17 (2) 6nemsiz,
9%62,50 (30) onemli ve %33,33 (16) son derece Onemli olarak geri doniis
yapmuigstir.

Yeni kurulan ERP yazilimina gecisteki en 6nemli konulardan biri de bu
maddedir. Eski yazilimdan bilgilerin yeni ERP yazilimina aktarilmasi isletme
calismalarim ciddi bir is yiikiinden kurtaracaktir. Isletmelerin beklentileri yeni

kurulan sisteme eski sistemden veri aktarilmasi olacaktir.
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Grafik 39. Netsis Modiillerinden Hangisi veya Hangilerini
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Grafik 39’da isletmelere Netsis ERP Yazilimin hangi modiillerini
kullandigin sorulmus, isletmelerin %?22,58 (70) Maliyet Muhasebesi, %17,10 (53)
Uretim, %7,10 (22) Uretim Planlama, %7,42 (23) Satin Alma, %4,84 (15) Satis,
9%16,53 (50) Depo Yonetimi, %6,45 (20) Raporlar, %18,39 (57) NDI (Netsis Data

Inspector) modiillerini kullandigini belirtmistir.

Geri bildirimden de goriildiigii gibi, maliyet muhasebesi, iiretim, depo
yonetimi ve NDI modiilleri en ¢ok kullanilan kisimlardir. Bu modiiller iiretimin
dogru yapilip maliyetlerin dogru hesaplanabilmesi i¢in kritik 6nem tagimaktadir.
Seceneklerde dikkat cekici bir modiilde NDI modiiliidiir. Netsis ERP Yaziliminda
ihtiya¢ duyulabilecek uygulamalarin tasarlanarak kullanilmasi ve raporlanmasi

saglanabilmektedir.
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Grafik 40. Gereksiz Stok ve Uretim Maliyetlerinde Iyilesme
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Grafik 40’da Netsis’ in Muhasebe bdliimiinde sagladigi yararlar
arastirilmis, Gereksiz Stok ve Uretim Maliyetlerinde lyilestirmesi sorulmus ve
isletmelerin %4,17 (2) faydasiz , %58,133(28) faydali ve %37,50 (18) son derece

faydali olarak geri doniis yapmistir.

Gereksiz stok depolama ve iiretim maliyeti isletmeler agisinda son derece
tehlikelidir. Bir¢ok isletme dogru satin alma planlamasi yapamadig: ic¢in ciddi
sikintilar ¢ekmektedir. Gereksiz hammadde alimi, stok depolama sikintilart
isletmelere maddi kiilfetler dogurmaktadir. ERP yazilimlar1 bu durumu ortadan
kaldirabilmektedir. Dogru MRP ( Malzeme Gereksinim Planlama ) yapilarak bu

tiir tehlikelerden korunmak mumkiindir.
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Grafik 41. Als ve Satis Faturalar1 Takibi
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Grafik 41°de Netsis ‘in alis ve satis faturalar1 takibi asamasinda ne derece
faydali oldugu sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler
9%4,17 (2) faydasiz, %50 (24) faydali ve %45,83 (22) son derece faydali oldugu

seklinde yanit vermistir.

Netsis ERP Yazilim sisteminde alis ve satis faturalarini takibinin faydasiz
oldugunu diisiinen firma sayis1 ¢cok az da olsa neden faydasiz oldugunu
diisiindiiklerini irdelemek gerekmektedir. Keza ERP yazilimlarmin getirdigi en

biiylik kolayliklardan biri fatura takibidir.
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Grafik 42. Uretimlere Muhasebe Ayaginda Otomatik Olarak

Maliyetlerin Dagitilmasi
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Grafik 42’te Netsis ‘in , ‘maliyetlerin, iiretimlere muhasebe ayaginda
otomatik olarak dagitilmasi’ uygulamasimin faydali olup olmadigi sorusuna
verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %8,33 (4) faydasiz,
%41,67 (20) faydali ve %50 (24) son derece faydali oldugu seklinde yanit

vermistir.

Isletmelerin esas amaci karlarini maksimize etmek oldugu igin, iiretim
asamasinda, her kalemin maliyetini tek tek gormek, iiretim faaliyet hacmi ile
giderler arasindaki iliski kurulmasinda biiyiik onem tagimaktadir. Erp yazilim
sisteminde, tiim boliimler entegre calistigindan isletmenin diger boliimleri
tarafindan girilen her maliyet, gider veya nakit hareketi muhasebe boliimiine

aktarilip maliyet analizleri kolayca yapilabilmektedir.
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Grafik 43. Harcama Kalemlerinin Takibi
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Grafik 43’te Netsis ile ‘harcama kalemlerinin takibi’ uygulamasinin
faydali olup olmadigi sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore
isletmeler %4,17 (2) faydasiz, %58,33 (38) faydali ve %37,50 (18) son derece

faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Isletmelerin esas amaci karlarim maksimize etmek oldugu icin, iiretim
asamasinda, her kalemin maliyetini tek tek gormek, iiretim faaliyet hacmi ile
giderler arasindaki iliski kurulmasinda biiyiik onem tasimaktadir. Erp yazilim
sisteminde, tiim boliimler entegre calistigindan isletmenin diger boliimleri
tarafindan girilen her maliyet, gider veya nakit hareketi muhasebe boliimiine

aktarilip maliyet analizleri kolayca yapilabilmektedir.
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Grafik 44. Personel Tahsilat ve Odemelerin Takibi
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Grafik 44’te Netsis ile ‘personel tahsilat ve ddemelerin takibi’ islemlerinin
faydali olup olmadigi sorusuna verilen yamitlar goriilmektedir. Bu grafige gore
isletmeler %50 (24) faydali ve %50 (24) son derece faydali oldugu seklinde yanit

vermistir. Faydasiz yanitini veren isletme olmamuistir.

Personel tahsilat ve ©Odemelerini takibi maliyet analizlerinin dogru
yapilabilmesi i¢in son derece Onemlidir. Bu sebeple bu giderlerin ayni Erp

yazilimu i¢ine entegre edilerek takip edilmesi faydali goriilmektedir.
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Grafik 45. Nakit Yonetiminin Gelismesi
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Grafik 45’da Netsis ‘in nakit yonetiminin gelismesinde faydali olup
olmadig1 sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %50
(24) faydali ve %50 (24) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Faydasiz yanitin1 veren isletme olmamaistir.

Netsis Erp yazilim sisteminde tiim irsaliye, fatura, gider ve alacaklar kayit
altinda ve takip edilebildigi icin, isletmeler nakit yonetimlerini kolayca yapmakta
hangi tarihte hangi isletmeye ne kadar 6deyecegi, hangi tarihte ne kadar alacagi

bilgisine kolayca erisebilmektedir.
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Grafik 46. Hammadde ve Stok Takibinin Yapilabilmesi
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Grafik 46’de Netsis ‘in Depo boliimiinde hammadde ve stok takibinin
yapilabilmesinin faydali olup olmadig1 sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir.
Bu grafige gore isletmeler %50 (24) faydali ve %50 (24) son derece faydali

oldugu seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitini veren isletme olmamistir.

Hammadde ve stok takibi isletmenin tiim boliimleri icin 6nem arz
etmektedir. Uretim boliimii iiretimini zamaninda ve saglikli gerceklestirebilmek
icin, satig-pazarlama boliimil satis faaliyetlerini planlayabilmek icin, satin alma
bolimii zamaninda ve uygun maliyetle hammadde temin edebilmek icin bu

bilgilere ihtiya¢ duyar.
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Grafik 47. Hammadde Thtiya¢c Miktarina Goére Satin Alma

Kararlarimin Alinabilmesi
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Grafik 47°de Netsis Erp yazilim sistemi ile hammadde ihtiya¢ miktarina
gore satin alma kararlarinin alinabilmesinin ne derece faydali oldugu sorusuna
verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %54,17 (26) faydali ve
%45,83 (22) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitini

veren isletme olmamaistir.

Isletmelerde satin alma boliimiiniin hammadde ihtiyaclarin1 zamaninda
karsilamasi son derece énemlidir. Erken yapilan bir satin alma islemi, zamansiz
harcama yapilmasina, hammadde stok maliyetinin artmasina ve ambarda fazladan
yer isgal etmesine sebep olacaktir. Bunun aksine ge¢ yapilan bir satin alma islemi

de iiretimin aksamasina ve satis-pazarlama boliimiimiin faaliyetlerini aksatmasina
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sebep olacaktir. Bu sebeple Erp yazilimi ile hammadde ihtiyacglarinin anlik ve

gercekei takibi faydali bulunmaktadir.

Grafik 48. Miisteri Siparislerinin Uretilecek Uriin Ozellikleri ile

Birlikte Girilebilmesi
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Grafik 48’da Netsis Erp yazilim sistemi ile miisteri siparislerinin iiretilecek
iiriin ozellikleri Ile birlikte girilebilmesinin ne derece faydali oldugu sorusuna
verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %54,17 (26) faydali ve
%45,83 (22) son derece faydali oldugu seklinde yanmit vermistir. Faydasiz yanitini

veren isletme olmamaistir.
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Miisteri siparislerinin iiretilecek iiriin 6zellikleri ile birlikte girilebilmesi,
tiretim boliimiiniin hatasiz iiretim yapmasimi satin alma boliimiiniin de farkli
ozelliklerdeki {iiriin i¢in ihtiya¢ duyulabilecek farkli hammadde veya mamul

alinmasi faaliyetlerini kolaylastirmaktadir.

Grafik 49. Uretim Siparislerinden Hammadde Taleplerinin

Olusturulabilmesi
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Grafik 49°da Netsis Erp yazilim sistemi ile {iretim siparislerinden
hammadde taleplerinin olusturulabilmesinin ne derece faydali oldugu sorusuna
verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %50 (24) faydali ve
%50 (24) son derece faydali oldugu seklinde yamit vermistir. Faydasiz yanitini

veren isletme olmamaistir.
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Netsis Erp yazilim sistemine iiretim siparisi girildigi anda siparis edilen
Uriiniin  receteleri otomatik olarak olusturuldugundan iiretim ic¢in hangi
hammaddeden ne kadar ihtiya¢c duyulacagi, stok ne kadar bulundugu ve hangi
sayida siparis i¢in yetecegi gibi bilgilere sahip olunmaktadir. Boylece hammadde

talepleri zamaninda ve olmasi gereken miktarda olusturulmaktadir.

Grafik 50. Alinan ve Verilen Teklif ve Siparislerin Detayh Takibi
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Grafik 50’de Netsis Erp yazilim sistemi ile alinan ve verilen teklif ve
siparislerin detayli takibinin ne derece faydali oldugu sorusuna verilen yanitlar
goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %62,50 (30) faydali ve %37,50 (18)
son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitini veren isletme

olmamustir.

182



Grafik 51. Depolarda Kablosuz Ag Teknolojisi ile Personelin El

Terminaliyle Stok Giris Ve Cikislarinin Yaptirilmasi
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Grafik 51°de Depolarda Kablosuz Ag Teknolojisi ile Personelin El
Terminaliyle Stok Giris ve Cikiglarinin Yaptirilmast uygulamasinin faydasi
sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %58,33 (28)
faydali ve %41,67 (20) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Faydasiz yanitin1 veren isletme olmamaistir.

Bilindigi {lizere depolar sirket icersinde en genis yer isgal eden
boliimlerdendir. Bu boliimlerde stok giris ¢ikislar1 ve sayimlart genelde raf
sistemlerinin basinda yapildig1 i¢in her seferinde sabit bir bilgisayar basina
gecmek zahmetli ve zaman alici olabilir. Bunun yerine raf basinda bu islemleri

yapmak daha kolay, daha faydali ve verimli bulunmaktadir.
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Grafik 52. Fason Uretim Depo Sevkiyat Takibi Yapilabilmesi
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Grafik 52’te Netsis Erp yazilim sistemi ile fason iiretim depo sevkiyat
takibinin yapilabilirliginin faydasi sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu
grafige gore isletmeler %4,17 (2) faydasiz, %30 (30) faydali ve %33,33 (16) son

derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Faydasiz yamitim veren isletmelerin fason {iiretim yapmadiklar
muhtemeldir. Keza ankete katilan isletmelerin %98 inin faydali ve son derece

faydali seklinde yanitlar1 fason iiretimde depo takibinin 6nemini vurgulamaktadir.
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Grafik 53. Uretim Teslimatlarim1 Takip Edebilme
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Grafik 53’de Satis bolimii agisindan iiretim teslimatlarim1  takip
edilebilmesinin faydali olup olmadig1 sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu
grafige gore isletmeler %50(24) faydali ve %50 (24) son derece faydali oldugu

seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitin1 veren isletme olmamistir

Satis boliimii tiretim teslimatlarimi takip ederek gerekli bilgiyi ilgili finans
bolimii ile paylasabilecektir. Teslimat sonrast 0deme anlamalarinda finans

boliimii gerekli bilgileri aldiktan sonra ddeme takibi de yapabilecektir.
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Grafik 54. Uriinlerin Stok, Satin Alma, Satis olarak Her birinin

Ayri Ayn Takibi
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Grafik 54’te Satis boliimii acisindan iiriinlerin stok, satin alma, satis olarak
her birinin ayr1 ayn takibinin faydali olup olmadigi sorusuna verilen yanitlar
goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %58,33(28) faydali ve %41,67 (20) son
derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitin1 veren isletme

olmamustir.

Bu baglamda {iriinlerin stok, satin alma, satis olarak her birinin ayr takibi
siirecler arasindaki uyumu da gozler oniine sermektedir. Satigin her sathasinda
takip edilmesi teslimat bilgisi giiclendirecektir. Satin alma biriminin
hareketlerinin takibi de satig boliimii agisindan son derece onemlidir, satin alma
calismalar ile satig boliimiiniin istedigi mamullerin iiretim yoniinden ne siirecte

oldugu bilgisi alinabilecektir.
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Grafik 55. Miisterilerle ve Tedarikgilerle Olan iliskilerin

Giiclendirilmesi
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Grafik 55’da Satis boliimiiniin miisterilerle ve tedarik¢ilerle olan iliskilerin
giiclendirilmesi acisindan Netsis ’in faydali olup olmadigi sorusuna verilen
yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %58,33(28) faydali ve %41,67
(20) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitim1 veren

isletme olmamustir.

Satis boliimiinde miisterilerle olan iliskiler giderek giiclenecektir. Ornegin
CRM sayesinde miisterilerin bilgileri ( Dogum tarihi, evlilik yil doniimii vb.)
saklanarak uygun zamanlarda hatirlatma mesajlart ile miisteriye farkli olma
izlenimi saglanacaktir. Satin alma yoniinden ise tedarik¢i performans olciimleri ile

uygun satin alma politikalar1 belirlenecektir.
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Grafik 56. Detayl Uriin Siniflarinin Olusturulmasi ve Her Sinifa

Ozgii Ozelliklerin Tanimlanmasi
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Grafik 56’de Detayl iiriin siiflarinin olusturulmasi ve her simifa 6zgii
ozelliklerin tanimlanmasin1 acisindan Satig boliimiine faydali olup olmadigi
sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %45,83 (22)
faydali ve %54,17 (26) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Faydasiz yanitin1 veren isletme olmamaistir.

Detayl1 iiriin siniflarinin olusturulabilmesi satis boliimii acgisindan son
derece dnemlidir. Satiglar1 gruplayarak belli raporlar1 almak istediginde daha hizh
sonuca ulagabilecektir. Satig boliimiinde kullanilan raporlar satis politikasi

belirlemede basi ¢ceken unsurlardan biridir.
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Grafik 57. Uriinlere Birden Fazla Ad Tanimlanabilmesi
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Grafik 57°de Netsis Erp yazilim sistemi ile satis boliimiinde {iriinlere
birden fazla ad tanimlanabilmesinin faydali olup olmadigi sorusuna verilen
yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %12,50 (6) faydasiz, %45,83
(22) faydali ve %41,67 (20) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Uriinlere birden fazla ad tanimlayabilmek ©nemli unsurlardan biridir.
Uriinlerin stok kartinda yapilacak diizenleme ile bu saglanmis olacaktir. Genelde

isletme i¢inde faydali olan bir konudur.
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Grafik 58. Uriine ait Resim ve Dokiiman gibi Bilgilerin Stok Kartina

Girilebilmesi
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Grafik 58’da iiriine ait resim ve dokiiman gibi bilgilerin stok kartina
girilebilmesinin Satig boliimiine faydali olup olmadig1 sorusuna verilen yanitlar
goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler %54,17 (26) faydali ve %45,83 (22)
son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir. Faydasiz yanitini veren isletme

olmamugtir.

Uriinlere ait resim bilgisinin stok kartina eklene bilmesi kullanicilar
acisindan son derece onemlidir. Sistemde ¢ok fazla stok kodu olan bir isletmeyi
diisiinelim, bu isletmede birbirine benzeyen ama aynmi olmayan iki iiriiniin stok
kodu birbirine ¢cok benzer olacaktir, kullanim alanlar1 birbirinin neredeyse aynidir.

Ancak stok kartina tanimlanan iiriin resmi ile kolayca ayirt edilecektir.
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Grafik 59. Kurum Bilgilerinin Detayh Takibi
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Grafik 59’ta kurum bilgilerinin detayli takibinin Satis bolimiine faydali
olup olmadigi sorusuna verilen yanitlar gériilmektedir. Bu grafige gore isletmeler
%50 (24) faydali ve %50 (24) son derece faydali oldugu seklinde yanit vermistir.

Faydasiz yanitin1 veren isletme olmamaistir.

Grafikte goriinen ve isletmelerden gelen geri bildirime gore, kurum

bilgilerinin detayl takibi son derece faydalidir.
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Grafik 60. Yoneticiler Acisindan Is Siireclerinde Tyilesme
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Grafik 60’de Yoneticilere, Netsis Erp yaziliminin is siire¢lerinde faydal
olup olmadig1 sorusuna verilen yanitlar goriilmektedir. Bu grafige gore isletmeler
%45,83 (22) faydali ve %54,17 (26) son derece faydali oldugu seklinde yanit

vermistir. Faydasiz yanitini veren isletme olmamistir

ERP yazilimlar is siireclerini de diizenlediginden yoneticiler agisindan
isletmesinin uyum ic¢inde calismasi son derece faydali bir durumdur Ayni veri
tabanindan alinan bilgiler dogrultusunda tutarli bilgiye ulasilacak ve alinan
kararlarda dogru sonuca varilacaktir. Is veren istedi zaman istedigi raporu

alabilecektir.
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Grafik 61. Yoneticiler Acisindan Fonksiyonel Is Siirecleri

Arasinda Koordinasyon Saglama
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Grafik 61°de Yoneticiler agisindan fonksiyonel is siireclerine etkisi
sorulmus, isletmelerin, %70,83 (34) faydali, %?29,17 (14) son derece faydali

olarak geri bildirimde bulunmustur.

Isletmelerin yoneticileri is siireclerini detayli bir sekilde takip etmek
isterler, bu ac¢idan ERP yazilimlar1 dogru veri girisi ile birlikte siireclerden
alinacak bilgileri dogru bir sekilde raporlama imkami sunacaktir. Uretimde
kullanilan hammadde miktarlarin1 takip etmenin zorlugu bir gercektir. Isletme
yoneticileri Netsis ERP yazilimi sayesinde sarf edilen hammadde miktarini

kontrol atina alip buna uygun kararlar alabilmektedir.
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Grafik 62. Operasyonel Kararlarda Iyilesme ve Veriye Kolay Erisim
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Grafik 62’te Yoneticiler agisindan Operasyonel kararlarda iyilesme ve
veriye kolay erisim saglayabilme olusturdugu sorusuna, isletmelerin, %54,17 (26)

faydali, %45,83 (22) son derece faydali olarak goriis bildirmistir.

Operasyonel is siireclerinde karar alma hizi ¢ok Onemlidir, yoneticiler
giinliik karar alma yerine yapilan planlar dogrultusunda isletmelerini yonetmek
isterler, on goriilebilen tahminler biitcelemeler isletmenin gelecekte atacagi
adimlar1 daha saglam atabilmesine olanak saglayacaktir. Giinliik is siireclerinde
alinacak Operasyonel kararlar hizli ve dogru bir sekilde alinmasi ERP yazilimlari

sayesinde daha kolay olacaktir. Ornegin sevkiyat planlamasi vb.
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Grafik 63. isletmelerin Bilgilerini Tek Sistem Altinda Toplama ve

Yonetimini Kolaylastirmasi
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Grafik 63’te Yoneticiler acgisindan isletmelerin tiim uygulamalarini tek
sistemde takip edebilme sorusu sorulmustur, isletmelerin, %58,33 (28) faydali,

%41,67 (20) son derece faydali geri bildirimini yapmustir.

Tiim uygulamalarin tek bir sistemde toplanmasi isletmelerde her
departmanin aym dili konusmasi c¢ok Onemlidir. Departmanlar arasi
entegrasyonun saglanmasi ve isletme icin 6nemli olan her tiirlii uygulamanin ERP
yazilimi ile entegre caligmasi verimli bir siire¢ olusturacaktir. Tek bir sistemden

alinan veriler her departmanda ayni veriye ulasmay1 saglayacaktir.
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Grafik 64. Yoneticiler Acsindan Is Sistemlerin Basitlestirmesi
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Grafik 64’te Yoneticiler acisindan is sistemlerinin basitlestirilmesi
sorusuna, isletmelerin %54,17 (26) faydali, %45,83 (22) son derece faydali olarak

geri doniis bildirimde bulunmustur.

Basitlestirilmis ama etkin bir kullamm saglayan bir ERP yazilim
isletmeler acisindan biiyiik rahatlik saglayacaktir. Karmasik sistemler hata riskini

arttirdigindan, kullanicilar agisindan c¢ok tercih edilmeyecektir.
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Grafik 65. Yoneticiler Acisindan Stratejik Kararlarda Tyilesme
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Grafik 65’de yoneticiler agisindan stratejik karalarda iyilesme
gozlendigine dair sorulan soruya, isletmeler, %58,33 (28) faydali, %41,67 (20)

son derece faydali olarak geri doniis bildiriminde bulundular.

Stratejik kararlarda ERP yazilimina duyulan ihtiyag, isletmelere olumlu
faydalar saglamaktadir. Ornegin vadesi yaklasan odemeleri belirledikten sonra,
piyasanin olumsuz sartlar1 varsa, bu Odeme listesinde revizyon yapilabilir.

Boylece olusabilecek piyasa sikintilarina karsilik erken bir 6nlem alinabilir.
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Grafik 66. Yoneticiler Acisindan Cografi Olarak Birbirinden

Uzak Birimler Aras1 Koordinasyon
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Grafik 66’de Yoneticiler acisindan farkli cografi bolgelerde bulunan
subeler arasinda iletisimin onemi sorulmus, isletmelerden %66,67 (32) faydali,

%33,33 (16) son derece faydali olarak geri bildirimde bulunmustur.

Ulusal yada uluslararas1 isletmeler, iilke icerisinde veya iilke disinda
subeleri bulunabilir, bu subeler arasinda iletisimin kurulmasi verilerin giincel
sekilde izlenebilmesi ¢ok 6nemlidir. Ornek vermek gerekirse, bir boya firmasinin
iilke icinde ve iilke disinda subeleri olabilir, satis faaliyetleri cercevesinde iilke
disinda bulunan satig personeli, siparis aldiginda aninda sisteme girebilecektir,

Girilen siparisin hizl1 bir sekilde sevkiyat planlamasi yapilabilecektir.
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Grafik 67. Yoneticiler Acisindan Gelecege iliskin Saglikh Ongoriilerde

Bulunma
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Grafik 67°da Yoneticiler acisindan gelecege iliskin sagliklt 6ngorii tizerine
etkisi sorulmus olup, isletmelerin %70,83 (34) faydali, %29,17 (14) son derece

faydali olarak geri bildirim yapmustir.

Stratejik karar alabilme acisindan ve Ongoriide bulunabilme faktorii goz
oniinde bulunduruldugunda ERP yazilimlar1 dogru veri gerisinden sonra bu tiir

kararlar alinabilecektir.
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Grafik 68. Uretim Siireclerinin Dogru Planlanmasi ve Anlik

Uretimlerin Takibi

m_
"_"u_
n
62 50%
10
18

37 20%
a T T

Faydah Son Derece Faydak

Grafik 68’de Yoneticiler agisindan Uretim siireclerinin dogru planlanmasi
ve izlenmesi ayrica iiretim maliyetlerinin anlik izlenebilmesi sorusuna, igletmeler
%37,50 (18) faydali, %62,50 (30) son derece faydali olarak geri bildirimde

bulunmustur.

Uretim siireglerinin takibini yapabilmek ve anlik maliyetlere ulasabilmek
isletme yonetimi acisindan son derece ©nemlidir. Uretimin anlik maliyetine
ulasabilmek yonetimin karar verme asamasinda belirleyici faktorlerinden biridir.
Karmagik iiretim sistemlerinde dogru bir izleme yapabilmek ancak ERP ile

olabilecektir.
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Grafik 69. Yazihmn isletmenizin Stok Seviyesine Etkisi
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Grafik 69’de Netsis ERP Yazilimin isletmelerde stok seviyesini etkisi
sorusuna, isletmelerin, %29,17 (14) azaldi, %33,33 (16) degismedi, %37,50 (18)

artt1 seklinde geri bildirimde bulunmusglardir.

Bu durumda Netsis ERP Yazilimi kullanan isletmeler, stok seviyelerinin
belirli diizeyde degistigini bildirmislerdir. Dogru bir stok takip sistemi ile hem
zamaninda malzeme gereksinim planlama yapilabilecek, hem de gereksiz stok

alitmindan kurtularak fonun dogru yonlendirilmesi saglanacaktir.
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Grafik 70. Netsis ’ten Alinan Sonuglar1 Yonetimin Hangi

Kademesinde Kullaniyorsunuz
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Grafik 70’de Netsis ERP Yazilimdan alinan sonuglarin, isletmenin hangi
yonetim kademesi kararlarinda etkili oldugu sorusuna, isletmelerin %58,33 (28)
tepe yonetimin kararlari, %29,17 (14) Orta yonetim kararlari, %12,50 (6) alt

yonetim kararlarinda kullandigini bildirmistir.

Isletmeler, karar alirken Netsis ERP Yazilimda olusan berilerin sonuclarini
genelde tepe yoOnetimin kararlarinda kullandigini beyan etmislerdir. Karalarin
dogru alina bilmesi ERP yazilimin giivenilirligi ile dogru orantihidir. Isletmelerin

gelecegi acisindan hayati nem tasimaktadir.
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Grafik 71. Netsis ERP Yazilimin Uygulanmasi1 Sonucunda

Isletmelerde Goriilen Olumlu Degisiklikler
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Grafik 71’te Netsis ERP Yazilimi uygulamasi sonucunda isletmelerde
gozlemlenen olumlu degisiklikler sorulmus olup, isletmelerin, bilgi akis siiresini
hizlandirdt %3,92 (18), %11,76 (54) kullanilan bilginin kalitesinin arttigini,
9%9,80 (45) kurumlarin karsilikli etkilesiminin arttigini, %7,84 (36) siparis
yonetimini gelistirdigini, %7,84 (36) Uretim planlamasim kolaylastirdigini, %5,88
(27) Miisterilerle iletisimin arttigini, %3,92 (18) Zamaninda teslimati arttirdigini,
%3,92 (18) Tedarikgilerle iletisimi arttirdigini, %3,92 (18) Stok diizeyini azalttigi,
%3,92 (18) Stratejilere uygun isletme yonetimi sagladigi, %9,80 (45) Rekabetci
piyasa sartlarina daha hizh tepki verebildigini, %9,80 (45) Isletme kaynaklarini
verimli kullanilmasini sagladigini, %9,80 (45) Nakit yonetimini gelistirdigini,
977,84 (36) Direkt islem maliyetlerini azalttigim diisiinmektedir.
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16.SONUC VE ONERILER

16.1. Sonug¢

Yapilan  anket calismasindan elde edilen  biitiin  bulgular

degerlendirildiginde Su sonuclar ortaya ¢ikmaktadir:

- Netsis Yazilim A.S. kullanici isletmelerin hepsi Kiiciik Ve Orta Biiyiikliikteki
Isletmelerin Tamimi, Nitelikleri ve Smmflandirilmast Hakkinda Yonetmelik

geregince biiyiik isletmeler statiisiindedir.

- Isletmeler, Netsis ERP yazilimi secim asamasinda 6n fizibilite calismasi
yapmuslardir. Isletmelerin bu calisma sonucunda sistem kurulumu ile ilgili
maliyetleri dogru tahmin ettikleri, siire ile ilgili olarak yapilan tahminlerde basarili

olduklar1 saptanmistir.

- Isletmelerin Netsis Yazilim A.S. kurma calismalar1 sirasinda karsilastiklar1 en
onemli zorluklarin basinda is siireglerinin yeniden yapilandirilmasi ve yeni bir
yazillm programinin uygulanmasiyla isletme Kkiiltiiriinde meydana gelen

degisimlere kars1 ¢aligsanlarin tepkisi gelmektedir.

- Netsis ERP Yazilim sistemini kullanan isletmelerde mamul stok seviyesinin %

100 azaldig1 goriilmektedir.

- Netsis Yazilim A.S. ile gercekg¢i iiretim miktarlariin elde edilmesiyle gereksiz
stok maliyetleri fazla mesai ve vardiyalar 6nlenmis. Direkt iscilik ve makine

verimliligi artmis. Nakliye ve malzeme aktarma maliyetleri azalmistir.

- Organizasyon igerisindeki tiim sistemlerin entegre olarak c¢alismasi, finansal,
yonetsel ve lojistik kontroliin artmasi, karar verme siirecinin hizlanmasi, verilerin
ve programlarin merkezi bir sunucudan kullanilmasmin Netsis Yazihm A.S.

sisteminin en onemli avantajlar1 oldugu saptanmustir.
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- Maliyetinin yiiksek olmasi, sorun oldugun da sorunun giderilmesi i¢in uzman
personele ihtiyac duyulmasi, kullanicilarda hata yapma korkusu, is iizerinde
kontroliin  azalmast gibi sorunlar Netsis Yazilim A.S. yaziliminin

dezavantajlaridir.

- Netsis Yazilim A.S. sistemini kullanan isletmelerin miisteriler ve tedarikgilerle
iligkileri ve performans gostergelerine iliskin algilart incelendiginde; anket
yapilan igletmelerde miisteri isteklerini karsilama oram1 ve zamaninda teslim
oraninin arttiil, tedarik¢i sayisinda ise, herhangi bir degismenin olmadigi

saptanmistir.

- Netsis Yazilim A.S$.nin hiyerarsiye dayali kararlara etkisi incelenmis
isletmelerde daha cok tepe yoneticiler ve orta kademe yoneticiler tarafindan
kullanildig1 ve orta ve uzun donemli kararlarin alinmasinda kolaylik sagladigi

saptanmigtir.

- Netsis Yazilim A.S.’nin kullanic1 isletmelere faydalar1 arastirilmis, bilgi akis
siiresini hizlandirdigi, kullanilan bilginin kalitesini gelistirdigi, kurumlarin
karsilikli etkilesimini artirdigi, siparis yonetimini gelistirdigi, iretim planlamasini

kolaylastirdig ve tiretimi hizlandirdig1 saptanmistir.

Arastirma sonuglarina gore, bir ERP sistemi olan Netsis Yazilim A.S. ile
isletmelerinin yonetimi son derece kolaylasmistir, sistem sayesinde yoOnetsel
problemlerin tespiti hizli ve kolay olmaktadir. Ayn1 zamanda problemin kaynagi

da daha rahat goriilmektedir.

Anket sonuglarina verilen cevaplarda goriildiigii iizere veri madenciligi
konusunda Log kayitlarinin tutulmasi oldukca ©nemli goriilmektedir. Veri
madenciligi yigin veriler icerisinden anlamli biitiinler ¢ikarmaktir, Log kayitlar
kullanicilarin yaptig1 giin islemlerin hepsini kayit altina almaktadir, bu baglamda
Netsis ERP yazilimi kullanicilarin yaptigi bu islemleri kayit altina alarak istenen
bilgiyi ortaya c¢ikarmaktadir. Ya da Netsis ERP yaziliminin veri tabanlarinin
icerisindeki tablolardan istenen bilgi belirli kod ciimleleri ile kullanicinin bilgisine

sunulmaktadir.
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Anket sonuclarina gore miisteri iligkileri yonetiminde de Netsis ERP
yaziliminin olumlu bir iligkisi vardir, miisteri iliskileri yonetiminde miisteriye
kendini farkli hissettirme durumu amaglanmaktadir. Satig faaliyetlerini
gerceklestirmenin sartlarindan biri de miisteriye istedigi zaman istedigi hizmeti
sunabilmektir. Netsis ERP yazilim1 sayesinde istenilen zaman da istenilen iriinii
miisteriye sunma imkani saglanabilmektedir. Ayn1 zamanda miisterilerin bilgileri

Netsis ERP yaziliminda kayit altina alinabilmektedir.

16.2. Oneriler

Diinyada bilim ve teknolojideki degisim ve gelisim ile kiiresellesme
siirecinin hizlanmasi, uluslararast dagitim zincirlerinin yaygin ve etkin hale
gelmesi, degisen diinya ve pazar sartlari, her gecen giin daha da zorlasan bir
rekabete sahne olmaktadir. Isletmeler; biiyiimek ya da en azindan varliklarini
siirdiirebilmek icin gelisen bilim ve teknolojiye ayak uydurabilmeli ve yeni

stratejik avantajlara sahip olmalidirlar.

ERP yazilimlar1 genellikle biiyiik Olgekli isletmeler tarafindan
kullanilmaktadir. Ulkemizde ve ozellikle Ege Bolgesinde faaliyet gosteren
Isletmelerinin cogunlugu ise orta ve kiiciik 6lcekli isletmelerdir, bu isletmelerin
verimliligin 6n plana ¢iktig1, artan bir rekabet ortaminda calistiklar1 g6z Oniine
alindiginda, bu yazilim programinin kiigiik ve orta 0Olgekli isletmelerde de

uygulanilmasi tesvik edilmelidir.

Kurumsal kaynak planlama konusunda Tiirkiye’de goriilen gelismeler ve
kullamimda goriilen artiglar olduk¢a sevindiricidir. Ancak uygulamada bazi
sorunlarla karsilasilmaktadir. Isletme kiiltiiriine uygun bir bi¢imde, iist yonetimin
desteginin alinmasi ile ayn1 zamanda iyi bir egitimle sistemin dogru kullanilmasi

saglanarak bu sorunlar ortadan kalkabilir.

Giiniimiizde, isletmeler dinamik bir ortamda ¢alistiklarindan, ERP yazilim

Sirketlerinin bilgi teknolojilerindeki ilerlemeler dogrultusunda ve isletme
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ihtiyaglarina uygun bir bigcimde, sistemde siirekli olarak yenlikler ve iyilestirmeler

yapmasi gerekmektedir.

Isletmelerinin ERP sistemindeki degisiklikleri takip etmesi yeniliklerin
sisteme uyarlanmasini saglamasi ve personelin de bu konulardaki uyum siirecini
kolaylastirici tedbirler almasi Onerilir. Rekabetin hizla arttig1 piyasada isletmelerin
ayakta durabilmeleri i¢in dogru kararlar almak zorundadirlar. ERP yazilimlarinin
maliyetleri bazi firmalar i¢in yiliksek olabilir, isletmelerin ERP yazilimi
kullanmamalar1 biiyiime yolunda atacaklari adimlar1 ¢ok ge¢ atmalarina neden
olmaktadir. Devletin diisiik maliyetle boyle bir yazilimi iiretip, bu yazilimi
kullanmak isteyen firmalara uygun 6deme kosullari ile satabilmesi de s6z konusu

olabilir.
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672014 ANKET CALISMASI - Google Formlar

Netsis ERP Kullanan isletmelerin Durum Analizi
ANKET CALISMASI

* Gerekli

1. Adiniz Soyadiniz *
2. SQirketin Adi/Unvani *
3. Sirketinizin Bulundugu Sektor *

4. Sirketinizin 2013 Yil Cirosu (TL) *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

100.000,00 - 1.000.000,00
1.000.000,00 - 5.000.000,00
5.000.000,00 - 10.000.000,00
10.000.000,00 ve Uzeri

5. Sirketin Kurulus Yili
6. Calistiginiz Bolim

7. 1-isletmenizde Calisan Kisi Sayiniz Nedir? *
Yalnizca bir sikki igsaretleyin.

1-9
10 - 49
50 - 249

250 ve Uzeri

https://docs.google.com/forms/d/1-yd83jkG4vJq PBHgbXCrnWBCR70TQPhyKOMhborLY8/edit

1/6
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8. 2-isletmenizde Netsis ERP yazilimini kurmayi gerekli kilan sebepleri énem derecesini
seginiz
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Onemsiz Onemli Son Derece Onemli

Is sureglerinde yasanan karmasa
Uretimde planlama zorlugu
Tedarik zincirinin zamaninda
olusturulmasi

Depodaki hammaddenin takibinin
zorlugu

Kullanilan farkli bilgi
sistemlerinden kaynaklanan
karmasa

Birimler arasi iletisim zorlugu
Stok maliyetleri ve Uretim
maliyetlerindeki kontrolsizlik
Ek Cozumler Sunabilmesi (NDI)
Kanuni Degisikliklere Programin
Adaptasyon Suresi

Verilerin Guvenligi ve
Yedeklenmesi

Log Kayitlarinin Tutulmasi

J0 000000000
JO 000000000
JO0 000000000

9. 3- Yazilimin se¢imi asamasinda hangi kriterleri dikkate aldiginizi 6nem derecelerine
gore belirtiniz
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Onemsiz  Onemli Son Derece Onemli

Yazilimin Maliyeti

Satis sonrasi destek

tecribeli danigman firma ve is
glcunun varligi

Yazilim esnekligi ve adapte
edilebilirligi

Yeniliklere ve gelismelere agik
olmasi

Yazilimin streg iyilestirmeye olan
katkisi

Tlrkge ara yuz

Musteri ve tedarikgilerin ihtiyaglari
Kurumsal esneklige misaade
etmesi

Kurulumun siresi

Mdasteri memnuniyeti arttirmaya
yonelik katkisi

JOU0Lio 00000
JOUoLo 00000
JOU0LUO 00000

Web tabanli uygulama destedgi

https://docs.google.com/forms/d/1-yd83jkG4vJq PBHgbXCrnWBCR70TQPhyKOMhborLY8/edit
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https://docs.google.com/forms/d/1-yd83jkG4vJq PBHgbXCrnWBCR70TQPhyKOMhborLY8/edit

ANKET CALISMASI - Google Formlar

10. 4- Netsis yazilimin igletmenizdeki mevcut durumu

11.

12. 6- Netsis kurulumu esnasinda karsilastiginiz giigliikleri 6nem derecesine gore belirtiniz
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Sistemin kurulumu
tamamlanmistir.
Sistem kurulum asamasindadrr.

Direk Gegis (Eski Yazilim
Kaldirilarak)

Kademeli gegis (Bir Sure Eski
Yazilim ile Devam Ederek)

Yeni Sistem (Onceden Kullanilan
Bir Yazilm Yok ise)

Kurum caliganlarinin yeni sistemin
getirecegdi degisikliklere direng
gOstergesi

Alt yapi yetersizligi

Danismanlik hizmet kalitesinin
yeterli dizeyde olmamasi
Operasyonel is sireglerinin yeni
sistem uyarinca degistiriime
gerekliligi

Kurumun genel olarak sistemi
kabul etmekte zorlanmasi,
birimlerin yeni sisteme duyarsiz
yaklagimi

Kullanicilarin bu alanda yeterli
bilgili ve tecribeli (kalifiye)
olmamasi

Kurulum esnasinda Uretimin
durdurulmamasi, kurulumun Uretim
devam ederken yapiima
zorunlulugu

Sistem kurulumuna ait bitce
olusturmanin zorlugu

Proje yonetimi faaliyetinin
yeterince iyi yapilamamasi

Ust yonetimin yeni sistemi
yeterince sahiplenmemesi
Mewvcut kullanilan sistemden yeni
kurulan sisteme veri aktarminin
zorlugu

Her satirda yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Evet Hayir

OO
GDAED

-
-

Onemsiz  Onemli

0000 0 0 00000
J00o 0 0 00000

5- Yazilimin uygulanmasi agsgamasinda hangi yontemi kullandiniz?
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Son Derece Onemli

0000 0 0 00000
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https://docs.google.com/forms/d/1-yd83jkG4vJq PBHgbXCrnWBCR70TQPhyKOMhborLY8/edit

Uretim Planlama
Satin Alma
Satis

ithalat

ihracat

Depo Yonetimi
Proje Ydnetimi
Raporlar

NDI

8000000000

Gereksiz Stok ve Uretim
Maliyetlerinde lyilesme

Alis ve Satis Faturalarinin Takibi
Uretimlere Muhasebe Ayaginda
Otomatik Olarak Maliyetlerin
Dagitiimasi

Harcama Kalemlerinin Takibi
Personel Tahsilat ve Odemelerin
Takibi

Nakit Yonetiminin Gelismesi

Hammadde ve Stok Takibinin

Y apilabilmesi

Hammadde ihtiyag Miktarina Gére
Satin Alma Kararlarinin
Alinabilmesi

Musteri Siparislerini Uretilecek
Uriin Ozellikleri ile Birlikte
Girilebilmesi

Uretim Sipariglerinden Hammadde
Taleplerinin Olusturulabilmesi
Alinan ve Verilen Teklif ve
Sipariglerin Detayh Takibi
Depolarda Kablosuz Ag
Teknolojisi ile Personelin El
Terminaliyle Stok Giris ve
Cikislarinin Yaptirimasi

Fason Uretim Depo Sewkiyat

Takibi Yapilabilmesi

ANKET CALISMASI - Google Formlar

Faydasiz

J00 000
J00 000

Faydasiz

J 000000
J 000000

14. 8- Muhasebe boliimiinde sagladigi yararlan seginiz
Her satirda yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Faydall

15. 9- Depo bolumiinde sagladigi faydalar seginiz
Her satirda yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Faydall

13. 7- Netsis modiillerinden hangisi veya hangilerini kullaniyorsunuz? Kullandiklarinizi
isaretleyiniz.
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Son Derece Faydali

J00 000

Son Derece Faydali

J 000000

4/6
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16. 10- Satig bolimiinde sagladigi faydalar seg¢iniz
Her satirda yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Faydasiz Faydali Son Derece Faydali

Uretim Teslimatlarini Takip
Edebilme

Uriinlerin Stok, Satin Alma, Satis
olarak Her birinin ayri ayri Takibi
Mdusterilerle ve Tedarikgilerle Olan
lligkilerin Glglendiriimesi

Detayh Uriin Siniflarinin
Olusturulmasi ve Her Sinifa 6zgu
Ozelliklerin Tanimlanmasi
Uriinlere Birden Fazla Ad
Tanimlanabilmesi

Urline ait Resim ve Dokiiman gibi
Bilgilerin Stok Kartina Girilebilmesi
Kurum Bilgilerinin Detayli Takibi

J0 00 000
J0 00 000
J0 00 000

17. 11- Yoneticiler agisindan faydalarini belirtiniz
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Faydasiz Faydali Son Derece Faydali

is Sureglerinde lyilesme
Fonksiyonel is Siregleri Arasinda
Koordinasyon Saglama
Operasyonel Kararlarda lyilesme
ve Veriye Kolay Erisim
Saglanabilme

Firmanin Tum Uygulamalarinin
Bilgilerini Tek Sistem Altinda
Toplayarak Ydnetimini
Kolaylastirma

is Sistemlerini Basitlestirme ve
Standartlastirma

Stratejik Kararlarda lyilesme
Cografi Olarak Birbirinden Uzak
Birimler Arasi Koordinasyonu
Saglama

Gelecege lligkin Saglikli
Ongériilerde Bulunma

Uretim Sdreglerinin Dogru
Planlanmasi, izlenmesi ve Uretim
Maliyetlerinin Gergekgi ve Anlik
Gorllebilmesi

J 0000 0000
J 0000 00 00
J 0000 00 00

18. 12- Yazilimin isletmenizin stok seviyelerine etkisi nasildir?
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Evet Hayir
Azald C) C)
Degismedi CHC)
Artt GDEED)

https://docs.google.com/forms/d/1-yd83jkG4vJq PBHgbXCrnWBCR70TQPhyKOMhborLY8/edit 5/6
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19. 13- Netsis yazilimdan aldiginiz sonuglari hangi tiir yonetsel kararlarda kullaniyorsunuz?

Her satirda yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Evet Hayir

Tepe Yonetim Kararlari Q
Orta Yonetim Kararlar @
Alt YOnetim Kararlari C)

OO

20. 14- Netsis ERP sisteminin uygulanmasi sonucunda firmanizda goriilen olumlu

degisiklikler nelerdir?
Her satirda yalnizca bir sikki igaretleyin.

Evet

Bilgi Akis Suresini Hizlandirdi C) C)
Kullanilan Bilginin Kalitesini

Gelistirdi @ @
Kurumlarin Karsilikl Etkilesimini

Artrd OO
Siparis Yonetimini Gelistirdi CHCH

Uretim Planlamasini Kolaylastird
ve Uretimi Hizlandirdi Q C)

Mdusterilerle Etkilesimi Arttirdi
Zamaninda Teslimatti Arttirdi
Tedarikgilerle Etkilesimi Arttird
Stok Dizeyini Azaltt
Stratejilere Uygun isletme
Yonetimi Sagladi

Rekabetci Baskilara ve Piyasa
Firsatlarina Daha Hizl Tepki
Gostermeyi Sagladi

isletme Kaynaklarinin Verimli ve
Etkin Kullanilmasini Sagladi
Nakit Yonetimini Gelistirdi

Direkt islem Maliyetini Azaltti

E Google Forms

U0 00000
U0 000000
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