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ONSOZ

Miisteri 1liskileri Yonetimi, gittikge kizisan rekabet ortami igerisinde
isletmelerin mdsteriler bulmasini, onlarin istek, gereksinim ve beklentilerini
anlayarak siirekli ve tam bir bigimde bu istek, gereksinim ve beklentilerin
karsilamasini ve boylece onlari elde tutarak uzun donemde isletmeye bagli duruma
getirmesini saglayan bir isletme felsefesi olarak kargimiza ¢ikmaktadir.

Bu ¢alismada miisteri iliskileri yonetimine gegmek isteyen bir isletmenin bu
gecisi en iyi bicimde gergeklestirmesi ve siirdiirmesi i¢in yapmasi gerekenler siireg
ve proje yonetimi yaklasimiyla agiklanmistir. Bu ¢alismanin amaci, is diinyasinda
{iretim/hizmet ¢evrimini déndiiren gii¢c olan miisteriyi daha iyi anlamak adma MIY
felsefesine gecmek isteyen isletmelerin miisteri ile baglanti halinde olduklar
siiregleri, siire¢ yonetimi 1s13inda diisiinmelerini, yapacaklart MIY projelerini ise
proje yonetimi ile planlayip yonetmelerini saglamak i¢in ilgili kavramlar agiklayarak
isletmelere yol gostermeye calismaktir. Tezin uygulama kismi emlak danigmanligi
yapan bir isletmede gergeklestirilmistir.

Tez ¢alismamda emegi gecen danisman hocam Prof. Dr. Kenan OZDEN’e
gbstermis oldugu yakin ilgi, sabir, destek ve beni yonlendirmesinden dolay1 sonsuz
tesekkiirlerimi sunarim.

Maddi ve manevi anlamda beni asla yalmz birakmayan, her yaptigimi
destekleyen canim aileme, Kahramanmaras Siit¢ii Imam Universitesi’nden Ars. Gor.
Burak UGUR’a, iizerimde biiyiikk emekleri olan aile biiyiiklerim ile yasamim
boyunca egitimime ve gelisimime katkida bulunan tiim hocalarima saygi ve
sevgilerimi sunarim.

Bu tezin olusmasinda manevi destek, kaynak gosterme ve fikir verme
konularinda biiyiik yardimlart olan TURK HENKEL’in pazarlama biriminden
Metalurji ve malzeme miihendisi Miige BAYRAKTAR’a tesekkiirlerimi sunarim.

Uygulamadaki projenin planlanmasinda emegi gecen ve birgok danigmanla
konusmami saglayan BIZCON’dan SAP danismani endiistri miihendisi Halil
BALGUN’e, miisteri iliskileri ydnetiminin is diinyasinda uygulanmasini gdsteren
Bayrampasa IKEA magazasinin  misteri  hizmetleri grup lideri  Arzu
KAMCILIOGLU na ve DHL Tiirkiyenin operasyon yoneticisi yardimcist Murat
AYTAN’a tesekkiirii bir borg bilirim. Tez yazimi boyunca destegini esirgemeyen E.
Tuba KIRCA’ya da sevgilerimi sunarim.

Tezin uygulanmasinda bana tiim isletme verilerini agtiklar1 ve yakindan
ilgilendikleri igin ABC Emlak Danismaligi ¢alisanlarina goniilden tesekkiir ederim.

Ayrica bu ¢aligmanin olugsmasinda daha 6nce yaptiklari calismalar ile kaynak
olan tiim degerli bilim insanlarina siikranlarimi sunar tesekkiirlerimi arz ederim.

Istanbul, 2013 Oguzhan UGUR
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KISALTMALAR

ANSI  : American National Standards Institute

CPM  : Critical Path Method

CRM : Customer Relationship Management

DASK : Dogal Afet Sigortalar1 Kurumu

E-MIY : Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi

IKY - Is Karilim Yapisi

MDY  : Miisteri Deneyimi Yonetimi

MiY : Miisteri iliskileri Y®onetimi

S-MIY : Sosyal Miisteri iliskileri Yonetimi

SWOT : Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats
PERT : Project Evaluation and Review Technique
PMBOK: A Guide to Project Management Body of Knowledge
PMI : Project Management Institute

TUFE : Tiiketici Fiyat Endeksi

UFE  : Uretici Fiyatlar: Endeksi
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OZET

Bugiiniin kiiresel ve bilgi yogun rekabet ortaminda, Miisteri Iliskileri
Yonetimi (MIY) geleneksel pazarlama stratejilerine bir segenek olarak gelismis ve
pazarlama diinyasinda ciddi bir doniisiim yaratmistir. MIY miisteriyi tasarim
noktasina yerlestiren ve onunla iliskilerin gelistirilmesine odaklanan, insan, siireg ile
teknoloji 6gelerinden olusan bir yonetim stratejisidir.

Isletmelerde MIY'in yasama gegirilmesi hem biiyiik bir kiiltiir degisimidir
hem de zorlu bir siirectir. Bu yiizden MIY projelerinin gecikmeden, mevcut
kaynaklar kullanilarak tamamlanabilmesi, hata ve basarisizlik riskinin en aza
indirgendigi ¢aligma ortaminin yaratilmasi ve bunun stirdiiriilmesi i¢in etkin bir proje
ve siire¢ yonetim anlayisi gereklidir

Bu c¢alismada miisteri iligkileri yonetimi ile siire¢ ve proje yonetimi
aciklanmistir. Kavramsal ¢erceveyi olusturmak i¢in yapilan arastirmalar sonucu elde
edilenler ve is diinyasinda bu alanda ¢alisanlarin gériisleri 1513imda MIY uygulama
adimlar1 olusturulmustur. Bu uygulama adimlar1 emlak danigmanligi yapan bir
isletmede uygulanmistir. Uygulamada, isletmenin MIY’e gecisi oncesi i¢ ve dis
cevre c¢oOziimlemeleri yapilmis, isletmenin Ozglirlisii, Ozgdérevi ve degerleri
incelenmis, mevcut ve potansiyel miisterilerine uygulayacagi MIY stratejileri ile
hedefleri belirlenmis ve ardindan bir MIY proje plani olusturulmustur. Bu plan i¢inde
isletmede MIY Kkiiltiiriinii olusturmak icin gerekli egitim ve dgretim gereksinimleri
planlanmis, isletmenin satis alt siireci ¢ozlimlenerek iyilestirilmis ve yeni siirecin
siire¢ belgesi olusturulmustur. Ayrica isletmenin gereksinim duydugu MIY yazilim
modiilleri de belirlenmistir.

Bu ¢alismanin amaci, is diinyasinda tiretim/hizmet ¢evrimini dondiiren giig
olan miisteriyi daha iyi anlamak adina MIY felsefesine gegmek isteyen isletmelerin,
miisteri ile baglanti halinde olduklar siiregleri, siire¢ yoOnetimi 1518inda
diisiinmelerini, yapacaklar1t MIY projelerini ise proje yonetimi yaklagimiyla planlayip
yonetmelerini saglamaktir.
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SUMMARY

In today's global and knowledge intensive competitive environment,
Customer Relationship Management (CRM) has emerged as an alternative to
traditional marketing strategies and it has created a serious transformation in the
world of marketing. CRM is a management strategy which settles the customer in the
center and focuses on relationship development with the customer, its consisting of
people, processes, and technology elements.

Implementation of CRM in enterprises is a challenging process as well as a
major cultural change. Therefore, for CRM projects to be completed by using total
resources without any delay, created and kept on working environment in which the
risk of failure is minimized, an effective project and process management approach is
necessary.

In this study, customer relationship management with processes and project
management were explained. In the light of the obtained results of the research to
create the conceptual framework and opinions of the employees in this area in the
business world CRM implementation steps were constituted. This implementation
steps were implemented in an enterprise which is performing real estate consulting.
In practice, before implementation of CRM in enterprise internal and external
environmental analysis made, vision, mission and values of the enterprise are
examined, its targets with CRM strategies which will implement existing and
potential customers are determined and then a CRM project plan was constituted. In
this plan necessary educational and training needs were planned in order to create
CRM culture in the enterprise, sale sub-process of the enterprise optimized by
analyizing and process document of the new process was constituted. Also, CRM
software modules that the enterprise needs, were determined.

The purpose of this study is enterprises which want to implement philosophy
of CRM to understand the notion of customer which is the power that spins
production/service cycle the processes which they are in contact with the customer,
enabling them to think in the light of process management and to plan and manage
their CRM projects with project management approach.
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1. GIRIS

Bilgi teknolojilerindeki hizli gelismeler isletmelerin is yapis sekillerini
degistirmenin yani sira isletmeleri ayakta tutan misterilerinin gereksinim, beklenti ve
secim olanaklarin1 da hizla degistirmistir. Bugiin ve gelecekte, iiret’/hizmet vermeye
hazir ol ve bekle, miisteri gelir satin alir mantig1 eskimis, onun yerine, miisterini seg,
onun gereksinim ve beklentilerini belirle, ona gore iiret ve miisterini elinde tut
anlayis1 gelmistir. Ciinkii isletmelerin rakip sayilar1 ¢ok artmis ve miisterilerin bu
isletmelere ulagmasi kolaylagsmistir. Bu nedenle bir isletmedeki tim etkinlikleri
baglatan ve bitiren gii¢ olan miisteri ile iyi bir iletisim kurulmasi, ondan elde edilecek
bilgilerin iyi ¢oziimlenmesi ve elde edilen sonuglara gore isletme siireglerinin
yuriitiilerek tirtin veya hizmetin tiretilmesi gerekmektedir.

Bu dogrultuda isletmelerin yogunlasan rekabet ortaminda miisterileriyle
iliskilerini gelistirmesini ve onlarla uzun siireli karsilikli yarar saglayan iliskiler
kurulmasini amaglayan, insan, siire¢ ve teknoloji bilesenlerinden olusan musteri
iliskileri yonetimi (M1Y) iyi bir ¢6ziim olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisterinin, Orgiitlerin temel kaynagi durumuna geldigi giinimiizde miisteri
iligkileri yonetimi isletmelere, miisteri egilimlerini, gereksinim ve beklentilerini iyi
anlamak, maliyetlerden tasarruf etmek, miisteri memnuniyetini ve miisteri bagliligini
dolayisiyla kar1 ve satiglar arttirmak, miisteri kayiplarini ve sikayetlerini azaltmak
gibi yararlar saglamaktadir.

Isletmeler icin ¢ok yararli bir strateji olan MIY’de basari i¢in dogru anlama
ve dogru uygulama gereklidir. Bu yiizden MIY stratejesini yasama gegirecek bir
isletme oncelikle MIY’in bilesenlerindeki en énemli 6ge olan insan dgesini dogru
bigimde MIY’e hazirlamalidir. Bu hem MIY’in bir isletme kiiltiirii olarak gériiliip
yasatilmast hem de diger iki 6genin basarisi agisindan 6nemlidir. Bunun yaninda
isletmenin siireg¢, teknoloji ve insan’t amacina uygun olarak planlanmasi ve
yonetmesi gereklidir. Iste bu noktada siireg ve proje ydnetimi yaklagimlari ve araglar:
bu amacin yerine getirilmesinde gerekli 6geler olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

MIY’in yasama gegirilmesi sirasinda proje yonetimi yaklasimi ve araglari,
projenin zaman ve kaynak planlamasinin yapilmasi, yonetilmesi ve projenin
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Ongoriilen biitcesi i¢inde gergeklestirilmesi icin, slire¢ yonetimi yaklasim ve araglari
ise isletmenin siireclerini MIY yapabilir hale getirmek adina ¢oziimlenmesi, MIY
felsefesine gore iyilestirilmesi ve belirlenen standartlara gore yiiriitiilmesi igin
gereklidir.

Calisma dort boliimden olusmaktadir. Ik boliimiinde, miisterinin isletme igin
potansiyel Oneminin ne oldugunu ortaya c¢ikarmak amaciyla miisteri kavrami
aciklanmis ve MIY yaklasimi ayrintili bir bicimde ele aliarak MIY’de basar1 i¢in
gerekli olan temel 6geler agiklanmustir.

Calismanin ikinci boliimiinde, siire¢ yonetimi ve iyilestirme kavrami, siireg
yonetimine gegis adimlari, siireg iyilestirme dongiisii ile iyilestirmede kullanilan bazi
araclar agiklanmustir.

Calismanin ti¢lincii boéliimiinde ise proje yonetimi konusu ele alinmis ve proje
yonetiminde paydaslarin gorev ve sorumluluklari, proje yonetimi asamalari, proje
yonetim siiregleri ve proje bilgi alanlarmin MIY projelerindeki yerleri agiklanarak
proje yonetimi araclari anlatilmistir.

Calismanin son boliimiinde de, kavramsal boliimlerinde agiklanan miisteri
iligkileri yonetiminde siire¢ ve proje yonetimi yaklasiminin nasil uygulanacagina
yonelik bir drnek olusturulmustur. Bu érnekte MIY stratejisine gegmek isteyen ABC
Emlak Danigmanligi isletmesinin neleri yaparsa hem bu gecisi basariyla uygular,
hem de bu yaklagim1 basarili bir bigimde siirdiiriir sorusu, yapilan bir uygulama ile

yanitlandirilmistir.



2. MUSTERI VE MUSTERI ILiSKILERI YONETIMINE
ILISKIN KAVRAMSAL CERCEVE

Bu boliimde giiniimiiziin ¢agdas pazarlama anlayisi ¢ergevesinde ortaya ¢ikan

misteri kavrami ile miisteri iligkileri yonetiminin dzellikleri agiklanacaktir.
2.1. Miisteri Kavram ve Onemi

Miisteri, igletmelerin biitiin etkinliklerin ve amacinin odaginda bulunan,
ondan mal veya hizmet satin alip, yararlanan kisi, orgiit veya kurulustur. Kuskusuz ki
isletmelerin yasamlarini siirdiirmek i¢in gereksinim duyduklar1 6nemli kaynaklarin
basinda gelmektedir. Icinde bulundugumuz bilgi ve rekabet yogun yeni ¢agda,
misteri ile iliskileri siirekli kilmak adina gelistirilen Miisteri iliskileri yonetimi
stratejisini daha iyi anlamak i¢in oncelikle “miisteri” kavrami ile ne ifade edilmeye
calisildiginin ve miisterinin isletme i¢in potansiyel oneminin ¢ok iyi anlasilmasi
gerekmektedir.

Miisteri kavrami i¢in ¢esitli tanimlar su sekildedir:

“Miisteri, herhangi bir siire¢ sonrasinda ortaya ¢ikan sonugtan faydalanan
kisidir” (Erkog, 2006: 320).

“Miisteri, pazarlama, satis, liretim, hizmet, zaman, kaynak dagilimi ve karlilik
gibi kavramlarin odak noktasidir” (Beksirgakizi, 2007: 2).

“Misteri, iirlin veya hizmeti satin alma veya kullanma kararin1 veren
kimsedir” (Ozmen, 2007).

“Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya kisisel
amaclari i¢in satin alan kisi veya kurulustur” (Taskin, 2000: 19).

Miisteri kavrami1 hem kurumdaki ¢aligsanlari (i¢) hem de kurumun trettigi mal
ve hizmeti talep eden kisileri de (dig) kapsamaktadir.

I¢ miisteri, dis miisteriye saglanan hizmete ve iiriine dogrudan katkis1 olan
kurum iginde c¢alisanlar ve tedarikgilerdir. Dis miisteri ise, daha cok insanlarin
miisteri olarak bildikleri satin alan veya bir Orgiitiin Uriin ve servislerini

kullananlardir (Kelly, 2012).



I¢ ve dis miisteriler birbirleriyle yakindan ilgilidir. Ciinkii, isletmenin dis
misterilerinin gereksinim ve beklentileri dogrultusunda {iretilen iiriinlerle ilgili nihai
katma degerin yaratilmasi isletme i¢ miisterilerinin ¢alismasi sonucudur. O zaman dis
miisterinin mutlulugu i¢ miisteriden ge¢mektedir. Bu yiizden dig miisterilerin
memnuniyeti i¢in i¢ miisterilerin de gereksinimlerini gidermek zorunludur.

D1s miisteri ise mevcut miisteri, olas1 miisteri, eski miisteri, yeni miisteri ve
hedef miisteri olmak iizere bese ayrilir. Tagskin (2000: 19) bu bes miisteriyi sdyle
acgiklamaktadir:

Mevcut miisteri; isletmenin malini veya hizmetini herzaman satin alan miisteri iken,
olas1 miisteri; isletmenin satis i¢in goriistiigii, ancak halen isletmenin miisterisi olmamus,
miisteri adayidir. Eski misteri; isletmenin daha Once miisterisi olmus ancak cesitli
nedenler ile artik miisterisi olmayan kisi veya kurulus; yeni miisteri, bir isletmenin
malin1 veya hizmetini ilk kez satin alan misteridir. Hedef miisteri ise, belirli bir
isletmenin belirli mallarini satin alabilecegi amaglanan kisi veya kurumlardir.

Sonug¢ olarak, hem isletme igerisinde lirliniin veya hizmetin iiretilmesinde
etkinlik gosteren ¢alisanlar, hem de iiriinii veya hizmeti satin alan isletme digindaki
kisiler miisteri olarak tanimlanmaktadir (Soztutar, 2010: 7). Isletmeler yasamlarin
stirdiirebilmek i¢in misterilerinin 6zellikleri, istek ile beklentileri hakkinda bilgi
sahibi olmalidirlar. Bu bilgiler sayesinde isletmeler, i¢ misterinin memnuniyetini
artttrmali, dis misterinin isletmeye kazandiracagi kari dikkate alarak uygun dis
miisteriyi se¢ip, onu kazanma ve onunla iliskileri stirekli kilma amacinda

olmalidirlar.
2.1.1. Miisteri Beklentilerinin Anlagilmasi

Miisterilerin istek, gereksinim ve beklentilerinin ne oldugunun bilinmesi,
miisteri memnuniyetinin elde edilmesinde izlenecek yol agisindan ¢ok Onemlidir.
Isletmelerin yasamlarm siirdiirmeleri igin kar etmeleri gereklidir. Karm siirekliligi
ise ancak miisterileri memnun ederek saglanabilir. Bu yiizden sosyal ve ekonomik
cevre kosullarindaki degisiklikler ile teknolojik yenilikler sonucunda olusan, miisteri
istek, gereksinim ve beklentilerindeki degisimleri izlemek isletmelerin yasamlarini

stirdiirmesi agisindan ¢ok 6nemli bir konudur (Délek, 2011: 17).



Misterilerin hizmet beklentileri, gegmis deneyimler, agizdan agiza yayilan
sozler ve reklamlar gibi ¢esitli kaynaklara gore bigimlenir. Miisteriler genelde
algilanan hizmetle beklenen hizmeti karsilastirirlar. Basitce, eger algilanan hizmet
beklenen hizmetin altina diiserse miisteriler hayal kirikligina ugramis olurlar. Basarili
isletmeler yalnizca mmenun olmus miisterilerine sunduklariyla yarar saglamaz,
ayrica onlar1 sasirtir ve hosnut da ederler. Hosnut olan miisterinin de genisleyen
beklentileri sz konusu olur (Kotler ve Keller, 2008: 399).

Cat1 ve Kogoglu (2008) ise miisteri beklentilerinin 6nemini su sekilde

aciklamaktadirlar:

Miisterilerin ekonomik ve sosyal yapiya bagli olarak tiiketmis olduklari mal ve
hizmetlerle ilgili beklentileri siirekli olarak degismektedir. Miisteri memnuniyetinin ve
sadakatinin saglanmasimin yolu diizenli olarak miisteri beklentilerini 6lgmek ve
miisterilerin beklentileri dogrultusunda mal ve hizmetleri gelistirmeyi gerektirmektedir

Sonugta diinyanin en pariltili ucuz, giliglii ya da harika irlinlinii sunuyor
olsaniz bile, eger miisterilerin beklentilerini karsilayamiyorsaniz tiim ¢abaniz
bosunadir. Bu ylizden miisteri beklentileri, yani miisterinin neyi, nasil, ne bigimde
istedigi isletme icinde katma deger yaratmak i¢in atilacak her adimin baslangicim

olusturmalidir.
2.1.2. Miisteri Davramislarinin Coziimlenmesi

Miisteri davraniglarinin ¢6ziimlenmesi, miisterinin satin alma davranisinda
bulunurken dikkate aldig1 durumlar ile misteriyi etkileyen kiiltiirel, sosyal, psikolojik
ve kisisel durumlarinin incelenmesidir.

Isletmeler miisteri davranislarii ¢dziimleyerek, miisterilerine, bireysel olarak
ya da boliimler halinde, 6zel ¢oziimler ve hizmetler sunabilirler. Bunun yanin sira
misteri davraniglariin  ¢oziimlenmesi, miisteriyle baglanti saglanan noktada
miisteriye yonelik dzel iletisim kurulma olanagi tanimaktadir (Demir, 2010: 8).

Miisterilerinin davraniglarini iyi ¢oziimleyerek onlarin davranislarini anlayan
isletmeler, satis ve pazarlama basta olmak lizere bir ¢ok stratejilerini buradan ¢ikan

sonuglara gore belirleme noktasina gelebilmektedirler (Odabasi, 2012: 107).



Dolayisiyla miisteri iligkilerinde basariyr yakalamak i¢in miisteri davranig
ozeliklerini iyi ¢oziimlemek gerekmektedir. Isletmelerin miisteri davranislarinin
¢Ozlimlenmesi sonuglarindan karliliga yonelik c¢ikarimlar yaparak uzun dénemli

stirdiirtilebilir karli miisteri iligkileri stratejisi belirlemesi olanaklidir.
2.1.3. Yasam Boyu Miisteri Degeri

Stirdiirebilir karli miisteri iliskileri stratejisi i¢in miisterinin yasam boyu
degerinin dlgiilmesi, bilinmesi ve yonetilmesinin énemi 6niimiize ¢ikmaktadir.

Keser (2008: 7) yasam boyu miisteri degerini s0yle agiklamustir:

Miisteri iligkileri yonetiminde 6nemli bir Olglim olan miisteri yasam boyu degeri,
miisterilerin igletme ile olan tiim yasam siirelerine odaklanarak, miisterilerden elde
edilmesi beklenen karlarin net simdiki degerlerini géz Oniinde bulundurmaktadir.
Miisteri yasam boyu degeri ile isletmeler en yiiksek ve en diisiik karli —hatta karsiz—
miigterilerini tanimlayarak pazarlama strateji ve taktiklerine bu dogrultuda yon
verebilirler.

Odabas1 (2010: 58) ise konunu 6nemini soyle dile getirmistir:

Yeni ve biiyiik ufuklar saglayan bu kavram; yeni potansiyel miisteriler bulmak ve onlar1
gercek miisteriler durumuna getirmek yerine, mevcut miisterileri elde tutmak, ve onlari
sadik miisteriler grubu icinde tutma iizerinde odaklanmaktadir. Buradaki temel degisim
noktasi, miisteriyi bireysel olarak satin alma 6znesi olarak gbérme yerine onu yasam
boyu is ortagi bi¢iminde kabullenme olarak agiklanabilir. Miisterisini cezbeden, tatmin
eden ve onu yasam boyu tutabilme becerisini kuran sirket, istikrarlt bir karlilig
saglayabilmede 6nemli bir avantaji yakalamis olabilecektir.

Yasam boyu miisteri degeri egrisi ve asamalar1 Sekil 2.1°de verilmistir. Bu

egri evrelerine gore su sekilde aciklanmaktadir (Ozmen, 2011):

Para

5. Asama

\// Zaman
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Sekil 2.1. Yasam Boyu Miisteri Degeri Egrisi ve Asamalari
Kaynak: http://www.uzaktancrmegitimi.com/4078/yasam-boyu-deger-egrisi (Erisim tarihi: 13 Aralhik
2012).




1. Asama: Yeni miisteri kazanma maliyetidir. Bu asamada yeni bir diikkan
agmak, brosiir gondermek, reklam yapmak, miisterilerin rakibi birakip
isletmeye gelmeleri igin abartili teklifler sunmak gibi etkinlikler yapilir. Bu
nedenle eksi’den baglar. Miisteri iliskisi devam ederse artiya dogru gider.

2. Asama: Basabas noktasidir. Miisteri satin almaya devam ettikge, para
kazandirmaya bagslar. Boylece bir siire sonra ilk kazanim siiresince harcanan
bedeller geri alinir.

3. Asama: lliski siiresidir. Miisteri isletmeye alisir, sik sik aligveris yapar.
Miisteri islem yaptikca karliliga katkida bulunur. Belli bir sikliga ulastiktan
sonra, doygunluga ulasir.

4. Asama: Diisiis donemidir. Miisteri yavas yavas hedef kitleden c¢ikmaya
baslar. Yasi artar, baz1 yemekler dokunur, bazi yolculuklardan kaginir, emekli
oldugu i¢in eskisi kadar is seyahati yapmiyordur.

5. Asama: Terkdir. Yaslanir, rakiplerin teklifi hoguna gider, hatta miisteri oliir.

Kuskusuz bu egrideki asamalara gore isletmelerin amaci 1. ile 2. asama
arasini kisaltma, 3. ve 4. asama arasini olabildigince uzatma, 4. ve 5. asamadan
olabildigince kagmaktir.

Ayrica yasam boyu degere gore siniflandirilan misterilerden hangi gruba
yatirim yapilarak karliligin en biiyiik seviyede artirilabilecegi belirlenebilir. Bunlarin
yant sira kaybedilen bir miisterinin neden oldugu gelir kaybi, miisterinin yasam boyu
degeri ile olgiilebilmekle birlikte, memun olmayan miisterinin gevresine yayacagi
olumsuz etki ile potansiyel miisterileri olumsuz etkilemesi bu degerin Onemini

arttirmaktadir.
2.1.4. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti, miisterinin {iriin veya hizmet hakkinda satin almadan
once olusturdugu istek, gereksinim ve beklentilerinin karsilanma derecesidir.

Eger sunulan {iriin ya da hizmetin basarimi (performansi) beklentilere uymaz
ise miisteri memnun olmayacak, uyar ise miisteri memnun olacaktir. Hatta sunulan

iriiniin ya da hizmetin basarimi miisterilerin beklentilerinin istiinde ise misteri



yiikksek oOl¢iide memnun olacaktir. Miisterilerin {irlin ya da hizmet basarimi
degerlendirmeleri birgok etmene baghdir. (Kotler ve Keller, 2008: 164).

Bunlar; fiyat, kalite, satis sonras1 destek, glivenilirlik, kisisel ilgi, 6nemseme,
sikayetlerin degerlendirilmesi ve geri doniis, bulunurluk, yarar, tasima vb
etmenlerdir. Goriilmektedir ki isletme ile misteri arasindaki iliski satisin veya
hizmetin  gerceklestirilmesiyle  bitmemektedir.  Misterilerle uzun iliskiler
kurabilmenin, onlar1 memnun (tatmin) edip baghlik yaratmanin yolu ¢ok farkli
degiskenlerin basariyla gerceklestirilmesine baglidir.

“Isletmeler miisteri tatmini saglamak i¢in; miisteri beklentilerini dogru olarak
belirlemeli, mal ve hizmetleri miisteri beklentileri dogrultusunda gelistirmeli,
miisterinin tiretilen mal ve hizmeti nasil algiladigini arastirmali ve miisterinin isletme
hakkinda olumlu imaj edinmesi i¢in ¢aba harcamalidirlar” (Cat1 ve Kogoglu, 2008).

Tiirky1lmaz ve Ozkan (2003) memnuniyetin énemini sdyle dile getirmislerdir:

Miisteri memnuniyetini arttirmadan, ekonomik biiyiimeyi saglamak, rekabetci piyasada
miimkiin degildir. Pazar ekonomisinde isletmeler miisteri kazanmak i¢in rekabet
ederler, miisteriler drlinleri satin alabilmek i¢in pek yarigsmazlar. Misteri
memnuniyetinin - dlglimii, isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri,
performanslarim degerlendirip arttirabilmeleri ve isletme hedeflerini belirleyebilmeleri
i¢in 6nemli bir faktér konumuna gelmistir.

Miisterilerin memnuniyeti, isletmelerin ekonomik etkinliklerinin yo6niini
belirledigi gibi memnuniyeti yalnizca sikayetlerle 6lgmemek gerekir. Ciinkii, miisteri
sikayetleri, diisiik miisteri memnuniyetinin yaygin gostergesi olsa da bu sikayetlerin
olmamasi, mutlaka yiiksek miisteri memnuniyetini belirtmez. Hatta, miisterinin tiim
istekleri yerine getirilmis olmasi bile, zorunlu olarak yiikksek bir miisteri
memnuniyetini belirtmez (Erkog, 2006: 321). Ciinkii, miisteri ger¢ek gereksinim ve
beklentilerini {irlinii/hizmeti satin aldiktan bir siire sonra fark edebilir ve
tirtinii/hizmeti kullanmay1 birakabilir. Bu yiizden isletmeler, miisteriyle birebir iliski
kurup, etkin iletisim yoluyla onun gercek beklentilerini ve gereksinimlerini iyi
anlayarak buna gore hizmet ve iiriin gelistirerek sunmalidirlar.

Ayrica isletmeler, i¢ misterinin etkinligini ve katilimin arttirarak, hem igi

hem de dis misterinin  memnuniyetini diizenli olarak 6l¢meli ve bunlardan



iyilestirme firsatlar1 yaratilmalidirlar. Boylece rakiplerden farkli olacak sekilde

miisteri memnuniyeti elde ederek, miisteri baglilig: yaratabilirler.
2.1.5. Miisteri Baghhg

Misteriler isletmenin en biiylik sermayesi olmakla birlikte, ne kadar ¢ok
isletmeye bagli hale gelirlerse isletme i¢in 0 kadar fazla beseri ve maddi sermaye
yaratma olanag1 olusmaktadir. Bu da, miisteri bagliligi kavraminin isletmelerin
karliligin1 arttirmada ve biiylimeleri i¢in ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir.

Gilinimiiz miisteri yapisi, hareketli ve degisken bir durum sergilemektedir. Bu
durum miisterileri izlemeyi ve memnun etmeyi zorlastiran bir etki yaratmistir. Bugiin
diinyanin bircok yerinde, isletmelerin karsilastiklari en temel sorun, miisteri
bagliligmin 6nemli Slgiide azalmast durumudur (Kirim, 2001: 46). “Bu yiizden
giinimiizde isletmelerin en 6nemli ugras alani, sadik miisteriler yaratmak ve bu
miisterileri elde tutmanin yollarini1 bulmaktir” (Odabasi, 2012: 84).

Bunun yaninda, biiyiik reklam harcamalar1 yaparak yeni miisteriler kazanmak
yerine var olan miisteriyi elde tutmaya calismak daha ekonomiktir. Daha da 6nemlisi
kaybedilen miisterilerin firma adina yapacagi olumsuz sdylemler yeni miisteri
kazanilmasinda biiyiik sorunlara neden olacaktir. Isletmeye bagli duruma gelen
miisteriler ise herhangi bir maliyet s6z konusu olmaksizin beraberinde yeni
miisteriler getirmektedirler (Korkmaz, 2010: 34). Bu da miisteri bagliliginin isletme
karliliginin iizerindeki etkisinin ne kadar biiyiik oldugunu gostermektedir.

Sonug olarak, miisterinin isletmenin {iriin veya hizmetlerini tekrar satin
almasi, baska bir secenegi arastirmamasi, alinan iriin/hizmetle ilgili yan
uriin/hizmetleri de almak istemesi ve diger miisterilere de Onermesi olarak
aciklanabilecek miisteri bagliligi ile miisteri memnuniyeti arasinda siki bir bag
vardir. Ciinkd, isletme ile iliskisinde her zaman memnun edilen miisteri zaman
icerisinde sadik miisteri durumuna gelecektir. Boylece miisterilerle uzun dénemli
iliskiler kurulamasi sonucu miisteri yasam boyu degeri de olusacaktir. Elbette ki bu
degeri olusturmanin yolu da temelde miisteri beklentilerinin ve gereksinimlerinin iyi

anlagilarak stirekli karsilanmasindan ve giiven ortaminin olusmasindan gegcmektedir.



2.1.6. Miisteri Kaybi

“Her yil firmalar ortalama % 10 ile % 30 arasinda degisen oranlarda miisteri
kaybina ugramaktadirlar. Ancak firmalarin bir kismi miisterilerini ni¢in, ne zaman
kaybettiklerini; hangi misteriyi, ne kadar geliri ve satist kaybettiklerini
bilmemektedir” (Gokgin ve dig., 2000: 12).

Miisteri kayiplart genel olarak memnuniyetsizlikten kaynaklanmaktadir. Bu
da temelde miisteri istek ve gereksinimlerini tam anlayamamaktan dolayidir. Ancak
kesin nedeni anlamak i¢in miisterilerle goriisme, anketler yapmak ve ziyaretler
gergeklestirmek gerekir.

Mevcut miisteriyi kaybetmeyerek, elde tutmanin maliyeti de yeni miisteri
kazanmaya gore daha az olacagindan kaybi oOnleyecek iletisim yollarinin 6nemi
biiyiiktiir. Ancak, misterinin geri kazanilmasi genelde uzun bir siire¢ olsa da bu
program kisa zamanda miisteri kaybinin nedenleri hakkinda biiyiik miktarda bilgiyi
ortaya c¢ikaracaktir. Bu bilgilerden yararlanilarak diger kayiplar da azaltilabilir ve
geri kalan miisterilerdeki memnuniyet derecesi artirilabilir (Amirov, 2006 : 47).

Bu yiizden isletmeler miisteri kayiplarinin nedenini 6grenmek icin gerekli

tiim girisimleri kararlilikla yapmali ve mutlaka siirdiirmelidirler.
2.1.7. Miisteri Sikayeti Yonetimi

Miisterinin hakli ya da haksiz memnuniyetsizlik anlatimi sikayettir. Miisteri
sikayetleri yonetimi ise miisteriyle etkilesim ve iletisim araglarindan biri olmakla
birlikte miisteriyi tutma ve kazanmanin da 6nemli bir agamasidir.

“Hizmet kalitesinin arttirllmasinda, miisteri memnuniyetinin
gerceklestirilmesinde, miisteri sadakatinin olusturulmasinda, miisteri iliskileri
yonetiminin uygulanmasinda son derece 6nemli olan miisteri sikayet yonetiminin bir
isletmede yapilandirilmas: yogun c¢abayr gerektirmektedir” (Saridaldi ve Sevim,
2009).

Genel olarak sikayet yoOnetimi; memnuniyetsizliSe neden olan unsurlarin

iletilmesi, degerlendirilmesi, belirlenmesi, izlenmesi, sorunun ¢o6ziilmesi, geri
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besleme ve sorunun tekrar etmemesi icin isletme icinde paylasilarak eksikliklerin
tyilestirilmesi siireclerini kapsamaktadir.

Miisteri sikayetlerinin yonetilemez bir duruma gelmesi ise algi kaybina, koti
taninmaya, pazar payinda azalmaya ve hatta cezai yaptirima neden olacaktir. Sikayet
etmek isteyip de sikayet etmekle ugragmak istemeyen, sikayeti nereye yapacagini
bilmeyen, verilen hizmet veya {riinden memnun olmayan miisteriler, sikayet
etmedik¢e kuruluslarca memnun konumunda degerlendirilmektedir. Oysa verilen
iriin veya hizmetten mutlu olup olmadigmni anlamak icin miisterilere sikayet
etmeseler de doniiliip sorulmasi gerekir. Ciinkii, buradan elde edilecek bilgiler
isletmelere farkli ve tarafsiz bir bakis acist kazandiracaktir. Isletmelere nasil
ulasacagini bilmeyen veya bulamayan miisteriler, sikayetlerini kendi yakin ¢evresine
ya da internet iizerindeki paylasim sitelerinde bunu paylasmaktadirlar. Bu yiizden
miisteriye deger veren isletmeler her gesit sikayet iletme kanallarini sikayet yonetimi
siirecine almalidirlar (Ozen , 2011).

Miisteri sikayetlerinin getirdigi firsatlar sunlardir (Tiirk Standardlar1 Enstitiisti

[TSE], 2010: 5-11):

1. Miisteri sikayetleri miisteri beklentileriyle birebir etkilesim igerisindedir,

2. Sikayet haksiz bile olsa miisteri beklentilerini yansitan 6nemli ipuglari
verebilir,

3. Piyasa ve pazar arastirmasi maliyetine kiyasla, miisteri sikayetlerinin
egilimlerinin dogru okunmasi daha ekonomiktir,

4. Sikayetlerin ele alinmasi yoluyla elde edilen bilgi, lirlinler ve siireclerde

lyilestirme saglayabilir.

Iyi bir miisteri sikayet yonetimi i¢in sunlar olmalidir (Tiirk Standardlari

Enstitiisii [TSE], 2010: 6-7):

1. Miisteriye kars1 alg siirekli acik tutulmali,
2. Miisteri sikayetlerini ele alma siire¢lerinin tasarlanmali, bunlarin kurulus

icinde anlasilmasi icin egitimler verilmeli,
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3. Misterilerin tiim gereksinim, beklenti ve sikayetlerini dinlemek ve ¢6zmek
yeterli degildir. Bunlarin firmanin is siireglerine eksiksiz, zamaninda

aktarilmas1 ve benzer hatalarin tekrarinin 6nlenmesi de gerekmektedir.

Artik glinlimiizde miisteri sikayetlerine duyarsiz kalmak isletmelerin
yasamini tehlikeye sokmaktadir. Bu yiizden isletmeler sikayet yonetim siirecleri

olusturmali ve sikayetlerin yarattig1 iyilestirme firsatlarin1 degerlendirmelidirler.
2.1.8. Miisteri Iliskilerinin Ol¢iilmesi

Isletmelerde miisteri iliskilerinin ne olgiide gergeklestigini belirleyebilmek
¢ok Onemlidir. Bu yolla, miisterinin memnuniyeti, isletmenin miisteriye karsi
olusturdugu giiven ve isletmenin miisteri agisindan 6nemi vb durumlar belirlenebilir.

“Memnuniyet Ol¢limleri sayesinde, isletmeler miisterilerinin bagka bir
markaya kayma egilimlerini Ongorerek miisteri kaybi1 gerceklesmeden gerekli
diizenlemeleri yapabilmektedirler. Ayn1 zamanda, isletme, rakiplerine kars1 giiclii ve
zayif yonlerini gorerek rekabet avantaj1 saglar” (Korkmaz, 2010: 48).

Odabas1 (2010: 151-152) miisteri iliskilerinin olgiilmesi konusunda dikkat

edilmesi gereken noktalar1 sdyle aciklamaktadir:

1. Genel tatmin Olgiileri, yonetimin kendisini “iyi hissettirmek™ i¢in yapilan
arastirmalardir. Her seyin ne kadar giizel gittigini, herkesin ne kadar calistigini,
miisterinin geneldeki tatminini énemseyen 6l¢iimlerdir. Uriinlerin ve hizmetlerin
yeniden degerlendirilmesi, siireclerin degistirilmesi, hatta tiim sirketin yeniden
yapilanmasi yoniindeki geri bildirimlere odaklanan 6l¢iimler tercih edilebilir.

2. Miisteri tatminini l¢gme, miisteri iliskileri yonetiminde temeldir. Olgme konusunda
yonetimin elinde ¢ok sayida arag vardir. Ancak, asil olan bunlarin miisteri agisindan
ele alinip kullanilmasidir.

3. Yonetim, finansal bilgiler ve miisteri bilgilerini olgiilebilir sayilar bigimine
getirerek, karar alma siireglerinde kullanabilmelidir. Ozellikle miisteriden alinan
bilgilerin sayisal bigcime getirilmesi ¢ok zor hatta bazen olanaksizdir. Miisteriden
gelen sayisal ve sayisal olmayan bilgilerin hepsinin degerlendirilmeye alinmasi asil
amag olmalidir.

4. Uygun olanmmn 6lgiiliip degerlendirilmesine 6zen gosterilebilir. Ornegin bugiiniin
miisterileri “deger”’e 6nem vermektedir. Miisteri degeri= kalite/fiyat esitligiyle ifade
edilebilmektedir.

5. Tim o6lglimler sonucunda, kabul edilebilir performans diizeylerinin artirilmasina
caligilmalidir.

Miisteri iligkilerinin dl¢limiinde farkli arastirma tekniklerinden yararlanilir.

Bunlar: Odak grup goriismeleri, danisma panelleri, kritik olay teknigi, miisteri
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iligkileri anketi ve kiyaslamadir. Odak grup, 8-12 kisiden olusan grup iyelerinin
yonetici olarak adlandirilan uzman bir kisi esliginde bir konuda fikir aligverisinde
bulunmasini anlatan arastirma teknigidir. Damisma paneli, miisteri iliskileri
konusunda tutum ve fikirlerin isletmeye aktarilmasi konusunda belli bir zaman
araliginda kisilerin danismada bulunmasi anlamima gelir Kritik olay teknigi,
miisterilerin yasadiklar1 en iyi ve en kotii deneyimleri oykiilemelerine dayali olarak
yapilan arastirma teknigidir. Miisteri iligkileri anketi, tatmin gibi konularda miisteri
goriislerine anket araciligiyla bagvurmayr belirtir. Son olarak kiyaslama ise,
isletmenin kendisini, tirlinlerini veya siireglerini bagka isletmeler ile karsilagtirip iyi
yonlerini 6rnek almaya dayanir (Odabasi, 2010: 152-169).

Isletmeler acisinda miisteri iliskilerinin 6lciilmesinde dnemli olan isletmenin
kendini tatmin edecek yanli dl¢limler yapip, miisterinin gergek diisiincelerini ikinci
plana atmamasidir. Bunun i¢inde dogru Olglim tekniklerinin yansiz bir sekilde
uygulanmasi1 gereklidir. Ancak bu sekilde isletmeye gergekten yarar saglayacak

¢ikarimlar elde edilebilir.
2.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Kavram

Icinde bulundugumuz cagda, her gesit iiriinii ve hizmeti sunan markalar
cogalmis olmasi ve ayrica gelisen iletisim ve internet araciligiyla bunlara ulagmanin
da kolaylagsmasi sonucu, artik miisteri kendisine en uygunu arar duruma gelmistir.
Boylece miisterilerin iist diizey bilgiye sahip olduklari bu ¢agda misterilere ne
satildig1 degil, onlarin neyi almak istedikleri 6nem kazanmis ve bdylece “Urettigimi
bir sekilde miisteriye satarim” anlayisi sona ermistir. Iste bu sona eris, dnceki
basliklarda agiklanan konularin isletmeler i¢in 6nemini ortaya ¢ikarmistir.

Bu istedigini arayip bulan miisteriyle iligkilerin yonetilmesi i¢in isletmeye en
alt seviyedeki c¢alisanindan en st seviyedeki yoneticisine kadar miisteri merkezli
olma kiiltliriinii yerlestiren, miisteri memnuniyeti, baglilik olusturma ve yasam boyu
degeri arttirma gibi ¢agin isletmeler i¢in en yasamsal konularinda ¢éziimler sunan
miisteri iliskileri yonetimi (MIY, Customer Relationship Management - CRM)

cagdas bir uygulama olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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Miisteri iligkileri yonetimi igin literatiirde birgok tanim bulunmaktadir. MY
en genel anlamiyla hem on ofis (pazarlama, satis ve miisteri hizmetleri) hem arka
ofis (muhasebe, tiretim ve lojistik vb) uygulamasi olmakla kalmayip, ayn1 zamanda
diger tiim boliimler, miisteriler ve ig ortaklari ile esglidiimii ve isbirligini saglayan
miisteri merkezli bir iliski yonetimi felsefesidir (Bozgeyik, 2005: 24).

Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri bagliligi giiglendirilerek maliyetleri
azaltmak ve karlilig1 arttirmak igin tasarlanmis isletme genelinde uygulanan bir is
stratejisidir. Dogru MIY, orgiit icinde tiim verileri bir araya getirip her miisteriye
gercek zamanli biitiinsel bir bakis agis1 saglar (Destinationcrm, 2010). Erdal ve
Erdal’a (2002) gore:

CRM temelde, orgiitsel veya bireysel miisteri 6zelliklerine uygun istek ve ihtiyaglara
¢Ozlim sunabilecek pazarlama karmasima ({iriin, fiyat, dagitim, tutundurma) ait taktik ve
stratejilerinin gelistirilmesi olarak tanmimlanmaktadir. Bu felsefenin 6ziinde, miisteri
Mmemnuniyeti saglanmasi, yeni miisteri edinilmesi, nitelikli pazar payinin korunmasi ve
genisletilmesi ile miisteri sadakatinin olusturulmasi yer almaktadir.

MIY bir isletmenin tiim miisteri bilgilerinin belirli bir merkezde tutuldugu ve
bu bilgilerden elde edilen sonuglara gére mevcut miisterilerini korumayi, onlarla is
olanaklarini arttirmayi, onlara her baglanti noktasinda katma degerli ve tutarli hizmet
sunmayi hedefleyen bir strateji, bir felsefedir. Bunlar1 yapmak igin ise is siire¢lerini
ve bilgi yonetimi teknolojilerini bir araya getirir. (Tagpinar, 2005: 17).

MIY herhangi belirli bir etkilesim sirasinda miisterinin gereksinimlerini
karsilamak icin is siireclerinin ve teknolojinin biitiinlesmesidir. MIY miisterilere
daha fazla mal veya hizmet satmak ve bunlari daha verimli hale getirmek ig¢in
miisteri hakkinda bilgilerin kullanilmasini ve ¢oziimlenmesini igerir (Bose, 2002).

MIY miisteri iliskilerinden en biiyiik degeri cikarip, gelistirme ve siirdiirmeye
odaklanma stratejisidir. MIY sistemi insan, is siirecleri ve teknoloji bilesenlerini
igerir (Kostojhon ve dig., 2011: 10).

“CRM, kurumun faaliyet gosterdigi sektorde hizmet vermeyi hedefledigi
segmentlerdeki miisterilerini tanimasi, bu misterilerin ihtiyaglarin1 tahmin
edebilmesi ve bu hizmetleri sunma noktasinda da miisterilerine deneyim

yasatabilmesidir” (Kurt, 2010).
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MIiY’e yonelik olarak yapilan tiim bu tamimlardan yararlanmanin en iyi
yolunu Odabasi (2012: 10) ortak ozelliklerini belirlemekten gegecegini diisiinerek,

bu ortak 6zellikleri asagidaki gibi siralamastir:

CRM, uzun ve siirdiiriilebilir bir iligkiyi tanimlar,

CRM’de aslolan sey, satig odakliliktan ¢ok iliski odakliliktir,

CRM’de nihai hedef miisterileri sadik bir konuma getirmektir,

CRM’de miisteriler degerlerine gore siniflandirilir,

CRM stratejisine gore her bir miisterinin isletmeye yarattig1 deger ayn: degildir,
CRM’e veri tabani ve veri madencili§i gibi uygulamalardan yaygin bicimde
yararlanilir,

CRM online teknolojiler aracilig1 ile operasyonel kolaylik saglar,

CRM yonetsel, islemsel ve operasyonel alanlarin ortak kesisim alanini isaret eder,

ook wnpE
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9. CRM’de miisteri degerinin belirlenmesi esastir.

Ozetle M1Y, miisteriyi isletmenin merkezine alarak, gii¢lii bir kurum kiiltiirii,
teknolojik alt yap1 ve siiregler sayesinde onunla yakin iligki kurulmasini saglayan bir

kavramdir.
2.3. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Gelisimi

1850’lerde baslayan endiistri cagindan 1970’lere kadar uzanan dénemde
firmalarin standart iirlinleri biiyiik miktarlarda {iretip satmasiyla sekillenen bir is
diinyas1 vardi. Bu uzun donemde isletmeler iiretim merkezli, satis merkezli ve
pazarlama merkezli anlayiglardan gegmislerdi. 1970’lerden itibaren ise seri ve hizli
liretim ile maliyet artik giindemdeydi. Ustelik teknolojik gelismelerin hizlanmas: ve
yayginlasmas1 uluslararas1 pazardaki marka sayisini ve rekabeti arttirtyordu.
1980’lerde ise kalite unsuru ana tema olmaya baslamis ucuz ve kaliteli tiriin/hizmet
iiretenler rekabette 6n siralara gecer olmustu. 1990°larda ise hiz unsuru 6ne ¢ikmis,
isletmeler iretimden dagitim kanallarina kadar tiim is siireglerini gdzden gegirip
degistirmeye baslamis, pazara hizla ¢ikabilen ve diinya pazarina yayilan isletmeler
kazanir hale gelmisti. Bunun yaninda miisterilere verilen 6nem de artmaya baslamis
ve miisteri odaklilik kavrami hizla yayilmaya baglamisti. 2000’11 yillarda ise kitalari
birbirine baglayan internet yasamin bir pargasi durumuna gelmis bodylece bilgi

rekabette ana 6ge durumuna gelerek, kiiresellesme biiyiik bir sigrayis yapmustir.
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Bu sigrayistan sonra pazarlama anlayisindaki degisimi Ozilhan (2010) su

sekilde 6zetlemistir:

Pazarlama planlar1 yapilirken dikkate alinan karar unsurlar1 olarak nitelenen pazarlama
karmasinin 4P’si olan iriin, fiyat, tutundurma ve dagitim (Product, Place, Price,
Promotion) ise giiniimiizde yeniden sekillenmis ve 4C (Customer Value, Cost,
Convenience To Buy, Communication) olarak isimlendirilmistir. Uriinii 6n plana alan
anlayis artik irliniin misteriye sagladigi degere Onem vermekte, her miisterinin
maliyeti, fiyatin yerini almakta, dagitimda 6nemli olan unsur yer, miisterinin {riine
kolay ulagimina, tutundurma ¢alismalari ise iletisime bagli olarak degisim gostermistir.

Bu degisim sonunda, pazar payr kavramindan miisteri payr kavramina

gecilmis ve isletmeler artik miisteri merkezli anlayisa gelmislerdir.

Giiniimiiziin ¢ok onemli ydnetim stratejilerinden biri olan MIY’in ortaya

¢ikmasinin nedenleri s6yle siralanmistir (Odabasi, 2012: 100):

9.

Mevcut yontemlerle yeni miisteri kazanma maliyetinin yiikselmesi,

Pazar payinin degil miisteri paymin 6nemli hale gelmesi,

Gittikgce daha doygun hale gelen pazarlarda mevcut miisterinin éneminin
anlasilmasi,

Miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi kavramlarinin isletmeler i¢in daha
onemli hale gelmesi,

Mevcut miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma
cabalarina gerek duyulmasi,

Gereksinimlerine, beklentilerine ve isteklerine gore her miisteriye 6zel
davranma stratejilerinin gerekliligi,

Yogun rekabet ortamiyla birlikte marka segeneklerinin sayisinin artmasi,
buna bagli olarak miisteri bagliliginin niteliginin ve yogunlugunun degismesi,
Iletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabam1 ydnetim sistemlerinde
yasanan gelismeler,

Miisterinin daha 6nceki donemlere gore daha kolay hareket eder hale gelmesi,

10. Kiiresel tedarik zincirlerinin olusmasi ve kiiresel miisteri kavraminin ortaya

¢ikmasi.
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Ayrica tetikleyici nedenler olarak sunlar da eklenebilir (Taspinar, 2005: 21-
22):

1. Yeni bir miisteriye {liriin veya hizmet satmanin maliyeti, mevcut miisteriye
satmaktan 6—7 kat daha fazladur,

2. Isletmeler bes senede mevcut miisterilerinin  yaklasik  yarisini
kaybetmektedirler,

3. Mevcut miisterinin  bagliligii sadece %5 arttirmak, %85 gelir artis
saglayabilir,

4. Memnun edilmeyen bir miisteri, isletmeye sekizle on arasi bir sayida
potansiyel miisteri kaybettirir,

5. Zamaninda ve dogru miidahale ile %85 oraninda mutsuz miisteri geri

kazanilabilir.
2.4. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Amaclar

Miisteriye sunulan {iriinler arasinda farkliligin ¢ok azaldigi ve ulasilabilir
secenegin ¢ok arttig1 giiniimiiz bilgi ¢aginda, miisteri i¢in deger yaratmak,
miisterilerin ne istediklerini 6grenmek, onlart memnun edip, bagl hale getirmek ¢ok
zorlasmistir. Iste bu noktada MIY’in 6nemi ortaya ¢ikmaktadir. Ciinkii MIY
miisterilerle iligkiler yaratmak ve siirdiirmek i¢in en giiclii ve etkili yaklagimdir.

MIY ‘in amaglari ise sdyle siralanabilinir (Ergunda, 2012):

1. Miisteri Iliskilerini Karl Hale Getirmek: Pazarlama ve satis boliimlerinin
miisteriler ile uzun donemli ve karli iliskiler kurup korumalarini saglamak.

2. Farkllasma Saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig:
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in birebir tiretim ve
birebir pazarlama yapmak.

3. Maliyetleri Azaltmak: lyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla diisiiniilmiis
bir MIY projesi sayesinde isletmenin maliyetlerini énemli derecede azaltmak.

4. Tisletmenin Verimini ve Etkinligini Arttirmak: Isletmeler siireglerini daha
cok kendi gereksinimlerine gore tasarlamislardir. Oysa yapilmasi gereken

siireclerin miisteri gereksinimlerinin etrafinda tasarlanmasidir. Iste bu amagla
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MiY’de siire¢ yonetimi yaklasimi ve araglarim kullanarak isletme
siireclerinin verimliligini ve etkinligini arttirmak.
Uyumlu Etkinlikler Saglamak: MIY hem geleneksel kanallardan elde
edilen, hem de diger kanallardan (internet, telefon, miisteri ziyaretleri vb)
saglanan misteri bilgilerinin ayritili ve nitelikli bir bicimde elde edilmesini
saglar. Boylece satig, pazarlama ve miisteri hizmetleri siirecleri ile arka ofis
stirecleri uyumlu olarak ¢alisma olanagina sahip olurlar.

. Miisteri Taleplerini Karsilamak: Miisterilerin MIY yardimiyla, tiim
isletmeyi tanimasi olanaklidir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde

isi onlarin istedigi bicimde yapmak olanakli olur.
Yukaridakilere ek olarak MIY’in amaclarma sunlar da eklenebilir:

Giiglii bir kurum kiiltiirii yaratmak,

Miisteri merkezli etkinlik gostermek,

Miisteri sermayesini arttirmak,

Miisteri memnuniyetini iist diizeye tasimak, baglilig1 arttirmak,

Kaynak ve zamandan tasarruf saglamak,

A A

Miisteri yasam boyu degerini yaratmak ve bundan yararlanmayi
enbiiyiiklemek,

7. Gelismis miisteri hizmetleri ve destegi saglamak,

8. Miisteri verisini elde etmek ve bundan bilgi iretmek,

9. Miusteriyle iist seviyede etkilesim ve iletisim saglamak,

10. Uriin ve hizmetleri kisisellestirmek.
2.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yararlar

Basarili MIY uygulamalar ile birlikte isletmeler, yeni miisteriler elde etmek

ve en Onemlisi mevcut miisterilerini elde tutmak konusunda rakiplerine goére 6nemli

iistlinliiklere sahip olurken, bir 6rgiit i¢in en 6nemli konulardan biri olan misteri

bagliliginin yaratilmasinda da belirledikleri hedeflerine ulasmaktadirlar (Yurdakul ve
Karahan, 2010).
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MIY ’in yararlar1 i¢in sunlar sdylenebilir:

MIY sayesinde isletmeler miisterileri hakkinda bilgileri daha diizenli ve
ayrintili bigimde olustururlar,

MIY’in yapis1 ve teknolojisi sayesinde her miisterinin izlenmesi kolaylasir.
Boylece hangisinin karli ya da karsiz oldugu belirlenebilir,

MIY’in yapis1 ve teknolojisi her miisterinin her cesit ayrintisini igererek,
isletmenin misteri beklenti ve gereksinimlerini daha iyi algilamasini saglar.
Boylece isletme miisterilerine kigisellestirilmig {irlin ve hizmetler sunma
olanagina kavusur,

Kisilestirilmis {iriin ve hizmetlerde yaratilan deger miisteri memnuniyetini
arttirirken isletmeyi rakiplerinden ayirir. Artan memnuniyet, miisteri baglilig
yaratir. Bunun sonucu olarak miisterilerle uzun dénemli iliskiler kurulmasi
sayesinde maliyetler diiser ve kar artar,

Miisteri edinme, miisteri destegi ve hizmet maliyetlerini ile misteri kayip
oranini azaltir. Ayn1 zamanda yalnizca var olan misterileri elde tutmak igin
degil yeni misteriler elde etmekte ve kaybedilen miisterilerin geri
kazaniminda da yararlidir,

Calisan memnuniyetini arttirarak ¢alisan verimliliginde artis saglar,

Memnun edilen miisteriler sayesinde &nerilme orani artar. Isletmeler marka
degerlerini yiikseltme olanagina kavusur,

MIiY’de 6n ve arka ofis sistemleri baglantili ve esgiidiimliidiir. Bdylece
birimler arasi iletisim ve isbirligini arttirarak is siireglerine olan hakimiyeti
arttirr,

. MIY ile isletmeler pazarlama, satis ve miisteri hizmetleri siireglerini

tyilestirme ve standartsizlikdan kurtarma olanagi yakalarlar.

MIY in isletmeye yararlari Sekil 2.2°de 6zetlenmistir.

19



MiY’in Arttirdigi Etmenler

Miisteri Sadakati

MIiY’in Azalttigi Etmenler

Miisteri Koruma Orani
Rekabetci Ustiinliik

Kurum i¢in Verimlilik
Miisteri Memnuniyeti
Miisteri Basina Gelir

Miisteri Edinme Maliyetleri
Satig Maliyetleri

Hizmet Maliyetleri

Yeni Miisteri Edinme Thtiyaci

Sekil 2.2. MIY’in Isletmeye Katkilart
Kaynak: Agrawal, M. (2004). Customer Relationship Management (CRM) and Corporate
Renaissance, Institute for International Managemetn and Technology, Cilt: 3 Say1: 2, 149-171.

Miisteri iliskileri yonetimi miisteriler i¢in de ¢esitli yararlar saglamaktadir. Bu

yararlar su sekilde siralanabilir:

1.
2.
3.

Daha iyi ve kaliteli hizmet almak,

Beklentilerin tam olarak karsilanmas1 ve memnuniyetin artmast,

Uygun {riin veya hizmeti daha az zaman ve enerji harcayarak kendisine
sunulmasi,

Isletmeyle olan iliskilerinin daha iist bir seviyeye ulasmast,

Ozel fiyat ve kampanya uygulamalarindan yararlanma,

Isletmeye kars1 olan giivenin artmas1, kaygi ve riskin azalmast.
2.6. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Basarinin Temelleri

Gilgli bir misteri iligkileri yonetiminin ardinda yatan etmenlerin ortaya

cikarilmasi i¢in hem basari, hem de basarisizlik nedenlerini incelemek gerekir. Bu

yiizden MIY’de temel basarisizlik nedenleri konusunda bazi goriislere yer

verilmistir.
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Dickie’ye (2004) gore MIY deki basarisizliga neden olan dokuz hata vardir

ve bunlarin en 6nemli li¢ii soyledir:

1.

Hata: Basarili MIY projeleri, iizerinde ciddiyetle durulan projelerdir.
Projenin temel bilesenlerini; yoneticilerin etkin katilimi, isletme capinda
ortak bir 6zgoriis, tam zamanli ¢alisma, sonuglar i¢in sorumluluk almak ve
siire¢ merkezli biitce olusturmaktadir.

Hata: Yapilacak en kritik hatalardan biri, siire¢ ve teknolojiye bu sistemi
kullanacak olan insan’dan fazla 6nem vermektir. En harika ve en son
teknoloji kullanilarak en iyi siirecler tasarim edilebilir, ancak insanlar bu
projeye dahil edilmezse sistem calismaz.

Hata: MIY teknolojisinden g¢ok fazla sey beklemektir. Oysa MIY
uygulamasini basarili yapacak olan, teknolojinin akillica kullanim ile etkili
slire¢ optimizasyonudur. Eger siire¢ temelde kusurlu ise teknolojinin bu
stirece katkis1 da az olacaktir. Dolayisiyla, araclari segmeden 6nce, bunlar ile

ne yapilacaginin net olarak bilinmesi gereklidir.

Rigby ve dig. (2002) ise, miisteri stratejiSi olusturmadan oOnce yazilimi

uyarlama, orgiitte degisiklikleri yapmadan yazilimi g¢alistirma, daha ¢ok teknolojik

yatirimin daha iyi olacagini sanma, yanlis miisteri ile iliski kurmaya c¢alisma olarak

dort biiyiik hatadan s6z etmektedir.

© ©o N o g b~ DR

Buna gére MIY’in basarisiz olmasimin nedenleri sdyle dzetlenebilir:

Projenin, iist yonetim diizeyinde destek gormemesi,

Calisanlarin katilimi, egitimi ve desteginin saglanmamasi,

Orgiit kiiltiiriiniin degismemesi ve MIY’in felsefenin yerlesmemesi,
Insan, siire¢ ve teknolojinin yanls biitiinlestirilmesi,

Degisimin 1yi yonetilmemesi,

Miisteri verilerindeki eksiklikler ve giincelleme yetersizlikleri,
Proje yonetimindeki yanligliklar,

Teknoloji tistiine fazla odaklanilmast,

Arka ofis uygulamalariyla esgiidiimiin saglanamamasi,
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10. Yatirimin geri doniisiimiiniin hemen beklenmesi.

MIY ’de basari i¢in baz1 6neriler de asagida verilmistir.

Kirmm (2001: 65) basarili MIY uygulamasi i¢in sunlar1 dnermistir.

1. Misteri-merkezli bir strateji olusturmak ve miisteri ile etkilesim siirecini yeniden
tanimlamak,

2. Organizasyon yapisini ve islevsellikleri bu gercevede belirlemek, ya da bir bagka

deyisle orgiitsel bir degisimi gergeklestirmek,

Bir “degisim yonetimi” projesi baslatmak,

4. Gerekli insan kaynagi yapisini olusturup egitilmelerini saglamak.

w

MIiY’de basar1 igin, giiven, ortak girisimleri degerlendirmek icin gerekli
finansal bilgileri paylagsmaya istekli olmak, iist diizey yoneticilerin birlikte hareket
etmesi, siirecler arast katilim ve hizli kazanimlar gereklidir (Lambert, 2010).

Ozmen (2012) ise “MIY sadece bilgi yonetimi degil, miisteri deneyiminin
i¢sellestirilmesidir. Bu yiizden MIY miisteri deneyimi ile harmanlamazsa siirekli hata
yapilir” diyerek miisteri deneyimini dikkate almayan MIY stratejisinin basarili
olamayacagini belirtmistir.

Bunlarin yaninda “MIY’in basarili bir sekilde uygulanmasinda; miisteri
gereksinim ve istekleri ile ilgili bilgilerin siirekli olarak toplanmasi ve analiz edilmesi
anahtar unsur olmaktadir” (Giiles, 2004). Bu yiizden MiY’e dogru verinin dogru
sekilde girisi yapilmalidir. Boylece veritabanindaki kaliteli ve giincel verilerden
miisterinin gergek gereksinimlerine yonelik bilgiler tiretilebilir.

Bozgeyik (2001), MIY projelerindeki basarinin kosullarmi su sekilde
Ozetlemistir:

Bir MIY uygulamasmin basarisinda islevsellik, ceviklik, maliyet, zaman,
tutarlilik, uyumluluk ve biitiinsellik gibi basar1 etmenlerinin yaninda isletmenin
miisteri merkezli is felsefesi ve Kkiiltiiri olusturmasi ve bunu tiim ¢alisanlar ile
yasama gegirebilmesi gerekmektedir. Bu nedenle MIY projesine tiim calisanlarin
inanmasi, katilmas1 ve sahiplenmesi saglanmalidir. Calisanlar egitim ve

isteklendirme ile etkin bir bicimde yonetilmelidir.
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2.7. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Uygulanmasinda Temel Ogeler

Cesitli kaynaklarca yapilan MIY tanimi ile kapsamim agiklayip, basar1 ve
basarisizliklari inceledigimizde su sonug ¢ikmaktadir;

MIY ile isletmeler miisterileriyle aralarinda ¢ift yonlii bir bilgi alis-verisi
kopriisii insa etme, ve bu kopriiyii etkin bir sekilde kontrol etmek suretiyle ondan
yararlanarak miisterileriyle olan iliskilerinin siirekliligini saglama yetenegine
kavusmaktadirlar.

O halde, MIY’de basarili olmak icin;

1. MIY felsefesini i¢sellestirmis; miisteri merkezli, 6grenen ve degisime agik
egitimli insanlara,

2. lyi tasarlanmis miisteriye doniik is siireglerine,

3. Kapsamli bir miisteri bakis acist saglayan, gilivenilir ve giiglii teknolojilere

gereksinim vardir.

Bunlardan biri eksik olursa elbette MIY yiiriimemektedir. Ancak en 6nemli
0ge olan insanin dogru bi¢imde bu siirece hazirlanmas1 diger iki 6genin basarisinda
Kilit bir 6neme sahiptir. Ciinkii insanlarin olusturdugu kurum kiiltiirii isletmenin
beynidir ve MIY de basarili olmak i¢in dogru anlama ve dogru uygulama gereklidir.

Bu yiizden de MIY su an isletmelerde kullanilan bilisim teknolojileri
uygulamalarindan daha 6te siirekli gelisen ya da gelismek zorunda olan bir olgudur.
Ciinkii kurum kiiltiirii miisterinin degisen ve gelisen istekleri ile rekabet kosullarina
gore siirekli gelismekte ve degismektedir.

Iste bu boliimde MIY felsefenin yerlesmesinde ve uygulanmasinda énemli
goreve sahip temel 6geler anlatilacaktir. Bunlar:

1. Ust yonetimin katilim1 ve insana yatirim,

Giivenilir olma,

Miisteri merkezli isletme kiiltiir olusturmak,

2
3
4. Degisim yonetimi ve dgrenen Orgiit,
5. Tletisim,

6

Miisteri deneyimi yonetimi kavramlaridir.
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2.7.1. Ust Yonetimin Katihimi ve insana Yatirim

MIY’in basariyla uygulanabilmesi icin, gerekli teknolojik alt yapi1 sistemi
kurularak etkin iletisim yoluyla elde edilen dogru verilerin sisteme aktarilmasi ve
sistemdeki ¢oziimleme (analiz) araglar1 yardimiyla elde edilen sonuglarin dogru
bicimde yorumlanarak is stireclerine aktarilip, yasama gecirilmesi ve yonetilmesi
gerekir.

Anlagilacag: gibi bu siireclerin tiimiinde basar1 icin insan kaynaginin niteligi
belirleyici 6ge olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Bu yiizden MIY’de basar igin en
onemli 6ge insan kaynagidir. Bu nedenle oncelikle orgiit igindeki tiim galisanlar
gerekli sekilde egitip isteklendirerek MIY icin gerekli ortam saglanmalidir.

Uysal ve Aksoy (2004), konunun 6nemini soyle agiklamiglardir:

Tiim stratejilerin pazar ve tiiketicilerden baslayarak olusturuldugu, her miisteriyi taniyip
bireysellestirilmis ¢oziimlerin sunuldugu ve bunu yapabilmek igin {iriinden ziyade
miigterinin diisliniildiigii bir stratejik anlayis olan miisteri iliskileri yonetiminin en
onemli unsuru insandir. Bu stratejinin bagariya ulagmasi tiim ¢alisanlarin bu stratejiyi
benimsemesiyle yakindan iligkilidir.

MIY yolculuguna ¢ikan isletme ciddi bir degisim igerisine girmektedir. Bu
degisimler teknolojik, siiregsel, yonetimsel, Kiiltiirel ve orgiitsel degisimler olarak bes
baslikta toplanabilir. Orgiitsel boyutu, is yapis bigimlerinin ve gorevlerin degismesi;
kiiltiirel boyutu, bireylerin bu yeni felsefeyi, yeni is yapis bigimlerini anlamalari ve
benimsemeleridir. Yonetimsel boyutu; yeni is felsefesiyle kararlar alinmasi ve bunun
151¢inda uygulanmasi; siiregsel boyutu, is siireclerinin miister1 merkezli yeniden
tasarlanmasi ve son olarak, kurumda kullanilacak yeni teknolojileri 0grenme ve
kullanma olarak teknolojik boyutudur.

Boyle degisimler isletmede ist yonetimin kararliligi ve kaynak ayirmasi
olmadan gerceklesemez. Bu yiizden iist yonetim, MIY c¢alismalarina baslarken
kuruma degisim kiiltiirlinii yerlestirme ¢abasini ayni anda baslatmalidir. Bu projedeki
hedefleri paylasarak, proje takimi i¢inde yer almali, tiim personelce algilanmasi ve
kisisel rollerin benimsenmesi i¢in kurum genelinde egitim ve Ogretim programi

baslatmali ve buna baglilik géstermelidir.
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Boylece, c¢alisanlarin bilgi ve becerilerinin gelismesi yaninda, cesaretleri,
bagliliklar ve istekleri artacak, degisime kars1 direngleri azalacaktir.

Sonug olarak MIY bir isletme kiiltiiriidiir. Isletme kiiltiiriinii de sahiplenip
yasatacak 0ge insan 6gesidir (Giildiir, 2001). Bu yiizden isletmelerin her seyden dnce
insan giiciine yatinm yaparak MIY stratejisi igin gerekli yetkinlikleri ¢alisanlarina

kazandirmaya ¢alismalar1 gerekmektedir.
2.7.2. Miisteri Iliskileri Yonetimi Yapmak I¢in Giivenilir Olmak

MIY stratejisinde basar1 i¢in miisteri destegi ve orgiitsel esgiidiim
gerekmektedir. Miisterinin desteginin alinmasi i¢in ise kurumun miisteri goziinde
giivenilir igletme olmas1 bir zorunluluktur.

Clinkii; “miisteri ile siirekli bir etkilesim icinde olacaksaniz ve miisteriniz
hakkinda azami bilgiyi elde edip kullanmak {izerine bir strateji gelistirecekseniz (Ki
CRM bu demektir) o zaman bu bilgileri size vermesi i¢in miisterinizin her seyden
once size son derece giivenmesi gerekir” (Kirim, 2001: 79).

Isletmeler igin giivenilir olmak konusu giindeme geldiginde ise, miisteri
karsisinda; kalite, dayaniklilik, giivenlik, tirlinlerin gereksinimlere yanit vermesi,
tutarlilik, diirtistliik, hizmet, satis 6ncesi bilgilendirme, destek, bilgi paylasimi, giiler
yuzliiliik, gizlilige 6énem verme gibi konularda ¢ok basarili olmak gerekmektedir.
Bagka bir deyisle, kisaca miisteri isletmeyle olan iligkisinde her zaman memnun
edilmeli ve boylece miisterinin deger gordiigiinii fark etmesi saglanmalidir.

Miisteri iligkileri yonetimi var olan iliskiler ve daha sonra ortaya ¢ikacak
ilerlemis iliskiler gergevesinde yiiriitiilmektedir. Bu yiizden isletmelerin MIY icin
gerekli giiveni 6nceden kazanmis olmalar1 gerekir ki MIY igin yatirrmi yapmaya
degecek genislikteki miisteri birikimi var olsun. Oyleyse, isletmeler MIY stratejisine
gecmeden Once miisteri memnuniyetini arttirict ona deger verildigini gosteren
uygulamalara baslamalidirlar. MIY felsefesi hakkiyla yapildiginda ise giivenilir olma
konusunda giindeme gelen konularda basar1 artacak ve isletme degeri ile giivenilirligi

iist diizeye ¢ikacaktir.
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2.7.3. Miisteri Merkezli Isletme Kiiltiirii Olusturmak

“CRM, miisteri merkezli bir stratejidir. Zaman zaman "miisteri odakli" olarak
da ifade edilse de giinlimiizde miisteri merkezli tanimi agirlik kazanmistir. Miisteri
merkezli olmak miisteri odakli olmaktan daha ileri ve nihai asamadir” (Gokaliler,
2002).

Miisteri merkezlilik, ne {ireteceginden baslayip, nasil duyuracagina ve
miisterilerle nasil kalict iligki gelistirecegine kadar gegen tiim siire¢ icinde ¢ikis
noktasi olarak miisteriyi temel almaktadir. Miisteri odaklilikta ise ne iiretecegine
karar verdikten sonra, Kitlesel olarak pazarla mantigi mevcuttur. Ancak MiY‘de
temel miisteri kitlenizi gii¢lii teknolojik araglar sayesinde ¢ok ince dilimli béliimlere
ayirarak, her miisteriye ayr1 pazarlama stratejisi uygulamak vardir. Bunlar miisteri
odaklilik kavrami i¢inde yer almaz (Kirim, 2001: 51).

Miisteri merkezlilik, isletmenin merkezine miisteriyi yerlestirmektir. Bunu
yapan isletmeler, miisterilerle konusmaya ve onlar1 dinlemeye daha ¢ok zaman
harcayarak, iiriin ve hizmet iyilestirmelerine miisteri ne istiyor sorusuyla baslarlar.

Bir isletmede miisteri merkezli kiltir olusturmak igin sunlar gerekir
(Mediacat, 2002):

1. Misteri ile her iliskiden veri elde etmeye calisma ve bu verileri etkin
kullanmak,

2. Her aligverigi ayn1 zamanda miisteri tercihleri ve Ozellikleri hakkinda bilgi
aligverisi haline getirmek,

3. En iyl miisteriye en iyi hizmeti vermek {izere hangi miisteriye hangi hizmet
yapilmas1 gerektigini anlamak icin elde edilen veriden bilgi iireterek bunu is
siireclerine aktarmak.

4. Misterinin isletmeye kendi tercih edecegi yoldan ulasmasini saglamak,

5. Isletmenin tiim yapisinda miisteri kavramin yerlestirmek ve gelistirmek.

Ozetle miisteri merkezlilik, isletmenin miisterisini ve pazarini daha iyi
O0grenme ve anlama isteginde olmasi ve tiim stratejisini misteriden hareket etmek
suretiyle olusturmasini igeren bir isletme kiiltiiriidiir. Bu kiiltiir, miisteri iliskileri

yonetimi yapabilmek i¢in gerekli bir 6gedir.
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2.7.4. Degisim Yonetimi ve Ogrenen Orgiit

MIY tiim isletmeyi saran miisteri merkezli bir uygulamadir. Miisteri merkezli
isletmelerde degisim ve o&grenme temel olmakla birlikte MIY’e gecilmesiyle
isletmenin  biitiiniinii  etkileyen o6nemli degisiklikler olusmaktadir. Bunlarin
teknolojik, siirecsel, yonetimsel, kiiltiirel ve orgiitsel gibi biiylik degisimler oldugu
daha once belirtilmistir.

Olusacak bu degisimlerin sonucunda ¢alisanlarin birbirleriyle etkilesimlerinin
nasil olacagi, yeni g¢alisma aligkanliklart edinmeleri ve sorumluluklarinin neler
olacagi, bilgiyi kimin kontrol edecegi, is siire¢lerin nasil yonetilecegi, yeni
teknolojilere uyum, miisteri ve ¢evreyle iliskilerin nasil olacagi gibi konular ortaya
cikar. Iste bu degisimlerin yonetilmesi igin gerekli olan degisim yonetimi siireci
“Ogrenen Orgiit” yapisiyla daha kolay gerceklestirilebilinir.

Degisim yoOnetimi ig silireglerinde ortaya c¢ikan degismelerin bilingli bir
bicimde yonlendirilmesi, planlanmast ve benimsenmesi siireci  olarak
tammlanmaktadir (Aktan, 1997: 58). Ogrenen o&rgiitler ise sorunlari sistemli bir
bicimde, Orgiit iiyelerinin tiimiintin katilimii saglayarak ¢ézme egilimindedirler.
Yeni yaklagimlart denemeye ve bunun gerektirdigi degisimlere agik olduklar1 gibi
bilgi orgiitiin en dnemli varligidir (Eren, 2005: 13-14). MIY igin 6grenen orgiit
olmak MIY’in getirecegi koklii degisimlerin yonetilmesini adma isletmede
baslatilacak degisim yOnetimi siirecinin yonetilmesini kolaylastiracaktir.

MIY’de degisimi yonetmek icin su dort énemli adimdan sdz edilmektedir

(Odabasi, 2010: 194):

Miisterilerle iligkilerin ve siireglerin anlasilmasi,

Hangi siireglerin gelecekte degismesi gerektiginin belirlenmesi,
Degigimlerin uygulanmast,

Basarili degisim uygulamalarinin degerlendirilmesi.

PR

Bunlarin yani sira orgiitler i¢in 6grenme miisterilerin, pazarn ve rakiplerin
farkinda olmak, bunlar hakkinda siirekli bilgi edinerek gercekten anlamaktir. Bu
yizden Ogrenen Orgiit yapist ayni zamanda miisteri merkezli kiiltiiriin

olusturulmasinda da gereklidir.
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Gorlldugi gibi degisim yonetimi, misteri merkezlilik ve 6grenen Orgiit
birbirlerini tamamlayan kavramlardir. Birinin eksik olusu misteri iliskileri
yonetiminin ger¢ek anlamda yapilabilmesini engelleyecektir.

Sonug olarak, d6grenen orgiitlerde bilgi 6rgiitiin en 6nemli varligidir. Onu elde
etmek ve iiretmek igin orgiitiin hem i¢ hem de disiyla baglantisi agiktir. Bunun yani
sira  degisimle yasamak zorunda olduklarinin farkindadirlar ve degisim siirecinde
gorev alirlar. Dolayisiyla yeni yaklagimlari denemeye ve bunun gerektirdigi degisime
aciktirlar. Bu sayede bu cesit orgiitlerde degisimi yonetmek daha kolay olmaktadir.
MIY’in getirecegi koklii degisimler Sgrenen bir orgiit yapisiyla hem kolayca
asilabilinir, hem de miisteri ile siirekli ve 6grenen bir bilgi aligverisi siireci i¢in
gereklidir. Bu ylizden miisteri iligkileri yonetimini yasama gecirecek isletmeler i¢in

Ogrenen Orgiit olmak ve bir degisim yonetimi siireci baglatmak gereklidir.
2.7.5. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve fletisim

Isletmelerin miisteriler ile saglam temellere dayali bir iliski kurabilmeleri igin
iletisim ¢ok onemli bir konudur. Ciinkii, misteri memnuniyetinin saglanmasi,
beklentilerinin  algilanmasi, miisteri davraniglarinin = ¢oziimlenmesi, baglilik
yaratilmasi ve sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmas: gibi 6nemli konularda basari igin
miisteri ile isletme arasinda gii¢lii bir iletisimin olmas1 gereklidir. Bu yiizden iletigim,
misteri iliskileri yonetimi kavramimin arkasindaki en onemli 6gelerden biridir
denebilir.

“Miisteri ile kurulan iletisim, gliven olusturma ve etkin bilgi paylasiminin
saglanmasi acisindan miisteri iliskilerinin hayati bir noktasidir. MIY siirecleri
acisindan bakildigi zaman misteriler ile uygun ve etkin iletisim kanallarinin
kurulmast belirgin karar noktalaridir” (Oztaysi, 2009: 69).

Dolayisiyla miisteri ile uzun dénemli iliskiler kurulabilmesi i¢in, onunla uzun
stireli etkili ve kaliteli iletisim kurulmasi gerekir.

Yoldas (2006: 28) miisterilerle iletisiminin tiirleri $0yle agiklamaktadir:

Miisterilerle iletisim; konusma, dinleme, yazma, okuma, sozsiiz iletisim ve elektronik
iletisim araglariyla yapilmaktadir. Burada dnemli olan iginde bulundugumuz sektére,
konumumuza, miisteri portfdylimiize ve bunun gibi isletmeden isletmeye degisen
gereksinimler dogrultusunda en etkili iletisim yontemini segmektir.
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Bunlarin yansira miisteri istekleriyle baslayip isletme iginden disariya dogru
ilerleyen bir is yapma sekli olan MIY’in ¢alismasi sirasinda isletme iginde miisteriye
sunulan katma degeri iireten siire¢lerde gorev alan beseri sermayenin miisteri
beklentilerini anlamasinda ve yasama gecirmesinde birbirleriyle olan iletisimin
etkinligi de bir diger onemli noktadir. Ayrica MIY icin olusturulacak yeni kurum
kiiltiirtiniin = siirecinde olusacak degisimin de basariyla gerceklestirilmesi ve
stirdiiriilmesi i¢in iletisimin yasamsal 6nemi ortaya ¢ikmaktadir.

Sonugta MIY felsefesi i¢indeki her bilesenin birbiri ile olan etkili iletisimi bu
kavramin basariya ulasmasinda onemli bir etmen olarak ortaya c¢ikmaktadir.
Isletmenin miisteriyle baglanti noktalarinda iletisim kanallarinin tiimiinii basariyla
kullanabilir duruma getirmesinin yani sira igletme igindeki c¢alisanlar arasinda
iletisimi de gelistirmesi gerekmektedir. Unutmamak gerekir ki miisteri iligkileri
yonetiminde her kademedeki calisanlar miisterilerle iletisim durumundadir.
Calisanlar, misterinin kurumla baglantiya gectigi andan itibaren miisteri deneyimini
en Ust diizeyde tutabilmelidir. Bunu siirdiiriilebilir kilmak i¢in ise iletisimi etkin

bicimde kullanilmas1 saglanmalidir.
2.7.6. Miisteri Deneyimi Yonetimi

Miisteri deneyimi, miisteriyle isletme arasinda iiriin veya hizmet alimi
oncesinde, siiresinde ve sonrasinda yasanan siire¢ler dizisi olmakla birlikte
misterinin iirlin veya hizmet se¢iminde ve isletmeye bagliliginda bu deneyimin
niteligi belirleyici 6gelerin basinda gelmektedir.

Misteri deneyimi yonetimi (MDY, Customer Experience Management -
CEM), iste bu stiregler dizisi iginde miisteri iligkileri yonetiminde farkli olarak
miisteriyle duygusal bag kurup onun goziinden isletmeye bakarak isletme ile miisteri
arasinda gelisen etkilesimin kalitesini arttirma amaci giitmektedir.

“Miisteri deneyimi yonetimi, miisterilere saglanan tiim degerleri, miisteriye
deger saglamada gerekli olan tiim unsurlar1 ve hepsinin birlikte yonetimini ifade
eder. Miisteri deneyimi yOnetiminin odak noktasi, miisterilere siirekli satig

yapmaktan ziyade, onlara siirekli deger saglamaktir” (Arussy, 2005).
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“Miisteri deneyimi yoOnetimi, miisterinin satig Oncesi, sirasi ve sonrasinda
kurumla olan her dokunma noktasindaki etkilesimin deneyime cevrilebilmesi igin,
kurumun tiimiine yayginlastirilan uygulamalara odaklanir” (Ozkent ve Taysever,
2012: 11).

Tetik ve dig. (2012) miisteri deneyimi yonetiminde kullanilan temel araglari

sOyle belirtmislerdir:

1. Miisteri Temas Noktalar1 Analizi: isletmenin miisterileri ile dogrudan veya
dolayli olarak temas ettigi tiim noktalar isletme icerisinde basta miisteri ile bulusan
ve diger fonksiyonlarin tamaminin katilimi ile analiz edilir. Temas aninda
miisterilerin hisleri, davranislari ve beklentileri tahmin edilir ve lizerinde tartigilir.

2. Miisteri Deneyimi Yolculugu Haritasi: Temas noktalar1 bazinda miisterilerin
yolculugu belirli siralarla tahmin edilir ve birden ¢ok temas noktasi ile bir dizi
deneyim yagayan miisterilerin toplamda kendilerini iyi hissetmeleri konusunda
neler yapilabilecegi anlasilmaya calisilir. Biitiin bilgiler tek bir harita {izerinde
birlestirilir ve harita isletme igerisinde tiim fonksiyonlarla paylasilir.

3. Miisteri Deneyimi Zenginlestirme: Temas noktalarinda yapilan ¢esitli ve siirekli
aragtirmalarla miisteri deneyiminin zenginlestirip zenginlestirilmedigi ve bu
caligmalarin igletme sonuglarina etkisi 6lgiiliir.

Goriildiigi lizere misteri deneyim ydnetimi ve araglart miisterinin bilgisinin,
fikirlerinin, duygularinin ve deneyimlerinin daha iyi anlagilmasi ile misterinin
yasami boyunca isletmeyle iligkisinde beklentilerinin karsilanip memnuniyetinin
arttirilmasinda ve bagliliginin saglanmasinda kullanilmaktadir. Bu ylizden miisteri
deneyimi yonetimiyle MIY’in harmanlanmasi MIY uygulanmasindan aliacak
verimin arttirilmas1 agisindan c¢ok onemlidir. Ciinkii MIY’de isletme goziiyle
miisteriye bakilirken, MDY de miisteri goziiyle olaylara yaklasim vardir (Ceceli,
2007). Yani, MIY deneyimden sonra gelir ve MDY bu deneyimi algilama iistiinde
calisgir (Tep, 2009). Her iki yaklasim da birbirini tamamlayici nitelikte olup
isletmelerin miisterilerini anlamalarin1  gelistirmek ic¢in birlikte calisabilirler
(Henning, 2010).

Sonug olarak, MDY isletmelerin miisterilerinin gereksinimlerini ve isteklerini
daha iyi anlamalarin1 yani miisteri bagliligi yaratmanin kilit 6gelerini daha dogru bir
bicimde belirlemelerini saglamaktadir. Bunun yani sira MDY isletmelerin
miisterilerinin  deneyimlerinden yola ¢ikarak miisteri merkezli olmalarini
gelistirmeye, onlarla kurulan iletisimi giiclendirmeye ve is siireglerini iyilestirmeye

katkida bulunmanin yani sira MIY’in teknolojik bilesenine de daha dogru ve etkili
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veriyi saglamakta yardimci olabilir. Boylece miisteri deneyimleri dikkate alinmasiyla
miisterilerle kurulan iliskiler daha da gii¢lendirilir ve MIY uygulamasmin verimliligi

ile etkinligi artar.
2.8. Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulama Asamalan

MIY etkinliklerini yasama gegirirken belirlenen stratejinin dogru olmasi, tiim
yatirmmin bosa gitmesini Onleyecektir. Bu ylizden isletme, Oncelikle kendi
miisterilerini tanimlamaya c¢alisirken miisterileri olarak kimleri kapsadigimi da
belirlemelidir. Mevcut miisteri, olasi misteri, eski miisteri, yeni miisteri ve hedef
misteri olmak {izere bese ayrilan dis miisteri tiirleri icinden hangisi ya da hangileri
secilirse  secilsin uygulanacak stratejilerin belirlenmesinde miisteri kavrami
konusunda yapilan agiklananlar dikkate alinmalidir.

Misteri iligkileri yonetimi evrelerini dort grupta incelemek olanaklidir.
Bunlar miisteri se¢imi, miisteri edinme, miisteri koruma, ve miisteri derinlestirmedir.
Bu evrelerin herbirinde stratejiler farklililk gdsterse de amag¢ miisteri iliskileri
yonetiminin felsefesi cercevesinde miisteri davranmslarini anlayip, miisteriler igin
rakiplerden farkli bir deger yaratarak onlan etkileme, kazanma ve bagllik

yaratmaktir.
2.8.1. Miisteri Secimi

MIY’in bu asamasinda hedef kitlenin tanimlanmasi ve ortak &zelliklerine
gore gruplara ayrilmas1 amaglanmaktadir.

Bu c¢ercevede en Onemli c¢alismalar; hedef kitlenin belirlenmesi,
boliimlendirme (segmentasyon) ile konumlandirma calismalaridir. Isletme, bu
asamada misterileri g¢esitli Ozelliklerine gore bolimlendirmekte baska deyisle
segmentlere ayirmaktadir. Boliimlendirme sayesinde isletme miisterinin degerini
Olcebilmekte ve miisteriyi kazanmak icin yapmasi gereken yatirirm miktarim
belirlemektedir (Barnes, 2000: 13).

Miisteri iliskileri yonetiminde her miisteri veya miisteri grubu farkli degerler
tasiyacagl i¢in miisteri secimi evresi ¢ok onemlidir. Miisteri se¢imi dogru bigimde

yapilmaz ise isletmenin miisterilerini kendisine kattig1 degere gore boliimlendirmesi
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ve konumlandirmast da yanlis olacaktir. Bunun sonucu olarak yanlis miisteriyle
yanlis iliskiler kurulmaya calisilacak ve isletme belki de itibarin1 zedeleyecek giicteki
misterilerini  kaybedecektir. Bu ylizden miisteri se¢im evresinde yapilacak
calismalarda miisteri tanimi, miisteri beklentileri ve miisteri davraniglarinin
¢ozlimlemesinin Onemi ortaya ¢ikmaktadir. Burada kar potansiyeline ve miisteri

kazanimlarina gore miisteri se¢iminin yapilmasi ¢ok onemlidir.
2.8.2. Miisteri Edinme

“Miisteri iliskileri yonetiminin bu ikinci asamasinda amag, belirli bir
miisteriye en etkili yoldan satig1 yapabilmektir. Bunu gergeklestirmek i¢in oncelikle
miisterilere yonelik ihtiya¢ analizleri yapilir. Sonrasinda teklif olusturma ve kapanis
adimlan gerceklestirilir” (Kokiimser, 2007: 13).

“Ilk asama miisteri kazanim ile ilgilidir. Son iki asama ise miisteriyi elde
tutmak ve onu isletmeye daha ¢ok baglayarak, isletme i¢in daha degerli bir miisteri
haline getirmekle ilgilidir” (Korkmaz, 2010 :32).

Yogun satis eylemlerinin gergeklestigi bu evrede miisteri memnuniyetinin 6nemi
ortaya ¢ikmaktadir. Satisin kolaylasmasi ve memnuniyeti arttirmak i¢in miisteri edinme
evresinde, miisteri temas araglari, satig yonetimi, miisteri hizmetleri, sikayet
yonetimi, self servis (ATM, Kiosk vb), web, reklam yonetimi, triin kurulumu

yapabilen araglarin gelistirilmesi gibi kavramlarin 6nemi biiytiktir.
2.8.3. Miisteri Koruma

“Misteri koruma “bu miisteri ne kadar siire elde tutulabilir?” sorusunun
yanitinin arandigi evredir. Amag, miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme
ve iligkinin siirekliligini ve sadakati saglamaktir” (Demir ve Kirdar, 2007). Bu
asamada, miisterinin isletmeden hizmet almaktan vazgectigi, hatta isletmeyi terk
ettikten sonraki donemde miisteriyi isletmede kalmak iizere ikna etmeye calistig
slire¢ de olabilmektedir (Barnes, 2000: 11).

Bu yilizden bu asamada miisteri geri kazanimi ¢aligsmalar1 da yogun olarak

yapilmaktadir. Kaybedilen miisterilerin belirlenmesiyle, nedenleri arastirilarak
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aksayan yanlarin diizeltilmesi gerekmektedir. Bunun igin gerekiyorsa oOnceki
adimlara geri doniiliir ve yeniden elde etme ¢alismalar1 yapilir.

Bu c¢ergevede siparis yonetimi, teslimat, misteri isteklerinin alinmasi ve
planlama, kampanya yonetimi, problem yonetimi ile ¢ikan sorunlart aninda
¢Ozebilmek i¢in refleks yonetimi g¢alismalari yapilmaktadir. Dolayisiyla miisteri
baglilig1, miisteri kaybinin hesaplanmasi, sikayet yonetimi gibi konularin 6nemi bu

asamada goriilmektedir.
2.8.4. Miisteri Derinlestirme

Misteri ile iligkiyi derinlestirmenin ve uzatmanin etkili yontemlerinin
uygulandig1 bu asama MIY siirecinin en énemli asamasidir. “Miisteri derinlestirme,
kazanilmis bir miisterinin sadakat ve karliliginin uzun siire korunmasi ve miisteri
harcamalarindaki payin yikseltilmesi i¢in gereken adimlari igermektedir. Amag
stirekliligin saglandigi iliskiden yeni yararlar saglamaktir” (Odabasi, 2012: 109).

Bu cercevede; capraz satis kampanyalari, bir st triin satisi, yeni iiriin
tanitimlari ile marka ve miisteri planlamalari gibi miisteri paym arttirarak ondan elde
edilecek kar1 enbiiyiikleme yani yasam boyu miisteri degeri olusturma calismalari
yapilmaktadir.

Sicimoglu’nun (2002: 44) MIY asamalarim1 ve stratejilerini zetleyisi Sekil
2.3’de goriilmektedir.

MIY’in uygulama asamalarinda sdzedilen stratejiler her bir miisteriyle dogru
iligkiyi kurmay1 amaclamaktadir. Boylece isletme karliligini enbiiyiiklemek igin
misterisiyle olan iligkisine orantili yatirimlar yaparak, miisteri gereksinim ve

beklentilerini isletmenin yeteneklerini ve kaynaklarini akillica yoneterek karsilar.
2.9. Miisteri Iliskileri Yonetiminin Yapisi ve Teknolojileri

Miisteriler ve pazardan elde edilen veri yiginlarinin bir araya getirilmesi,
islenmesi ve kullanimmin gerekliligi, isletmelerde teknoloji ve onun belirli
uygulamalarinin yer almasmi zorunlu hale getirmistir (Erdal ve Erdal, 2002). Bu
yizden bu teknolojik araglar miisteri iliskileri yonetiminde de etkin sekilde

kullanilmaktadir.
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Marketing Tiirkiye, Y1l:1, Say1: 7, Temmuz 2002, S. 44.

MIY ’in teknoloji uygulamalari 6n

Teknolojik bilesen sayesinde misteri hakkinda bir ¢ok veriyi toplayip,

desteklenen miisteri merkezli bir sirket
Miisteri iligkileri yOnetiminin teknoloji

2.1’de verilmektedir.

“CRM uygulamalarinin en Onemli unsurlarindan biri olan teknoloji, miisterinin
davraniglarinin detayli analizi ve miisteri gereksinimlerini belirleme konusunda
onemli bir aragtir” (Demir, 2010: 33).
ofis (satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri
gibi) ve arka ofis (finans, iretim, lojistik ve insan kaynaklar1 gibi) birimlerini ve
miisterilerin igletme ile temas noktalarin1 baglayarak isletmeye miisterileri igin

biitiinlesik bir bakis agis1 saglamaktadir (Chen ve Popovich, 2003).

bundan katma deger yaratacak sonuglar, yani bilgi tireterek, iiriin ve hizmetleri
miisterinin gergek gereksinimlerine gore tasarlamak ve boylece miisterilerle
yiiriitiilen is iliskilerini daha da gelistirmek olanaklidir. Ancak unutulmamalidir ki
MIY teknoloji tarafindan yonlendirilen degil, teknoloji ile biitiinlesik ilerleyen ve
stratejisidir (Ozdagoglu ve dig., 2008).

destegiyle yapilmasinin yararlart Tablo
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Tablo 2.1. Miisteri iliskileri Y 6netiminin Teknoloji Destegiyle Yapilmasinin Yararlart

Firmalara Miisterilere
Miisterilere yonelik strateji gelistirilmesi Ozel hizmet alinmasi
Miisteri yonetim maliyetlerinin azaltilmasi Erisim kanallarinin artmasi ve iyilesmesi
Miisteri sadakatinin saglanmasi Alinan hizmetlerin iyilesmesi

Talep tahminlerinin daha iyi yapilmasi
Kaynak kullaniminin optimizasyonu
Destek sistemlerinin entegrasyonu

Kaynak: Iyiler, Z. (2009). Elektronik Ticaret ve Pazarlama s.101.

MIY ile ilgili olarak yaygin bir bicimde kullanilan teknoloji uygulamalar;
veri ambari, veri madenciligi, karar destek sistemleri, temas an1 araglar1 ve destek
sistemleridir.

MIY’in bu teknoloji uygulamalar1 ise birbirini destekleyen bir yapisi iginde
calismaktadirlar. MIY’in yapisi, operasyonel, analitik ve isbirlik¢i olmak iizere, iic
0ge ile tanimlanmistir.

MIY de miisteri verileri elde edilmesi ile diger tiim isletme verileriyle birlikte
coziimlenerek anlamli bilgilere doniistiiriilmesi ve uygulanmasi siirecinde kullanilan

genel teknolojik araglarin MIYin yapist icerisinde gosterimi Sekil 2.4°de verilmistir.
2.9.1. Operasyonel Miisteri iliskileri Yonetimi

Operasyonel MIY, miisteriyle baglanti halinde bulunulan tiim noktalarin
birlestirildigi; satig, pazarlama ve hizmet boliimlerinde galisan personelin, misteriyi
ayni anda ve ayni sekilde gormesinin saglandig1 ¢6ziim grubudur (Cildag, 2007 : 55).
Amag arka ofis sistemlerinden ve analitik MY den destek alarak, satis, pazarlama ve
miisteri hizmetlerinin verimliligini artirp miisteri ile iliskileri gelistirmektir.
Buradaki her asamada elde edilen veriler, veri ambarina aktarilir.

Operasyonel MIY, siparis yonetimi ve tedarik zinciri yonetimi gibi arka ofis
uygulamalarini1 ve miisteri hizmetleri, satis giicii otomasyonu, pazarlama otomasyonu

gibi 6n ofis uygulamalarini icermektedir.
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2.9.1.1. Satis Giicii Otomasyonu

Satig gilicii otomasyonu, kurumun miisterileriyle dogrudan iliski kuran satig
ekiplerinin  kullandigr sistemdir. Bu sistemdeki amag, satis sireclerini
otomasyonlastirma yoluyla optimize edilerek verimliligini arttirma ve satig siirecinini
kisaltilmasini saglamaktadir. Kurumsal ve bireysel miisterilerin satis etkinliklerinin
takip edilmesi, satis ongoriilerinin yonetilmesi ve dogrudan veya dolayli yoldan
satisin ~ gergeklestirilmesi i¢in gerekli siireglerin  kurulmasin1  kapsamaktadir
(Tagpmar, 2005: 72).

Bu otomasyonun satis giicii tarafindan kullanilmasi i¢in MIY sisteminde
bulundurulacak merkezi veri deposunda tiiketici, anlagsmalar, iirlin ve rekabet ile ilgili
bilgilerin depolanmasi gerekmektedir. Boylece miisterinin satis siireci uygulama
icine yapilandirilarak siparis alimi ve izlenmesi birbirine baglanir ve her miisterinin
satig dongiisii gozlemlenebilir (Xu ve dig., 2002) .

Ozetle, satis giicii otomasyonu satis personelinin bilgiye gereksinimi oldugu
her an ulasabilmesini saglayarak satis siireclerini kisaltmakta ve bdylece satis
personelinin yetkinligini arttirmanin yani sira satis maliyetlerinin yOnetilmesini
kolaylastirmaktadir.

Satig giicli otomasyonu, iletisim yonetimi profilleri ve ge¢misi, etkinlikler,
siparig girisi, teklif olusturma, liretim c¢o6ziimlemesi ve tahmini, satis dongiisii
¢ozlimlemesi, bolge eslestirme, muhasebe yonetimi etkinlikleri gibi islevlere sahiptir
(Oztaysi, 2009: 79).

2.9.1.2. Pazarlama Otomasyonu

Pazarlama otomasyonu, isletmenin pazarlama yeteneklerini teknolojiden destek
alarak arttirmasini saglayan bir uygulamadir. Planlamadan baglayip gerceklestirme
ve geri doniise kadar tiim stiregleri kapsamaktadir. Pazarlama otomasyonunun amaci,
isletmelerin miisterilerinin hoslandiklar1 ve hoslanmadiklar1 seyleri 6grenerek
misterilerin gereksinimlerini daha iyi anlamalarin1 ve bu sekilde pazari rakiplerden

once ele gecirmesini saglamaktadir (Xu ve dig., 2002).
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Bu amagla pazarlama otomasyonu, pazarin bdliimlere ayrilmasi,
kisisellestirilmis kampanyalar tasarlanmasi, firsat yonetimi, potansiyel miisteri
bilgileri olusturulmasi, gelistirme ve izleme, temel pazarlama otomasyonu

etkinlikleri gibi islevlere sahiptir (Oztaysi, 2009: 79).
2.9.1.3. Miisteri Hizmetleri Otomasyonu

Miisteri hizmetleri otomasyonu, mevcut ve potansiyel miisterilerin
sikayetlerinin, taleplerinin, Onerilerinin ve iriin/hizmet iadelerinin alinmasi ile
miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi gibi satis 6ncesi ve sonrasi hizmetlerinin etkili bir
bicimde gerceklestirilmesini saglamaktadir.

Miisteri hizmetleri otomasyonunda ayrica miisteri beklentilerinin ve
gereksinimlerinin daha ayrintili elde etmesi de amaglanmaktadir. Boylece satis,
pazarlama, tirtin/hizmet gelistirme gibi siireglerin iyilestirilmesi saglanabilir.

Miisteri hizmetleri otomasyonu, olay dagilimi, izleme, raporlama, sorun
yOnetimi, ¢0zlimii, siparis yOnetimi, garanti/sozlesme yoOnetimi, saha personeline
mobil teknoloji vasitasiyla gercek zamanli bilgi transferi gibi islevlere sahiptir
(Oztaysi, 2009: 79).

2.9.2. Analitik Miisteri iliskileri Yonetimi

Analitik MIY’de miisterilere iliskin verilerin elde edilmesi, depolanmasi,
coziimlenerek miisterilerin gelecek egilim ve satin alma aligkanliklarini ortaya
¢ikarilmas1 ve bunun raporlanmasiyla ilgili etkinlikleri igermektedir.

Analitik MIY; verinin toplanmasini, ¢dziimlenmesini Ve iliskilerin
kurulmasimi kolaylastirmak i¢in kullanilan bir takim araclara sahiptir. Analitik MIY
ile belirli bir iiriinii satin almaya egilimli miisteriler veri madenciligi ile belirlenerek
daha ¢ok iiriin veya hizmetin satilmas1 hedeflenir. Bu hedefle analitik MIY’de benzer
demografik yapida veya diger profillerdeki bireylerin ge¢mis satin alma
davraniglarina bakilarak miisterilerin gelecekteki satin alma egilimlerini belirlemek
tizere degerlendirme modelleri gelistirilir (Barnes, 2000: 153).

Yani, analitik MIY isletmenin miisteri verisinden bilgi iiretebilme

yetenegidir. Miisteri davranislarini anlamaya yardimci olan miisteri verilerinden elde
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edilmesini ve veriden bilgi lireterek miisteriyi anlamayi icermektedir. Ciktilar
operasyonel MIY siireglerini sekillendirmekte kullanilirken, verimliligi icin
isletmede kullanilan diger bilgi sistemleri (kurumsal kaynak planlanmasi, tedarik
zinciri yonetimi vb) ile de desteklenmelidir.

Analitik MIY’de kullanilan teknolojiler ise veri ambari ve karar destek

sistemleridir.

2.9.2.1. Veri Ambari

Miisteriyle saglanan her etkilesim ve iletisimden isletmeye miisteri hakkinda
veri saglanmaktadir. Bu veriler miisteriye yeni iiriin/hizmet teklifleri, ona o6zel
sunumlar, yeni satig ve pazarlama stratejilerin gelistirilmesin de kullanilabilir. Bunun
igin ise veri ambarina gereksinim vardir.

“Veri ambarlar1 basit olarak veri madenciligi isleminin yapilacag: verilerin
olusturuldugu 6zel veri tabanlaridir. Veri ambarlarinin olusturulmasi islemi verinin
cesitli kaynaklardan toplanarak, veriler igerisindeki uyusmazliklar ve hatalardan
arindirilmasindan ibarettir’ (Kaya ve dig., 2001). Veri ambari isletmenin biitiin
bilgilerinin tek bir noktada tutuldugu, veri analizi ve karar destek sistemlerinin
tizerinde calistig1 6zel korunum ve bakim gerektiren stratejik bir merkez olmasindan
dolayt MIY uygulamalarinin kalbidir (Ozgiiven, 2005: 338)

Sonug olarak veri ambar1, miisterileri bireysel olarak tanimak igin, miisteriler
hakkindaki kisisel bilgilerin bilgisayar ortaminda depolanmasini ve gerektiginde bu

bilgilerin kullanilmasini saglamaktadir (Hamsioglu, 2004).
2.9.2.2. Karar Destek Sistemleri

“Karar destek sistemi uygulamalari, biiylik hacimde verilerin daha iyi kararlar
tiretebilmek i¢in toplanmasi, birlestirilmesi ve analiz edilmesini icerir” (Goksen ve
Kilig, 2011). Miisteri verileri tizerinde etkili ¢oziimlemeler yaparak, miisteri
davraniglarinin anlagilmasina olanak veren anlamli istatistiklerin elde edilmesini
saglayan karar destek sistemleri ayn1 zamanda karar vericilerin mevcut siirecteki bir

degisimin tiim MIY {izerinde yaratabilecegi degisimleri gdrmelerini de saglamaktadir
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Karar destek sistemlerini ii¢ boliimde incelemek olanaklidir:

1. Anlhik Sorgulama Araci: Son kullaniciya teknik bilgiye gereksinim
duymadan veritabanindan sorgulama yapma olanagr sunmaktadir. Bu ara¢ ile
ornegin, son li¢ ayda ne kadar miisteri kaybedildigi sorgulanabilmekte ve bir rapor
elde edilebilmektedir (Tagpinar, 2005: 69-70).

2. Cevrimi¢i Analitik Isleme (OLAP) Analiz Araci: OLAP (On-Line
Analytical Processing), “Bir isletmenin sahip oldugu verileri sadece tek bir bakis
acisina gore degil, ¢ok farkli agilardan degerlendirmesine olanak veren ve
departmansal olarak yapilandirilan veri analiz sistemleridir” (Ozdemir, 2006: 83).
Cok boyutlu veritabani yapisini anlar ve sorgulara hizli cevaplar verirler. Veri
madenciligi, egilim ¢oziimleme ve veriler arasindaki iliskileri bulma gibi amaglarla
da kullanilabilir. Veriler iizerinde ¢ok boyutlu ¢éziimlemeler yapilmasina olanak
saglayan bir yaklagimdir (Yurtoz, 2012). Bu arag ile 6rnegin, gelirlerine gore miisteri
kayiplart nedir sorgulanabilmekte ve bir rapor elde edilebilmektedir (Taspinar, 2005:
70).

3. Veri Madenciligi: Veri ambarinda veriler olusturulduktan sonra verilerin
¢oziimlemesini yaparak, bilgi tiretmek i¢in veri madenciligine gereksinim vardir.
Veri madenciliginde kiimeleme analizi, otomatik iligki saptamasi, tahmin modelleme
ve yapay sinir agl kurma gibi karmasik matematiksel ve istatistiksel teknikler
kullanilir (Kotler ve Keller, 2008: 183).

Amag¢ miisteri davraniglarin1 ¢oéziimleyerek kesfedilmemis bilgileri ortaya
cikarmak ve hangi iirlin veya hizmetin miisteriye onerilebilecegini dogru bir bigimde
belirlemektir. Bu arag ile 6rnegin “rakiplere gegme riski yiiksek olan miisteri profili
nedir?, Bunlar kaybetmemek i¢in neler yapmaliyiz (hangi hizmet ya da iriinleri
sunmaliy1z)?” biciminde bir sorgulama yapilarak anlamli sonuglar elde
edilebilmektedir.

Analitik MIY deki tiim bu birlesenlerle genel olarak yapilanlar su sekilde
Ozetlenmistir (Kanturvardar, 2007: 25):

1. Hedeflenen miisteri kitlesine yonelik pazarlama kampanyalarinin tasarimi ve
yonetilmesi,

2. Misteriye yonelik belirli amag tasiyan (¢apraz satig, miisteri edinme, miisteri
tutma) kampanyalarin tasarimi ve yonetilmesi,
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3. Bir {iriin veya hizmete yonelik karar verme asamalarini (fiyatlandirma, yeni iiriin
gelistirme vs.) desteklemek amaciyla miisteri davranmiglarinin analiz edilmesi,
Miisteri karlilik analizi,

Operasyonel MIY siireglerinin diizenlenmesi.

o~

2.9.3. Isbirlik¢i Miisteri Iliskileri Yonetimi

Isbirlik¢i miisteri iliskileri yonetimi, “sirket i¢i kaynaklarin, tedarikgilerin,
ortaklarin ve misterilerin birlikte ¢alisma ve bilgi paylasimini saglayan faaliyet ve
teknolojiler olarak tanimlanmaktadir” (Oztaysi, 2009: 55). Miisteriyle iletisim
noktalarinin yonetiminde kullanilan ve miisteri bilgilerinin toplanabildigi miisteri
temas ani1 araglar1 (Telefon, internet, e-posta, faks, cagri merkezleri, pos otomasyonu,
danisma noktasi, self servis (ATM, Kiosk vb), medya.) bu kapsamda yer almaktadir.

Miisteriler ile isletme arasinda tam anlamiyla bir etkilesim ve esglidiim aginin
olusmasma olanak veren bu araglar, farkli iletisim kanallarindan gelen bilgilerin
degere doniistiiriilmesini saglar. Isbirlik¢i MIY ¢oziimleri miisteri ile etkilesime
olanak veren tiim islevleri igerir (Demir, 2010: 36).

Isbirlikci MIY sayesinde operasyonel ve analitik MIY daha verimli

calisirken, isletmenin miisteri merkezli olmasina katki saglanir.
2.9.4. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Destek Sistemleri

MIY’in basarisini arttiran zaman icerisinde gelisen teknoloji ve kurumlarin
yapilarina gore degisen sistemlerdir. Bunlar; arka plan sistemleri, ig akis1 yonetimi,
elektronik miisteri iliskileri yonetimi (e-MIY), sosyal miisteri iliskileri yonetimi (s-

MIY), zaman ydnetimi ve kisisellestirme sistemleridir.

2.9.4.1. Arka Plan Sistemleri

Arka plan sistemleri kurumsal kaynak planlama ve tedarik zinciri yonetimi
sistemleri gibi isletmelerde kullanilan diger sistemlerdir. Bu sistemler isletmenin is
siirecleri, kaynaklari, tedarik¢ileri ve miisterileri arasinda biitiinlesme saglamaktadir.
MIY ise bu arka ofis uygulamalari ile 6n ofis uygulamalarini ve miisteri temas
noktalarin1 baglayarak kendi i¢indeki cesitli teknolojik araglar sayesinde miisteri

memnuniyetini ve karliligin1 arttirmaktadir.
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Bu sistemler ile MIY’in biitiinlestirilmesi sayesinde miisterilerin taleplerine
yanit vermede etkinlik artmakta, kurum ugtan uga birbirine miisteri merkezli
baglanmaktadir. Bu yiizden MIY uygulamalarinin yasama gegcirilmesi i¢in MIY
teknolojileri ile arka plan sistemlerinin biitlinlestirilmesi yasamsal 6nem tasimaktadir

(Oztaysi, 2009: 91).
2.9.4.2. is AKkis1 Yonetimi

Isletme siireclerinin elektronik ortama aktarilmasi ve birlestirilmesidir. Amac,
isletme is slireglerinin Standartlasmasini ve otomatiklesmesini saglanarak dogru
bilginin ve isin, dogru zamanda, dogru kisiye ulastirilmasma olanak vermektir.

Boylece isletmenin, bir islem siirecinin verimliligi ve etkinliligi artmaktadir.
2.9.4.3. Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi

“E-ticaretin ortaya cikisi, yeni is modellerine sahip isletme, silireg ve
firsatlarin dogmasina ya da degigsmesine neden olmustur. Mevcut isletmeler,
organizasyonlar1 ile miisterileri arasindaki is iligkilerini bile yeniden diisiinmek
durumunda kalmigtir” (Odabasi, 2012: 20). Elektronik miisteri iliskileri yonetimi (e-
MIY), internete erisim araglarinin artmasi sonucu artan miisteri gereksinimleri,
istekleri ve beklentileri karsilamak amaciyla, sirketlerin, miisteri iliskileri yonetimini
internet ortaminda etkilesimli ve ger¢ek zamanli olarak dinamik bir sekilde
gerceklestirme etkinliklerini ifade etmektedir (istanbul Ticaret Odas1 [ITO], 2009).

Bir bagska deyisle e-MIY, e-ticaret uygulamalarinin miisteri merkezli bir
yonetim anlayisiyla  gerceklestirilmesidir. E-MIY’in yararlari  su  bicimde
Ozetlenebilir (Korkmaz ve dig., 2009: 325):

Miisteri tatminini arttirmak,

24 saat hizmet verebilmek,

Otomatize satig sistemleri,

Birimler arasinda daha hizli ve kolay bilgi paylasima,
Miisteri davraniglarinin izlenmesinde kolaylik,

Cevrimigi ortamin sagladigi daha genis pazar olanaklar,
Olgiime dayali analitik araglar,

Hizmet basina ve islem bagina maliyetlerde diisiis,
Gelismis hizmetlerin getirdigi imaj ve yeni satis olanaklari,

N R~WNE
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2.9.4.4. Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giliniimiizde aligveris temelli ekonomiden, iliski temelli ekonomiye dogru bir
gecis s0z konusu oldugundan, miisteriler 6nemli yetkiler kazanarak giiglenmislerdir.
Bunun yaninda tiim diinyada sosyal medya kullaniminda yasanan patlama ile birlikte,
miisterilerin giici daha da artmaktadir. Bu durum isletmeleri geleneksel medyanin
disinda sosyal medyada da olmalarini zorunlu kilarak, sosyal medya ile miisteri
iliskilerinin ydnetimini, bilinen ismiyle sosyal miisteri iliskileri yonetimini (S-MIY)
dogurmustur.

Bunun sonucu olarak isletmelerin biiyiik kism1 twitter, facebook, foursquare,
lastfm, youtube, sozliikler, ¢esitli blog siteleri gibi sosyal aglarda birer hesap agmis
hatta bu hesaplarin yonetilmesi i¢in isletme i¢i yapilanmaya gitmistir. Bu konuda
akademik calismalarin ve egitimlerin sayisi da giin gectik¢e artmaktadir.

Sosyal aglar sayesinde misteriler isletmelere kolayca ulasarak onlara
sikayetlerini, Onerilerini, deneyimlerini aktarmakta ve bunlart milyonlarca insanla
hemen paylasabilmektedirler. S-MIY ise bu ortamda isletmelerin miisterilerine
kolayca ulasip onlar hakkinda bilgi edinmelerine yardimeci olmaktadir. S-MIY’in
sundugu bu olanaklar ile isletmelerin MIY uygulamalari daha da giiglenme olanagina
kavusmaktadir; ancak s-MIY’de basarili olmak icin su ii¢ boyutu bilmek gerekir:
izleyici agin ozelligi, miisterinin bu agin neresinde yer aldigi, ne kadar degerli bir
miisteri oldugu (Ozmen, 2012: 311).

Bu ii¢ boyuttan sonraki en 6nemli konu ise sosyal medyadan siirekli iletisim
yoluyla elde edilen miisteri bilgilerinin MIY e aktarilabilmesidir. Bdylece miisteri
hakkinda veri tabaninda tutulan veriler daha da derinlestirilir, bu verilerden
misterinin bagliligini, karlilig1 artiracak daha dogru ve etkili bilgiler tiretilir.

Unutulmamalidir ki miisteriyle ilgili her ¢esit uygun bilgi, MIY stratejisi ve
basarist icin gereklidir. Bu nedenle MIY stratejini uygulayan isletmeler, sosyal
medya araglarin1 etkili kullanma yolunda egitimler diizenlemeli ve yatirim

yapmalidirlar.
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2.9.4.5. Zaman Yonetimi

Zaman yoOnetimi, ireticiligi ve verimliligi arttirmak amagh olarak, belirli
etkinlikler tizerinde harcanan zamani bilingli bir sekilde kontrol etme yontemidir.
Isletmelerde her saniye para akisi olmaktadir, bu akisin geldigi ana kaynak olan
miisteri ile iliskilerin yonetiminde zamanin iyi yonetilmesi ¢ok onemli ve dikkat

edilmesi gerekilen bir konudur.
2.9.4.6. Kisisellestirme Sistemleri

Kisisellestirme sistemleri, miisteri hakkinda daha once veya o anda elde
edilmis bilgileri kullanarak, islemlerin daha az zaman almasi ve miisteriye en iyi
sekilde uyan iirlinlin teslimi ile sonu¢lanmasi amaciyla, miisterinin beyan edilmis
gereksinimlerine uyacak bigimde degistirilmesidir (Newell, 2004: 96). Baska bir
deyisle, isletmenin miisteri gruplari ic¢indeki belli miisterilere (6zellikle en karli
olanlara) 6zel iiriin ve hizmet iiretmek i¢in gerekli olan sistemlerdir. Kisisellestirme
sistemleri, isletmenin kullandigi iretim teknolojisinin  yetenegine  gore
bicimlenmektedir.

Sonug olarak, teknoloji MIY stratejisinde, miisterileri daha iyi tanima ve
onlara ozel, farkli hizmet ve friinler gelistirme amaciyla gerekli olan verilerin
toplanmasi, kontrol edilmesi, ¢Oziimlenmesi, yoOnetilmesi ve paylasilmast igin
kullanilmaktadir.

Teknolojik bilesene gerekli olan verinin elde edilmesinde, teknolojik
bilesenden elde edilen bilgilerin ise gerektigi gibi yorumlamasinda ve uygulamasinda
basarili olmak i¢in isletmeler kurum kiiltiiriine ve is siireglerine yonelik ¢alismalar

yapmadan teknoloji yatirimina gitmemelidirler.
2.10. Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Is Siirecleri

Misteri iligkileri yonetimi, isletmelerin miisteri merkezli 6grenen kurum
kiiltiirti i¢inde teknoloji destegini alip, satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri ile diger
tim isletme siireglerini daha etkin bir duruma getirmesi amacindadir. Dolayisiyla
misteri iligkileri yonetiminin insan ve teknoloji bileseniyle beraber en Onemli

bileseni is siirecleridir. Is siireglerinin verimliligi ve etkinligi miisteri iliskileri
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yonetiminin bagarisin1 dogrudan etkilemektedir. Bu yiizden MIY stratejisine gegmek
i¢cin adim atan her isletmenin, miisteriye sunulan {iriinii ve hizmeti, hem miisterinin
istek ve beklentilerine uygun hem de isletme i¢in az maliyetli bir bi¢imde tiretmek
i¢in ig siireglerini incelemesi gerekmektedir.

MIY felsefesine gore, isletmelerin &n ofis siiregleri ile arka ofis siirecleri,
miisteri gereksinimlerini karsilayacak ve iligkileri gelistirmeye olanak saglayacak
biciminde olmas1 gerekir. Arka ofis siireclerinde kullanilan kurumsal kaynak
planlamasi, tedarik zinciri yonetimi gibi sistemler i¢cin daha Onceden yeniden
diizenlenmis olabilirler. Ancak MIY ile bu sistemlerin teknolojik biitiinlesmesi ne
kadar 6nemli ise bu sistemlerdeki is siireclerinin de felsefe olarak MIY ile
biitiinlesmesi o kadar onemlidir. Dolayisiyla arka ofisteki siire¢lerin de gbzden
gecirilmesi ve gerekli iyilestirilmelerin yapilmasi gereklidir. MIY acisinda arka ve 6n
ofis siireglerinin arasindaki iliski Sekil 2.5’de goriilmektedir.

MIY uygulamalarinda siireclerle ilgili yapilan hatalar asagida &zetlenmistir
(Ofluoglu, 2005: 63-64):

1. Sireglerin tekrardan tasarimi konusunda deneyimli yiiriitiiclilerin gereken
0zeni gostermemesi,

2. Isletme c¢apinda kapsamli olarak siireclerin tasarimi konusunda 6zgoriis
gelistirilmesi i¢in gereken zamanin ayrilmamasi,

3. Onemsiz taktik degisiklikleri {izerinde vakit kaybedilmesi ve siireclerin nasil
islediginin net olarak bilinmemesi,

4. Siireclerin satin alinan teknolojiye gore yiiriitiilmeye c¢alisilmasi,

5. Siireglere bu sistemi kullanacak insandan daha ¢ok deger verilmesi,

Siiregler MIY gereksinimlerine gore yeniden tasarlandiginda ise duragan
olmamal siirekli iyilestirilmelidir. Ciinkii MIY duragan bir kavram degildir, miisteri
gereksinimleri, beklentileri ve isteklerine gore siirekli olarak degismekte ve
gelismektedir.

MIY siiregleri igin baz1 dneriler asagida verilmistir (Gel, 2002: 104 - 107):
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Miisteriyle Temasta Olunan / Temel Siirecler (On Ofis Siirecleri)
Is Firsatlarmin Coziim iliski Yon. ve k/l/lusterl et ’\KAampamya ve
Yonetimi Tasarimi ve Is Ortaklarinin emnuntyet esa)
. U Yonetimi Yonetimi
Siireci Uygulama Yénetimi o . .
Siireci Siireeci
Destek Siirecler ( Arka Ofis Siirecleri)
. o Siparis Yon. .
Pazar Uriin Tedarikgi ithalat Insan Kayn.
Planlamast Gelistirme Yonetimi Sevki);at ve Beceri
Siireci Siireci Stireci Faturalama Yon. Sireci
vb.

Sekil 2.5. MY Siirecleri Arasindaki iliski .
Kaynak: Eyiipoglu, F. (2010). Siireg Yonetimi ve Siireg Iyilestirme, s. 76.

1. Basaris1 Finansal Olarak Olgiilebilir: Rekabetin her an daha da arttig1 is
diinyasinda MIY siireclerinin de her is siireci gibi bir finansal olciimii
olmalidir.

2. Miisteri Davrams Verilerinin Toplanmasi: MIY in vazgecilmez 6gesi olan
miisteri davranislarinin ¢éziimlenmesine temel olusturacak islem verilerinin,
tiim MIY siireclerinde dogru bir bigimde toplanmasi ve iletilmesi son derece
onemlidir.

3. Miisteri Davramislarina Dayah Olmasi: MIY siireclerinin gelistirilmesi,
iyilestirilmesi ve yiritiilmesi siwrasinda operasyonel yapmim miisteri
davraniglarin1 temel almasi siirekli goz oniinde bulundurulmalidir.

4. Miisteriye/Boliime Ozel: Siireglerin miisteriye 6zel veya miisteri boliimiine
0zel olarak gelistirilmesi ve bunlarin ilk {ic maddede aciklanan bigimde
kullanilmasi ¢ok 6nemlidir.

5. Ciizdan Payim Dikkate Alan: Ozellikle satis siiregleri tasarlanirken, ciizdan

pay1, miisteri karliligi, miisteri ile toplam iliski diizeyi (ciro, vb) konularinin
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dikkate alinmasi gerekir. Bu konulara gére miisteriye/boliime 6zel satis siireci
tasarimi yapilmalidir.

6. Uzun Dénemli iliski Gelistirmeye Yénelik: Uriin odakliliktan miisteri
merkezlilige gecisin gerceklestirilebilmesi ic¢in, miisteri temas noktasinda
gelistirilecek her ¢esit siire¢ ve bunlar1 destekleyecek sistemlerin miisteriyle
iliskileri gelistirici yonde olmasi gerekir.

7. Diger Is Birimleriyle Uyum Icinde: Bu kriter, MIY 6ncesinde de gegerli
olmasina ragmen, MIY ortaminda daha biiyiik énem kazanmaktadir. Siirec
gelistirilmesi sirasinda birimler aras1 uyumun tam olmasina ¢ok dikkat etmek
gerekir.

8. Siirekli Gelisime Agik: Siirecler mutlaka zaman iginde, gerek miisteri
beklentilerine ve davraniglarina ve gerekse rekabet ortaminin getirdigi
zorunluluklara gore degisime ugrayacaktir. Bu agidan, siireglerin ve siiregleri
destekleyen teknolojilerin, degisime kolayca uyarlanabilecek bigimde

gelistirilmesi ve buna agik olmasi ¢ok 6nemlidir.

Sonug olarak, MIY miisteri istek ve gereksinimlerini tam olarak anlayarak
miisteri memnuniyeti ve bagliligi yaratip, miisteri yasam boyu degeri iginde ondan
elde edilecek kar1 enbiiyiikkleme amaciyla kurum genelinde yiiriitiilen bir is
felsefesidir. Bunun icin de insan, teknoloji ve siire¢ li¢liisiiniin bu felsefe 1s1ginda
uyumlu duruma getirilmesi gerekmektedir. Bu yiizden miisterilerle hem dogrudan
hem de dolayli etkilesimleri iceren tiim isletme siireglerinin ¢dziimlenmesi ve
degerlendirilmesi kacinilmaz olup, is siireclerinin MIY amaglar1 igin yeniden
tasarlanmas1 ya da iyilestirilmesi gereklidir. Bu noktada siire¢ yonetimi yaklagimi
miisteri iligkileri yonetiminde uygulanan siireglerin nitelikli bir bicimde 6lgiilmesi,

tasarlanmasi, iyilestirilmesi ve yonetilmesi i¢in gereklidir.
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3. SUREC YONETIMI YAKLASIMI VE ARACLARI

Bu bdliimde, giinlimiiziin ¢agdas pazarlama anlayis1 cercevesinde ortaya
¢ikan miisteri iliskileri yonetiminin basarili bir sekilde uygulanmasi igin gerekli olan

sire¢ yonetimi yaklagimi ve araglari ele alinacaktir.
3.1. Siire¢ Kavram

Stireg, belirli bir baslangict ile sonu olan, kendi i¢inde geri bildirim igeren
belirli bir zamanda tamamlanabilecek islemler biitliinlidiir. Her siireci yalin olarak

Sekil 3.1°deki gibi modellemek olanaklidir.

Girdi Islem Ciktt

T [ oo |

Sekil 3.1. Bir Siireg Modeli ve Bilesenleri

Stirecle ilgili ¢esitli tantmlamalar su sekildedir:

“Stire¢ istenilen bir sonucu iiretmek igin gerekli olan sistem bilesenleri
kiimesi, bunlarin nitelikleri ve aralarindaki iligkilerdir. Siire¢ fiziksel (metal kesme
vb) veya soyut (planlama vb) olabilir” (Turner ve dig., 2006: 551).

“Siireg; birtakim girdileri alip belirli katkilar saglayarak ¢iktilara doniistiiren
faaliyetler biitiintidiir. Bir siirecin ¢iktis1 diger bir siirecin girdisi olur ve mutlaka
digerini etkiler” (Sahinaslan, ve dig., 2010).

“Stire¢ bir girdiyi alip ona deger katan ve i¢ ya da dis miisteriye bir ¢ikti
saglayan faaliyetler grubudur” (Kegecioglu, 2003: 1).

Siireg, en yalin aciklamasiyla, bir isletmenin miisterileri i¢in ‘ne yaptigi’ni
gosteren mantiksal islerin toplamidir (Bozkurt, 2005: 10).

Nelerin siire¢ olmadigi ise su sekilde agiklanabilir (Aras, 2005: 27):

1. Proje kapsamindaki isler siire¢ olarak tanimlanamaz. Ciinkii boyle isler
sadece proje siiresince yiiriitiiliir, siirekli yapilan veya tekrarlanan is akiglarini

icermez,
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2. Her defasinda farkli siralarda yiiriitiilen yani, bir diizen i¢inde yiiriitiillmeyen
isler siire¢ olarak tanimlanamaz,

3. Birden fazla etkinligi icermeyen tek adimli islere siire¢ denilemez,

4. Girdi - ¢iktt anlaminda isletmenin diger siiregleri ile iliskisi kurulamayan,

katma deger yaratmayan etkinlikler siire¢ olarak tanimlanamaz.

Buna gore siireg, belirli girdilerden miisteri i¢in katma deger iiretebilmek
amaciyla bir araya getirilmis siirekli tekrarlanan etkinlikler dizisidir. Siire¢ duragan
bir kavram olmamakla birlikte amaci misteri gereksinimlerini ve beklentilerini

stirekli ve dogru bir sekilde kargilamaktir.
3.2. Siirecin Ogeleri ve Ozellikleri
Isleyen bir siireci olusturan temel 6geler sunlardir:

1. Miisteriler: Siirecin liretilen ¢iktilarin1 kullanan ve/veya onlardan yararlanan
kisi ve/veya kuruluslardir. I¢ ve dis miisteri olmak iizere iki cesittir.
Miisteriler siirecin temel varlik nedenidir.

2. Miisteri Gereksinim ve Beklentileri: Siireci dogrudan etkileyen, miisteri
tarafindan veya miisteri adina tanimlanmis 6zelliklerdir. Miisteri gereksinim
ve beklentilerini karsilamak siirecin temel amacini olusturur.

3. Tedarikgiler: Bir {iriiniin veya hizmetin olusmasi igin siirece gerekli olan
girdiyi veya girdileri saglayan kisi veya kuruluslardir. Tedarik¢iler orgiit
icinden veya disindan olabilirler. Tedarik¢ilerin kalitesi siiregten yararlanan
0ge olan miisteriyi dogrudan etkiler.

4. Girdiler: Siirece girerek siiregte ¢iktiya doniisen kaynaklar ve siireg
icerisindeki doniistimde kullanilan kaynaklardir. Bir siirecteki girdilere 6rnek
olarak; sermaye, isgiicli, zaman, malzeme, yontem, ¢alisma ortami, makine ve
techizat sayilabilir.

5. Siire¢ Sahibi: Tiim siireci yoneten ve siirecin biitiinle ilgili gerekli bilgi ile
sorumluluga sahip kisidir. Miisterilerinin gereksinim ve beklentilerini takip

ettiginden siirecin hedefini belirlemektedir.
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6. Siire¢ Sorumlusu: Siire¢ sahibinin altinda galisan ve siirecin ilgili kisimlarini
yiiriiten kisi veya kisilerdir.

7. Siire¢ EKibi: Siire¢ ve/veya siireci olusturan alt siiregleri ¢oziimleyen ve
iyilestirmeler gelistirerek uygulayan ekiptir.

8. Siirecteki Etkinlikler: Siirecin belirlenen amacina ulagmasi adina gerekli
olan ¢iktinin olugmasi i¢in yapilmasi gereken adimlardir.

9. Ciktilar: Miisterilerin gereksinim ve beklentilerini karsilamak adina siireg
tarafindan tiretilen {iriin ve/veya hizmetlerdir.

10. Siire¢ Basarim Olgiitleri: Siirecin, miisteri gereksinim ve beklentilerini
karsilama diizeyini Olgmeye yarayan gostergelerdir (etkinlik, verimlilik,

¢evrim siiresi, maliyet, vb).
Is siireglerinin dzellikleri su sekildedir (Kar, 2012: 11-12):

1. Tammlanabilir: Siireclerin smirlarinin, girdi ve ¢iktilarinin belirlenmesi,
siirecler arasindaki siradiizenin tanimlanmasi gerekmektedir. Boylece hem
siirecin tedarikgileri hem de siirecin miisterileri tanimlanabilecektir.

2. Tekrarlanabilir: Siireglerin standartlastirilabilmesi igin tekrarlanabilir
olmasi Onemlidir. Bir kereligine yapilan, tekrar edilmeyen eylemler
standartlastirilamadig1 gibi iyilestirilemezler de.

3. Olgiilebilir: Olgiilemeyen seyler kontrol edilemez. Is siireclerinin
gelistirilebilmesi, kontrol edilebilmesi ve ekonomik bir getiri saglanabilmesi
igin siireglerin Olgiilebilir basarim kriterlerinin belirlenmesi ve belirlenen
araliklarda kontrol edilmesi gerekmektedir.

4. Kontrol Edilebilir: Bir etkinligin siire¢ olarak tanimlanabilmesi i¢in kontrol
edilebilir olmas1 gerekmektedir.

5. Katma Deger Yaratir: Bir is siirecinin mutlaka katma deger yaratmasi ve

dolayisiyla ekonomik bir getiri saglamasi gerekmektedir.

Bu agiklamalardan sonra siire¢ kavraminin tanimi soyle genisletilebilir:
Siireg, i¢ ve dis miisterinin gereksinim ve beklentilerini karsilamak amaciyla

cesitli girdileri belirli bir dizi islemle katma deger yaratarak yararli ¢iktiya
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doniistiiren, tanimli, yinelenen; sahibi, sorumlular1 ve ekibi tarafindan basarim
(performans) olgiitleri olusturulup siirekli kontrol edilen sinirlar1 belli islemler
dizisidir.

3.3. Siireclerin Siniflandirilmasi ve Siradiizeni

Miisteri iliskileri yonetimi agisindan is siireclerini temel, destek ve yonetimsel

stirecler olarak {ige ayirmak olanaklidir (Eytipoglu, 2010: 74):

1. Temel siirecler: Dis miisteriyle temasta olunan (6n ofis) ve/veya isletmelerin var
olma sebeplerini gergeklestirmek {izere yaptiklart igleri iceren siireglerdir. Satis,
pazarlama, miigteri memnuniyeti siirecleri bu gruba Srnektir.

2. Destek siirecler:Temel siirecleri destekleyen arka plandaki (arka ofis) stireclerdir.
Insan kaynaklar1 ydnetimi, beceri gelistirme, iyilestirme siirecleri gibi siireclerdir.

3. Yonetim siirecleri: Ust yonetimin gerceklestirdigi isletmenin vizyonu misyonu
amaglarinin belirlemesi, strateji gelistirme gibi siireglerdir.

MIY agisidan temel siirecler (satis, pazarlama, miisteri hizmetleri siirecleri)
ve destek siiregler (lojistik, finans, insan kaynaklar1 iiretim, gibi arka ofislerde
yiiriitiilen siirecler) operasyonel MiY’i olustururken, MIY stratejisine karar veren ve
bunu yiiriiten siiregler ise yonetim siiregleri iginde yer almaktadir.

Milli Egitim Bakanligt [MEB], (2011: 22) siire¢ siradiizenini (hiyerarsisini)

ise su sekilde agiklamistir:

Hiyerarsi, siirecin kapsami1 ve dikey iliskisi bakimindan seviyelere boliinmesidir. Siire¢
hiyerarsisi siireglerin bir sistem yaklagimiyla tasarlanmasi ile ortaya cikan dikey
iligkidir. Siire¢ hiyerarsisinin amaci, yonetimi, sahiplendirilmesi, birbiri ile iliskisi,
siirlarinin - ve  kapsaminin  belirlenmesi  agisindan  6nemlidir. Hiyerarsik yap1
olusturulurken siirecin faaliyetleri genelden 6zele, somuttan soyuta dogru analiz edilir
ve seviyelere boliiniir.

Genelde dort grupta siiflandirilan siireglerde hiyerarsi; ana stiregler, siirecler,

alt siirecler ve siire¢ adimlari seklinde adlandirilir (Kar, 2012: 14):

1. Ana Siirec¢ler: Isletmenin varlik amaciyla dogrudan iliskilidir. Kurulusun
hedeflerine ulasip ulasamamasi bu siireclerde basarili olmasina baglidir.
2. Siirecler: Ana siiregleri olusturan, ana siireclerin hedeflerine ulagilmasi igin

birbiri ile iliskide bulunan siireclerdir.
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3. Alt Siiregler: Siiregleri olusturan, iki veya daha fazla siireci ilgilendiren
etkinliklerdir.
4. Siire¢ Adimlar:: Bir etkinlik i¢inde baslayip biten kiiglik ve basit siireglerdir.

Basit bir sekilde 6rnek vermek gerekirse, siparigin alinmasindan miisteriye
teslimatina kadar gegen etkinlikler dizisi bir ana siirectir. Bu ana siireci olusturan
siirecler, siparigin alinmasi, hammadde / yarit mamiil temini, siparisin Uretimi,
sevkiyatin hazirlanmasi, faturanin diizenlenmesi ve siparisin teslimatidir. Buradaki
liretim siirecinin alt siiregleri ise iiretim planlama, satin alma, {iretim ve kontroldiir.
Satin almanin eylemleri ise gereksinimlerin belirlenmesi, tekliflerin alinmasi,
degerlendirme ve satin almadir.

Kuruluslarin siire¢ siradiizenleri kendilerine 6zgiidiir. Siireglerin bdylesine
siradiizeni i¢inde incelenmesiyle, yonetilmelerinde kolaylik saglamanin yani sira,
coziimlemelerinin yapilmasi asamasinda nereye kadar inilecegini belirlenmesinde ve
soruna neden olan kok nedenlerin ortaya cikartilmasinda biiyiik yarar saglanir. Ote
yandan siire¢ bagarimi igin bir sistem kurulmasi gerektiginde, hem gostergelerin
belirlenmesinde hem de bu gdstergelerin izlenmesine iliskin sorumlularin tespitinde

slire¢ siradiizeninde yararlanmak olanaklidir (Aras, 2005: 35).
3.4. Siire¢ Yonetimi Kavramm

Stire¢ yoOnetimi, miisteri i¢in {liriin ya da hizmet iireten is siireclerine
odaklanan bir yonetim teknigi olup, is siireclerini tanimlama, 6lgme, kontrol etme ve
gerektiginde iyilestirme amaciyla yapilan etkinlikler biitiintidiir.

Siire¢ yonetimi, mevcut  slireglerin = nasil  ¢alistigim1  anlamak  ve
iyilestirebilmek icin, isletmenin tiim silireclerinin belirlenmesi, tanimlanmasi,
belgelenmesi, sahip atanmasi, diizenli olarak siire¢ bagarim gostergelerin izlenerek ve
degerlendirilmesi ve  gerektiginde kiiclik 1yilestirmelerin  veya  sifirdan
yeni tasarimlarin yapilmasidir (Eyiipoglu, 2010: 39-40).

Oztiirk iin (2010: 62) siire¢ yonetimi tanimi ise soyledir:

Stire¢ yonetimi bir organizasyonda siire¢lerin tanimlanmasi, tedarikgilerin ve
miisterilerin ortaya c¢ikartilmasi, siirecin sorumlularinin ve yapilacak islemlerin
belirlenmesi, islemleri gergeklestirmek icin gerekenlerin ortaya konulmasi, yapilan
islerin performansinin dl¢iilmesi gibi siireg ile ilgili biitlin eylemleri kapsamaktadir.
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En yalin haliyle siire¢ yonetimi, bir orgiitte siireclerin bir sistem olarak
uygulanmasi, tanimlanmasi ve birbirleriyle olan etkilesimlerinin yo6netilmesidir
(Erkog, 2006: 445).

Siire¢ yonetiminin miisteri iliskileri yonetimindeki yeri ise sudur:

MIY ile isletmeler, miisterilerin {iriin ve hizmetler konusunda hem mevcut
hem de gelecekteki gereksinim ve beklentilerini tam olarak belirleyebilme ve
misterileriyle  olan iliskilerinin  siirekliligini  saglayabilme  yetenegine
kavusmaktadirlar. Ancak MIY sisteminin basariyla ¢alismasi igin bu yetenegin giiclii
bir sekilde kullanilmasi gerekmektedir; yani miisteri gereksinim ve beklentilerine
uygun iriin ve hizmetin, kurum igerisinde yaratilmasi, miisteriye sunulmasi ve
sunum sonrast hizmetler ic¢in iyi tasarlanmis siireclerin olmast gerekmektedir.
Yalnizca bu da yetmemekte, degisen miisteri gereksinim ile beklentilerine gore
stireglerin degerlendirilmesi, ¢Oziimlenmesi ve basarimin arttirilmasi igin siirekli
iyilestirmelerin yapilmasi gerekmektedir. Iste bu noktada, siire¢ yonetimi duragan bir
kavram olmayan miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasinda énemli ve gerekli bir
yaklagim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yiizden misteri iligkileri yOnetimi
stratejisine gececek ve bunun i¢in yatirimlar yapacak bir isletme i¢in siire¢ yonetimi

kavramu, iist yonetimin ve kurum politikalarinin ayrilmaz bir pargasi olmalidir.
3.5. Siire¢ Yonetiminin Amaclar1 ve Yararlari

Stirecler isletmede yiirtitiilen islerin dogal akisini ve birbiriyle olan iligkilerini
ortaya koymayi, siire¢ yonetimi ise bu akisin isletmenin hedeflerine ulagmasi
yoniinde yiiriitiilmesini amaglar (Aras, 2005: 1). “Siire¢ yonetiminin en Onemli
sebebi miisteri gereksinimlerini ve dolayisiyla miisteri beklentilerini en iyi sekilde
karsilayabilmek i¢in girdiler ile ¢iktilar arasindaki siirecin yarattigi iliskinin dogru bir
bigimde belirlenmesidir” (Sendikici, 2009: 17). “Siire¢ yonetiminin hedefi genellikle
yeni bilgi ve kaynaklari kullanarak veya 6nceden var olan kaynaklari yeni bir sekilde
kullanarak, bir organizasyonun daha etkin, daha verimli, daha uyumlu, daha yiiksek

kapasitede ve daha kisa siirede faaliyet gostermesini saglamaktir” (Buldur, 2006: 25).
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Siire¢ yonetiminin amaglar1 su sekilde siralanabilir (Sezer, 2012):

Mevcut calisma yontemlerini tarif ve analiz etmek,

Islerin performansini 6lgmek,

Iyilestirme alanlarini belirlemek,

Is yapis sekillerini yeniden tasarlamak,

“En iyi uygulamalar1” dokiimante etmek ve paylasmak,
Organizasyon ¢apinda standart is yapis sekilleri belirlemek,
Rol ve sorumluluklar: belirlemek,

Risk ve kontrol noktalarini tanimlamak,

Yazilim uygulamalari dncesinde verimli bir isleyis olusturmak.

Stire¢ yoOnetimi isletmelere birgok Yyarar saglamaktadir. Siire¢ yOnetimi

yaklasimina ge¢mis bir isletmenin kendisine sagladig1 yararlar1 soyle siralayabiliriz:

1.

Isletmedeki tiim siiregler belirlenmis, tanimlanmis, sorumlular1 atanarak
yazili hale getirilmis ve boylece siiregler standartsizliktan kurtarilmistir,

Tim siireglerin  basarim gostergeleri tanimlanmistir. Bu  gdstergeler
aracihi@iyla siireglerin etkinlikleri, verimlilikleri ve uyumluluklar1 siirekli
Ol¢iilmekte ve izlenmektedir,

Gerekli goriilen kritik siireclerde c¢oziimleme ve iyilestirme g¢aligmalarinin
yiiriitiilmesini kapsayan sistemli bir yaklasima sahip olunmustur,

Isletme kaynaklarin etkin kullanimimi saglamis, verimliligi arttirma ve
maliyetleri diisiirme ¢alismalarina siireklilik kazandirmstir,

Biirokrasiyi azaltmis veya ortadan kaldirmustir,

Miisteri gereksinim ve beklentilerini daha hizli ve eksiksiz karsilar hale
gelmistir,

Miisteri i¢in katma deger yaratmayan etkinliklerini ortadan kaldirmistir,
boylece miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi artmistir,

Siire¢ yonetiminin siirekli iyilestirmeyi igermesi ve bunu siirdiirebilir 6zellige
sahip olmasi, degisimin olusturdugu baskiya karsi gereksinim duyulan
esnekligi isletmeye saglayarak isletmenin pazar ortamlarindaki degisikliklere
hizlica yanit vermesini saglamistir,

Iyilestirme calismalari icin c¢alisanlar fikir ve onerilerini belirtebilir ve
yasama gecirebilir duruma gelmislerdir. Boylece is tatmini, yaraticilik, istek

ve firmaya baglilik artmistir,
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10. Isletmenin boliimler arasindaki esgiidiim ve iliskiler artmustir.

Ozii itibariyle, siire¢ yonetimi yaklasimi ve araglar1 sayesinde, isletmeler
rekabet gliclerini arttirmak i¢in, miisterilerin gereksinim ve beklentilerine uygun iiriin
ve hizmetler tasarlarken, tretirken ve sunarken standartsiz uygulamalardan
kurtularak, tim bu etkinlikler yenilik¢i ve yaratict bir yaklagimla
gerceklestirmektedirler.

3.6. Siirec Iyilestirme

Siire¢ yonetimi, iyilestirmeyi Ve siire¢lerin yonetilmesini igermektedir; ¢iinkii
yonetilmeyen bir sey iyilestirilemez. Iyilestirilemeyen bir siirecin de ne kadar iyi
yonetildigi kuskuludur. Dolayisiyla siire¢ yonetimi ve siire¢ iyilestirme birbirini
tamamlayan kavramlardir. “Siire¢ iyilestirme, Orgiit siireglerinin isleyis bi¢imini
onemli derecede gelistirmek icin kullanilan sistemli bir yontemdir” (Harrington,
1991: 133).

“Stire¢ 1iyilestirme calismalarinda belirlenmis ve tanimlanmis siireglerin
gozden gecirilerek yapilmast gerekli olan iyilestirme ve/veya gelistirmelerin
planlanmast ve uygulamaya gecirilmesi, siireglerin giincelliginin saglanmasi,
etkililiginin arttirilmasi ve degisen miisteri ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanabilmesi
acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir”(Bozkurt, 2005: 53-54).

Siireg iyilestirmenin amagclari i¢in sunlar sdylenebilir:

Deger yaratmayan adimlar1 ortadan kaldirma,

Cevrim zamanini azaltma,

Kaynak kullanimin1 daha verimli hale getirme, israfi azaltma,
Maliyetleri azaltma, esnekligi arttirma

Uretkenligi ve is kalitesini arttirma,

Is akisin1 basitlestirme ve disipline etme,

I¢ ve dis miisteri sikayetlerini ortadan kaldirma,

Siireglerin etkinligini ve verimliligini arttirma,
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Siirecler arasi iletisimi ve bilgi akigini iyilestirme,

10. Miisteri memnuniyetini arttirma.
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Siireglerinin iyilestirilmesi, siirecin mevcut durumunun incelenmesinden

sonra iki ana yaklagimla yapilabilir:
1. Adim adim iyilestirme
2. Yeniden tasarlama

Sekil 3.2°de gorildiigii gibi adim adim 1iyilestirme (kaizen), isletme
standartlarinin kii¢iik, kademeli iyilestirmelerle gelistirilip stirdiiriilmesidir. Toplam
kalite yonetiminin en 6nemli araglarindan birisidir.

Kaizen, miisteri memnuniyetinin ve isletmenin rekabet giicliniin arttirilmasi
amaciyla siireclere yonelik, calisan, siire¢, zaman ve teknolojide yavas yavas fakat
stirekli bir gelisme saglamayi, ifade eden bir kavramdir.

Kaizen’in yedi ilkesi asagidaki gibidir (Soydan, 2006: 60- 61):
Problemi kabul edin,
Cok para gerektirmeyen projeleri segin,
Once "bizim" problemlere bakin, "onlarinkine" degil,
Tek 6l¢li ekonomik ¢ikar olmamalidir,
Onceligi saptayin. Projeyi kalite, maliyet, dagitim vb. ilkelerine dayali olarak
yurutun,

Planla, uygula, kontrol et, 5nlem al (PUKO) cevrimini izleyin,
7. Dogru ¢oziim araglarmi kullanin.
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Sekil 3.2. Kaizen Yaklasimi
Kaynak: Yenersoy, G. (1997). Toplam Kalite Y6netimi: Miikemmeli Arayis Yolculuguna Ik Adim,
s.81.

Zaman

Degisim miihendisligi ya da siire¢ yenileme olarak da bilinen is siireglerinin
yeniden tasarimi (BPR — Business Process Re-engineering) ise “maliyet, kalite,
hizmet ve hiz gibi ¢agimizin en 6nemli performans 6l¢iitlerinde ¢arpict gelistirmeler

yapmak amaciyla is siireclerinin temelden yeniden diisiiniilmesi ve radikal bir sekilde

56



yeniden tasarlanmasidir” (Hammer ve Champy, 1994: 29). Angin (2011: 4) ise
degisim miihendisligini su sekilde agiklamaktadir:

Stireclerin  yeniden tasarimi1 miisteri beklentilerine cevap verebilecek, rekabet
kosullarina uyum saglayabilecek bir ortamin saglanabilmesi amaciyla kurumlarda yer
alan tim etkinliklerin, is yapis sekillerinin, is yapis yontemlerinin ve siireclerinin,
yepyeni bir ¢ercevede gozden gegirilmesi ve yeniden yapilandirilarak beklentilere en iyi
sekilde cevap verecek sekilde tasarlanmasini ifade etmektedir.

Aras (2005: 114) adim adim iyilestirme ile siirecin yeniden tasarimi

kavramlarini s6yle agiklamaktadir:

Kademeli iyilestirmeler, dar kapsamda, siirekli iyilestirme felsefesiyle adim adim,
mevcut siirece odaklanarak ve istatistiksel araclar kullanilarak gerceklestirilirken;
sicramali iyilestirmeler genis kapsamda, mevcut siireci géz ardi ederek sil bagtan
yeniden tasarlanan ve bilgi teknolojilerini kullanarak gergeklestirilen radikal ve tek
seferlik iyilestirmelerdir. Bunlar, birbirinin alternatifi olmayip degisim ihtiyaci, sirket
kiiltiirii ve iist yonetimin tercihi dogrultusunda kullanilan iyilestirme yontemleridir.

Adimm adim iyilestirme ile yeniden tasarim arasindaki farklar Tablo 3.1°de

verilmistir.

Tablo 3.1. Adim Adim lyilestirme ile Yeniden Tasarim Arasindaki Farklar

Adim adim (KAIZEN) Yeniden Tasarim (BPR)
Degisimin Diizeyi Kademeli Kokten
Baslama Diizeyi Mevcut Siireg Sil Bastan
Degisikligin Sikhig1 Bir Seferlik/Siirekli Bir Seferlik
Gerekli Zaman Kisa Uzun
Katihm Asagidan Yukari Yukaridan Asagiya

Ozgiin Kapsamu

Dar, Boliim igi

Genis, Boliimlerarast

Risk Derecesi

Orta

Yiksek

Bashica Saglayicisi

Istatistiksel Kontrol

Bilgi Teknolojileri

Degisim Tiirii

Kiltiirel

Kiltiirel/Yapisal

Kaynak: Davenport, T. (1993). Process Innovation; Reengineering Work Through information
Technology, s.11.

“Bir kurulusta siirecte kademeli (adim adim) veya sigralamali (yeniden
tasarim) iyilestirme yapilacagi, siirecin durumuna, miisteri beklentisine, bilgi

teknolojisi olanaklarina ve her seyden evvel strateji ve hedeflere baglhidir” (Eytipoglu,
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2010: 37). “Kaizenin marjinal katkis1 azalma egilimi gosterdiginde, gozler yenilige
(yeniden tasarim) g¢evrilmelidir. Ust yonetimin gorevi, Kaizen ve yenilik arasinda

dengeyi korumak ve yenilik¢i firsatlar1 higbir zaman goéz ardi etmemektir” (Imai,

1999: 59).
3.7. Siire¢ Yonetimini Uygulamaya Gecirmek

Bezirci (2006: 33-34) siire¢ yonetiminin uygulanmasi i¢in gerekli kosullar1 su

sekilde 6zetlemistir:

Siireglerin basarilt bir sekilde yonetilebilmesi ve iyilestirebilmesi igin kurulus i¢inde
tiim siireclerin tanimli olmasi gerekir. Bunun anlami; “siirecin, sahibinin belirli, akis
diyagramimin mevcut, sinirlarinin belli, diger siireclerle iligkileri belirlenmis, 6lgiit
setinin olusturulmus, 6lgme sisteminin tanimlanmis olmasi” demektir.

Siire¢ yonetiminin agamalari genel olarak su sekildedir:

1. Ust yonetim dahil kurum calisanlarinin siire¢ yonetimi ve siirec iyilestirme
egitimi almalari,

2. Kurumdaki tiim is siireglerinin en ayrintisina kadar belgelendirilmesi,

3. Siire¢ sahiplerinin atanmasi, ekip ruhunun olusturulmasi,

4. Tium siireglerin izlenmesi, Kkilit basarim gostergelerinin olusturulmast,
6l¢iilmesi, hedeflerinin belirlenmesi ve yazili duruma getirilmesi,

5. Kritik siireglerin belirlenmesi,

6. Sirekli iyilestirme dongiisiiniin iglemesi.

Her orgiitiin kurumsal yapisi, siire¢lerinin yapisi ve gelismislik seviyeleri
farklidir. Dolayisiyla tek bir modelden s6z etmek olanakli olmasa da siireglerin

yonetilmesinde siirdiiriilebilir uygulama adimlarinin olusturulmasi énemlidir (Aras,

2005: 11).
3.7.1. Siire¢ Yonetiminde Ust Yonetimin Rolii ve Egitim

“Siire¢ yonetiminin basariyla uygulanabilmesi, 6ncelikle bununla ilgili olarak
yonetimin siire¢ yonetim felsefesini igsellestirmis olmasi1 6nemlidir. Ancak bununla
birlikte siire¢ yonetiminin uygulanmasinin belli asamalar1 yerine getiriyor olmasi

gerekmektedir” (Teymur, 2009: 57).
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Siire¢ yonetiminin ilk asamasinda isletmenin {ist yonetimi, siire¢ yonetiminin
kurum genelinde egemen kilinmasi igin isletmenin 6zgoérev, Ozgoriis Ve siireg
amaclarini yazili duruma getirmeli ve bunu herkesle paylasmalidir.

Boylece neden slire¢ yonetimine gegilecegini kurum calisanlarina agiklamak
daha kolay olacagi gibi siireclerin hangi amag ve hedefler dogrultusunda yonetilecegi
de ortaya konmus olur.

Bunun disinda iist yonetimin sorumluluklar1 genel olarak sunlardir:

Siireg sahiplerini atamak,
Siire¢ sahiplerinden gelen problemleri ¢6ziime kavusturmak,
Siire¢ basarimlarini gézden gegirmek,

Siirec iyilestirmelerini 6diillendirmek,
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Boliimler arasi kopukluklart gidermek.

“Ust diizey yonetim siire¢ iyilestirme calismalarinin her asamasinda tam
destegini biitiin ¢alisanlara hissettirmelidir. Bu amagla siire¢ iyilestirme teknikleri
konularinda diizenlenecek egitimlere katilmali, gruplarin calismalar1 sirasindaki
thtiyaclarini miimkiin mertebe karsilamalidir” (Eroglu, 2006: 31).

Siire¢ yonetimi i¢in gerekli egitimler i¢in sunlar sdylenebilir:

Siire¢ yonetimi ve iyilestirme,

Miisteri memnuniyeti 6l¢iimii ve 6nemi,
Etkin takim ¢aligsmasi,

[statistiksel siire¢ kontrolii,

Problem ¢6zme teknikleri,
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Proje yonetimi.

3.7.2. Is Siireclerin Belirlenmesi ve Belgelenmesi

Bu asama temel is ve destek siireglerinin tiim ayrintilarina kadar
belirlenmesidir. Bu amagla siire¢ 6gelerinin (girdi, ¢ikti, miisteri ve tedarikci)
belirlenmesi, is akisi ve siire¢ haritalarinin olusturulmasi; ana siireg, alt siireg, ayrinti

stireg, etkinlik, sirasina gore siire¢ siradiizeninin tanimlanmasi ve tiim bunlarin yazili

duruma getirilmesi ¢alismalar1 yapilir. Boylece isletme siiregleri i¢in gerekli ¢alisma
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yontemlerini, is tanimlarini, siirecler arasindaki iliskilerini agik tanimlarla yazili hale

getirerek siniflandirma yapilmaktadir.

Keles (2010: 14) bu adimin 6nemini su sekilde agiklamaktadir:

Boylece ilgili tiim birimlerin ya da sorumlularin siirece dahil oldugu yerler ve birimler
arasi gegisler ayni anda goriiliirken siirecte baglangictan sona kadar neler olup bittigi
izlenebilir. Bunun yami sira akis icinde karar noktalarmin ve kararlara gore siireg

akisindaki farklilagmanin kolayca goriiliip anlasilmasi saglanir.

Siire¢ belgeleri, mevcut islerin sistematik hale getirilmesini, dil birliginin

saglanmasini, kisilere bagimliligin ortadan kaldirilmasini ve islerin ¢éziimlenmesini

saglar (Aras, 2005: 61).

3.7.3. Siire¢ Sahipleri ve Siire¢ Ekipleri

Bu asama, siirecin yonetilmesinde ve iyilestirilmesinde sorumluluk alacak

olan sahiplerinin ve ekiplerinin belirlenmesi asamasidir. Buradaki en énemli nokta

siire¢ ekiplerinin ve sahiplerinin siire¢ yOnetimini anlayabilmeleri igin gerekli

egitimleri almis olmalaridir.

Sendikici (2009: 13) siire¢ sahibinden olmasi gereken oOzellikleri soyle

Ozetlemistir:

A wp e
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Siire¢ sahibi, siire¢ gelistirme caligmalarint siire¢ yonetim modeline gore planlayip
uygulayan yasal sorumlu oldugu igin caligmanin basarist i¢in gerekli kaynaklari
harekete gegirmeli, caligmalara yon ve destek vermeli, s6z konusu siire¢ i¢inde yer alan
diger karar verici yonetim kademelerini c¢alismanin igine ¢ekmeli ve calismay1
sahiplenmelerini saglamali, siireci tanimali, iyilestirme c¢alismalarina yatkin olmali,
iyilestirmeye agik konulari tespit edebilmeli, fonksiyonel onyargilara sahip olmamali,
siirecin tamamint gorebilmeli, liderlik 6zellikle yonlendirici liderlik 6zelligi olmali,
sorumluluk alaninda uzman olmalidir.

Siire¢ sahibinin gorevleri genel olarak su sekildedir:

Siireg igi iletisimi ve esglidiimii saglama,

Ust yonetimle siire¢ arasindaki baglantiy1 saglama,

Siire¢ basarimini izleme ve iist yonetime raporlama,

Siirecin hedefinde sapma veya degismeler oldugunda iyilestirme galigmalarini
baslatma,

Siireg iyilestirmelerinin uygulanmasini izleme,

Siireci degerlendirme,
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7. Siirecin isleyisini saglama.

Siire¢ sahiplerinin siire¢ iyilestirme calismalar i¢in kullanacagi para,
insan, ekipman, ara¢ gere¢ vb kaynaklari edinmesi i¢in gerekli yetkiyi tist
yonetimce almasi gerekir. Aksi halde kaynak yetersizliginden ¢aligmalar durma
noktasina gelecektir.

Siire¢ iyilestirme c¢alismalart ekip kurularak gergeklestirilir. Stireg
ekipleri ise siirecin ¢alisanlarindan ya da degisik siire¢ gruplarinin
calisanlarindan olusabilir.

Harrington (1991: 63) siire¢ ekiplerini su sekilde agiklamigtir:

Stireg iyilestirme calismalart kapsaminda olusturulan siire¢ iyilestirme takimlari,
oncelikle takim ¢aligmasi, siire¢ iyilestirme ve sorun ¢ézme tekniklerine iliskin aldiklari
egitim ile elde ettikleri donanimla hem takim iginde hem de iyilestirilecek siiregle
iligkili taraflar olan diger ¢alisanlarla birlikte galisirlar.

“Bu nedenle ekibin; degisimi etkileyebilecek, beceri ve motivasyon
diizeyi yiiksek, bu ise vakit ayirabilecek, siirecin iginden veya siireci iyi
taniyan, yeni fikirlere agik, takim galigmasina yatkin, etkin iletisim kurabilen
kisilerden olusturulmalidir” (Senkaya, 2009).

Siireg iyilestirmeler igin kurulacak ekibinin gérevleri ise genel olarak su
sekildedir:

Siirecleri ¢6ziimleme ve Oneri sunma,

Siire¢ ¢coziimlemeleri icin bilgi toplanma,
Siire¢ iyilestirmelerini uygulama,

Stire¢ basarim Olgiitlerini belirleme ve izleme,

Yeni siireclerin siireclerin belgelerini olusturma,
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Siire¢ sahibini her konuda bilgilendirme.

3.7.4. Siire¢ Basariminin Olciilmesi ve Hedef Belirleme

“Siire¢ performansi, siirecin daha Onceden tanimlanmis olan amaglarina

ulagsmas1 i¢in kendisine tahsis edilen kaynaklar1 kullanma diizeyi ile ilgilidir”

(Bozkurt, 2005: 53).
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Bu asama siireclerin izlenmesi, bunun sonucunda Ol¢iilebilir bagarim
gostergelerinin  olusturulmasi ve bunlarin diizenli olarak Olglilmesidir. Ayrica
siireclerin hedeflerinin belirlenmesi bu agsamada yapilir. Bir siireci yonetebilmek ve
iyilestirebilmek icin siirecin Ol¢iilmesi gerektiginden bu asama siire¢ yOnetiminin
temel diregidir.

Stirecin  bagarimin1  Olgebilmek i¢in olusturulan Ol¢lim gruplart iic ana
baslikta ele alinabilir.

1. Etkinlik: Siire¢ ¢iktilarinin, miisterilerin gereksinim ve beklentilerini
karsilama yetenegidir. Etkinlik; dogru ¢iktiyr dogru zamanda, dogru yerde ve dogru
fiyatla sunmaktir (Strateji Gelistirme Baskanlhigi [SGB], 2004: 18). Siirecin
etkinligini saglamak i¢in miisteri gereksinim ve beklentilerini tanimlanmali ve daha
sonra bunlar karsilanmalidir. Buna gore yapilacak ilk adim, miisterileri gereksinim
ve beklentilerini tanimlamaktir. Ikinci adim, bu gereksinim ve beklentileri dlgiilebilir
bir hale getirmektir. Ugiincii adim, l¢iim verilerini toplama ve kullanma ydntemini
belirlemektir (Gonca, 2008: 63). Etkinligi 6lgmek igin kullanilan bazi teknikler
sunlardir:

1. Misteri memnuniyeti anketleri yapmak,
Kalite fonksiyon yayilimi yontemini kullanmak,
Pazar aragtirmasi yapmak,

2
3
4. Miisteri sikayetleri ve onerilerini almak,
5. Miisterilerle goriisme yapmak,

6

. Odak grup ¢aligmalar1 kullanmak.

Bu teknikler kullanilarak siirecin etkinligini ortaya ¢ikartan gostergeleri de
belirlenir. Etkinlik 6l¢timii, hem i¢ hem de dis miisteriden gelen ¢iktilar kullanilarak
yapilmalidir. Aksi halde hem iyilesme ¢alismalar1 hem de siireglerin yonetimi hatal
olur.

2. Verimlilik: Misterilerin gereksinim ve beklentilerinin, miimkiin olan en
diisiik seviyede kaynak (insan, malzeme, enerji, ekipman, bilgi vb) kullanilarak

karsilanmasidir. Verimlilik kriterleri belirlemedeki amag¢ birim ¢ikti i¢in harcanan
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kaynak miktarin1 (para, zaman, is giicii) azaltmak, deger kazandirmayan etkinlikleri
ortadan kaldirmaktir (Strateji Gelistirme Baskanligi [SGB], 2004: 19).

Verimlilik 6l¢timleri i¢in su gostergeler kullanilabilir:

Siirecin ¢evrim zamant,

Cikt1 basina kaynaklarin harcanma orant,

Her bir ¢ikt1 bagina maliyet oran,

Her bir birimin bekleme zamani,

Tasinma zamani,

Satis stiresi,

Hata ve fire orani,

G N o 0o B~ w DB

Pazara sunma suresi.

3. Esneklik (Uyumluluk): Siirecin, bugiin ve gelecekte degisen miisteri
gereksinim ve beklentileri ile is kosullara cevap verebilmesidir. Ug¢ 6lgiim kriteri
icinde 6lglimii en zor olanidir (Strateji Gelistirme Baskanligi [SGB], 2004: 19).

Siirecin esnekligini 6lgmek igin bazi yollar su sekildedir (Strateji Gelistirme
Bagkanlig1 [SGB], 2004: 20):

1. Miisterilerin 6zel istek sayisi,

2. Misterilerin 6zel bir istegini standart yonteme kiyasla gergeklestirme siiresi,
3. Reddedilmis 6zel isteklerin yiizdesi,
4

. Artan 6zel isteklerin yiizdesi.

Bu ii¢ ana basarim gdstergesinin MIY amagclarini yerine getirmek agisinda
onemi Dbiytktir. Etkinlik stire¢lerin  miisteri merkezli hale gelmesinde ve
miisterilerin gereksinim ile beklentilerini tam olarak anlasilmasi acisindan ¢ok
onemlidir. Verimlilik, miisteri istek ve gereksinimlerini en uygun fiyatla, hizli bir
bicimde karsilanmasi acisindan 6nemlidir. Bu yiizden verimlilik i¢in para, zaman ve
diger kaynaklarin kullanilmasina odaklanilmali ve bu konularda elde edilen basarilar
dis miisteriye yansitilmalidir. Esneklik ise MIY’in amaglarinda biri olan miisteriye
6zel hizmet ve iiretim yapma acisindan 6nemlidir. Esnek siire¢c ayn1 zamanda miisteri
memnuniyetinin ne kadar 6nemsendigini ve isletmenin misteri iligkileri yonetimini

ne kadar profesyonelce yaptigini da gosterir.
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Bu o6l¢iimler amaglar1 anlamaya ve hedefleri belirlemeye yardimci olur.
Olgiimler arasindaki farklar sayesinde degisim ve iyilesme gereksinimi ortaya
cikarilacagi gibi 6l¢timler olmadan siireglerin ve isletmenin basarisi belirlenemez. Bu
yiizden bu ii¢ ana 6lglim kriteri siireglerle ilgili basarim gostergelerinin durumunu ve

bu gostergelere iliskin hedeflerin belirlenmesinde kullanilir.
3.7.5. Kritik Siirecin Secilmesi

Kritik siirecin secilmesi, iyilestirme dongiisline alinacak oncelikli siirecin
secilmesi asamasidir. Kritik siiregler, genel olarak, asagidaki 6zelliklerin bir veya
birkagini bulunduran siiregler arasindan segilir:

1. Cevrim zamani yiiksek olanlar,
Yiiksek maliyete sahip olanlar,

I¢ ve dis miisteri sikayetleri cok olanlar,

2
3
4. lsletmenin stratejik plan ve hedefleri acisindan énemli olanlar,
5. Diger isletmelerin benzer siireglerine kiyasla verimsiz olanlar,
6. Yeni teknoloji uygulanma olanagi olanlar,

7

Miisteri ve isletme lizerinde etkisi yliksek olanlar.

Kritik siirecin belirlenmesinde su dort yaklasimdan yararlanmak olanaklidir
(Strateji Gelistirme Bagkanligi [SGB], 2004: 31):

1. Biitiinsel Yaklasim: Isletme icindeki tiim siiregler kritik kabul edilir ve
tyilestirme caligsmalar1 i¢cinde degerlendirilerek ¢alismalara baslanir.

2. Yonetim Secimi Yaklasimi: Ust yonetim isletme stratejilerini gdz niinde
bulundurarak bu stratejilerin gergeklestirilmesinde O6nemli olan siireglerin
belirlenmesi ve iyilestirme yapilmasidir.

3. Agirhkh Secim Yaklasimi: Siiregler kriterlere gére 1 ile 5 arasi puan
verilerek degerlendirilir. 1, siire¢ i¢in iyilestirme yapmak cok zordur ve
yapilan iyilestirmenin ¢ok az getirisi vardir anlamindadir. 5 ise siire¢ igin
kolaylakla degisim yapilabilinir ve yapilan iyilestirmenin getirisi yiiksektir

anlamina gelir.
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4. Bilgisel Yaklasim: Miisteri odakli bir se¢im yonetimidir. Bu yaklagim biitiin
tyilestirme c¢alismalarimin dis miisteri memnuniyeti lizerinde odaklanmasi
gerektigine inanir. lyilestirme ¢alismalar1 miisteri beklentileri 1s18inda
gerceklestirilmeye calisilir. Miisteriden ve isletme igi etkinliklerden toplanan

verilere dayanarak se¢im yapilir.

MIY siireclerinin iyilestirilmesi igin kritik siirecin belirlenmesinde, MIY’in
bir strateji olmasindan dolay1 yénetim se¢imi yaklagimi, MiY’de is siirecleri miisteri
merkezli hale gelmesi gerektiginden bilgisel yaklasim mutlaka kullanilmasi1 gerekilen
yaklagimlardandir. Agirliklt  se¢im yaklasimi ise her zaman g6z Oniinde

bulundurulmalidir.
3.7.6. Siirekli Iyilestirme Dongiisii

Bu asama segilen kritik stirecin/siire¢lerin mevcut durumunun saptanmasi,
¢oziimlenmesi ve adim adim ya da yeniden tasarlanarak iyilestirilmesidir. Siireg
yonetimi felsefesi geregi iyilestirme bitmeyen bir caligmadir. Siirekli iyilestirme,
genel olarak asagida agiklanan dort adimda gergeklestirilir.

1. lyilestirilecek olan kritik siirecin mevcut durumunu saptama,

2. Siireci ¢oziimleme,
3. Siireci iyilestirme,
4

Sonuglar1 degerlendirme ve standartlastirma.
3.7.6.1. Tyilestirilecek Olan Kritik Siirecin Mevcut Durumunu Saptama

Bu asama siirecin mevcut durumunun saptanmasi Ve iyilestirme
hazirliklarinin yapilmasidir. lyilestirme ekip veya ekiplerinin olusturulmasi, Kkritik
slireg veya siireglerin izlenmesi, 6lglilmesi, mevcut durumun degerlendirilmesi ve
lyilestirme i¢in kapsam ile hedeflerin belirlenmesi bu asamada gergeklestirilir.

Stire¢ iyilestirme c¢alismalarinda misteri gereksinim ve beklentilerinin
karsilanmasi hatta asilmasi hedeflendigi i¢in etkinlik siire¢ iyilestirmeleri agisindan
onemli bir geri bildirimdir (Aras, 2005: 29). Bu yiizden siire¢ basarim gostergeleri

(etkinlik, verimlilik, esneklik) kullanilarak siirecin mevcut durumu, gostergeler
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arasinda farklar kullanilarak ise siirece yapilacak iyilestirmenin hedefi ve kapsami
belirlenebilir.

Bu asamada genel olarak yapilabilecek ¢alismalar su sekildedir:

Siirec ekip veya ekiplerinin olusturulmast,
Kritik siirecin tanimlanmasi,

Siirecin siradiizenini olusturulmasi,
Stirecin akis semasinin olusturulmasi,
Stiirecin girdilerinin belirlenmesi,

Siirecin tedarikgilerinin belirlenmesi,
Siirecin ¢iktilarinin belirlenmesi,

Siirecin i¢ ve dis miisterilerinin belirlenmesi,

© ®© N o g K~ w D

Siire¢ basarim gostergelerinin 6l¢iilmesi,

[EEN
o

. Mevcut durumun degerlendirilmesi,

. Stire¢ iyilestirme hedefinin ve kapsaminin belirlenmesi.

Bu sekilde siirecin durumu ortaya c¢ikar ve iyilestirilecek alanlar

bicimlenmeye baslar.
3.7.6.2. Siireci Coziimleme

Bu asamada amag, kritik siirecteki problemin yani performans gostergelerinin
arasindaki farkin ve bu farka yol acan temel nedenlerinin bulunmas: ile
tyilestirmelerin onerilmesidir.

“Takimin, silire¢ iyilestirme asamasinda yapacagi analizler sonrasinda elde
edecegi veriler, miisteriden aldig1 bilgiler ve yorumlar, siire¢lerin incelenmesi
asamasinda yardimcit olacagr gibi, slire¢ 1iyilestirme c¢aligmalarimi da
yonlendirmektedir” (Teymur, 2009: 67). Siire¢ coziimlemenin kalitesi tiimiiyle
toplanan verilerin dogruluguna ve gerg¢egi temsil etmesine baglhidir (Strateji
Gelistirme Baskanligi [SGB], 2004: 15).

Stire¢ ¢Oziimleme asamasinda “siire¢ iyilestirme ekibi, siirecin i¢ ve dis

musterileri ile bir araya gelerek, mevcut veya potansiyel problemler, siirecin
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performansi ile ilgili beklenti ve oneriler, gelistirme firsatlarin1 engelleyici faktorler
hakkinda bilgi toplar” (Eroglu, 2006: 54).

Bu asamada ¢esitli ¢oziimleme araglar1 kullanilarak siire¢ basariminin diisiik
olmasina neden olan etmenler ortaya ¢ikartilir. Bu olasi nedenler iyilestirmeler i¢in

firsatlar1 da ortaya koyar.
3.7.6.3. Siireci Iyilestirme

Bu asamada siire¢ basarimini iyilestirmek i¢in yapilan ¢oziimleme sonrasinda
ortaya ¢ikan nedenler degerlendirilerek iyilestirme se¢enekleri olusturulur. Her siireg
adiminin degeri sorgulanir. “Kiyaslamalar yapildiktan sonra miisteriler tarafindan
belirlenen kriterler ve siire¢ i¢c performansi i¢in hedef degerler belirlenip bu degerler
dogrultusunda da yeni siire¢ tasarimlari yapilabilecektir” (Aras, 2005: 48). Boylece
bu asamada siirecin adim adim mu iyilestirilecegi yoksa sil bastan tekrar mi
tasarlanacagi belirlenir. Yine bu asamada kiyaslama ortagi belirlenerek kiyaslama
teknigi kullanilabilir. Nelerin nasil iyilestirilecegine karar verildikten sonra
tyilestirme plani olusturularak zaman ve kaynak gereksinimleri belirlenir ve pilot

uygulamaya gegilir.
3.7.6.4. Sonuclar1 Degerlendirme ve Standartlagtirma

Pilot uygulama yapildiktan sonra geri bildirim ve basarim kontrolleri ile
sonuglarin degerlendirilmesi yapilir, istenilen sonucun elde edilmesi durumunda en
son uygulamanin gerceklestirilmesi ve standartlastirilmasi yapilir. Buradaki en
O6nemli adim kuskusuz standartlastirmadir. Ciinkii; “Standartlastirma islerin
yapilmasi i¢in en uygun yontemin belirlenip, tekrar yapilmalar1 gerektiginde ayni
yontemin izlenmesidir. Istikrarli bir performans ve uyum elde edilmeye calisilir”
(Teymur, 2009: 72).

Bu agamada yapilanlar genel olarak su sekildedir:
Yeni siire¢ akis diyagraminin olusturulmast,
Yeni basarim gostergelerinin belirlenmesi,

Yeni siirecler i¢in olusacak egitim gereksinimlerinin planlanmast,

A wnp e

Gerekirse yeni siireg i¢cin sorumlularin belirlenmesi,
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5. Yeni 6l¢lim ve basarim standartlarinin ve hedeflerin belgelenmesi.

Bu asamadan sonra tekrar basa doniilerek yeni iyilestirme firsatlar1 aranir.

3.8. Siireg lyilestirmede Kullanilabilecek Bazi Araclar

Isletmelerin miisteri isteklerini tam ve eksiksiz olarak karsilamasi icin
stireglerini kararli ve yeterli bir duruma getirmesi gerekmektedir. Bunun i¢in durum
saptamasi, ¢oziimleme, kontrol ve iyilestirme uygulamalarinin dogrulugunu kabul
etmek amaciyla isletmelerde sik¢a kullanilan, ¢ogunlugu temel istatistige dayanan
bazi araglar bulunmaktadir.

“Bunlar veri toplama, problem ¢dzme, fikir iiretme, problem analizi, karar
verme, nedenleri onceliklendirme gibi galismalarda kullanilir” (Oztiirk, 2008: 29).
“Bu araglar, takimlarin fikirlerini birbirine anlatmasi, paylagsmasi ve bu fikirlerin
dokiiman haline getirilmesine olanak verirler. Ayrica, degisim anlasilmasi ve siireg
degisikligi sonuglarinin dl¢iilmesine yardimet olurlar” (Turner ve dig., 2006: 280).

Siiregleri yonetme ve iyilestirmeye yonelik etkinliklerde kullanilan teknikler
isletmelerin yapilarina gore degisirler ve yalniz burada ele alinanlarla da smirh

degildirler.
3.8.1. Siireclerin Gorsel Olarak Temsil Edilmesi

“Bir siireci kontrol altinda tutmak, o siirecin eksiksiz anlasilmasindan ve
tanimlanmasindan gecer” (Sarikaya, 2003: 95). “Siiregleri yazili olarak tanimlamanin
yani sira gorsel olarak temsil etmek, islerin nasil aktigin1 gérmek ve boylelikle daha
kolay algilamak bakimindan gereklidir” (Eyiipoglu, 2010: 88). Iste bu amagla, blok
semalar1, akis semalar1 ve silire¢ haritalar1 kullanilir.

Blok  sema, oklar, dikdortgenler,  kullanarak  siirecin  basitce
gorsellestirilmesidir. Dikdortgenler etkinlikleri gosterirken oklarla  gdsterilmis
cizgiler bu etkinlikler arasindaki iligkileri, bu etkinliklere tasman bilgileri
gostermektedir. Baz1 blok semalarinda elips sekli siirecin nereden basladigini ve
bittigini gostermek icin kullanilmaktadir. Blok semalar biiyiik ve karmasik siirecleri

basitlestirip onlara ¢abuk bir bicimde bakmayi saglar (Gonca, 2008: 69).
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1. Hammade > 2. Isitma 3. Presleme

N 4.Sogutma 5. Paketleme S 6. Paletleme
7. Mamul
=>| Depoya Sevk

Sekil 3.3. Bir Uretim Siirecine iliskin Blok Sema Ornegi

Is akis1 semas: ise, bir siirecte gerceklestirilen etkinliklerin ANSI (American
National Standards Institute, Amerikan Ulusal Standartlar Enstitiisii) tarafindan
belirlenmis olan simgeleri kullanarak olusturulan bir resmidir. Is akis semas1 ¢izmek
tyilestirme ekibinin yaptig1 ilk islerden biridir. Takimda bulunan herkesin siirecin
nasil ¢alistigin1 anlama, siire¢ hakkinda iletisim kurma ve siirecin nasil daha iyi
gerceklestirilecegi konusunda anlasabilme olanagi verir.

ANSI tarafindan belirlenen ve akis semalarinda en c¢ok kullanilan standart
simgeler ve anlamlar1 Tablo 3.2°de verilmistir.

Stire¢ haritasi ise bir siiregcte yer alan katilimcilarin arasindaki iligkilerin
bicimsel olarak gosterilmesidir. Siire¢ haritasinda yalnizca oklar ve kareler kullanilir.
Seklin soluna cizilen dikey diiz dogrunun arkasina siire¢ katilimcilar1 yazilir, her
katilimeinin  siirecin  gergeklestirilmesinde ne is yaptigi kendi hizasina konulan
kutunun i¢ine yazilarak gosterilir. Soldan saga yatay eksen zaman ekseni olarak
kabul edilir. Her kutunun altina ve akis1 gosteren oklara, bu islerin ya da boliimler
aras1 hareketin ne kadar siirdiigii yazilir. Boylece siirecin ¢alisma siiresi de ortaya
cikar. Hatta her kutunun altina ilgili siirecin basarim gosteregeleri (hata orani, fire
orani vb) yazilabilir. Bu teknikte yatay ve kesik ¢izgiyle gosterilmis dogru miisteriyle
irtibat kuruldugu anlar1 gosterir (Eyiipoglu, 2010: 136-137). Misteri talebinin

karsilanmasi siirecinin slire¢ haritasi sekil 3.4°de goriilmektedir.
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Tablo 3.2. ANSI Standartina Gére Akig Semalarinda En Cok Kullanilan Semboller ve Anlamlari

gosterir.

Akis Cizgisi

Boliimler arasi ¢iktinin
hareketini gosterir.

Transfer

Ciktinin hareketini gosterir.

Ontaniml Islem

Resmi olarak taninmlanmig
alt islemi gosterir.

Sembol Ad1 Anlam

E islem Bir operasyonu ya da hareket
adimin1 gosterir.

S Baslatici/Sonlayict S}'JI'CCI.II baslangi¢ ve bitisini
gosterir.
Siirecte karar alinmast
gereken yerdir. Bundan

<> Karar Noktast sonraki etkinlikler bu karara
gore ilerler.

D Gecikme Bir bekleme siiresini gosterir.

D Girdi/Ciktr Stirece girenleri ve ¢ikanlari

_— >

Belge

Ciktinin bilgisinin
belgelenmesi ya da
raporlanmasini gosterir.

Baglayici

Bir noktadan digerine gecisi
gosterir.

I
-
]

Alt Sayfa Baglayici

Diger sayfaya olan uzantiy1
gosterir

<

Depolama

Kontrol altinda yapilan bir
depolama etkinligini gosterir.
Ayrica hammadellerin
depolanmasini da gosterir.

Kaynak: ANSI. (1987). (Erigim Tarihi: 10 Subat 2013),

http://webstore.ansi.org/RecordDetail.aspx?sku=BS+4058%3A1987#.UYpVYLXXYVQ

Siire¢ haritasi, hem siireci olusturan islem arasindaki iligkilerin boliimler
bazinda hem de miisteri ile baglanti kuruldugu anlarin siirecin akisi iginde
gosterilmesine olanak vermektedir. Boylece siireglerin daha net olarak anlagilmasini,

hangi etkinliklerin ¢iktiya arti deger kattiginin goriilmesini ve degismesi gerekli

stireglerin belirlenmesini saglamaktadir.
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Her {i¢ ara¢ da veri toplanacak alanlarin ve iyilestirme firsatlarinin

belirlemesine yardimc1 olmaktadir.

. Siparis Talebini Siparigini
Miist Sk
ustent > | letir2.1 Teslim alir 2.4
Satig Talebi Alr,
Temsilcisi Uretim’e Iletir.
2.1
Uretim Uretimin Satig Temsilcisini
Sorumlusu yapilmasint  —=>| ve Sevkiyati
saglar 2.2 Bilgilendirir 2.3
. Sevkiyati
Sevkiyat Planlar, Sevk
Eder2.4

Sekil 3.4. Bir Siire¢ Haritas1 Ornegi )
Kaynak: Eyiipoglu, F. (2010). Siire¢ Yonetimi ve Siireg lyilestirme, S. 91.

3.8.2. Veri Toplama

Veri toplama, siireg iyilestirme ve degerlendirme ¢aligmalarinda kullanilan en
onemli caligmalardan biridir. Ciinki, toplanan verilerden elde edilen bilgilere goére
hem iyilestirme etkinlikleri planlanir hem de yapilan iyilestirmelerin sonuglar
degerlendirilir. Bu yilizden veri toplama caligmasinda dikkat edilecek en Onemli
konu, verileri toplamadan 6nce amacin agik bir sekilde ortaya konulmasidir.

Veri toplama araglarindan biri olan c¢etele tablosu veri kaydetmeyi
kolaylastiran bir tablodur. Bir sorunun, bir olayin belirli bir siirede kag kere olustugu
tabloya yazilarak sorunun ya da olayin goriilme siklig1 elde edilir. Buradan ¢ikan
sonuglara gore en ¢ok goriilen sorun ya da olay belirlenir. Cetele tablosuyla yapilan
bir iyilestirmenin sonuglari da dlgiilebilir.

Veri toplama araci olarak anket, goriisme, gozlem gibi teknikler de
kullanilabilir. Unutulmamas1 gereken, buradaki amacin sistematik bir sekilde veri

toplanmasini saglamak suretiyle ¢éziimleme ¢aligmalarini kolaylastirmak oldugudur.
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Tablo 3.3. Cetele Tablosu Sablonu

Sikayet Sikayet Sayisi

Tiirii Oca | Sub Mar | Nis May | Haz | Tem Agu | Eyl | Eki | Kas Ara
1

2

3

4

5

Toplam

3.8.3. Beyin Firtinasi

Beyin firtinasi, belli bir konuda ¢ok sayida yaratici ve verimli fikir yaratmak
icin kullanilan, bireylerin elestirilme endisesi olmadan fikirlerini rahatlikla ifade
ettikleri grup tartisma teknigidir. Degisik fikirlerin ortaya konulmasini destekler,
bdylece kisa siirede ¢ok sayida farkli fikirler iiretilir. Bu teknigin uygulanmasinda
fikirlerin niteliginden cok, sayica ¢oklugu énemlidir (Oztiirk, 2010: 64).

Beyin firtinasinda “kimin ne sdyledigi konusunda hicbir sinirlama
olmaksizin, bir konunun tiim yonleri gézden gegirilebilir. Bu tiir bir tartismada, bir
sorun iizerinde tek basina diisiinen bir kisinin aklina gelemeyebilecek yararl fikirler
iretilebilir” (Prokopenko, 2005: 174).

Beyin firtinasinda uyulmasi gereken kurallar genel olarak su sekildedir (Milli
Egitim Bakanligi [MEB], 2008: 14-15):

1. Toplantiya katilan her kisiye esit soz hakki verilir. Her {iyenin etkin katilinu
saglanmalidir. Bunun i¢in herkes ne kadar sagma goziikiirse goziiksiin
fikirlerini serbestce belirtebilmelidir,

Zaman sinir1 olusturulmali ve buna uyulmasi saglanmalidir,

Konugmaciya tepki, yanit, verilmemelidir. Yaratici ortam olusturulmalidir,

Hic bir konusmaci sdylediklerinden dolay1 elestirilmemelidir,

o bk~ w N

Beyin firtinasi sirasinda, kisiler degil konular tartisiimali, tartisma sirasinda
kisileri hedef alabilecek ifadelerden kaginilmalidir,

6. Her konusmaci sirayla séz alir. Sirast geldiginde sdyleyecegi olmayanlar
"pas” demelidir,

7. Konusmaci séz aldiginda sadece bir 6neride bulunmalidir,
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10.

11.

12.

13.

14.

Herkes pas geginceye kadar beyin firtinasi devam etmelidir,

Pas gegenler ¢ogaldiktan sonra sira takip edilmeden isteyene s6z verilmelidir,
Takimin biitiin tiyeleri fikirlerini sdylemelerini konusunda tesvik edilmeli, hi¢
bir diisiince ve fikir atlanmamalidir,

Biitlin fikirler takim {iyelerinin gorebilecegi bir yere yazilmalidir. Her fikir
tam ifade edildigi gibi yazilmalidir,

Beyin firtinasindan sonra ortaya ¢ikan ve listelenen tiim fikirlerin tiim
tiyelerce anlasildigindan emin olunmalidir,

Aym1  gibi goziken iki veya daha fazla fikrin  birlestirilip
birlestirilemeyecegine bakilmalidir, elenebiliyorsa da elenmelidir,

Siirenin sonunda biitiin fikirler takim tiyeleri tarafindan degerlendirilerek en

iyi fikir ¢ozlim olarak seg¢ilmelidir.

Beyin firtinasinin en biiylik yarar yaratici fikirler olusmasina olanak vererek,

bunlarin diger yonetim araglarina girdi olusturmasidir. En iyi fikirleri belirlemek igin

coklu oylama teknigi kullanilabilir.

3.8.4. Coklu Oylama

Coklu oylama, beyin firtinas1 yonteminin kullanilmasinda sonra ortaya ¢ikan

fikirlerin en Onemlilerini belirlemek igin izlenilen bir yontemdir. Coklu oylama

teknigi ile takimdaki herkesin esit katilimi saglanarak fikirler 6nem derecesine gore

siralanir ve ¢ok sayidaki fikir az sayiya indirilir. Boylece takima gore en 6énemli olan

fikirlerin tizerine yogunlagilir.

Coklu oylamada izlenmesi gereken adimlar sunlardir (Milli Egitim Bakanligi

[MEB], 2011: 97):

1.

Beyin firtinas1 sonugunda olusan fikirleri iceren bir liste hazirlanir ve her
fikre numara verilir,

Birbirine benzeyen fikirler takimin onayi ile birlestirilir ya da elenebilenler
elenir,

Her iki durum i¢in yeniden numaralandirma yapilir,
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4. Fikir listesi herkesin gorebilecegi bicimde bir yere konur ya da teker teker
okunur,

5. Takimin her tyesi bir kagida, listedeki fikirlerin géreceli olarak daha énemli
oldugunu diisiindiigii ticte birini yazar,

6. Uyeler se¢imlerini tamamladiktan sonra, listedeki her fikir i¢in oy kullanirlar,

7. Uye sayis1 5 veya daha az ise 1 ya da 2 oy almis fikirler listeden ¢ikarilir.
Eger iiye sayis1 6 ile 15 arasi ise, bu say1 3’e, 15°ten fazla ise 4 oya ¢ikar. Bu
durumda 4 ya da daha az oy almis fikirler listeden ¢ikarilir.

8. 3-7 arasindaki adimlar listede sadece bir veya birkag¢ fikir kalincaya degin

surdurular.

Sonug olarak ¢ok oylama teknigi sayesinde beyin firtinasi sonucunda olusan

fikirler arasindan en 6nemli ya da 6nemlileri belirlenir.
3.8.5. Puanlama Yontemi

Ekip tyeleri arasinda goriis birligi saglamak igin kullanilan puanlama
yontemi, verilerin derlenmesi, sorunlarin ve gii¢lii olunan noktalarin belirlenmesi,
fikir tretilmesi ve gelismelerin degerlendirilmesi i¢in kullanilabilen katilimci bir
yontemdir (Erkog, 2006: 325).

Bu yontemde, tiyeler kendi goriislerini ekipten bagimsiz olarak gelistirirler.
Daha sonra bu gorisler, ekibin diger iiyeleri ile paylasilir. Paylasilan fikirlere
ekiptekiler puan verir ve en ¢ok puani alan fikirler 6ne ¢ikar.

Puanlama teknigi asagidaki basamaklar izlenerek uygulanabilir (Milli Egitim
Bakanligi [MEB], 2011: 98):

1. Takim iiyeleri sorun hakkinda fikirlerini bagimsiz olarak gelistirirler,

2. Bu fikirler planlanmis bir toplantiyla paylasilir,

3. Takim tiyelerinin fikirleri maddeler halinde yazilarak bir liste olusturulur,

4. Eger listede 50°den fazla madde varsa, “coklu oylama™ teknigi ile bu say1
miimkiin oldugunca azaltilir,

5. Her iiyeye belli sayida kiiglik kartlar dagitilir. Eger madde sayist 20 ya da
daha az ise 4’er kart, 20 ile 35 aras1 ise 6, 35 ile 50 arasi ise 8’er kart dagitilir,
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6. Uyeler listeden en énemli bulduklart maddeleri birer tane olmak iizere, kart
iizerinde isaretler ve listeden ellerindeki kart sayis1 kadar madde segerler,

7. En Onemli bulduklart maddeye en yiiksek puani vermek kaydiyla, bu
maddeleri puanlandirirlar.

8. Puanlama kart sayis1 lizerinden yapilir. Kart sayis1 4 ise, en 6nemli maddeye
4 puan, digerlerine sirasiyla 3, 2 ve 1 puan verilir.

9. Puanlamalar yapildiktan sonra bu kartlar toplanir ve verilen puanlarin
istatistigi c¢ikarilir. En yiliksek puani alan madde, takimin se¢imi olarak

duyurulur.

Puanlama yontemi bir araya gelme olanaklar1 az olan ekipler igin

kullanilabilir bir yontemdir.
3.8.6. Neden Sonu¢ Diyagrami

Balik kilgig1 diyagrami olarak da bilinen neden sonu¢ diyagrami sorunlarin
nedenini ayrintili olarak belirlemede yardimci olmaktadir.

Neden sonug¢ diyagrami “siiregte meydana gelen degiskenliklerin potansiyel
kaynaklarimi belirlemek amaciyla siirecin elemanlarini grafiksel olarak gosteren bir
aractir” (Giimiisoglu, 2000: 143). Siiregteki her adim veya problem igin genel
nedenlerden yola ¢ikarak en yakin nedenden en uzaktakine kadar tim nedenlerin
ortaya cikarilmasini bdylece siireclerin tiim ayrintilariyla ¢oziimlenmesini saglar
(Isik, 2006: 559).

Balik kil¢i1g1 diyagrami tekniginde izlenecek asamalar soyle siralanir (Milli

Egitim Bakanligi [MEB], 2008: 19-20):

1. Arastirilacak sorun, balik kil¢iginin bas tarafina (sag tarafa) yazilir,

2. Problemin olugmasina yol agan nedenler teker teker balik kilgiginin yan
kil¢iklarina yazilir,

3. Temel kilgiklar genelde insan, g¢evre, malzeme, yoOntem, yOnetim,
Olgiilebilirlik seklindedir. Ama bu temel kilgiklari gereksinimlere gore

arttirthp azaltilabilinir.
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4. Tk kilgiktan baslayarak nedenler eklenir ve diger kilgiga gecilir. Her kilgik
veya neden birgok alt kilgiklara sahip olabilir,

5. Alt nedenler tek tek incelenerek probleme katkilar1 belirlenmeye ¢aligilir.

Bir neden sonug diyagrami 6rnegi Sekil 3.5’de goriilmektedir.

Aranilan kisi yok Operat6r ¢aligma sistemi
Ogle Asir
Yok e
Ofis Tatili Telefon
disinda Masasinda degil Yok — Miisteri
Bekliyor
Uzun konusma — Aranilan kisinin  Faaliyetlerden ,4 Miisterinin
Yakinma adin1 vermiyor habersiz mesajin1 alamaz
Ofisin yerini
Miisteri Not birakmaya baslar Operat6r agtklamak zaman
aliyor

Sekil 3.5. Miisteri Bekletmenin Neden Sonug Diyagrami
Kaynak: Imai, M. (1999). Kaizen / Japonya'nin Rekabetteki Basarisinin Anahtari, s. 29.

Neden sonu¢ diyagrami sorun nedenlerini ortaya ¢ikartarak, ekip tiyelerinin

dikkatini ortak bir amaca yoneltmesine yardimci olur.
3.8.7. Histogram

“Histogram bir veri setinin herhangi bir andaki fotografidir. Ozellikle de,
bazi stireglerden elde edilen bir veri setinin bi¢imi, orta noktasi ve yayilimini1 gérmek
icin yararlidir” (Turner ve dig., 2006: 290).

Histogramlar nitel ve nicel verilerin belirli bir zaman araligindaki gézlem
dagilimmin degiskenligini gorsel olarak yansitir. Boylece karar vericilerin bu
degiskenligi ortadan kaldirmasina yardime1 olur (Giimiisoglu, 2000: 141).

Histogram ¢izim yoOnteminin adimlar asagidaki gibidir (Milli Egitim
Bakanligi [MEB], 2011: 93-94):

1. Veriler elde edilir; toplam veri say1st belirlenir,
Veriler artan sirada dizilir,
3. En kiigiik veri en bilyiik veriden ¢ikarilarak, elde edilen verilerin yayildig! araligin
uzunlugu belirlenir,
4. Histogramda kullanilacak siitun sayisi veri sayisinin karekdokii (Vn) ile belirlenir.
(En az 6, en fazla 20 siitun tavsiye edilir.) Yayilim araligin1 bu sayiya bolerek her
¢ubugun (sinifin) eni hesaplanir,

5. Yatay (x) eksen iizerine veri smiflari yazilir. Frekans 6lgegi (sayilar veya yiizdeler)
dikey (y) eksen tizerine yazilir,

>
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6. Her bir sinif i¢in, o sinifa dahil olan verilerin toplam sayist veya bu sayinin toplam
veri sayisina yiizdesini dikey uzunluk kabul eden bir gubuk ¢izilir,

7. Her eksen dikkatlice isimlendirilir, histograma isim verilir, verilerin ait oldugu
donem yazilir,

8. Ortalama, varyans, mod, tepe nokta gibi degerler hesaplanir.

Kargo tesliminde gecikmeye yol agan nedenleri i¢eren histogram Sekil 3.6’da

goriilmektedir.

Yanlis Rota Se¢imi Kurye Hatasi Yanlis Araca Yiikleme Hatal1 Adres

Sekil 3.6. Kargo Tesliminde Gecikme Nedenleri
3.8.8. Pareto Coziimlemesi

“Pareto analizi, genelikle 80/20 kurali olarak da adlandirilan ve sonucun
yiizde 80’inin harcanan ¢abanin yiizde 20’si ile ortaya ¢iktig1 ilkesine dikkati ¢eken
italyan ekonomist Pareto’nun adi ile anilmaktadir” (Prokopenko, 2005: 156).

Bir pareto ¢oziimlemesi, olay verilerini diizenlenmesidir. Bunu yaparken
cesit, kategori veya diger simiflandirmalar kullanilir. Onemli seylere odaklanmaya
yardimei olur. Yasamsal birka¢ problemi veya hata ¢esitlerini yararli bircoktan ayirir.
Bu, iizerine egilmesi gerekilen dogru problemi ya da sonucun bulunmasina yardimci
olur (Turner ve dig., 2006: 288-289). Pareto ¢oziimlemesi, problem ¢6zmek, basari
durumunu goézlemek veya problemin temel nedenini belirlemek icin bir baslangi¢
noktas1 segmek amaciyla kullanilir (Oztiirk, 2010: 39).

Pareto ¢coziimlenmesi su adimlar yapilarak gergeklestirilir:

1. Illgili sorun ya da olaymn nedenleri listelenir,

2. Nedenlerin belirli bir siiredeki karsilasiima sikligi 6l¢iiliir,
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3. Bunedenler azalan diizen i¢inde siralanir,

4. Verilerin toplam i¢indeki yiizdesi hesaplanir,

5. X ekseninde tiim nedenleri azalan sirayla gosteren, Y ekseninde de bunlarin
artan sirayla toplami bulunacak sekilde yerlestirilir, Grafigin yatay ekseni esit
araliklarla boliinerek her aralik degisik kategorileri ifade edecek sekilde
tanimlanuir,

6. Kiimiilatif egrisi ¢izilir,

7. Olusturulan grafik yorumlanur.

Ise ge¢ kalma nedenleri icin olusturulan bir pareto grafigi Sekil 3.7’ de
verilmistir.

“Sonu¢ olarak pareto analizi en siktan en seyrege kadar unsurlarin
siralanmasina yonelik grafiksel bir tekniktir. En 6nemli unsurlar daha az 6nemli
olanlardan ayirt edilip, en az ¢abayla biiyiik iyilestirmeler saglanir” (Sarikaya, 2003:
97).

Ise Ge¢ Kalma Nedenleri
168.0 100.0%
151.2 90.0%
134.4 80.0%
117.6 70.0%
100.8 60.0%
84.0 50.0%
67.2 40.0%
50.4 30.0%
33.6 20.0%
16.8 10.0%
0.0 I o o,
Trafik Cocuk TopluTasima Hava Uyuya Acil
Yogunlugu Sorunlart Kullanimi Durumu Kalma Durumlar

Sekil 3.7. Ise Ge¢ Kalma Nedenleri Paretosu
Kaynak:Wikipedia (2013). (Erisim Tarihi: 11 Subat 2013),
http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/8/8a/Pareto.PNG
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3.8.9. Dagilim Semasi

Serpilme diyagrami olarak da bilinen dagilim semas1 X-Y koordinatlarinda
gosterilir. Sekil 3.8’de gorildiigli gibi yatay eksende problemin nedeni, diisey
eksende problem yer alir. Olgiilebilir olan bu iki degiskenin aralarinda iliski olup
olmadigina dagilim semastyla bakilabilir. “Serpilme diyagrami olasi sebep ve sonug
iliskisini test etmek i¢in kullanilan bir tekniktir. Bir degiskenin, digerinin sebebi
oldugunu ispatlamaz, fakat iligkinin var oldugu ve zayif oldugu yerleri ortaya
cikarir” (Oztiirk, 2010: 46).

Dagilim semasinda noktalarin bir araya gelerek olusturdugu bulutun egilimi,
iki degisken arasindaki iliskinin negatif veya pozitif oldugunu ya da hig¢ bir iligkinin

olmadigini hakkinda bir fikir verir.

Satis miktar1/bin adet
3,5

*
3 2

2,5 L ,0

2 4
RS S,
1,5

.
. * *

0,5

0 ' ' ' ' ' ' Gelir/milyonTL
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5

Sekil 3.8. Dagilim Semas1 Ornegi

3.8.10. Kiyaslama

Kiyaslama (Benchmarking) is siireclerin iyilestirilmesinde kullanabilecek
onemli bir aractir. Ozcan ve dig., (2000: 16) ne gore kiyaslama,“is siireclerinde en
lylyi veya daha iyileri arastirmak, bulmak, o6grenmek ve kendi siireclerine
uyarlayarak siirekli iyilestirmeyi saglamak siirecidir”’. “Is diinyasma bunun
uygulanig1 ise, bir isletmenin en iyi uygulamalara sahip olmasiyla taninan diger

isletmelerin {irtinlerini, hizmetlerini ve is siireclerini kendilerininki ile karsilastirarak
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degerlendirecegi siirekli ve sistematik bir siire¢ olarak ifade edilebilir” (Dokuzer,
2006: 10). Kiyaslamanin ne anlama geldigi ve ne anlama gelmedigi Tablo 3.4’de
ozetlenmektedir.

Kiyaslama siirecinin 6n kosulu olarak; kurulusun tiim siireclerinin
belirlenmesi, tanimlanmasi, siniflandirilmasi, siirecin basarisini gdsteren basarim
gostergeleri ve 6l¢lim sisteminin belirlenmesi, kisaca siire¢ yonetiminin yerlestirilmis
olmas1 gerekmektedir (Ozcan ve dig., 2000: 16).

Kiyaslama bes asamadan olusur. Bu asamalar ve alt asamalari, asagida
belirtildigi gibidir:

1. Planlama

1.1. Kiyaslama konusunun belirlenmesi,
1.2. Ekibinin olusturulmasi ve ekibinin egitimi,

1.3. Kiyaslama ortaginin belirlenmesi.

2. Veri toplama

2.1.Kiyaslama bilgilerinin toplanmasi.

3. Coziimleme
3.1. Toplanan veri ve bilgilerin siiflandirilmasi ve ¢oziimlenmesi,
3.2. Bagarimu diisiik alanin belirlenmesi,
3.3.Basarim diizeyleri arasindaki bosluklarin tanimlanmasi ,

3.4. Bu bosluklarin nedenlerinin arastirilmast,

4. Uyarlama ve gelistirme
4.1. Amag ve stratejilerin belirlenmesi,
4.2. Eylem planlarinin gelistirilmesi,
4.3. Eylem planlarinin uygulanmasi,

4.4. Proje ile ilgili ilerleme agsamalarinin kontrold,

5. Sonuglar: degerlendirme
5.1. Raporlama,
5.2. Degerlendirme,

5.3. Kiyaslama uygulamalarinin tekrart.
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Kiyaslama, iiriine odakli, siirece odakli ya da strateji odakli olabilecegi gibi
igsel, sektor disi ya da sektor iginde rekabet edilen bir kurulusla yapilabilir.
Kiyaslama calismasi biiyiidiikge harcanan emegin, kaynaklarin ve maliyetin artacagi

g0z onilinde tutulmalidir.

Tablo 3.4. Kiyaslama Nedir ve Ne Degildir?

KIYASLAMA NEDIR? KIYASLAMA NE DEGILDIR?
Isbirlik¢i bir sekilde en iyiyi
gerceklestirmeye girigmektir.
Amag, istiin performansin temelini
olusturan durumlar ve siiregler hakkinda Grup tablolarinin karsilastirmasi degildir.
bilgi sahibi olmaktir.
Benchmarking projeleri birkag aya
yayilabilir. Periyodik olarak yinelemesi
onemlidir.
Yaraticilik katmaktir. Kopyalama degildir.
Aciklik ve diiriistliik, basarili benchmarking
icin temel 6gedir.
Eger alan ziyaretlerine girigilmisse, analizle
sonuglanacak yapilanmis bir programin bir Sanayi gezisi degildir.
pargasi olmalidir.

Yalniz rekabetci analizi degildir.

Bir an 6nce bitirilebilecek hizli bir eylem
degildir.

Ajanlik etmek ya da ispiyonlamak degildir.

Siirekli bir siiregtir Bir defalik olay degildir

Degerli bilgiler saglayan arastirma siirecidir. Ba§ .lt cevap lar tireten bir aragtirma siireci
degildir.

Disiplin gerektiren zaman alan emek yogun Fiizh ve kolay degildir.

bir siiregtir.

Kaynak: Ensari, H (2004). aktaran Avci, S. (2007). Kargo Firmalarinda Lojistik Performansin
Degerlendirilmesi ve Bir Bechmarking Uygulamasi, S. 7.

Sonu¢ olarak kiyaslama, “gelisme hedeflerinin ve Onceliklerinin
tanimlanmasin1 ve bu yolla pazarda rekabet avantaji saglamayr amacg edinen bir
yontemdir” (Yenersoy, 1997: 92). “Kiyaslama, sadece rekabete dayali bir analiz
olmayip bir 6grenme siirecidir. Kiyaslama uygulamalarinin basarili olabilmesi igin
baskalarindan nasil 6grenilmesi gerektigi ve Kisi/isletme olarak bir isi daha iyi
yapanlarin oldugunu kabul edebilme olgunlugu gostermek gerekmektedir” (Sarikaya,
2008: 59).
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3.8.11. iliski Diyagram

“Bu diyagram, birgok i¢ i¢e baglantili faktoriin rol oynadigi kompleks bir
durumda ara iliskilere aciklik getirir ve faktorler arasi sebep-sonug¢ baglantilarinin
aciklik kazanmasina yardimer olur” (Imai, 1999: 22).

Mliski diyagrami su gibi durumlarda kullanilir (Tague, 2005: 444):

1. Cesitli fikirler veya neden-sonug arasindaki iligkileri arastirilirken ya da
projeyi gelistirme iizerinde ¢ok biiylik etkisi olacak bir alan arastirilirken,

2. Karmasik bir durumun nedenleri arastirilirken,

3. Karmagik bir ¢6ziim yontemi uygulanirken,

4. Bir yakinlik diyagrami, neden-sonu¢ semasi ya da agag¢ diyagrami yapildiktan

sonra konu daha ayrintili incelemek istenirken.

Iliski diyagraminin olusturulmasinda su adimlar izlenir (Milli Egitim

Bakanligi [MEB], 2011: 105):

1. Uzerinde konusulan konu bir ciimle ile ifade edilir,

2. Konu hakkinda fikirler tretilir ve her fikir yazilip takimdaki herkesin
gorebilecegi bigimde asilir,

3. Sekil 3.9°da goriildiigii gibi, her bir fikir gember igine alinir, basgliklar1 A, B,
C gibi isimlendirilerek, nedenden sonuca dogru fikirler arasindaki iligkiler
oklarla gizilir,

4. Her bir fikir ig¢in 6rnegin A fikri B fikrine yol a¢ar mi? bigiminde soru
sorulur,

5. Her bir fikirdeki ok sayisi hesaplanir. En fazla okun ¢iktig1 ¢ember temel
nedeni gosterir. En fazla okun geldigi ¢ember ise 0 konunun temel sonucunu

gosterir.

Iliski diyagrami, bir sorunla ilgili genis bir bakis acis1 elde etmeye yonelik
caligmalarda oldukca yararl bir yontemdir. Neden hakkinda etkili bir ¢oziim elde

etmek i¢in yeni fikirlerin olugsmasini saglamaktadir.

82



> (D D
< D

Sekil 3.9. Bir iliski Diyagraminin Genel Yapisi

3.8.12. Yakinhk Diyagramm

KJ diyagrami olarak da bilinir. Bir konu hakkinda iiretilen ¢ok sayida
diizensiz fikir ve diisiincenin, aralarinda iligkiler kurularak gruplandirmaya yarayan
bir yontemdir.

“Esas itibariyle bir beyin firtinast metodudur. Her katilimcinin kendi
diisiincesini yazdigr ve sonra da bu diisiincelerin konu ile iliskili olarak yeniden
gruplandirildig1 ve yeniden siraya kondugu grup ¢alismasi esasma dayanir” (Imai,
1999: 22).

Yakinlik diyagrami su gibi durumlarda kullanilir (Tague, 2005: 96):

Bircok bulgu ya da karmasa olusturan fikirlerle kars1 karsiya olundugunda,
2. Sorunlar ¢ok biiylik goziikiiyor ve kavramak karmasiklasiyorsa,
3. Yapilan bir beyin firtinasi ¢aligmasi sonrasinda veya anket gibi sozel verilerin

analiz edilmesinden sonra bir fikir birligi olusturulmak istendiginde.

Yakinlik diyagraminin olusturulmasinda su adimlar izlenir (Isik, 2006: 573-
574):

1. Uzerinde calisan konu acik olarak belirlenir. Daha sonra konu tarafsiz terimlerle
tahtaya veya duvar panolarma alt1 ¢izili olarak yazilir.

2. Beyin firtinasi teknigi ile konuya iligkin diisiinceler toplanir. Her bir diislincenin yer
aldig1 kartlar veya notlar panoya rasgele yerlestirilir. Her kart iizerinde bir diisiince
yer almal1 ve bu diisiince ii¢ satir ve yedi kelimeden olugmalidir (1, 3, 7 kuralr).

3. Toplanan diisiinceler ilgili ve mantikli iist bagliklar altinda toplanir. Bu amagla
katilimcilarin diisiinceleri alinir. Katilimeilarin diisiince birligi saglandiktan sonra
gruplar tartigmaya agilir ve gerekli ek diizenlemeler yapilir.
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4. Her bir diisiince grubunu tanimlamak iizere baglik kartlari olusturulur. Bagliklar
grup igindeki tanimlardan biri olabilecegi gibi yeni bir tanim da olabilir. Toplam
baslik sayis1 5-10 arasinda degisebilir. Biiylik gruplar alt basliklara ayrilir,
gerektiginde tekrar alt bagliklar olusturulabilir.

5. Baslik ve alt basliklar ile her grup arasindaki iliskinin gdsterilmesi i¢in etraflari
cizgi ile ¢izilir. Sonuclar, yakinlik diyagrami calismalarina katilmayanlarla gzden
gegirilir.

Yakinlik diyagrami, konu hakkindaki fikirleri gruplara ayirmayi saglayarak

¢ozlim siirecini kolaylagtirmaktadir. Sekil 3.10°da yakinlik diyagraminin genel yapisi

verilmektedir.

Problem Basligi
Baglik Baglik
Alt Problem Alt Alt
Problem Problem
Baslik Bagslik
Alt Problem Alt Problem

Sekil 3.10. Bir Yakinlik Diyagraminin Genel Yapisi
Kaynak: Isik, A. (2006). Uygulamal: Istatistik II, s. 575.

3.8.13. Aga¢ Diyagram

Agac diyagrami, belli bir amaci gerceklestirmek igin izlenmesi gereken tim
yollarn, giderek artan bilgilerle ayrintilandig1 bir diyagramdir. “Projenin tam olarak
iceriginin ortaya konulmasinda ya da proje ekibinin lizerine yogunlasmasi gereken

noktalarm tespitinde yardime1 olur” (Oztiirk, 2010: 53).
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Isik (2006: 578) agag diyagramini soyle agiklamigtir:

Amaglarla oOlglimler arasindaki iligkilerin analiz edilmesini saglayan bir yonetim
aracidr. Istenen bir amaci gerceklestirmek veya bir problemi ¢dzmek icin s6z konusu
islem geregi birbirini takip eden tim asamalar1 ve bu asamalarda etkisi oldugu
diisliniilen tiim sebepleri dikkate alarak bir konunun, problemin veya olayin sistematik
bir bi¢imde arastirilmasimi saglar. Konular1 veya diisiinceleri uygulanabilir bagliklar
altinda tanimlamay1 amaglar ve takim ¢alismasini gerektirir.

Agag diyagrami su gibi durumlarda kullanilir (Tague, 2005: 501):

1. Bir sorun genis genellemeler ile ele alindiginda, hedefe ulagsmak igin ayrintili
mantiksal adimlar olustururken,

Bir ¢oziimii ya da bagka bir plan1 yliriitmek i¢in eylemler gelistirirken,
Siireclerin ayrintili ¢oziimlenmesinde,

Bir sorunun kok nedeninin ayrintili aragtiritlmasinda,

Birkag olas1 ¢6ziimiin uygulanma sorunlar1 degerlendirirken,

o g > w DN

Bir yakinlik ya da iligki diyagraminda temel sorunlar1 ortaya cikardiktan
sonra,
7. Takim disindakilere ayrintilar1 agiklamak igin iletisim araci olarak

kullanirken.

Sekil 3.11°de genel yapist verilmis olan aga¢ diyagraminin olusturulmasinda su

adimlar izlenir (Dalgig, 2013):

1. Hedef belirlenir,

2. 1liski ya da neden sonu¢ diyagramindan veriler alinir. Kaynak ne olursa
olsun, a¢ik eyleme dayali ifadeler olmalidir,

3. Temel basliklar olusturulur,

4. “Bu hedef nasil yapilir’sorusuyla bagliklar ayrintilandirilir.
3.8.14. Matris Diyagramm

Matris diyagrami, iki farkli etmen arasindaki iligkiyli matris formatinda
diizenlemeye ve ¢oziimlemeye yarar. Ozellikle neden-sonug iliskilerinin

degerlendirilmesinde kullanilir (Isik, 2006: 578).
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Coziim

4 Cozim

Coziim

Ana Baglik

Coziim

Hedef > Ana Baglik >

Coziim

Cozim

Ana Baslik \
Cozim

Sekil 3.11. Bir Aga¢ Diyagraminin Genel Yapisi

Matris diyagramlar alt1 gesittir. Bu alt1 ¢esidin kullanim amaglari kisaca su

sekildedir (Tague, 2005: 338):

1.

Bir L bi¢cimli matris iki grubun elemanlarmni birbiriyle ya da bir grubun
elemanlarin1 kendisiyle iliskilendirir,

Bir T bi¢imli matris ii¢ grubun elemanlarini birbirleriyle iligkilendirir. B ve C
gruplarmin ikisi birden A grubu ile iliskiliyken, B ve C birbiriyle
olmamalidir,

Bir Y bi¢imli matris ti¢ grubun elemanlarini birbirleriyle iligkilendirir ve her
grup ikili olarak birbiriyle iligkilidir,

Bir C bi¢imli matris {i¢ grubun elemanlarini ayni anda, ti¢ boyutlu olarak
iliskilendirir,

Bir X bi¢imli matris dort grubun elemanlarini birbirleriyle iliskilendirir. Her
grup diger gruplardan ikisiyle iligkilidir,

Bir Cat1 bi¢gimli matris bir grubun elemanlarimi1 kendileriyle iliskilendirir.

Genellikle L tipi ya da T tipi matrislerle birlikte kullanilirlar.

Sekil 3.12°de bazi matris bicimleri goriilmektedir. Matris diyagramlari

ozellikle, islevler ile gorevler gibi bilgileri kiimeler halinde grupladiriimasim

saglayarak bu gruplar karsilastirma olanagin1 verir.

86



Oge 1
Oge 2
Oge 2
Oge 1 Oge 3
| biciminde matris " T bigiminde matris
Oge 1
Oge 2 Oge 3
Oge 4
X bigimde matris

Sekil 3.12. Baz1 Matris Gorselleri

3.8.15. Siire¢ Karar Diyagram

Stire¢ karar diyagrami, siire¢ kontroliinii yonlendirmede kullanilir. Bu
diyagram ile uygulama sirasinda olusabilecek olasi olaylar ve bunlarla ilgili olas1 acil
durumlar eslestirilir. Boylece siirecin ilerlemesi sirasinda meydana gelecek bir
sorunda ne gibi Oonemler alinacagi tespit edilir. Bu ydnetim aract tamamlanma
zamani kritik ve hata maliyeti yiiksek olan veya ilk kez gerceklestirilecek karmasik

olaylarda kullanilmaktadir (Isik, 2006: 584).
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Sekil 3.13’de genel yapist verilmis olan siire¢ karar diyagraminin

olusturulmasinda su adimlar izlenir (Tague, 2005: 428):

1.

Teklif edilen Oneri i¢in yapilan aga¢ diyagrami ele alinir ya da bir agag
diyagrami gelistirilir. Bu aga¢ diyagrami ¢ok katmanli olmalidir. ilk seviye
amaci, ikinci seviye ana etkinlikleri ve iiciincii seviye yapilmasi gereken isleri
gostermelidir,

Ugilincii seviyedeki tiim gorevler igin ne tiir problemlerin ortaya cikacag
iistiine beyin firtinas1 yapilir,

Biitiin olas1 problemler incelenir ve gerceklesmesi olasi olmayan veya
sonuglar1 onemsiz olanlar elenir. Geriye kalanlar dordiincii seviyede ilgili
gorevlere baglanarak gosterilir,

Her olas1 problemin ortaya c¢ikmasini engellemek adma olasi Onlemler
tizerine beyin firtinasi yapilir. Bu dnlemler; gesitli eylemler olabilecegi gibi
ayn1 zamanda da plan iizerinde yapilabilecek degisiklikler de olabilir. Besinci
basamakta bu dnlemler bulut icerisinde ya da tirtikli ¢izgiler iginde gosterilir,
Her bir onlemin ne kadar elverisli olduguna karar verilir. Bu yapilirken
maliyet, biitce, zaman, verimlilik ve tamamlama kolaylig1 gibi Olciitler goz
ontine almmalidir Elverisli onlemler “O” elverigsiz onlemler de “X” ile

gosterilir.
3.8.16. Etkinlik Ag Diyagram

“Karmagsik bir i3 ya da projede yer alan islemler arasindaki karmasik

iligkilerin analizini saglayan kantitatif analiz teknigidir. Toplam planlama siiresini

azaltan kritik islemler dizisinin oklarla birbirine eklendigi bir diyagram olmasi

nedeniyle ok diyagrami olarak da bilinir” (Isik, 2006: 587).

Etkinlik ag diyagrami yapilan islerin net bir bigimde goriilmesini

sagladigindan gozden kagan iyilestirmelerin belirlenmesini ve yapilan iyilestirme

calismalarinin izlenmesini de saglar.

88



Amag

Ana Faaliyet Ana Faaliyet Ana Faaliyet Ana Faaliyet
fsler Isler Isler Isler sler fsler Isler Isler
Gorevler Gorevler Gorevler
(0] X 0]
X X ) )

Sekil 3.13. Bir Siire¢ Karar Diyagraminin Genel Yapisi

Etkinlik ag diyagrami, proje yonetiminin onemli araglarindan olan PERT
(Project Evaluation and Review Technique, Proje Degerlendirme ve Gozden
Gegirme Teknigi) ve CPM (Critical Path Method, Kritik Yol Metodu)
yontemlerinde kullanilir. Bu yontemler projenin zaman, biit¢e ve kalite gereklerine
bagl kalinarak tamamlanmasi i¢in gereksinim duyulan etkinliklerin siirelerinin ve
aralarindaki iliskilerin belirlenmesinde kullanilirlar.

Her 1ki yontem ve diger proje yonetimi araglarindan olan is kirilim yapisi ve
Gantt semas1 yontemleri, misteri iligkileri yOnetimi projelerinin yasama
gecirilmesinde biiyiik éneme sahiptirler. Ciinkii MIY projeleri ¢ok fazla kaynak ve
zaman tiiketen projelerdir. Bu yiizden basarisiz bir proje yonetimi ile MIY de basarili
olmak olanakli degildir. Dolayisiyla MIY felsefesini ve uygulamalarmi yasama
gecirecek igletmeler icin proje yonetimi yaklagimi son derece gerekli bir aractir.

Dordiincii boliimde proje yonetimi yaklagimi ve araglari ayrintili olarak

incelenecektir.
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4. PROJE YONETIMI YAKLASIMI VE ARACLARI

Bu boliimde bir projenin basariyla gerceklestirilmesi i¢in gerekli olan proje

yonetimi yaklasimi ve araglari incelenecektir.
4.1. Proje Kavram ve Kapsam

Proje yonetimiyle ilgili ayrintilara girilmeden 6nce proje kavraminin ve proje
ozelliklerinin agiklanmasi gerekli goriilmiistiir. Projeyle ilgili cesitli tanimlamalar
asagida verilmistir:

“Proje, belirlenmis bir amag¢ i¢in, belirlenmis bir zaman aralifinda,
belirlenmis kaynaklar kullanilarak, belirlenmis gorevlerin bir defaligina (gegici)
yapildig bir i tiirtidiir” (Saglam ve Sevim, 2012: 4).

“Proje, belirli bir ekibin, sinirli zaman ve gelir kaynagi dahilinde bir takim
kaynaklar kullanarak kalite ve memnuniyeti g6z Oniinde bulundururken gerekli
riskleri almak sartiyla bir amaca 6zgiin plan1 baslatma, yiiriitme, kontrol etme ve
tamamlama siirecidir” (Ayyildiz ve Sen, 2012).

Proje, baslangi¢c ve bitis tarihleri olan esgiidiimleme ve kontrol igeren bir
takim etkinliklerden olusan, belirli sartlara tarafsiz uygunlugu elde etmek igin
yapilan ve zaman smirlamalarini, maliyet ile kaynaklari da igeren benzeri olmayan
tek bir siiregtir (Erkog, 2006: 403).

“Proje, kurulusun alisilagelmis gorevleri icinde sayilmayan, tekrarlanmayan,
birlikte biitiin olusturdugu 6teki 15 ya da asamalardan ayri1 olarak ele alinip uzunca bir
siirede ¢oziilebilecek karmasik nitelikteki sorunlar bi¢ciminde tanimlanabilir. Proje,
biitiin i$ tamamlanmadan 6nce, belirli bir sira igerisinde yapilmasi gereken birbirleri
ile iliskili etkinliklerin (faaliyetlerin) birlesimidir” (Ozden, 1989: 164)

Her projenin yapisi ve amaci kendisine 6zgii olsa da projelerin tasidigi bazi

ortak ozellikler vardir (Yamak, 1998: 4-8):

1. Projeler Siradan Olmayan islerdir: Projeler tekrarlanmazlar, bir kerelik
veya bir adet yapilirlar. Ornegin, Bogaz kopriisii yapimi gibi. Bir adetten

fazla yapilan isler; siradan, tekrarlanan veya her giin yapilan islerdir.
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Her Projenin Bir Amaci Vardir: Her proje belli bir amag i¢in yapilir ve bu
amaca ulasinca proje sona erer. Bu amacin agik ve anlasilir bigcimde
tanimlanmasi, gergekei, somut ve Ol¢iilebilir olmasi gerekir.

Projeler Gegici Orgiitlenmeyi Gerektirir: Projeler belirli bir siire icin
yapilan, sonlu bir ¢aligmadir. Proje icin kurulan orgiit, proje sona erdiginde
dagilir. Proje ekibinde yer alan kisiler de ait olduklar iglere geri donerler
veya baska projelere gecerler.

Her Proje Kendine Ozgiidiir: Her proje ayr1 bir projedir, baska projelere
veya daha Once yapilmis olanlara benzemez, kendine 6zgiidiir; ¢iinkii higbir
proje ayni sekilde iki kez yapilmaz. Mutlaka ya kosullar1 farklidir, ya da iiriin
farkhidir.

Projeler Mutlaka Biiyiik Olceklidirler: Projede s6z konusu olan is veya
irtin belli bir dlgegin listiinde biyiikliikte ve/veya karmagsik yapilidir. Bu
isler; normal, alisilmis usullerle ve yontemlerle ele alinamaz, yonetilemez.
Etkinliklerin birbirleriyle olan bagintilari, dikkatli, titiz bir ¢alismay1 ve etkili
bir esgiidiim gerektirir. Bu yapilmadig: takdirde, beklenmedik gecikmeler ve
stirprizler nedeniyle amaclara ulagsmak bir hayli zor olur.

Projeler Hareketli Siireclerdir: Projeler; kosullarda olusabilecek
degisikliklere son derece duyarli siireclerdir. Projeler devam ederken,
onceden oOngorillemeyen durumlar her an ortaya c¢ikabilir. Bu tiirden
gelisebilecek olasit durumlar i¢in, degisik yollar diistintilmeli, gelistirilmelidir.
Boyle durumlarla karsilagildiginda, proje iizerinde uygun degisiklikler
yapilarak devam edilir.

Projelerde Orgiitlenme Bicimi Ahsilmis Yapidan Farklidir: Projeler, ekip
anlayig1 temeline gore kurulmus bir orgiitlenme yapisi iginde yiiriitiiliirler.
Proje ekipleri, ¢esitli birimlerden gelen kisilerden kurulmustur.

Projeler Degisimi Zorunlu Kilar: Projeler, bir gereksinimden dogar. Bu
gereksinimin dogurdugu amaci yerine getiren bir proje mutlaka bir seyleri
degistirir. Projeler; bir isi, bir yontemi veya bir olguyu degistiren, baska tiirlii

yapmayi saglayan, kisaca yenilik getiren caligmalardir.
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Projenin temel 6geleri ise asagida 6zetlenmistir (Saglam ve Sevim, 2012: 4):

1. Amac: Projede benzeri olmayan bir {iriin ya da hizmet iiretmek veya bir
sonuca ulasmak amaglanir. Projenin basariya ulasmasi amacin dogru
belirlenmesine baglidir. Proje amacinin net, 6lgiimlenebilir, {izerinde hemfikir
olunmus ve gergekei olmasina dikkat edilir.

2. Zaman: Projede isin baslangic ve bitis zamam belli olmalidir. Eger isin
baslangi¢c ve bitis zamani belli degilse o is proje olamaz. Projenin zaman
0gesi icerisinde yer alan bir bagka 6nemli 6zelligi projenin bir kez yapilmasi,
tekrarlanmamasidir.

3. Kaynak: Projede sadece o ise ayrilmig belirli kaynaklar kullanilir. Bir
projede kullanilabilecek kaynaklar dort grupta toplanir. Bunlar, insan
kaynagi, arag-gere¢ kaynagi, malzeme kaynagi ve para kaynagidir. Bir
projede bu kaynaklarin tamaminin kullanilmast da sadece bir kaginin
kullanilmas: da olanaklidir. Onemli olan bu kaynaklarin sadece o ise
ayrilmasidir.

4. Kapsam: Etkinlikler proje siiresince belli bir amag¢ dogrultusunda, belli
kaynaklar kullanilarak, bir kez gergeklestirilirler. Dolayisiyla bir projede,
projenin basariya ulagsmasi i¢in yapilacak etkinlikler ile o etkinliklerin nasil
yapilacagi dogru ve net bir bigimde tespit edilir.

5. Yontem: Projenin amaci siirli kaynakla ve zamanda gergeklestirilecegi i¢in
proje kapsaminda yapilacak etkinliklerin eldeki kaynaklar dogrultusunda ve
zaman sinirt igerisinde en uygun bicimde yapilmasini saglayacak yontem

veya yontemler belirlenir.

Bu oOgeler birbirleriyle bagintilidir ve bir projenin basarisinda dogrudan
belirleyicidirler. O halde proje i¢in su ¢ikarim yapilabilir:

Proje, agikca tanimlanmis hedefe ulagsmak amaciyla zaman ve kaynak kisitt
altinda, bir kez gergeklestirilmek {lizere en uygun yontemle 6zgiin ve yeni bir deger

yaratmak i¢in yapilan planli doniisiim stirecidir.
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4.2. Proje Yonetiminin Tanimi ve Amaci

Proje yoOnetimi, “projeyle ilgili taraflarin (paydaslarin) gereksinim veya
beklentilerini karsilamak veya onlarin iizerine ¢ikmay1 saglamak {izere bilgi, beceri,
ara¢ ve teknikleri uygulama bilimi ve sanatidir” (Dengiz, 2007: 6).

Proje yOnetiminin amaci ise paydaslarin gereksinim ve beklentilerini
karsilamak tizere zamani, parayi, malzemeyi, insan giiciinii, makineyi ve donanimi
en uygun bigimde bir araya getirecek plan1 yapmak ve projeyi bu plandan en az
sapma ile sonuca ulasacak bicimde tamamlamaktir.

Proje yonetimiyle orgiitiin ana c¢alisma sistemini bozmadan proje planinin
gerceklestirilmesi  amaglanmaktadir. Bu amaca ulasmada iki Onemli 06ge
bulunmaktadir. Bunlardan ilki tiim sorumlulugun proje yoneticisine verilmesi ve bu
gorevdeki kisinin gesitli cabalar1 biitiinlestirici bir gorev iistlenmesidir. Ikincisi ise
biitiinlesik bir planlama ve denetim sisteminin uygulanmasi igin gelistirilen yontem
ve tekniklerden etkin bir bicimde yararlanilmasidir (Saglam, 2008: 6).

O halde proje yonetimi i¢in su genel tanim yapilabilir:

Proje yonetimi, bilgilerin, becerilerin, araglarin ve tekniklerin, proje
gereksinimlerini yerine getirmek amaciyla proje etkinliklerinin uygulanmasidir.
Proje yonetimi, mantiksal olarak gruplanmis bes proje yonetim siire¢ grubu ve dokuz
proje yonetimi bilgi alaninin uygun sekilde uygulanmasi ve biitiinlestirilmesi yoluyla
gerceklestirilir (PMI, 2008: 6)

S6z konusu yonetim siire¢ gruplari ile yonetim bilgi alanlar1 sonraki

basliklarda aciklanacaktir.
4.3. Proje Yonetiminin Onemi ve Yararlar

“Iyi bir proje ydnetiminden anlasilmasi gereken; kaynaklarmi uygun
zamanlarda, ekonomik olarak ve istenilen kalite gereklerine uygun olarak saglamasi
ve kullanmasidir” (Yamak, 1998: 10):

Bu agidan bakildiginda proje yonetim sistematigi (Tiirkiye Sanayi Sevk ve
Idare Enstitiisii [TUSSIDE], 2013);

1. Yeni iiriin ve hizmet gelistirme,
2. Organizasyonda yapilan yapisal degisiklikler,
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Yeni yonetim sistemlerinin tasarlama ve kurma,
Yazilim projelerini gelistirme,

Bina ya da tesis insa etme,

Uriinler i¢in reklam kampanyasini yapma,

Yeni bir is siirecini ya da prosediiriinii yaratma,

Nookow

gibi genis yelpazedeki gorevlerin yiiriitilmesi i¢in kullanilmaktadir.
Dolayisiyla proje yonetimi, isletmeler i¢in ¢ok 6dnemli bir islemdir.
Proje yonetiminin isletmelere sagladigi yararlar soyle 6zetlenebilir (Sonmez,

2007: 3):

Sermaye ve iggiicii daha verimli kullanilir,

Projeler bazinda isletme karlilig: artar,

Kaynaklarin ne kadar verimli kullanildiklar1 izlenebilir,

Olusan bilgi birikimi ile sonraki ¢aligmalarda daha dogru kararlar alinir,
Daha gergekei kar hedefleri belirlenebilir,

Olasi risk ve krizlere karsi daha hazirlikli olunur,

Benzeri isler tekrar tekrar yapilmaz,

Yatirimcilar attiklar: adimlarin ekonomik sonuglarini degerlendirebilir,
Pazar kayb1 ve miisteri memnuniyetsizligi en aza indirilir.

N~ WNE

4.4. Projenin Paydaslar

“Projenin paydaslar1 projeye aktif olarak katilan, proje sonuglarimi kendisi
kullanacak veya projenin tamamlanmasi ile sonuglarindan etkilenecek kisi ve
kurumlardir” (ISO-KATEK, 2011: 13). Paydaslar projeyi gerceklestiren Orgiitiin
icinden de disindan da olabilir.

Bir projenin baslica paydaslar1 proje miisterisi, proje sponsoru (kaynagi),
projeye liderlik eden proje yoneticisi ve proje takimindan olusur. Paydaslarin
goriigleri projenin basarist bakiminindan onem tasidigindan paydaslarin ilgi
alanlarinin, sorunlarinin, potansiyellerinin ve diger o6zelliklerinin belirlenmesi i¢in
paydas ¢oziimlemesi yapilabilir. Boylece buradan ¢ikan sonuclara gore dengelenmis
proje tasarimi yaratilir. Proje paydaslarinin aralarindaki iliski Sekil 4.1°de

verilmektedir.
4.4.1. Proje Miisterisi ve Sorumluluklar:

Proje miisterisi proje sonuglarini dogrudan kullanacak olan ve projenin

yapilmasini isteyen kisi veya kurulustur. “Miisteri proje sartlarini tanimlar, projenin
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parasini O0der ve tamamlandiginda, projenin irettigi teslimati alir” (Newton, 2010:

164).

Projenin yapilmasini
isteyen kisi ya da
kurum:

MUSTERI

Projeyi yoneten:

Projenin
yliriitilmesi igin _PROJE Proje etkinliklerini
gerekli kaynaklari YONETICISI gergeklestiren:
saglayan kisi veya

orgiit: PROJE EKIiBIi

SPONSOR

Sekil 4.1. Proje Paydaslar1 Arasindaki liski
Kaynak: ISO-KATEK. (2011). Proje Yonetimi Kilavuzu, s. 13.

“Miisteri, projenin zamaninda ve kendi kalite beklentisine uygun olarak
tamamlanmasini beklemektedir. Bu nedenle kendisine, belli araliklarla islerin onun
istedigi dogrultuda gittigine veya beklentilerini degistirmesi igin islerin yolunda
gitmedigine dair bilgi verilmelidir” (ISO-KATEK, 2011: 37).

Iste tiim bunlarla birlikte proje miisterisi, projenin basariyla gergeklestirilmesi

icin asagidaki gorevlerden sorumludur (Tosun, 2010):

1. Uriiniin (proje ¢iktisinin) tanimina onay Verir,

2. Uriiniin 6zelliklerini ve kalite beklentilerini belirtir,

3. Projenin ara giktilarini onaylar,

4. Degisiklik, onay, devam edip etmeme kararin verilmesi gibi karar
noktalarinda karar verici olabilir,

5. Projenin basarisini diizenli olarak izler.
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Projede miisterinin yer almamasi, sahipsizlik anlamina gelebilir. Hem
projenin bagsarist hem de kapsamin dogrulanmasi i¢in miisterisi mutlaka

belirlenmelidir (Tosun, 2010).
4.4.2. Proje Sponsoru ve Sorumluluklar

Proje Sponsoru, projenin yiiriitiilmesi igin gerekli kaynaklar1 saglayan veya
projeyi finanse eden kisi veya kurumdur. Baska bir deyisle, projenin sahibi olan
kisidir (Yamak, 1998: 14).

Bir projenin ilk olarak ortaya ¢ikma asamasinda, projeyi sponsor savunur.
Sponsor, bu kapsamda, orgiit ¢apinda destek toplamak amaciyla yonetimin st
kademelerine yonelik olarak projenin sozciiliigiinii iistlenir ve projenin saglayacagi
yararlar1 agiklar (PMI, 2008: 25).

Proje sahibinin baslica sorumluluklart sunlardir (Saglam ve Sevim, 2012: 8):

Projenin baglatilmasi, siirdiiriilmesi ve sonlandirilmasi kararlarinin verilmesi,
Projenin beklentiler dogrultusunda gittiginin teyid edilmesi,

Projeye kaynak tahsis edilmesi,

Proje yiiriitiiciilerinin taleplerine cevap verilmesi,

Firsatlarin ve risklerin degerlendirilip, kontrol altina alinmasi.

grwnPE

4.4.3. Proje Yoneticisi ve Sorumluluklari

Proje yoneticisi, bir projenin yiiriitilmesinde en 6énemli kisidir. Ciinkii proje
yOneticisi projenin olusmasindan sonlandirilmasina kadar yapilan; planlama,
yonetme ve kontrol etme islemlerinde yer alir ve projeyi amacina ulagtirmak igin
yiirtitiir.

Proje yoneticisi projeyi yiirliten orgiitiin, proje hedeflerine ulasilmasi gérevini
verdigi kisidir. Proje yoOneticisinin gorevi, isletmenin birim yoneticisinin ya da
operasyon yoneticisinin gorevinden farklidir. Etkin bir proje yonetimi i¢in gerekli
alana Ozgii her tirlii beceri ve genel yonetim yeteneklerinin yani sira, proje
yoneticisinin su 6zelliklere de sahip olmasi gerekir (PMI, 2008: 13):

1. Bilgi: Proje yoneticisinin proje yonetimi hakkindaki bilgi birikimidir.
2. Basarim: Proje yoOneticisinin proje yonetimi bilgilerini uygularken neler

yapabildigi ya da bagarabildigidir.
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3. Kisisel etkinlik: Proje yoneticisinin Kigisel etkinligi; proje hedeflerine

ulagmaya ve proje kisitlarim1 dengelemeye ¢alisirken proje ekibine rehberlik
etme becerisini gosterir. Kisisel etkinlik tutumlari, temel kisilik 6zelliklerini

ve liderligi kapsar.

Proje yoneticisinin sahip olmasi gereken bu hem teknik, hem de teknik

olmayan becerilerin i¢inden belki de en Onemlisi teknik olmayan becerileridir.

Doénmez (2005) bu becerileri sdyle 6zetlemektedir:

8):

degerlidir. Liderlik, miisteri beklentilerine cevap verebilme, yonlendirme,
koordinasyon, takipgilik, empati gibi bu “teknik olmayan™ ozellikler genelde proje
yOneticisini basarili/basarisiz kilan ve fark yaratmasini saglayan en 6nemli yanlardir.
Teknik bilgisi ¢ok fazla olsa da projelerde gerekli takibi, iletisimi, risk yonetimini,
organizasyonu yapamayan ve “proje takimi” ruhunu yaratamayan kisilerin basariya
ulagmasi ¢cok da kolay olmaz.

Proje yoneticisinin baglica sorumluluklart sunlardir (Saglam ve Sevim, 2012:

Projenin amacina ulastirilmasinin saglanmasi,

Projede yapilacak isler i¢in gorevlendirme ve yetkilendirmelerin
gerceklestirilmest,

Proje yiiriitiiciileri ile siirekli iletisimin kurulmasi ve onlar1 isteklendirmek,
Projenin saglikl yiirtimesi i¢in gereken yonetim araglarmin kullanilmast,

Sonug¢larin degerlendirilmesi, gereken degisikliklerin yapilmasi.

Kuskusuz, proje yoneticisinin en Onemli gorevi paydas beklentilerinin

arasinda dengeyi kurmak ve takim iiyelerinin uyum icinde ¢aligmasini saglayarak

projeyi yonetmektir.

4.4.4. Proje Takim ve Sorumluluklari

“Proje planlama, kontrol ve ydnetiminin etkinliginin saglanmasi i¢in tiim

sorumluluklart kapsayan bir ekibinin beraberce galismasi gerekir” (Keskinel, 2000:

43).

Proje takimi farkl kiiltiirlerden farkli birimlerden gegici bir siire igin bir araya

gelmis bir gruptur. Takim tiyeleri hem kendi tizerlerine diisen gorevi en iyi sekilde

97



yapmak, hem de kendi yaptiklar: isi diger takim fiyelerinin isleri ile esgiidiimlii
yapmak durumundadirlar (ISO-KATEK, 2011: 38). Bu yiizden proje paydaslari
belirlendikten sonra, Oncelikle planlama, izleme ve kontrol ana yontemleri
belirlenerek proje takimina bunlart tanitmak ve uygulanacak sistem ve yontemleri
ogretmek gerekir

“Proje yoOneticisi takimimin performansin1 yakindan takip etmeli ve
cikabilecek sorunlari bastan onlemelidir. Ozellikle takim calismasinda isletme
icindeki faaliyetlerin daha karmagsik bir hal almasi ve kalabalik takimlarda yonetim
giicliigli ¢ekilmesi gibi sakincalart da goz Oniine alinarak takimin verimliliginin
yiiksek tutulmasi gerekir” (Ece ve Kovanci, 2004).

Proje yoneticisinin proje takimini kurarken dikkat etmesi gereken bazi

noktalar su sekilde siralanabilir (Saglam, 2008: 9-10):

1. Proje yoneticisi projede yapilacak etkinliklere gore hangi birimlerden ne
kadar insana ve ne zaman gereksinim olacagini belirlemelidir,

2. Proje yoneticisinin, projeye dahil edecegi kisilerle dnceden miilakat yapmasi
gerekir,

3. Proje takimi {yelerinin projenin zaman planina gore programlanmasi
gereklidir,

4. Proje takimi iiyelerinin birbirlerini daha iyi tanimalari ve ortak hedefleri
anlayabilmeleri i¢in proje baslangicinda baslangi¢ toplantis1 diizenlenmesi
projenin basarisi i¢in yasamsal 6nem tasir,

5. Takimin gelistirilmesi i¢in zaman ve kaynak ayrilmalidir. Takim gelistirme
caligmalart proje ekibinin motivasyonun yiikselmesini, stresin azalmasini,

bireyler arasindaki iletisimin artmasini saglamalidir.
Proje takimin baslica sorumluluklart sunlardir (PMI, 2008: 37):

1. Proje hedeflerine ulagsmak i¢in gerekli ve uygun olan siiregleri segmek,
2. Gereksinimleri karsilamak i¢cin benimsenebilecek tanimlanmis bir yaklagim
kullanmak,

3. Paydaslarin gereksinimlerini ve beklentilerini karsilamak i¢in bunlara uymak,
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4. Belirlenen sonucu iiretmek igin kapsamin, siirenin, maliyetin, kalitenin,

kaynaklarin ve riskin birbiri ile ¢elisen taleplerini dengelemek.

Proje takiminin kurulmasinda ve etkin yonetilmesinde karsilasilan zorluklar,
takimin hem projeyi yiriitenler olmasindan hem de birden ¢ok kisiden
olugsmalarindan dolayidir. Bu nedenle, takim ruhunun yaratilmasi proje yonetiminin
basarisinda kilit bir etkendir.

Bunun i¢in hedefleri saptandiktan sonra, proje yoneticisi, takimin verimini en
iist seviyeye cikaracak ve takimdaki her bireyin yaratici potansiyelini tesvik edecek
bir ortam yaratmalidir. Acik iletisim, kapsamli ve katiliml1 bir yonetim anlayis1 takim

ruhunun gelismesini saglar (Bulut, 2004).
4.5. Proje Yonetiminin Asamalari

Proje yOnetimin asamalari, projenin baslangicindan sonuna kadar proje ile
ilgili olarak gerceklestirilen tiim etkinlikleri kapsar. Sektorlerin ve islerin kendine

Ozgii proje asamalar1 olabilecegi gibi projeler genellikle su dort asamadan olusurlar:

1. Baslangi¢ ve tanimlama asamast,
2. Planlama asamasi,

3. Uygulama ve kontrol asamast,

4

Kapanis agsamasi.
4.5.1. Baslangi¢ ve Tanimlama Asamasi

Projenin baslangicinda proje teklifleri gorisiiliir, projeyle ilgili veriler
toplanir, projenin teknik ve mali agidan yapilabilirliligi ¢6ziimlenir. Projeden olumlu
bir sonug¢ almabilecegi goriiliirse, projeyi baslatma karar1 verilir. Projeyi baslatma
karar1 verilmesiyle birlikte projeyi tanimlamaya geg¢ilir. Boylece baslangicta elde
edilenler gerceklesmesi olanakli, somut hedefler haline getirilirler.

Tanimlama, tiim paydaslarin goriislerinin alinmasiyla olusturulmus projenin
amaglari, kapsami, projenin siiresi, nasil yapilacagi, kimlerin goérev alacagini belirten
proje baslangi¢ belgesi olusturulmasidir. Bu belge ilgili yoneticiye, misteriye ya da

sponsora sunulur (Durucasu, 2013, 11-12).
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4.5.2. Planlama Asamasi

Planlama asamasi, onaylanan proje baslangi¢c belgesi i¢indeki etkinliklerin
sistematik bir bigimde yerine getirilebilmesi igin gerekli etkinliklerin ve etkinlikler
arasindaki iligkilerin belirlenmesi, bu etkinliklere iliskin siire, kaynak ve maliyet
¢cozlimlemelerinin yapilarak proje yonetim planinin olusturulmasidir. Projenin bu

asamasi ¢ok yogun bir ¢alisma gerektirir.
4.5.3. Uygulama ve Kontrol Asamasi

Proje planinda bulunan etkinliklerin yerine getirildigi ve ayni zamanda
yapilanlarin kontrol edildigi asamadir. Bu asama projenin genel siiresinin biiyiik bir
boliimiinii kapsar ve hedeflenen ¢iktilara ulagildiginda sona erer.

Etkinlikler basladiktan sonra projenin uygulanmasi sirasinda yapilan islerin
plana uygun yiiriiylip yiirimedigini siirekli olarak kontrol etmek gerekir. Sapma
varsa, nedenleri arastirilir, ¢c6ziim se¢enekleri incelenir. Projenin planin ilerisinde mi,
gerisinde mi olduguna bakilmalidir.  Gerektiginde plandaki tarihlerde

giincellestirmeler yapilmalidir (Yamak, 1998: 17).
4.5.4. Kapanis Asamasi

Proje temel olarak iki sekilde sona erer, ya proje tamamlanmistir ya da proje
iptal olmustur. Genelde projede gerceklestirilmesi planlanmis etkinlikler, yerine
getirildiginde ve belirlenen hedeflere ulasildiginda proje tamamlanmis olur. Projeler
bir kapanis toplantisiyla sona erdirilir. Bu toplantida planlanan ve gerceklesen
etkinliklerin uyumlulugu, alinan ¢iktilarin hedeflenenlerle uyumu, bu projeden elde
edilen deneyimler, yasanan giigliikler ve bundan sonra bu projenin daha da
gelistirilerek yeni bir proje olarak devam edip etmeyecegi gibi konular degerlendirilir
(Durucasu, 2013: 12).

Eger proje iptal olmussa yine proje kapanis toplantisi yapilarak neden iptal

oldugu anlatilir.
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4.6. Proje Yonetimi Siire¢c Gruplari

Proje i¢in yapilan tiim etkinlikler proje yoOnetimi siireglerini olusturur.
Projelerin yonetimi sirasinda pek ¢ok siire¢ ayni anda yiirimekte ve bu siirecler de
belli asamalarda birbiriyle baglantili bir dizi siire¢ grubunu olusturmaktadir. Projeyi
lyi bicimde yonetmek igin projede yapilan etkinlikleri daha ayrintili incelemek
gerckmektedir. Bu yiizden proje asamalar: yerine bu asamalarin arkasinda isleyen
siire¢ gruplarina odaklanmak daha dogrudur. Bu siire¢ gruplari proje asamalari
degildir ve projenin her bir asamasinda bir ve bir kag1 tekrarlanir (Durucasu, 2013:
12).

PMI (Project Management Institute - Proje YoOnetim Enstitiisii) tarafindan
yaymlanan PMBOK (A Guide to Project Management Body of Knowledge - Proje
Y o6netimi Bilgi Birikimi Kilavuzu) gore proje yonetim siiregleri, proje yonetimi siire¢

gruplar1 olarak adlandirilan bes gruba ayrilmaktadir:

Baslangic,
Planlama,
Yiiriitme,

Izleme ile kontrol,

o b~ w0 DN

Kapanis.

Birbirlerine agik ve net bagimliliklar1 olan bu bes siire¢ grubu genellikle her
projede ayni sirayla yerine getirilir. Uygulama alanlarindan ya da sektoriin
odaklandig1 6gelerden bagimsizdirlar. Her bir siire¢ grubu, bunlar1 olusturan siirecler
genellikle proje bitirilinceye kadar birkag kez tekrarlanir. Bir siire¢ grubu, bir siirecin
sonucunun ya da ¢iktisinin bir digerinin girdisi oldugu karsilikli girdi ve ¢iktilarla
birbirine baglanmis proje yonetimi siireglerinden olusur (PMI, 2008: 41).

Proje yOnetim siire¢ gruplarimin proje zamani iginde birbirleriyle olan

etkilesimleri Sekil 4.2°de gosterilmistir.
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Siireg
etkilesimleri

- . Yiirtitme
diizeyleri stirecleri grubu
Planlama
Baslangig stiregleri
stiregleri grubu Kapanis
grubu N stirecleri
Izleme ve Kontrol grubu

stirecleri grubu

\ N

Baslangig Zaman Bitis

Sekil 4.2. Proje Yonetim Siire¢ Gruplarimin Birbirleriyle Ekilesimleri
Kaynak: PMI. (2008). A Guide to the Project Management Body of Knowledge, s. 41.

4.6.1. Baslangig Siirecleri Grubu

Baslangig siiregleri grubu, yeni bir projeye ya da devam eden bir projenin bir
asamasina baglamasi i¢in onay alarak projeyi ya da agsamayi tanimlamak iizere
yiriitillen siireglerdir. Yeni bir projede baslangig siiregleri, agirlikli olarak baslangig
ve tanimlama asamasinda ytriitiiliir. (Durucasu, 2013: 13).

Baslangic siireglerinde, baslangictaki kapsam tanimlanir ve baslangictaki mali
kaynaklar tahsis edilir. Projenin sonucunu etkileyecek ve bundan etkilenecek isletme
i¢ci ve isletme dis1 paydaslar belirlenir. Daha 6nceden atanmadiysa proje yoneticisi
atanir. Bu bilgiler proje baslatma belgesine ve paydas listelerine islenir. Proje
baslatma belgesi onaylaninca, proje ic¢in resmi onay alinmis olur. Pek ¢ok biiytlik ya
da karmasik proje, baslangi¢ siiregleri grubunun bir parcasi olarak, farkli asamalara
ayrilabilir. Bu tiir projelerin her asamasinda baslangic siireclerine basvurulmasi
projenin daima ele alinan amacina odaklanilmasini saglar. (PMI, 2008: 44)

Baslangig siiregleri grubu iki proje yonetim siirecini igerir (PMI, 2008: 45-
46):

1. Proje Baslatma Belgesinin Gelistirilmesi: Bir projeye ya da asamaya resmi
yetkilendirme saglayan belgenin hazirlanmasi ve paydaslarin gereksinim ve

beklentilerini ortaya koyan baglangic gereksinimlerinin belgelendigi siirecdir.
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2.

Paydaslarimin Belirlenmesi: Projeden etkilenen tiim kisilerin belirlenmesi,
bu kisilerin projeden ¢ikarlarinin, projeyle olan iliskilerinin ve projenin
basaris1 lizerindeki etkilerinin ortaya ¢ikartip yazili duruma getirilmesi

siirecidir.
4.6.2. Planlama Siirecleri Grubu

Planlama siiregleri grubu, projenin biitiin kapsami belirlemek, hedeflerini

tamimlamak ve bu kapsam ile hedeflerini elde edebilmek i¢in gerekli etkinliklerin

nasil, ne zaman, nerede, neden ve kiminle yapilacagini planlanmak igin yiiriitiilen

stireclerdir.

“Yeni baslamakta olan bir projede planlama siiregleri grubu agirlikli olarak

planlama ve uygulama asamalarinda daha etkindir. Bunun nedeni, projede sadece

planlama asamasinda degil, ayn1 zamanda, uygulama asamasindaki gelismelere baglh

olarak yeni planlama siireglerinin gerekebilmesidir” (Durucasu, 2013: 13)

Planlama siiregleri grubunun igerdigi proje yonetimi siiregleri ve bu siireglerin

kisa agiklamalari su sekildedir (PMI, 2008: 48-55):

1.

Proje Yonetimi Planimin Gelistirilmesi: Tiim alt planlarin tanimlanmasi,
hazirlanmasi, biitiinlestirilmesi ve esgidimii i¢in gerekli eylemlerin
belgelenmesi siirecidir. Proje yonetimi plani, projenin nasil planlanacag,
yiiriitiilecegi, izlenecegi, kontrol edilecegi ve kapatilacagi konularinda baslica
bilgi kaynag1 olacaktir.

Gereksinimlerin  Toplanmasi: Proje hedeflerine ulasmak amaciyla,
paydaslarinin gereksinimlerinin tanimlanmasi ve belgelendirilmesi siirecidir.
Kapsamin Tammlanmasi Siireci: Proje ve lriiniin ayrintili  bir
acgiklamasinin olusturulmasi siirecidir.

Is Kirthm Yapisimin (IKY) Olusturulmasi: Proje teslimatlarinin ve proje
islerinin daha kii¢iik ve yonetilebilir bilesenlere ayrilmasi siirecidir.
Etkinliklerin Tammmlanmasi Siireci: Proje teslimatlarini iiretmek igin yerine

getirilecek 6zel eylemlerin belirlenmesidir
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Etkinliklerin Siralanmas1 Siireci: Proje etkinlikleri arasindaki iliskilerin
belirleme ve belgeleme siirecidir.

Etkinlik Kaynaklarm Ongériilmesi: Her bir etkinligi yerine getirmek igin
gerekli tiim malzeme, insan, donanim ya da gereclerin tiiriinii 6ngdrme
stirecidir.

Etkinlik Siirelerinin Ongériilmesi: Ongoriilen kaynaklarla her bir etkinligin
tamamlanmasi i¢in gerekli ¢alisma siirelerinin yaklasik olarak ongoriilmesi
stirecidir.

Zaman Cizelgesinin Gelistirilmesi: Proje zaman c¢izelgesini olusturmak
tizere etkinlik siralamalarini, siirelerini, kaynak gereksinimlerini ve zaman
cizelgesi kisitlarini ¢oziimleme siirecidir.

Maliyetlerin Ongériilmesi: Proje etkinliklerini tamamlamak igin gerekli
parasal kaynaklara iligkin bir 6ngorii olusturma siirecidir.

Biit¢enin Belirlenmesi: Onaylanmis bir maliyet temel ¢izelgesi belirlemek
tizere her etkinligin tahmini maliyetinin hesaplanarak toplanmasi siirecidir.
Kalitenin Planlanmasi: Proje ve iiriin i¢in kalite gereksinimlerinin ve/veya
standartlarinin belirlenmesi ve proje siiresince bu standartlara uyularak
projenin gerceklestirildiginin belgelenmesi stirecidir.

insan Kaynaklar1 Planinin Gelistirilmesi: Projede yer alacak kisilerin
gorevlerinin, sorumluluklarinin ve gerekli becerilerinin  belirlenerek
belgelenmesi, aralarindaki iligkilerin tanimlanmasi ve personel yonetimi
planinin gelistirilmesi siirecidir

fletisimin Planlanmasi: Paydaslarin bilgi gereksinimlerinin belirlenmesi ve
proje i¢in nasil bir iletisim yaklagiminin uygulanacaginin tanimlanmasi
stirecidir.

Risk Yonetiminin Planlanmasi: Proje risk yonetimi etkinliklerinin nasil
yiiriitiileceginin belirlenmesi siirecidir.

Risklerin Tamimlanmasi: Projeyi etkileyebilecek risklerin neler oldugunu

belirleme ve bunlarin 6zelliklerini tanimlama stirecidir.
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17. Niteliksel Risk Analizinin Yapilmasi: Olasi risklerin ger¢ceklesme olasiligini
ve projeye olasi etkilerini ayrintili bir bigimde degerlendirerek proje i¢in bir
risk onceliklendirilmesi yapilmasi siirecidir.

18. Niceliksel Risk Analizinin Yapilmasi: Tanimlanan risklerin genel proje
hedefleri tizerindeki etkisini sayisal olarak ¢ézlimleme stirecidir.

19. Risk Yanitlarinin Planlanmasi: Projenin yasama gegirilisini kolaylastirmak
icin firsatlar1 ¢ogaltmaya, tehditleri azaltmaya yonelik secenck ve eylemleri
gelistirme siirecidir.

20. Tedariklerin Planlanmas1 Siireci: Projenin satin alma kararlarinin

belgelenmesi ve potansiyel tedarikgilerin belirlenmesi siirecidir.
4.6.3. Yiiriitme Siirecgleri Grubu

Yirtitme stiregleri grubu, proje planinda kesinlesen etkinlikleri tamamlamak
igin yerine getirilen tiim siiregleri igerir. Yiritme siiregleri grubu agirlikli olarak
projelerin uygulama asamalarinda etkindir (Durucasu, 2013: 13).

Yiiriitme siiregleri grubunun igerdigi proje yonetimi siiregleri ve bu siireclerin

kisa agiklamalari su sekildedir (PMI, 2008: 57-59):

1. Projenin Yiiriitiilmesinin Yonlendirilmesi ve Yonetilmesi: Projenin
hedeflerine ulagsmasi igin proje yoOnetim planinda tanimlanan islerin
tamamlanmas siirecidir.

2. Kalite Giivencesinin Saglanmasi: Projede uygun kalite standartlarinin
kullanilmasini saglamak amaciyla kalite gereksinimlerinin ve kalite kontrol
Olctimlerinin yapilip sonuglarinin kontrol edilmesi stirecidir.

3. Proje Ekibinin Olusturulmasi: Projede gorev alacak kisilerin uygun bir
bicimde bir araya getirilerek proje ekibinin veya ekiplerinin olusturulmasi
stirecidir.

4. Proje Ekibinin Gii¢lendirilmesi: Proje basarimini arttirmak i¢in ekibin veya

ekiplerin yetkinliklerini ve genel ekip ortamini iyilestirme siirecidir.
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5. Proje Ekibinin Yonetilmesi: Proje basarimini en iyilemek amaciyla ekip
tiyelerinin  basarimlarinin izlenmesi, geribildirim saglanmasi, sorunlarin
¢oziilmesi ve gerekli degisikliklerin yapilmasi siirecidir.

6. Bilgilerin Dagitilmasi: Planlandig1 sekilde projeyle ilgili bilgilerin proje
paydaslarina raporlanmasi siirecidir.

7. Paydas Beklentilerinin Yonetilmesi: Paydaslarin gereksinimlerini ve
beklentilerini karsilamak, ortaya ¢ikan sorunlari ele almak iizere onlarla
iletisim kurulmasi ve birlikte ¢alismalar yapilmasi siirecidir.

8. Tedarik Yonetilmesi: Projenin gereksinimleri dogrultusunda tedarikgilerden

teklif alma, tedarik¢i segme ve sdozlesme imzalama stirecidir.
4.6.4. izleme ve Kontrol Siirecleri Grubu

Projedeki ilerlemeleri ve basarimi izlemek, yapilanlarm plana uygunlugunu
degerlendirmek, gerekiyorsa diizeltici etkinlikleri 6nermek ve gerekli degisiklikleri
baslatmak bi¢imindeki siiregler, izleme ve kontrol siiregleri grubunu olusturur.
(Durucasu, 2013: 13). Proje galismalarinin izlenmesi projenin baslangi¢c asamasindan
baslayarak kapanis asamasina kadar kullanilan bir siirectir. Bu siirecin sonucu olarak
gerceklestirilen diizeltici ve Onleyici etkinlik proje yonetim planinin ve ilgili
slireglerin giincellenmesine neden olabilir (Targiin, 2011 a).

Izleme ve kontrol siiregleri grubunun igerdigi proje yonetimi siirecleri ve bu

stireclerin kisa agiklamalari su sekildedir (PMI, 2008: 61-64):

1. Proje Cahsmalarimin izlenmesi ve Kontrol Edilmesi: Proje yonetim
planinda tanimlanan basarim Olgiitlerine gore projenin ilerlemesini izleme,
gbzden gegirme ve diizenleme siirecidir.

2. Biitiinlesik Degisiklik Kontroliiniin Gerceklestirilmesi: Proje yonetim
planindaki tiim degisiklik taleplerinin incelenmesi ve gerekli degisikliklerin
onaylanmasinin yani sira orgiitsel siire¢ varliklarindaki, proje belgelerindeki
ve proje yonetimi planindaki degisikliklerin yonetilmesi siirecidir.

3. Kapsam Dogrulamasi: Tamamlanan proje teslimatlarinin kabuliini

resmilestirme siirecidir.
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4. Kapsammn Kontrol Edilmesi: Proje ve firiin kapsaminin durumunun
izlenmesi ve kapsam temel ¢izgisindeki degisikliklerin yonetilmesi stirecidir.

5. Zaman Cizelgesinin Kontrol Edilmesi: Projenin durumunun izlenerek
temel zaman ¢izelgesindeki degisikliklerin yonetilmesi siirecidir.

6. Maliyetlerin Kontrol Edilmesi: Proje biitgesinin giincellenmek iizere
projenin durumunun izlenmesi ve temel maliyet ¢izelgesindeki degisikliklerin
yonetimi siirecidir.

7. Kalite Kontroliiniin Gerceklestirilmesi: Projenin basarimini
degerlendirmek ve gerekli degisiklikleri tavsiye etmek {izere, yiiriitiilen kalite
etkinliklerin sonuglarini izleme ve kaydetme siirecidir.

8. Basarimin Raporlanmasi: Durum raporlart ve ilerleme Olglimleri gibi
bagarim bilgilerinin toplanmasi ve dagitilmasi siirecidir.

9. Risklerin Izlenmesi ve Kontrol Edilmesi: Proje siiresince risk yanit
planlarmin yiiriitilmesi, saptanan risklerin izlenmesi, yeni risklerin
belirlenmesi ve risk siireci etkinliginin degerlendirilmesi siirecidir.

10. Tedarik Tslerinin Yonetilmesi: Tedarik islerinin yonetimi, tedarikgilerin
basarimlariin izlenmesi ve gerekli degisiklik ile diizeltmelerin yapilmasi

stirecidir.
4.6.5. Kapams Siirecleri Grubu

Kapanis siireleri grubu projenin ya da bir asamasinin resmi kapaniginda tiim
stireg gruplarimin  etkinliklerinin  sonuglandirilmasi igin yiiriitiilen siireglerden
olusmaktadir. Bu siire¢ grubu ozellikle projelerin kapanis asamasinda etkin
oldugundan {irliniin, hizmetin veya sonucun kabuliinii resmilestirir (Durucasu, 2013:

13). Projenin ya da asamanin kapanisi sirasinda genel olarak sunlar yapilabilir:

1. Miisteriden ya da sponsordan kabul alinmasi,

2. Proje sonrasi ya da agsama sonu gozden gecgirme isleminin gerceklestirilmesi,

3. Proje siiresince yasanan siireglerden alinan derslerin belgelenmesi ve projeyle
ilgili tiim belgelerin arsivlenmesi,

4. Tedarikgilerle olan iligkilerinin sonlandirilmasi.
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Kapanis siire¢ grubu ise iki proje yonetim siireci igerir. Bu siireglerin kisa
aciklamalar1 su sekildedir (PMI, 2008: 65):
1. Projenin ya da Asamanin Kapatilmas: Siireci: Projenin ya da asamanin
kapanisinda tiim siireg¢ etkinliklerin sonuglandirilmasi siirecidir.
2. Tedariklerin Kapamg1 Siireci: Proje kapsamindaki tiim tedariklerin

kapanmasi siirecidir.

Proje kapanig islemleri projenin biiyiikliigiine ve yapilan iglere gore
degismektedir.  Projeler  hangi  kosullarda  olursa  olsun  kapatilmasi
gerekir. Proje kapanmis, iptal edilmis, c¢esitli nedenlerden dolayr yarim kalmis
olabilir ancak kapanis asamasinda yapilacak olan iglemler ile bir sonraki proje i¢in

altyap1 olusturacaktir (Targiin, 2011 b).
4.7. Proje Yonetimi Bilgi Alanlar

PMI yontemine gore proje yonetiminde yukarida sozii edilen bes siire¢ grubu
icinde birbirleriyle karsilikli iligkili dokuz temel bilgi alan1 bulunmaktadir ve bunlar
bir projenin basarisina etki eden onemli kisitlar1 yonetmek amaciyla karsimiza
¢ikmaktadirlar.

Proje yonetimi bilgi alanlari su basliklar altinda ele alinacaktir:
Projeyi biitiinlestirme yonetimi,

Proje kapsam yonetimi,

Proje zaman yonetimi,

Proje maliyet yonetimi,

Proje kalite yonetimi,

Proje insan kaynaklar1 yonetimi,

Proje iletisim yonetimi,

Proje risk yonetimi,

© ©o N o g b~ w DR

Proje tedarik yonetimi.
Gergekte bu bilgi alanlarinin birbirinden ayr1 diisiiniilmesi olanakli degildir;
ancak bu ayrim, ilk bakista karmasik goriinen proje yonetimi kavramini

basitlestirerek daha kolay anlasilir bir duruma getirmek i¢in yararlidir (Giiroglu,
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2006: 16); dolayisiyla projeyi basarili bir bi¢imde yonetip tamamlama agisindan
yukarida siralanan dokuz bilgi alaninin ve bunlara iligskin alt siireglerin etkili bigimde
kullanilmalar1 biiyiik 6nem tagimaktadir (Durucasu, 2013: 22).

Bes proje yonetimi siire¢ grubunda kisaca agiklanan kirk iki proje yonetim
stirecinin dokuz proje yonetimi bilgi alanina dagilimi Tablo 4.1°de verilmektedir.
Tabloda proje yonetimi siiregleri, etkinliklerin biliyiik boliimiiniin gerceklestigi siireg

grubunda gosterilmistir.
4.7.1. Projeyi Biitiinlestirme Yonetimi

Proje biitlinlestirme yoOnetimi, tiim projeyi ilgilendirmesinden dolayi, proje
yonetimi siirecleri gruplarinin esgiidiimiiniin saglanmasina yonelik siirecleri igerir.
Bu siiregler, proje baslatma belgesinin gelistirilmesi, proje yonetimi planinin
gelistirilmesi, proje yiritilmesinin yonlendirilmesi ve yOnetilmesi, proje
calismalarinin  izlenmesi ve kontrolii, biitiinlesik degisiklik kontroliiniin
gerceklestirilmesi ve projenin ya da asamanin kapatilmasi siiregleridir (PMI, 2008:
71).

Bir¢ok proje yoOneticisi tarafindan biitiinlestirme yonetimi, projenin basariya
ulasabilmesi i¢in anahtar bilgi alani olarak kabul edilmektedir. Ciinkii projeyi
biitiinlestirme yonetimi siireci boyunca proje yoneticisi tarafindan projede yer alan
insanlarin, planlarin ve yerine getirilmesi gereken gorevlerin esgiidiimii saglanir, st
seviye yoneticiler ile iletisim kurulur. Bu anlamda biitiinlestirme yonetimi ile tek tek
proje yonetimi bilgi alanlar1 ayrintilar1 tizerinde ugrasmak yerine genel hatlariyla tiim
projenin uyumu iizerinde odaklanildigi i¢in 1yi bir biitiinlestirme yonetimi
miisteri/sponsor memnuniyeti agisindan énemlidir (Horosanli, 2002: 19).

MIY projesinin yénetiminde projeyi biitiinlestirme yonetimi, iist yonetimin ve
proje paydaslarinin beklentilerini ve gereksinimlerini basariyla karsilanmasi
acisindan Onemlidir; ¢iink{i, projeyi biitiinlestirme yonetiminde, projenin tiim
kaynaklarinin belirlenmesi, proje siiresince yapilacak etkinliklerin belirlenmesi ve
ilgili etkinliklerin arasinda esgiidiimiin saglanarak yerine getirilmesi ve kontroli

yapilir.
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Tablo 4.1. Proje Yonetimi Siireg Gruplar ve Bilgi Alanlar1 Eslestirmesi

Proje Yonetimi Siire¢ Gruplari

Bilgi Alanlar Baslangi¢ Planlama Yiiriitme izleme ve kontrol slflile)a;;i
siirecleri grubu | siirecleri grubu siirecleri grubu siirecleri grubu grucbu
Proje ¢aligmalarinin
Projeyi Proje baglatma Proje yonetim . E’r.(.Jjenlr! . |zIenmeS|"ve Projenin ya da
biitiinlestirme belgesinin planinin ylritiilmesinin kontroli, asamanin
FERAA AN . Lo . yonlendirilmesi ve Biitlinlesik degisiklik
yonetimi gelistirilmesi gelistirilmesi . . Lo kapatilmasi
yonetilmesi kontroliiniin
gerceklestirilmesi
Gereksinimlerin
. toplanmasi, Kapsamin
Proje kapsam Kapsamin dogrulanmasi
yonetimi t 1 P e
animlanmas, Kapsamin kontrolii
IKY ’nin
olusturulmasi
Etkinliklerin
tanimlanmasi,
. Etkinliklerin Zaman
Proje zaman . .
L siralanmas, cizelgelsinin
yonetimi Etkinlik kontrolii
kaynaklarinin
ongoriilmesi
Maliyetlerin
Pr;!ienrerzialllﬁ/et Onggigg?iish Maliyetlerin kontrolii
belirlenmesi
Proje kalite Kalitenin ﬁvl&:r?clgfinin Kalite kontroliiniin
yonetimi planlanmasit glve gergeklestirilmesi
saglanmast
Proje ekibinin
Proje insan Insan kaynaklar1 glrlgfeu;l(:gliisi:]’
kaynaklari planinin i ljendirilmesi
yonetimi gelistirilmesi BuGIenaIImest,
Proje ekibinin
yonetilmesi
Bilgilerin
Proje iletisim Paydaglarin fletisimin da%;t;?;zsh Basarimin
yonetimi belirlenmesi planlanmasi beklentilerinin raporlanmasi
yonetilmesi
Risk
yOnetiminin
planlanmasi,
Risklerin
tanimlanmasi,
Proje risk gl;flﬂlk:rilegilfn Risklerin izlenmesi
yonetimi ¢ yapilmas ve kontrolii
Niceliksel risk
¢Ozlimlemesini
yapilmasi,
Riske yanitlarin
planlanmasi
Proje tedarik Tedariklerin Tedariklerin Tedarik islerinin Tedariklerin
yonetimi planlanmasi yiiriitiilmesi yonetilmesi kapanisi

Kaynak: PMI. (2008). A Guide to the Project Management Body of Knowledge, s. 43.
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4.7.2. Proje Kapsam Yonetimi

“Projenin ongoriilen hedeflerine basariyla ulasmasi i¢in gerekli ve yeterli tiim
calismalarin yerine getirilmesini saglayan siiregleri tamimlar” (Dengiz, 2007: 20). Bu
stirecler, gereksinimlerin toplanmasi, kapsamin tanimlanmasi, is kirilim yapisinin
(IKY) olusturulmasi, kapsamm dogrulanmasi ve kapsamin kontrolii siirecleridir
(PMI, 2008: 103).

Projenin basarili bir sekilde bitirilmesi i¢in proje hakkinda gerekli ve yeterli
bilgi, donanim ve yetenege sahip olunmalidir. Projenin niteligi, niceligi, siiresi gibi
kavramlarin agikca ifade edilmesi ve planlamanin buna gore yapilmasi biiylik nem
tasir. Projenin genel kapsaminda yapilacak degisiklikler dikkatli bir bigimde
incelenerek uygun ve islevsel Onlemler alinmalidir. Tim bu konular kapsam
yonetiminin basarisin1 dogrudan etkilemektedir. (Harputluoglu, 2008: 12).

MIY projesinde kapsamin kesin olarak belirlenmemesi ya da baslandiktan bir
zaman sonra degistirilmesi zaman kaybina yol agmakta, projenin kalitesini
etkilemekte ve maliyetini arttirmaktir. MIY projesi isletmenin tamaminda biiyiik
degisimlere neden olan bir proje oldugundan kapsaminda yapilacak degisiklikler ayni

zamanda projenin riskini de arttiracaktir.
4.7.3. Proje Zaman Yonetimi

Proje zaman yonetimi, projenin zamaninda tamamlanmasini saglamak ig¢in
gereken siiregleri igermektedir. Bu siiregler, etkinliklerin tanimlanmasi, etkinliklerin
siralanmasi, etkinlik kaynaklarinin 6ngoriilmesi, etkinlik siirelerinin 6ngoriilmesi,
etkinlik gizelgesinin gelistirilmesi ve zaman ¢izelgesinin kontrolii siiregleridir (PMI,
2008: 129)

Diinya istatistiklerine gdre, MIY projelerinin yasama gegirilme siireleri,
isletmenin yapisina ve hedeflerine baglh olarak bir ile ii¢ yil arasinda degismektedir
(Taspinar, 2005: 40). Bu yiizden MIY projesinin zaman ydnetiminde, Gantt semas,
CPM, PERT gibi yontemler kullanilarak gergek¢i bir proje zaman ¢izelgesi
hazirlanir. Boylece projenin zaman kisit1 altinda ilerleyisi saglikli bir bigimde siirekli

izlenir.
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MIY projelerinin siiresi, projenin biiyiikliigiine ve kapsamina gore
degismekteyse de projenin zamaninda bitirilmemesinden olusan gecikme, maliyet
artiglarina neden oldugu gibi bu durum riskin boyutunu da arttirmaktadir. Bu yiizden

proje zaman yonetimi etkinlikleri ger¢ekei ve nesnel bir sekilde olmalidir.
4.7.4. Proje Maliyet Yonetimi

Projelerin yasama gegirilmesi sirasinda karsilasilan en 6nemli sorunlardan
biri de planlanan maliyetlerin asilmasidir. iste proje maliyet yonetimi, projenin kabul
edilen biit¢e i¢inde yiiriitiillmesi i¢in gerekli siiregleri igermektedir. Bunlar, maliyet
yonetimi, maliyetlerin 6ngoriilmesi, biitgenin belirlenmesi ve maliyetlerin kontrolii
stirecleridir (PMI, 2008: 165).

“Etkin maliyet yonetimi, mali sinirlar icinde mal sahibi i¢in gercekei bir proje
biitgesinin hazirlanmasini ve sézlesmedeki kosullar ¢ercevesinde, maliyet yonetimi
teknik ve becerileri ile projenin en ekonomik bigimde planlanmasini, tasarlanmasini,
yapimini kapsar” (Harputluoglu, 2008: 15).

Yeni teknoloji ve is siireclerinin gdzden gegirilmesine gereksinimi olan MIY
projelerinde, danismanlik hizmetleri maliyetleri, g¢alisanlarin egitim maliyetleri,
yazilim ve donanim maliyetleri gibi biiylik miktarlar tutan maliyetler s6z konusudur.
Isletme hangi MIY modiillerine sahip olmasi gerektigine de iyi karar vermelidir.
Ciinkii modiiller artikga hem sb6z edilen maliyetler artmakta hem de projenin

uygulanma zamani uzamaktadir.
4.7.5. Proje Kalite Yonetimi

Projelerin planlanan siirede, uygun kalitede ve en diisiik maliyetle bitirilmesi
istenir. Bunun i¢in ise proje kaynaklarinin, siiresinin, kalite kriterlerinin ve
olusabilecek risklerin belirlenmesi net olmalidir.

Projede kalite, projenin gergeklestirilme siirecinin ve siire¢ sonrasi elde
edilecek ciktinin kalitesidir. Bu yiizden proje kalite yonetimi, projenin amacina
uygun sekilde gerceklestirilmesi ve boylece ¢iktinin beklenen bigimde olmasi igin

gerekli kalite politikalarinin belirlenmesi ve kontrolii siireglerini icermektedir.
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MIY basit bir yazilim degildir. Isletme kiiltiiriinde ve isletme siireclerinde
biiyiik degisiklere yol acan bir stratejidir. MIY projelerinde belirlenen kapsamin
ger¢eklesmesi amaciyla uygun kalite standartlarmin planlanmasi, uygulanmasi ve
kontrol edilmesi gerekir. Bu proje ciktisinin siirekliligi acisindan ¢ok Onemlidir.
Kalitesiz yapilan bir projenin isletmeye katacagi hi¢ bir arti degeri olmadigi

unutulmamalidir.
4.7.6. Proje Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Projelerin basarili olmasi i¢in nitelikli insan kaynag gerekir. Iste proje insan
kaynaklar1 yonetimi, proje siliresince c¢alisacak insanlarin en verimli bigimde
secilmesini, organize edilmesini ve yonetilmesini hedeflemektedir. Bu amagla proje
insan kaynaklar1 yonetiminde, insan kaynaklar1 planinin gelistirilmesi, proje ekibinin
olusturulmasi, proje ekibinin giiclendirilmesi, proje ekibinin yonetilmesi siirecleri
gerceklestirilir (PMI, 2008: 215).

Basarili bir proje yonetimi her ne kadar proje planinin dogru bir bi¢cimde
tasarlanmasi, is kirilim yapisinin  gercek¢i hazirlanmasi, zaman ve maliyet
ongoriilerinin gergege yakin yapilmasi gibi etkenlere bagli olsa da sonugta proje
yonetimi biiyiik 6l¢iide insan kaynaginin iyi bir bicimde yonetimini gerektirmektedir
(Horosanl1, 2002: 80).

MIY projesinde proje takiminda yer alacak insan kaynaginin en iyi sekilde
secilmesi ve yonlendirilmesi gerekir. MIY proje takimi, &zellikle miisteriyle
iletisimin kuruldugu pazarlama, satis ve misteri hizmetleri birimlerinden yeterli
sayida ¢alisan ile isletme siireclerini 1yi bilen ve miisteri iligkileri yonetimi hakkinda
yeterli bilgi sahip kisilerden olusmalidir. Bdylece hem projenin dogru sekilde

gerceklesmesi hem de isletme icinde kabulii kolaylasacaktir.
4.7.7. Proje Iletisim Yonetimi

Projenin yonetimi siirekli iletimi gerekli kilar. Proje yoneticileri ve proje
takimi arasinda siirekli ve acik bir iletisimin olmasi, hem proje yoneticisinin oniinii
gormesini, hem de proje takimi iyelerinin ne yapmasi gerektigini kolaylikla

belirlemesini saglar. Projelerde ¢cogu durumda so6zlii iletisim yeterli olmakla birlikte
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raporlanmasi gereken bilgilerin nasil raporlanacagi, raporlamanin kimlere, ne zaman,
hangi bi¢cimde yapilacagi agikga proje yoneticisi tarafindan belirlenir. Proje planlari,
is planlar1 ve proje biitcesi belgeleri projelerdeki iletisim araci olarak kullanilan en
onemli araglardandir. Hem proje yoneticisi hem de takim elemanlar: etkinlikleri bu
belgelere gore ayarlamak zorundadir (Ece ve Kovanci, 2004).

Proje iletisim yOnetimi, paydaslarin belirlenmesi, iletisimin planlanmasi,
bilgilerin dagitilmasi, basarimin raporlanmasi ve proje paydaslarinin beklentilerinin
yonetilmesi siireglerini igermektedir (PMI, 2008: 243). Bu siiregler projede basarinin
saglanmasi icin insanlar ile fikirler arasinda bir koprii kurmaktadir.

MIY projelerinin basarili olmasinda iyi bir iletisim ydnetiminin saglanmasi
gerektigi kuskusuzdur. Bu hem yazilimin teknik uzmanlari, hem proje danigmani,

hem de proje takiminin arasindaki iletisimin dogru bir bigcimde olmasina baglhdir.
4.7.8. Proje Risk Yonetimi

Projeler yapilar1 geregi her zaman risk barindirirlar. “Riskin boyutu; projenin
karmasiklik derecesi, yenilik¢i yonii, siiresi, kapsami ve degeri ile dl¢iiliir” (Yamak,
1998: 124).

Proje risk yonetimi, risk yonetiminin planlanmasi, risklerin tanimlanmasi,
niteliksel risk analizinin yapilmasi, niceliksel risk analizinin yapilmasi, riske
yanitlarinin  planlanmasi, risklerin izlenmesi ve kontrol edilmesi siireclerini
icermektedir (PMI, 2008: 273). Bu siireclerdeki amag, proje risklerini tanimlama,
¢oziimleme ve yanitlama siireclerini yonetmek, olumlu olaylarin ortaya ¢ikma
olasiligini arttirmak, olumsuz olaylarin ortaya ¢ikma olasiligini azaltmak yoniindeki
caligmalar1 yapmaktir (ISO-KATEK, 2011: 38).

Isletmelerde MIY’in yasama gecirilmesi kurum kiiltiiriinde ve is siireclerinde
kokli degisikliklere neden olmaktadir. Koklii degisiklikler ise riskin ortaya ¢ikmasi
anlamina gelmektedir. MIY projelerinde riski ¢esitli yollarla azaltmak gerekir.
Bunun i¢in 6ncelikle riski iyi hesaplamak, daha sonra proje kaynaklarmi riskin fazla

oldugu alanlarda yogunlastirmak i¢in iyi planlama yapmak gerekir.

114



4.7.9. Proje Tedarik Yonetimi

Proje tedarik yonetimi, proje c¢alismalarin gergeklestirilmesi i¢in projenin
kapsamu igerisinde bulunan hammaddenin, malzemenin, ekipmanin, makinenin ve
hizmetin disarindan satin alinmasi ya da elde edilmesini amaglar. Bu amagla proje
tedarik yonetimi, tedariklerin planlanmasi, tedariklerin yiiriitiilmesi, tedarik islerinin
yonetilmesi ve tedariklerin kapanisi siireglerini icermektedir (PMI, 2008: 313).

MIY projesinin gereksinim duydugu her tiirli kaynagin ne oldugunun
belirlenmesi ve gereksinim duyuldugu anda oOrgiitiin disindan saglanarak hazir

bulundurulmasi proje siiresini ve maliyetini etkileyen dnemli bir etkinliktir.
4.8. Proje Yonetimi Araclari

Proje yonetimi araglari, her boyuttaki projelerin yonetimini kolaylastiran
araglardir. Giintimiizde Primavera, MS Project gibi yazilimlar sayesinde kagit
tizerinde yapilan proje planlar1 bilgisayar ortamina Kolayca aktarilmakta, boylece
projenin planlanmasi, yonetimi, kontrolii, raporlanmasi, kaynak ¢oziimlemesi hizli ve
az maliyetle yapilarak hatalar en aza indirilmektedir. Ancak bu programlari
kullanmak i¢in bu boliimde ele alinacak olan tekniklerin ne ise yaradiklarinin ve
nasil kullanildiklarinin bilinmesi gerekmektedir. Bu nedenle dort 6nemli proje

yOnetimi araci bu baslik altinda genis bi¢imde incelenmistir. Bu araglar sunlardir:

1. Is kirtlim yapus,

2. Gantt semasi,

3. CPM,

4. PERT.

4.8.1. Is Kirthm Yapisi

Is kirilim yapis1 proje kapsamu iginde hangi etkinliklerin gerekli oldugunu
belirleyerek, projeyi yapisal olarak is gruplarina ayiran bir tekniktir. Bu yiizden bir
projenin planlama asamasinda projenin is kirilim yapisini olusturmak projenin

yonetimini kolaylastirmada biiyiik yarar saglamaktadir.
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“Is kirtlim yapisi, projenin ana is kalemlerinin hiyerarsik bigcimde proje
kapsamini anlattig1 bir dokiimandir. Is kirilim yapisinda yer almayan bir is, proje
kapsamina dahil edilemez. Proje yonetiminin basarili bir sekilde yapilmasi i¢in is
kirilim yapis1 en dnemli araglardan biridir” (Oztiirk, 2012).

IKY’yi gelistirmenin amaci, bir projenin temel pargalarmi ayrintili olarak
¢dziimlemektir. Bu nedenle IKYY proje amaglarinin gerceklestirmek icin gerekli olan
proje islerini iceren bir bigimde olmalhdir. IKY, en son amag ile bu amacimn
elemanlarina ait islemler arasindaki baglantiy1 anlatarak, planlama ve kontrol i¢in is
elemanlarin1 kavramsal bir yapi iginde gosterir. (Akan, 2006: 21).

Proje yéneticisi ve takimin IKY’yi su amaglar i¢in kullanabilir (Hill, 2010:
88):

Biitgenin 6ngoriilmesi,

Caligma siirelerinin 6ngoriilmesi,

Personel odeneklerinin belirlenmesi,

Proje izleme ve kontrol,

Risk degerlendirmesi ve miidahale yonetimi,
[letisim planlama ve uygulama,

Kalite planlama ve uygulama,

Thale ve s6zlesme planlama ve uygulama,

© © N o gk~ w DN E

Proje basarisinin 6l¢limii,
10. Kilometre tasi izleme,

11. Proje ¢iktilarinin teslimini izleme,

Goriildiigii lizere IKY proje yonetimiyle ilgili birgok konunun basartyla
gerceklestirilmesinde kolaylastirici bir tekniktir.

IKY olusturma siireci, projeyi dnce ana gruplara, sonra bu ana gruplar
gorevlere, sonra bunlar1 da daha kiigiik is birimlerine bolme bigimdedir (Giiroglu,
2006: 20).

Bir MIY projesinde yapilan is kirilim yapisi ornegi Sekil 4.3’de
goriilmektedir.
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MIY Projesi

Baslangi¢ asamasi Uygulama asamasi Kapanis agamasi
Siireglerin ¢oziimlenmesi Sistemin kurulmasi
ve iyilestirilmesi

Siireg iyilestirme takimin Siireglerin ¢dziimlenmesi
olusturulmast ve iyilestirilmesi
. . trecleri
| Takim iiyelerinin "Salreg enn-
T ¢Oziimlenmesi
secimi
I¢ ve dis miisteri
. . gereksinimlerin
— Siireclerin ton
—  Takim iiyelerinin iyilestirilmesi oplanmast
egitimi
Veri toplama

Sekil 4.3. Bir Is Kirtlim Yapis1 Ornegi

Iyi bir is kirilm yapisi1 olusturmak igin sunlara dikkat edilmelidir

(Schwalbe, 2006: 176):

1.
2.

[s birimi yapr icerisinde sadece bir yerde yer almalidir,

Is kirtlim yapisindaki bir is biriminin icerigi, alt kirilimindaki is birimlerinin
toplamidir,

Bir 15 biriminde birden fazla kisi gorev alabiliyor olmasina ragmen is
biriminin sorumlulugu sadece bir kiside olmalidir,

Is kilim yapisindaki is birimleri isin yapilistyla tutarli  olarak
yapilandirilmalidir,

Is kirilm yapisinin olusturulmasi ¢alismalarina proje takiminin iiyeleri

katilmalidir,
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6. Is kirllim yapisindaki her birim kapsam olarak igerdigi ve icermedigi islerin

herkes tarafindan anlasildiginin garanti edilmesi igin belgelendirilmelidir.
4.8.2. Gantt Semasi

Bu yontem Henry Gantt tarafindan 1910 yilinda gelistirilmistir. Gantt semas,
bazi kaynaklarda zaman ¢izgisi, kilometre tas1 semasi veya ¢ubuk diyagrami olarak
da ifade edilmektedir. Gantt semasi etkinliklerin baslangicini, bitisini ve siiresini
gosterir.

Giiniimiiz uygulamalarinda Gantt semas1 IK'Y’nin ¢iktilarin1 zaman boyutunu
kullanarak yatay c¢ubuk grafige donistirerek proje planinin izlenmesi ve
gelistirilmesi igin kullanilan yararli bir aragtir (Hill, 2010: 90). “Gantt semasinda,
yatay eksen zamani temsil eder. Dikey eksende ise etkinlikler, her biri ayr1 satirda
olmak iizere gosterilirler” (Yamak, 1998: 30). Bir Gantt semasi 6rnegi Sekil 4.4°de
goriilmektedir.

Gantt semasi olusturulurken kullanilan ti¢ gosterim yonteminden yararlanilir

(Albayrak, 2005: 345-346):

1. Blok yontem: Burada proje asamalar1 bloklar bi¢imde gosterilir. Bu sema,
projenin her asamasinin planlanan ve gergeklesen tarihlerini gosteren is
programini ifade eder.

2. Doldurma yontem: Bu yontemde her asama kendi icinde alt islemlere
ayrilir. Doldurma yonteminde, islemler alfabetik bir bi¢gimde belirtilir. Bu
yontemin blok yonteminden tek farki her etkinligin kendi icinde daha alt
kisimlara ayrilmasidir.

3. Sembol yontem: Bu yontemde genellikle iiggen sembol kullamlir. I¢i bos
olan liggenler planlanan, i¢i dolu olan iicgenler ise gerceklesen baslama ve

bitis tarihlerini gosterir.

Gantt semasi, kullanim kolayligina ragmen, ozellikle karmasik projelerde
etkinlikler arasi iligkileri gostermekte yetersiz kalmasi nedeniyle yerini ag yaklasimi

tekniklerine birakmaktadir (Top, 2006: 165).
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Etkinlikler Ocak Subat | Mart Nisan Mayis Haziran Temmuz Agustos
Etkinlik 1 *

Etkinlik 2 -

Etkinlik 3

Etkinlik 4 B @ |
Etkinlik 5 _

Sekil 4.4. Bir Gantt Semasi Ornegi

Gantt semalarinin yetersizlikleri sdyle siralanabilir (Capraz, 2011: 18):

1. Gantt semalar isler arasindaki iligkiler tanimlanmadigindan islem siralari
degistiginde sorunlar ¢gikmaktadir,

2. s dagilim1 ve miktarlarini islere bagli olarak gdsterememektedir,

3. Tiim islemler icerisinde kritik islemler belli olmadigindan bu islemlerdeki
herhangi bir gecikme tiim projeyi geciktirir ve bu Gantt semalarindaki en
biiyiik yetersizliklerden biridir,

4. Kritik olmayan islemler belli olmadigindan kaynak yonetimi ¢ok zor
olmaktadir,

5. Proje siiresi ve maliyet iligkisiyle ilgili net bir sorgulama olanag:
vermemektedir,

6. Olasilik gerektiren islerde Gantt semas1 kullanilamamaktadir.

Gantt semas: tek basina basit projelerin planlanmasi ve yiiriitiilmesinde
kullanilabilir bir ara¢ oldugu gibi daha biiyiik ve ayrmtili planlama ile izleme
gerektiren projelerde kullanilan ag ¢oziimleme tekniklerinden CPM veya PERT

yontemlerine yardimci arag olarak da kullanilabilmektedir.
4.8.3. Ag Yaklasim

Ag (sebeke) program amacina ulagabilmek igin gereken etkinlikler ve
olaylardan olusan, etkinlik ve olaylarin birbirleri ile planlama geregi olan baglanti ve
iliskilerini gosteren semadir (Oztiirk, 2005: 553). Ag semas1 ya da proje ag1 ise
olaylarin ve etkinliklerin ok ve diigiimler araciligiyla simgelenip, birbirlerini
mantiksal bir sira igerisinde izledigi bir gosterimidir.

Biiylik ¢apli projelerde Gantt semasindaki eksikliklerden dolayr ag bazh
yaklasim olan PERT, Booz Allen ve Hamilton sirketinin isbirligi ile gelistirilmis ve

ilk kez 1956 yilinda atom giiciiyle ¢alisan POLARIS denizaltilarmin yapiminda
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kullanilmistir. Yine ag bazli diger yontem olan CPM de 1956-58 yillarinda benzer
nitelikteki etkinliklerin planlanmasi, programlanmasi ve kontrolii i¢in E.I. du Pont de
Nemours sirketi tarafindan gelistirilmistir

Kritik yolu temel alan PERT ve CPM biiyiik 6lgekli projelerin planlanmas,
esglidimlenmesi ve gerektiginde hangi etkinliklerden hangi etkinliklere kaynak
aktarimi yapilabileceginin belirlenmesi ve boylece smirli kaynaklarin etkin bir
bi¢imde kullanilmasinin saglanmasi amaciyla kullanilan iki tekniktir. Her iki yontem
birbirilerine ¢ok benzeseler de aralarindaki en Onemli ayrim, etkinlik siirelerine
iliskindir. CPM’de etkinlik siireleri 6nceden kesin olarak belirlenmis (deterministik),
PERT’de ise olasilikli (stokastik) dir.

“Bunun disinda; sebeke diyagraminin olusturulmasi, kritik yolun
hesaplanmas1 ve projenin toplam siiresinin belirlenmesi iki yontem i¢in de aynidir.
Bu yiizden bazi kaynaklarda bu iki yontem CPM/PERT adi ile de anilmaktadir”
(Karadeniz, 2007: 23). CPM ve PERT projelerin planlanmasi, ¢izelgelenmesi ve
kontroliinde yardimci olmak tizere tasarlanmis ag bazli modellerdir. Bir proje, zaman
ve kaynak harcanan birbirleriyle iligkili etkinliklerin bir araya getirilmesinden olusur.
CPM ve PERT’in amact c¢izelgeleme etkinliklerine ¢6ziimlemeli anlamlar
kazandirmaktir (Taha, 2002: 258).

Ag yaklagiminin yararlari sdyle 6zetlenebilir (Yamak, 1998: 33):

Birden fazla projenin ayn1 anda planlanmasina ve kontroliine olanak verir,

Etkinlikler arasindaki iligkileri basit ve anlagilir bir bigimde gosterir,

Islemler basit oldugu icin rahatlikla bilgisayara aktarilarak hiz saglanr,

Kritik etkinliklerin belirlenmesi araciligiyla etkin planlama ve kontrol islemi

yiritiiliir,

5. Bazi etkinliklerin ertelenmesi veya yavaglatilmast sonucu olusacak yeni
darbogazlar kolayca saptanabilir,

6. Farkli proje bitis (termin) tarihlerine gore toplam proje maliyetleri hesaplanarak
aralarindan en diigiik olani se¢ilebilir,

7. Aynmi kaynagi kullanan etkinlikler arasinda, en diisiik toplam maliyeti verecek
sekilde kaynaklar boliistiiriilebilir,

8. Proje uygulamasi sirasinda siirekli glincellestirme yapilarak, projenin giinii giiniine

takibi saglanir. Bu gekilde, aksayan noktalara siiratle miidahale olanag: verir,

PR

4.8.3.1. CPM ve PERT’in Asamalari

CPM-PERT ile projelerin yonetilmesi planlama, programlama ve kontrol

olmak {izere ii¢ asamadan olusur.
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“Planlama agamasi, projeyi ayri ayri etkinliklere bolmekle baslar, Daha sonra
bu etkinliklerin siireleri dngoriilerek ag semasi kurulur. Cizilen ag semasi, degisik
etkinliklerin birbirileri ile olan iliskilerini gosterir ve etkinliklerin incelenmesine
olanak verir” (Ozden, 1989: 166).

“Programlama asamasinin amaci, onceden ¢izilen ag semasi iizerinde her
etkinlik icin baglama ve bitis zamanlarin1 gostermektir. Boylece, proje bitis zamani
belirlenir ve projenin gecikmemesi i¢in Ozen gosterilecek kritik etkinliklerin
saptanmast saglanir. Kritik olmayan etkinliklerin geciktirilebileceklerini gdsteren
serbestlik siireleri de ayrica belirtilir” (Ozden, 1989: 166).

“Kontrol asamasinda ise, proje giincellestirilir, gerceklestirilen etkinliklerin
hesaplanan siireden sapip sapmadigi kontrol edilir, gerekirse projenin kalan

boliimleri i¢in secenekler belirlenir” (Ozden, 1989: 166).
4.8.3.2. Ag Semasinin Cizilmesi

Bir projede ilk asama, etkinliklerin ayr1 ayr1 belirlenmesi ve bu etkinliklerin
biribirleri ile olan iligkilerini gosteren ag diyagraminin ¢izilmesidir. Ag semasinda
etkinlikler ok 1ile, olaylar ise daire sekli ile gosterilir. Olay bir etkinligin
tamamlanmasi ile baska bir etkinligin baslamasi anlamima gelip, zaman i¢inde bir
noktayr gosterir. Okun yonii ise etkinligin ve zamanin ilerleyen yoniinli gosterir
(Ozden, 1989: 166). Ag semasinin ¢izimine soldan baslanir ve ilk olarak cizilmesi
gereken etkinlik veya etkinlikler, baska etkinliklere bagimli olmayan etkinliklerdir.

Ag semasi ¢izilirken uyulmasi gereken bazi kurallar vardir:

1. “Her olaya ayr1 bir numara verilir. Etkinlikler genellikle bir kod (A, ML,
BK101 gibi) veya etkinligin baslangi¢ ve bitis olay numaralari ile belirtilir” (Yamak,
1998: 34).

e

Sekil 4.5. K Etkinliginin Gosterimi
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2. “Belirli bir olayla baslayan etkinlikler, ayn1 olayla tamamlanan etkinlikler
sona ermeden baslayamazlar” (Ozden, 1989: 166). Sekil 4.6’de goriilmekte olan

ornekte (k) etkinligi bagslamadan 6nce (a) ve (b) etkinlikleri tamamlanmalidir.

®a\< JEELEN @
b
Sekil 4.6. Bir Ag Gosterimi

3. Okun uzunlugu ile etkinlik siiresi arasinda bir orant1 yoktur.

4. “Her bir etkinlik, agda yalniz bir okla gosterilmelidir. Her olay numarasi
tek olmalidir” (Ozden, 1989: 167).

5. Baglama olay1 ayni1 olan iki etkinlik, ayni bitis olayi ile gosterilemez. Boyle
bir durum ortaya ¢ikarsa bos (kukla, dummy, yapay) etkinlige gerek duyulur. Bos

etkinlik gergeklesmesi zaman ve kaynak harcanmasini gerektirmeyen etkinliklerdir.

) @ @ ;@

Yanlis Dogru

Sekil 4.7. Bos Etkinlik G6sterimi

6. “Her ag semasinda, yalmiz bir baslangi¢ ve bitis olayr bulunmalidir”
(Ozden, 1989: 168).

“Bunlarin disinda kapali dongli olusmamasima da dikkat edilmesi gerekir.
Kapali dongii bir etkinligin, kendinden Once gelen baska etkinliklerin baslangig

diigiim noktalarina baglanmasi sonucu olusur” (Karadeniz, 2007: 27).
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A U C v E
Sekil 4.8. Kapal1 Dongii
Kaynak: Karadeniz, C. (2007). PERT-CPM ile Proje Planlama, Degerlendirme ve bir isletme

Uygulamasi, Yiiksek Lisans Tezi. Istanbul: Marmara Universitesi. Sosyal Bilimler Enstitiisii. s. 27.

4.8.3.3. Kritik Yol Yontemi

Proje yonetiminde ag semas1 ¢izildikten sonra, ag lizerinde her etkinligin
baslama ve bitis zamanlarini yazarak projenin bitis zamani belirlenir. Bu yolla
etkinlikler kritik ve kritik olmayan olarak iki boliime ayrilabilir. Kritik etkinlik, bir
etkinligin baglama tarihinde olusacak bir gecikmeyle tiim projenin tamamlanma
tarthinde bir gecikmeye neden olan etkinliktir. Kritik olmayan etkinlik ise, baglama
ve bitme zamanlar1 arasindaki fark, etkinlik siiresinden uzun olan etkinliktir (Ozden,
1989: 169).

Kritik yol yonteminde, kaynak sinirlamalarina bakilmaksizin tiim etkinlikler
i¢in, zaman ¢izelgesi aginda bir ileriye dogru ve bir geriye dogru gecis ¢oziimlemesi
yapilarak en erken baslangi¢ ve bitis tarihleri ile en ge¢ baslangic ve bitis tarihleri
hesaplanir (PMI, 2008: 154).

Ileriye dogru hesapla, en erken baslama zamanm (Earliest Start-ES)
hesaplamak icin kullanilan simgeler ve formiil asagida verilmistir (Ozden, 1989:
170):

ES;: i olayindan baslayan etkinliklerin en erken baslama zamani

ES;: j olayindan baglayan etkinliklerin en erken baslama zamani

(Eger i=1 ise, baslangi¢ olayindan ¢ikan etkinlikler i¢in ES;=0"dir)

tj : i olaymndan baslayip j (i<]) olayinda biten etkinligin siiresi ((i,j)
etkinliginin stiresi).

ESj = max; (ES, + tij) olur.
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Geriye dogru hesapta ise, son olaydan bastaki olaya gidilir. En geg
tamamlanma zamanin1 (Earliest Completion-EC) hesaplamak i¢in kullanilan

simgeler ve formiil asagida verilmistir (Ozden, 1989: 171):

LCi: 1 olayina gelen etkinliklerin en son tamamlanma zamani olduguna gore,

LCi = min; (LC;—t;) olur.

lleriye ve geriye dogru hesaplamalar yapildiktan sonra, sira kritik
etkinliklerin belirlemesine ve kritik olmayan etkinliklerin bosluk siirelerinin
bulunmasina gelir.

Bir (i,j) etkinligi, asagidaki ii¢ kosulu da sagliyorsa kritiktir (Ozden, 1989:
172):

1.ESi=LC;

2.ES=LC;

3.ESj- ESj= LC; - LG = tj;

Bu kosullar, kritik etkinliklerin hi¢ bos zamanlar1 olmadigini belirtir. Kritik
etkinliklerde ¢ikacak her gecikme, projenin tamamlanma siiresini gecikme siiresi
kadar uzatir. Kritik etkinliklerin olusturdugu yol kritik yoldur. Bu yol iizerinde
bulunan etkinliklerin siirelerinin toplami projenin tamamlanma siiresini verir.

Kritik yol belirlendikten sonra, kritik olmayan etkinliklerin serbestlik stireleri
hesaplanmalidir. Toplam bosluk siiresini (TB) hesaplayan formiil asagida verilmistir

(Ozden, 1989: 172):
TBjj= (LCj— ESi) - tij olur.

Ayrica bir etkinligin en ge¢ baslama zamani (LS;) ile en erken tamamlanma

zamani (EC;;) hesaplanirsa bunlarin yardimiyla da toplam bosluk bulunabilir (Ozden,
1989: 173):

LSij = LCJ' - tij
ECij = ESi - tij

olduguna gore, toplam bosluk i¢in yeni formiiller:

TBij = LCj— ECij
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TBij = LSj; — ES; bi¢imini alir.

Proje siiresini kisaltmak i¢in ise kritik etkinliklerin siirelerinin azaltilmasi
gerekir. Bunun i¢in de kritik olmayan etkinliklerdeki kaynaklar kritik etkinliklere
aktarilarak, kritik etkinliklerin beklenenden daha kisa siirede tamamlanmasi

saglanabilir (Karadeniz, 2007: 42).
4.8.3.4. Proje Degerlendirme ve Gozden Gegirme Teknigi

PERT’in CPM’den en 6nemli farki etkinlik siirelerine iliskin varsayimidir.
CPM’de etkinlik siirelerinin belirli oldugu kabul edilmektedir. PERT de siireler
olasiliklidir ve her bir etkinlik i¢in {i¢ ayr1 siire 6ngdriisii yapilir.

Bu siireler ve agiklamalar su sekildedir (Yamak, 1998: 63):

1. En iyimser (a): Etkinligin en erken tamamlanabilecegi zamandir. Her seyin
istenildigi gibi gittiginde etkinligin tamamlanmasi beklenen zamani gosterir.
Bu zaman, ti¢ zaman i¢inde en kisa stireli olanidir.

2. En koétiimser (b): Etkinligin en ge¢ tamamlanabilecegi zamandir. En kotii
kosullarin gerceklestigi varsayilir. Ug¢ zaman arasinda, en uzun siireli olamdir.

3. En olas1 (m): Etkinlik bir¢ok kez yinelense, bir¢ogunda bitirilecegi en olasi

zamandir. Kotlimser zaman ile iyimser zaman arasinda yer alir.

Yukarida tanimlanan bu ii¢ farkli zamaninin olasiliginin beta dagilimim
izledigi varsayilir. Sekil 4.9°da beta dagilimi gosterilmistir.

Etkinlikler arasindaki oncelik iliskileri belirlenerek, her etkinlik i¢in tiglii stire
Ongoriisii yapildiktan sonra, ag semasi ¢izilir ve her etkinligin en erken, en geg
baslama ve bitis stireleri ile gecikme siireleri bulunur (Kutlu, 2001).

Her etkinligin gergeklesmesi i¢in beklenen siiresi (X ) ve varyansi (s?)

asagidaki formiille belirlenir (Oztiirk, 2005: 582):
Ortalama= X =(a+4m+b)/6

Varyans=s?=[(b—-a)/6J?
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En olasi siire

En kotiimser

En iyimser
stire Etkinligin stire

' tamamlanma '

1 . 1

! suiresi !

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

1 1

!

a m X b

Sekil 4.9. Beta Dagilimu

Kaynak: Oztiirk, A. (2005). Yoneylem Aragtirmasi, s. 581.

“PERT analizi, her etkinligin beklenen ortalama zamanini (X ) belirleyerek

projedeki kritik yolu saptayabilir. Projenin baslangicindan bitimine kadar giden bir

kag yol olabilir. Bu yollar i¢inde en yiiksek beklenen ortalama zamanin toplami (p)

ve varyansi (6°) veren yol kritik yoldur* (Oztiirk, 2005: 582).

O halde:

p => X = Projenin beklenen tamamlanma siiresi

ol = Zsz = Projenin varyansi olur.

Ayrca PERT sayesinde,

Z=(T-pn)lo

“Formiilii ve standart normal dagilim tablosu kullanilarak, projenin farklh

tarihlerde tamamlanma olasiliklarini hesaplamak miimkiindiir” (Isik, 2006: 588).

Bu formiilde yer alan T istenilen proje tamamlanma zamanini, p, beklenen

proje tamamlanma zamanini ve o Kritik yol tizerindeki standart sapmay1 temsil eder

(Yamak, 1998: 69).
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4.9. Proje Hizlandirmada Zaman Maliyet Iliskisi

Proje yonetiminde, ag semasi g¢izildikten ve tizerinde gerekli hesaplamalar
yapilarak kritik yol bulunduktan sonra, projenin tamamlanma siiresinin maliyetini
belirlemeye ve bu maliyeti azaltmaya calisilir.

Proje siiresi ile projenin maliyetleri arasinda ise ters orantili bir iligki vardir.
Proje siiresinde yapilacak bir kisaltma projenin planlanan biit¢esine ek maliyet
getirir. Ancak siireyi kisaltmanin bir getirisi varsa bu maliyet getiri ile
karsilastirilmalidir.

Projelerde tig tiir strateji projenin istenen sekilde bitirilmesi i¢in uygulanabilir
(Giir, 2006: 25):

1. Proje siiresini sabit tutarak maliyeti azaltmaya ¢alismak,

2. Maliyeti degistirmeden proje siiresini diisiirmeye ¢aligmak,

3. Zaman ve maliyeti degistirerek en kisa siirede olabilecek en az maliyetle
projeyi tamamlamaya calismak: Bu durumda genellikle proje siiresi,

maliyetlerin ylikselmesine ragmen diisiiriilmeye calisilir.
4.9.1 CPM-PERT de Siire Maliyet iligkileri

Ag yaklasiminda zaman maliyet iliskisini aciklayabilmek icin belirli
terimlerin agiklamak gereklidir. Agda her bir etkinlik i¢in iki siire ve iki maliyet
ongoriisii vardir. Bunlar normal ve kisaltma (hizlandirma) 6ngoriileridir. Normal stire
ongoriilen  beklenen siiredir. Normal maliyet normal siirede projenin
tamamlanmasiyla ilgili maliyettir. Hizlandirma siiresi iSe projenin siiresini kisaltmak
icin gerekli olan siiredir. Hizlandirma maliyeti projenin tamamlanma siiresini en az
kilmak igin hizlandirma temelinde yapilan isler icin gerekli olan maliyettir (Oztiirk,
2005: 590).

Bir projenin tamamlanma siiresini etkileyen maliyetler ikiye ayrilir. Bunlar:

1. Dogrudan giderler: “Herhangi bir etkinligin tamamlanmasi i¢in gerekli
is¢ilik giderleri, gerekli makinelerin kiralanmas1 vb gibi etkinlikte dogrudan iliskili
olan giderlerdir. Dogrudan giderler genellikle projenin tamamlanma siiresi ile ters

orantilidir. Stire kisaldik¢a maliyet artar. Ciinkii siireyi kisaltmak i¢in ek mesai, yeni
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isci alma gibi yollar kullanilir” (Ozden, 1989: 174). Dogrudan giderlerin siireye gore
degisimi Sekil 4.10’de goriilmektedir.

Maliyet

Hizli maliyet

Normal
maliyet

1
1
1
1
I
I
I
.
1
1
1
1
I
I
I
1
1

i Zaman
Hizli zaman Normal zaman

Sekil 4.10. Dogrudan Giderlerin Siireye Gore Degisimi
Kaynak: Ozden, K. (1989). Uretim Yonetimi, S. 174.

2. Dolayh giderler: Projeye iliskin dolayli giderler, projenin varligi ile
ortaya ¢ikan ve bitmesi ile ortadan kalkan maliyetlerdir. Thale, s6zlesme masraflari,
sigortalar, kiralar, santiyenin kurulmasi vb gibi diger 6zel giderlerdir. Projenin
tamamlanma siiresi arttikca, dolayli giderler artar (Ozden, 1989: 174). Dolayh

giderlerin siireye gore degisimi Sekil 4.11°de goriilmektedir.

Maliyet

> Zaman
Tl T2

Sekil 4.11. Dolayl Giderlerin Siireye Gore Degisimi
Kaynak: Ozden, K. (1989). Uretim Y&netimi, s. 175.
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Buna gore, projenin toplam maliyeti dolayli ve dogrudan maliyetlerin
toplamidir. Projenin toplam maliyetini hesaplarken bu maliyetlerin yaninda bir de
projenin istenilen zamanindan once bitirilmesi durumunda verilecek prim ile geg
bitirilmesi durumunda verilecek cezanin maliyeti de hesaplamalara katilmalidir.

Tiim etkinlikler i¢cin maliyet-siire iliskileri belirlendikten sonra proje siiresini

kisaltmak igin su yéntem izlenir (Ozden, 1989: 175-176):

Oncelikle projenin tamamlanma siiresi ve kritik yolu saptanir. Proje siiresini kisaltmak
icin kritik yol tizerindeki etkinliklerin kisaltilmasi gerekmektedir. Bu nedenle kritik yol
iizerinde bulunan etkinliklerden en diisiik maliyet-siire egimine sahip bulunan etkinlik
olabildigince sikistirilmalidir. Bir etkinligin sikistirilacag: siire, kendisinin hizli siiresi
ve diger etkinliklerin toplam bosluk siiresi (TB) ile sinirlidir. Proje siiresi kisaltilirken
birden ¢ok kritik yol ¢ikarsa yine maliyet-siire egilimleri g6z Oniine alinir. Kisaltma
islemi, ya kritik yollarin ortak etkinliginde ya da ayni zamanda tlim kritik yollarda ayn1
stirelerde yapilir.

Buna gore her etkinlik i¢in maliyet-siire egimleri (Sekil 4.10’da goriilen

egim) su sekilde bulunur (Ozden, 1989: 176):

Hizli maliyet — Normal maliyet

Egim (tga) =

Normal zaman — Hizli zaman

Egim birim zaman kisalmasinin projeye getirecegi ek maliyeti
gostermektedir.

PERT’ de uygulanan hizlandirma iglemi, mantik olarak CPM’ deki gibidir.
Tek fark, etkinliklerin tamamlanma siireleri kesin degerleri belirtmediginde,
islemlerde her etkinlik igin belirlenen X ortalama siirenin kullanilmasidir (Sarica,
2006: 85).

CPM-PERT’te hizlandirma isleminin uygulanabilecegi her etkinligin
tanimlanmig bir siire maliyet fonksiyonu mevcuttur. Etkinliklerin hizlandirma

siirecinde, projenin kritik yolu iizerindeki, birim siire i¢in en kii¢lik hizlandirma

maliyetine sahip etkinlikler belirlenir. Belirlenen faaliyetlerin ortalama siireleri X
belirlenen miktarlarda hizlandirilir ve proje ag1 yeniden ¢oziimlenir. Bu islem biitiin
projenin tamamlanma siiresi (i) hedeflenen siire degerine kadar hizlandirilincaya dek
ya da hizlandirilan etkinliklerin en kisa siirelerine ulasincaya kadar stirdiiriiliir.
Ancak PERT aginin olasiliksal yapisindan kaynaklanan bir takim 6zel durumlar,

dikkat edilmesi gereken hususlar, uygulamada aciga cikan bir takim farkliliklar
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vardir. PERT’ de hizlandirma islemi siirecinde tiim bu farkliliklar g6z Oniinde
bulundurulmalidir (Sarica, 2006: 85).

Hizlandirma yapilirken dikkat edilmesi gerekenler sunlardir (Timor, 2001:
377-380):

1. Eger etkinlik kritik degil ise s6z konusu etkinligi hizlandirmak sadece
gereksiz bir ek maliyete yol agar. Bu nedenle hizlandirma islemi sadece kritik
etkinlikleri ilgilendiren bir islemdir,

2. Projede birden fazla kritik yol mevcut ise her bir kritik yol iizerindeki en
diisiik egime sahip olan kritik etkinliklere ayr1 ayri hizlandirma islemi
yapilmalidir. Bu islem yapilirken dikkat edilmesi gereken nokta ise en diisiik
maliyet egimine sahip kritik etkinligin hizlandirilma siiresinin olup
olmamasidir,

3. Birden fazla kritik yol oldugu zaman ortak kritik etkinlik s6z konusu olabilir.
Bu durumda bu etkinligi hizlandirilmasi ile her bir kritik yol iizerinde
bulunan en diisik maliyet egimine sahip etkinliklerin hizlandirma
maliyetlerinin  karsilastirilmas1  gerekmektedir. Bu durumda en diisiik

maliyetli olan islem seg¢ilmelidir.
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5. MUSTERI ILISKILERI YONETIMINDE SUREC VE
PROJE YONETIMi YAKLASIMI iLE BiR UYGULAMA

Bu béliimde giinlimiiziin ¢agdas pazarlama anlayisi ¢ercevesinde ortaya ¢ikan
miusteri iligkileri yonetiminin bir isletmede yasama gegirilisi silire¢ ve proje yonetimi

yaklagimiyla agiklanacaktir.
5.1. Arastirmanimn Amaci ve Onemi

Bu uygulama c¢alismasinin amaci, calismanin kavramsal boliimlerinde
aciklanan miisteri iliskileri yonetimine siire¢ ve proje yonetimi yaklasiminin nasil
uygulanacagma yonelik bir 6rnek olusturmaktir. Baska bir anlatimla bu ¢alismada,
MIY stratejisine gegmek isteyen bir isletme, neleri yaparsa hem bu gegisi basariyla
yapar hem de bu yaklasimi basarili bir bi¢imde siirdiiriir sorusu yapilan bir uygulama
ile yanitlandirilmaya caligilacaktir.

Bu amag¢ dogrultusunda calismanin uygulama kisminda, emlak sektoriinde
etkinlik gosteren ve yerli emlak zincirlerinden birinin temsilcisi olan ABC Emlak
Danismanlig1 isletmesinin miisteri iligkileri yonetimine gegis projesinin uygulamasi
ele alimmustir. Bu dogrultuda isletmenin i¢ ve dis cevresi incelenerek MIY stratejileri
ve hedefleri ortaya cikarilmis, ardindan MIY stratejisine gecis adimlari olusturulup,
bunlarin gereklikleri degerlendirilmis ve MS Projectle MIY projesi uygulama plan
hazirlanmstir.

Bu calismanm 6nemi iki ana basliga ayrilabilir. Birincisi, MIY projelerinin
hem ¢ok maliyetli olmasi, hem de isletmenin sundugu hizmetin kalitesini dogrudan
etkileyebildigi goz oniinde tutulursa, MIY projelerinin yasama gecirilmesinde ve
stirdiirilmesinde her tiirlii riskin olabildigince azaltilmas: adma siire¢ ve proje
yonetimi yaklasimi agisindan uygulanmasmin agiklamasidir. ikincisi ise, sats,
pazarlama ve satis sonrasi hizmetler gibi temel MIY siireclerinin yogun olarak
kullanildig1 bir sektér olan emlak sektoriindeki emlak damismanligi yapan
isletmelerin miisteri iliskileri yonetimini nasil uygulayabileceklerine yonelik bir

ornek olusturmasidir.
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5.2. Kapsam ve Sinirlamalar

Calismanin kavramsal kisminda ag¢iklandigr gibi miisteri iliskileri yonetiminin
gergeklestirilmesi i¢in yapist geregi bir firmanin hem miisterileriyle dogrudan
iliskide oldugu siireclerin ayrintili ¢oziimlenmesine ve bununla ilgili verilerin elde
edilmesine, hem de isletme genelindeki verilerin elde edilmesine ve bu siireglerle
etkilesimde bulunan diger isletme siireglerinin ¢oéziimlenmesine gereksinim
duyulmaktadir. Tiim bunlar igletmeleri ayakta tutan 6nemli ve gizli bilgilerdir. Bu
yiizden de bu tiir bilgiler isletmeler tarafindan paylasima kapalidir. ABC Emlak
Danigsmanlig: sirketinden de isletmenin adi kullanilmamasi kosuluyla bu bilgiler elde
edilmistir.

Isletme, etkinlik bolgesinden kendisine ulasan emlak sahiplerinin kendi
bolgesi disindaki emlaklarint bagli bulundugu emlak zincirinin o bolgedeki
temsilcileri yardimiyla da pazarlayabilmektedir. Isletme, kendi bolgesi disindaki
emlaklar1 emlak isletmeleri zinciri aracihigiyla satisim gergeklestirdiginde bagh
bulundugu zincirin ana merkezine bunu bildirmek ve elde ettigi geliri paylagsmak
zorundadir. Bagli bulundugu zincirden habersiz herhangi bir yatirim, egitim veya
sosyal etkinlik de yapamamaktadir. Ayrica tim portfoylinii zincirin internet
sayfasinda tanmitmak zorundadir. Iste bu calismanin kapsami, s6z edilen emlak
danismanligr isletmesiyle sinirlandirilmis ve bagli bulundugu emlak zinciri,
merkezinden ve diger temsilciliklerden bagimsiz, ancak iliskili olarak

distintiilmiistiir.
5.3. Varsayimlar

Bu uygulama calismasinin  gerceklestirilmesinde su  varsayimlarda

bulunulmustur:

1. Isletme iist yonetiminden ¢alisanina dek MIY stratejisine gegme konusunda
isteklidir,

2. Isletmenin gereken yayilim, iletisim ve web altyapis1 bulunmaktadur,
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3. Isletme yerli bir emlak zincirinin temsilcisidir ancak zincirden bagimsizdur,
yalnizca ismini kullanmaktadir. Kendi bolgesi disindaki taginmazlar1 bagl

bulundugu zincirden bagimsiz sunabilmektedir.
5.4. ABC Emlak Damismanh@inin Tanitimi

Tiirkiye’nin yerli emlak zincirlerinden birisinin temsilcisi olan ABC Emlak
Danismanligi 2010 yilinda Istanbul’'un en yogun bina yapilasmasmin bulundugu
ilgelerinden bir olan Giingéren’de etkinlik géstermeye baslamig bir emlak ofisidir.
Isletme, emlak sektdriinde goriilen profesyonel danismanlik eksikligini gidermek ve
emlakeiklikta ¢agdas anlayisla yeni degerler yaratarak miisterilerinin tim emlak
gereksinimlerini karsilamak amaciyla kurulmustur.

Firmanin emlak portfoyii; konut ve ticari amagh emlaklar, endistriyel amagh
taginmazlar ile arazi ve arsalardan olugmaktadir. Firmanin portfoyiinii pazarlama
bi¢imi basta kendi internet sitesi olmak iizere, sektoriin 6nde gelen emlak pazarlama
internet siteleri olan sahibinden.com, hurriyetemlak.com, milliyetemlak.com’dur.
Bunun disinda, brosiirler, gazete reklamlar1 ve magazanin disinda bulunan tanitim
panolar1 kullanilmaktadir. Ayrica portfoylindeki emlaklarin gériinen yerlerine cesitli
boyutlarda tanitim brandasi ve afigleri asilmaktadir.

Isletme, satisim gerceklestirdigi emlaklardan yasal olarak belirlenen oranlarda
komisyon alarak gelirlerini saglamaktadir. isletme, cirosundan ya da karidan zincire

bir 6deme yapmamaktadir.
5.5. Tiirkiye Emlak Sektorii

Emlak sektorii, basta ekonomik degiskenler olmak iizere sosyo-kiiltiirel,
demografik cevre, politik-yasal, ekolojik ve dogal c¢evre degiskenlerin dogrudan
etkisi altinda olan bir sektdor olmasinin yaninda, ingaat sektoriindeki arzdan
beslenmektedir. Tiirkiye ekonomisinin lokomotif sektorlerinden biri olan insaat
sektorii ise donem donem dalgalanmalar yasasa da gelismekte ve biiylimekte olan bir
sektordiir. Buna bagli olarak yeni konut arzi da hizla artmaktadir. Hizla gelisen
sehirlesme, sehir smirlarint biiylitmekte ve bunun sonucu olarak bos araziler ile

arsalarin satis1 da artmaktadir. Tiim bu gelismeler ayn1 zamanda ikinci el konutta ve
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ticari gayrimenkul alanlarinda da birlikte yasanmaktadir. Tiirkiye’de Istanbul, izmir,
Ankara gibi biiyiiksehirler emlak sektoriinde gelismenin en ¢ok oldugu illerdir.
Ernst&Young’in The Economist Intelligence Unit isbirligi ile 2013 yilinda
gerceklestirdigi Avrupa gayrimenkul yatirimlar: beklenti gostergeleri arastirmasi
sonuclarina gore, Tiirkiye emlak piyasasi, Avrupa’da en cazip ikinci pazardir. Bu,
calisma Tiirkiye emlak sektoriiniin cazibesini gostermesinin yani sira, Tiirkiye emlak
sektoriiniin Diinyada giderek gelisen bir pazara sahip oldugunu da gostermektedir.
Tim bu gelismelerle birlikte emlak sektorii de diger her sektdr gibi artan
rekabet ve teknolojik gelismelerden etkilenmekte, bu da emlak sektoriindeki

isletmelerin daha giiclii, rekabetci ve yenilik¢i olmalarini zorunlu kilmaktadir.
5.6. Emlak Ofisi ve Miisteri iliskileri Yonetimi

Emlak alimi, sattimi1 ve kiralanmasinda biiyilk miktarlarda para akisinin
olmasinin yani sira biiyiik riskler de bulunmaktadir. Bu durum taginmazin alimini,
kiralanmasini, satimini yapabilen ve bu islemler ile ilgili her tiirlii sézlesmeyi
olusturarak islem oncesi, sirasi ve sonrasindaki tiim hizmetler igin giivenilir, diiriist
ve miisteri gereksinim ve beklentilerine yanit vererek danmismanlik edecek bir emlak
danismanina gereksinim duyulmasina neden olmaktadir. Bir emlak danismani
(miisaviri, komisyoncusu veya emlak¢i); emlak ve emlak mevzuati, hukuk, kadastro,
tapu, harita, muhasebe, vergi, harg, alacak-bor¢ sorunlari, halkla iligkiler, internetten
pazarlama, krediler gibi genis cesitlilikteki konularda bilgi sahibi olan ve bu
konularla ilgili is siireglerini yiiriiten kisidir. Emlak danismanlarinin kurdugu emlak
ofislerinin onemi iste bu konularda, islem Oncesi, sirast1 ve sonrasindaki tiim
hizmetleri yerine getirmelerinden kaynaklanmaktadir.

Tiirkiye’de faaliyet gosteren emlak ofislerinin Orgiitsel yapisi, tek kisi
calisanlidan gesitli birimlere ayrilmis, ¢ok sayida eleman ¢alistirana kadar oldukga
genis bir yelpazededir. Sektorde ¢alisan emlakgilarin  biiylik  ¢ogunlugu
profesyonellikten yoksun, kiigiik 0l¢ekli, mahalle arasinda hizmet veren
cesitli kuruluglardir (Mazlum ve Demirci, 1999). Fakat son yillarda yabanci emlak
zincirlerinin iilke pazarma girmis ve bunun yaninda yerli emlak zincirlerinin

sayisinin da hizla artmaya baslamis olmasiyla birlikte egitimli, iyi yetismis eleman
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giici  eksikligi giderilmesi i¢in hem {niversitelerde, hem devletin 1ilgili
kuruluglarinda, hem de o6zel kuruluslarda diplomali ya da sertifikali emlak
danmigsmanlar1  yetistirilmeye  baslanmistir. Boylece emlak sektorii  hizla
profesyonellesme yoluna girmistir. S6zii gegen yerli ve yabanct emlak zincirlerinin
temsilcisi ya da g¢alisan1 olmak i¢in de bu sertifikaya veya diplomaya sahip olma
kosulu aranmaktadir. Ciinkii, emlak sektoriinde basarili olmak icin oncelikle iyi
yetismis insan kaynagina sahip olunmalidir.

Emlak ofisleri yaptiklar1 is geregi dogrudan miisteriyle iliski kurmaktadirlar.
Kurulan bu iligkinin basaris1 isletmenin gelir elde etmesiyle sonuglanmaktadir.
Miisteriyle iliskide basari saglamak igin ise, miisterilerin gereksinim, beklenti ve
istekleri ile miisteriler arasindaki farkliliklari anlamak ve bu farkliliklara gore
miisterilere yonelik hizmet sunmak gerekmektedir.

Bunun yan1 sira bir emlak ofisinin en iyi gelir kaynagi, kendisiyle daha dnce
is yapmis eski miisterileridir; ¢iinkii eski miisterileri daha sonra da emlak almak,
satmak, kiralamak veya kiraya vermek isteyebilmekte ya da yakinlarindaki insanlarin
bu gibi gereksinimleri oldugunda, onlari, memnun kaldigi emlakgiya
yonlendirmektedirler. Bu yiizden rekabetin bu kadar yogunlastigi ve miisteri
memnuniyetinin ¢ok 6nemli oldugu emlak sektoriinde miisteri iliskileri, giderek artan
bir 6neme sahip olmaktadir.

Sonu¢ olarak emlak sektoriinde yasanan hizli gelismeler, sektoriin biiyiik
miktarlardaki para akisina sahip olmasi ve sektdrde ¢ok fazla sayida emlak¢inin
bulunmasi nedeniyle her gegen giin artan rekabet, emlak ofislerinin gelismelerini
zorunlu kilmaktadir. Miisteriye doniik tutumun, miisteri memnuniyetinin, giivenin,
diiriistliigiin, miisteri beklenti ile gereksinimlerinin ve sikayetlerinin anlagilmasi gibi
konularin ¢ok dnemli oldugu bir sektdr olan emlak sektoriinde emlak danigsmanligt
yapan isletmelerin, daha etkin ve verimli olabilmeleri i¢in, isletmenin miisterileriyle
olan iligkilerini tiim yonleriyle ele alan MIY felsefesi ve uygulamalari iyi bir ¢6ziim

olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
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5.7. izlenilecek Yontem

Diinya istatistiklerine gore, MIY projelerinin yasama gecirilme siireleri,
isletmenin yapisina ve hedeflerine bagli olarak 1-3 yil arasinda degismektedir
(Taspinar, 2005: 40). Dolayisiyla MIY projelerinin yasama gegirilmesi oldukca uzun
zaman siiren zorlu bir siiregtir. Bu siirecte basarili olmak i¢in belli asamalarin isletme
icerisinde adim adim gergeklestirilmesi gerekir. Oncelikle MIY bir strateji, is yapis
sekli ve bir felsefe oldugundan isletmede yasama gegirilmeden once isletmenin hem
mevcut durumu hem de gelecekteki durumu genis capli ve ayrintili olarak
incelenerek ortaya cikarilmalidir.

Bu agidan, isletmenin i¢ ve dis ¢evresini degerlendirme olanagi saglayan
SWOT ¢oziimlemesi ydntemi kullamlabilir. SWOT kelimesi, Ingilizcedeki dort
kelimenin bag harflerinden olugsmustur. Bunlar;

1. Strengths (Glglii yonler- giiglii yonlerin belirlenmesi demektir)
2. Weaknesses (Zayif yonler- basarili olunmayan yonlerinin ortaya ¢ikartilmasi
demektir)

Opportunities (Firsatlar- Sektorde ortaya ¢ikan firsatlar demektir)

4. Threats (Tehditler- Sektorde Karsilasilan tehditleri belirtir)

SWOT  ¢oziimlemesi  (analizi) sayesinde, isletmenin  amaglarini
gerceklestirmeye yonelik stratejileri belirleme ve uygulama olanagi dogar.

SWOT ¢o6ziimlemesi oncelikle isletmenin iginde bulundugu dis ¢evreye
uygulanmalidir. Dis ¢evre ¢oziimlemesi, isletmenin pazar, rekabet, siyasal ve yasal,
ekonomik, sosyal ve kiiltiirel, niifus ve demografik ¢evre kosullart agisindan
incelenmesidir. Bu ¢6ziimleme ile isletmenin isleyisini ve basarisini etkileyen ve
yonlendiren dis etmenler belirlenir.

Daha sonra isletmenin i¢ ¢evresine uygulanmalidir. /¢ cevre ¢dziimlemesi,
isletmenin finans, miisteri, is stire¢leri, insan kaynaklari, iiriin ve hizmetler ile biligim
teknolojisi yetenekleri agisindan incelenerek degerlendirilmesidir.

Ayrica igletmeye yon veren ozgérev, ozgoriis ve degerlerinin miisteri iliskileri

yonetiminin amacindan farkli noktalarda olup olmadig1 da incelenmelidir.
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Bu inceleme sonuglarindan yola ¢ikarak isletmenin miisteri iliskileri yonetimi
hedefi ile misteri iliskileri yonetimde uygulayacagi kisa, orta ve uzun donemli
stratejileri  belirlenmelidir. Boylece isletmenin misteri iliskileri yonetiminde
ilerleyecegi yon ve yol belirlenmis olur. Durum saptama ve yon verme olarak
isimlendirilebilecek olan bu ilk asama miisteri iliskileri yonetimine 6n hazirhik
niteligindedir.

Durum saptama ve yon vermeden sonra MIY stratejisine gecilme nedeni, is
hedefleri ve amaglar1 agik bir bi¢imde belgelenerek isletme iginde duyurulmasi
yapilmalidir. Daha sonra projeyi yiiriitecek oOrgiit belirlenerek, projenin isletmede
yasama geemesi igin gerekli her adimin proje yonetimi yaklagimi ve araglari ile
planlanmasi gerekmektedir.

1. Projenin ilk asamasini, yeni orgiitsel ve kiiltiirel yapinin olusmasi igin
yapilacak egitim ve O6gretim etkinlikleri olusturmaktadir. Ciinkii miisteri iligkileri
yonetiminin bir kiltir olarak kabul edilmesi ve uygulanmas: gerekmektedir. Bu
asamada misteri iliskileri yonetiminin temel kavramlari ile bir isletmede yasama
geemesi igin gerekli diger kavramlarin gesitli toplanti ve egitim etkinlikleri
aracihigiyla orglitteki herkese aktariimasi yapilir. Ayrica isletme ¢alisanlarinin
miisteri iligkileri yOnetimini kabullenmesini kolaylastiracak isletmeye 06zgi
kavramlar1 gii¢lendirici etkinlikler de yapilir. Béylece MIY’in en énemli dgesi olan
insana yatirrm yapilarak isletme kiiltiirine MIY felsefesi yerlestirilirken MIY’in
getirecegi biiyiik degisimin yonetilmesi de kolaylasacaktir. Bu nedenlerden projenin
ilk agsamasi, isletme kaynaklarinin en ¢ok harcandig1 asamadir.

2. Projenin ikinci asamasimi, isletme verilerinin toplanarak isletme
stireglerinin ayrintili ¢éziimlenmesi ve ilgili siireglerinin iyilestirilmesi olusturur.
Cilinkii iyi tasarlanmis siire¢ler hem maliyetleri azaltir, hem verimliligi yiikseltir, hem
de miisteri memnuniyetini arttirir. Iste bu asama, yogun olarak siire¢ yOnetimi
yaklagimina ve araglarina gereksinim duyulan asamadir. Bu asama ile MIY felsefeni
kavramis calisanlardan olusan siire¢ iyilestirme takimi ile siireglerin ¢éziimlenmesi

ve iyilestirilmesi yapilir. Siirecler MIY felsefesi ile tasarlanarak standartlara baglanur.
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Yeni siireglerin netlestirilmesi ve belgelendirilerek onaylanmasi gerceklestirildikten
sonra li¢lincli asamaya gegilir.

3. Projenin iigiincii asamasi, kullanilacak teknolojiye karar verilmesi ve
teknolojinin satin alinmasidir. Isletmenin yeni anlayisina ve yeni is siireglerine uygun
yazilim ve gerekli teknolojik donanimlar temin edilir.

4. Projenin dordiincii asamasi, satin aliman yazilim kurularak yazilima veri
aktarimi yapilmasidir. Is siirecleri yazilim ve teknolojik donanimla uyumlu duruma
getirilir. Boylece isletmenin siireg¢leri ve anlayisindaki degisiklikler teknolojiyle
desteklenir.

5. Projenin besinci asamasi, pilot uygulama ve test asamasidir. Yeni yazilim
pilot uygulama olarak isletme i¢inde etkin hale getirilerek test edilir. Pilot uygulama
sonuclart degerlendirilerek yapilan hatalar diizeltilir. Ayrica ek talepler alinarak
yazilimdaki eksiklikler giderilir.

6. Projenin altinct asamasu, sirket igi kullanici egitimleri ile belgelendirmedir.
Bu kisimda teknik, egitici ve son kullanici egitimleri yapilir. Egitim konulari
belgelendirilerek saklanir.

7. Projenin yedinci asamas:, canliya gecis asamasidir. MIY yazilimi ve
gerekli teknolojik donanimlari yavas yavas devreye alinir.

8. Projenin sekizinci asamasi, denetleme ve destek asamasidir. Bu asamada,
sistemin ve uygulamanin ¢alismasi denetlenerek aksakliklari ¢oziimlenir.

9. Projenin dokuzuncu asamas: ise, projenin kapatilmasidir. Projenin kapanis
belgesi onaylanarak kapanis toplantisi yapilir ve proje kapatilir.

Proje bu sekilde adimlanip bu adimlar gerceklestirildikten sonra sonuglari
siirekli 6lgiilerek gerekli yerlerde iyilestirmelerin yapilmasi siirdiiriiliir. MY duragan
bir kavram degildir, degisen miisteri beklentilerine ve gereksinimlerine gore siirekli
degisir ve gelisir. Bu yiizden MIY’e ge¢mis bir isletmede egitim siirekli bir
etkinliktir.

Genel olarak anlatilan bu yontem Sekil 5.1°de olup bu adimlarin ABC Emlak

Danismanligi’nda uygulanmasi incelenecektir.
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Sekil 5.1. Olusturulan MY Uygulama Adimlari

5.8. ABC Emlak Damsmanhginda Miisteri Iliskileri Yénetiminin
Uygulanmasi

Bu baslikta ABC Emlak Danismanligi’nin miisteri iligkileri yonetimine gecis
plan1 anlatilacaktir.

5.8.1. Durum Saptama ve Yon Verme

Miisteri iliskileri yoOnetiminin isletmede yasama gecirilmesinden Once,
isletmenin  dis ve i¢ g¢evresi SWOT ¢oziimlemesi yontemi kullanilarak
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¢cOziimlenmesi, isletme 6zgoriis, 6zgdrev ve degerlerinin incelenmesi ve sonuglarin
yansiz bir bi¢imde degerlendirilerek hedefleri ile stratejilerinin belirlenmesi
gerekmektedir. Amag, miisteri iliskileri yonetimi 6ncesi, “Neredeyiz? Nerede olmak
istiyoruz?, Neden istiyoruz?, Nasil yapmaliy1z?” sorularm saglikli bir bicimde
yanitlamaktir. Bu asama, igletmenin iist yonetimi ile projeye danigsmanlik yapacak
olan danigsman veya danisman takimi tarafindan yiiriitiiliir. Isletmenin durumunun

ortaya c¢ikarildigi bu asamada ¢alisanlarin da goriisleri alinir.
5.8.1.1. isletmenin icinde Bulundugu Dis Cevrenin Coziimlemesi

Dis ¢evrenin ¢Oziimlemesi; pazarin, rekabetin, ekonomik, sosyal, kiiltiirel,
siyasal, yasal, demografik ve niifus gevrelerinin incelenmesidir. Bu ¢6ziimleme
isletmenin isleyisini ve basarisin1 etkileyen yonlendiren egilimleri ve gelismeleri

izleyebilmeyi ve degerlendirebilmeyi olanakli kilmaktadir.

1. Siyasal ve Yasal Cevrenin Coziimlemesi: Her seyden dnce emlak yasal
bir varlik olup emlak alim ve satiminin yasalara bagl kalarak gergeklestirilmesi
gerekmektedir. Emlak satmak, satin almak, kiralamak ya da kiraya vermek isteyen
Kisiler gerekli yasal islemlerin sorunsuz bir bigimde gergeklestirilmesi igin emlak
danismanlig1 yapan isletmelere yonelmektedir.

Emlak sektoriiyle ilgili olarak alinan kararlara ve kabul edilen yasalara bagl
olarak emlak iiriinlerinin fiyatlari, arz1 ve talebi artabilir veya azalabilir. Ornegin
sigara yasag ile ilgili yapilan yasal diizenleme ile isletmeler acik alani olan veya
bahgesi bulunan ticari emlaklar1 talep eder olmuslardir. Ayrica hiikiimet tarafindan
yiiriirliige konulan 2B arazilerinin ve yabancilara emlak satisina iliskin yasalar ile
kentsel doniisiim yasasiyla emlak sektoriinde biiyiik ve onemli gelismelerin yolu
acilmustir.

Bunun yani sira, emlak sektoriiniin gegmisinde yapilan yanhs isler nedeniyle
emlakcilik dendi mi olusan olumsuz fikirlerin 6niine gegmek ve ortadan kaldirmak,
hem de yasal olarak giiglenmek amaciyla emlak sektoriinde etkinlik gosteren emlak
danismanlari dernekler, odalar, federasyonlar kurmustur. Bu dayanismanin sonucu ve

siyasi ¢evrenin destegiyle su anda meclis komisyonunda olan emlakgilik yasa taslag

140



ile “emlak¢ilik mesleginin ve emlak sektoriiniin yasal bir diizenleme ile giivence
altina alinmasi, emlake¢ilik sektOriindeki sorunlarin ¢oziilmesi ve lisansli emlak
miisavirleri, lisansh emlak miisavirligi sirketleri ile lisansli emlak komisyonculariin
faaliyet, denetim ve sorumluluklarinin belirlenmesi amaglanmaktadir” (TBMM,
2013). Boylece emlakeilik yapan isletmelere bir standart getirilerek sektor kayit
altina alinacak, yetersiz kisi ve kuruluslarin bu hizmeti vermesi 6nlenecek ve emlak
sektoriindeki isletmelerin itibarlar1 kuvvetlenecektir.

Sonug olarak, siyasi ve yasal etmenler yurt ¢capinda ve bolgesel temelde
emlak sektoriinii gelistirmeye yonelik olarak etki yaratmaktadir. ABC Emlak
Danismanligi isletmesi emlak danigsmanligr icin gerekli olan sertifikaya sahip olan
calisanlariyla 6zellikle su anda mecliste olan yasa tasarisindan olumlu etkilenecektir.
Ayrica isini profesyonelce yapmasi bu gelismeleri izlemesine ve buna gore strateji
belirlemesini saglamaktadir. Isletmenin kentsel doniisiim bdlgelerinden biri olan
Giingéren’de etkinlik gostermesi de yerel bazda ilerleyen gelismelerden olumlu

yonden etkilenme firsat1 yaratmaktadir.

2. Rekabetin ve Rakiplerinin Coziimlemesi: Son yillarda yabanci emlak
zincirlerinin iilke pazarinda giderek biiylimesi ve yerli emlak zincirlerinin sayisinin
hizla artmasiyla emlak danigmanlig1 yapan igletmelerin sayist artmis bulunmaktadir.
Bunlarin yaninda bagimsiz emlak¢ilarin sayisinin da ¢ok olusu sektdrdeki rekabeti
kizigtirmaktadir. ABC Emlak Danismanligi’nin etkinlik bolgesinde de gesitli giicte
rakipleri bulunmaktadir. Giiglii rakiplerinin biiyiikk bir kismini yabancit emlak
zincirlerinin temsilcileri olusturmakla birlikte, etkinlik bolgesinde bir¢ok bagimsiz
veya bir zincire iiye olmadan g¢alisan emlak ofisi de bulunmaktadir. Bu bagimsiz
emlak ofislerinin sayist tam olarak saptanamamakla birlikte binleri buldugu
sOylenebilir. Tablo 5.1°de isletmenin etkinlik bdlgesindeki giiglii rakiplerini
olusturan yerli ve yabanci emlak zincirlerinin temsilcileri ve sayilar1 goriilmektedir.

Isletmenin etkinlik bolgesindeki bu yerli ve yabanci emlak zincirleri
temsilcilerinin bazilar1 uygulama konusu isletmeden daha 6nce kurulmus olmalari
nedeniyle kemiklesmis bir yapiya ve genis is hacmi ile miisteri portfGyiine sahiptir.

Etkinlik bolgesinde bulunan bagimsiz emlak¢ilarin i¢inde de uzun yillardir hizmet
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verenler bulunmaktaysa da, son yillarda sayilarinda biiyiik bir azalma oldugu isletme
tarafindan gézlemlenmistir.

Bir emlagin fiyat1 her emlakgida farkli olabilmektedir. Bu yiizden rakiplerin
ayni ya da benzer emlak igin belirledikleri fiyatin ne oldugu énemli bir konudur.
Emlagin pazarlanmasinda biiyiik gii¢ olan internet sayesinde isletmenin, rakiplerinin
portfoylerini ve portfoylerindeki emlaklarin fiyatlarini biiyilik 6l¢iide bilmesinin yani
sira ayn1 bilinirlik kendisi i¢in de gecerlidir. Isletmenin rakiplerinden bir kisminin
portfoyll incelendiginde iist diizey ve yiiksek harcama kapasitesine sahip miisteri
kitlesini hedef almis olduklari gdzlemlenmektedir. Isletme ise heniiz tutunma
stratejisi izlediginden daha ¢ok orta ve diisiik diizey harcama kapasitesine sahip
miisteri kitlesini hedef almaktadir. Bu strateji ile isletme kendisini en giicli
rakiplerden bir dereceye kadar uzaklastirsa da rakip sayisinda ciddi bir azalma
olmamaktadir; ¢iinkii bu durumda da bagimsiz emlakgilar isletmenin en biiyiik

rakipleridir.

Tablo 5.1. isletmenin Bélgesindeki Yerli ve Yabancit Emlak Zincirlerinin Temsilcileri ve Sayilart

Rakip Tiirii Ismi Temsilci Sayisi

Turyap 1
Retiirk

Medmax Gayrimenkul
Altin Emlak

Yerli Rakip

Kagmaz Emlak

Remax

United Millennium

Yabanci Rakip Century 21

RPlRr R[NP |FP]| R

Realty World

Emlak danismanliginda miisterilerin istek, beklenti ve gereksinimlerine
uygun iiriin ve hizmeti sunmak ¢ok &nemli bir noktadir. Isletme, calisanlarinin

miisteri isteklerini, beklentilerini ve gereksinimlerini anlamalar1 igin diizenli egitim
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ve toplantilar diizenlemektedir. Boylece ¢alisanlarina yatirim yapan isletme egitimli
kadrosuyla 6nemli rekabet listiinliigii saglama amacindadir.

Isletme yalnizca emlak satimi veya kiralama isini yaptiktan sonra aradan
cekilmemekte, satis sonrast miisteri hizmetleri ile de misteriyle ilgilenmektedir.
Ayrica finansman, sigorta, nakliyat, tadilat ve dekorasyon konularinda da anlagmali
oldugu firmalar ile miisterileri i¢in hazir fiyatlar almakta ve bunlar1 miisterilerine
sunarak aracilik etmektedir. Giiglii rakipleri i¢inde kendisi gibi bu hizmetleri
sunanlarin az olmasindan dolay: isletme rakiplerine gore onemli rekabet istiinligi
yakalamaktadir. Ancak bu istiinliikk ilerleyen yillarda diger rakiplerinin de bu
hizmetleri sunmaya baslamasindan sonra ortadan kalkacaktir.

Isletme, bir emlak satisii gerceklestirdikten sonra yasalar tarafindan
belirlenen komisyon ficretini emlak sahiplerinden almamakta, yalnizca alicidan
almaktadir. Bu strateji ile isletme emlak sahiplerine maliyet listiinliigii saglamakta ve
kendini tercih edilir kilmaktadir. Ancak bu durum, isletmenin gelirlerinde ciddi
kayiplar olusturmakta ve biliylimesini yavaslatmaktadir.

Sonug olarak, ABC Emlak Danigsmanligi isletmesinin etkinlik alaninda
rekabet cok yogundur. Isletmenin hem yerli ve yabanci emlak zincirlerinin iiye
rakipleri, hem de bagimsiz rakipleri ve bu rakiplerine gore iistiin olan ve olmayan
yonleri bulunmaktadir. Ustiin olan yonlerini daha da giiglendirmek ve bunlarin
sayisini arttirmak i¢in isletme, rakiplerinden farklilagarak hem onlarin hem de
miisterilerin gbziinde deger yaratan, yenilik¢i ve dinamik bir firma olmak
istemektedir. Boylece hedef miisteri kitlesini harcama paylarina gore orta ve diigiik
diizeyden yiiksek ile tist diizeye g¢ekerek biiylimesini hizlandiracak ve rekabet
ortaminda sz sahibi olacaktir. Bu hedefini miisteri isteklerini, gereksinimlerini ve
beklentilerini daha 1yi anlayip onlara uygun {iriinli uygun fiyatla hizli ve sorunsuz bir

bigimde sunarak gerceklestirmesi olanaklidir.

3. Pazarin Coziimlemesi: Emlak pazari, emlak sahipleri ile alicilar1 (satin
almak isteyen veya kiralamak isteyen) bir araya getiren bir pazardir. Genel olarak
emlak pazarina baktigimizda, Ernst&Young’in The Economist Intelligence Unit

isbirligi ile 2013 yilinda gercgeklestirdigi Avrupa gayrimenkul yatirimlari beklenti
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gostergeleri arastirmasi sonuglarina gore, Tiirkiye emlak piyasasi, Avrupa’da en
¢ekici ikinci pazardir. Bu arastirma, Tirkiye emlak pazarinin gelisme potansiyeline
sahip oldugunu gostermektedir.

Tiirkiye'de yabancilarin emlak sahibi olmasina yonelik kisitlamalarin
yumusatilmasinin sonucu olarak, 11 aylik donemde 13 bin 303 kisi Tiirkiye
genelinde 12 bin 512 adet arsa ve daire satin aldi. Tapu ve Kadastro Genel
Miidiirliigii verilerine gore 18 Mayis 2012 ile Nisan 2013 tarihleri arasinda 2 bin 522
arsa satis1 gerceklestirildi. Ayn1 donemde yabancilara 9 bin 990 daire ve konut satildi
(Tosun, 2013). Bu sonuglar Ernst&Young’in yaptig arastirmay1 dogrular niteliktedir.

Istanbul emlak  pazarina bakildiginda ise, 2013 yilinda
PricewaterhouseCoopers [PwC] ve Urban Land Institute [ULI] isbirligi ile
gerceklestirilen ve gayrimenkul sektoriindeki gelismeleri igeren raporda Istanbul,
mevcut gayrimenkul yatirimlarinda Avrupa'nin 6ne ¢ikan ilk 27 kenti arasinda 4.
sirada yer alirken, Tapu ve Kadastro Genel Miidiirliigii kayitlarina gore Istanbul’da
2012 yilinda toplam 607 bin 171 tasinmaz (daire, diikkan, depo ve arsa) el
degistirmistir (Baysal, 2013). Bu bilgiler 1s1ginda Tiirkiye emlak pazari pastasinin
biiyiik diliminin Istanbul’da oldugu goriilmektedir. Tablo 5.2°de 2012 yilinda en ¢ok
tasinmaz satist yapilan iller ve sayilar1 goriilmektedir.

Bunlarin yaninda emlak sektorii i¢in 6nemli bir konu olan finansman sorunu
ise 2007 yil1 basinda Mortgage (ipotege dayali konut finansman sistemi) yasasinin
kabuliiyle biiyiik dl¢iide ¢oziilmiistiir. Ipotege dayali konut finansman sistemi ve
krediler ile emlak sektorii daralmadan siyrilarak gelismeye baslamistir. Bu durum da
pazarin biiylimesine yol agmaktadir.

Isletmenin yerel pazarina bakildiginda, Giingoren’de kentsel doniisiimiin
baslamas1 ve bu doniisiimden bagimsiz olarak bina yenilenmelerinin de yapilmasi
pazardaki emlaklarin degerini ve sayisini arttirmaktadir. Ayrica belediyenin 16 bin
dontimliik eski Magiriis fabrikasi arazisini yasam alanina g¢evirme calismalarina
baslamasiyla birlikte pazar tasinmazlarmin degeri daha da artacaktir. Emlak
degerlerinin artmasina paralel olarak pazarin gelismesi ve ¢ekiciligi de artacak ve

emlak danismanlig1 yapan isletmelerin karlarinda artiglar olacaktir.
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Tablo 5.2. 2012 Y1l Taginmazlarin Satis Adetleri

Sehir Bagimsiz boliim satis | Ana tasinmaz satis Toplam satis
i sayis1 sayis1

Istanbul 360.358 246.813 607.171
Ankara 213.779 174.195 387.974
Izmir 115.048 97.920 212.968
Antalya 82.815 91.765 174.580
Bursa 60.187 94.822 155.009
Konya 35.610 114.644 150.254
Adana 29.496 100.798 130.294
Kocaeli 42.115 86.133 128.248
Sanhurfa 15.725 103.016 118.741
Diyarbakir 21.858 95.641 117.499
Gaziantep 28.164 81.038 116.302
Mersin 46.686 68.248 114.934
Tekirdag 36.631 63.756 100.387

Kaynak: Baysal, E. (2013). http://www.zaman.com.tr/ekonomi_bir-yilda-5-milyon-gayrimenkul-el-
degistirdi_2038789.html (Erisim Tarihi: 18.03.2013).

Sonug olarak, emlak sektdriiniin biiyiik ve karli bir pazar potansiyeline sahip
oldugu ortadadir. Pazar hem iilke genelinde hem de isletmenin etkinlik alani olan
Giingdren’de gelisme ve biilyiime potansiyeline sahiptir. Isletmenin bu biiyiik ve karli
pazardan yeterince pay alabilmesi ve rakiplerini gegmesi igin yerel pazarindaki

firsatlar1 degerlendirmesi ve miisterileriyle olan iligkisini gelistirmesi gerekmektedir.

4. Ekonomik Cevre Coziimlemesi: Ekonomik kazanimlar sunan emlak
tirtinleri, bir yatirim ve barinma araci olmakla birlikte, ekonomik gelismelerin emlak
sektorii iizerinde etkisi diger sektorlerin iizerinde oldugundan daha ¢ok
goriilmektedir. Cilinkii ekonomik durgunluk ya da krizlerde insanlarin ¢ogu, biiyiik
miktarlarda para harcayacaklari emlak yatirnmindan vazge¢me egilimindedirler.
Tirkiye’de, diinyada oldugu gibi 2008 yilinin sonunda patlak veren ekonomik kriz,

buna en giincel ornektir.
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2008 krizinde, konut fiyatlar1 diigmiis ancak faizler ¢ok artmis ve insanlar
yiiksek faiz oranlariyla yillarca 6denecek borglardan kaginmiglardir. Bunun sonucu
olarak emlak sektorii ile onu besleyen insaat sektorii hizla kiigiilmiis ve birgok emlak
ofisi kepenklerini kapatmak zorunda kalmaistir.

Sekil 5.2°de goriildiigii tizere Tirkiye’de 2002 yilinda kisi basina diisen gayri
safi milli hasila 3.492 dolar iken 2008 yilinda 10.440 dolara ¢ikmistir. Ekonomik kriz
sonuglarmin ortaya ¢iktigi 2009 yilinda ise 8.578 dolara diismiistiir. Sonraki yillarda
tekrar artmaya baslayarak 2011 yilinda 10.444 dolar1 bulmustur.
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Sekil 5.2. Tirkiyede 2002-2011 Yillart Arasindaki Kisi Basina Diisen Gayrisafi Milli Hasila (USD)
Kaynak: T.C. Hazine Miistesarligi. (2013 a). http://www.hazine.org.tr/tr/index.php/ekonomi/ueretim-
ve-bueyueme (Erisim Tarihi: 01.04.2013).

Bunun yaninda enflasyon orani da emlak talebini ve arzini etkilemektedir.
Tiiketici Fiyat Endeksi (TUFE) oranlarinin normal diizeylere diismesi, emlak alimini
tesvik etmektedir. TUFE ile hesaplanan enflasyon orani Sekil 5.3 te verilmistir.

2012 Temmuz ayimnda yiiriirliige giren yeni bor¢lar kanuna gore konut ya da
ticari tasinmaz kira zamlar1 Tiirkiye Istatistik Kurumu [TUIK] tarafindan agiklanan
yillik Uretici Fiyatlari Endeksi (UFE) oraninin bir énceki yilin ayni ayma gore
degisen oranim gecememektedir. UFE oranlarinda son yillarda normal bir seyrin

bulunmasi1 kiraya c¢ikma konusunda insanlar1 tesvik etmektedir. Tablo 5.3’te
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Tiirkiye’nin 2003 yilindan 2013 Nisan aymna kadarki UFE degisim yiizdeleri

verilmistir.
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Sekil 5.3. Yillara Gére TUFE Enflasyon Oranlar1 (1993-2012)
Kaynak: T.C. Hazine Miistesarligi. (2013 b).
http://lwww.hazine.org.tr/tr/index.php/ekonomi/enflasyon (Erisim Tarihi: 01.04.2013).

Tablo 5.3. Uretici Fiyatlart Endeksi Yillik Degisim (Bir Onceki Yilin Ayn1 Ayina Gore Degisim) (%)

Yil/

Ay Oca Sub Mar Nis May Haz Tem Agu Eyl Eki Kas Ara

2004 | 105 8,36 7,13 | 10,47 | 16,62 17,84 16,54 17,04 17,99 | 19,63 | 17,15 15,35

2005 | 10,7 | 10,58 | 11,33 | 10,17 | 5,59 4,25 4,26 4,32 4,38 2,57 1,60 2,66

2006 | 5,11 5,26 4,21 4,96 7,66 12,52 14,34 12,32 11,19 | 10,94 | 11,67 11,58

2007 | 9,37 | 10,13 | 10,92 | 9,68 7,14 2,89 2,08 3,72 502 | 441 5,65 5,94

2008 | 6,44 8,15 | 10,50 | 14,56 | 16,53 17,03 18,41 14,67 12,49 | 13,29 | 12,25 8,11

2009 | 7,90 6,43 346 | -0,35 | -2,46 -1,86 -3,75 -1,04 0,47 0,19 151 5,93

2010 | 6,30 6,82 8,58 | 10,42 | 9,21 7,64 8,24 9,03 8,91 9,92 8,17 8,87

2011 | 10,8 | 10,87 | 10,08 | 8,21 9,63 10,19 10,34 11,00 12,15 | 12,58 | 13,67 13,33

11,1

2012 3

9,15 8,22 7,65 8,06 6,44 6,13 4,56 4,03 | 257 3,60 2,45

2013 | 1,88 1,84 2,30 1,70

Kaynak: Tiirkiye Istatistik Kurumu [TUIK]. (2013). http://www.tuik.gov.tr/VeriBilgi.do?alt_id=18
(Erigim Tarihi: 06.05.2013).

Sektoriin - nabzim1  tutan  Gayrimenkul Yatinim  Ortakligit  Dernegi

[GYODER]’in 2013 yilinda ekonomi ile insaat ve emlak sektoriindeki dngdriileri ise
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Tablo 5.4’te goriilmektedir. Bu ongoriilerden 2013 yili igin orta halli bir biiyiime
beklendigi anlasilmaktadir. Bu da emlak ofisleri i¢in is firsatlari anlamina

gelmektedir.

Tablo 5.4. GYODER 2013 Y1l i¢in Ekonomi Ile insaat ve Emlak Sektoriindeki Ongoriileri

Gosterge Ongorii
Ekonomik Biiyiime %4
Eflasyon %6.0
Konut kredi aylik
ortalama faiz orani yil %0.70- 0.75
sonu
Konut kredileri %15 Biiylime
Konut kredileri 95 Milyar TL
Insaat sektérii biiyiime %5-6
Konut yapi ruhsatlari 043-5
artig
Sinurlt Artis

Konut fiyatlar1 ve kiralar1 (Enflasyona Paralel)

%6-8 Biiyiime

Ticari gayrimenkul

yatirimlari
Ticari gayrimenkul -
. Duragan
kiralar1
Kaynak: Gayrimenkul Yatirim Ortaklig1 Dernegi [GYODER]. (2012).

http://konut.milliyet.com.tr/gayrimenkul_sektoru_2013 yilinda_5 6_buyuyecek-konut-insaat-
1647368.html (Erigim Tarihi: 02.04.2013).

Sonug olarak, emlak sektorii onemli 6l¢iide ekonomik kosullara bagli olan bir
sektordiir. Ekonomik c¢evre gelismeleri isletmenin ge¢mis yillardaki basarisini
etkiledigi gibi gelecekteki basarisini da etkileyecektir. Su anda iilkemizdeki
ekonomik istikrar cabalari, diisiik faizle kredi olanaklari, ipotege dayali finansman
uygulamalar gelir diizeylerinde artis, TUFE ve UFE oranlarindaki normallik emlak
sektoriindeki talebi ve arzi arttiracaktir. Bu ylizden isletmenin ekonomik gelismelerin

1yi yonde gittigi donemlerde karini arttirict stratejiler uygulamasi gereklidir.

5. Niifus ve Demografik Cevre Céziimlemesi: isletmenin etkinlik bolgesi
olan Giingdren 1992 yilinda Bakirkdy'den ayrilarak kurulmustur. Istanbul'un en
kiiciik yiizol¢iimlii ilgesidir. Onceleri Balkanlar’dan aldigi gégle, daha sonra ig

goclerle giderek bilyiimiistiir. Ilcenin batisinda Bahgelievler ve Bagcilar; dogusunda
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Esenler ve Zeytinburnu; giineyinde Bakirkdy ilgesi yer alir. 2011 niifus sayimina
gore niifusu 309.135 kisidir. Yogun yapilasma olan ilgede 4 tane AVM olmasinin
yani sira Merter semtinde degisik sektorlerde etkinlik gosteren 4.000 dolayinda
tiretici isletme bulunmaktadir.

Emlak gereksinimi ile emlak talebini belirleyen etmenlerin basinda
demografik ve niifus gelismeleri gelmektedir. Bu gelismeleri, niifus biyiikligi,
nifus artis hizi, go¢ hareketleri, kentlesme ve kentli niifus ile 6zellikle hane halk1
biiyiikliikleri, hane halki sayilari ve yasam bi¢iminde degisikler (evlilik, bosanma,
Olim, ise baslama, is kurma vb) gibi 6nemli degiskenler etkilemektedir

Tablo 5.5’te goriildiigii gibi oniimiizdeki 3 yil kentsel hane halki sayisinda ve
kent niifusunda diizenli bir artisin olmasi beklenmektedir. Giingéren’in AVM
olanaklari, ilgede kentsel donilisiimiin baslamasi ve bagimsiz yapi yenilemelerinin
olmasi, 16 bin doniimliik yasam alan1 yatirimu ile {iretici isletme sayisi géz Oniine
alinirsa bu artis beklentisinden ilge de yararlanacaktir. Bu durum emlak ofisleri igin
yeni is firsatlar1 yaratacaktir. ABC Emlak Danismaligi’nin igletmesinin pazarini
olusturan insan unsurunun demografik ve niifus o6zelliklerini iyi bilmesi ve onlari

tanimasi, bu gelisme firsatlarin1 degerlendirmesi agisindan 6nemlidir.

Tablo 5.5. Tiirkiye’de Kentsel Niifus ve Hane Halki Ongériileri

Yillar | Toplam Kent Kentlesme | Kentsel Hane Kentsel Hane

Niifus Niifusu Oram (%) | Halki Sayisi Halki Biiyiikliigii
(.000) (.000) (.000) (%0)

2005 72.538 49.326 68.0 11.525 4.28

2006 73.466 50.545 68.8 11.893 4.25

2007 74.392 51.777 69.6 12.240 4.23

2008 75.315 53.022 70.4 12.594 4.21

2009 76.234 54.279 71.2 12.985 4.18

2010 77.149 55.547 72.0 13.352 4.16

2011 78.059 56.671 72.06 13.689 4.14

2012 78.965 57.802 73.2 14.064 4.11

2013 79.865 58.940 73.8 14.410 4.09

2014 80.759 60.085 74.4 14.763 4.07

2015 81.647 61.235 75.0 15.120 4.05

Kaynak: Gayrimenkul Yatirim Ortakligt Dernegi [GYODER] (2006). Gayrimenkul Aragtirma
Raporu - 2, 5.20
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6. Sosyal ve Kiiltiirel Cevrenin Coziimlemesi: Toplumun sosyal ve kiiltiirel
degerlerinin iirlin ve hizmet talebi {izerine gesitli etkileri bulunmaktadir. Tiirkiye’de
insanlarin emlak ofislerine bakis acis1 ve sektorle ilgili bilgileri giin gectikge
gelismekte ve buna bagli olarak gegmiste yasanan kotii deneyimler giiniimiizde
yerini emlak¢iyla calismaya birakmaktadir. Bunun sonucunda birgok kisi emlak
ofislerini 6nemli isletmeler olarak degerlendirmektedir. ABC Emlak Danismanligi bu
gelismelerden yararlanmak igin mesleki etik kurallara bagh kalarak -etkinlik
cevresinin sosyal ve kiiltiirel degisimlerini iyi okuyup, farklilagan emlak taleplerine
uygun iriinlerini portfoyiine katmalidir. Daha sonra karsilikli giiven ve saygi
icerisinde cevresinin degerlerine uygun satis ve pazarlama etkinlikleri yapmalidir.
Boylece kendisini gevreye sevdirecegi gibi baglilik yaratma konusunda da 6nemli

geligmeler elde edecektir.
5.8.1.2. Isletmenin I¢ Cevre Coziimlemesi

Orgiitiin i¢ ¢evresinin ¢dziimlemesi Kuvvetli ve iyilestirmeye acik (zayif)
yonlerinin ortaya ¢ikarilmasidir. Isletmenin i¢ cevresinin ¢dziimlemesi; isletmenin
finansal, miisteri, is stiregleri, kurum kiiltiirii, insan kaynaklari, iiriin ve hizmetler ile

kullandig1 teknoloji agisinda incelenerek degerlendirme yapilmasidir.

1. Finansal Coéziimlemesi: Finansal hedefler, bir orgiitin uzun donemli
hedefleri olmakla birlikte isletmeler finansal olarak basarili olmak icin sonuglari
uzun dénemde goriilecek yatirimlardan kaginmaktadirlar. Miisteri iliskileri yonetimi
stratejisine geg¢is biiyiik miktarda paranin harcanacagi ve geri doniisiin uzun siirede
elde edilecegi bir siiregtir. Bu yiizden isletmenin mevcut finansal durumunun, bu
gecisi kaldirabilecek ve siirdiirebilecek durumda olup olmadigmin ¢oéziimlenmesi
gerekmektedir. Miisteri iligkileri yOnetimi projesini gergeklestirirken, yalnizca
finansal duruma odaklanmis geleneksel yaklasimlardan siyrilarak daha genis bakis
acistyla igsletmeye bakmak gereklidir. Finansal hedeflerle finansal olmayan hedefler
arasindaki baglanti ise unutulmamalidir.

Bu uygulama c¢aligmasinda isletmenin istegi iizerine finansal tablosu

yayinlanamasa da, ABC Emlak Danismanligi i¢in kurulum asamasindan itibaren
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pazar gelistirme etkinlikleri i¢in elinde yeterince para bulundurmasi zorunlulugu
biiyiik sorun olmustur. Ustelik tutunma stratejisi uygulamasindan dolay1 saticilardan
ticret alinmamasi ciddi bir gelir eksikligine neden olmaktadir. Ancak miisterilerine
anlagmasi bulundugu kurumlar araciligiyla yeni sunmaya basladigi nakliyat,
dekorasyon, tadilat, finansman ve sigorta konularindaki hizmetleri ile gelirlerinde
artis baslamistir. Genisleyen satis hacmiyle dogru orantili olarak bu gelirler
artacaktir.  Isletme, rakiplerinin ~ finansal  durumuna iliskin  bilgilere,
paylasilmamasindan ve iriinler bazinda satiglarin bilinmemesinden dolay1 sahip
degildir. Bu nedenle, isletmenin finansal agidan rakiplerine gore durumu net
belirlenemese de her yil karini arttirdig goriilmektedir.

Sonu¢ olarak, mevcut durumda isletme biiyiimek i¢cin ekonomik sinirlarini
genisletmeye ¢alismaktadir. Isletme su anki finansal durumuyla MIY’in teknolojik
boyutuna (yazilim, donanim maliyeti) ve insana yatirnm i¢in gerekli egitim ve
ogretim maliyetlerine iligkin yatirimlar1 kaldirabilecek sinirlt bir giice sahiptir. Ancak
bu durum MIY projesini yasama gecirmek igin engel degildir. isletme rekabetini
saglikli bigcimde siirdiirebilmek ic¢in giiglii yOnlerini iiriin ve hizmetler iizerine
yogunlastirarak finansal giiclinii arttirmalidir. Zaten miisteri iliskileri yonetimine
geemek icin gerekli kurum kiiltiiriinii olusturmak ve daha sonra siireclerini verimli
duruma getirmek igin yapacagi ¢aligmalar sonucunda satiglarinda bir artis s6z konusu

olacaktir. Boylece isletme finansal giiciinii daha da arttiracaktir.

2. Miisteri Coziimlemesi: MIY miisteriden baslayarak geriye dogru isleyen
bir sistemdir. Miisteri ¢O6ziimlemesi isletmenin miisterilerini tanimlama ve
miisterilerin goziinde mevcut durumunu ortaya ¢ikarma ¢aligmasidir.

Isletmenin etkinlik alami i¢inde emlak damismanligi yapan firmalarin sayisi
oldukca fazladir ve miisteriler kolayca bir firmadan baskasina gecebilmektedir.
Ancak isletmenin gegmis satislarini gergeklestirdigi miisterilerinin isletmeye gelis
yollaria bakildiginda %60’lik bir oranda daha once kendisiyle is yapmis olup
yeniden is yapmak isteyen ya da tavsiye iizerine gelenlerden olustugu goriilmiistiir.
Bu oran mevcut miisterilerini rakibe kaptirma ve miisteri memnuniyeti konusunda

olumlu bir 6ngodrii saglamaktadir.
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Isletme, miisterilerinin sikayetlerini alarak, degerlendirerek ve bunlar1 ortadan
kaldiracak arastirmalar yaparak ¢oziim arama konusunda etkin bir durumdadir. Bu
konuda basaris1 %100’diir. Isletme aldig1 sikayetleri mutlaka ¢6zse de miisterilerinin
sikayet, Oneri ve isteklerini almak i¢in miisterileriyle iletisime gegerek onlari
6zendirici etkinliklerde bulunmalidir.

Isletmeyle daha 6nce is yapan yedi miisterisiyle (tasinmazin sahipleri; satan
veya Kiraya veren, alicilar; satin alan veya kiralayan) goriisiilmiistiir. Bu misteriler
isletmeyle calismaktan memnundurlar. Isletmenin emlak alim-satim ve kiraya verme
islemlerinin yarattig1 baskiyi, stresi ve zaman kaybini ortadan kaldirarak pazarligi ve
sliregleri kolaylastirmasi bu memnuniyetin nedenlerindendir.

Isletmeler icin en &nemli deger, kazanglarinin biiyiik boliimiinii elde ettigi
miisterileridir. Emlak agisindan ise yiiksek degere sahip miisteri, emlagin fiyatiyla
dogru orantilidir. Ancak diisiik fiyatli emlagi almasina karsin isletmeye bagli duruma
gelerek, isletmeyle diizenli is yapan ve/veya ¢evresine memnuniyetini anlatarak
baska miisterileri de isletmeye katmis olanlar da bu kesim igine alinabilir. isletme bu
miisterilerini elde tutma ¢abasini benimsemektedir.

Isletmenin, maliyeti karindan az ya da ona denk olan miisterileri de
bulunmaktadir. Bu grup diisiik kira fiyatl tasinmazlar talep ve/veya arz edenlerdir.
Isletme diisiik degerli tasmnmazlari, eger bu tasmmazlarin alici ya da kiracilariyla
bagitlanmasi i¢in katlanilan degisken giderler (yer gosterme, ulagim, iletisim vb) bu
islerden elde edilecek gelirden kiiciikse bu isleri iistlenmelidir. Ciinkii artan gelir
farki, isletmenin sabit giderlerinin karsilanmasina katk1 yapacaktir.

Isletme, sundugu yan hizmetleri talep eden miisterileri sayesinde aldig1
komisyonlarla da gelirini arttirmaktadir. Isletmenin aldigi komisyon emlagin yeni
Kiracilar1 ya da alicilarindan dogrudan degil, bu isleri gergeklestiren anlagsmali oldugu
kurumlardan (finansman yan hizmeti hari¢) alinmaktadir. Ayrica emlagi arz
edenlerinin emlaklarim1 dekorasyon ve tadilatla degerini ylikselterek satigini
gerceklestirdiginde, arz edenden de degisen miktarlarda komisyon alinmaktadir. Yan

hizmetleri talep eden miisteriler, isletmenin altin miisterileri sinifina girmektedir.
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Isletme c¢alisanlariyla yapilan gériismelerde isletmenin kendisiyle daha dnce
i yapmis olan miisterilerinin yaklasik %30’luk kismini kisisel olarak taniyor
durumda oldugu bilgisi alinmistir. Calisanlarinin  diizenli iliskisi ve iletisimi
bulundugu bu miisteriler, isletmenin taniimina yardimci olarak miisteri edinmesini
saglamaktadirlar. Bu baglantilar korunarak daha da gelistirilmelidir.

Isletme miisterilerinin emlaktan beklentilerini, gereksinimlerini ve isteklerine
iliskin bilgileri miisterilerinden kolayca edinmektedir; ¢linkii miisterileri emlak isinin
geregi olarak bu bilgileri talep etmeden vermektedir. Ancak isletme daha etkili
sorular sorarak edindigi bu standart bilgilerin Gtesinde bilgi edinirse asil rekabet
istlinliigli saglamada bir adim atmig olacaktir. Bunun igin ise miisterilerle “6grenen
bir iliski” kurmak gereklidir. Bu nedenle isletme igin “6grenen 6rgiit olmak™ ve etkili
iletigim yollarin1 6grenmek, isletmeye onemli bir gii¢ katacaktir.

Bir emlak¢i portfoyiline ekledigi bir taginmazin biitiin 6zelliklerini tam ve
dogru olarak bilmeli ve bunu etkili bir bigcimde aktarabilmelidir. isletme bu konuda
oldukg¢a basarili goziikse de pazarlama ve satista verimliligi arttirmak i¢in iyilestirme
caligmalar1 yapmalidir.

Emlak sektoriinde 6nemli rekabet iistiinliigii saglayan 6gelerden biri, isletme
personelinin gii¢lii sosyal iliskilere sahip olmasidir. Isletmenin ayrica halkla
iliskilerden sorumlu ¢alisaninin bulunmasi ve isletme ¢evresindeki énemli gruplarla
diizenli goriismeler yapmasi, isletmenin bilinirliligini ve is firsati yaratilmasim
saglamaktadir. Bu durumun isletmenin miisterileriyle iliskilerinin tistiindeki etkisi
oldukc¢a olumludur.

Satis siirelerini kisaltmak icin en basta kisa siirede miisteriye tasinmazin
gosterilmesi gerekmektedir. Isletmenin bu konuda eksiklikleri bulundugu gibi
isletme ici iletisim sorunlarindan dolayr portfoyiinden c¢ikardigr tasimazlari
zamaninda pazarlama araglarindan g¢ikaramamaktadir. Portfoyden ¢ikan iiriin igin
miisterileri bosuna telefon etmekte veya isletmeye gelmektedir. Bu durum, c¢alisanlart
gereksiz yere mesgul etmenin yani sira miisteride kotii alg1 yaratmaktadir.

Bir baska biiytik eksiklik, miisteri beklenti, gereksinim ve isteklerinin yetersiz

¢oziimlemeler sonucu yanlis Onerilerin yapilmasidir. Isletme tarafindan gegmiste
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yaptig1r Onerilerin miisteri tarafindan begenilme orani %50 olarak agiklanmistir.
Oneri sunmaktaki bu yetersizliginin nedenleri arasinda miisteri istek, beklenti ve
gereksinimleri hakkinda bilgilerin eksik toplanmasi ve yanlis yorumlanmasinin yani
sira emlak sektoriinde en énemli konulardan biri olan miisteri deneyiminin goz ardi
edilmesi bulunmaktadir. Oysaki miisterilerinin deneyimlerinden gereksinimleri,
beklentileri ve istekleri daha iyi anlasilir duruma gelir. Bu nedenle isletme
misterilerin yalnizca kendisiyle de degil diger isletmelerle olan deneyimlerine de
onem vererek ders almali ve bu deneyimi olumlu sonuglara ¢evirmelidir.

Sonug olarak, emlak danigmanlig isi miisteriyle dogrudan baglanti kurulan
bir istir. Bu nedenle isletme, miisterilerin isteklerini, beklentilerini ve
gereksinimlerini iyi ¢6ziimleyerek, buradan c¢ikan sonuglardan hareket ederek
memnuniyetin saglanmasi yoluyla iliskilerin gelistirilmesi olanagina sahiptir. Mevcut
durumda ABC Emlak Danismanligi’nin miisterilerine yaklasimi, onlarin
beklentilerini ve isteklerini anlamak ile miisteri memnuniyeti saglama yaklasimiyla
biitinlesmis goziikmekteyse de eksikleri ve hatalar1 bulunmaktadir. Etkinlik
bolgesindeki biiyiik rekabete ragmen hala ayakta kalmasindan bu konulardaki
basarisinin gerekli en az seviyede oldugu anlasilmaktadir. Ancak igletmenin rekabet
giiciinii arttirmasi i¢in, hedefledigi miisteri kitlesinin 6zelliklerine uygun taginmazlari
portfoyiine eklemeli, miisterinin goziinde deger yaratacak coziimleri ireterek,
miisteriye yonelik 6zel sunumlar yaparak kendisini rakiplerinden farklilagtirmasi
gerekmektedir. Bu ylizden miisterileriyle olan iligkilerini gelistirmesi ve yonetmesi

icin yatirimlar yapmasi kendisi i¢in zorunludur.

3. Uriin ve Hizmetlerin Coziimlemesi: Isletmenin iiriinleri; konut amagls,
ticari amagli ve endiistriyel amagli tasinmazlar ile arazi ve arsalardan olusmaktadir.
Isletme, ilkeleri geregi saticilarin baska emlak ofislerine verilmis emlaklarini kendi
portfoyline eklememektedir. Bu da kendi portfoyiindeki emlaklarin tamaminin
kendisine ait olmasi sonucunu dogurmaktadir.

Hizmetleri ise bu emlaklarin alim-satim1 ve kiraya verme iglerinin yerine
getirilmesidir. Bunlarin yanmi sira yan hizmetler olarak adlandirdigi; finansman,

sigorta, nakliye, dekorasyon ve tadilat konularinda da igbirliginde oldugu isletmeler
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araciligiyla hizmet sunmaktadir. Ayrica isletme bina yonetimi, beyaz esya ve
mobilyayla ilgili hizmetleri de sunmak istemektedir. Boylelikle hedefledigi musteri
kitlesinin dikkatini ¢ekerek sektoriindeki diger rakiplerinden ayricaligini arttirmak
yoluyla farkliligini ortaya koyabilir.

Isletmenin 15 Nisan 2013 tarihine gore sahip oldugu tasinmazlarn tiirii ve

sayis1 Tablo 5.6°da, bu tasinmazlarin deger araliklari ise Tablo 5.7’de goriilmektedir.

Tablo 5.6. isletmenin 15 Nisan 2013 Tarihine Gore Sahip Oldugu Tasinmazlar

Kirahk

. Kiralhk Genel
Tasinmaz Cinsi (sbzlesme bitene kadar) (haftal_lk, aylll_(, ya Satihk Toplam
da bir senelik)
Konut Amach 12 3 17 32
Ticari Amach 10 - 6 16
Endiistriyel - - 1 1
Arsa 1 - 3 4
Arazi - - 1 1
TOPLAM 23 adet 3 adet 28 adet 54 adet

Tablo 5.7. isletmenin 15 Nisan 2013 Tarihine Gore Sahip Oldugu Tasinmazlarin Deger Araliklari

Kirahk Kirahk

Tasinmaz Cinsi (so6zlesme bitene kadar) | (haftalik aylk, ya Satihk TL
TL da bir senelik) TL

Konut Amach 400 - 2.000 280 - 3.500 75.000 - 350.000
Ticari Amach 750 - 5.500 - 17.000 - 1.000.000
Endiistriyel - - 5.000.000
Arsa 10.000 - 800.000 - 2.500.000
Arazi - - 50.000

Kuskusuz bir emlak danismanligi isletmesinin en 6nemli hedefi {iriinlerinin
piyasada arzda kalma siiresini en aza indirmektir; ¢linkii siire uzadik¢ca emlak
sahiplerinin rakiplere gitmesi artmaktadir. Bu siireyi kisaltmak i¢in miisterilerin
bekledikleri oOl¢iide iiriin ve hizmetlerin kalitesini arttirmak ve bunlar etkili bir

bi¢cimde sunmak gerekmektedir.
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Isletme hedefledigi miisteri kitlesinin  beklentilerini, isteklerini ve
gereksinimlerini iyi ¢oziimleyip yorumlayarak onlara uygun firiinleri portfoyiine
katarsa triin kalitesini arttirabilir. Hizmet Kkalitesini arttirmasinin yolu ise, is
stireglerini iyilestirmekten ve calisanlariin yeteneklerine uygun, eksikliklerini
giderme amagli egitimler vermekten gegmektedir. Boylelikle iiriin ve hizmetlerindeki
iyilestirmelere bagli olarak miisteri memnuniyeti artacagi gibi isletme daha ¢ok kar
etmesinin yani sira rekabette giiciinii de arttiracaktir.

Sonu¢ olarak, ABC Emlak Danigsmanligi’nin hem {riinlerinin hem de
hizmetlerinin ¢esitliliginin ¢ok olmasi, isletmenin karmi ve rekabet giiclinii
arttirmasina olanak vermektedir. Isletme, {iriin ve hizmetlerindeki iyilestirmeler ile
bu olanagini daha etkili kullanabilir ve arttirabilir. Bunun olmasi igin iiriin ve hizmet
kalitesinin miisteri beklenti, istek ve gereksinimlerine uygun olmasi ve miisteri
memnuniyetini saglamas1 gerekmektedir. Isletmenin miisteri iliskileri ydnetimine

gecmesiyle bu konuda 6nemli iyilestirmeler elde edilecektir.

4. Is Siireclerinin Céziimlemesi: Su andaki, yani MIY 6ncesi bu déneme
iliskin is siireclerinin MiY’e uygun bir duruma getirilip getirilemeyecegine ve
mevcut durumlarimin nasil olduguna doniik bir incelemedir. Miisteri 1iliskileri
yonetimine gore isletmenin On ofis siiregleri ile arka ofis siireclerinin miisteri
isteklerini, gereksinimlerini ve beklentilerini tam ve siirekli karsilayarak iliskileri
gelistirmeye olanak saglayacak bigimde olmas1 gerekmektedir.

Isletmenin genel olarak is akis siireci; potansiyel emlak arz eden miisterilerin
bulunmasi, emlaklarinin portféye alinmasi, emlaklarin pazarlanmasi ve emlak talep
eden miisterilerin bulunmasi, emlagin gosterilmesi, fiyat {izerinde sozlii bir anlagsma
yapilmasi, arz edenin ve talep edenin bir araya getirilerek pazarliklarin yapilmasi,
anlagsmaya varilmasi durumunda tasinmazin satiginin ya da kiralanmasinin yapilmasi,
ardindan yan hizmetlerin Onerilmesi, daha sonra ise satis ya da kiralama sonrasi
hizmetlerin izlenerek yerine getirilmesi seklindedir. Bu isleyis iginde ABC Emlak
Danigmanligi’nin; satis, pazarlama, miisteri hizmetleri, tedarik ve yan hizmetler ile
insan kaynaklar1 ve halkla iliskilerden olusan birimleri bulunmaktadir. Bu birimlerin

islevleri de kendi iginde birgok siiregler igermektedir. Bu siireglere miisteri iliskileri
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yonetimi acisinda bakildiginda 6n ofis siireglerinin satig, pazarlama ve miisteri
hizmetleri; arka ofis siireglerinin ise tedarik ve yan hizmetler, insan kaynaklar1 ve
halkla iliskiler oldugu goriilmektedir. Siiregleri birbirine baglayan herhangi bir
otomasyon ise bulunmamakla birlikte isletmenin muhasebe ile finansal iglemlerini ve
hukuk islerini alanlarinda uzman &zel firmalar yapmaktadir. Disaridan saglanan bu
hizmetler de iist yonetim tarafindan kontrol edilmektedir.

Isletmenin 6n ofis ve arka ofis siiregleri, hem miisteri bilgisini elde etmekte
hem de esnek ve esgiidiimlii bir bigimde caligmaktadir. Siireglerdeki esnekligin
korunarak esgiidiimiin arttirilmasi ve siire¢lerin miisteri bilgilerini daha nitelikli ve
ayrintili elde edecek bi¢cimde olmasi gerekmektedir.

MIY siiregleri agisindan baska bir énemli konu ise miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in siireglerin miisteri merkezli duruma gelmesidir. Emlak danismanligi
misteri yonelimli bir is oldugundan isletme siire¢leri miisteri merkezli duruma
gelmeye uygun durumdadir.

Sonu¢ olarak, mevcut durumda ABC Emlak Danigsmanhigi’nin siiregleri
miisteri iligkileri yonetimi yapmaya uygun durumdadir. Ancak isletmenin yaratici,
etkili ve verimli siliregler olusturmasi, geri bildirim ile siireglerini gelistirmesi ve
O0grenmenin saglanmasi yoluyla kendini giiclendirmesi gerekmektedir. Tiim bunlar
MIY projesi yasama gegerken yapilacak olan siire¢ ¢dziimlemesi Ve iyilestirme

calismalarinin hedefi olacaktir.

5. Kurum Kiiltiirii ve Insan Kaynaklar1 Céziimlemesi: Miisteri iliskileri
yonetimi agisindan insan 6gesi en onemli bileseni olusturmaktadir; clinkii miisteri
iligkileri yonetimi yazilimla, donanimla, otomasyonla degil insan giiciiyle
yapilmaktadir. Bu olanaklar ise ¢aligsanlarin islerini daha verimli ve etkin yapmasini
saglamaktadir.

Isletme takim olarak calismakta ve takim iiyelerinin, aldiklari egitim geregi
sorumlulugu disindaki siiregler hakkinda bilgileri bulunmaktadir. Bu durum
isletmeye esneklik katmaktadir. Takim kendisini uzmanlagmis, deneyimli, geng ve
hareketli bir takim olarak tanimlamaktadir. Takimin egitim diizeyi lise ile iki yillik

yiikksek okul arasinda degismekle birlikte, her iiyesi Tirk emlak¢ilik zorunlu
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standartlar tebligine gore emlak danismanligi yapmak icin gerekli olan Milli Egitim
Bakanligi onayli emlak damismanligi sertifikasina sahiptir. Takim, sektér ve
mesleklerindeki gelismeleri yakindan izlemekte ve ogrenilenler takim iginde
paylasilmaktadir. Takimin igerisinde gorev dagilimi satis, pazarlama, miisteri
hizmetleri, tedarik ve yan hizmetler ile insan kaynaklari ve halkla iligkilerden

sorumlu kisilerden olusmaktadir. isletmenin orgiit semasi Sekil 5.4°te goriilmektedir.

Ust Yonetim
Muhasebe
ve
Hukuk

Misteri Tedarik Insan
Satis Pazarlama Hi us flrl . ve Kaynaklari

1zmetiert Yan ve Halkla

Hizmetler Mliskiler

Sekil 5.4. ABC Emlak Damgmanligr’nin Orgiit Semasi

Isletme kendi kiiltiiriinii olusturma c¢abalar1 i¢indedir. Bu amacla isletmenin
insan kaynaklar1 politikas1 6grenme ve gelisim ile deneyimlerden ders c¢ikararak
basarimi siirekli arttirmak olarak belirlenmistir. Isletme, “miisterilerimizi siirekli
olarak memnun etmek ve onlarla iliskilerimizi gelistirmek i¢in ¢alisanlarimiza ne
gibi yatirimlar yapmaliy1z?” sorusunu sik sik giindemine tagimaktadir. Isletme takim
iyelerinin bilgisini siirekli gilincel tutmak adina hem yeteneklerini hem de uzmanlk
alanlarint g6z Onilinde bulundurarak egitimler ve bilgilendirme toplantilar
diizenlemekte veya calisanlarini egitim kuruluslarina, seminerlere gondermektedir.
Bu tutum ¢alisgan memnuniyeti, ¢alisanlarin moral diizeyi ile ise baglhiligi konularinda
isletmeyi basarili kilmaktadir. Ayrica ABC Emlak Danismanligi istihdam, egitim,
performans gelistirme ve degerlendirme ile maas ve prim konularinda uzun dénemde

sektoriine ornek olmay1 amaglamaktadir.
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Isletme  teknolojik yenilikleri izlemekle birlikte bunlar1 ofis icinde
kullanmanin yollarim1 aramaktadir. Ancak sektoriindeki klasiklesmis teknoloji
uygulamalar1 disinda Orneklerin olmayisindan dolayr uygulamaya gecememistir.
Takimin teknolojiyi izlemesi ve uyarlamak istemesi isletme icinde yapilacak
teknolojik yatirimlarin benimsenmesi konusunda ¢ok 6nemli bir noktadir.

Sonug olarak, isletmenin itici giiclinii misteri olusturmaktadir ve bu durum
isletmenin kurum kiiltiirine ve insan kaynagma da yansimaktadir. Isletme
calisanlarinin aldiklar1 sertifika egitiminden dolayr miisteri iligkileri yonetimi ve
onun sektorlerindeki 6nemi hakkinda bilgilerinin bulunmasinin yani sira bu konuda
arastirmalar1 da bulunmaktadir. Isletmedeki MIY bilincinin var olusu MIY projesini
yasama gec¢irmeyi kolaylastirmak admma Onemli bir itici giic olacaktir. Ancak
unutmamak gerekir ki MIY bir felsefedir ve MIY teknolojileri, MIY felsefesini
uygulamak i¢in bir aractir. Teknoloji ise bilingli ve dogru bir bigimde kullanildiginda
yarar verir. Bu yarar enbiiyliklemek i¢in insana yatirim hi¢bir zaman durmamalidir.
ABC Emlak Danigmanligi insana yatirnm ve miisteri iligkileri yonetimine destek

konusunda istekli ve kararhi bir durumdadir.

6. Teknoloji Yapisimin Coéziimlemesi: Giiniimiiz diinyasinda teknolojik
yenilikler hem isletmeler hem de miisteriler tarafindan izlenmektedir. Iletisim
alanindaki hizli degisimler nedeniyle hem sirketlerin is yapis bigimleri hem de
miisterilerin aligveris aliskanliklar1 degigmistir.

Emlak sektoriindeki isletmelerin hemen hepsi operasyonlarii giiclii bilgi
sistemleri ile desteklemeye c¢alismaktadir. Bunun en biiyiik nedeni internetin emlak
pazarlanmasindaki biiyiik roliidiir. Isletme de portfdyiinii tanitma ve pazarlamada en
cok interneti kullanmaktadir.

Isletmenin kullandig1 teknolojik araglar, bilgisayarlar, akilli cep telefonlar,
kamera ve fotograf makinesinden olusmaktadir. Hem alic1 hem satict miisterilerinin
verileri isletmenin kuruldugu giinden beri isletme ana bilgisayarinda tutulmakta ve
diizenli olarak gdzden gecirilerek gereken durumlarda giincellenmektedir. Isletmede
isleri otomatiklestiren bir sistem kullanilmamaktadir. Yani, tiim isler kagit ve

kalemle yapilmaktadir. Isletme calisanlarmim bilisim teknolojisine olan ilgisi ile

159



kullanma ve ogrenme yeteneklerinin bulunmasi MIY’in teknolojik araglarimi

kullanabilme konusunda 6nemli bir iistiinliik olarak goriilmektedir.
5.8.1.3. Isletmenin Ozgorev, Ozgoriis ve Degerlerinin Incelenmesi

Isletmelerin var olus nedeninin ortaya konuldugu 6zgérev ile isletmenin
gelecekte nerede olmak istedigini anlatan 6zgoriisiin misteri iligkileri yonetiminin
amagc ve hedeflerinden bambagka bir noktada olmamas1 gerekmektedir. Farkli olmasi
durumunda bunun diizeltilerek yeniden olusturulmasi zorunludur.

ABC Emlak Danigsmanligi’nin 6zgorevi, emlak danismanligi alaninda
egitimli, gen¢ ve hareketli bir takimla misterilerin beklenti ve gereksinimlerini
kusursuz ve eksiksiz karsilamaktir. Ozgoriisii, {ist diizey miisteri memnuniyeti
saglayarak sektoriinde profesyonel ve giivenilir marka durumuna gelmek olarak
belirlenmistir. Degerleri ise; Onciiliikk, diristliik, misterilere, topluma ve yasalara
baglilik, agiklik, bireysel ve takim olarak stirekli gelisme, ¢cagdaslik, tam ve biitiinciil
hizmettir.

Bu 0zgoriis, 6zgorev ve degerler isletmenin her c¢alisan1 tarafindan
benimsenmis olup isletmedeki tiim hizmetler bunlar dogrultusunda yapilmaktadir.
Miisterinin ve gelisimin 6n planda tutuldugu isletme 06zgoriis, Ozgorev ve
degerlerinin genel olarak miisteri iliskileri yonetiminin felsefesi ile uyumlu olusunun,
isletmede MIY in yasama gecirilmesinde kolaylik saglayacag diisiiniilmektedir.

5.8.1.4. ABC Emlak Damsmanh@’nin Miisteri Iliskileri Yonetimi
Hedeflerinin ve Stratejilerinin Belirlenmesi

01. 03. 2013 ile 15. 04. 2013 tarihleri arasinda isletme ¢alisanlari ile gesitli
giinlerde ve stirelerde yapilan goriismeler, sektdr arastirmalari, isletme dis ve ic
gevresinin ¢Oziimlemesi sonucunda elde edilenler ile isletme iist yOnetiminin

goriisleri alinarak asagidaki genel degerlendirmeler yapilmistir:

1. ABC Emlak Danmigmanligi, etkinlik bolgesi i¢inde miisterilerinin hem ilk
tercthleri hem de mevcut miisterilerinin siirekli is yapmak istedikleri bir
isletme olmak istemektedir. Bunu isteme nedeni, bulundugu yogun rekabet

ortaminda siirdiiriilebilir bir biiylime yakalama amacidir.
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Insanlar igin emlak edinmenin yasamalarindaki en &nemli satin alma veya
kiralama karar1 olmasinin yami sira biiylik miktardaki birikimlerinin
harcandig1 bir olaydir. Bu yiizden emlak alim-satimi ve kiraya verme is
stireglerini yoneten ve bu konuda danigsmanlik hizmeti veren kuruluslar olan
emlak danigsmanligr isletmeleri miisterilerini yakindan tanimali, iiriin ve
hizmetlerini onlarin  gereksinim ve beklentiklerine gore sunmak
durumundadir.

Emlak edinme siireclerinin 6nemi, zorlugu ve zaman almasindan dolay1
emlak sahipleri tasinmazlarini artan bir hizla emlak ofisleri araciligiyla satisa
ve/veya kiraya sunmaktadir. 06.03.2013 ile 08.03.2013 ve 07.04.2013 ile
10.04.2013 tarihleri arasinda isletmenin bulundugu bolgedeki satilik ya da
kiralik taginmazlara rastgele bakilmis ve %90 oraninda tasinmazin bir emlak
ofisi tarafindan pazarlamasinin yapildig1 gozlemlenmistir. Bu oran igletmenin
kendi pazarindaki emlak sahiplerinin emlak ofisleriyle ¢alisma egiliminde
olduklarii gostermektedir.

Emlak agisindan bakilirsa bir emlagin segenekleri, ABC Emlak Danigmanligi
acisindan bakilirsa da ¢evresindeki rakipleri ¢ok artmis durumdadir. Bu da
miisterilere hem emlak hem de emlak ofisi konularinda ¢ok genis bir se¢im
cesitliligi sunmaktadir. Bu durum isletmenin sundugu iirlin ve hizmetlerin her
asamasinda miisteri memnuniyetini gozetmesini hatta Otesine ge¢cmesini
zorunlu kilmaktadir. Bu yolla saglanacak miisteri memnuniyeti ile isletme,
miisterilerinin ilk tercihi olmay1 basarabilir.

Emlak danigsmanligi emek yogun ve miisteri yonelimli bir is alani ve
meslektir. Diizenli ve sik gelir elde etmek igin isletme ¢agdas satis, pazarlama
ve miisteri hizmetleri uygulamalarint 6§renme ve uygulama yoniinde ¢aba
gostermektedir.

Miisterilerin  gereksinim ve beklentilerinin iyi anlasilmast i¢in emlak
danigmanlar1 ile miisteriler arasinda karsilikli 6grenen bir iligkinin olmast
gerekmektedir. Bu 6grenen iligskinin kalitesini ise karsilikl iletisimin kalitesi

belirlemektedir. isletmenin miisteri iliskileri yonetimine ge¢mek i¢in dgrenen
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10.

11.

oOrgiit olmasi adina ve iletisimi gelistirme konularinda yapacaklar ile isletme
bliyiik glic kazanacaktir.

MIY sisteminin ¢alismasi i¢in miisteriden gerekli bilgilerin alinmasi
gerekmektedir. Clinkii miisteriden ne kadar ¢ok gerekli bilgi alinirsa o kadar
saglikli teklifler sunulabilir. Emlak sektoriine bakildiginda bu bilgiler miisteri
tarafindan bizzat verilmektedir. Miisteri bunlarin yaninda nasil bir yer
istedigini de anlatmaktadir. Bu ylizden bir emlak danismanligi ofisi i¢in en
onemli konulardan biri de, miisterilerin bilgilerinin diizenli bir bigimde
tutulmasi ve yorumlanmasidir. Misteri iligkileri yOnetiminin analitik
yapistyla isletmenin bu konudaki gereksinimleri karsilanacaktir.

Bir emlak danigmanlig1 ofisinin eski miisterileriyle siirekli ¢alisma olanagi
vardir. Isletmenin ge¢mis satislarmi gerceklestirdigi miisterilerinin isletmeye
gelis yollarina bakildiginda %60°’lik bir oranda daha once kendisiyle is
yapmis olup yeniden is yapmak isteyen ya da tavsiye lizerine gelenlerden
olustugu goriilmiistiir. Bu ylizden ABC Emlak Danismanligi igin miisteri
baglilig1 yaratacak etkinliklerde bulunmak ¢ok 6nemli ve gerekli bir konudur.
Internet, emlagin pazarlanmasinda en biiyiikk gii¢ olmus durumdadir.
Isletmenin gegmis satislarini  gerceklestirildigi  miisterilerinin =~ %80’
internetten arastirma yaptiktan sonra ya da yaparken isletmeye ulagsmiglardir.
Bu yiizden isletme interneti daha etkili kullanmanin yollarin1 bulmalidir.
Emlak sektoriindeki gelismeler, yabanci yatinmlari Tiirkiye’ye c¢ekerek
rekabeti artirmis ve markalagsmay1 6n plana ¢ikarmistir. Artik alicilar ve arz
edenler markalasmis emlak ofislerine gitmeyi yeglemektedirler. Bu da bir
emlak zincirinin temsilcisi konumunda olan emlak ofislerine rekabette
ustiinliik getirmektedir. ABC Emlak Damismanligi’nin 15 senedir piyasada
bulunan yerli bir emlak zincirinin temsilcisi olmasi bu ustiinligi elde
etmesini saglamaktadir.

Insanlarin emlak edinmedeki karar alma siiregleri diger sektorlere gére daha
uzun siire almaktadir. Karar almaya aile bireyleri de katilmakta, satin alma

veya kiralamada hem maddi hem de duygusal giidiiller gbz Oniinde
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tutulmaktadir. Bu ylizden bu siiregte pazarlama ve satis personelinin
miisteriyle iletisimi, meslek ve emlak hakkinda bilgisi, deneyimi ve
yeteneginin 6nemi kadar bu siireglerin hatasizlig1 ve kisaligi ¢ok énemlidir.

12. Emlak sektoriinde yasanan kotii deneyimler nedeniyle emlak danigmanligi
yapan igletmeler ile miisteri arasinda karsilikli giivene dayali bir iligkinin
kurulmasi da énemli 6gelerden biridir. Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi
yapmasl i¢in giiven ¢ok 6nemli bir kavramdir. Cilinkii miisteriler giivendikleri
isletmelere bilgilerini verirler. ABC Emlak Danismanligi’nin, giderek artan
miisteri portfoyli ve kendisiyle yeniden is yapan miisterilerin sayisindaki
artistan, misteri iliskileri yonetimi yapmak icin gerekli giiveni kazanmig
oldugu goriilmektedir.

13. Genel olarak dis ¢evre degiskenleri olumlu yonde ilerlemektedir. Bu ilerleyis
yeni is yapma firsatlar1 ortaya c¢ikaracaktir. Miisteri iliskileri yonetimi
yatirimi igletmenin bu firsatlardan daha ¢ok yararlanmasini saglayacaktir.

14. Bir emlak ofisinin iki ana miisteri grubu bulunmaktadir. Bunlar tasinmazi
sunan misteri ile taginmazi satin almak ya da kiralamak isteyen miisterilerdir.
Emlak ofislerinin miisteri paylar1 portfdyiindeki tasinmazlarinin degeri ile
dogru orantilidi. ABC Emlak Damigmanligi’nin  etkinlik  bolgesi
incelendiginde emlak degeri ile dogru orantili olarak alinan tahmini
komisyonlara bakilarak yapilan “harcama temelli miisteri siniflandirmasi”

Tablo 5.8’de verilmistir.

Tablo 5.8. Harcama Temelli Miisteri Simiflandirmasi

Miisteri Siniflandirmasi Kira komisyonu (k) TL Satis Komisyonu (s) TL
Cok Yiiksek 1.500 TL’den ¢ok 15.000 TL’den ¢ok
Yiiksek 1.000 - 1.500 10.000 - 15.000
Orta 600 - 950 5.000 - 9.500
Diisiik 400 - 550 3.000 - 4.500

Cok Diisiik - 1.000 - 3.000
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ABC Emlak Danigmanligi’nin bélgesinde bulunan bu bes sinif miisteri iginde
isletmenin su andaki misteri portfoylinde ¢ogunlugu orta harcamalara sahip
miisteriler olusturmaktadir. Isletme diisik ve c¢ok diisik harcamalardaki
miisterilerden yavas yavas vazgegerek yiiksek harcama sahiplerine yonelmektedir.

Tim bu ¢dziimleme sonuglarindan sonra isletmenin mevcut ve potansiyel
miisterilerine uygulayacagi kisa, orta ve uzun donemli miisteri iligkileri yonetimi

stratejileri soyle belirlenmistir:

1. Kisa Donemli (3 ay ile 1 sene arasinda):

1. Orta diizey harcamalara sahip olan miisterileri korumak ve onlarla iliskileri
gelistirerek sayilarini %50 oraninda arttirmak.

2. Diisiikk ve cok diisiikk diizey harcamalara sahip miisterilerden yan hizmet
sunulabilecek olanlart segmek. Bu smif i¢indeki miisterilerden harcama sinir1
iist sinir dolayinda olup da bagliliklar1 bulunanlar ile iliskileri siirdiirmek ve
simif diizeylerini yiikseltmeye ¢alismak, bulunmayanlart bagli duruma
getirmek. Bunlarin hig biri yapilamayanlardan vazge¢mek.

3. Yiiksek diizey harcamalara sahip olan miisterileri segmek ve onlari edinme
caligmalar1 yaparak misteri porftdyiindeki sayilarin1 en az %20 arttirmak.
Onlarla iliskileri gelistirmek tizere kisiye 6zel stratejiler iireterek uygulamaya

baslamak.

2. Orta Donemli (1 ile 2 sene arasinda):

1. Orta diizey harcamalara sahip olan miisterilerin %30’unu isletmeye bagl
duruma getirmis olmak, onlarla iliskiyi daha da derinlestirmek ve yasam boyu
misteri degeri olusturma caligmalar1 yapmak. Bu smifin isletmeyi tavsiye
etme oranlarini biiyiitmek i¢in ¢aligmalar yapmak.

2. Yiksek diizey harcamalara sahip olan miisterilerin sayisin1 toplam miisteri
portféyiiniin en az %50’sini olusturur duruma getirmek. Bunun i¢in onlarla
olan iligkileri korumak ve gelistirme ¢aligmalar1 yapmak.

3. Cok yiiksek diizey harcamalara sahip miisterileri secerek onlart edinme

caligmalar1 yapmak.
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3. Uzun Donemli (2 seneden ¢ok):

1. Yiiksek harcama diizeyine sahip olan miisterilerin isletmeye bagliliklarini
enbiiyiiklemek, onlarla olan iligkileri korumak ve gelistirmek.

2. Cok yiiksek diizey harcamalara sahip miisterileri se¢me, edinme ve geligtirme
calismalar1 yaparak yil sonunda miisteri portfoyliniin %20’sini ¢ok yiiksek
diizey harcamalara sahip miisterilerden olusturmak.

3. Orta diizey harcamaya sahip olan miisterilerden en az %50’sini bir iist diizeye
cikarmak i¢in miisteri gelistirme ¢alismalarina hiz vermek.

4. Ug sene icinde orta ve yiiksek diizey harcamalarda toplam miisteri bagliligin

en az %50 oranina ¢ikarmis olmak.

Isletmenin hedef aldig1 miisteri siniflar1 icin uygulacagi bu stratejilerin
yaninda miisteri iliskileri yonetimi hedefleri ise, pazar ve rekabet, finansal, miisteri,
is stiregleri, kurum kiiltiirii ve insan kaynaklari, {liriin ve hizmetler ile teknolojik

alanlarda soyle belirlenmistir:
1. Pazar ve Rekabet Hedefleri:

1. Sektor standartlarini yukariya gekerek, rekabet giiciinii arttirmak.

2. Rakipler iginde daha iyi miisteri hizmetleri veren bir isletme olmak.
2. Finansal Hedefleri:

1. Smurli kaynaklari etkin ve verimli kullanarak maliyetleri azaltmak, is hacmini
arttirmak, karlilig1 enbiiyiiklemek.
2. Her y1l %10 oraninda biiylimek i¢in gerekli kaynaklari (ara¢ ve donanim,

irlin ve hizmetleri) arttirmak.
3. Miisteri Hedefleri:

1. Misterilerin istek, beklenti ve gereksinimleri dogru anlamak, hedef kitleye
uygun taginmazlari portfoye ekleyerek, onlara daha hizli ve dogru yanit
vermek.

2. Tim miisteri verilerini kisiye 6zel, ayrintili bir bigimde tutmak ve miisterileri

daha iyi taniyarak 6zel emlak sunumlari ve onerileri yapmak.
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Yeni karli miisteriler bulmak ve karlt miisteriler yaratmak, bunun yaninda var
olan miisterileri koruyarak onlarla iligkileri gelistirmek, bdylece miisteri
portfoyiinii genisletmek ve miisteri karliligini arttirmak.

Miisterilere satis ve kiralama islemlerinden sonra tam destek vermek.

Uriinler ve hizmetler aras1 ¢apraz satislar1 ve yeni iiriin satislarinin miktarini
her y1l %10 oraninda arttirmak.

Miisteri memnuniyetini en st diizeye ¢ekerek memnuniyetsizligi sifirlamak,
misteri kayiplarini1 azaltmak.

Miisteri istek, sikayet ve beklentilerini almak i¢in onlart 6zendirmek, alinan

sikayet, 6neri ve istekleri daha etkili degerlendirerek sonuca baglamak.
4. Kurum Kiiltiirii ve insan Kaynaklar1 Hedefleri:

Diristliik, giivenilirlik, meslek etigine baglilik ve kalite ilkelerini temel alan
miisteri merkezli bir hizmet anlayis1 ile hizmet sunarak rekabet giiciini
arttirmak.

Miisteri iliskileri yonetimi i¢in gerekli olan egitimleri takima vermek, isletme
i¢i iletisimi ve miisterilerle olan iletisimi siirekli 6grenme diizeyine getirmek.
Basariy1 arttiracak yeni is slireglerini diisinmek {izere takim tiyelerini
0zendirmek ve gerekli egitimleri vermek.

Satis, pazarlama ve miisteri hizmetleriyle miisterilere sorunsuz bir miisteri
deneyimi saglamak i¢in misterilerin deneyimlerini 6grenmek, onlardan ders
almak ve atilacak adimlara bu deneyimleri katmak.

Hem calisanlarin moral ve motivasyonunun yiikseltilmesi hem de miisteri ve
cevre ile iligkileri daha iyi duruma getirmek igin her 6 ayda bir gesitli sosyal

etkinlikler diizenlemek.
5. Is Siirecleri Hedefleri:

[s siireclerindeki hata veya hatalarin tekrar oranini en aza indirmek, siireglerin
misteri tarafindan anlagilirligini, hizin1 ve verimliligini arttirmak.
Isletme siireclerini takim tarafindan dogru ve etkili yonetilmeleri icin bir

standarta kavusturarak olabildigince otomatiklestirmek.
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3. Tasinmazlarin pazarlanmasini, satisini/kiralanmasini ve satig/kira sonrasi
hizmetler ile sunulan yan hizmetleri miisteri memnuniyetini {ist diizeyde

tutacak bi¢cimde yerine getirmek.
6. Teknolojik Hedefleri:

1. Isletmenin internet sitesi ile {iyesi olunan diger emlak sitelerindeki
portfoyiinii etkili bir bicimde yonetmek ve siirekli giincellemek.

2. Hem takimin basarimini ve etkinligini arttiracak hem de miisteri iligkileri
yonetimi icin gerekli olacak teknolojik araclari ve yazilimlart en ¢ok 6 ay
icinde temin etmek.

3. Hem teknolojideki hem de {ist diizey rakiplerin kullandig1 teknolojilerdeki
gelismeleri izleyerek gerektikge isletmenin kullandigi teknolojik arag ve

gerecleri glincellemek.
7. Uriin ve Hizmet Hedefleri:

1. Miisterilerin istek, beklenti ve gereksinimlerini dogru anlamak, hedef kitleye
uygun tasinmazlar portfoye eklemek.

2. Sunulan iriin ve hizmetlerde farklilik ve ¢esitliligi arttirmak, miisterilerin bu
iriin ve hizmetleri kullanmalarini1 saglamak, onlarin goziinde deger ve fark
yaratacak ¢oziimleri liretmek.

3. Bina yonetimi, beyaz esya ve mobilyayla ilgili hizmetleri 6 ay ic¢inde

miisterilere sunmak.

Isletmenin tiim hedeflerini gergeklestirmesi icin kisaca, hedef miisterilerinin
istek, beklenti ve gereksinimlerine iliskin bilgileri nitelikli bir bicimde toplamasi, iyi
¢ozimleyip yorumlayarak onlara uygun tasinmazlari portfoyiine katmasi
gerekmektedir. Daha sonra da teknoloji destekli giiglii orgiit kiltiirii ve verimli
stirecleri ile miisterilerine kaliteli hizmet sunmalidir. Bu hedeflerin ve stratejilerin {ist
yonetimce onaylanmasindan sonraki adimlar gerekli kurum  kiiltiiriiniin
olusturulmasi, siireclerin  ¢oziimlenerek iyilestirilmesi ve isletmeye uygun
teknolojinin temin edilerek kurulmasi etkili kullanilmasi igin gerekli egitimin

verilmesi c¢alismalari olacaktir. Tiim bu adimlari proje yonetimi ve araglariyla
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planlamak ve ydnetmek, isletmenin MIY projesini maliyet, zaman, kalite, risk gibi

Ogeler bakimindan verimli olarak yiiriitmesini ve kontrol etmesini saglayacaktir.
5.8.2. Projenin Baslangici

Projenin baslangic asamasi, 6n hazirlik asamasi sonucunda Ongoriilen
hedefler dogrultusunda; proje kapsaminin, proje paydaslarinin ve gerekli kaynaklarin
belirlenmesi, projeye izin ve onay almmas: ile yetkilendirme etkinliklerinin
gerceklestirilmesi ¢alismalarindan olusur. Kabul edilen kapsam, isletme igerisinde
duyurularak neden bu projenin yapilacagi da agiklanir.

MIY projeleri danisman veya isletme disindan herhangi bir kisi veya takim
tarafindan tek basina yapilacak projeler degildir. Baslangic asamasinda proje i¢in
isletme birimlerinden (6zellikle miisteri ile her giin iletisime gecen, baglanti Kuran
birimlerden) yeterli kisilerin katilimiyla bir MIY proje takimi olusturulmalidir. Ust
yonetim, proje takimiyla acilis toplantisi yaparak caligsanlari projeye digsaridan katilan
danigman ve/veya takimla tanistirir ve proje hedeflerini takima aciklar. Bu toplantida
miisteri iligkileri yonetimine iliskin daha Once yapilan projelerin basar1 dykiileri
kisaca anlatilarak yatirrmin geri dondiigii ve neden bu yatirimin yapilmak istendigi
anlatilir.

Miisteri iliskileri yonetimi projesine baslamadan 6nce, en 6nemli adim bu
projenin dnemini, degerini ve isletmenin neden bu projeyi gergeklestirmek istedigini
isletmedeki herkese iyice anlatmaktir. Bu yiizden iist yonetim, MIY projesi baslarken
projenin amacint ve hedeflerini paylasmali ve uygulama asamasinda proje takimi
icinde yer almalidir. ABC Emlak Danismanligi’nca misteri iliskileri yonetimi
projesinin neden gerceklestirilmek istendigi soyle agiklanmugtir:

“Stirekli artan miisteri istekleri, beklentileri ve gereksinimleriyle ayn1 hizla
rakiplerimizin sayisi ve giicii de artmaktadir. Misterilerimize daha iyi yanit
verebilmek ve bu yolla misteri portfoyiimiizii koruyup gelistirmek ve rakiplerimizin
arasindan siyrilmak i¢in miisterilerin siirekli degisen isteklerini, beklentilerini ve
gereksinimlerini tam olarak anlayarak yorumlamamiz, iiriin ile hizmetlerimizi
bunlara gore olusturmamiz gerekmektedir. Miisterilerin ¢ok fazla secenegi oldugu

sektoriimiizde, miisteri iligkileri yoOnetiminin isletmemize getirecedi felsefe ve
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uygulamalar sayesinde tiim bu gerekenleri yaparak, isletmemizi, miisteriler
tarafindan ilk tercih edilen ve her zaman is yapilmak istenen isletme yapmay1
amagclamaktayiz. Ustelik bu sistemin kurulmas1 miisterilerle ilgili pek ¢ok bilgiye ¢ok
hizli bir bigimde ulasmamizi saglayarak islerimizi, yanit vermemizi ve
yapacaklarimizi kolaylastiracaktir. Ayrica satig ve karlilik dolayisiyla prim artislarina
da temel olusturacaktir. Iste bu amagla sizlerin de katilimiyla, hep beraber, miisteri
iliskileri yonetimi projesini gerceklestirecegiz.”

ABC Emlak Danismanligi’nin MIY projesinde, iist yonetimden bir kisi proje
sponsoru, bir kisi de proje miisterisi olurken, danisman da projenin lideri yapilmustir.
Isletme birimlerinden birer kisi secilerek olusturulan takima iist ydnetimden bir Kkisi
daha katilmig, boylece dokuz Kkisilik proje takimi olusturularak projeyi yiiriitecek
orgiit ile paydaslari belirlenmis ve yetkilendirme yapilmistir.

Ardindan projeyi yiiriitecek kisler bir araya gelerek proje takiminin genel
olarak proje yoOnetimi ve misteri iligkileri yonetimi konusundaki eksikliklerini
belirlemis ve bilgilendirme ve egitim toplantisi gergeklestirilmistir. Egitim alarak
giiclenen takimiyla birlikte proje lideri, proje hedeflerini ve kapsamini elde
edebilmek icin gerekli kaynaklar1 belirlemis ve izlenecek yolu kurgulayarak proje
planin1 olugturmustur.

Uygulama konusunu olusturan ABC Emlak Danismanligi’nin MIY projesinin

ana ve alt adimlar1 agsagidaki gibi belirlenmistir:

1. MIY Hedeflerin ve Stratejilerin Ust Yonetimce Onaylanmasi
2. Projenin Baslangici

2.1. Projenin isletme i¢inde duyurulmasi

2.2. MIY proje 6rgiitiiniin belirlenmesi

2.3. Danigmani ile proje takiminin tanigmasi

2.4. Tanigsma toplantis1 yapilmasi ve kisa bilgilendirme

2.5. Proje takimina proje yonetimi egitimi verilmesi ve miisteri iliskileri
yonetimi hakkinda genel bilgilendirme toplantisinin yapilmasi

2.6. Proje planinin olusturulmasi

2.7. Proje planinin kabulii ve igletme i¢inde duyurulmasi
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3. Yeni Kurum Kiiltiiriinii Olusturma ve Degisim Yonetimi

3.1. Ust yonetim dahil tiim calisanlara miisteri iliskileri yonetimi egitimi
verilmesi

3.2. Ust yonetime degisim ydnetimi egitimi verilmesi

3.2. Takim ruhunu kuvvetlendirecek egitimler ve etkinlikler ile iist
yonetime takim liderligi egitimi verilmesi

3.4. Misteri merkezliligi arttiracak egitim ve 6gretim etkinlikleri

3.5. Ogrenen orgiit egitimleri

3.6. Is ortaminin iyilestirilmesi

3.7. lletisim ve sunum teknikleri egitimi

3.8. Miisteri deneyiminin 6nemi ve yonetimi egitimi

3.9. Genel degerlendirme ve 6rnek olay analizleri

3.10. Tamamlayici egitimler
4, Siireclerin Coziimlenmesi ve iyilestirilmesi

4.1. Siireg iyilestirme takiminin olusturulmasi ve siire¢ yonetimi egitimi
verilmesi

42. ¢ ve dis miisterinin gereksinim ve istekleri ile ilgili wverilerin
toplanmasi

4.3. Siireglerin ¢oziimlenmesi ve iyilestirilmesi

4.4. Yeni siireglerin onaylanmasi
5. Kullanilacak Teknolojiye Karar Verme

5.1. Isletmenin yazilimindan beklentilerinin alinmasi ve siire¢ belgelerinin
toplanmast

5.2. Genel degerlendirme yapilmasi

5.3. Beklentilere ve siireclere uygun MIY yazilimmin arastirilmasi ve
fiyat alinmasi

5.4. Yazilima karar verme ve satin alma
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6. Sistemin Kurulmasi ve Veri Aktarimi

6.1. Sistemin kurulmasi
6.2. Is siireclerinin MIY yazilimyla biitiinlestirilmesi

6.3. Isletme verilerinin sisteme aktarilmasi
7. Pilot Uygulama ve Test

7.1. Uygulamanin pilot olarak devreye alinmasi

7.2. Pilot uygulama i¢in kullanicilara erisim verilmesi
7.3. Uygulamanin test edilmesi

7.4. Ek taleplerin toplanmasi ve hatalarin listelenmesi
7.5. Sistemin eksikliklerini giderme

7.6. Sistemin kabulii

8. Egitim ve Belgelendirme

8.1. Egitim sorumlularimin belirlenmesi
8.2. Egitim belgelerinin olusturulmasi

8.3. llgili birimlere son kullanici ve teknik egitimlerinin verilmesi
9. MIY Yazihminin Devreye Ahnmasi

9.1. Yazilimin kademeli olarak devreye alinmasi

9.2. Kullanilan eski sistemlerin tamamen devre dis1 birakilmasi
10. Denetleme ve Destek

10.1. Sistemin giivenliginin ve performansinin izlenmesi
10.2. Bakim ve giincelleme yapilmasi

10.3. Son onaylama
11. Projenin Sonlandirilmasi

11.1. Proje belgelerinin hazirlanmasi
11.2. Belgelerin imzalanmas1 ve kapanis konusmasi ile projeyle ilgili tiim

belgelerinin arsivlenmesi
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Olusturulan Proje plani, MS Project’le bilgisayar ortamina aktarimistir.
Projenin bu durumu Sekil 5.5’te verilmistir. Proje planindaki kirmiz1 yatay ¢ubuklar
kritik etkinlikleri gostermektedir. Mavi ¢ubuklar ana adimlarin, gri cubuklar ara
adimlarm tamamlanma siirelerini gdstermektedir. Uzerinde tarih olan ve paralel
kenar bigcimde gosterilenler ise kilometre tasini gostermektedir. Kilometre taslari,
sifir zamanli ve kaynag@i olmayan etkinlikler olup projenin doéniim noktalar1 ile
onemli yerlere konarak, bu noktalarin dikkat edilmesi gereken birer zaman noktasi
oldugunu belirtmektedir. Oklar ise etkinlikler arasidaki iligkileri gdstermektedir.
Omegin, genel degerlendirme ve &rnek olay analizleri adimi gergeklestirildikten
sonra tamamlayici egitim adimu ile siire¢ iyilestirme takiminin olusturulmasi ve siireg
yonetimi  egitimi verilmesi adimi1 baslayabilmektedir. Plana goére projenin
uygulanmasinin 176 giinde tamamlanmasi1 ongoriilmiistiir. Bu siireye 14 giin siiren
projenin baglangic asamasinin eklenmesiyle toplam siire 190 giin olarak
belirlenmistir.

Projenin maliyeti ise, egitim ve 6gretim maliyeti + damismanlik giderleri +
sosyal etkinlik maliyeti + yazilim maliyeti + donanim ve ek teknolojik araglar
maliyeti + yazilimin yillik bakim, destek ve lisans giincelleme maliyeti + ek egitim
maliyetleri + hesaplanamayan maliyetlerden olugmaktadir.

Projenin bu maliyet formiilii i¢cinden yalnizca egitim ve 6gretim maliyetleri
hesaplanabilmis olsa da yapilan aragtirmalar sonucunda yaklasik olarak 120.000
TL’lik bir biitce ayrilmasi gerektigi hesaplanmistir. Bu biitgenin 50.000 TL’sini
egitim ve Ogretim maliyetleri olusturmaktadir. Yazilimm yillik bakim, destek ve
lisans giincelleme maliyeti ile ek egitim maliyetleri ise 20.000 TL olarak
Ongorilmiistiir.

Bir emlak ofisi i¢in yiiksek bir miktar olarak goziikse de yapilan kurum
kiiltiirii olusturma egitimleri ve 6gretim etkinlikleri, sosyal etkinlikler ve siireg
iyilestirme ¢aligmalar1 sonucunda MIY projesinin yararlari yavas yavas alinmaya
baslayacaktir. Bu yararlar; artan satis hacmi ve miisteri memnuniyetindeki artisa

bagli olarak olusan miisteri ve emlak portfoyiindeki artislar olacaktir.
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Sekil 5.5. MS Project ile Olusturulan Proje Plant
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D [Task  askName pLEE) |\ Frh M3 [Bapr GBS BuB |2AwB 5Sp1 10t ‘25 Nov'3s [0Decs
Mode . ss‘M\I\w\T\F\s\s‘MFT\WITFISSMT|W|T|F
1 » AB{E El_lllak Danigmanhi Milsteri lligkileri Yonetimi 190 days  Tue16.04.13 Mon 06.0L.14
2| # Hedeﬂetin ve Strateflerin (st Yonetimce 0days Tue 16.04.13 Tue 16.04.13 ﬁlm
3 Proje Baglangic 12days  Tue16.04.13 Wed 01.05.13
T* Projenin isletme iginde duyurulmas 0days Tue 16.04.13 Tue 16.04.13 16.04
5 | » MIY proje drgiitiiniin belirlenmesi Lday Tue 16.04.13 Tue 16.04.13 %
] # Danismani ile proje takiminin tanismas| Lday Tue 16.04.13 Tue 16.04.13 |
1 # Tanisma toplantist yapilmasi ve kisa bilgilendirme | day Tue 16.04.13 Tue 16.04.13
8 # Proje drgut[.im.a pruie yonetimi egiti m.i veriln_1esi 2days Wed Thu18.04.13
4 # Proje planinin olugturulmas! 7days Fri19.04.13 Mon 29.04.13
i* Proje p!anmm kabuld ve isletme iginde Lday Tue 30,04.13 Tue 30.04.13 L
TS ani Kurum Kiiltiiriini Olusturma ve Degisim 44days  Thu02.05.13 Tue 02.07.13 ]
12 # U_st.v.unetim dahilh_i.m ;al\§an_|ara milsteri 7days Thu 02.05.13 Fri 10.05.13
By Ust yGnetime deisim yonetimi eZitimi 2days  Thu02.05.13 Fri03.05.13 1
14 » Tak\m _;_alwasm\ kuwetlendi_rece_keEi_tiInIerve 37days Mon Tue 02.07.13
15 * Mu;tt.ari_merkezliliﬁi arttiracak egitim ve gretim 15 days Mon Fri 31.05.13
16 |p Ofrenen drgit egitimleri 15days  Mon13.05.1%Fri 31.05.13
17 # is ortaminin iyilestirilmesi Tdays Thu 23.05.13 Fri 31.05.13
18 # 11etisim ve sunum teknikleri egitimi 10days Mon 20.05.15Fri 31.05.13
19 * Misteri deneyiminin Gnemi ve yanetimi egitimi ]days Mon Tue11.06.13
i # Genel degerlendirme ve Grnek olay analizleri 15 days Wed 12.06.1:Tue 02.07.13 1
a3 Degisim ytinetimi 175days  Mon06.05.1:Fri 03.01.14
2 » Tamamlayicl ezitimler 133days  Wed03.07.13Fri 03.00.14
3 # Siireglerin Coziimlenmesi ve ilestirimesi 42 days Wed Thu 29.08.13
1 # Cal\;anlara siirg; yanetimi ve iviIE§tirme e.éitimi 6 days Wed Wed 10.07.13
25 # Ic v dis ml];?erinin gereksinim ve istekleriile 7 days Thu 11.07.13 Fri 19.07.13
i} # Siireglerin gozimlenmesi ve iyilestirilmesi 2 days Mon Wed 28.08.13
7 | # Yeni sireglerin onaylanmas 0days Thu 29.08.13 Thu 29.08.13 ¢ 00
i Is Kullanilacak Teknolojiye Karar Verme A days Mon Mon 30.09.13 |
2 # Isletmenin \_yaz.\llmmdan t?eklentilerinin alnmast 7 days Mon Tue10.09.13 -l
T # Genel degerlendirme yapilmasi 0days Wed 11.09.1'Wed 11.09.13 11.08
i # Eeklent_ilere e s_dre;le_re uyzun MiYyazhmin 10 days Thu 12.09.13 Wed 25.09.13
32 » Yazilima karar verme ve satin alma 3 days Thu 26.09.13 Man 30.09.13
3 # Sistemin Kurulmasi ve Veri Aktarimi 12 days Tue 01.10.13 Wed 16.10.13/ /1
L P Sistemin kurulmasi 2days Tue 01.10.13 Wed 02.10.13
35 # I5 streglerinin MiY yaalimiyla bitinlestirilmesi 7days Thu 03.10.13 Fri 11.10.13
6 # I5letme verilerinin sisteme aktariimas: 3days Mon 14.10.1:Wed 16.10.13
7 » Pilot Uygulama ve Test 16days  Thu17.10.13 Thu07.10.13
Ef # Uygulamanin pilot olarak devreye alinmas Lday Thu17.10.13 Thu 17.10.13 1
E # Pilot uygulama iin kullamicilara erigim verilmesi 1 day Thu17.10.13 Thu 17.10.13
0 Uygulamanin test edilmesi 7days Fri18.10.13 Mon 28.10.13
4 » Ek taleplerin toplanmasi ve hatalarin listelenmesi3 days Tue 29.10.13 Thu 31.10.13
%3 # Sistemin eksikliklerini giderme 5days Fri01.11.13 Thu07.11.13
B Sistemin kabuld 1day Frig8.1.13 Fri08.11.13
M|y Egitimve Belgelendirme 10days  Mon1L1LLFri 221113
4 » Egitim sorumlularin belirlenmesi Lday Mon 11.11.1:Mon 11.11.13
46 * Egitim belgelerinin olusturulmas| Zdays Tue 12,1113 Wed 13.11.13
4 # iIgiIF birimlere son kullanici ve teknik egitim 7days Thu14.11.13 Fri 22.11.13
48 # MiY Yaziiminin Devreye Alinmasi 15 days Mon 25.11.1:Fri 13.12.13
49 # Yazlimin kademeli olarak devre alinmas Mdays  Mon Thu12.12.13
T* Kullal?\lan eski sistemlerin tamamen devie digi 0 days Fri13.12.13 Fril31213 LR
S Denetleme ve Destek 14days  Mon16.12.1:Thu 02.00.14
52 # Si.stemin givenliginin ve performansinin 10days Mon Fri27.12.13
B |p Bakim ve gincelleme yapilmasi 8 days Thu 19.12.13 Mon 30.12.13 -l
W p  Sonomams 0days  TuedLI2I3Tee3LI2i3 L2
55 » Projenin Sonlandirilmasi 2days Fri03.01.14 Mon 06.01.14
56 # Proje belgelerinin hazirlanmasi 1day Fri03.00L14 Fri03.01.14
T* Belgelt?rin_ in_wzalanmi:sw ve kapanig kpnuwag ile g days Mon Man 06.01.14 06.01



Boylece teknolojik yatirim yapmadan bu proje planinda izlenecek yol ile proje
yatiriminin geri donmesi daha kisa olacaktir.

Ancak gene unutmamak gerekir ki, miisteri iliskileri yOnetimi projesi list
yonetimin kararliligi ve kaynak ayirmast olmadan gerceklesemez. Olusturulan bu

plan ve planin gereksinim duydugu kaynak onaylanarak proje uygulanmaya baslanir.
5.8.3. Yeni Kurum Kiiltiiriinii Olusturma ve Degisim Yonetimi

Projenin bu asamasi, isletmenin miisteri iliskileri yonetimi yapabilmesi i¢in
gerekli kiiltiirtin - olusturulmas1 ve c¢alisanlarindaki eksikliklerin  giderilmesi
asamasidir. Bdylece MIY’in basarisim1 etkileyen en Onemli etmen olan insan
kaynagina yatirim yapilarak tiim ¢alisanlarin bu stratejiyi benimsemesi saglanir.

MIY egitimlerine baslanirken de@isim yonetimi siireci de aym anda
baslatilmalidir. Ciinkli miisteri iliskileri yonetiminin getirecegi teknolojik, siiregsel,
yonetimsel, kiiltiirel, orgiitsel gibi alanlarda biiyiik degisimlere karsi ¢alisanlarin
direnclerini kirmak; buna karsi, cesaretlerini, bagliliklarin1 ve isteklerini arttirmak
gerekecektir.

Degisim yoOnetimi, e8itim ve Ogretim etkinlikleri projenin sonuna kadar
siireceginden, bu asama MIY projelerinin basarisizlikla sonuglanmasimi engellemek
agisindan ¢ok onemlidir.

ABC Emlak Damigmanligi’yla ilgili kurum kiiltiirii ve insan kaynaklari
¢oziimlemesi daha O©nce yapilmisti. Bu sonuglardan yola c¢ikarak isletmenin

hedeflerine ulagsmasi i¢in bu asamada yapacaklar1 sdyle belirlenmistir:

1. Ust ydnetim dahil tiim calisanlarin miisteri iliskileri yonetimi hakkindaki
bilgilerini daha da arttirmak i¢in miisteri iliskileri yonetimi baglaminda yer
alan temel kavramlara dair egitim verilecektir. Egitim konulari olarak; MiY'e
yonelik temel kavramlar ve ozellikleri, miisterinin dnemi, MIY bilesenleri,
MIY sisteminin calisma sekli, emlak sektdriinde miisteri memnuniyetini
saglama ve baghlik yaratma, miisteri davraniglarinin ¢odziimlenmesi ve
¢Oziimleme sonuglarinin kullanimi, misteri iligkilerinin 6l¢lilmesi, miisteri

sikayetlerinin 6nemi ve ¢oziim siireci vb belirlenmistir.
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2. Ust yonetime degisimi yonetmesi i¢in degisim yonetimi egitimi verilecektir.

3. Isletmenin takim ruhuyla calismasi, emlak isinin basarili olmasi acisindan
onemli olmakla birlikte MIY’i uygulamaya gecirmekte de yarar
saglayacaktir. Bu yiizden takim ruhunu kuvvetlendirecek basarimin
arttirilmasina yonelik calismalar yapilacak ve {ist yonetime takim liderligi
konusunda egitim verilecektir.

4. Isletmenin itici giiciinii miisteri olusturmaktadir ve isletme miisteri yonelimli
(merkezli) bir kiiltiire sahiptir. Isletme kiiltiiriiniin bu durumu miisteri
iligkileri yonetimini uygulamada 6nemli bir kolaylik saglamaktadir. Ancak
isletmenin miisteri merkezliligini arttirmak icin miisteri ile her temasta veri
elde etme, bu verileri etkin kullanabilme, miisteri tercihlerini daha iyi
anlayabilme, miisterisini ve pazarini daha iyi 6grenme ve anlama, yapilacak
her igin miisteri agisindan 6nemini inceleme, miisteriden bilgi edinme ve bu
bilgiyi kullanma, miisteri merkezli satis ve pazarlama vb egitimleri ile 6rnek
olay caligmalar1 yapilacaktir.

5. Miisteri iligkileri yonetimini daha verimli kilmak ve miisteri merkezliligi
arttirmak icin Ogrenen orgiit durumana gelmek gerekmektedir. Ogrenme,
miisterileri ve pazari  anlamaya calismakla gerceklestirilir. Ogrenen
orgiitlerde bilgi 6rgiitiin en 6nemli varhigidir. Onu elde etmek ve iiretmek igin
orgiitiin hem i¢c hem de distyla baglantis1 olmas1 gerektigi aciktir. Ogrenen
orgitiin en Onemli Ozelliklerinden biri de degisimle yasamak zorunda
olduklarinin bilincinde olmalart ve degisim siirecinde rol almalaridir.
Dolayisiyla yeni yaklasimlari denemeye ve bunun gerektirdigi degisime
aciktirlar. Bu yolla bu tir orgiitlerde degisimi yonetmek daha kolay
olmaktadir. MIY’in getirecegi bilyiik degisimler, dgrenen bir drgiit yapisiyla
hem kolayca asilanabilir, hem de bu degisimler miisteri ile siirekli ve 6§renen
bir bilgi aligverisi siireci i¢in gereklidir. Bu yiizden isletmeyi 6grenen orgiit
durumuna getirmek igin, ¢alisanlarin bilgisini, anlayisini gelistirici etkinlikler
diizenlenecek, sistem diisiincesi, problem c¢6zme egitimleri verilerek is

ortamu iyilestirilerek 6grenmeye uygun duruma getirilecektir.
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6. Isletmelerin miisteriler ile saglam temellere dayali bir iliski kurabilmeleri igin
iletisim ¢ok Onemlidir; ¢linkii miisteri memnuniyetinin saglanmasi,
beklentilerinin,  isteklerinin  algilanmast  ve  sikayetlerin  ¢oziime
kavusturulmast gibi 6nemli konularda basari i¢in miisteri ile isletme arasinda
giiclii bir iletisimin olmas1 gereklidir. Bagka bir deyisle iletisim, hem miisteri
merkezlilik, hem miisteriyle kurulan 6grenen iliskinin kalitesi, hem de MIY
icin gerekli olan miisteri bilgisinin daha nitelikli ve ayrintili elde edilmesi
acisindan ¢ok 6nemlidir. Ayrica MIY icin olusturulan yeni kurum kiiltiiriiniin
siirecinde olusacak degisimin de basariyla gerceklestirilmesi i¢in iletigimin
yasamsal Onemi ortaya cikmaktadir. Bu yiizden isletmenin miisteriyle
kurdugu iletisimin yani sira isletme igindeki ¢alisanlar arasindaki iletisimi de
gelistirmesi gerekmektedir. Bu amagla, konusma, dinleme, yazma, okuma,
elektronik iletisim, beden dili, esduyum (empati) ve sunum teknikleri
konularinda egitimler yapilacaktir.

7. Miisterilerin beklentilerini, isteklerini ve gereksinimlerini tam olarak anlamak
ve kargilamak i¢in bunlar1 daha saglikli yorumlamak ve daha dogru sonuglar
elde etmek gerekmektedir. Bunun i¢in miisterilerin isletme ya da rakipler
hakkindaki olumlu ve olumsuz deneyimleri ile ne diislindiigli gz Oniinde
tutulmalidir. Bu noktada karsimiza c¢ikan miisteri deneyimi yOnetimi,
miisterinin bilgisinin, fikirlerinin, duygularinin ve deneyimlerinin daha iyi
anlasilmasi ile miisterinin beklentilerinin, gereksinimlerinin ve isteklerinin
daha dogru belirlenmesine yarar saglamaktadir. Ayrica isletmeler
miisterilerinin deneyimlerinden yola ¢ikarak miisteri merkezli olmalarini
gelistirmekte, onlarla kurulan iletisimi giiglendirmektedir. Bunlarin yaninda is
siireclerinin iyilestirilmesine ve MIY’in teknolojik bilesenine daha dogru ve
etkili veri saglamaktadir. Boylece miisteri deneyimi yOnetimi, miisteri
iliskileri ydnetimi uygulamalarini giiclendirmektedir. Isletmede miisteri
deneyim yonetimini yerlestirmek i¢in “emlak satmak yerine emlak edinmeyi
kolaylastiralim™ bakis acis1 igerisinde isletmenin miisterileri ile dogrudan

veya dolayli olarak baglanti kurdugu tiim noktalar ¢éziimlenerek miisterilerin
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duygulari, davraniglar1 ve beklentileri ongoriilecek, tizerinde tartisilicak ve

senaryolar kurulacaktir.

ABC Emlak Danismanhigi’na verilecek bu egitimleri, isleri aksatmamasi
icin calisanlarin 3 gruba boliinerek almalart uygun goriilmiistiir. Egitimlerin
gerceklestirilmesi i¢in ¢esitli egitim kuruluslariyla goriiselerek fiyatca uygun ve
verimli olacak olan egitim planlar1 se¢ilmis boylece egitim maliyetleri uygun

noktaya getirilmistir.
5.8.4. Mevcut Siireclerin Céziimlenmesi ve Tyilestirilmesi

Is siiregleri miisteri iligkileri yonetimi yapabilecek bigimde tasarlanmali ve
tasarlanan siireglere gore yazilim belirlenmelidir. Bu yiizden bu asama isletmenin is
slireglerinin incelenmesi ve iyilestirilmesi ¢alismalarinin yapildigi asamadir.

MIY agisindan is siireclerinin amaci1 miisterilerin isteklerini, gereksinimlerini
ve beklentilerini verimli ve etkin bir bi¢imde siirekli karsilamanin yaninda miisteri
bilgisini ayrintili olarak elde etmektir. Bu yiizden is siireclerini iyilestirmede
miisterinin sesi, sikayetleri, Onerileri ve deneyimleri dinlenmeli, is siirecleri
miisteriyle iligkileri  gelistirmeyi saglayamaya olanak verecek bigimde
olusturulmalidir. Ayn1 zamanda siire¢ iyilestirmede i¢ miisterinin diisiinceleri ve
gereksinimleri de dikkate alinmali, dis miisterinin memnuniyetinin i¢ miisterinin
memnuniyetinden gectigi unutulmamalidir.

Siireglerin MIY stratejisini gerceklestirmek igin tasarlandigi bu asamada
siirec yonetimi yaklasimi ve araglar1 basariya ulasmada ©6n kosuldur. Ciinkii
isletmeler siire¢ yonetimi yaklasimi ve aracglari sayesinde, miisterilerin gereksinim ve
beklentilerine uygun iiriin ve hizmetler tasarlarken, iiretirken ve sunarken standartsiz
uygulamalardan kurtularak tiim bu etkinlikleri yenilik¢i ve yaratici bir yaklagimla
gerceklestirmektedirler.

Iste bu amagla; calisanlara siire¢ yonetimi ve iyilestirme egitimi verilmesi,
stire¢ iyilestirme takimin olusturulmasi, i¢ ve dig miisterinin gereksinim, istek ve
beklentilerinin toplanmasi, 6n ve arka ofis siireglerinin verilerinin elde edilmesi,

incelenmesi ve iyilestirilmesi yapilir. Bu inceleme ve iyilestirme asamasinda her
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iyilestirmeden sonra  sonuglarin  degerlendirilmesi  yapilir. Daha sonra
standartlastirilmas1 ve belgelenmesi yapilarak yeni siiregler netlestirilir. Son olarak
da netlesen yeni siireglerin onaylanmasi yapilir.

Bu uygulama ¢alismasinda ABC Emlak Danigmanligi isletmesinin proje
planinda heniiz is siire¢lerinin ¢oziimlenmesi ve iyilestilmesi asamasina gelinmese de

ornek olarak, asagida satis alt siireci ¢oziimlenerek iyilestirilmistir.
5.8.4.1. Satis Alt Siirecinin Céziimlenmesi ve Iyilestirilmesi

Satig siirecinin ¢oziimlenmesi ve iyilestirilmesinden Once isletmenin siiregleri
miisteri iliskileri yonetimi agisindan siniflandirilmistir. Boylece hangi siireglerin 6n
ofis ve arka ofis siireci oldugu ortaya konularak siireg iyilestirme takimi tarafindan
anlagilmalar1 ve algilanmalar1 kolaylastirilmistir. ABC Emlak Danigsmanlhig
isletmesinin miisteri iligkileri yonetimi agisinda 6n ofis siiregleri satig, pazarlama,
misteri hizmetleri; arka ofis siiregleri ise tedarik ve yan hizmeler, insan kaynaklari
ve halkla iliskilerdir. Isletmenin muhasebe ile finansal islemlerini ve hukuk islerini
alanlarinda uzman 6zel firmalar yapmaktadir. Disaridan saglanan bu hizmetler de iist
yonetim tarafindan kontrol edilmektedir.

Isletmenin siireclerinin miisteri iliskileri ydnetimi agisinda smiflandirmasi
Sekil 5.6°da goriilmektedir. Bu simiflandirma MIY ana siireci olarak kabul edilerek
MIY ana siirecinin siradiizeni (hiyerarsisi) yapilmis ve alt siiregleri ortaya
cikarilmistir. MIY siradiizeni Sekil 5.7°de verilmistir. Bu siradiizeni iginde “satis alt
siireci”, isletme ve miisteri agisindan 6nemi ve uzun zaman almasi ile ge¢miste
yapilan hatalardan dolay iyilestirilecek siire¢ olarak secilmistir. Satis alt siirecinin
stire¢ adimlariin kagit Gstiinde bir araya getirilerek olusturulmus siirecin is akis
semasi, MS Visio ile bilgisayar ortamina aktarilmistir. Mevcut satis alt siirecinin is
akis1t EK 1°de verilmistir.

Satig alt siireci, isletmenin portfoyiindeki konut amagli, ticari amagh ve
endiistriyel amacli tasmmazlarin satismin gerceklestirildigi bir siirectir. Isletmenin
geemis satislarina gore siiregte bir aksama olmazsa nakit satista satig siirecinin 3 giin,
kredili satista satig siirecinin 7 giin siirmesi gerekmektedir. Ancak su anki isleyis

i¢inde bu siireler ortalama 2 giin fazla olmaktadir
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Yonetim Siirecleri

Ust yonetim
stireci

l

Temel Siirecler (On Ofis Siiregleri)

Miisteri
hizmetleri
stireci

Pazarlama

Satig siireci N
stireci

Destek Siirecler (Arka Ofis Siirecleri)

Tedarik Insan
ve kaynaklari
yan hizmetler ve

halkla iliskiler
stireci

stireci

Sekil 5.6. Isletme Siireglerinin MIY Agisinda Siniflandiriimasi

MIY siireclerinin miisteri merkezli olmalar1 gerektiginden dolayr satis alt
stireci ¢oziimlenmeden Once i¢ ve dis miisterilerinin 6nerileri sorulmustur. Miisteri
Onerileri miisterilerin beklentilerini, isteklerini, gereksinimlerini, elestirilerini ve
gegmis miisteri deneyimlerini yansittigindan siire¢ iyilestirme ¢aligmalarinin
hedeflerinin girdilerini olusturur. Satig alt siirecinin iyilestirme ¢aligmasi sirasinda

sirecle baglantisi olan diger siireclerin yoneticilerinin de goriisleri alinmistir.
Dis miisterilerin satis alt siireciyle ilgili onerileri soyle gergeklesmistir:

1. Tutulmus ancak yeni sahibi heniiz tasinmamis ya da yeni sahibine devir i¢in
gerekli islemler heniiz bitmemis bir tasinmaz gdsterilmemeli,

2. Mdsteri ile emlak sahibi arasindaki pazarlik siireci iyi yonetilmeli,

3. Emlagimm DASK (Dogal Afet Sigortalar1 Kurumu) zorunlu deprem sigortasi,

borcu yoktur belgesi emlake1 tarafindan kontrol edilmeli,
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ABC Emlak
Danigmanligiin MIY
Ana Siireci

y

Y

y

y

Tedarik ve

Insan

Sekil 5.7. Isletme MIY Ana Siirecinin Siire¢ Siradiizeni
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Pazarlama Musteri Kaynakl Ust
Satis Siireci arlan Hizmetleri _Yan ynaklar Yonetim
Siireci Siireci Hizmetler ve Halkla Siireci
Siireci Iliskiler
Siireci
Msterilerin . Emlak Ouliik
Satis alt arastinlmas: Sikayet, edinme zlii Muhasebe
Is|  siireci , analizi ve alma ve LS| alt siireci haklari alt ve finans
> degerlendi- B> ¢dzme alt siireci yonetimi
rilmesi alt siireci alt siireci
siireci
Kiralama Finansman Personel Strateii
> alt siireci Emlak Oneri ve ve sigorta > egitim alt aelisti an .
degerlendir- talep alma yonetimi stireci alt siireci
me ve ve alt siireci
> bilgilerini degerlen-
olusturma dirme alt
iireci siireci
Arsa, alt siirec Nakliye ve
K Bagsarim .
arazi dekorasyon ESY Snetimi Proje
> satigt alt tadilat alt ylt L yonetimi
stireci Pazar - stireci alt surect alt stireci
aragtirmasi Eektrik,
9 . . S D & 1
alt siireci u, Doga
Gaz
Satis = islemleri Yan
ekibi takibi alt hizmet Halkla Takim
> planlama i stireci ™| bulma alt N iliskiler ve Snotimi
alt siireci _ntlerl}et siireci ziyaretler ZI t siireci
S'Seaze;'t:e alt siireci
= reklami Kirac1
yonetimi alt takip ve
iireci 6zlesm
surect K S(.).i etsim? |y Satinalma Hukuk ve
yonetimi alt siireci Mevzuat
alt siireci .
Sozlesme
Kampanya alt siireci
ve firsat .
> planlama alt Misteri
siireci memnun-
> iyeti 5lgme
alt siireci
Emlak
gosterimi Belediye
> planlamg alt isleri alt
stirect > siireci




Satis siirecinin giivenilirligi artirtlmali,
Tapu miidiirlikklerindeki alim satim islemleri iyi yonetilmeli,

Siire¢ olabildigince hizlanmali, hatasiz olmali,

N o g s

Kapora iicretine odakli satig yapilmamali.

I¢ miisterilerin &nerileri ise sdyle olmustur:
1. Satis1 yapilan tasinmaz hemen portfoyden ¢ikarilmali,
2. Komisyon iicreti glivence altina alinmali, ddemede gecikmeler 6nlenmeli,

3. Emlagin satis1 i¢in gerekli belgelerin temini hizli olmali.

Bu oOneriler goz oniine alinip siireg iyilestirme takimiyla degerlendirilmis ve
su amag ortaya ¢ikmustir:

“Satis alt stirecinin giivenirliligi arttirilarak hem miisterilerin hem de
isletmenin ¢ikarlar1 giivence altina alinmali ve siire¢ hizlandirilmalidir.”

Bu amaca ulagmak i¢in ise satis alt siireci olabildigince hizlandirilmali ve
sirecteki hatalar ortadan kaldirilmalidir. Bu nedenle satig alt siirecini yavaslatan ya
da durduran nedenler iizerine beyin firtinasi yapilarak neden sonu¢ diyagrami
olusturulmustur. Bu diyagramdan insan ve yontem kaynakli nedenler olarak iki ayr1
diyagram yapilmustir. Insan kaynakli nedenler Sekil 5.8’de, yontem kaynakli

nedenler ise Sekil 5.9°da verilmistir.

Dask sigortas yok . Belediyeye borg var
Dask sigortasini
geg yaptiriyor Belediyeye
Dask yeye 3
. borcunu geg
sigortasint s
odiiyor W
yaptirmiyor Satis alt siirecinin

yavaglamas1 ve

Vergi bedeli Belgeleri geg hatalarin olugmasi
belgesini geg getiriyorlar
aliyor

Satis elemaninin isi Tapu igin gerekli
yavagtan almasi belgeler

Vergi bedeli

Sekil 5.8. insan Kaynakli Nedenler
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Yonetim sorunu

Siirecin Ust yonetim gok
sahibi — miidahale ediyor

belirsiz

Sozlesmenin erken imzalanmasi

Tletisim
sorunlari

Pazarlamaya geg
bildirilmesi

Sekil 5.9. Yontem Kaynakli Nedenler

Ucret en son
isteniyor

Komisyon ticretinin
ge¢ alinmast

Satig alt siirecinin
yavaslamasi ve
hatalarin olugmasi

Nedenlere yonelik ¢oziim Onerileri s0yle belirlenmistir:

Satis1 glivenceye almak icin anlagsmadan sonra emlak alim satim s6zlesmesini
imzalatmak yerine DASK sigortasi, borcu yoktur kagidi ve vergi durumu
belgelerinin elde edilmesinden sonra sozlesme imzalanabilir. Ciinkii bu
belgeler olmadan tapudan satis yapilamamaktadir. Cogu zaman saticinin
DASK sigortasini yaptirmasi ve belediyeye borcunu ddemesi i¢in uzun siire
beklenmektedir. Bu zaman kaybinin oniine gegmek ve satig siirecini
glivenceye almak i¢in tasinmazin DASK sigortasi, belediyeden borcu yoktur
ve vergi degeri belgeleri, Tedarik ve yan hizmetler tarafindan emlak
edinildigi (portfoye eklendigi) zaman pazarlama birimi tarafindan istenerek
dosyalanmasi yapilmalidir. Ayrica bu belgelerin onceden alinmasi, hem
satictya hem de aliciya giiven verecektir.

Mevcut siiregte kapora alindiktan sonra emlagin borcunun ve/veya DASK
sigortasinin 6denmemesinden dolay1 satis yavaslamaktadir. Satisin olmasi
icin 6n kosul olan bu belgeleri edinmeden kapora almak kot alg
olusturmaktadir. Bu belgelerin 6nceden alinmast bu sorunu ¢ézerek duyulan
giiveni ve igletmenin itibarim arttiracaktir.

Satis biriminin ydneticiSinin iist yonetimin ¢ok etkisi altinda olmasindan
dolay1 siirecin yonetilmesinde sorunlar olusmaktadir. Bunu ¢6zmek i¢in satig
birimi yoneticisine tam yetki verilerek siireglerin yeni akis semalarina onun

ismi yazilmali ve siire¢ belgesi ona imzalatilmaldir.
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4. Satis ile pazarlama arasindaki iletisim eksikliginden dolay1 anlagsmaya varilan
bir taginmazin tanitimlar1 ve pazarlanmasi stirmektedir. Miisteri bu tasinmaz
icin ofise gelmekte, telefonla aramaktadir. Hatta isletme ge¢misinde bu
tasinmazlarin baska satis elemaniyla gezdirilmesi ve vyinelenen satig
yapilmaktaydi. Bunun 6niine ge¢mek i¢in kapora alindiktan sonra pazarlama
birimine durumun bildirilmesi gereklidir. Bu bildirimle o adima kadar olan
satig slirecinin artik kesinlesmesinin saglanmasi sayesinde bu adimdan
itibaren tasinmazin pazarlanmasi durdurulacaktir.

5. Uriiniin teslimi, devir isleminin gerceklesmesinden sonra yapilmaktadir. Bu
durumdan sonra miisteriden anlasilan komisyon {icretini almanin siiresi 10
giine kadar uzamaktadir. Bunun 6niine ge¢gmek i¢in her iki taraf emlak ofisine
davet edilmeli ve komisyon {icreti taraflarin oniinde alindiktan sonra anahtar

teslimi yapilmalidir. Boylece isletmenin geliri glivence altina alinir.

Bu ¢oziim oOnerileri géz Oniine alinarak yeni satis alt siireci akis semasi
olusturulmus ve MS Visio ile bilgisayar ortamina aktarilmistir. Yeni siire¢ EK 2°de
verilmis olup stirecin belgesi, ¢izelge bigiminde Tablo 5.9’da goériilmektedir.

ABC Emlak Damismanligimin MIY projesi siirmekte olsa da yeni siirecin
basarrmini de@erlendirmek icin yeterince sonug¢ gozlemlenmistir. Onerilen siirecle
yapilan satiglarda, satis stireleri nakitte 3 giin kredili de 7 giin olarak gerceklesmistir.
Bdylece satis siiresi olmasi gereken siirelere ¢ekilmistir. isletme komisyonunu da bu
siireler sonunda almaktadir. Ayrica Onerilen siliregte miisteri bilgisi daha kolay elde
edilir ve diizenli bir bigimde tutulur duruma getirilmistir. Ancak miisterilerin
memnuniyetinde bir artisin olup olmadigi ise heniiz belirlenememistir.

Calismada yapilan bu uygulama ile siireglerin nasil iyilestirilecegine yonelik
ornek olusturulmustur. Bu o6rnekteki gibi siire¢ iyilestirme araglari kullanilarak
isletmedeki 6n ve arka ofis siiregleri ¢dziimlenip iyilestirilerek MIY stratejisini
uygulamaya uygun duruma getirilmelidir. Unutmamak gerekir ki is siireglerini
tyilestirmek onlar1 otomasyona baglamaktan ve yazilima gore yapmaktan ¢ok daha

dogru bir yaklasimdir.
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Tablo 5.9. Satis Alt Siirecinin Siire¢ Belgesi

Belgenin Adi: Satis Alt Siireci

Bagh
Bulundugu Belge Kodu: ilk Yayin Tarihi: Yenilenme Tarihi Siire¢ Sahibi:
Siireg: S-1-SAS 03.05.2013 -- Satis Yoneticisi
Satis Siireci
Girdiler Ciktilar Tedarikgiler Miisteriler Basarim Hedefi
Alici Emlagin yeni sahibi Pazarlama birimi S.a tict ve satty Do.gm mustertye
birimi dogru emlak satis1
Miisteri
isteklerine,
gereksinimlerine
Emlak ve Tedarik ve yan ... | ve beklentilerine
Satict Emlak ve satici hizmetler birimi Alict ve satis birimi uygun emlagin
portfoye
eklenmesi
sIDiaf)l:ta31 Gerekli belgelerin
e r%lla“ln lborcu Emlak alim satim Onceden elde
£ sozlesmesi, tapu bagvuru | Pazarlama birimi Tapu midarligi edilerek siirecin
yoktur ve - N
S belgesi 1giinde
vergi degeri ergeklestirilmesi
belgeleri gergexies
S;:ﬁk alm Kapora, pazarlamaya Satis birimi Alicy, satic1 ve satig ﬂg;};’ siatiic\i};l:ee
‘ . durumu bildirimi ? birimi y cumey1
sozlesmesi altina almak
Tapu igin .
gerekli, Tapu bagvuru belgesi Alict ve satict Belediye Be_lgelelrln elde
edilmesi
belgeler
Emlak ahm . Odendi belgesi Satici Belediye {%nlasmaya uygun
satim vergisi 6denmesi
gec}eggil Satici ve/veya alict Tapu miidiirligi Devrin
g sorunsuzca
Tapu Kkl i
Tapu b_asvuru Alict ve satict Emlagin yeni sahibi gergeidesmest
belgesi
Komisyonun
Tapu Komisyon iicreti Alici Ust ydnetim anlasildigt gibi
tam olarak
alinmast
!ﬁom!syon Kaporanin verilmesi Alict Satict {(aporam.n
iicreti O0denmesi
Kaporanin Emlagin anahtariimn Anahtarm yeni
saticlya - . Satici Alict . : .
- . verilmesi sahibine verilmesi
verilmesi
Ek gelir elde
Emlagin Yan hizmet teklifi, Tedarik ve yan edebilmek ve satis
anahtarimin misteri hizmetlerine hizmetler, Alict sonrast siireglerin
verilmesi yonlendirme miisteri hizmetleri yerine getirilmesi
icin yonlendirme
. Satig ve
Emlagin . R
Pazarlama ve {ist Pazarlama birimi pazarlama
anahtarinin . Satig R TSP
verilmesi yonetime rapor ve ust yonetim verimliligini ve

etkinligi 6lgme
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5.8.5. Kullanilacak Teknolojiye Karar Verme

Kullanilacak teknolojiye karar verme asamasi, MIY teknolojisine karar
verilmesi, satin alinmasi veya gelistirilmesini kapsar. Burada bir kez daha dikkat
edilmesi gerekilen nokta, teknolojinin, isletmenin MIY amaglarina ulasmasi igin
kullanilan bir ara¢ oldugudur. Satin alma veya gelistirme yoluyla yiiksek teknolojik
yatirimlar yapmak MIY’de basariy1 getirmeyi garanti etmez. Onemli olan teknolojiyi
dogru bi¢imde kullanmaktir. Kullanilacak teknolojiye karar verirken ozellikle
miisteri ile dogrudan iliski kuran 6n ofis personelinin MIY sisteminden beklentilerini
ve isteklerini dikkate almak gerekir. Bunun yaninda isletmenin yakin iliskiler
kurdugu dis misterilerinin de onerileri sorulabilir. Kullanilacak teknolojiye karar
verirken elbette isletmenin teknoloji yatirimina ayirdigi biitce de gbéz Oniinde
tutulmali ve isletmeye en uygun MIY yazilimi ve ilgili donanimlara karar
verilmelidir.

Bu asamada yapilacaklar; isletmenin yazilimindan beklentilerinin toplanmasi,
siirec  dokiimanlarmin toplanmasi, bu beklentilere ve siireclere uygun MIY
yaziliminin arastirilmasi, fiyat alinmasi, en uygun yazilima karar verilmesi ve satin
alma seklindedir.

ABC Emlak Danigmanligrnin MIY yazilimindan beklentileri ve istekleri

sunlardir:

1. Giindelik islerin diizenli ve planli bir bigimde yapilmasina yardimci olmast,

2. Miisteri bulmadan satis sonrasi hizmetlere kadar tiim stireclerin, ofis ekibince
dogru degerlendirilmesine ve yonetilmesine yardimci olmasi,

3. Miisterilerden alinan ayrintili bilgilerin diizenli bir bigimde tutulmasini
saglayarak bunlardan en iyi bicimde yararlanilacak bilgilerin elde edilmesi,

4. Emlak sahibi olmak isteyen miisterilerin isteklerine en kisa siirede ve en
dogru iiriinlin sunulabilmesi,

5. Isletmenin elindeki emlak portfoyiine, portfoy sahiplerine ve miisterilerine
ofis disindan da internetle kolayca ulasilmasi,

6. Miisterilere, toplu Email ve toplu SMS gonderimlerinin yapilabilmesi,

7. Microsoft tirtinleri ile biitiinlesebilmesi,
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8. Miisteri ziyaretlerinin planlanmasini ve izlenmesini saglamasi,

9. Hem emlak portfoyiiniin, hem de miisteri portfoyiliniin en iyi bigimde
yonetilmesi,

10. Tim kredi ve 6deme segenekleriyle tiim komisyon kosullarinin ayni anda
goriilebilmesi,

11. Olas1 miisterinin tiim gereksinimlerinin  ve begendigi tasinmazlarin
kaydedilmesi,

12. Pratik ve kullanigh arayiiziin olmasi,

13. Portfoyle ilgili bilgilerin kolayca kaydedilmesi, kagit ve dosya yiikiinden
kurtulunmasi

14. Misteri istek, sikayet ve taleplerinin kolayca raporlanabilmesi,

15. Kontratlarin otomatik olarak doldurulabilmesi ve siiresi yaklasan kontratlarin
izlenebilmesi,

16. Misteri istekleri ile portfoy kayitlarinin sistemde eslestirilmesi ve uygun
olanlarin aninda goriintiilenmesi, portfoy sahibi miisterilerin ayr1 ayri
izlenebilmesi,

17. Isletmenin internet sitesi ile iiyesi bulunan emlak sitelerinde isletme

portfoyiiniin kolayca yayinlanabilmesi ve buralardan bilgi ¢ekilebilmesi.

ABC Emlak Danismanligi’nin bu istekleri, beklentileri ile siiregleri ve biitcesi
gdz oniine alinarak arastirilma yapilmis ve bulut bilisim altyapisiyla galisan MIY
yazilimlarindan yana karar verilmistir. Bu uygulama c¢alismasinda yapilan proje
planinda da goriildiigli tizere siireglerin iyilestirilmesi ve gerekli egitimler
tamamlanmadig i¢in herhangi bir yazilim se¢imi yapilmamistir. Ancak isletmenin
hangi modiillere gereksinimi oldugu planlanmistir. Her iki konuda gerekenler
yapildiktan sonra firmanin o zamanki finansman giicline gére ya da yaratilan bir
finansman girdisiyle kendisi igin 6zel MIY yazilim da iiretilebilir.

Proje kapsaminda su modiillerin olmasi planlanmistir: miisteri bilgi yonetimi,
gayrimenkul yonetimi, ziyaret ve etkinlik yonetimi, satig giici yonetimi, pazarlama

yonetimi, miisteri hizmetleri yoOnetimi, sdzlesme ve belge yonetimi, tanitim ve
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kampanya yoOnetimi, performans yonetimi, sikayet, dneri ve talep yonetimi, icerik

yonetimi, raporlama ve analiz, sosyal medya ve ilan paylagimu.
5.8.6. Sistemin Kurulmasi ve Veri Aktarim

Sistemin kurulmast ve veri aktarimi asamasi sistemin donanimsal olarak
kurulmasi, isletme verilerinin aktarilmasi ve is Siireclerinin MIY yazilimiyla

biitiinlestirilmesidir.
5.8.7. Pilot Uygulama ve Test

MIY projesinin yedinci asamast MIY yazilmmin pilot olarak devreye
alinmasidir. Pilot uygulama sonuglart degerlendirilerek yapilan hatalar ve ek istekler
ile sistemin basarimi degerlendirilir. Uygulamadaki eksiklikler giderilir.

Bu asamada yapilacaklar; uygulamanin pilot olarak devreye alinmasi, pilot
uygulama i¢in kullanicilara erisim verilmesi, hatalarin ve ek isteklerin toplanmasi,

listelenmesi, diizeltilmesi seklindedir.
5.8.8. Egitim ve Belgelendirme

Egitim ve belgelendirme adimi egitim sorumlularinin belirlenmesi, egitim
belgelerinin olusturulmasi ve ilgili birimlere son kullanici ve teknik egitimin
verilmesini icermektedir. MIY projesinin iigiincii adiminda yapilan egitimlerin son
halkasin1 bu adim olusturur. Egitim konular1 belgelendirilerek saklanmali ve

tyilestirmeler yapildik¢a giincellenmelidir.
5.8.9. MiY Yazilimin Devreye Alinmasi

Bir anda yeni diizene gegmektense MIY yazilimm ve gerekli teknolojilerini
asamal1 olarak isletme biinyesinde etkin duruma getirmek, sistemin calisanlar
tarafindan kabul edilmesini kolaylastirir. Bu nedenle yazilim kademeli olarak
devreye almir. Isler eski diizenden yavas yavas kurtarilarak yazilim {izerinden
gerceklestirilmeye baglanir. Kullanilan eski  sistemlerin  tlimiiyle devre dist

birakilmasiyla isletme MIY’in teknolojik bilesenini de tam olarak kullanmaya baslar.
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5.8.10. Denetleme ve Destek

Denetleme ve destek sistemin tam olarak devreye alinmasindan sonra
caligmasinda olusan hatalarin ¢oziildiigli, giivenliginin ve basariminin izlendigi

asamadir. Yine bu agamada gerekli bakim ve gilincellemeler yapilir.
5.8.11. Projenin Sonlandirilmasi

Projenin sonlandirilmasi, projeyi 6ngdriildiigii bigimde sonlandirmak {izere
sonucun resmilestirilmesidir. Proje belgelerinin hazirlanmasi, belgelerin imzalanmasi
ve projeyle ilgili tiim belgelerinin yeniden kullanilmak tizere arsivlenmesi yapilir. Bu

asamanin sonunda, proje kapanig konusmasi yapilarak elde edilen basari kutlanabilir.
5.9. Siirekli Iyilestirme ve Egitim

Miisteri iligkileri yonetimi hi¢ bir zaman duragan degildir. Siirekli gelisimi ve
yenilenmeyi gerektiren bir sistemdir. Isletmenin, MIY ile yakaladig1 rekabet giiciinii
siirdiirebilmesi icin MIY hedef ve stratejilerini yenileyerek MIY’in insan, siire¢ ve
teknoloji bilesenlerinin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu bilesenlerdeki gelismeler

i¢in egitim ve 6gretim etkinliklerinin en 6nemli adimi olusturdugu unutulmamalidir.
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6. SONUC VE ONERILER

Giiniimiizde teknolojiye ulagsmanin kolaylasmasi ve teknoloji kullaniminin
artmastyla birlikte miisterilerin {rtinler ve hizmetler hakkindaki bilgileri ile
secenekleri artmis ve se¢im aligkanliklari degismistir. Bu durum isletmelere baglilik
ile memnuniyet diizeylerini azaltmistir. Ayni1 zamanda iriinlerin pazarda kalma
stirelerinin kisalmasi ve turilinler arasindaki farklarin azalmasi sonucu isletmeler
arasindaki rekabet kiiresel gapta kizismistir. I¢inde yasadigimiz bu dénemde artik
O6nemli olanin, miisteriye iirliin veya hizmet satmak degil miisterinin isletmeyle olan
iligkisinin stirekliligini saglamak oldugu ortaya ¢ikmistir.

Bunun iizerine 1990’larda ortaya c¢ikan miisteri iliskileri yonetimi, miisteri
beklenti ve gereksinimlerini tam olarak anlayarak buna gore iiriin ve hizmetleri
tiretmek, siirekli miisteri memnuniyetini saglayarak misteri bagliligi yaratmak ve
“miigteri yasam boyu degeri” i¢inde ondan elde edilecek kari enbiiyiiklemek
amaciyla isletme genelinde yiiriitiilen bir is felsefesi seklinde tanimlanabilir.

MIY ile isletmeler, miisteri ile iliskide bulunulan her alanda miisteriyi daha
iyi algilama ve kendilerini daha iyi yonlendirme olanagma kavusmaktadirlar. Bir
isletmenin miisteri iliskileri yonetimi felsefesini yerine getirmesi icin ise, MIY
felsefesini igsellestirmis egitimli insanlari, iyi tasarlanmis miisteriye donik is
slireglerini ve gii¢lii teknolojileri bir araya getirmesi gerekmektedir.

Iste bu gereklilikten yola ¢ikilarak bu calismada MIY stratejisine gegmek
isteyen bir isletme, neleri yaparsa hem bu gecisi basariyla, yapar hem de bu
yaklagimi basarili bir bigimde siirdiiriir sorusunu yanitlandirmak amag¢lanmistir

Bu amag¢ i¢in de calismada Oncelikle miisteri, miisteri iligkileri yonetimi,
siire¢ yOnetimi ile proje yoOnetimi yaklagimlari ve araglar1 tanimlanmis ve
aciklanmigtir. Caligmanin uygulama boliimiinde, emlak sektoriinde etkinlik gésteren
ve yerli emlak zincirlerinden birinin temsilcisi olan ABC Emlak Danigmanligi
isletmesinin miisteri iliskileri yonetimine gegis projesinin uygulamasi ele alinmistir.

Uygulamada, isletmenin MIY’e ge¢isi dncesi i¢ ve dis gevre ¢dziimlemeleri
yapilmis, isletmenin 6zgiirlisii, 6zgdrevi ve degerleri incelenmis, ardindan mevcut ve

potansiyel miisterilerine uygulayacagi kisa, orta ve uzun donemli stratejileri ile
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pazar, rekabet, finansal, miisteri, kurum kiiltiirii, is siiregleri, teknoloji, {iriin ve
hizmet hedefleri belirlenerek bir MIY proje plani olusturulmustur. Bu plan iginde
isletmede MIY kiiltiiriinii olusturmak igin gerekli egitim ve 6gretim gereksinimleri
planlanmis, isletmenin satig alt siireci ¢oziimlenerek iyilestirilmis ve yeni siirecin
siire¢ belgesi olusturulmustur. Ayrica isletmenin gereksinim duydugu MIY yazilim

modiilleri de belirlenmistir.
Bu tez ¢alismasinda elde edilen sonuclar sunlardir:

1. Bir igletme miisterileriyle kurmus oldugu basarili iliskiler sayesinde kendisini
rekabette daha iist diizeylere ¢ikarabilmektedir. Bu durum miisteri iliskileri
yonetiminin ciddi bir “rekabet Ustiinliigii” yaratan onemli bir kavram
oldugunu gostermektedir.

2. MIY isletmenin tiimiinii etkileyen bir kavram oldugu i¢in “durum saptamasi
yapilmasi ve gidilecek yoniin belirlenmesi” uygulama siirecinin ilk adimini
olusturmaktadir. MIY bir strateji oldugundan gerceklestirmeden once
isletmenin dis ve i¢ g¢evresi ile Ozgdrev, 0Ozgoriis ve degerlerinin
¢oziimlenmesi (analizi) yapilmalidir. Bu ¢éziimlemelerden sonra igletmenin
miisteri iligkileri yonetiminde kisa, orta ve uzun donemde yapacaklar ile
MIY hedefleri belirlenmelidir. Béylece isletmenin, MIY yatirrmina gitmeden
once kendi MIY tanimlamasi, amaclari, hedefleri ve stratejisi belirlenir.

3. Miisteri iligkileri yonetimine gecisi saglayacak ve ondan elde edilecek verimi
arttiran “temel ogeler” olarak; iist yonetimin katilimi ve insana yatirim,
giivenilir olma, miisteri merkezli yapilanma, degisim yonetimi ve O0grenen
orgiit, iletisim ve miisteri deneyimi yonetimi konular1 belirlenmistir.

4. Miisteri iligkileri yonetiminin “en onemli 6gesi insandir”. Ciinki, miisteri
iliskileri yonetimi yazilimla, donanimla, otomasyonla degil insan giiciiyle
yapilmaktadir. Bu olanaklar c¢alisanlarin islerini daha verimli ve etkin
yapmasin1  saglamaktadir. MIY uygulamalarin1 yasama gegirecek olan
isletmeler i¢in c¢alisanlarin degisime agik, Ogrenen, paylasimci, egitimli,

bilgili ve katilimc1 olmalar1 6nemli ve gerekli etmenlerdir.
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5. MIY stratejine ge¢mek isteyen bir isletme, teknoloji yatirimindan 6nce
isletmede “MIY’in felsefesini isletme kiiltiiriine” yerlestirmelidir. Bu a¢idan
iist yonetimin MIY projesini sahiplenmesi, proje takiminda yer almasi ve
caliganlarma MIY’in amaglarma yonelik egitimler vermesi gerektigi
goriilmektedir. Dolayisiyla MIY’de basarili olabilmek igin yapilmas:
gerekenlerin baginda, izlenecek bu stratejinin list yonetim dahil tiim isletme
caliganlar1 tarafindan benimsenmesi, sahiplenilmesi ve uygulanmasi
gelmektedir.

6. MIY stratejisinde basar1 igin “miisteri destegi ve Orgiitsel esgiidim”
gerekmektedir. Miisterinin desteginin alinmasi i¢in ise isletmenin miisteri
gbziinde giivenilir isletme olmasi bir zorunluluktur. MIY, kurulmus iliskiler
ve daha sonra ortaya ¢ikacak ilerlemis iliskiler ¢ercevesinde yiiriitiilmektedir.
Bu yiizden isletmelerin gerekli giiveni onceden kazanmis olmalart gerekir ki
isletmenin MIY i¢in yatinm yapmaya degecek genislikte miisteri birikimi
olsun.

7. “Miisteri merkezli orgiit” olmak MIY felsefesi i¢in en temel dgedir. Ciinkii,
miisteriyi isletmenin merkezine yerlestiren isletmeler, miisterilerle konusarak
onlar1 dinlerler. Uriin/hizmet iyilestirmelerine miisteri ne istiyor sorusuyla
baslarlar, pazarlarmi daha iyi 6grenme ve anlama isteginde olurlar ve tim
stratejilerini miisteriden hareket etmek suretiyle olustururlar. Dolayisiyla {irtin
veya strateji olusturmaya miisteriden baslayarak yaklasmak MIY icin gerekli
temel bir anlayistir.

8. MiY’in isletmede yasama gecirilisiyle birlikte teknolojik, siirecsel,
yonetimsel, kiiltiirel ve orgiitsel degisimler olusmaktadir. Bu yiizden MIY
projesi basladig1 an “degisim yonetimi” de baglamalidir. Hem bu degisimlerin
kolay gerceklesmesi, hem degisimin etkin bir bigimde yo6netilmesi, hem de
miisteri merkezliligin daha giiglii olmas1 i¢in 6grenen Orgiit olmak isletmeye
istlinliik saglamaktadir. Ciinkii, 6grenen oOrgiitler, ¢evre degisimlerine uyum
saglarken, etkin bir bicimde c¢evre ve Orgiit arasindaki uyumu iyilestirmek

i¢in elde ettigi bilgileri kullanir. MIY in getirecegi bu degisimler 6grenen bir
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10.

11.

12.

13.

orgiit yapisiyla kolayca asilabildigi gibi miisteri ile siirekli ve 0grenen bir
bilgi aligverisi siireci de olusturulmus olur.

MIY felsefesi icindeki “her bilesenin birbiri ile olan etkili iletisimi” bu
kavramin basariya ulagsmasinda 6nemli bir etmen olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Isletmenin, miisteriyle baglanti noktalarinda iletisim kanallarmin tiimiinii
basartyla kullanabilir duruma getirmesinin yan1 sira isletme igindeki
calisanlar arasindaki iletisimi de gelistirmesi gerekmektedir.

MIY’in calismasim verimli kilacak bir 6ge de “miisteri deneyim
yonetimi”dir. Miisteri deneyim y6netimi ile miisterinin bilgisinin, fikirlerinin,
duygularinin  ve  deneyimlerinin daha 1yl anlagilmasi olanagina
kavusulmaktadir. Bu kavram, miisterinin yasami boyunca isletmeyle
iliskisinde beklentilerinin karsilanip memnuniyetinin arttirllmasinda ve
baglhiliginin saglanmasinda kullanilabilir. Misterilerin deneyimlerinden ders
alarak, bu deneyimin olumluya ¢evrilmesi MIY felsefesinin uygulanmasinda
basar1 agisindan ¢ok 6nemli goriilmektedir.

Isletmenin MIY felsefesine ge¢mesiyle birlikte miisterilerle hem dogrudan
hem de dolayl1 etkilesimleri igeren tiim “isletme siireclerinin ¢dziimlenmesi
ve degerlendirilmesi” ka¢inilmaz olup, is siireclerinin MIY amaglar1 igin
yeniden tasarlanmasi ya da iyilestirilmesi gereklidir. Bu noktada siire¢
yonetimi yaklagimi ve araglari miisteri iligkileri yonetiminde uygulanan
siireclerin nitelikli bir bi¢imde Ol¢ililmesi, tasarlanmasi, iyilestirilmesi ve
yonetilmesi i¢in gereklidir.

Bu calismaya konu olan isletmenin “satis alt siireci”, isletme ve miisteri
acisindan 6nemi, uzun zaman almasi ile siiregte gecmiste yapilan hatalardan
dolay1 1iyilestirilecek siire¢ olarak secilerek iyilestirilmis ve siire¢ olmasi
gereken siirelere ¢ekilmistir. Ayrica yeni siirecin siire¢ belgesi olusturularak
sahibi belirlenmistir. Boylece yapilan bu uygulama ile siireclerin nasil
iyilestirilecegine yonelik bir 6rnek olusturulmustur.

MIY’in basariyla uygulanmasinda kritik bir dneme sahip olan bir baska 6ge

de, “dogru bir yazilim” uygulamasinin segilmesidir. Bu konuda yapilan en
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14.

15.

16.

17.

biiyiik hata ise Once yazilimi satin alip, sonra isletmeyi ona uyarlamaya
caligmaktir. Bu ancak isletmedeki hatalarin derinlesmesini saglayacaktir. Bu
calismada isletmenin yeni anlayisina ve silireglerine uygun olan yazilimin
secilmesi gerektigi ortaya konulmaktadir.

Kullanilacak teknolojiye karar verirken 6zellikle misteri ile dogrudan iligki
kuran 6n ofis personelinin MIY sisteminden beklentilerini ve isteklerini
dikkate almak gerekir. isletmenin teknoloji yatirimina ayirdigi biitce de goz
oniinde tutulmal1 ve isletmeye en uygun MIY yazilimi ve ilgili donanimlara
karar verilmelidir. Bu c¢alismada uygulamaya konu olan isletmenin
kullanacagt MIY yazilim modiilleri soézii edilen bu ydnteme gore
belirlenmistir. Buna gére isletmenin MIY yaziliminda su modiillerin olmasi
planlanmistir: miisteri bilgi yOnetimi, gayrimenkul yonetimi, ziyaret ve
etkinlik yOnetimi, satig giici yOnetimi, pazarlama yonetimi, miisteri
hizmetleri yOnetimi, sozlesme ve belge yoOnetimi, tanitim ve kampanya
yonetimi, performans yonetimi, sikayet, Oneri ve talep yoOnetimi, igerik
yonetimi, raporlama ve analiz, sosyal medya ve ilan paylagimi.

MIY projelerinin yasama gegirilmesi olduk¢a uzun zaman siiren zorlu bir
stirectir. Bu siiregte basarili olmak icin belli asamalarin isletme igerisinde
adim adim gergeklestirilmesi gerekir. Iste bu noktada éncelikle bir “proje
yonetimi yaklasim1” olusturulmasi gerekmektedir. Proje yonetimi sayesinde
tim planlama, yonetim ve kontrol etkinlikleri etkin ve verimli bir sekilde
yapilabilir ve siirecin tamaminin kaynak kullanimi kontrol edilerek MIY
projeleri en az maliyetle gergeklestirilir.

Uygulama konusunu olusturan ABC Emlak Danismanligi’nin MIY projesinin
ana ve alt adimlar belirlenerek “MIY proje plan1” olusturulmustur. Plana gore
“projenin uygulanmasmin 176 gilinde” tamamlanmasi 6ngoriilmiistiir. Bu
stireye “14 giin sliren projenin baglangi¢ asamasi”nin eklenmesiyle “toplam
stire 190 giin” olarak belirlenmistir.

Bir MIY projesinin maliyeti, egitim ve Ogretim maliyeti + danismanlik

giderleri + sosyal etkinlik maliyeti + yazilim maliyeti + donanim ve ek
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18.

19.

20.

teknolojik araglar maliyeti + yazilimin yillik bakim, destek ve lisans
giincelleme maliyeti + ek egitim maliyetleri + hesaplanamayan maliyetlerden
olusmaktadir. Projenin bu maliyet formiilii ile isletmenin 120.000 TL’lik bir
biitce ayirmas1 gerektigi hesaplanmistir. Ongériilen bu biitgenin  50.000
lirasin1 egitim ve &gretim maliyetleri, 20.000 lirasint ise Yazilimin yillik
bakim, destek ve lisans giincelleme maliyeti ile ek egitim maliyetleri
olusturmaktadir.

Emlak ofislerinin rekabet giiglerini arttirmalari igin, hedefledikleri miisteri
kitlesinin ~ dzelliklerine uygun taginmazlari portfoylerine eklemeleri,
miisterilerinin goziinde deger yaratacak ¢oziimleri lreterek ve miisteriye
yonelik 6zel sunumlar yaparak kendilerini rakiplerinden farklilagtirmalar
gerekmektedir. Bu yilizden miisterileriyle olan iliskilerini gelistirmeleri ve
yonetmeleri i¢in miisteri iligkileri yonetimi yatirnmi yapmalart kendileri i¢in
zorunluluktur. Ancak buradaki sorun bu yatirimin nasil yapilacagidir. Bu tez
caligmasinda yapilan uygulamayla bu konuda bir yontem ortaya
konulmaktadir.

Insanlarin emlak edinmedeki karar alma siirecleri diger sektdrlere gore daha
uzun siire almaktadir. Karar almaya aile bireyleri de katilmakta, satin alma
veya kiralamada, hem maddi hem de duygusal gidiiller g6z Oniinde
tutulmaktadir. Bu ylizden bu siiregte pazarlama ve satis personelinin
miisteriyle iletisimi, meslek ve emlak hakkinda bilgisi, deneyimi ve
yeteneginin onemi kadar bu siireglerin hatasizlig1 ve kisaligi ¢ok énemlidir.
MIY projeleri eger bu galismada izlenilen yontemle gergeklestirilirse, meveut
miisterilerden gelecek ek satislar, satig, pazarlama, miisteri hizmetleri ve diger
arka ofis slireglerinde yapilacak iyilestirmeler ile maliyetlerinde saglanacak
tasarruf sayesinde MIY yatinmma ayrilan biitce kisa bir siirede geri

alinabilinir.
Miisteri iliskileri yonetiminin uygulanmasina yonelik oneriler sunlardir:

Miisteri iligkileri yOnetimi projesi “iist yonetimin kararliligi ve kaynak

ayirmas1” olmadan gerceklesemez. Ancak MIY projesi danismanlara ya da
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yalnizca {ist yonetime de birakilmamalidir. Ozellikle 6n ofis siireclerinde
calisanlarin katilimi1 saglanarak bir “MIY proje takim1” kurulmalidir.

MIY yazilimi kendi basma calisan bir yazilim olarak diisiiniilmemeli, arka
ofis sistemlerinde kullanilan kurumsal kaynak planlamasi ve tedarik zinciri
yonetimi uygulamalariyla biitiinlestirilmelidir.

Miisterilerle 1ilgili verilerinin elde edilmesi, kayit altina alinmasi ve
¢Oziimlenmesi, miisteri iligkileri yonetiminden beklenen basarinin elde
edilmesi agisindan biiyilk 6nem tasidigindan miisterilerle 6grenen bir iligki
kurulmal1 ve elde edilen veriler diizgiin bir bicimde kayit edilmelidir.

Is siireclerini iyilestirmede miisterinin sesi, sikayetleri, Onerileri ve
deneyimleri dinlenmeli, is siirecleri miisteriyle iliskileri gelistirmeyi
saglamaya olanak verecek bicimde olusturulmalidir. Ayn1 zamanda siireg
iyilestirmede i¢ miisterinin diisiinceleri ve gereksinimleri de dikkate alinmali,
dis misterinin memnuniyetinin i¢ miisterinin memnuniyetinden gegtigi
unutulmamalidir.

Isletme kullanacag teknolojiye karar verirken yakin iligkiler kurdugu dis
miisterilerinin de Onerilerini alabilir.

Miisteri iligkileri yonetimi stratejisine gecis biiylik miktarlarda paranin
harcanacag1 ve geri doniislin uzun siirede elde edilecegi bir siirectir. Ancak
misteri iliskileri yOnetimi projesini gerceklestirirken, yalnizca finansal
duruma odaklanmis geleneksel yaklasimlardan siyrilarak daha genis bakis
acistyla isletmeye bakmak gereklidir. Finansal hedeflerle finansal olmayan
hedefler arasindaki baglanti ise unutulmamalidir.

. Misterilerin gereksinim ve beklentilerini daha etkin ve hizli ¢6zmeye olanak
veren miisteri iliskileri yonetimi, emlak zincirlerine ¢ok yararli olacak bir
stratejidir. Bu yiizden MIY, zincire yeni katilan isletmeler igin lisans
anlagsmasinin bir parg¢as1 konumuna getirilebilir.

. Isletmeler MIY’i tam anlamiyla uygulamak igin konu hakkindaki bilgilerini
arttirmalidirlar. Bunun igin tniversitelerden ve danigsmanlik firmalarindan

yardim alabilirler.
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Bu tezin yapimi boyunca MIY projelerini uygulanmasi konusunda, birgok
arastirma yapilmis ve uzman gorisleri alinmistir. Tiim bunlarin sonucu olarak, bu
tezde yapilan uygulama calismasinda isletmelere MIY projelerin planlanmasi ve
uyarlanmasina yonelik 6rnek bir yol &nerilmistir. MIY kavrami iizerine yapilan
onceki calismalarin biliylik boliimiinde konunun kavramsal boyutu agiklandiktan
sonra ya daha once yapilan bir uygulamanin sonuglar1 incelenmekte ya da oneriler
sunulmaktadir. Bu ¢alisma bir isletmenin MIY stratejine ge¢cmek igin nasil bir yol
izlemesi ve neleri yapmasi gerektigini genis bir bakis acisiyla gostermesi agisindan
alanina katkida bulunmustur. MIY’in uygulama siireci uzun bir zaman siirdiigii icin

caligmada izlenilen yolun dogruluguna iligkin yeterince sonu¢ gézlemlenememistir.

Gergeklestirilen ¢alismalar dikkate alindiginda gelecek ¢alismalar igin

asagidakiler onerilmistir:

1. MIY oncesi ve sonrasi i¢ ve dis miisteri memnuniyeti dlgiimleri yapilarak
MIY ’in memnuniyet ve baglilik iizerine etkisi dlciilebilir.

2. Bu calisma sadece emlak zincirinin bir temsilcisiyle sinirli tutulmustur.
Gelecek calismalar herhangi bir emlak zincirinin tiimiine MIY felsefini
uygulayarak tiim temsilcileri MIY stratejisine gegirebilir.

3. MIY’in uygulamasinda ne gibi yollar izlendigini ortaya koyan arastirmalar
yapilabilir.

4. MIY danismani olarak calisan isimlerin karsilastiklar1 en biiyiik sorunlar bir
araya getirilerek bunlara ¢6ziim 6nerileri sunulabilir.

5. MIY iizerine yapilan calismalarin ¢ogunlugu bankacilik, perakandecilik,
finans ve telekom sektorii iizerinedir. Egitim, liretim gibi sektorler {izerine
cok az calisma bulunmaktadir. Gelecek calismalarda sektor olarak bu
sektorler secilebilir. Uzun donemde MIY’in her sektdre uygun olduguna ya

da olmadigina iligkin bir arastirma yapilabilir.
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8. EKLER

1. EK I: Satis Alt Siirecinin Mevcut Is Akis Semasi
2. EK 2: Yeni Satis Alt Siireci Is Akis Semast
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EK 1: Satis Alt Siirecinin Mevcut Is Akis Semasi

Satig alt siirecinin mevcut ig akig gemasi

Sayfa no:1

(Ahcuile saticryr ofise Alciile saticinin
davet etme ofise gelmesi

Emlaga sahip olan
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h 4
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zamaniverilmesi
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Q@? Hayrr
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Evet "
1 land1 mi?
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Hayir

Mu;renyl kredi icin Kredi alma
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hizmetlere =g 3
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saticryi ofise
davet et

Sazlegmelen ver, S —‘
kel - \Am& S

Hayir
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dageri balzalerini
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EK 1 (devam): Satis Alt Siirecinin Mevcut Is Akis Semasi

Satig alt siirecinin mevcut ig akig semasi Sayfa no:2
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zeler tam . tamamlanmasi icin
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|
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EK 1 (devam): Satis Alt Siirecinin Mevcut Is Akis Semasi

Satig alt siirecinin mevcut is akig gemasi Sayfano:3

Sorunu 6Zren ve
bekle

Yeni emlak sahibine
anahtar teslimet
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EK 2: Yeni Satis Alt Siireci is Akis Semasi

Siirec sahibi: Satis yoneticisi

Yeni satig alt siireci is akis gemasi
Belge kodu: S-1-SAS ilk yayin tarihi: 03.05.2013 Yenilenme tarihi: -
Sayfa no:1 Onay imzasi
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EK 2 (devam): Yeni Satis Alt Siireci Is Akis Semasi

Yeni satig alt siireci is akis semasi Siireg sahibi: Satis yoneticisi
Belge kodu: S-1-SAS ilk yayin tarihi: 03.05.2013 Yenilenme tarihi: -
Sayfa no:2 Onay imzasi
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EK 2 (devam): Yeni Satis Alt Siireci Is Akis Semasi

Yeni satis alt siireci is akis semasi
Belge kodu: S-1-SAS
Sayfa no:3

Siirec sahibi: Satig yoneticisi

ilk yayin tarihi: 03.05.2013

Yenilenme tarihi: -
Onay imzasi
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