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ONSOZ

Hazirlanan bu tez ¢alismasinda bir firmadaki tiim siirecleri, tek bir uygulama tek bir
veritabani ve tek bir platformda yonetilebilmesi amaglayan ve modiiler bir yazilim
paketi olan Microsoft Dynamics AX 2009 Kurumsal Kaynak Planlamasinin (ERP:
Enterprise Resources Planning) Miisteri Iliskileri Y&netimi modiiliiniin sanal bir
hizmet sirket lizerinde uygulanmasi anlatilmaktadir.

Kurumsal kaynak planlamasi yazilimlarindaki siiregsel akislar Endiistri mithendisligi
lisans programinin uygulamali bir 6rnegini olusturmaktadir.

Bu tez ¢alisma siiresince bana ¢ok kiymetli zamanini ayiran, her tiirlii konuda beni en
icten bir sekilde yonlendiren ve tezimi bu seviyeye getirmemde yardimlarin
esirgemeyen Tez Danismanim ve Sevgili Hocam, Yrd. Dog¢. Dr. Murat
OZMIZRAK a , tez yazim siirecinde bana sabreden ve manevi desteklerini her daim
yanimda hissettigim esime ve aileme tesekkiirlerim ederim.

Mesut BOZTAS
Istanbul, May1s 2012



OZET

Kurumsal Kaynak Planlamasi, isletmelerin sistemlerin ve c¢alisma siireglerinin
rekabet, ciro ve pazar avantaji kazanmak icin en verimligi sekilde yonetilmesi
sistematigidir.

Bu ¢ercevede Kurumsal Kaynak Planlamasimi 6zetlersek; bir sirket, kurum, firma
veya organizasyonun boyutu ve biiyiikliigii ne olursa olsun, farkli birim ve
boliimlerindeki 1is slireglerini (Finans, muhasebe, insan kaynaklari, {iretim,
pazarlama, satin alma, lojistik, satis, envanter yonetimi, stok kontrol ve ambar
yonetimi, miisteri iligkileri yonetimi, proje yonetimi vb.) tek bir bilgi kazanim/isleme
altyapist ile kurulusa o6zel bir veri altyapisinda biitiinlestiren, tim bolim ve
birimlerin bu biitiinlesik yapidan ilgili en giincel, dogru veriyi kullanarak siirece
dahil etmesini ve biitiinlesik veri altyapisinin gerekli sekilde glincellemesini saglayan
bilgi sistemidir. KKP’nin esas amaci, kurum igindeki farkli siireglerin islerini
birbirlerine baglayarak ve siirecleri birbirleriyle etkilestirerek, bilgi istemcisine
aninda dogru bilgileri en kisa siirede ve en verimli sekilde ulastiriimasini
saglamaktir.

Gliniimiiziin agir rekabet ortaminda, firmalar teknoloji yarisinda birbirlerini hizla
taklit edebilmektedir ve bu c¢ercevede teknolojinin rekabet iistiinliigii ¢cok uzun
stiremeyebilmektedir. Fakat bir firmanin kurmus oldugu basarili bir miisteri iligkisi
kendisini rekabette daha iist seviyelere ¢ikarabilmektedir. Bu durum etkili bir miisteri
iligkileri yonetimininde ciddi bir rekabet araci oldugunu gostermektedir. Miisteri
Iliskileri Yonetimi teknolojik gelismelerin de yardimiyla, giiniimiiziin is diinyasinda
gittikge daha fazla onem kazanmaya baglayan bir is felsefesidir.

Bu calismada KKP ve MIY ile ilgili ayrtili literatiir arastirmalari yapilmus,
Microsoft Dynamics AX 2009 programi anlatilmig ve daha sonra bu programda
uygulama kismina geg¢ilmistir. Kurumsal Kaynak Planlama yazilimlarindan biri olan
Microsoft Dynamics AX programi kullanilmigtir. Dyanmics Ax’1n Miisteri iliskileri
yonetimi modiilii kullanilarak sanal bir hizmet sirketinde uygulamalar yapilmistir.
Bir sirketin kurulmasindan, sirkete miisteri iliskileri modiiliiniin kurulmasi islemleri
adim adim gerceklestirilmis ve uygulamalarla anlatilmistir.

Anahtar kelimeler: Kurumsal Kaynak Planlamasi, Miisteri iliskileri yonetimi, Microsofi
Dynamics Ax, KKP, MIY.



ABSTRACT

Enterprise Resource Planning is system of managing business systems and work
processes of company efficiently to gain competition, giro and market advantage.

To summarize this framework, Enterprise Resource Planning is a knowledge system
in a company, institution, company or organization, regardless of the size and
bigness, that integrates all of this integrated structure, units and departments with the
most current, accurate and integrated data that involve using data information system
provides the necessary infrastructure for the update of different units and
departments of business processes such as finance, accounting, human resources,
manufacturing, marketing, purchasing, logistics, sales, inventory management,
inventory control and warehouse management, customer relationship management,
project management, etc. in a single database and application. The main purpose of
ERP is to provide accurate information to client in a most rapidly and most efficient
way by linking and activating together different processes with each other in a
organization.

In Today's heavy competitive environment, companies are able to simulate each
other rapidly in the technology race, and so a competitive advantage of the
technology is not proceed too long in this context. However, a customer relationship
management that has been established successfully in a company can move the
company higher levels in competitive. This case shows us effective customer
relationship management is a serious competitive tool for companies. Customer
Relationship Management is a business philosophy which has become increasingly
important in today's business world with the help of technological developments.

In this study, it is made a detailed literature research related to ERP and CRM,
explained Microsoft Dynamics AX 2009 program. Then, a case study of application
in a virtual company from setting up company to setting up all functions of customer
relationship module by using Microsoft Dynamics AX 2009 program has been
explained step by step at the end of study.

Key words: Enterprise Resource Planing, Customer Relationship Management, Microsoft
Dynamics Ax, ERP, CRM.
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1. GIRIS

21. yilizyilin baslarinda isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve
varliklarimi siirdiirebilmeleri {i¢ ana parametreye baglanmistir: Kalite, verimlilik ve
maliyet. Son zamananlarda hizli tepki verme de bu gruba eklenmistir. Tiim bunlarin
yapilabilmesi, azalan kaynaklarin etkin kullanilmasina baglidir. Bu kaynaklar da
hammadde, is¢ilik, makine, donanim ve finansmandir. Bu kaynaklarin etkin ve

gercekei kullanilmasi tiretim planlama ve kontrol etkinlikleri ile ilgilidir.

Ote yandan giiniimiiziin kiiresel is ortaminda sirketler hizli bir degisim ve degisimin
getirdigi yeni firsatlarla kars1 karsiya bulunmaktadir. Bu siirekli degisim ortaminda
rekabette bagarili olmak, degisen is kosullarin1 6nceden tahmin edebilmek ve bunlara
hizli yanit verebilmek demektir. Sirketlerin bunu yapabilmesi i¢in igin tiim
cephelerini giliclii ve esnek bir bicimde destekleyen saglam bilgi sistemlerine
gereksinimi vardir. Bu sistemler sirketlere is uygulamalarindan ve oOrgiitsel
yapilardan lojistik, proje yonetimi, finans, servis, dagitim, nakliye ve imalata kadar
her cephede degisimlere uyum saglama yetenegi kazandirmalidir. Biitiin bunlar
Kurumsal Kaynak Planlamasiyla yapmak olanaklidir. Bu c¢aligmada Kurumsal
Kaynak Planlama (Enterprise Resource Planning), literatiirde sik¢a kullanilan KKP

kisaltmasi ile anilacaktir.

KKP, kisaca 0Ozetlenecek olursa, kurumlarin tedarikten dagitima kadar tim is
stireclerini biitiinlesik bir veri/bilgi yonetim sistemi destegiyle yonetmesini saglayan

genis kapsamli ve modiiler yapiya sahip bir yazilim paketidir (Pargesoft, 2010).

Glinliimiiziin agir rekabetci pazar kosullart sistemli ve verimli bir miisteri iliskileri
yonetimini zorunlu kilmaktadir. Karliligi artirmak, sosyal iletisim araglarinin
giicinden faydalanarak hedef satis kitlesine ulasmak, projelerin siireglerini
calisanlarin faaliyetlerini ayn1 anda takip edebilmek gibi pek ¢ok fonksiyonun

yiiriitiilebilmesi de gerekmektedir.

"Degismeyen tek sey degisimdir" diyen firmalar aslinda bu diizeni saglamanin
temelinde, degismeyen tek seyin "miisteri" oldugunu MIY (Miisteri Iliskileri
Yonetimi) kavrami ile hissetmeye basladilar. Bu anlamda sinirlarin agilmasi, pazarin

bliylimesi, miisterilerin Oniindeki seceneklerin sayisini artirmis ve artik firmalar



miisteri beklentilerine daha iyi cevap verebilmek igin MIY' in énemini anlamaya

baslamislardir (Giiler, 2006).
Bu ¢alisma 8 boliimden olusmaktadir.

Ikinci boéliimde Kurumsal Kaynak Planlamasi (KKP) ayrintili olarak agiklanmustir.
KKP’ nin tanimi yapilmig, KKP sisteminin ozellikleri, sistematigi ve yapisi,
fonksiyonlar1, elemanlar1 ile tarihsel gelisimi anlatilmis. Isletme agisindan 6nemi,
faydalari, KKP’ye goétiiren sebepler, KKP yazilim se¢imi, kurulumu, uygulama
yontemleri, gegiste yasanan zorluklar, KKP yazilim pazarindaki baslica firmalar, ve

KKP sisteminin gelecegi olan KKP II’den bahsedilmistir.

Uciincii boliimde; KKP’ nin modiiler yapisi incelenmistir. Envanter yonetimi, satis
ve dagitim yoOnetimi, kalite yonetimi, insan kaynaklari yonetimi, finans yonetimi,
iiretim planlama ve kontrol, tedarik zinciri yonetimi, satin alma, misteri iliskileri

yonetimi ve proje yonetimi modiilleri anlatilmistir.

Dérdiincii boliimde; Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) arastirmalara dayanarak
ayritili bir sekilde anlatilmistir. Miisteri iliskileri yonetiminin tanimi, ortaya ¢ikisi,
geleneksel yonetim anlayis1 ile MIY arasindaki farklar, dzellikleri, bilesenleri, amaci,
yararlari, riskleri, siireci, basarili MIY uygulamasi icin gerekenler, MIY projelerinin
basarisizlik nedenleri, sirketler neden MIY uygular, Diinyada ve Tiirkiye’de MIY

uygulamalari ve son olarak MIY-KKP entegrasyonu anlatiimustir.

Besinci boliimde, Microsoft Dynamics AX 2009 hakkinda genel bilgiler, tarihgesi,

firmaya kazandirdiklari, anlatilmistir.
Altinc1 boliimde Microsoft Dynamics AX 2009 modiillerine yer verilmistir.

Yedinci boliimde uygulama yer almaktadir. Microsoft Dynamics AX 2009
programinda sanal bir sirket agilmistir ve burada Miisteri iligkileri modiilii ile ilgili

uygulamalar yapilmaistir.

Sekizinci ve son boliimde ise sonug kismi yer almaktadir.



2. KKP-KURUMSAL KAYNAK PLANLAMASINA GENEL BAKIS

Son yillarda birden c¢ok isyerinden olusan organizasyonlarda, faaliyetlerin entegre
yiiriitiilebilmesi i¢in yapilan ¢alismalarin temelini bilisim teknolojisi olusturmaktadir.
1990’larin isletmeleri, cografi olarak farkli bolgelerde iiretim yerlerine sahip, yeni
tiretim felsefelerini benimseyerek faaliyetlerini gergeklestiren, yaygin lojistik ve

dagitim sistemi kullanan bir yapi igerisindedirler (Durmus, 2007).

Ozellikle kiiresellesmeye paralel olarak ¢ok uluslu firmalarin hizla yayginlasmasi
sonucu, fonksiyonlarin entegre sekilde ¢aligmasi ihtiyact artmaktadir. Entegrasyon,
ancak faaliyetleri destekleyen bilginin entegre edilmesi ve ulasilabilir hale getirilmesi
ile miimkiindiir. Bu da Uretim Kaynaklar1 Planlamasi’m1 asan daha iist diizey bir
bilgi entegrasyonu anlamina gelmektedir. Bu noktadan hareketle gelistirilen
Kurumsal Kaynak Planlamasi, kiiresel bilgi entegrasyonunu gerceklestiren ve
kaynaklarin isletmenin stratejileri dogrultusunda etkin ve verimli kullanilmasini
saglayan biitiinsel bir yazilim stratejisidir. Isletmeler biiyiidiikge ¢ok tesisli hale
gelmekte, uluslararasi piyasalara girmekte ve hatta farkli iilkelerde {iretim, satis ve
dagitim tesislerine sahip olmaktadirlar (Durmus, 2007). Isletme farkli fabrikalar ve
farkli iiretim siireclerine sahip olsa bile tasarim, merkezi satin alma, depolama,
sevkiyat vb. gibi baz1 fonksiyonlarin ortak olmasi zorunlu ya da ekonomik olabilir.
Bu durumda KKP, s6z konusu fabrika ve iiretim siiregleri arasindaki esgiidiimii
saglayarak etkin ve verimli bir calisma diizenini olusturacaktir (Agaev, 2007).
Biinyesinde ¢esitli fabrikalar olmast veya ayni fabrika iginde cesitli iiretim
bicimlerinde farkli iiretim siire¢lerinin olmasi, esnek bir kaynak planlama
yaklasiminin uygulamasi gerektirmektedir. KKP bu farkliliklar ile basa ¢ikabilen
bir yapiya sahiptir.

Bu sistemin amacina uygun sekilde kullanilmasi ile stratejilere uygun sekilde isletme
yOnetimi, stratejilerin sonuglarim1 degerlendirme, kaynaklarin etkin kullanimu,
isletmeye ait tesisler arasinda malzeme, isgiicii, makine-techizat ve bilgi gibi iiretim

ve dagitim kaynaklarimin verimli kullanimi, dagitim merkezi, iiretim ve tedarikei



arasinda isbirligi ve tek bir noktadan bilgiye ulasim saglanmis olacaktir. Robert
Kaplan’in ortaya koydugu “dlgemediginiz bir sistemi yonetemezsiniz” anlayisindan
yola ¢ikildiginda, bilgiye tek bir noktadan ve aninda ulagsmay1 saglayan Kurumsal
Kaynak Planlamasi sistemleri, 0lgcerek yonetmek i¢in gerekli girdiyi saglamaktadir

(Durmus, 2007).

Glinlimiizde isletmelerin rekabet ortaminda ayakta kalabilmeleri ve varliklarim
siirdiirebilmeleri icin yeni stratejiler belirlemeleri gerekmektedir. Bu stratejilerin
basinda kalite, verimlilik, hizli tepki verme ve maliyet gelmektedir. Tiim bunlarin
yapilabilmesi, Kisitli kaynaklarin etkin kullanilmasma baglidir. Bu kaynaklar da
hammadde, isgiicli, makine, donanim ve finansmandir. Bu kaynaklarin etkin ve
gercekei kullanilmasi tiretim planlama ve kontrol etkinlikleri ile olanaklidir. Kiiresel
is ortaminda isletmeler hizli bir degisim ve degisimin getirdigi yeni firsatlarla kars
karsiya bulunmaktadir. Siirekli degisim ortaminda rekabette basarili olmak, degisen
is kosullarin1 6nceden tahmin edebilmek ve bunlara hizli yanit verebilmek demektir.
Isletmelerin bunu yapabilmesi igin, isin tiim cephelerini giiclii ve esnek bir bicimde
destekleyen saglam bilgi sistemlerine gereksinimi vardir. Bu sistemler, isletmelere is
uygulamalarindan ve oOrgiitsel yapilardan lojistik, proje yonetimi, finans, servis,
dagitim, nakliye ve imalata kadar her cephede degisimlere uyum saglama yetenegi
kazandiracaktir. Biitiin bunlari, KKP ile yapmak olanaklhidir. Bilgi caginin,
kiiresellesmenin yasandigi, insan, bilgi ve etkin yOnetimin O6nem kazandigi,
degisimin kagiilmaz oldugu ve hatta degisimi yonetmenin giderek zorlastig1 rekabet
ortaminda artik sadece ucuz, hizli ve kaliteli liretmek yetmemektedir. Hiz, kalite,
azalan maliyetler ve verimlilik yaninda kosulsuz miisteri memnuniyeti gibi
faktorlerin 6nemi artik daha fazla 6ne ¢ikmaktadir (Tevatiroglu, 2007). Bu sekilde
yogun rekabet altina giren isletmeler, karsilarina ¢ikan firsatlar1 degerlendirme,
kuvvetli yonlerini koruma, zayif yonlerini gelistirme, olasi tehlikeleri gérme yolu ile

rekabet Uistiinliigii saglama amacindadirlar.

2.1. Kurumsal Kaynak Planlamasi

Kurumsal Kaynak Planlamasi, geleneksel isletme sistemlerin ve ¢alisma siire¢lerinin
rekabet avantaji kazanmak icin degistirilmesi ve etkinlestirilmesi arzusunun

glinlimiizdeki son asamasi olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Agikalin, 2008). Bir baska



deyisle; uluslararas1 rekabetin artmasi, giimriik duvarlarinin kalkmasi ve uluslararasi
ticaretin yayginlagmasi ile tiim firmalar yeni sistem ve stratejiler aramaya ve

izlemeye baglamiglardir. KKP de bunlardan biridir (Giileryiiz, 2007).

Teknolojinin durdurulamaz ve yavaslatilamaz gelismesi ve bunun bir getirisi olan
21.ytizyildaki sert rekabet, hangi sektorde olursa olsun firmalari, kurumlar1 veya
sirketleri rekabet avantaji kazanmak i¢in zamanlarini, biit¢elerini ve kaynaklarini en
etkin ve verimli kullanabilecegi ve bunlara ek olarak miisteriye en iist diizeyde ve
siirekli memnuniyet yasatabilecegi yontemlere dogru itmektedir. Bunlarin da,
onceden oldugu gibi daha ¢ok sezgiye dayanan, hata payin1 artiran, islem ve siiregleri
oldukga yavaslatan ve kagit iizerinde yapilabilen yonetim sistemleri ile degil, ancak
teknoloji destegi ve bilgisayarlar yardimi ile yapilabilecegi anlasilmistir (Acikalin,
2008).

KKP sistemleri geleneksel MRP (Malzeme Ihtiyag Planlamasi) ve MRP I
sistemlerinin fonksiyonlarini; finans, satis ve pazarlama, lojistik ve insan kaynaklar
gibi alanlarda kendi pargasi veya birlikte ¢alistig1 diger uygulamalar aracilig: ile
entegre etmeyi amaglamaktadir (Agaev, 2007). Bu uygulama, son yillarda bati
tilkelerinde yogun ilgi goren bilgisayarla endiistriyel yoOnetim teknikleri

uygulamalarinin i¢inde en yaygin olarak kullanilanidir (Tevatiroglu, 2007).

KKP, bilgi teknolojisi ile miimkiin olan ve bir sirketin tiim fonksiyonlarini entegre
eden bir planlama ve iletisim sistemidir. Sirketler c¢esitli fonksiyonlardaki is
siireclerini entegre etmek ve otomasyona doniistirmek i¢in KKP sistemi
uygulamaktadirlar. APICS (American Production and Inventory Control Society —
Amerikan Uretim ve Stok Kontrol Toplulugu) ‘na gore KKP; “Miisteri siparislerini
karsilamak icin kurum ve isletme genelindeki gereken kaynaklari almak, imal
etmek, sevk etmek ve hesaplamak iizere belirleyen ve planlayan muhasebe odakli bir
bilesim sistemidir (Sonmeztiirk, 2008). KKP sistemi, tipik bir MRP II, sisteminden
grafik kullanici arayiizii, iligskisel veri tabani, dordiincti kusak programlama dilinin
kullanimi, gelistirmede bilgisayar destekli yazilim miihendisligi, istemci — sunucu
mimarisi ve agik sistem uyumlulugu gibi teknik gereksinimlerle ayrilir. Bir baska
deyisle KKP; miisteri odakli imalat yonetim sistemidir. Miisteri, ¢alisan ve yonetici
memnuniyetini hedefleyen isletmeler, tiim miisteri bilgilerinin belirli bir merkezde

tutuldugu ve bu bilgilerden elde edilen sonuglara gore mevcut miisterilerini

5



korumalari, onlarla is imkanlarini arttirmalari, onlara her alanda katma degerli bir
hizmet sunmay1 hedefleyen Miisteri iligkileri Yonetimi (Customer Relationship

Management — CRM) felsefesini hayata gecirmislerdir (Altay, 2007).

KKP, isletmelerde mal ve hizmet iiretimi i¢in gereken isglicii, makine, malzeme gibi
kaynaklarmm verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan biitiinlesik yonetim
sistemlerine verilen genel addir (Abasturk, 2010). Kurumsal kaynak planlamasi
(KKP) sistemleri, bir isletmenin tiim veri ve islemlerini bir araya getirmeye veya bir
araya getirilmesine yardimci olmaya calisan ve genelde kullannomi kolay olan
sistemlerdir. Klasik bir KKP yazilimi islem yapabilmek i¢in bilgisayarin ¢esitli
yazilim ve donanimlarini kullanir. KKP sistemleri temel olarak degisik verilerin
saklanabildigi biitiinlesik bir veritabani kullanirlar. Kurumsal kaynak planlamasi
anlam olarak, isletmenin tiim kaynaklarinin birlestirilip, verimli olarak kullanilmasi
icin tasarlanmig sistemlere denmektedir (Sonmeztiirk, 2008). KKP, isletme
icerisindeki farkliliklar1 biitiinlesik bir yazilim mimarisiyle ve tek bir veritabanini
kullanarak calisacak sekilde birlestirerek operasyonel 6zellikleri ve ihtiyaglar farkli
cok sayida departmanin birbirleriyle iletisim halinde kolaylikla bilgi paylasimina
imkan tanir. Finans, imalat, ve depo yine kendi yazilim sistemlerini kullanmakta
ancak yeni yazilim artik birbiriyle entegre olmus durumdadir, bu sayede finans
departmanindaki personel depo verilerine ulasip siparisin yiiklenip yiiklenmedigini

gorebilir (Abasturk, 2010).

KKP sistemleri, isletmelerin temel operasyonlar1 disinda kalan, tedarik¢i ve miisteri
iliskileri islevlerini de isletmelerin siire¢ yapisina entegre etmektedir. Bu sayede,
isletmeler, miisterilerin taleplerini elektronik ortamda yonetip, bu talepler
dogrultusunda {iretimini planlamayi, takip etmeyi, taleplerden dogan malzeme
ithtiyaclarimi, stoklarim1 da goz Onilinde bulundurarak tedarikgilere elektronik
ortamdan ulagsmanin yani sira, tedarikcileri se¢gme, degerlendirme ve kontrol altinda

tutma olanaklarini da saglamaktadirlar (Altay, 2007).

KKP sistemi, muhasebe, finans, lojistik, tiretim planlama, stok yonetimi, satin alma,
iretim, pazarlama, kalite yonetimi, bakim/onarim, insan kaynaklari, miisteri iliskileri
yonetimi gibi ¢ok genis planlama, isleyis ve muhasebe fonksiyonlarini biitiinlesik bir

tarzda ele almaktadir (Sonmeztiirk, 2008). Bu biitiinlesik yap1 yaklasimi eger basari



ile kurum biinyesinde kurulur ve uygulanirsa ilerleyen zaman i¢inde kuruma olumlu

anlamda muazzam geri getirileri olacaktir (Abasturk, 2010).

KKP sistemleri organizasyonlarda islem odakli veri ve is siireglerinin

entegrasyonunu miimkiin kilan ticari yazilim paketleridir (Sonmeztiirk, 2008).
KKP firmalara:

1) is proseslerinin entegre ve otomasyonunu

2) tiim sirketteki uygulamalar1 ve bilgileri paylasmayi,

3) gercek-zamanli bir ortamda bilgi iiretmeyi ve bilgi girisini saglayan paket bir is

yazilim sistemidir (Giiroglu, 2006).

KKP’nin esas amaci, kurum igindeki farkli siiregleri birbirleri ile etkilestirerek ve
biitiinlestirerek, bilgi istemcisine aninda, bir veya birkag siire¢ veya bunlarin kesistigi
noktalar hakkinda rapor sunabilmektir. Bir KKP sistemi bir organizasyonun elinde
bulunan verilerin degerlendirilmesine yardimci olur, bu verilerin nasil daha iyi
yonetilebilecegine, daha iyi bir sirket zekasi yaratabilmek igin ne gibi islemler
yiiritiilebilecegine ve tiim bunlar i¢in daha ne gibi veriler gerekebilecegine bakar
KKP’nin kilit noktast kuruma yaygin kaynaklar1 planlama ve biitiinlestirme
yetenegine ulagmak icin Bilgi Teknolojileri’nin (BT) kullanilmasidir (Agikalin,
2008).

KKP’nin arkasindaki temel fikir tiim insan kaynaklar1 verilerinden, finansal yapisina,
lojistik i¢inde iiretim planlamadan, stoklarin ne sekilde takip edilecegine dair tiim
yapiy1 i¢ine alarak minimum biirokrasi ve insan kargasasiyla ve minimum kagit
sarfiyatiyla bunlar takip etmek ve birbirleri ile entegre calismasimi saglamaktir

(Giiroglu, 2006).

KKP sistemleri isimlendirilirken “Kurumsal” kelimesinin kullanilmasiin sebebi,
kapsamlarinin belirli bir hizmet veya {irlin iiretmeye yonelik faaliyet gdsteren
kurumlarin biitiin fonksiyonlarini igermesidir. KKP sistemleri; biitliniin, bu biitiinii
olusturan parcalardan daha anlamli oldugu felsefesi iizerinde kurulmustur. Bu
felsefeden yola c¢ikilarak meydana getirilen KKP sistemleri, kurumlarda daha
Onceleri ayr1 ayr ele alinan islevleri birbirine bagl bir sekilde kurumun amaglarini

yerine getirmek i¢in calisan pargalar olarak ele alir ve bundan yararlanarak



kurumlardaki her tiirlii kaynagin (is¢ilik, malzeme, para, makine) verimliligini en tist
diizeye ulagtirmayr amaglar. Bagka bir deyisle, KKP sistemleri sirketin ortak bir
yerde saklanan verilerinden elde edilen bilgilerin dogru olarak ve dogru makamlara

iletilmesini saglar (Yildirim, 2008).
Sonug olarak KKP kavramina 3 farkli sekilde bakmak miimkiindiir:
1. KKP, bilgisayar yazilimi1 seklinde alinip satilabilen ticari bir maldir.

2. KKP, bir kurumun tiim siire¢ ve verilerini tek bir genis kapsamli ve biitlinlesik

yap1 altinda toplayan bir gelisim aracidir.

3. Is siireclerine ¢dziimler sunan bir alt yapinin anahtar 6gesidir.

2.1.1 Kurumsal Kaynak Planlamanin Tanim

KKP tanimu ile ilgili bir¢gok farkli yorum yapilabilir ¢iinkii farkli ¢alismalarda ve

kaynaklarda KKP ile ilgili tanimlamalar1 yapilmistir, bunlardan bazilari séyledir:

e KKP, bir isletmenin stratejik ama¢ ve hedefleri dogrultusunda miisteri
taleplerinin en uygun sekilde karsilanabilmesi i¢in, farkli cografi bolgelerde
bulunan tedarik, liretim ve dagitim kaynaklarinin en etkin ve verimli sekilde
planlanmasi, koordinasyonu ve kontrol edilmesi islevlerini bulunduran bir
yazilim sistemi olarak tanimlanabilir. Hem stratejik planlama caligmalar ile
belirlenen amag¢ ve hedeflere, hem de lretim ve dagitim kaynaklarinin
kapasite Ozelliklerine gereken ayrintida dikkat ederek, faaliyetleri degisime
duyarl hale getirebilmek ancak KKP sistemleri ile miimkiin olabilmektedir

(Altay, 2007).

e KKP, bilgi teknolojisi ile miimkiin olan ve bir sirketin tiim fonksiyonlarini
entegre eden bir planlama ve iletisim sistemidir. Sirketler g¢esitli
fonksiyonlardaki is siireglerini entegre etmek ve otomasyona doniistiirmek

icin KKP sistemi uygulamaktadirlar (Sonmeztiirk, 2008).

e KKP sistemleri organizasyonlarda islem odakli veri ve is siireglerinin

biitiinlesmesini miimkiin kilan ticari yazilim paketleridir.



KKP, boliimlerin daha kolay bilgi paylasimi ve karsilikli iletisimini saglamak
i¢in tek bir yazilim platformu ve tek bir veritabani {izerinden, organizasyonun

tiim pargalarindan gelen hareketleri isleyen bir sistemdir.

KKP, firmalar aras1 kiiresel bilgi biitiinlesmesini gerceklestiren biitiinsel bir
yazilim stratejisidir. KKP sistemi, kaynaklarin isletmenin stratejileri
dogrultusunda etkin ve verimli kullanimini saglayan bir yazilim sistemidir

(Y1ldirim, 2008).

KKP uygulamalari, organizasyonlara bilgi akisin1 ve is siireglerini

biitiinlestirmelerinde yardimci olan yazilimlardir (Yildirim, 2008).

KKP, bir kurumun tiim boliimleri i¢in genel bir ¢calisma platformu saglayana
ve tiim yonetim fonksiyonlarmin da icinde biitiinlestigi bir bilgisayar

programidir.

KKP, sirketlerin, muhasebe ve finans, bakim onarim ve destek, proje takip
analiz ve yatirim, stok kontrol ve malzeme, insan kaynaklar1 yonetimi gibi
tiim is siireglerini, bu amacla gelistirilmis paket yazilimlarin, modifikasyonlar
yapilarak hazirlanmasindan sonra, onlarla olusturulacak sistem araciligiyla,

biitiinlesmis bir yapida toplanmasi, denetlenmesi ve yonetilmesidir (Yildirim,

2008).

Bir KKP sistemi, organizasyonun bilgi isleme ihtiyaclar1 igin biitiinlesik bir
yap1 saglayarak sirketin kaynaklarinin (malzemeler, insan kaynaklari, finans

vb.) verimli ve etkin kullanimini saglayan bir is yazilim sistemi paketidir.

KKP, isletmelerde mal ve hizmet iiretimi i¢in gereken isgiicli, makine,
malzeme gibi kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasim1 saglayan

biitiinlesik yonetim sistemlerine verilen genel addir (Y1ldirim, 2008).

KKP, organizasyonel hedeflerin gergeklestirilmesi ve isletmenin tiim
fonksiyonlarin1 biitiinlestirmek i¢in, isletmenin tiim ihtiyaglarini, bir
organizasyonun tiim siire¢lerini g6z 6niinde tutarak yoneten ve planlayan bir

yazilim ¢oziimiidiir (Tevatiroglu, 2007).”

KKP, en genel sekilde, bir sirkette siiregelen tiim bilgi akisinin

biitlinlesmesini saglayan ticari yazilim paketleri olarak tanimlanabilir. KKP
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sistemleri, isletmenin tiim yonlerini birlestiren, firma ¢apinda bilgi
sistemleridir. Sistem tek bir veritabani, tek uygulama ve biitlinlesik bir arayiiz
saglayarak insan kaynaklarindan muhasebe, satis, iiretim ve dagitima kadar

her seyin biitiinlestirildigi bir uygulamadir (Yildirim, 2008).

o KKP, toplam kalite yonetmi felsefesinde isletmede ulasilmak istenen siirecsel
basarilara ulagmasinda firmaya yardimci olan ve bu felsefenin gerekliliklerini

bilinyesinde barindan gelismis bir bilgisayar yazilimidir.

Yukaridaki farkli tanimlamalar1 ve bakis agilarmi bir araya getirerek bir Ozet

tanimlama yapilirsa:

“Kurumsal Kaynak Planlamasi (KKP), bir sirket, kurum, firma veya organizasyonun
boyutu ve biiyiikliigli ne olursa olsun, farkli birim ve boliimlerindeki is siireglerini
(Finans, muhasebe, insan kaynaklari, liretim, pazarlama, satin alma, lojistik, satis,
envanter yonetimi, stok kontrol ve ambar yonetimi, miisteri iliskileri yonetimi, proje
yonetimi vb.) ve bu is siireclerinde agiga ¢ikan bilgiyi yoneten ve isletmenin kisitl
kaynaklarimi en verimli sekilde kullanarak isletmeyi her acidan optimize etmeye
calisan, tek bir bilgi kodsal uygulama ¢atisi ve tek bir veritabanina sahip bir bilgi

sistemidir.

KKP sistemlerinin yapisi ise, MRP ve MRP II kavramlarinin igletmelere yeterli
gelmemesi nedeniyle ortaya ¢ikmistir bunun dogal bir sonucu olarak da; MRP ve
MRP II’nin kapsamimna giren her uygulama KKP sisteminin icerisinde de yer
almaktadir. MRP kapsamina giren iiriin agaglari, liretim plani, envanter yonetimi ve
1§ istasyonu islevleri, MRP II kapsamindaki, lojistik yonetimi, {iretim kontrol, satis
planlama, satin alma planlama, finansal planlama ve muhasebe islevleri, KKP
sistemlerinin igerisinde barindirdig1 islevlerdir. MRP ve MRP Il sistemlerinin
kapsamina ilaveten KKP sistemleri, kalite yonetimi, depo yonetimi, bilgi yonetimi ve
insan kaynaklar1 gibi islevleri de biinyesinde bulundurmaktadir. KKP sistemlerinin
icerigi genel olarak enformasyon sistemlerini kullanarak isletme iizerinde tam bir
kontrol saglamaktir. KKP sistemleri isletme icerisinde asagidaki islevleri ile

kullanilabilmektedir (Altay, 2007).
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1. Lojistik Planlamasi: Lojistik yonetimi {iretim siireglerinde kullanilan ham madde,
yart mamul, mamul ve hizmetlerin ¢ikis ve kullanilis noktalar1 arasindaki akisin

planlanmasi ve kontroliidiir.

Isletmeler icerisindeki lojistik sistemi, satin alma, imalat ve dagitim faaliyetlerini
kapsar. Talep, siparis, teslim alma, depolama ve satisla devam eden lojistik
stireclerinin planlamasi isletmelerin lojistik planlamasimin da igerigini olusturur.
KKP sistemleri lojistik planlamasini ister diizenli isterse de diizensiz siirecler igin

organize edebilmektedir.

2. Uretim Siireclerinin Standartlagsmasi: Uretim siireci kisaca bir dizi girdinin
onceden belirlenmis bir dizi ¢iktiya donlimse siirecidir. Bu siireglerin standartlagmasi
gerek maliyetlere gerekse de iiriin kalitesine ve dolayisiyla miisteri memnuniyetine
yansimaktadir. KKP sistemleri siireclerin tasarlanmasina ve standartlagsmasina

katkida bulunur.

3. Finansal Yonetim: Finansal politikalar1 ve stratejileri saptamak, bu politikalara
ve stratejilere uygun programlar hazirlamak ve bunlarin uygulanisini kontrol etmek,
finansal yonetimin birincil amacidir. Bunlarin hazirlanmasi ve kontrolii de KKP
sistemlerinin  kapsamina  girmektedir. Bu  politikalarin  ve  stratejilerin
gercgeklestirilebilmesi i¢in igletme i¢i bilgi akisinin seviyesi ve siiresi biiylik dnem
tasir. KKP sistemleri bilgi akisint ve bilgiye ulasimi seri bir bi¢imde

gerceklestirebildigi icin finans yoneticilerinin en 6nemli destegidir (Altay, 2007).

4. Insan Kaynaklar1 Yonetimi: Isletmelerde rekabetci istiinliikler saglamak
amaciyla gerekli insan kaynaginin saglanmasi, istihdami ve gelistirilmesi ile ilgili
politika olusturma, planlama, orgiitleme, yonlendirme ve denetleme faaliyetlerini
igeren bir disiplin olarak tanimlanmaktadir. KKP sistemleri isletmeler i¢in 6nemli yer
tutan ciddi bir veri tabani calismasini gerektiren insan kaynaklari yonetimi
uygulamalarmi da diger faaliyetler gibi kapsamina alir. ise alma ve bordro gibi klasik
personel yonetimi kavramlarinin yaninda organizasyon yonetimi, egitim, performans
degerlendirme ve kariyer planlama gibi modern yonetim yaklagimi ¢ercevesindeki

insan kaynaklar1 uygulamalar1 da KKP sistemlerinin i¢inde yer almaktadir.

5. Faaliyet Bazlh Muhasebe: Bilindigi gibi isletmelerin temel amaci ortaklarin

karlarin1 maksimize etmektir. Bu da olusan c¢iktilarin satilmasi ve kar etmesi ile
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gerceklesir. Bu siire¢ igerisinde gergeklesen gerek nakdi gerekse gayri nakdi
hareketlerin tiimii muhasebe boliimii tarafindan tutulur. Isletmeler acisindan,
giderlerin faaliyet hacmiyle iliskisi bakimindan gruplandirilmasi, maliyet hacim kar
analizlerinde, esnek biit¢elerin hazirlanmasinda ve giderlerin kontroliinde biiyiik
onem tasir. KKP sistemleri bir isletmenin biitiin boliimlerini entegre bir yap1 altinda
toplamasindan dolayi, bu boliimler kaynakli, yani faaliyet bazli nakit hareketlerini
kolayca muhasebe modiiliine, buna paralel olarak da muhasebe bdliimiine aktarmayi

saglarlar.

6. Kaynak Planlamasi: Gerek isletmeler gerckse de bireyler ellerindeki sinirh
kaynaklarla bitmeyen ve siirekli degisiklik gosteren ihtiyaclarmi karsilamaya
calisirlar. Thtiyaglarm ¢oklugu, kaynaklarin ise kithg mevcut kaynaklari optimal
sekilde kullanma zorunlulugu getirmektedir. KKP, adinda da gecen kaynak
planlamasi 6zelligi ile kaynaklar1 ve ihtiyaglar1 hesaplanabilir hale getirerek, mevcut
kaynaklarin ihtiyaclari optimum diizeyde karsilamasini saglamaya caligmaktadir

(Altay, 2007).

7. Veri Yonetimi: Giiniimiizde isletmeler igin en 6nemli konulardan biri bilgi
aligverisinin bir anlamda iletisimin zamaninda ve diizenli olarak yapilabilmesidir.
Isletmeler genisledikce ve organizasyon yapisi karmagiklastikca gerekli bilgiyi
istenen zamanda almak zorlasmaktadir. Bilgilerin zamaninda ihtiyaci olan kisiye
ulagsmasi, ulasip ulagsmadiginin kontrol edilmesi ve bilgiyi gonderen ile alici

arasindaki senkronizasyonu KKP sistemleri rahatlikla saglayabilmektedir.

8. Raporlama ve Siire¢ Analizi: Bilgi toplamanin ve yonetimin énemi kadar var
olan bilginin kagida dokiilebilmesi de bilyilk onem arz eder. Istenilen tarihler
arasinda, arzu edilen bilgiye aninda ve dogru bir sekilde ulagilmasini saglayan KKP
sistemleri bu baglamda gerek raporlama gerekse de siirecleri analiz etmede iist
yonetimlere biiyiik kolaylik saglamaktadir. Burada en 6nemli nokta yoneticinin, ne

gibi verilerin raporuna ihtiyaci oldugunu bilmesidir.

9. Kurumsal Karar Destegi: Veri iletisiminin basariyla yapilabilmesi, raporlama ve
siire¢ analizinin gerceklestirilebilmesi, esasinda kurumsal karar desteginin
saglanabilmesi icin birer arag olarak goriilebilir. Bilginin zamaninda paylasilabilmesi

ve raporlanabilmesi isletmelerin karar mekanizmasinin ¢aligmasina da yardimci olur.
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KKP sistemleri bu agidan yaklasildiginda kurumsal karar mekanizmasimi da

kapsamina almaktadir (Altay, 2007).

11. Siire¢c Kontrolii: KKP sistemleri ilk bakista isletmelerin temel is siire¢lerini
birbirine entegre eden enformasyon sistemleri olarak goze c¢arpmaktadir. KKP
sistemleri kullanilarak, lojistik, satis, satin alma, finansman, tiretim ve planlama gibi
temel islevlerin tek bir veritabani {izerinde birbirlerine baglanmasi, hem bu islevlerin
hem de bu islevleri olusturan is siireglerinin kolaylikla kontrol edilebilmesine olanak
saglamaktadir. KKP sisteminin amaci tiim bu islevler arasindaki isbirligi ve

etkilesimi gelistirmektir. Boylelikle bu islevler sayesinde en yiiksek rekabet avantaji
elde etmesine imkan saglanacaktir.

KKP sistemi tiim sektorleri hedef alan ve kurulumu esnasinda Ozellestirilebilen
standart ama esnek yazilim paketleridir. Bu baglamda KKP sistemlerini diger
operasyonel yazilimlardan ayiran en 6nemli 6zellik ise, hem ana verileri hem de is

stireclerini biitiinlesik bir bi¢imde tutmakta olmalaridir.

2.1.2 KKP Sisteminin Ozellikleri

2.1.2.1 KKP Sisteminin Temel Ozellikleri

Son yillarda bat1 iilkelerinde yogun ilgi goéren bilgisayarla endiistriyel yonetim
teknikleri uygulamalarinin i¢inde en yaygin olanmin ve uygulamada ¢ok basarili
sonuglar elde edilenin KKP kavrami oldugu bilinmektedir. Ulkemizde KKP
yazilimlar1 ozellikle biiylik 6lgekli isletmelerde giderek yayginlasmakta ve bir¢cok
sektorde aranilir hale gelmektedir. Diinya’da ve Tiirkiye’de giderek yayginlasan
KKP sistemlerinin en temel 6zelligi, farkli sektorlerin farkli ihtiyaglarina uyum
saglayabilecek sekilde ozellestirilebilir olmasidir. Sektore, isletme biiylikliigline ya
da isletmenin ihtiyaglarina gore 6zellestirilse de KKP sistemlerinin ortak 6zellikleri

sOyle siralanabilir (Altay, 2007).

« KKP, bir veri taban1 yonetimi yazilimi, ara katman yazilimi ya da bir isletim
sisteminden ziyade, bir uygulama yazilimidir. Uygulama, veri tabani ve sunucu

olmak tizere ii¢ katmandan olusan bir istemci/sunucu mimarisinde ¢alisir.
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» Tiim sektorleri hedef alan ve kurulumu esnasinda 6zellestirilebilen standart yazilim
paketleridir. Ilaveler (add-on) ile sektdrel ¢oziimler de gelistirilebilir (Bankacilik,
Tekstil, Petrol sanayi gibi) (Sosyalbil.selguk, 2006).

* Hem ana verileri hem de is siireglerine ait verileri tutan ve yoneten biitiinlesik veri

tabanina sahip bir uygulamadir.

» Temel is siireclerine, sahip oldugu en iyi is uygulamalar1 (Best Business Practices)

ile ¢6ziim Onerileri sunar.

* Bir¢ok kurum fonksiyonunu desteklemeyi hedeflediginden olayi islevsel bir yapiya

sahiptir.

+ KKP yazilimlari, diinya olgeginde kullanim olanagi saglayan islevsellikleri

sayesinde, tiim sektdrlerde uygulama olanagi bulabilir.

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

yapilmasina olanak saglar.

* Tim uygulama alanlarinda birbiriyle tutarli grafiksel kullanici arayiizlerinw

sahiptir.

o Isletim sistemi ve donanimdan bagimsiz olmakla birlikte, KKP tedarikcisinin
onerdigi ve onayladigr donanim ve yazilimlar ile birlikte kullanilmasi, olas1 riskleri

en aza indirir.

* Yonetiminin karmasik olmasi KKP yazilimlarina 6zgii olmamakla birlikte, bu

sistemler kadar kritik 6neme sahip sistem sayis1 da azdir.

2.1.2.2 KKP Sisteminin Teknik Ozellikleri

Bilgi islem teknolojisi ¢ok hizl1 bir gelisim kaydetmektedir. Isletmelerde bilgisayar
kullanmayan higbir ¢alisan birakmayacak sekilde gelisim devam etmektedir.
Kurumsal Kaynak Planlamasi’nda veriler, genellikle farkli yerlerdeki kullanicilar
tarafindan sisteme girilmekte ve tek bir veritabaninda toplanmaktadir. Kurumsal

Kaynak Planlamasi sistemine veri girisinin yapildig: tiim yerel kullanicilar, bir ag
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sistemi ile veritabanina bagli olmak durumundadir. Kullanicinin gérmek istedigi
verilerin yerinin bilinmesi gerekmemekte, sistem istenilen verileri istenilen formatta
kullanicinin hizmetine sunmaktadir. Bu iliski, Istemci/Sunucu yapisi ile ¢ok daha
etkin bir hale getirilmektedir. Bu teknolojide bir ¢ift program ayn1 anda
calismaktadir. Istemci tarafinda hizmet icin istekte bulunulmakta, sunucu tarafinda
ise bu isteklere cevap verilmektedir. Dolayisiyla miisteri veya kullanict 6n tarafta
isteklerde bulunurken arka tarafta sunucu istenilen bilgileri derleyerek sunma

islemini gerceklestirmektedir.

Gilinitimiizde KKP sistemleri, ger¢ek zamanli, acik istemci/sunucu mimarisine sahip
yapilardir. Istemciler bilgiyi uzaktan isleme olanagina sahiptir ve yeni bir girdi tiim
istemci zincirine ulasir. Boyle sistemlerin isletmelere ¢ekici gelmesinin nedeni, bir
sirketin tlim calisanlarinin, tek bir birlesik kullanici arayiizii sayesinde gercek

zamanli bilgiye ulasabilmesidir (Sosyalbil.selguk, 2006).

Istemci/Sunucu yapisi tasarim, miihendislik, atdlye veri takibi, tezgah yiikleme gibi
uygulamalarda biiylik hiz ve esneklik saglamaktadir. Kurumsal Kaynak Planlamasi
sistemlerinde bu yap1 kullanim etkinligi ve verimlilik saglamaktadir. Kurumsal
Kaynak Planlamasi sistemlerinin temel teknik Ozellikleri 6zet olarak sunlardir

(Durmus, 2007):
1.Tiim uygulama alanlarinda birbiriyle tutarli grafik ara ytizleri.

2.Uygulama, veri tabani ve sunum olmak {izere ii¢ katmandan olusan bir

Istemci/Sunucu mimarisi.

3.Isletim sistemi ve donanimdan bagimsiz olarak, Kurumsal Kaynak Planlamasi
paketlerinin Solaris, Windows NT ,Windows Server ya da Linux gibi farkli igletim

sistemleri tizerine kurulabilmesi.

4.Yonetimin karmagsik olmasi sadece Kurumsal Kaynak Planlamasi sistemlerinin

ozelligi olmamakla birlikte, bu sistemler kadar kritik oneme sahip sistem sayis1 azdir.

Sonu¢ olarak KKP sistemleri temelde, MRP ve MRP II sistemlerine yapilan
eklemeler neticesinde sekilenmistir (Sekil 2.1) (Tevatirogullari, 2007).
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Sekil 2.1. KKP Sisteminin Kapsami
(Tevatirogullari, 2007)

2.1.2.3 KKP Sisteminin Fonksiyonel Ozellikleri

KKP sistemlerinin ortaya koydugu fonksiyonel 6zelliklerini asagida belirtildigi gibi

aciklanabilir.

Fonksiyonellik: KKP sistemlerinin isletmelerdeki tiim standart is ihtiyaglart i¢in
anlasilir fonksiyonellikleri vardir. Sektorlere 6zgii is silireglerinin de eklenmesiyle,
KKP sistemleri pek ¢ok sektoriin 6zel ihtiyaglarini da karsilayabilmektedir. KKP
sistemleri, standart is fonksiyonelligi ile belirli sektore 6zgii tipik is siire¢lerinin bir

kombinasyonu olarak uygulanmaktadir.

Entegrasyon: Satin alma, Uretim Planlama, Satis Depo Y®6netimi, Muhasebe ve
Insan Kaynaklar1 fonksiyonlarimnin tiimii departmanlar ve fonksiyonel alanlar arasi is
stireclerinden olusan bir is akisinda birlesmektedir. KKP uygulamalar1 ayn1 zamanda
tedarikten teslimata kadar uzayan lojistik bir zincir olusturmak igin, is siireglerini
miisteriler ve tedarikgilerle birlestirmektedir. Entegrasyon i¢in firma i¢indeki finansal
sistemler, mithendislik ve at6lye veri toplama sistemleri (Shop Floor Data Collection
Systems) ve firma disinda satici/miisteri iligkisini saglayan Elektronik Veri Transferi

(Electronic Data Interchange -EDI) sistemleri kullanilabilir.

Cok yerden isletme olanagi: KKP sistemleri ile firmalar, farkli bolgelerde bulunan

fabrika veya subelerindeki is siireclerini birlestirebilmektedir. Ornegin firmalar KKP
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sistemlerini merkezde, fabrikalarda veya subelerde kurarak, islemlerini digerlerinden
bagimsiz olarak gergeklestirirler. Birbirinden uzakta bulunan bu sistemler arasinda is

mesaj1 gonderildiginde, KKP sistemleri diizgiin bir iletisim saglar.

Modiilerlik: KKP sistemleri modiiler bir yapiya sahiptir. Modiiller tek baslarina
kullanilabilme 6zelligini tasirlar. Firmalar, ihtiyaglarim karsilamak tizere sistemi

genisletebilirler.

Cok sektorde isletme olanagi: KKP sistemleri hizmet sektoriinden imalat sanayine,
0zel sektorden kamu sektoriine oldukga genis bir uygulama alani vardir. KKP
sistemleri bazi dikey endiistrilerde cok giicliidiir. Otomobil {reticileri KKP
sistemlerini malzemelerin tedarik¢iden iiretime, oradan da tamamlanmais iirlin olarak
miisteriye gitmesini takip edebilmek i¢in kullanilmaktadirlar. Perakendeciler, miisteri
tatminini 6lgmek icin KKP sistemlerini kullanmaktadirlar. Ila¢ ve kimya endiistrileri
ticari ve teknik uygulamalari birlestirmek amaciyla KKP sistemleri kullanirlar.
Bankalar ve sigorta sirketleri, KKP sistemlerini gelir ve risk yonetimini koordine
etmek ve finansal varliklart optimum diizeyde yonetmek igin kullanirlar. Uretim
firmalari, KKP sistemlerini ayn1 anda birkag liretim seklini desteklediginden dolay1
kullanmaktadir. KKP sistemlerine yapilan bazi eklemeler kamu kuruluslarinin daha
iyl hizmet vermesini saglar ve maliyetleri diisiiriir. Toptancilikta KKP sistemleri
tedarik¢iden nihai tiiketiciye olan siireci hizlandirarak, toptancilik ve fiyatlarda
optimizasyon saglar. Yaymcilar ve medya KKP’nin esnekliginden pazardaki

degisikliklere hizli cevap verebilmek lizere yararlanir.

Farkh iiretim tiplerini destekleme ozelligi: KKP, fabrikasyon imalat, montaj,
imalat ve proses imalat gibi farkli iiretim tiplerini desteklemektedir. Bir {irliniin hayat
egrisi boyunca bir iiretim tipinden digerine ge¢mesi olasiligr bu 6zelligin énemini

artirmaktadir.

Bilgiye hizh erisim: Siire¢ yonelimli islemler verimliligi artirmaktadir. KKP’nin
birbiriyle iligkili siirecleri baglamasindan dolayi, her bir ¢alisan gerekli bilgiye hizl
bir sekilde ulagir. Bilgi giincel ve tutarlidir. Calisanlar dogru bilgiyi dogru zamanda

alabilmektedirler.
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Evrensellik: KKP paketlerinin evrenselligi vardir ve bu alanda uzman ve destek
saglamak daha kolaydir. KKP firmalarinin gereksinimlerdeki evrensel degismeleri ve

teknolojik gelismeleri KKP yazilimlarina ilave etme gibi bir misyonlar1 vardir.

Iste bu &zellikleri nedeniyle 20. yiizy1l sonlarinda dogmus olan ve 21. yiizyilda
giderek biiyiimesi beklenen KKP sistemleri, isletmeler agisindan gerceklestirilmesi
hem zorunlu hem de bir o kadar zorlu bir uygulamadir. Bu zorluklarina ragmen
sistemden elde edilen faydalar géz ardi edilemeyecek kadar fazladir. Ayrica bu
sistemler igletmelerin temel bazi tercihlerini, rekabette geriye diismemek ig¢in 6n

plana ¢ikarmasi zorunlulugundan hayati 6nem tagimaktadir.

KKP sisteminin sayilan bunca 6zelligi Sekil 2.2°de fonksiyonel olarak agiklanmuistir.
Sekilde KKP sisteminin kavramsal olarak isletme i¢indeki hareketleri anlatilmaya
calisilmigtir. Temel Ozellikleri ile organizasyonu etkileme diizeyi anlasilabilen
Kurumsal Kaynak Planlama sistemleri, gelisen is diinyasi ve agirlasan rekabet

ortaminda vazgecilmez bir hal almiglardir (Tasc1, 2006).

Bu uygulamalar ve programlar isletmelerin varliklarin siirdiirebilmeleri i¢in oldukga
gereklidir. Ayrica isletmenin iiretimini siirekli bir proje olarak diisiiniirsek her proje
gibi bununda yonetilme geregi vardir. Bu bakimdan da KKP bir proje yonetimi
olarak da anilabilir. KKP proje yonetimi, tanimli agik hedeflerden gelismis bir is
plan1 ve kaynak plan ile dikkatli bir islem siirecinin avantajin1 saglamistir (Tasci,

2006).
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Sekil 2.2 KKP Temel Ozellikleri-Kavramsal Grafik
(Tase1, 2006)

2.1.2.4 KKEP Sistematigi ve Yapisi

MRP II’'nin ortaya ¢iktigi yillarda isletmeler ya da fonksiyonlar arasinda
biitlinlestirme sorunu yasaniyordu. Bircok cografi bolgede sirketi olan kurumlar,
herhangi bir isletmesinde MRP II' yi basariyla uyguladiklarinda ¢ok basarili
sayiliyorlardi. Fakat istenilen, organizasyondaki tiim isletmeler arasinda bilgi
aligveriginin saglanmasiydi ve bu organizasyonel iletisimsizlik KKP hari¢ diger
endiistriyel ydnetim sistemleri ile giderilecek gibi degildi. Ozellikle iliskisel veri
taban1 yonetim sistemleri, grafiksel kullanici ara yiizii, acik sistem ve miisteri/sunucu
mimarisi gibi bilisim teknolojilerindeki gelismeler ¢esitli isletmeler veya
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fonksiyonlar arasindaki biitiinlesmeye imkan vermistir. Bu sayede bir kurumdaki

tedarik, tiretim ve dagitim kaynaklari tek bir ortak veri tabaninda toplanmak suretiyle

daha etkin yonetilebilmektedir. Sekil 2.3’de KKP sistemi agiklanmaktadir. Buna gore

KKP, miisterilerden dagitim merkezlerine kadar tiim siireci ve siirece dahil olan

biitiin boliimler arasinda bilgi alis-verisi yapip entegrasyonu saglamaktadir. Ornegin

stok bilgileri; iiretim, kapasite ve dagitim bilgilerine dahil edilmekte olup aym

zamanda satis ile entegre olarak islemektedir (Yildirim, 2008).
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Sekil 2.3 Kurumsal Kaynak Planlamas1 (KKP) Sistemi
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2.2. KKP’nin Tarihsel Gelisimi

“Uretim, satis ve dagitim fonksiyonlarina sahip isletmeler; verimliligi, karlihg1 ve
bilgi akisim1 gelistirmek i¢in 40 seneden beri bilgisayarlar1 kullanmaktadir
(Tevatiroglu, 2007). KKP’nin kaynagi 1960’11 yillarin oncesine dayanmaktadir. O
yillarda geleneksel stok kavramlarina dayali olan klasik, el ile stoklama yontemi
kullaniliyordu. Bu yontemde stokta bulunan her bir parca siparis ve stok tasima

maliyeti agisindan degerlendirilirdi (E-sosder, 2009).

1970'li yillarda f{ireticiler seri iiretime yonelmis oldugundan ana sorun firetim
miktarlarii gergeklestirmeye yetecek seviyede hammadde ve malzemenin tedarik
edilmesiydi. Bu sorunu ¢6zmek amaciyla isletme yoneticileri rota bilgilerini, {iriin
agacglarii ve satis tahminlerini bilgisayara girmeye baslayarak, gereken hammadde
miktarm1 belirleyip, sonra da mevcut stoklara ve verilmis siparislere bakarak
tedarik edilmesi gereken dogru miktarlar1 belirlediler. Malzeme Gereksinim
Planlamas1 (Materials Requirement Planning -MRP) olarak bilinen bu yontem, ana
iiretim programinda yer alan mamulleri ayrintili bilesen gereksinimleri halinde
pargalara ayiran bir sistemdir. MRP, {iretim denetimini satin alim siparis emirlerini

veya liretim is emirlerini slirekli denetleyerek gergeklestirir.

Hammadde ve malzeme gereksinimini daha etkin bir sekilde hesaplamak amaci ile
gelistirilmis bir sistem olan MRP, nihai {riinler i¢in hazirlanan ana iiretim
cizelgesini ve lirlin agaci bilgisini kullanarak gerekli olan hammadde ve yardimec1
malzemelerin miktarlarmi belirleyerek satin alma ve is emirlerini hazirlayan bir
envanter yonetim teknigidir. Stok yatirimlarinin azaltilmasi, 1s akisimnin
lyilestirilmesi, materyal ve parga stoksuzlugunun azaltilmasi, daha giivenli teslim
programinin gergeklestirilmesi, miisteri hizmetlerinin iyilestirilmesi; MRP’nin ana

hedefleri arasindadir (E-sosder, 2009).

Pazarin, daha ¢ok miisteri tarafindan belirlendigi ger¢eginin ortaya cikmasiyla
MRP’nin ¢oziim oldugu stoka yonelik iiretimden, siparise yonelik iiretim bigimine
dogru bir kayma olmaya basladi. O zamana kadar isletmelerin isini gérmeye yeten
MRP yetersiz kaldi. Uretim ydnetimi i¢in MRP’nin yetersiz kalmasi, bir firmanmn

kaynaklarinin etkin olarak planlanmasi ydntemi olan Uretim Kaynaklar1 Planlamasi
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(Manufacturing Resources Plannnig - MRP 1II) yaklasimimin ortaya ¢ikmasini

sagladu.

MRP II yazilimlari, MRP sistemlerine; satis planlama, kapasite yonetimi ve
cizelgeleme gibi islevlerin de katilmasiyla gelistirilmistir. MRP I, isletmedeki tiim
faaliyetleri planlamak ve giincellestirmek i¢in satinalma, imalat, finansman ve
miihendislik isleri, insan kaynaklar1 ve satisi1 tek bir veri tabani kullanarak koordine
etmektedir. Etkin bir tiretim planlama araci olarak goériilen MRP II; firmalarin,
karlilik ve miisteri memnuniyeti gibi amaglarin sadece tiretimi degil, tiim kurumu
ilgilendiren kavramlar oldugunu anlamasini saglayip finans, satis, dagitim ve insan
kaynaklart islevlerinin de dahil oldugu entegre sistemlere gereksinim duymalarina
neden oldu. Bu arada, iiriin gelistirme ile iiretim siirecini biitiinlestiren, bilgisayar
destekli tasarim ve bilgisayar destekli iiretimin birlesmesi anlamima gelen
Bilgisayarla Biitiinlesik Uretim (Computer Integrated Manufacturing,  CIM)
sistemleri ve firmalarin {irtin dagitim kanallarin1 yonetmelerini saglayan Dagitim
Kaynaklar1 Planlamasi (Distribution Resource Planning, DRP) sistemleri ortaya

cikmustir.

1990t yillarin basindan glinlimiize, bu kavramlarin tamamini1 kapsayan biitiinlesik
bir kurumsal ¢6ziim olarak, yalniz tiretim degil ayn1 zamanda hizmet sektoriine de
hizmet verebilen Kurumsal Kaynak Planlamasi (KKP) yazilimlar1 ortaya ¢ikmistir

(E-sosder, 2009).

KKP sistemiyle iiretim fonksiyonu diger fonksiyonlar ile entegre edilmis ve
isletmenin tiim finans, iiretim, satin alma, satis, dagitim, kalite yonetimi, miisteri ve
tedarikei sistemleri, KKP sisteminin i¢ine alinmistir. KKP sistemi, tiim is siireclerini
ve otomasyonu ayni yazilim iizerinde gerceklestirmesiyle ¢ok sayida ara yiiz
kullanilmast zorunlulugunu ortadan kaldirdig: gibi biitiin siirecler arasinda dogal bir
uyum olusturarak her bir siirecten elde edilen degerli bilgilerin hatasiz ve zaman
kayb1 olmadan kullanilmasin1 saglamaktadir. Boylece tek bir ¢ati altinda toplanan
bilgi; dogru kisiye, dogru zamanda ve dogru maliyetle iletilebilmektedir. KKP
sisteminin kronolojik gelisimi, Sekil 2.4’de goriilmektedir (Tevatiroglu, 2007).
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Sekil 2.4 KKP Sisteminin Kronolojik Gelisimi
(Tevatiroglu, 2007)

KKP kullanmayan isletmeler, is uygulamalarin1 kdgida dayali sistemler ile daginik ve

birbiri ile baglantili olmayan yazilimlar birlestirerek yliriitmeye calisirlar. Bunun

sonucu olarak, ellerinde hi¢bir zaman genel bilgi olmadigindan yonetimde ¢ok biiytik

sikinttya ugrarlar. Gerekli ve onemli bilgileri elde edebilmek i¢in biiyiik para ve

zaman harcamak zorunda kalirlar. KKP sistemleri bu farkli uygulama ve islemleri bir

araya getirmek lizere tasarlanmistir (Tevatiroglu, 2007).

KKP sistemleri, diger biitiin bilgi teknolojilerinde oldugu gibi hizla degismektedir.

Internet ve cagri merkezleriyle biitiinlesen KKP sistemleri, MIY,

Tedarik Zinciri

Yonetimi (Supply Chain Management- SCM) ve isletme zekasi (Business Intelligent-

Bl) kavramlarinin da eklenmesiyle KKP II konseptine genislemistir (Sekil 2.5)

(Sosyalbil.sel¢uk, 2006).
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Sekil 2.5 KKP 11 Sistemi
(Sosyalbil.selguk, 2006)
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2.3.1 KKP — MRP IT’nin Karsilastirilmasi

KKP ile MRP II arasindaki temel fark MRP II’nin tek bir fabrikaya, KKP’nin daha
ziyade birden ¢ok fabrika ve tesisin entegrasyonuna yonelik olmasidir. Tek fabrikali
isletmelerde KKP, ancak isletmenin degisim mihendisligi (Reengineering)
calismalar1 sonucu birbirinden ayrilmig iiretim siire¢lerinin olusturuldugu ve bu
stireclerin yonetimin kismen bagimsiz olarak hareket edebildigi durum igin soz
konusudur. MRP II, iiretim siirecinde ve ¢esitli yonetim kademelerinde bulunan her
calisan1 bir donanim-yazilim sistemi ile birbiriyle dogru ve zamaninda iletisim
kurulabilir hale getirir. Herkes ortak bir veri tabaninda bulunan ayni ve giincel
verilere ulagabilir. Bu sekilde iiretim siirecinde MRP 1I ile saglanan entegrasyon,

KKP, ile daha iist ve merkezi faaliyetler diizeyinde gerceklestirilir (Giileryiiz, 2007).

KKP, hicbir zaman MRP II’ye ikame bir sistem degildir. MRP II’nin daha
gelistirilmis bir halidir. KKP, birden fazla fabrikada veya tesiste ¢alisan MRP II
sistemlerini entegre eden bu entegrasyondan gerekli bilgileri iireten bir sistemdir. Bir
baska deyisle, KKP bu yar1 6zerk olarak nitelendirebilecek, is birimlerini stratejik bir
semsiye altinda toplayarak kurumsal bazda bir bilgi ve kaynak entegrasyonu
saglamayi amagclayan bir timlesik ¢6ziimdiir. Dolayistyla MRP II’de basarili olmus

isletmelerde KKP etkin sonuglar verir.

MRP 1II deki modiiller yapt KKP i¢in de s6z konusudur. KKP daha once de
belirtildigi gibi ¢ok tesisli bir toplu yonetim i¢in uygun bir yaklasimdir. Fakat KKP
tam anlamiyla merkeziyet¢i bir sistem degildir. Tesis yoneticilerini kendi
birimlerinin yonetiminde belli 6l¢iide serbest birakmaktadir. Tesis yoneticilerinin
kendi birimlerinde etkin kararlar verebilmesi i¢in tiim toplulugu ilgilendiren temel
bilgilere ihtiyaci vardir. KKP bu bilgileri saglar. Bu amagla tiim tesislerin bir sebeke
halinde birbirine baglanarak bilgi aligverisini etkin bir diizeye getirmesi

gerekmektedir.

KKP isletmelere MRP 1l yontem ve sistematigine bagl kalarak yeni ufuklar acan
yeni bir yaklagimdir. Sistemde islenen bilgiler ile elde edilen raporlar
organizasyonun plan ve programlarini yonlendirir, karar verme agamasini kolaylasir.
KKP; mali, dagitim ve {iretim yazilimlarinin biitiinlestirilmis bir setidir, fakat KKP,

MRP II degildir. KKP; MRP II’'nin genisletilmis ve biitiinlestirilis bir setidir. Sonug
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olarak; KKP, MRP II uygulamalarini igerir ve ona baz1 ilaveler yapar (Giileryiiz,
2007).

2.3. Kurumsal Kaynak Planlamasi Kavraminin Ortaya Cikisi

1960’11 yillarda {iretim sistemleri envanter kontroliine odaklanirken, genelde kuruma
Ozgl gelistirilen ¢ogu yazilim paketi, geleneksel envanter kavramlarina dayanarak
envanter kayitlarinin tutulmasint saglamistir. 1970°’li  yillarda ise, malzeme
gereksinimlerini hesaplayan malzeme ihtiya¢ planlamasi1 (Material Requirements
Planning, MRP) yazilimlar1 giindeme gelmistir. Malzeme gereksinimlerini, ana
tiretim plan1 ve kapasiteyi de goz Oniine alarak, zaman i¢inde malzeme akislarinda
olusabilecek degisikliklerle giincelleyen, daha dinamik bir planlama i¢in kapali-
dongii MRP teknigi gelistirilmistir. 1980°1i yillarda MRP’e finans, satinalma ve
liretim planlama gibi fonksiyonlarin eklenmesi ile Uretim Kaynaklar1 Planlamasi

(Manufacturing Resource Planning, MRP II) yaklagimina gegilmistir.

MRP, malzeme ihtiyac¢larint daha etkin bir bigimde hesaplamak i¢in gelistirilmis bir
sistemdir. MRP sistemlerine; satis planlama, kapasite yonetimi ve gizelgeleme gibi
islevlerin de katilmasiyla MRP II yazilimlar gelistirilmistir. MRP 11, etkin bir iiretim
planlama araci olarak goriilmekle birlikte firmalar, karlilik ve miisteri memnuniyeti
gibi amaglarin sadece iiretimi degil, tim kurumu ilgilendiren kavramlar oldugunu
fark etmistir. Finans, satis, dagitim ve insan kaynaklari islevlerinin de dahil oldugu
entegre sistemlere gerek duymaya baslamistir. Bu arada, iiriin gelistirme ile {iretim
siirecini  biitiinlestiren Bilgisayarla Biitiinlesik Uretim (Computer Integrated
Manufacturing, CIM) sistemleri ve firmalarin iiriin dagitim kanallarin1 yonetmelerini
saglayan Dagitim Kaynaklar1 Planlama (Distribution Resource Planning, DRP)
sistemleri ortaya c¢ikmistir. 90’1 yillarin basindan gilinlimiize, bu kavramlarin
tamamin1 kapsayan biitiinlesik bir kurumsal ¢o6ziim olarak, Kurumsal Kaynak
Planlamas1 (KKP) yazilimlar1 giindeme gelmistir. KKP, yalniz iiretim degil hizmet
dahil tiim sektorlere hizmet vermektedir (Sosyalbil.selcuk, 2006).

Glinlimiizde kurumlarin, smirlarin ortadan kalktigi rekabet¢i piyasa sartlarinda
ayakta kalabilmeleri ve varliklarini siirdiirebilmeleri, sahip olduklar1 ekonomik
kaynaklar etkin ve verimli kullanmalarina baglidir. Diger taraftan sinirlarin ortadan

kalktig1 bu is ortaminda isletmeler, hizli bir degisim ve bunun getirdigi yeni firsatlar
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ve tehditler ile karsi karsiya bulunmaktadir. Rekabet, tiim kurumlari hizmet
seviyelerini arttirmaya iterken, gelisen teknoloji de iiriinlerin yasam dongiilerini
kisaltarak ve sirketleri yeni teknolojileri uygulamaya ya da pazar paylarin1 kaybetme
riskine katlanmaya zorlamaktadir. Bu siirekli degisim ortaminda rekabette basarili
olmak, degisen is sartlarint Oonceden tahmin edebilmeyi ve bunlara hizli yanit
verebilmeyi gerektirir. Kurumlarin bunu yapabilmeleri i¢in isin gerektirdigi tiim
alanlan giiclii ve aym1 zamanda esnek bir bicimde destekleyen bilgi teknolojilerini
kullanan, giivenilir bilgi sistemlerine ihtiyaci vardir. Bu sistemler kurumlara, lojistik,
proje yonetimi, finans, servis, satis, dagitim, sevkiyat ve iiretime kadar her alanda
degisimlere uyum saglama ve hizli tepki verme yetenegi kazandiracaktir. Biitiin

bunlari etkin olarak kullanilabilen, KKP sistemleriyle yapmak miimkiindiir.

Isletmeler bugiin, artan rekabet, biilyiiyen pazarlar ve yiikselen miisteri beklentileri ile
basa ¢ikmak durumundadirlar. Bu da firmalar {izerinde daha diisiik maliyet, daha kisa
cikti zamanlari, diisiik stoklar, daha genis tirlin tercihleri, daha giivenilir teslimat
tarihleri, daha iyi miisteri hizmetleri, yiiksek kalite, talep tedarik ve iiretimin etkin
koordinasyonunu saglamak konusunda baski yaratmaktadir. Isletmeler ayni1 zamanda
tedarikgileri, dagitim kanallar1 ve miisterileri ile kritik bilgilerini artan gsekilde
paylasmak durumunda kalmislardir. Bu nedenle isletme igindeki fonksiyonlar,
yeteneklerini zamaninda ve dogru bilgiyi ileterek iyilestirmelidirler. Bu amaclar
gerceklestirmek icin isletmeler KKP sistemlerini kullanmaya baslamislardir

(Sonmeztiirk, 2008).

2.3.1 KKP’nin Ortaya Cikisinda Etkili Olan Nedenler

Organizasyonlar bugiin hayati 6nemi olan iki unsurla kars1 karsiyadir: Kiiresellesme
ve Kisalmis Uriin Pazar Omrii. Kiiresellesme, rekabeti simdiye kadar goriilmemis
boyutlara ¢ikarmis durumdadir. Rekabetin degisen unsurlar, Sekil 2.4’de
goriilmektedir. Isletmeler hayatta kalabilmek ve gelisebilmek igin zaman iginde
ortaya cikan yeni rekabet unsurlarima uyum saglamak zorundadirlar. Boyle bir
rekabet ortaminda isletmeler, basarili olmak i¢in endiistrideki en iyi uygulamalari

takip etmek zorundadir (Tevatiroglu, 2007).

Birgok iiretici, iirin yenileme, daha hizli teslimat ve daha iy1 kalite konusunda artan

taleplerle basa ¢ikma c¢abalarinda teknolojinin yardimina bagvurur. Teknoloji,
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tiretimde bu gibi gelismelere imkan verdikge, liretim siireci daha karmasik olmustur.
Ciinkii isletmeler, muhasebe, satin alma, stok ve planlama gibi her fonksiyonel
boliimiin ihtiyaglarini karsilamak i¢in ayr1 ayri bilgisayar sistemleri gelistirmislerdir.
Bu sistemlerin her biri eski ana sistemlere bagli olup, belli bir fonksiyonel birimde
otomasyon saglayabilir ve o birimin daha etkin ¢alismasina imkan verebilir. Fakat
biitiiniinde boyle sistemler, birbiriyle uygunsuz otomasyon adaciklarini ¢ogaltir ve
firmalarin tiim teknoloji ve ekipman potansiyelini kullanmasin1 6nleyerek, uyum ve

koordinasyon eksikligine neden olur.

Ornegin, bir isletmenin satis ve siparis sistemleri, {iretim planlama sistemleri ile
baglantili degilse, bu isletmenin iiretim verimliligi ve miisteri memnuniyeti diisiik
olacaktir. Benzer sekilde, satis ve pazarlama sistemleri, finansal raporlama sistemleri
ile uygunsuz ise, iist yonetimin acil ve 6nemli is kararlar1 verirken giincel bilgiye
ulagsmas1 zor, bazen de imkansiz olacagindan, kararlar sezgisel olarak alinmaya
calisilacaktir. Bu durum, isletme iist yonetiminin bilgi ihtiyaglarina hitap edebilecek
biitiinlesmis bir sistemin ihtiyacini artirir. Bir isletmedeki birbiriyle uyusmayan
sistemlerin ve bu uyusmayan sistemler ile iliskili problemlerin iistesinden gelmek ve
bdylece isletmenin biiyliime ve gelisme yetenegini artirmak i¢in son yillarda bir¢ok

isletme, diizgiin veri akis1 saglayan entegre KKP sistemini uygulamaktadir.

4 Rekabet
Unsurlan
SERVIS lyi Hizmet
SURE Hizli
KALITE Kaliteli
MALIYET VE iSLEVSELLIK Ucuz
} } } } p
1970 1980 19490 2000 Muigteri
Istekleri

Sekil 2.6 Degisen Rekabet Unsurlart
(Tevatiroglu, 2007)
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Kiiresellesme, isletme birlesmeleri ve isletme satin alimlari, daha kisa iiriin yasam
cevrimine dogru artan egilim ve eski sistemlerin karalti gibi goziiken problemleri

getirme korkusu da, KKP sisteminin popiilaritesini arttirmistir (Tevatiroglu, 2007).

Teknolojideki gelismeler, bir isletmenin farkli cografi yerlerde faaliyet géstermesine
de imkan tanmmstir. Kiiresel isletmelerde, degisik {ilkelerdeki teknoloji
farkliliklarindan dolayi cesitli tiretim araglarini biitiinlestirmek i¢in gerekli caba daha
blyiiktiir. Eger bir isletme, farkli iilkelerde farkli tiirde bilgisayar sistemleri
kullanirsa, bu ayr1 sistemler boyunca bilgiyi nakletme genellikle pahali ara yiiz
birimlerini, isletme c¢alisanlarinin veri girisini saglamada zaman ve ¢aba harcamasini
gerektirir. Buna ilave olarak, isletme biiylidiik¢e ve genisledikge farkli bilgisayar
yazilim ve donanim sistemlerinin sayisit lissel olarak artar. Bir isletme, farkl
fabrikalar ve farkli iiretim siireglerine sahip olsa bile, tasarim, merkezi satin alma,
depolama, sevkiyat gibi bazi fonksiyonlarin ortak olmasi zorunlu veya ekonomik
olabilmektedir. Bu durumda KKP sistemi, sz konusu fabrika ve iiretim stirecleri
arasindaki esgiidiimii saglayarak etkin ve verimli bir ¢alisma diizeni olusturacaktir.
Kiiresel bir isletme, ¢ok farkli yerlerdeki kaynaklarim1 koordine ve kontrol etmek
icin, gergek zamanli dogru bilgiye sahip olmak zorundadir. Karar verme islemi,
farkli zaman dilimlerini ve farkli cografi bolgeleri igerir. Bazen kararlar farkli cografi
yerlerden farkli imkanlar ile es zamanli verilmek zorunda olabilir. Ornegin, bir Asya
ilkesindeki miisteri taleplerini karsilamak i¢in, Avrupa iilkelerinden ve Kanada’dan
tedarik edilen malzemelerin alimina bagli olarak Avustralya’da bulunan bir subedeki
tretim kapasitesi artirilmak zorunda olabilir. Bazen makine bozulmalar1 veya bir
yerdeki iiretim kapasitesini azaltabilen veya durdurabilen diger onemli olaylar
olabilir ve miisteri talebini karsilamak i¢in bagka bir yerdeki iiretim kapasitesi
degistirilebilir. Planlardaki boyle degisiklikler, bir isletmelerin kiiresel {iretim agini
etkileyecek olan malzeme akisi, lojistik ve tiretim programu ile ilgili kararlarda hizl
degisiklikler gerektirebilir. Eger liretim sistemleri 1yi entegre edilmemisse, bilgiye
ulagsmak icin daha fazla zaman ve ¢aba harcanacak ve optimum bir performans elde
edilemeyecektir. Isletmelerin kiiresellesmesi ve bilgisayar ag baglantilarnin hizla
yayilmastyla, iiretim organizasyonlarinin bilgi sistemlerini tedarik zincirleri boyunca
genisletmeleri dikkat edilecek bir gelisme olmustur. Kitalara yayilmis karmasik

yazillm ve donanim kombinasyonlariyla tedarik¢i bilgi sistemleri entegre
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edilebilmelidir. Ayn1 sekilde satici-dagitict ag1 da imalat bilgi sistemi ile uyum
saglamalidir. Uriinlerin pazar dmiirlerinin ¢ok kisalmis olmasi, pazari kontrol eden
ve hizli yanit veren imalat sistemlerini mecburi hale getirmistir. Bu, imalat bilgi
sistemlerini pazarlama bilgi sistemleri ile daha siki bir uyuma zorlamistir. Esnek
imalat sistemleri 0zellestirilmis kitlesel imalata donlismek zorunda kalmistir ki, bu da

daha ileri bir bilgi sistemleri uyumu gerektirmektedir.

Bilangolar ¢ok doviz kurlu, ¢ok ithalat-ihracat yasali ve yonetmelikli, cok muhasebe
kodlu, uygulamali ve donemli sistemlere uymalidir. Biitiin diinyada ve 6zellikle Asya
ilkelerinde olusan genis is imkanlar1 sayesinde kontrat ve ihracat amagli imalat
uygulanabilir olmustur. Bu durumda aniden ortaya imalat fonksiyonunun 6tesinde
bagimli ve bagimsiz lojistik, malzeme yOnetimi, proje yonetimi, finans, satislar ve
personel yonetimini igeren bir Kurumsal Bilgi Sistemi ihtiyaci ortaya ¢ikmugtir

(Tevatiroglu, 2007).

KKP kavraminin ortaya cikisinda etkili olan nedenler ve gelismeler su sekilde

stralanabilir (Giiroglu, 2007):

Uluslararas1 Dagitim Zincirleri: Mevcut MRP 11 sistemleri, gelen talepleri toplu
olarak degerlendirip mamuliin ¢ekilecegi en uygun deponun tespit edilmesini
saglayan bir algoritmaya sahip degildir. Cok uluslu firmalar tedarik zincirlerinin tek
tek is yerleri yerine ¢oklu is yeri bazinda yeniden programlamaya basladik¢a KKP
sistemlerine duyulan ihtiya¢ da ayni oranda artmaya baslamistir. KKP sistemleri,
DRP algoritmasin1 da icerdiginden, bolgesel olarak taleplerin karsilanmasimi ve
envanter seviyelerinin gereksiz yere artmamasini saglayarak, genis capta dagitim

kaynaklarin1 optimum sekilde planlamaktadir.

Yiiksek Rekabet ve Uluslararas1 Pazarlara Ac¢ilma Gereksinimi: Uluslararasi
platformda yogun rekabet ve degisken diinya pazari sartlari, verilerin igyerleri
arasinda karsilastirilmasi, isyerleri arasi bilgi aligverisinin hizli saglanabilmesi ve
verilerin bir koordinasyon merkezinde toplanarak sisteme kiiresel bakilmasim
gerektirmektedir ve bu da KKP disindaki herhangi bir sistemle miimkiin

olmamaktadir.

Farkh Uretim Sistemleri: Geleneksel MRP I sistemleri genel olarak belli bir sektor

igin Ornegin siire¢ iretimi, siparis tretimi i¢in gelistirilmis paketlerdir ve se¢im
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dogru yapildiginda firmalarda ilgili {iretim tipinde basari ile uygulanmaktadirlar.
Ancak giiniimiizde tek bir c¢esit {liretim yOnetim sistemi ile ¢alisan firma sayisi
azalmis ve melez iiretim sistemleri kullanilmaya baslanmistir. Ornegin fabrikanin bir

boliimii parti tipi tiretim yapabilmektedir.

Yonetimsel Organizasyonlardaki Degisim: Gelisen ve rekabetin st diizeyde
yasanmadig1r diinya pazarlarinda degisimlere hizli cevap verebilmek basari igin
gerekli, vazgegilmez bir unsur olmustur. Hiyerarsik organizasyonlarla bu degisimlere
tepki verebilmek miimkiin olmamakta ve firmalarin yatay haberlesmenin daha kolay
saglandigr organizasyonlara (yalin organizasyonlar) gecisleri sart olmaktadir.
Organizasyon yapisini yeniden gozden gecirmekte olan ¢ok uluslu firmalar, yerel
faaliyetler ile genel isletme hedefleri arasindaki dengenin saglanacagi bir yapiya

dogru degisim gostermek zorunda kalacaktir.

Fiziki Olarak Dagmk Imalat Operasyonlari: Farkli bolgelerdeki firmalarda
imalat fonksiyonlarmnin entegrasyonu ancak KKP sistemleri ile saglanabilir. KKP
sistemleri, MRP ve MRP II’ de ortaya c¢ikan eksiklikleri gidermek {izere
hazirlanmistir (Giiroglu, 2007).

2.3.2 KKP’ye Neden Ihtiya¢c Duyulmaktadir?

Ozellikle belirli bir standarda ulasmayi, is akislarini diizenlemeyi, kontrollii bir
sekilde biiylimeyi ya da ayakta kalmay1 hedefleyen kuruluslar, KKP ile daha az hata
yapar, daha verimli calisir ve tiim verilere rahatlikla ulasabilirler. Dogru ve giincel
verilere kolayca ulasabilmek de tiim ¢alisanlarin firmadaki is akisima héakim
olabilmelerine yardimei olur ve iist yonetime de stratejik karar verme imkani verir.
Ornegin, satin alma departmanindaki bir kisi KKP sisteminde, azalan ya da artan bir
hammaddeyi rahatga gorebilir ve satin almasini buna gore planlayabilir. Ote yandan
yapilan bir satin alma iglemi de o anda kurulusun muhasebe kayitlarinda goriilebilir.
Bu hem satin alma departmaninin islerini kolaylastirir hem de yonetimin gelir ve

gideri giincel olarak izlemesine olanak verir (Sonmeztiirk, 2008).

KKP kullanmayan firmalar, farkli departmanlarda, birbirinden bagimsiz degisik
yazilimlar kullanmak zorunda kalmaktadirlar. Bu kuruluglarda, her departman farkl
sistem ve teknik kullanarak is kayitlarin1 tutmaya calismaktadir. Boyle bir sistemde,

birgok departman ayni bilgileri tekrar tekrar sisteme girmekte ve bu girilen bilgiler
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cogu zaman giincel olmamaktadir. Ornegin bir¢ok firmada, miisteri ile ilgili bir
bilgiye ulagilmak istendiginde, miisteri bilgilerine bir excel dosyasindan, miisterinin
yaptig1 6demelere bagimsiz bir muhasebe programindan, gelen faturalara ise fiziksel
arsivlerden ulasilmaktadir. Boyle bir durumda, firmadaki personel miisteriyle
konusurken, gerekli bilgilere ulagsmak i¢in farkli departmanlarla goriismek
zorundadir ve bdyle bir sistemde bu bilgilerin giincelliginden ve dogrulugundan emin
olmak zordur. Buna karsilik KKP sistemi kullanan bir firmada kullanici, miisteri ile
ilgili her tiirli bilgiye ayni sistem iizerinden kolayca ulagsabilmekte ve en 6nemlisi de

bu bilgilerin giincel, dogru ve giivenilir oldugunda emin olmaktadir.
Firmalar1 KKP kurmaya yonelten sebepler sunlardir (Sonmeztiirk, 2008):
« Ig siireclerini iyilestirme beklentisi (stoklarda azalma gibi).

* Fonksiyonel is siiregleri (birimler) arasinda koordinasyon saglanmasi.
* Operasyonel kararlarda iyilesme ve veriye kolay erigim saglanmasi.

+ Bilgisayar Teknolojisi alt yapisim1 tek sistem altinda toplayarak yonetimi

kolaylastirma.

« [5 sistemlerini basitlestirmek ve standartlastirmak.

* Eskimis ve her biri bagimsiz ¢aligan sistemleri yenileyip entegre etmek.

* Tiim kurumlarda kullanim1 kolaylastiracak tutarli mantik ve ortak arayiiz beklentisi
» Isletme maliyetlerinde azalma beklentisi.

« Arka planda yiiriitiilen islemlerin otomasyonu.

* Stratejik kararlarda iyilesme beklentisi.

* Cografi olarak birbirinden uzak birimler arasi koordinasyonu saglama.

* Miisterilerle ve tedarik¢ilerle olan iletisimi gliglendirme.

« {5 siireclerinde miisteri katkisinin artirilmas.

« Etkin bir E-ticaret altyapis1 kurmak (veya mevcut yapiy1 iyilestirmek) (Sonmeztiirk,
2008).
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2.3.3 KKP’nin Kullanim Amaci

Isletmeyi yonetmeye yarayan bir yazilim olan KKP, en iyi hizmeti sunabilmek icin
destek saglamakta, bunu yaparken verimliligi artirmakta ve miisterileri ihtiyaglarini
karsilayacak sekilde isin igine ¢ekmeye calismaktadir. KKP sisteminde amacg;
muhasebe, finans, satig-dagitim, tiretim planlama, stok yonetimi, satin alma, {iretim,
pazarlama, kalite yOnetimi, insan kaynaklari, bakim-onarim yonetimi gibi

fonksiyonlar arasindaki isbirligi ve etkilesimi saglamak ve gelistirmektir.

Isletmelerin tiim faaliyetlerini birbirleri ile entegrasyon iginde ydnetmek KKP
sistemlerinin temel amacidir. Gliniimiiziin tiim yazilim sistemlerinin amaci, finansal
parametrelerdeki basarili sonuglardir. ilk bakista lojistik yonetimi agirhikli gériinse
bile, KKP sistemleri de bu amagtan soyutlanamaz. Ayrica karmasik ve genis
kapsamli bir yap1 olan KKP sistemlerinin amaglar1 arasinda iiriin maliyetinin

azaltilmasi ve karliligin artirilmasi da yer almaktadir (Yildirim, 2008).
2.4. KKP Sisteminin Gelisimindeki Safhalar

2.4.1 Uriin Agaclan (Bills of Material: BOM)

Uriin agac1, ana iiretim planinda bir {iriinii olusturan bilesenler ve hammaddelerin
tanimlanmasi veya listelenmesidir. Uriin agaci bilgisi; iiretim isletmelerinde genis bir
sekilde kullanilan dokiimandir. Bu bilgilerin i¢inde iiriin tanimlamasi olarak ifade
edilen bir {irlinlin yapimu i¢in gerekli olan pargalar, iiriiniin yapisinda meydana gelen
miihendislik degisikliklerinin kontrolii, servis pargalari ve bitmis iiriinler i¢in hangi
malzemelerin gerekli olacagini, ana iretim planini karsilamak ic¢in hangilerinin
uretilip hangilerinin satin alinacagini belirleyen bircok bilgilere sahiptir. Diger
taraftan, Uriiniin tiim bilesenlerinin geriye dogru dokiimiinlin sistematik ¢atisini
olusturmak amaciyla bir kodlama sistemi gelistirilmistir. Bu sistemde son {iriinden

baslayarak her {iriin agacina bir kademe kodu verilir.
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Sekil 2.7 Uriin Agaclarinda Baba Ogul iliskisi
(Somar, 2004)

Uriin agaclarinda her bir seviyedeki bilesen, bir alt seviyedeki bilesene gore “baba”,
alt seviyedeki bilesen ise “ogul” bilesenidir. Bu iliskiye iiriin agaglarinda “baba ogul
iligkisi “ adi1 verilir. Bu iligki Sekil 2.7°de gosterilmistir. Bir iiriin agaci tek bir
seviden olustugu gibi, iiretim siirecindeki akisa ve rotalara gore birden ¢ok seviyeye
sahip olabilir. Uriin agacinin tek seviyeden olustugu, yani sadece iiriin ve iiriinii
olusturan parcalarin yer aldigi iiriin agaclarina “parga listesi” adi da verilmektedir

(Somar, 2004).

24.2 Malzeme fhtiya¢ Planlanmas1 (MRP)

Malzeme Ihtiya¢ Planlamasi (MRP); isletmelerde iiretim i¢in neyin, ne zaman, ne
miktarda gerekli oldugunu belirleyen, yani isletmede satin alma veya {iretim siparis

programlar1 hazirlanmasini saglayan bir sistemdir (Agaev, 2007).

MRP Sistemi, envanter yatirimlarini en aza indirmek, iiretimi ve etkenligi arttirmak
ve alictya yapilan hizmeti gelistirmek amaciyla kullanilan bir yonetim kontrol
teknigidir. MRP basitge, son iiriin i¢in hazirlanan ana iiretim ¢izelgesini {iriin agaci
bilgisi yardimiyla gerekli parga ve malzeme cizelgesine ¢evirerek satin alma ve
imalat emirleri hazirlayan bir envanter yonetim teknigi olarak tanimlanabilir. MRP,
1960’1 yillarda bagimli talep kavrami ile birlikte ilk kez Orlicky tarafindan IBM
firmasinda stok kayitlarinin tutulmasi ve takibi amaciyla ortaya atilmigtir. Daha
sonraki yillarda iiretim planlamasi tekniginin destek alt sistemi olarak gelismis bir
bilgi sistemi ve benzetim boyutuyla planlama ve kontrol teknigi olarak yerini

almistir. Biiyliyen ekonominin getirdigi yogun talep, tireticileri yliksek hacimli seri
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tiretime yoneltmis oldugundan temel sorun, hedeflenen iretim miktarlarini
gerceklestirmeye yetecek hammadde ve malzemenin temini idi. Bu sorunu ¢6zmek
amaciyla isletme yoneticileri; pargalara iligkin statik bilgileri, liriin agaclarini,
iriinlerin satis tahminlerini bilgisayara girmeye basladilar. Verileri eslestiren
bilgisayarlar 6nce gereken hammadde miktarin1 belirleyip sonra da mevcut stoklara
ve verilmis sipariglere bakarak 1smarlanmasi gereken dogru miktarlar1 verince sorun
¢Oziilmiis oldu. MRP sisteminde, ana iiretim planinin haftalik {iretim ihtiyaclarina
boliinmesi ve daha kisa zaman araliklarini (hafta-giin gibi) esas alan siparis
programlarinin hazirlanmasi1 miimkiin olmaktadir. Bu sistem, son iirlin veya ana
montajlarin tamamlanma tarihlerini ve miktarlarin1 igeren tablodan geriye dogru
giderek, siparisi verilecek par¢a veya malzemenin miktarin1 ve zamanini bulma
esasina dayanir. Herhangi bir kaleme olan talebin 6nceden bilinmesi ve bu talebin
diger kalemlerin taleplerine uygun hale getirilmesi halinde, ¢ok verimli sonuclar elde

edilmektedir (Tevatiroglu, 2007).

MRP nin popiilaritesi 1970’lerin baslarinda Amerikan Uretim ve Stok Kontrol
Toplulugunun (APICS) bu yondeki tesvik edici ¢aligmalariyla artti. APICS, insanlari
MRP’nin tiim {iretim prosesinin yonetiminde entegre iletisim ve karar destek sistemi
olarak ¢6ziim oldugu konusunda ikna etmeye ¢alisti. Teknigin optimize edilmesi i¢in
sistem analizinin ve yonetim biliminin gerekliligi tlizerinde duruldu. En 6nemli
sorunlar olarak disiplin, egitim, anlayis ve iletisim olarak gosterildi. Bu tesvik

sonralar1 bilgisayar endiistrisi tarafindan siirdiiriildii (Agaev, 2007).

Kisaca 6zetlemek gerekirse, MRP sisteminin genel 6zellikleri asagidaki maddelerde
belirtildigi bilgi toplanabilir (Tevatiroglu, 2007).

1. MRP sistemi, ana iiretim ¢izelgesinden hangi son iiriinlerin ne zaman ve hangi

miktarlarda tliretilmesi gerektigini dgrenir.

2. Uriin agaci bilgilerinden yararlanarak son {iriin i¢in gerekli olan pargalar1 ve
miktarlar1 hesaplar. Bu bilgileri envanter durumu ile karsilastirir, iiretim ve temin

stirelerini de kullanarak pargalarin ne zaman ve ne kadar siparis edilecegini belirler.

3. MRP sistemleri, sonsuz kapasiteli bir planlama modeli kullanarak yalniz malzeme
ihtiyaclarina odaklanir ve bu gercek zamanli degildir. Mevcut piyasa sartlarinda ise,

gercek zamanda tliretim siireglerini planlamaya ve yonetmeye ihtiya¢ duyulur.
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4. MRP sistemleri, planlama sistemlerinin nasil dengeye getirilecegi hususunda
basarili olamamistir. Her MRP ¢alismasi, arz ve talepteki normal dalgalanmalardan
dolay1 en son elde edilen sonuglardan ¢ok farkli sonuglar tiretmistir. MRP sistemleri
stogu azaltma yerine arttiran bir etkiye sahip olmustur. Bunun nedeni ise, yukari
dogru her dalgalanmanin kolaylikla arz emirlerini artirmasi, dolayisiyla stoklar
yiikseltmesidir. MRP sistemlerinin malzeme ihtiyaglarini, is ve satin alma emirlerini
iretirken, fabrika kapasitesinin bu iiretimi gerceklestirmek igin yeterli olup
olmadigmi ya da kritik kaynaklarin mevcut olup olmadigini incelememesi ise, en
biiylik eksikligidir. Bu eksiklikleri giderebilmek i¢in, MRP sistemlerine kapasite
ihtiyag planlamas1 da dahil edilerek MRP sistemleri genisletilmigtir. MRP ve
kapasite ihtiya¢c planlamasi ile iiretilen planlar, kisa donem iiretim planlamanin

cekirdegini olustururlar.

MRP sisteminden satin alma yoOneticileri, satin alinacak biitliin pargalar i¢in satin
alma plani, iiretim yoneticileri ise ana iiretim planina gore atdlyede liretilen tiim
pargalarin planlarin1 ve kontrol planlarini gelistirirler. MRP sisteminin temel isleyisi

Sekil 2.8’de gosterilmistir (Tevatiroglu, 2007).
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2.4.3 Kapali Cevrim MRP

MRP sisteminin en bilyiik eksikligi kapasiteye duyarsiz olmasidir. Yapilan
hesaplamalar tamamen sistemin sonsuz kapasiteye sahip olmasi varsayimina
dayanmaktadir. Oysa ger¢ek¢i olan, yapilan planlarin isletmenin kapasitesi
Olctistinde bir diizeltmeye ugramasidir. Kapali ¢evrim (Closed Loop) MRP, malzeme
thtiya¢ planlamasinin ana tretim cizelgesinde hedeflenen iiretim miktarlar: ile
isletmenin imalat kapasitesi arasindaki iligkiyi kontrol etmemesi gibi bir sakincali
ozelligi nedeniyle gelistirilmis bir sistemdir. Bu sistemde MRP kapasite ile
karsilastirilmakta ve mevcut kullanilabilir kapasitenin yeterli olmadigi durumlarda
ana Uretim ¢izelgesi bir geri besleme ile uyarilmaktadir. Sekil 2.9°da kapali ¢evrim
MRP sisteminin algoritmas: gosterilmistir. Bu sistemle MRP sadece siparisleri
planlayan malzeme yonetim aract olmaktan g¢ikarak tretim kontroliine katkida

bulunmaya baslamis olmaktadir (Giileryiiz, 2007).
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Kapali Cevrim MRP, asagidaki problem sahalart icin ¢oziimler saglayan geri

beslemeyi tiretmektedir (Tevatiroglu, 2007).
* Fabrikanin tiretebilecegi son iirlin miktart,
* Eldeki envanter ve kullanilabilir tiretim kapasitesi,

* Verilen son iiriin hacmini liretmekte gereken parcalar, bilesenler ve malzemeler.

2.4.4 Ana Uretim Cizelgesi (MPS)

Ana Uretim Cizelgesi, belli bir planlama ufku i¢inde satilacak veya iiretilecek tiim
malzemelerin hangi tarihte ve ne miktarda temin edilecegini gosteren cizelgedir.
MRP ve MRP II'nin girdisidir. Cizelge mamuller veya satilan malzemeler icin

olusturulabilir. Bagimsiz talebin girildigi boliimdiir (Tevatiroglu, 2007).

MPS’ nin amaci;
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+ Belli bir miisteri memnuniyet seviyesine ulagmak,
* Malzeme, is¢ilik ve makinalarin en iyi sekilde kullanilmasini saglamak,
* Malzemeye yatirimi, istenen seviyede tutmaktir.

Planlama i¢in gerekli satis tahminleri, pazarlama, diger bilgiler satis tarafindan
olusturulur. Genellikle, yakin donemlere ait satis miktarlar1 gergek verilere
dayanirken, daha sonraki donemlere ait rakamlar ise satis tahminlerine dayanir.
Uretim plan1 tahmine dayali oldugu i¢in hesaplamalar periyodik olarak tekrarlanarak
planlarin giivenilirligi en iist diizeyde tutulmaya calisilir. Satis ve pazarlama her
donem bekleyen siparigleri ve tahmin rakamlarini giinceller. MPS’de gegmis
donemlere ait bilgiler iizerinde durulmayip daha ileriki donemlerin tahminleri
eklenir. Bu, periyodik olarak tekrarlanmasi gereken ¢ok onemli bir islevdir. Ayrica
MPS, miisterilere teslimat tarihi bildirme olanagi saglar. Bir siparisi karsilamak iizere
ayrilmamis olan miktarlar, misteriye siparig sirasinda soz verilebilir ve miisteriye

teslimatlar dogru olarak planlanabilir.

2.4.5 Kapasite Thtiya¢ Planlanmasi (CRP)

Kapasite Ihtiyag Planlamasi (CRP - Capacity Requirement Planning) MRP’nin
ciktilarini  kapasite kisitlar1  ile karsilastiir ve Ana Uretim  Cizelgesinin
yapilabilirligini kontrol eder. APICS tarafindan su sekilde tanimlanistir: Kapasite
seviyelerini veya simirlarint belirleme, dlgme ve ayarlama fonksiyonudur, ayrica
tiretim gereklerini yerine getirebilmek i¢in gereken makine ve isgilicli miktarini

belirler (Giileryiiz, 2007).

Malzeme ihtiya¢ planlart malzeme Oncelikleri iizerinde odaklanmasina karsilik,
kapasite ihtiya¢ planlamasi, esas olarak zaman tizerinde durur. Her ne kadar hem
MRP, hem de CRP elle ve birbirinden ayr1 olarak yapilabilirse de, bu iki sistem
genellikle bilgisayara dayali bir yap:1 iginde biitiinlestirilmekte ve CRP
fonksiyonlarinin  “bir MRP sistemi” kavrami i¢ine dahil edilmis oldugu

varsayilmaktadir.

MRP’deki agik atdlye emirleri ve planlanmis siparisler bu siparigleri zaman
periyodunda is saatleri olarak is merkezlerine yiikleyen CRP igin birer girdidir. CRP

kisa veya orta donemde MRP ile iiretilen malzeme planimi gergeklestirmek igin
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gerekli olan spesifik isgiicii ve techizat kaynaklarin1 miktarsal olarak belirler. Daha
sonra gerekli kapasite, potansiyel asir1 veya az yiiklemeleri belirlemek i¢in mevcut

kapasite ile karsilagtirir.

CRP, Uretim Plani’nin uygulanabilmesi igin kapasite seviyelerini / limitlerini
olusturma, Olgme ve ayarlama islevidir. Bunun i¢cin MRP sistemi tarafindan
olusturulan agik is emirleri ve planlanmig emirler kullanilir. Kritik olan degil, tiim is
merkezlerinin is yiikii dikkate alimir. CRP tiim girdilerle beraber, malzeme ihtiyag
planindan gelen net ihtiyag, acgik siparis ve beklenen sipariglere gore her bir is
merkezi i¢in her bir zaman diliminde gerekli kapasiteyi tahmin eder. Gergek verilerle
(makinelerin bakimi, arizalar, mevcut ig yiikii) tahmin edilen kapasite karsilastirilir

(Tevatiroglu, 2007).

CRP DONGUSU

UE —iiretim Emirleri / Planlanan
(PO = Production Orders / Planned Orders)

)

t
(H:::q\.j (\:: ::> is Merkezieri

1l

KiP- Kapasite [htiyag Planlamasi
(CR P~ Capacity Requirements Planning )

Sekil 2.10 Kapasite Thtiya¢ Planlamas1 Déngiisii
(Tevatiroglu, 2007)

2.4.6 Uretim Kaynaklari Planlanmasi1 (MRP 1I)

Ekonomide ve tiiketim egilimlerinde ortaya ¢ikan gelismeler pazarin daha agirliklh
bicimde miisteri tarafinda belirlenir olmast sonucunu dogurdu. Bunun sonrasinda da
imalat firmalarinda stoga yonelik iiretimden, siparise yonelik iiretim bi¢cimine dogru
bir kayma oldu. Bu ise daha ¢ok iiriin ¢esidi anlamina geliyordu ve o yillara kadar
ana sorun olan malzeme ve hammadde tedarikinin yan1 sira etkin kapasite kullanimi
geregi, kiiglik miktarlarda ekonomik iiretim yapabilir olmas1 ve etkin finansman
yonetimi gibi konular biiyiilk 6nem kazandi. Bu sekilde karmasik hale gelen iiretim

yonetimi disiplininde MRP yetersiz kald1 (Tevatiroglu, 2007).
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Firma iiretim programinin tiim kaynaklara sahip olup olmadig1 ve pazarlama satis
tahminlerini gerceklestirebilme durumunun MRP kapsaminda ele alinmamasi,
yontemin sinirli oldugunun diger gostergeleridir. Bu nedenle MRP’nin yalnizca
envanter yontemini hesaplanabilme roliinii arttiracak, iiretim igin gerekli olan tiim
kaynaklar1 optimize etmeyi amaclayacak, tiretim ile firmanin diger fonksiyonlarini

biitiinlestirecek bir felsefeye gereksinim oldugu ortaya ¢ikt.

Bir imalat firmasimin tiim kaynaklarinin etkin olarak planlanmasi ve yonetimi olan
Uretim Kaynaklar1 Planlamasi (Manufacturing Resources Planing-MRP 1l)
yaklagimi, bu anlayigin iirlinli olarak 1980’lerde yazilim paketleri olarak piyasada

goriilmeye baslandi.

MRP II, iiretim isletmelerindeki tiim veri ¢alismalarinin uyumu ile ilgilidir. Bu
uyumla, isletme icindeki tiim malzeme hareketleri siirekli ve diizenli olarak
bilgisayar kaydina alinarak biitiin isletme birimlerince ortaklasa kullanilan bir veri
tabaninda yasatilmaktadir. Bdylece isletme yoOnetimine, gelecegi daha etkili
planlayabilme ve almman kararlarin sonuclarini siiratle irdeleyebilme giicii

kazandirilmis olmaktadir.

MRP II kavraminin uyumdan sonra gelen anahtar 6zelligi geri besleme olgusudur.
Planlama ve {iretimin her asamasinda ortaya c¢ikabilecek sorunlar ya da yeni
olusumlar karsisinda daha onceki seviyelere geri donerek sistemi yeni sartlara
uydurabilme olanagi her zaman vardir. MRP II bir imalat isletmesinin tiim
kaynaklarimin etkin olarak planlanmasi yontemidir. Sonu¢ olarak, MRP II uyum ve
geri besleme faktorlerini bilgisayar teknolojisi yardimiyla etkin bir  sekilde
kullanarak isletmedeki planlama, {iretim, finansman siirecini modelleyen ve verim
artisin1 hedefleyen bir aractir. MRP II’yi diger iiretim ve planlama ve kontrol

sistemlerinden ayiran 6zellikler sunlardir (Tevatiroglu, 2007):

e MRP II, bir toplam ydnetim sistemidir. Is planlarnda belirlenmis amaglara

ulasabilmek i¢in gerekli tiim fonksiyonlari birlestirir ve koordine eder.

e MRP II, bastan agagiya bir sistemdir. Planlama projesi; bir dizi fonksiyonel,

operasyonel planlara boliinerek stratejik planlarin formiilasyonu ile baglar.

e Stratejik ve operasyonel alternatifler MRP II simiilasyonu ile elenirler.
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e MRP II, tiim firmalarda ayn1 rakamlarin kullanildig1 ortak bir veri tabani

olusturulmasini saglar.

MRP II; malzeme ihtiyag planlamasinin yani sira, kapasite ihtiya¢ planlama,
maliyetlendirme ve maliyet kontrol faaliyetlerinin  esgiidiimlii  olarak
gergeklestirdiginden MRP sistemini i¢ine alan ve ondan ¢ok daha biitiinlesik ve etkin

bir sistemdir.

Firmalarm MRP II’den beklentileri tek kelimeyle, “Uretkenlik” olarak ifade
edilebilir. Stok seviyelerinde azalma, miisteri hizmetlerinde iyilesme, direkt is¢ilik
iretkenliginde artma, malzeme elde bulundurmama maliyetlerinde azalma, fazla
mesailerde azalma, bilgi iletisim ve koordinasyon diizeyinde artma gibi faydalar
MRP II’den beklenen faydalardir. MRP II ¢oziimlerinin hedefleri ve yararlari

incelendiginde temel olarak bir isletmede;

* Ne yapacagiz? Ne kadar yapacagiz? Yapabilir miyiz?
* Ne kadar stirer?

* Ne’den ne kadar var?

* Ne almaliy1z?

sorularinin cevaplar1 alinmaya galisilir. Bu konularda gelecegi gorebilme, cesitli
senaryolara gore denemelerde bulunma imkan1 yaratilir. Bu nedenlere gore malzeme,
kapasite, finansman, satin alma, pazarlama ihtiyaglar1 6nceden goriilmiis olur. MRP

IT ¢6ziimlerinden elde edilecek yararlar asagidaki gibi belirtilebilir:
« Azalan envanter diizeylerinin tamamlanmasi,

* Azalan kullanilmayan malzeme miktarlar1 ve degerlendirilmesi,

* Artan miisteri tatmini (Teslim zamanlarina uyabilme 6zelligi),

* Verimlilik diizeyinin artmasi,

* Satin alma ve fason maliyetlerinin azalmasi,

* Tasima maliyetlerinin azalmasi,

* Malzeme elde bulundurmama maliyetlerinin azalmasi,

 Fazla mesailerin azalmasi,
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* Bilgi iletisim diizeyinin artmasi,
» Makine kullanim oranlarinin artmasi.

Ozellikle somut olarak, isletmenin mevcut durumuna bagli olarak envanter
diizeylerinde (hammadde, yart mamul, mamul) %30-50, teslim gecikmelerinde
%50-70 oraninda azalma ve verimlilikte ise %5-30 diizeyinde artis saglanmaktadir.
MRP sistemine yapilan eklemeler neticesinde {iiretim kaynaklar1 planlamasinin

isleyisi Sekil 2.11°de gosterilmistir (Tevatiroglu, 2007).
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Sekil 2.11 Uretim Kaynaklar1 Planlanmasi1 (MRP 1)
(Tevatiroglu, 2007)
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24.7 Dagitim Kaynaklar1 Planlanmasi

Dagitim Kaynaklar1 Planlamasi (DRP-Distribution Resource Planning) MRP’den
esinlenerek envanterin dagitiminda optimizasyon saglamaya calisan bir yontemdir.

Ik kez 1975 yilinda Kanada’da bulunan Abbott laboratuarlarinda kullanilmustir.

Dagitim Kaynaklar1 Planlamasi sistemi su kriterleri dikkate alarak calisir; tasima
araglart ve teghizatlari, yiikleme/indirme alani, depolama alan1 ve hacmi, tirlinlerin
birbirine gore tasima ve depolama ozellikleri, tagimadaki tonaj ve zaman kisitlaridir

(Agaev, 2007).

DRP, ihtiyaclar olustuk¢a ilk planlamayr yapar ve bununla yetinmeyerek her
degisiklik icin de planlart yeniler. Dagitim kaynaklar1 planlamasinda bir merkezi
depo ve ona bagli dagitim depolar1 s6z konusudur. Talep gerek ara depolara gerekse
merkezi depolara olabilir. Merkezi depo hem tali depolardan gelen hem de dogrudan
kendisine gelen talepleri karsilamak zorundadir. Bunlar1 karsilayabilmek i¢in daha

fazla miktarda emniyet stoku bulundurur.

DRP, periyotlar boyunca dagitim depolarmmin gereksinimlerinin projeksiyonunu
yapar ve ana depodan planlanmig siparisler olusturur. DRP; iiretim kapasitesinin ve
stoklarin etkin bir sekilde tahsis edilmesini saglamak, miisteri servis diizeyini
yiikseltmek ve stok yatirimlarini diisiirmek i¢in, iiretim ve dagitim yoneticileri

tarafindan ihtiya¢ duyulan bilgi aksini saglar (Agaev, 2007).

Son yillardaki teknolojik gelismeler, firmalarin pazarda tutunabilmelerini
zorlastirmis, klasik yaklagimlarin yetersizliginin agiga ¢ikmasi ile beraber yoneticiler
kullandiklar1 iiretim teknolojilerini ve yonetimsel yaklagimlarini tekrar gozden
gecirmek zorunda kalmislardir. Ote yandan giimriik duvarlarinmn yikilmasi
neticesinde kiiresel ekonomi ve rekabet kavramlarinin ortaya ¢ikmasi, tedarik¢iden
baslayarak, tiim {iretim silirecini ve miisteriyi de icine alan “Tedarik Zinciri
Yonetimi” kavramim1i 6n plana c¢ikartmistir. Pazardaki giiclii degisimlere ve
teknolojik gelismelere isletmelerin organizasyonel yapilarindaki kurumsallagmaya
yonelim de eklenince ortaya yeni bir kavram olan Kurumsal Kaynak Planlamasi

(Enterprice Resource Planning-ERP) kavrami ¢ikmistir (Tevatiroglu, 2007).
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2.4.8 Bilgisayarh Biitiinlesik Imalat

Sistemdeki bilgi akisindan malzeme ve parga akisina, bunlarin islenmesine, malzeme
ve parga iiriin tasarimindan imalatina kadar olan genis yelpazenin her noktasinin
bilgisayar desteginde ve tiim sistemi kapsayan bir biitiinliik i¢erisinde ele alinmasidir.
Bilgisayarli biitlinlesik kavraminin gerisinde tam otomatik ve biitiinlesik fabrika

felsefesi yatmaktadir (Satici, 2008).

2.5. KKP Sisteminin Faydalari

Isletmeler, rekabet edebilmek ve ayakta kalabilmek igin iki &nemli unsurla karsi
karsiyadirlar. Bu unsurlar, kiiresellesme ve kisalmig drlin pazar Omriidiir.
Kiiresellesme, rekabetin boyutlarin1  simdiye kadar goriilmemis boyutlara
cikartmistir. Boyle bir rekabet ortaminda hayatta kalabilmek i¢in isletmeler, zaman
icerisinde yeni rekabet unsurlarina uyum saglamak zorundadirlar ve endiistri,

teknoloji ve bilimdeki gelismeleri takip etmek durumundadirlar (Yildirim, 2007).

Bir KKP sisteminin uygulanmasi, uzun ve zor bir siiregtir. Buna karsin, KKP sistemi
iyl bir kurulum, iyi bir strateji ve biraz da sabir esliginde ¢ok fazla fayda elde
edilmesini saglar. KKP sistemi igletme fonksiyonlarini entegre eden ve merkezi
olarak yoneten bir yazilim oldugu i¢in isletmedeki iliretim planlama, satinalma,
liretim, satis ve miisteri hizmeti gibi tiim ayr1 is birimleri arasindaki isbirligi ve

etkilesimde bir gelisme olmas1 gerekir (E-sosder, 2009).

Isletmelerin finans, pazarlama, iiretim, insan kaynaklari gibi organizasyonel
boliimleri esnekliklerini kaybetmeden daha yiiksek seviyede entegrasyon ile
caligmaya gereksinim duyarlar. Organizasyon c¢apinda bu gereksinimler KKP sistemi
ile karsilanabilir. KKP sistemi, yeniden yapilanmay1 gerektirecek unsurlari da
beraberinde getirir (Yildirim, 2007) KKP sadece tiim organizasyonu bir ugtan bir
uca baglamakla kalmaz, aym1 zamanda daha etkin calismak isteyen ilgili
fonksiyonlara da bilgi saglar. Uretim odakli kararlar, satis odakli kararlara daha kisa
siirede, daha etkin bir seklide baglanir ve fabrikadaki cesitli karisik siirecler,

organizasyondaki diger kisiler i¢in seffaf yani 6grenilebilir hale gelir. Boylece karar
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verme sliresi Onemli diizeyde azaltilir ve organizasyon miisteri taleplerini

karsilamada daha gii¢lii olur (E-sosder, 2009).

KKP sisteminin isletmelere saglayacagi en 0nemli yararlardan biri, {ist yonetime
isletme faaliyetlerinin analizlerinin yapilmasi ve raporlanmasidir. Boyle isletmelerde
KKP sistemi, mevcut isleyisin olumlu olumsuz noktalarinin izlenmesinin yaninda
karar almay1 kolaylastirici ve hizlandirict etkisiyle isletmenin rekabet giiciinii
artiracaktir. Isletmelerin, rakip isletmelerle rekabet edebilme yetenegi kazandirma
gibi KKP’den bir¢ok beklentileri olmaktadir. Sekil 2.12°de KKP kurma sebep ve
beklentileri arasinda; karmasik ve dagmik bir bilgi sistemi yerine sadece bakim

gereksinimi olan bir sistem ve stratejik karar verebilme istegi goriilmektedir.

KKP sistemleri, ayn1 bilginin farkli boliimlerde farkli kisiler tarafindan farkli veri
tabanlarina girilmesinden kaynaklanan yanligliklar1 6nemli oranda diisiiriir. Ayrica,
iretim siireglerini ve insan kaynaklari bilgisini standart hale getirir ve bunlara
finansal bilgileri de ekler. Boylece, satis ve muhasebe hesaplarinin birbirini tutmasini
saglar. KKP yazilimlarinin, {iretim islemleri i¢in hayati 6nem tasiyan bdliimleri ve

slireci i¢ine alarak tiim is agin1 kapsamasi saglanabilir (Y1ildirim, 2007).
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KKP sistemlerinin faydalarinin tek bir bashik altinda incelenmesi bazi1 faydalarinin
atlanmasi riskini tagidigindan, bunlarin; tiretim yonetimi acisindan faydalari, stratejik
yonetim agisindan faydalar1 ve is siiregleri agisindan faydalari olmak iizere ii¢ alt
baslik altinda incelenmesi daha dogru olacaktir (Altay, 2007).

2.5.1 KKP’nin Uretim Yonetimi A¢isindan Faydalar

KKP sisteminin iiretim yonetimi acisindan faydalar1 asagidaki gibi siralanabilir

(Altay, 2007):

i. Daha esnek {irtin konfigiirasyonu,
Ii. Stogun azaltilmasi,

iii. Uretim performansi artsi,

iv. Fabrikalar arasinda malzeme, iscilik, makine, techizat gibi iretim ve dagitim

kaynaklarinin ortaklasa ve verimli kullaniminin saglanmasi,

V. Direkt tiretim maliyetlerinin azaltilmasi,

vi. Gelistirilmis tedarik zinciri,

vii. Gelistirilmis maliyet denetimi,

viii. Pazar avantajlari,

ix. Rekabetci baskilara ve piyasa firsatlarina daha hizl tepki verme,

X. Miisteri, dagitim merkezi, lretim ve tedarik¢i arasinda yakin isbirligi ve bilgi

iletisim ortaminin saglanmasi,

Xi. Zamaninda lirtin teslimatinin artmasi,

Xii. Miisteriye doniis siiresinin kisalmasi,

xiii. Piyasa kosullarina kolay uyum saglanmasi,
Xiv.Rekabet avantaji,

XV. Miisteri memnuniyetinde artis.
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2.5.2 KKP’nin Stratejik Yonetim A¢isindan Faydalar

KKP sisteminin stratejik yonetim agisindan saglayacagi faydalar ise sunlardir (Altay,

2007):

I. Stratejilere uygun isletme yonetimi,

Ii. Stratejilerin sonuglarini degerlendirme olanag,
iii. Ortak miisteri veritabaninin olusturulmasi,

iv. Detaylandirilabilir yiiksek bilgi dogrulugu,

V. Gelistirilmis sorgulama ve goriintiileme,

vi. Kalite, yonetmelikler, miisteri memnuniyeti, performans gibi isletmenin ana

oOlgiitlerinin gercek zamanli analizi olanag,

vii. Esnek raporlama ve raporlara kolay erisim.

2.5.3 KKP’nin Siirecleri Acisindan Faydalar

KKP’nin is siirecleri agisindan faydalar1 da asagida 6zetlenmistir (Altay, 2007) :
I. Geri ofis islemlerinin otomasyonu,

ii. Islevsel is siiregleri arasinda koordinasyon saglanmasi,

iii. Cografi olarak birbirinden uzak birimler arasinda koordinasyon saglanmasi,

Iv. Bir defa veri girisi yapilmasi ve bilginin entegrasyonu ile tek bir noktadan gerekli

bilgilere ulagma,
v. Bilginin kesintisiz paylasilmasi,

vi. Bilgi zamanlamasinin daha iyi yapilabilmesi.

2.6. Kurumlar1 KKP’ye Gétiiren Sebepler

KKP uygulamalarint mecbur kilan bir¢ok faktor vardir. Sirketlerin bilgi ihtiyacim
karsilayacak tek bir kurum kaynagini elde etme, tek bir defada ayni veriye ulasma ve
is sistemlerini miimkiin oldugunca tek bir platform icin de entegre etme gibi

faktorler, baglica faktorlerden sadece birkagidir (Giileryiiz,2007).
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KKP kullanmayan isletmeler, i uygulamalarini kdgida dayali sistemler ile daginik ve
birbirileri ile baglantili olmayan yazilimlar birlestirerek yiiriitmeye ¢aligirlar. Bunun
sonucu olarak, ellerinde hi¢bir zaman genel bilgiler olmadigindan yonetimde g¢ok
bliyiik sikintiya ugrarlar. Gerekli ve dnemli bilgiler elde edebilmek i¢in biiylik ¢caba

ve zaman harcamak zorunda kalirlar.

Kiiresel bir sirket, cok farkli yerlerdeki kaynaklarini koordine ve kontrol etmek i¢in,
gercek zamanli dogru bilgiye sahip olmak zorundadir. Karar verme islemi farkli
zaman dilimlerini ve farkli cografi bolgeleri igerir. Bazen kararlar farkli cografi
yerlerden farkli imkanlar ile es zamanli verilmek zorunda olabilir. Ornegin; bir Asya
tilkesindeki miisteri taleplerini karsilamak i¢in, Avrupa iilkelerinden ve Kanada’dan
tedarik edilen malzemelerin alimina bagl olarak Avustralya’da bulunan bir subedeki
tiretim kapasitesi artirilmak zorunda olabilir. Bazen makine bozulmalar1 veya bir
yerdeki iiretim kapasitesini azaltabilen veya durdurabilen diger onemli olaylar
olabilir ve miisteri talebini karsilamak igin bagka bir yerdeki iiretim kapasitesi
degistirilebilir. Planlardaki boyle degisiklikler, bir firmanin kiiresel iiretim agini
etkileyecek olan malzeme akisi, lojistik ve liretim programu ile ilgili kararlarda hizli
degisiklikler gerektirebilir. Eger iiretim sistemleri iyi entegre edilmemisse bilgiye
ulagsmak icin daha fazla zaman ve c¢aba harcanacaktir ve optimum bir performans

elde edilemeyecektir (Giileryiiz, 2007).

Ross ve Vitale (2000), yillik gelirleri 25 ile 125 milyon dolar arasinda degisen 15
firma ile yaptiklar1 bir anket ¢alismasi sonucunda, firmalari KKP sistemlerini
kurmaya gotiiren en 6nemli sebepler olarak su maddeleri ortaya koymuslardir (Sekil

2.13) (Agaev, 2007) :

* Hem eskimis ve sayilar1 birbirinden bagimsiz olarak ¢ogalmis sistemleri tek bir
sistem altinda toplayacak, hem de 2000 (Y2K) yili problemine kars1 bir katalizor
vazifesi gorecek ortak bir platform ihtiyaci (Agaev, 2007).

» Is siireclerinde iyilesme beklentisi.
» Isletme kararlarinda iyilesmeyi saglamasi igin veriye kolay erisim ihtiyact.
» Isletme maliyetlerinde azalma beklentisi.

* Siireclerde miisteri katkisinin artirilmasi beklentisi.
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* Stratejik kararlarin iyilesmesi beklentisi.

Maliyet
- Azaltma
. Surecg .
lyilestirme Stratejik
Ortak

bt Karar Verme

Veriye Muster

Erigebilirlik Katilimi
Alt Yap Sistem Yetisi Performans

Sekil 2.13 KKP Kurma Sebeplerinin {liskisel Gosterimi
(Agaev, 2007)

KKP uygulamalarini kullanan isletme elemanlari, miisteri siparisi, par¢a temini gibi
islemler yaparken, giincel ve giivenilir kurumsal verileri kullandiklar1 gilivencesi
icinde hareket ederler. Yoneticiler ise, is¢ilerin ayni bilgileri kullandiklarina emin
olarak giiven i¢inde karar almanin huzurunu yasarlar.. Sekil 2.14’de verilen grafikte,
kurumlart KKP kurmaya iten etkenler ve kurulumun ardindan kurumlarin KKP

sisteminden beklentileri 6zetlenmistir.

Baskilar:

- Degigim
E-alt yam ihtiyae
Kiresellegme
Degigik cografi yapm

Gdzdm: Strateji: . Strate;ji:
Karmasgik, daginik - Sdrecgleri lyilegtirme - Verilere kolay erigim
Bilgi sistemi alt
yapisi
Faaliyet:

Bltunlegik ERP
Sistemi secimi

Olasi faaliyet:
ERP'nin &zellastirilmesi

Istenen Etki:
Maliyetlerde azalma

Etki: istenen Etki:
Bakim ihtiyaci olan Musgteri katilimi -
bir sistem Istenen Etki:
Stratejik karar
Verme

Sekil 2.14 KKP Kurma Sebepleri ve Beklentileri
(Agaev, 2007)
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KKP’ye gecis karart veren isletmelerin iizerinde durduklar1 nedenleri temel olarak

dort kategoride toplamak miimkiindiir (Agaev, 2007):
* Teknolojik nedenler,

» Is siiregleri ile ilgili nedenler,

* Stratejik nedenler,

* Rekabetle ilgili nedenler.

Isletmeler igin bir KKP sisteminin gegcisini etkileyecek birgok neden bulunmaktadir.
Yapilan bir arastirma sonucunda ortaya ¢ikan Ozellikler inceleyeme deger
goriilmektedir. KKP’ye gecis karar iizerinde etkili olan teknolojik nedenler Tablo

2.1’ de gosterilmistir.

Tablo 2.1 KKP’ye Gegis Karar1 Uzerinde Teknolojik Nedenler

ERP'ye Gegis Nedeni isletme Ornek
Sayisi Orani (%)
Sistemnlerin 2000 yili problemlerine uyumlu olmamasi 42 27
Farkl sistemlerin birlikte kullamimamas: 37 24
Var olan sistemlerin distk kalitede olmasi 26 17
Entegre edilmemis isletme sirecleri veya sistemleri 19 12
Basar entegrasyonun zorlulugu 12 ]
Modasi gegmis sistemler 11 7
Baylmenin desteklenmemesi 8 5

(Agaev, 2007)
Yukaridaki tablodan KKP sistemlerinin adaptasyonu i¢in en fazla ortaya ¢ikan neden
olarak tespit edilen; “Sistemlerin 2000 yili problemlerine uyumlu olmamasidir.”
2000 y1l1 problemi aslinda isletmelerin kullandiklar1 yazilimlarin yalnizca tarih degil,
diger eksikliklerini de icermektedir. Dokiimantasyonu zayif, yazan miihendislerin
emekliye ayrildigi, ¢ogu bilginin isletmenin ihtiyacina hizmet edemedigi sistemler
yazilim destegi veren sirketler tarafindan revize edilmek durumunda kalmistir. KKP
paketlerinin son siirlimlerinin miisteri isletmelere entegre edilmesi sonucu, bir¢ok
isletme bu problemi yasamadan atlatabilmistir. KKP paketlerinin se¢ilmesi
konusunda var olan bilgisayar sistemlerinin problemleri olduguna inanan yoneticiler
KKP’ye ge¢is kararinda bu durumu oOnemli bir etki olarak g6z Oniinde
bulundurmuslardir. 2000 yili problemi, sadece 2000 yilina geciste ortaya ¢ikan
problemleri tanimlamamaktadir. Yazilim tizerindeki zamandan, internet tizerinden
saldirilara kadar birgok Ozelligin, bilgi sistemini c¢alistiracak temel faktorleri

icermesini anlatmaktadir (Agaev, 2007).
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Isletmeler, KKP sistemine gegisinde is siirecleri ile ilgili birgok faktdr etkili
olmaktadir. Ornek olarak, bir isletme calisma stoklarmda %40’lik bir azalma
hedefliyorsa, bir KKP sistemine ge¢mek i¢in potansiyel bir neden ortaya ¢ikmis
goriinmektedir. Is siiregleri ile ilgili nedenler, daha ¢ok isletmenin etkinligini
artirabilmek veya maliyetleri azaltabilmek i¢in ortaya ¢ikan nedenlerden
olugmaktadir. KKP’ye gecis karar1 iizerinde etkili olan is siirecleri ile ilgili nedenler

Tablo 2.2’ de gosterilmistir.

Tablo 2.2 KKP’ye Gegis Karar1 Uzerinde Etkili Olan Is Siirecleri ile Tlgili Nedenler

Fayda isletme Ornek
Sayisi Orani (%)
Persanelin azaltimasi 44 20
Stoklarin azaltilmasi 42 18
BT maliyetlerinin azaltiimas: 27 13
Etkinlik iyilestirmeleri 23 11
Siparig ynetimi dongl zaman iyilestirmesi 19 9
Makit y&netimi 16 7
Kazang ve kar 15 7
Satin alma 12 6
Finansal déngi 10 5
Bakim/ananm ] 4

(Agaev, 2007)

KKP sistemlerinin adaptasyonu sonucunda ozellikle bilgi sistemleri ve muhasebe
departmanlarindaki personel sayisinda bir azalma goriilmektedir. Teknolojik
nedenlerden farkli olarak, is siiregleri ile ilgili nedenler KKP’nin maliyet azaltici bir
etkisinin olup olmadigi ile yakindan ilgili 6lgiim amaglar1 belirleyebilmektedir.
Olgiimlerin kabul edilebilirlikleri, teknolojinin yeterli diizeyde kullanilmasi ve
degisim miihendisligi o©zelliklerinin saglanmasi ile yakindan ilgilidir. KKP
teknolojisi degisim miihendisligini etkili bir sekilde kullanabiliyorsa, isletmenin
diger isletmelerin  deneyimlerinden faydalanmasi, kendi  beklentilerinin

gerceklesmesi yoniinde bir avantaj kazandiracaktir (Agaev, 2007).

Ayrica isletmelerin gecis kararlarinda kiyaslama uygulamalarimin  kullanildigi
goriilmektedir. Isletmelerin stratejilerinin, sistem ve orgiit yapisinim, siireclerin ve
diger tiim uygulamalarin baska isletmelerdeki uygulamalara kiyaslanarak “en iyi
uygulamalarin” bulunmasit ve isletmeye uyarlanmast KKP sistemine gegis

calismalari i¢in 6nemlidir.

KKP sistemleri, diger bilgi sistemlerinin desteklemedigi, farkli stratejilerin entegre

edilebilmesi o6zelligini tasimaktadir. Bu stratejiler, etkinligi, belirli i siireci
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iyilestirmelerinin daha da ilerisine tagiyacaktir. Stratejik nedenler, miisteri
iligkilerinden toplam kalite yonetimine kadar ¢ok genis bir yelpazede gelisme

kaydedebilecek konular1 igermektedir.

KKP’nin entegrasyonu sirasinda 6zellikle yol gosterici niteliginden dolayi, stratejik
nedenler, bilgi altyapisin1 desteklemekle ve e-Is icin cesitli avantajlar1 da beraberinde

getirmektedir (Agaev, 2007).

Teknolojik ve stratejik nedenler kadar 6nemli olan, isletmeyi KKP’ye daha fazla
yaklastiran bir diger neden rekabet olmaktadir. Aym1 pazar i¢inde bulunan rakip
iletmelerden birisinin KKP sistemine sahip oldugunu, digerinin ise heniliz gegis
islemine karar vermedigi diistintildiigiinde, KKP entegrasyonunu basarili bir sekilde
kullanan isletmenin diger isletmeye goére daha avantajli oldugu sdylenecektir.
Isletmelerin kendi pazarlarindaki rekabet avantajlarini devam ettirmelerindeki en
onemli yardimcilardan birisi olan KKP, rakip isletmeler tarafindan birbirlerini

senkronize edecek sekilde secilmekte ve uygulanmaktadir.

Rekabet¢i nedene dayali bir KKP’ye ge¢is karar1 i¢in iki yaklasim s6z konusu
olabilir. Birinci yaklasimda, isletme var olan rekabet sartlarina uyacak sekilde
kendisini yenilemektedir. Ikinci yaklasim ise, isletmenin rekabetin neden Snemli
olmasi gerektigi ve bu rekabetin kendi agisindan faydalarini ortaya ¢ikarmasi, dolaysi

ile rekabeti yonetebilir olmasini ifade etmektedir.

KKP’ye gecis karar1 vermeye ¢aligan bir iletme, dl¢iilebilir amaglar dogrultusunda bu
secimini gormeye calisacaktir. Amaclar ve toplam KKP faydasi dl¢iilebilir nitelikte
olmasinin yan1 sira, goriiniir ve gdriinmez amaglar1 icermektedir. Ust ydnetimin KKP
uygulamalar1 degerlendirirken daha cok tercih ettigi goriinlir amaclar olmaktadir.
Sayisal olarak Olciilmesi, isletmenin diger projelerinin yatirimlar1  gibi
degerlendirilmesini ve benzer kriterlerin kullanilabilmesini saglamaktadir. Ancak,
isletme KKP yatirimlarini degerlendirirken, miisteri memnuniyeti, defterleri kapatma
stiresindeki azalma, yonetime daha hizli raporlar liretmek, miisteri taleplerine daha
hizli cevap vermek gibi direk para birimi ile Olclilemeyecek kriterleri de

degerlendiriyor olabilmelidir (Agaev, 2007).
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2.7. KKP Yazihim Sec¢imi

Baz1 sirketler hazir KKP paketlerinin pahali olmasi ve uygulanmasinin zor olmasi
vb. nedenlerle, KKP sistemini sirket iginde gelistirip kurmaktadirlar. Baz1 sirketler
de, hazir KKP sistemi paketlerinin sagladig1r bazi avantajlar nedeniyle hazir KKP
paketlerini yazilim tedarik¢ilerinden satin alip kurmaktadirlar. KKP paketini tek bir
firmadan temin etme ve KKP paketini kendi imkanlariyla tamamen kendi sistemine
gore lretme seceneklerinin her ikisinde de kendine gore artt ve eksiler
bulunmaktadir. Birinci se¢enekte yazilimin, kurumun kendi sistemine ozellestirme
esnekligi minimum diizeyde bulunurken maliyet de en diisiik konumdadir. Ikinci
secenekte maliyet cok yiiksek diizeylerde seyrederken yazilimi tamamen firmanin
kendi sistemine gore dzellestirmek miimkiindiir. Giiniimiizde KKP yazilimini kendi
kendine iretme yolu pek tercih edilmemektedir. Daha ¢ok tercih edilen KKP
cozlimleri paketin tamamini tek bir saticidan almak ya da farkli saticilardan farkli
modiilleri birbirine entegre ederek en iyi karma yontemi ile KKP sistemi kurmaktir.
En iyi karma ¢6ziimii icinde sayilabilecek ve belki de en ¢ok kullanilan olma 6zelligi
tagiyan bir diger ¢6ziim de KKP sisteminin temel modiillerini tek bir saticidan temin
ettikten sonra destekleyici diger modiilleri konunun uzmani diger bir saticidan alarak

sisteme entegre etmektir (Sonmeztiirk, 2008).

2.7.1 KKP Yazilim Seciminde Dikkat Edilmesi Gereken Onemli Unsurlar

Yazilimin sec¢imi, tahmin edildiginin tersine diger unsurlar igerisinde en az riskli
olanmidir fakat zordur. Yazilim inceleme asamasina gelen isletmeler zaten diinya
pazarinda en 1iyi ii¢, dort firmanin adma hizla ulasacaklardir. Segilecek yazilimin
sahip oldugu yerel destek unsuru dikkatle degerlendirildigi takdirde bu adim saglikli
bir sekilde gecilebilir. Bu asamada se¢im silirecinin en fazla alti ay igerisinde
sonlanmasina dikkat edilmelidir. Uzayan se¢im asamasi sistemin hayata gecis
siiresini uzatacak isletme icinde moral bozukluguna sebep olabilecektir. Proje
yoneticisi se¢im siirecini yonlendirmekten sorumludur. Se¢im agamasinda isletmenin

yonetim kadrosu caligmalara dahil edilmelidir (Giileryiiz, 2007).

KKP yazilim paketlerinin se¢iminde dikkat edilmesi gerekli unsurlar asagidaki

gibidir:
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- Isletmenin ihtiyaglari, isletmenin belli bir biriminin degil, tamaminin temsil
edildigi bir ekiple, firmanin stratejik hedefleri dogrultusunda temel islemlerinin
entegrasyonu goz Oniinde bulundurarak, isleyis yapisina ve iiretim tarzina yonelik
olarak belirlenmelidir. Biitiin iiretim/dagitim firmalar1 i¢in tek bir dogru yoktur

(Giilerytiiz, 2007).

- Uriiniin fonksiyonlarinin derinligine dikkat edilmelidir. Belirlenen ihtiyaclar
dogrultusunda KKP yazilimi isletmenin i¢inde bulundugu temel kriterlere uygunlugu

ve bu alandaki fonksiyonlarmin derinligi ile 6l¢tilmelidir.

- Yiiksek seffaflik ve en iyi bilgi akisin1 saglayan, glivenilir yazilim sistemine sahip

olan, en iyi destegi veren firma se¢ilmelidir.

- Yazilim firmasinin mali ve insan kaynaklar1 giicii ile 3-5 yillik kontratlarla imza

atabilme 6zelligi aranmalidir.

- Yazilim temel disiplinleri getirmesinin yani sira, esnek ve uyarlanabilir olmali;
uygulamaya gecme siiresi 6-14 ay arasinda olmali, kullanimi kolay olmalidir.

Denenmis ve piyasada uzun yillardir kullaniliyor olusu bu konuda yardimci olur.

- Yurtici ve yurtdist referanslar ve bagimsiz kuruluslarin degerlendirmeleri
incelenmelidir. Bu kuruluslar yonetim danismanlig1 yapanlar arasindan degil, tiretim

ve lojistik konusunda degerlendirme yapanlardan seg¢ilmelidir.

- Uygulama plani ve bakim sdzlesmesi uzun donemi yansitmalidir. Secilecek sistem
sadece lisans bedeli ve egitim bedeli ile degil, gerektirdigi server, veritabani, altyapi,
kisisel bilgisayarlarin giicii, isletim maliyetleri kisaca toplam maliyet gdz Oniine

alinarak degerlendirmelidir.

- Uygulama projesi ana firma tarafindan yapilmali veya siki denetlenmelidir. Bunlar
sozlesmede agikca belirtilmelidir. Ekibin niteliklerinin belirtilmesi, tecriibeli ve

uygulama kokenli danigsmanlarinin varlig1 sorgulanmak zorundadir.

- Yazilim dili ve kullanilan araclarin standart ve yaygin olmasi, ilgili firmaya 6zgiin

dillerin kullanilmadan gelistirilmis olmasi, onemli bir diger noktadir.

- Bu bir bilisim projesi degil, bir iy uygulamasidir. Kararda {ist yonetim ve
uygulanacak departmanlarin sorumluluklarinin bulunmas: ve bu projenin neler

getireceginin agikca belirtilmesi gerekir. Beklentiler ne az ne de ¢ok olmalidir.
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- Yazilimin gelecek versiyonlar1 ve iriin gelistirme stratejileri ile 1ilgili

bilgilenilmelidir.

KKP uygulamalarinda kritik asamalarindan biri de satici se¢im siirecidir. Satici

onaylama siireci dort asamayi kapsar (Giileryiiz, 2007):
1. Birinci Asama: Kimlerin piyasada oldugunu belirlemek. (ilk listeyi hazirlamak)

2. ikinci Asama: Gereksinimleri karsilama potansiyeli olan saticilarla ilgili kisa liste

hazirlamak.

3. Uciincii Asama: En uygun oldugu varsayilan firmalarin tutulmasiyla kisa listedeki

firma sayisin1 azaltmak.
4. Dordiincii Asama: Nihai se¢im.

[k asamada amag ilgi alanina girebilecek firmalarin &n listesini olusturmaktir. Ticari
yayinlar tarayarak, web sitelerinde aramalar yaparak KKP ¢6ziimii sunan 40-50 firma
bulunabilir. Sonraki asama 10-15 saticidan olusan ilk kisa listeyi iiretmektir. Bir
sonraki agama ise listeyi en uygun firmalar yer verecek sekilde kisaltmaktir. Firma
sayisinit 3-4 e indirmek amaciyla yapilan daha detayli bir analizdir. Satici se¢iminde
son asama saticty1 segmeyi hedefler. Bu asamay1 iki 6zellik karakterize eder. Bu
asama saticilar, Urlinler ve hizmetleri hakkindaki her seyi 6grenme zamanidir. Yine
bu asama diger calisanlarin da ¢aligmalara aktif bi¢imde dahil edilmeleri gereken
asamadir. Bu asamanin faaliyetleri arasinda teklif isteme mektubu gondermek,
sunum ve demolar1 organize etmek, gorlis ve izlenimleri derlemek ile karar verme

slirecini yonetmek yer alir (Giileryiiz, 2007).

2.8. KKP Secim Kriterleri

KKP sistemi kurmaya karar veren bir isletmenin, dogru se¢imi yapabilmesi igin bir
takim kriterlere dikkat edilmesi gerekir. Bu kriterlerin baslicalar1 asagida verilmistir

(Yildirim, 2008) :

a) Isletmeye Uygunluk: KKP projelerinde basarili olan kurumlarin en 6nemli
ozelligi; kendi yapilarina, teknolojik sistemlerine, kurumsal hedeflerine ve
stratejilerine en uygun c¢oziimleri secerek hayata gecirmeleridir. Yanlis yazilim
secimi sadece 6nemli 6l¢iide zaman ve maliyet kaybina neden olmakla kalmayacak,
sistem kurulduktan sonraki etkin ve verimli kullanimi da sikintili olacaktir. Segilecek
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KKP sisteminin isletmeye uygunlugu baglaminda; isletmenin iiretim yapisina
uygunlugu ve mevcut yapi icerisinde c¢aligip ¢alismayacagi anlatilmaktadir. Ayrica
farkli sektorlerin yapilarinin farkli olmasi nedeniyle yazilimin isletmenin bulundugu

sektore uygunlugu ve kurumsal hedeflere uygunlugu ifade edilmektedir (Yildirim,
2008).

b) Fonksiyonellik: KKP sistem se¢iminde en oOnemli unsurlardan biri de
fonksiyonelliktir. KKP sistem sec¢iminde, alinacak olan yazilimin islevsel olarak
uyumlu olmasi; diger bir deyisle isletmelerin is siireglerini karsilayacak bir ¢oziim
olmast demektir. Bir KKP sisteminin sahip oldugu islem yetenegi arttikca,

fonksiyonellik 6zelligi de artmaktadir.

c) Maliyet: Isletmeler acisindan KKP sistemine geciste dnemli noktalardan biri
maliyettir ki, KKP sistemleri hi¢ de ucuz sistemler degildir. KKP maliyeti; yazilimi
satin alma, kurulum-egitim hizmetleri, destek, donanim vb maliyetlerini igerir. KKP
maliyetlerinde dikkat edilmesi gereken, sadece ilk yatirim maliyetine bakilmamasi,
isletme ve bakim maliyetlerini de igeren “Toplam Sahip Olma Maliyeti’nin (Total
Cost of Ownership-TCO)” gbz 6niinde bulundurularak karar verilmesi gerektigidir
ki, yazilmimn satin alma maliyeti toplam maliyetin sadece ligte birini olusturur.
Cogunlukla baglangicta diisiik fiyatlarla satin alinan yazilimlar ig¢in sonradan ¢ok

biiylik bakim ve isletme giderlerinin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Tablo 2.3 KKP Uygulama Maliyetleri Dagilimi

Malivet Kalemi Ortalama Malivet | Arahk
Danismanlik 30% 20% - %60
Donanim / Altyapr | 25% 0% - %50
Uvgulama Ekibi 15% 5% - %20
Egitim 15% 10% - %20
Yazilhim 15% 10% - %20

(Mf.gazi, 2006)

d) Uyarlanma Siiresi: KKP sistemi satin alindiktan sonra firmaya uyarlanmasi igin
gecen toplam zamandir. Her firma satin aldigi iirliniin bir an 6nce kullanima hazir
hale gelmesini istemektedir. KKP i¢in bu asama, isletmenin gereksinimlerini

karsilayacak sekilde sistemin isletme i¢in uyarlanmasi ve personele gerekli
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egitimlerin verilerek yazilimlarin 6grenilmesi siirecinden olusmaktadir (Yildirim,

2008).

KKP uygulamas1 biiyiik emek isteyen ve uzun siireli bir stiregtir. KKP
uygulamalarina tam anlamiyla gecis alt1 ay ile iki y1l arasinda zaman alabilmekte ve
isletmelerde biiylik basarilar saglayabildigi gibi hatali organize edildigi taktirde
biiyiik hatalara yol agabilmektedir.

e) Giivenilirlik: KKP yazilimmin kendisinden beklenilen performansi siirekli olarak
koruyabilmesi ve kararli bir yapida c¢alisabilmesi, verilerin otomatik olarak

yedeklenmesi ve kurtarilabilmesi ile ilgili olan se¢im kriteridir.

KKP sistemi kendi biinyesinde veriyi islemekte, kaydetmekte ve raporlar
olusturmaktadir. Bu ¢iktilar sonucunda kararlar verilmektedir. KKP sisteminin
ciktilarinin dogru ve giivenilir olmast sarttir. Ayrica bilisim sisteminin ¢okmesi gibi
durumlarda verilerin tekrar elde edilebilir olmas1 gibi durumlar giivenilirligin diger

boyutlaridir.

f) Kullamm Kolayhgi: Belirlenen sartlar altinda kullanildiginda, yazilimin
mantiksal yapisinin anlasilabilmesi i¢in kullanici tarafindan harcanilacak ¢abanin en
az olmast ve kullanici tarafindan begenilmesi anlamindaki yazilimi kullanima
uygunlugu ile ilgili olan bir kriterdir. Ayrica gereksinim duyuldugunda kolayca
ulagilabilecek bir yardim boliimiiniin olmasi, kullanicilarin yazilimi kisa zamanda
ogrenmelerine katkida bulunacaktir. KKP yaziliminda bulunacak standart raporlarin
yaninda kullanicinin kendi istedigi formatta rapor hazirlayabilme olanagi olmasi,
istenilen verilere daha hizli ulasilabilmeyi saglar. Diinyadaki gegerli olan para
birimlerini ve dilleri destekleyen, ayrica yerli muhasebe mevzuatlarina da uygun olan
bir yazilim, her zaman i¢in tercih kriterlerinde 6nemli bir yere sahiptir (Yildirim,

2008).

g) Esneklik: KKP Yazilimi’nin belirlenmis sartlar altinda kullanilmasi ile
gereksinim duyulan malzeme yoOnetimi, iiretim yOnetimi, satis yonetimi, finans
yonetimi gibi tlim bilesenleri ve bu bilesenler dahilinde isletmenin gereksinim
duydugu 6zel islevleri saglayabilmesi gerekmektedir. Gereksinim duyulan iglevlerin

saglanamamas1 halinde, yazilim {izerinde diizenleme ve iyilestirme caligsmalar
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yapilabilmeli ve yazilim kendisinden beklenilen ¢6ziimii kisa zaman igerisinde

saglayabilmelidir. Bu da segilen yazilimin esnek olmasini gerektirmektedir.

h) Diizenli Olarak Ust Siiriimlere Gecme (Upgrade): Bilisim sistemleri teknoloji
ile birlikte siirekli bir degisme ve gelisme i¢indedir. KKP sistemlerinde iist siiriimlere
geeme durumlarinda veri kaybina ugramadan, kurulu sisteme zarar vermeden
giincellenmeleri 6nemli bir 6zellik olmasi nedeniyle; KKP Sistem se¢iminde goz

Oniine alinmasi gerekli kriterler arasinda yer almaktadir (Yildirim, 2008).

1) Karar Destekleme Diizeyi: KKP sistemleri, gerek ¢iktilar1 olan raporlari
sayesinde gerekse giincel bilgileri sayesinde sirkette verilen kararlara destek olmak
durumundadirlar. KKP sistemlerinin verilen kararlar1 destekleme diizeyleri se¢im

i¢in 6nemli bir kriterdir.

j) Firmanin Durumu: KKP Yazilim se¢iminde yaziliminin tedarik edildigi firma da,
secim kriterleri arasinda yer almaktadir. KKP Yazilimi’ni tedarik eden firmanin
pazardaki konumunun iyi olmasi, hizmet verdigi miisterilerini memnun ettiginin,
dolayistyla basarili oldugunun bir gdstergesi olmaktadir. Ayrica firmanin finansal
durumu goz Oniline alinmast gereken 6nemli hususlardandir. Ciinki ilgili tedarikei
firmanin finansal durumu iyi degilse, baglatilan KKP Projesi’nin basarili bir sekilde
sonuglanmama olasiligi bulunmaktadir. Bu nedenle firmanin finansal durumu ve

biiyiikliigii KKP sisteminin gelecegini belirleyen unsurlardan biridir.

k) Destek ve Hizmetler: KKP yazilimmin alinmasiyla zaman igerisinde gereksinim
duyulacak destek ve hizmetlerin 6nemi son derece fazladir. Tedarikg¢i firmanin ne tiir
destek programlarina sahip oldugu, bu destegin ve hizmetlerin hangi kanallardan
verildigi ve hangi metodoloji ile sunuldugu 6nemli konulardir. Bu agidan; servisin
kalitesi ve hizi, servis biriminin yeterliligi, uzaktan erisilebilirlik, gercek zamanl
(on-line) yardim ve yardim meniilerinin kullanigliligi, yazilimlarda bakilacak diger

kriterlerdir (Y1ldirim, 2008).

I) Referanslar: KKP sisteminin alinacagi yazilimm ve danismanlik firmasinin
saglam ve giivenilir olmasi, gelecekte isletme ile uzun siireli ve kritik bir ortagi
olacag i¢in onemlidir. Arastirma ve gelistirmeye onem verip, yenilikleri takip eden,
bircok miisteriye ulasmis ve miisteri istekleri dogrultusunda yazilimlarin1 gelistiren

KKP sirketleri, isletmeler i¢in dogru tercih olmaktadir. Ayrica KKP yaziliminin daha
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once hangi isletmelerde ve hangi sektdrlerde kullanildigi, toplam yiikleme sayisi,
pazar payi, yerel ¢oziim ortaklari, kurulum Oncesi canlandirmalari, KKP secimi

acisindan yararl referanslar olabilmektedir.

2.9. KKP Sisteminin Kurulumu

KKP sisteminin se¢imi kadar segilen sistemin kurulup uygulamasi da oldukg¢a zor bir
stirectir. Bagarili KKP uygulamalar1 insanlarin, bdliimlerin (birimlerin) ve
organizasyonlarin degismesini gerektirir. KKP kurulumu sirasinda yapilan en biiyiik
hatalardan biri, isletme i¢in dogru bir yazilim se¢ilmesine ragmen yanlis bir sekilde

kurulmasidir.

2.9.1 KKP Sisteminin Kurulum Asamalari

KKP sistemine gegis, asamali bir bicimde yapilmalidir. Isletmenin tiim mevcut
sistemlerinin bir anda bir kenara birakilip, KKP sisteminin kullanilmaya baglanmasi
yanlig bir stratejidir. KKP sistemine adim adim gecilmesi daha iyi sonug
vermektedir. Isletmelerde KKP paketinin kurulmasi, 1-2 yil kadar siirebilen bir
stiregtir. KKP sisteminin kurulmasi i¢in su asamalardan gecilmelidir (Tevatiroglu,

2007):

* Proje Ekibi Olusturma: Danigsmanlar ile birlikte ¢alisacak bir proje ekibi segilir.
Proje ekibi iiyeleri, orta diizey yoneticilerden olusturulmali ve belli bash
departmanlarin temsilcileri bir araya getirilmelidir. Ekibin basinda bir proje lideri
bulunur. Proje liderinin kisiligi ve isyerindeki statiisii son derece Onemlidir

gecilmelidir (Tevatiroglu, 2007).

* Proje Hedeflerinin Belirlenmesi: Proje ekibi, ¢alismalarin1 daha etkin bir sekilde
stirdiirebilmek i¢in projenin hedeflerini saptamalidir. Bu hedefler; yonetim, proje,
sistem ve performans hedefleri olarak belirlenebilir. Bdylece, proje sonunda

varilmak istenen nokta saptanmis olur.

« Is Siireclerinin Belirlenmesi: Is ve operasyonel analizler yapilarak isletmenin is
siiregleri belirlenir. Is siireglerinin ortaya ¢ikmasiyla birlikte, isletmenin giiclii ve
zaylf yanlar1 belirlenmis olur. Bdylece, hangi siireglerin degistirilmesi veya

kaldirilmasi gerektigi ortaya ¢ikar.
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« Is Siireclerinin Yeniden Yapilandirilmasi: Is siiregleri, organizasyonel yap1 ve
prosediirler daha basitlestirilerek diizenlenir. KKP sistemleri, basitlestirilmis is

siirecleriyle ¢ok daha verimli ¢galismaktadir.

* KKP Paketi Kullanma Siireci: Yeniden yapilanmis is siiregleri, KKP sisteminde
tanimlanir. Yani is ve gorev tanimlar1 yapilir. Sistem ara ylizleri gelistirilir, kodlar
yazilir, raporlar ve prosediirler olusturulur. Veri doniisiimleri ve girigleri yapilir.
Sisteme giris haklar1 belirlenir. Boylece, organizasyonun isleyisi ile ilgili her sey
KKP sistemine aktarilmis ve departmanlar arast uyum saglanmis olur gecilmelidir

(Tevatiroglu, 2007).

* Egitim: Calisanlara yeni sistemi kullanabilmeleri i¢in sistemle ilgili egitim verilir.
Calisanlarin sistemi etkin kullanabilmesi; sistemin verimli ¢alismasi ve isletmeye

yarar saglamasi gerekmektedir.

* Sistemi Calisir Halde Tutma: Sistemin isleyisinin devamli olmasi saglanir,

gerekirse danigmanlarin destegi alinir.

2.9.2 KKP Sisteminin Kurulumunda Basariya Etki Eden Faktorler

KKP’nin kurulumu; dikkatlice yonetilmesi gereken biiyiik bir organizasyonel
degisiklik gerektirir. Bu silirecin sonunda basarili olabilmek i¢in gdz Oniine alinmasi
gereken kritik faktorler vardir. Bu faktorlerin hepsi, basariya etki etmektedir
(Tevatiroglu, 2007).

Oncelikle iist yonetim; projeyle ilgilenmeli, projeyle ilgili toplantilarda bulunmali ve
proje takimiyla zaman gecirmelidir. Boylece iist yonetim; projenin gelisimi ve
karsilagilan problemler hakkinda bilgi sahibi olur, ¢oziilmesine yardimci olabilir.
Proje igin gerekli kaynaklar1 saglamak da, bu destegin bir pargasidir. Insan, para,
donanim gibi kaynaklarin eksikligi projeyi aksatabilir. Ayrica, zaman da {ist yonetim
tarafindan verilmesi gereken bir kaynaktir. Gerekirse proje ekibi, 6zellikle proje
lideri diger biitiin islerini birakarak sistemin kurulumuyla ilgilenmelidir. Son olarak,
ist yonetimin liderlik 6zelligini kullanmasi gerekmektedir. Calisanlar1 sistemin
yarar1 hakkinda ikna ve motive etmek icin once kendisinin inanmas1 gerekmektedir

(Tevatiroglu, 2007).
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KKP sisteminin kurulmasi, isletmenin standart is siireclerini yeniden yapilandirarak,
KKP sistemine uygun hale sokmasini gerektirir. KKP sisteminin 6zelliklerinden biri
de, sektordeki en iyi uygulamalara gore calismasidir. Bu ylizden, isletmenin yeniden

yapilanmasi kendisi i¢in avantajli olur.

Isletmelerin KKP kurulum siireci igin bir proje yonetimi stratejisi olmalidir. Bunun
anlami, bir proje takiminin olmasi ve projeyi yonetmek icin bir planin olmasidir.
Proje i¢in planlanan siire 6nemlidir. Eger bu siire kisa olursa, proje aceleye getirilip
gelisi giizel yapilacaktir. Diger taraftan; eger siire gerektiginden uzun olursa,

calisanlarin projeye olan inanglar1 kaybolacak ve moral diizeyleri diisecektir.

Isletme; envanter raporlari, {iriin agaci kayitlari, imalat verileri gibi bir ¢ok veriyi
barindirmaktadir. Bu verileri saklayarak kontrol altinda tutmak uyum i¢in énemlidir.
Verilerin dogru bir sekilde elde edilmesi i¢in ¢alisanlarin da buna 6zen gdstermesi ve
bu konuda sorumluluk sahibi olmalar1 gerekmektedir. KKP paketinin modiilleri
birbiriyle baglantili oldugu i¢in tek bir modiile yanlis veri girisi yapmak, diger
modiilleri dolayisiyla sistemi etkileyecektir (Tevatiroglu, 2007).

2.10. KKP Uygulama Yontemleri

KKP sistemine geg¢is uygulamalarinda temelde iic yontem bulunmaktadir. Bunlar
direkt gecis, kademeli gegis ve iki sistemin bir arada kullanilarak gegis yapilmasi

yontemleridir (Altay, 2007).
i. Direkt Gecis (The Big Bang)

KKP uygulama yontemleri arasinda, isletmeler acisindan en zoru direkt gecis
yontemidir. Bu yontemde gereken 6n hazirliktan sonra eski sistem bir anda kesilerek
tamamen yeni baska bir sisteme geg¢ilir. Bu yontemin riski bir anda yepyeni bir
yazilim ve is yapma bigimi ile kars1 karstya kalinmasidir. Isletmenin ¢ap1 biiyiik veya

hedeflenen entegrasyon ¢ok genis ise 6nerilmemektedir.
ii. Kademeli Geg¢is (Franchising Strategy)

Cok sayida subeye sahip olan isletmelerin, isletmenin tek bir boliimiinde veya sinirh
bir uygulama alanindan baslanarak KKP sistemine gegmeleri yoOntemidir.
Yasanabilecek aksakliklarin sistemin timiimii degil de sadece bir bdliimiinii

etkileyecek olmasi bu gecis yonteminin en dnemli avantajidir. Ote yandan toplam
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gecis siiresinin uzayabilmesi ve projenin tamaminin en bastan goriintiilenememesi bu

yontemin olumsuzluklari olarak géze ¢arpmaktadir.
iii. Yeni Sistem (Slum-dunk)

Daha kiiciik 6lgekli, degisim miihendisligi ¢alismalar1 ile paralel KKP sistemleri
sayesinde biiylimeyi hedefleyen isletmelerin kullandig1 bu gecis yonteminde, gerek
alman yazilimin gerekse de calisanlarin zorlanmadan KKP sistemine gegisleri
hedeflenmektedir. Gegmiste kullanilan operasyonel sistemleri yetersiz olan
isletmelerin tercih ettigi, uygulama tecriibesi arttikca ilavelerin yapildig1 uzun siireli
ama en az sorunla karsilagilan yontem olarak degerlendirilmektedir. Yeni sistem
yonteminde, ge¢misteki sistem tamamen terk edilmeden, yeni sistem de parga parca
devreye alinir. Bu yontemin en énemli dezavantaji ise, KKP’ye gecis siiresinin ¢ok

uzun olmasidir (Altay, 2007).

2.10.1  KKP Sistemlerinin Uygulamalarindaki Etkili Faktorler

KKP sistemlerinin uygulamalarindaki etkili faktorleri agiklamak i¢in 6 asama modeli
gelistirilmistir: Bu asamalar baslangic asamasi, hazirlik agamasi, adaptasyon agamast,

kabullenme asamasi, rutin hale getirme ve benimseme asamasidir (Sonmeztiirk,

2008).

* Baslangic Asamasi: Modelde tanimlanan ilk sathadir. Kurumlarin KKP gibi
sistemleri kurmalar1 yoniinde etkileyen cesitli i¢ ve dis faktorler olarak karakterize

edilir.

e Hazirhk Asamasi: Yatirim kararinin ve KKP kurulumu ile ilgili fayda-maliyet

analizinin yapildig1 asamadir. Bu asamada saglayici/marka se¢imi de yapilir.

* Adaptasyon Asamasi: Kurumlar KKP uygulamalari i¢in dnce kendi is akiglarim
tanimlamak ve diizenlemek zorundadirlar. Bu asamada kurumlar KKP paketlerini
kendi is akislarina uygun hale getirirler. Is siiregleri yeniden tasarlandiktan ve sistem
firma i¢in Ozellestirildikten sonra, yazilim son kullanicilarin kullanmasia uygun
hale gelir. Bu asamada kullanicilara egitim verilir ve eski sistemi kullanmaya alisik

olan kullanicilar tarafindan bir direng goriiliir (Sonmeztiirk, 2008).

e Kabullenme Asamasi: Bu asamada KKP sistemi kurum i¢inde tamamen

kullanilabilir hale getirilir. Kullanicilar tarafindan rapor edilen sorunlar ele alinarak
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sistemde 1iyilestirme yapilir. Sistemin kullanimin1 kolaylastirmak ve ¢esitli
problemleri ¢ézmek icin siirekli iyilestirmeler yapilir. Kullanicilar KKP sitemini
kullanirken rahat hissederler. KKP sisteminin sagladigi avantajlar bu asamada
gorilmeye baglanir. Kurumdaki fonksiyonel birimler arasindaki haberlesme ve is
boliimii diizenli hale gelir. Farkli fonksiyonel birimlerin entegrasyonu bu asamada
gerceklestirilir. Entegre olmus sistem ile bilgi, kolay karar verme i¢in herkesin

erisimine agik olur.

* Rutin Hale Getirme Asamasi: Kullanicilar yeni sistemi anlamis ve kabul
etmislerdir. Bu asamada KKP uygulamalar1 artik kurum i¢inde siradan giinliik igler

haline gelir. Fonksiyonel biitiinlesme ve faydalan goriiliir.

* Benimseme Asamasi: Bu asamada kurumlar yeni sistemin tiim faydalarindan

yararlanirlar. Sistemi miilkemmellestirme ¢abas1 vardir (S6nmeztiirk, 2008).

Altt Asama modeli, KKP sistemlerinin kurulum ve uygulama siirecinde kurumlarin
etkilendikleri temel faktorlerin anlasilmasi ve kurumun i¢inde bulundugu asamaya

gore ihtiyag ve stratejisinin belirlenmesinde kullanilir.

2.10.2  KKP’nin Sakincalari ve Uygulamada Goriilen Aksakhklar

KKP sistemleri, isletmelerin verimliligini arttirip iiretimde zaman kaybii en aza
indirseler de, maliyetlerinin yiiksek olmasi, kurulum siirelerinin uzun olmasi, mevcut
yazilimlara uyum sorunlarinin olmasi gibi bazi olumsuz yonleri de bulunmaktadir.
KKP’nin sakincali yonleri asagidaki maddelerde belirtildigi gibi 6zetlenebilir
(Tevatiroglu, 2007).

a) Maliyetin Yiiksekligi

KKP paketlerinin sadece program fiyatlari, 500.000 $’dan baslamaktadir. Daha
gelismis bir KKP paketini almak durumunda ise bir milyon $’dan baglayan fiyatlar
s0z konusudur. Bu fiyatlara, satict firmanin verdigi egitim ve danigmanlik hizmetleri
dahil degildir. Kurulumun en iyimser kosullarda alti1 ay silirmesi (genelde bir yil
siirer) ve bu siire iginde satici firmaya yapilan 6demeler, goriilmeyen maliyetler,
egitimi devam eden kullanicillarin i veriminin diismesi maliyetleri de

yiikselmektedir.
b) Kurulum Siiresinin Uzun Olmasi
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Kurulum siiresi en iyimser yaklasimla alt1 aydan baslamaktadir. Bir yillik kurulum
stiresi ise normal kabul edilmektedir. Bu siirenin sonunda basarili olma olasiligi
kesin olmamakla birlikte kurulumun sonunda basarisiz olan birgok proje

bulunmaktadir (Tevatiroglu, 2007).
¢) Mevcut Yazihhmlara Uyum ve Uyarlama

KKP her ne kadar entegre bir yazilim olsa da, isletmelerinin 6zel durumlar igin
kullandig1 baz1 yazilimlar KKP’de yer almaz. Ozellikle elektronik, ila¢ sanayi, insaat
isletmeleri ve tekstil sektorii bu tip yazilimlar1 kullanmaktadir. Bunlar, o isletmeye
0zgl yazilimlardir ve genel degildir. Bu tip 6zel yazilimlar, KKP paketinde yer
almamakla birlikte bunlarin KKP paketine entegre edilmeye ¢alisilmast ise KKP
sisteminin bozulmasina sebep olmaktadir. KKP’nin bash basina entegre bir sistem
oldugu unutulmamalidir. Diger programlarla desteklenmesi olagan degildir

(Tevatiroglu, 2007).
d) Maliyet ve Geri Doniisiim Orani

Cesitli hesaplamalara gore KKP sistemlerinin kendini 6demeye baslamasi, 18 aydan
sonra gerceklesmektedir. Bu siireden sonra maliyetini ¢ikarip kara gegmesi ise zaman
alacaktir. Iyimser tahminlere gore yazilim maliyetinin kendini amorti etmesi i¢in en
az li¢ yili gdzden c¢ikartmak gerekmektedir. Son on yil igerisinde is diinyasinin ve
akademik c¢evrelerin giindemine girmis olan KKP kavrami, heniiz yeterli geri
bildirim elde edilmemis olmasi nedeniyle c¢esitli tartigmalar1 da beraberinde
getirmektedir. Is diinyasmn takip ettii yaymlarda c¢ikan cesitli makaleler ilging
sekilde iki ayr1 ugta yer alabilmektedir. Bir kisim yazarlar, KKP’nin basarisiz olmasi
durumunda isletmenin yok olma tehdidi altinda birakacagini ve biiyiik risk tasidigin
iddia ederken, bir kisim yazarlar da KKP’nin rekabet giicii kazanmak, tedarik zinciri
yapist kurabilmek, ekonomik imalati saglayabilmek ve miisteri iliskilerini kontrol

altinda tutabilmek i¢in en 6nemli bilesen oldugunu savunmaktadir.

Uygulamada basarisizliga ugramis isletmelerden biri, 6nemli bir ilag dagiticist olan
Fox Meyer Drug’dir. Bu isletmenin kullandigi KKP sistemi paket programi, firmay1
1996 yilinda finansal iflasa gotiiren 6nemli bir faktoér olmustur. Diger bir isletme ise,
kagit iiriinleri dagiticis1 olan Unisource Worldwide Inc.’dir. Isletme, vazgectigi

ulusal gapta bir KKP sistemi uygulamasi i¢in 168 milyon $ zarara ugramistir.
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ABD’deki biiylik firmalardan biri olan Foxmayer firmasinin iflasi gibi olaylar,
birinci iddiayr destekler nitelikte olsa da KKP’nin giderek yayginlastigi ve artik
miisteri pazaria sadece biiyiik firmalarin degil kii¢iik ve orta 6l¢ekteki firmalarin da

dahil oldugu goriilmektedir (Tevatiroglu, 2007).

2.10.3  KKP Uygulamasinin Basarili Olabilmesi I¢cin Temel Sartlar
» Ust yonetim destegi, kararlilig,
* Tiim birim yoneticilerinin yeni sisteme tam olarak inanmasi,

*Her birimin yiiriitme (uygulama) calismalarinda tecriibeli bir personelini

gorevlendirmesi,
» Isletme kiiltiiriiniin degisime ve ekip ¢alismasina acik olmast,
* Kalifiye danismanlar ile ¢alisilmast,

* KKP yiiriitme (uygulama) konusunda tecriibeli proje yoneticisine sahip olunmasi

(Sonmeztiirk, 2008).

2.11. KKP Sistemine Geciste Yasanan Zorluklar

Maliyet, kalite, hizmet ve hiz gibi ¢agimizin en Onemli performans Olciilerinde
carpict gelismeler gerceklestirmek amaciyla is siireclerinin temelden yeniden
diisiiniilmesi ve radikal bir sekilde yeniden tasarlanmasina “Degisim Miihendisligi”
(Business Process Re-Engineering — BPR) adi verilir. Degisim miihendisligi
calismalarinin yiiriitiilmesinde birinci asama, mevcut siireclerin ve bunlarin i¢indeki
islerin dokiimiiniin yapilmasidir. Daha sonra her is ve siire¢ teker teker ele alinarak
bunlarin, isletmenin deger yaratma islevine ne derece ve nasil katkida bulundugu
belirlenir. Katkis1 diisiik veya hig katkisi olmayan siiregler elimine edilir. Diger isler
ve siiregler ise miisteri isteklerine en ¢cabuk cevap verecek tarzda yeniden diizenlenir

ve gerekirse birlestirilerek yeni siirecler olusturulur (Altay, 2007).

KKP uygulamalar1 da ayn1 amaglarla hazirlanan bir degisim hareketidir ve degisim
miihendisligi de KKP’ye ge¢isin olmazsa olmaz 6n kosuludur. I¢inde degisim
kavrami gecen her olayda oldugu gibi KKP’ye geciste de biiyiik zorluklar yagsanmasi,

bu geg¢is silirecinin sancili olmasi olagandir. KKP’ye geciste yasanan zorluklar;
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organizasyonel zorluklar, teknik zorluklar, yazilimdan kaynaklanan zorluklar ve

beseri zorluklar olmak {izere dort ana grupta incelenebilir.

2.11.1  Organizasyonel Zorluklar

Organizasyonel zorluklar, KKP sistemine gegiste isletmenin yapisi ve isleyisiyle
ilgili yasanabilecek sorunlari kapsamaktadir. Bu tarz zorluklar KKP sistemi yayilma
stirecindeki kritik etmenler olarak da adlandirilmaktadir. Organizasyonel zorluklara

Ornek olarak;
i. Proje degerlendirme faaliyetinin yeterince yapilamamasi,

Ii. Biitge olusturma sikintis1 veya toplam sahip olma maliyetini hesaplamadan biitge

olusturma,

iii. Kurulum ekibinin sabit kalamamasi, is giicii sirkiilasyonu,
iv. Birimler aras1 uyumun saglanamamasi,

v. Is siireclerinin degistirilme gerekliligi,

vi. Kurulum esnasinda iiretimin durdurulamamasi, verilebilir (Altay, 2007).

2.11.2 Teknik Zorluklar

KKP sistemine gegiste belli bash iki teknik zorlukla karsilasilmaktadir. Bunlardan
ilki, mevcut kullanilan sistemden yeni kurulan sisteme veri aktarimidir. Ozellikle
uzun yillar eski isletim sistemleriyle tutulmus veriler aktarim esnasinda yeni sistemle
uyum saglayamamakta ve hatta bozulabilmektedir. Eski teknolojilere destegin
kesilmis olmasi1 da bu durumdaki verilerin aktarimini1 daha da zorlagtirmaktadir. Bir
diger énemli teknik zorluk ise altyap: yetersizligidir. Isletmelerin farkli bolgelerdeki
fabrikalari, satis magazalar, tedarikgileri vs. ile baglanarak veri alis verisi
yapabilmeleri veri hatlar1 izerinden gergeklestirilmektedir. Bu veri hatlar iilkemizde
su anda sadece Tiirk Telekomiinikasyon Kurumu tarafindan saglanmakta ve yetersiz
kalmaktadir. Isletmeler donanimsal olarak biitiin altyapilarin1 hazirlasa da hatlarin

yetersizligi, projeye baslangici imkansiz hale getirmektedir(Altay, 2007).
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2.11.3  Yazihmdan Kaynaklanan Zorluklar

KKP sitemine gegiste yasanan bir baska zorluk ise seg¢ilen yazilimdan kaynaklanan

sorunlardir. Yazilimdan kaynaklanan belli basgh sorunlar su sekilde siralanabilir:
i. Yazilim hatalari,

ii. Is siiregleri ile yazilim arasindaki uyumsuzluklar,

Iii. Yazilima ait dokiimantasyon eksikligi,

iv. Yazilim danismanlik hizmetinin yetersizligi,

v. Kullanilan yazilimin yerel desteginin yetersiz kalmasi (Altay, 2007).

2.11.4  Beseri Zorluklar

KKP sistemine gegiste yasanan en onemli zorluklar insan kaynakli olan zorluklardir.
Birey ve gruplarin mevcut oldugu yerde denge durumunu bozan degisiklikler,
bireylerde degisime kars1 bir direng olusturmaktadir. Degisimin sonucundan ¢ekinen,
dengenin bozulmasini istemeyen c¢alisanlar organizasyonlar i¢indeki degisime karsi
koyarlar. Iste bu kars1 koyma KKP gecis siirecinin daha en basinda ortaya ¢ikarak
ciddi sorunlar yaratmaktadir. Ust yonetimin yeni kurulan KKP sistemini yeterince
sahiplenmemesi, sisteme duyarsiz yaklasimi ve buna paralel olarak hiyerarsik bir
bicimde isletmenin biitiin ¢alisanlarinin sistemi reddetmeye calismast da bir baska
insan kaynakli zorluk olarak goriinmektedir. KKP sistemlerinin biiyiik bir cogunlugu
kullanim agisindan ¢ok kolay sistemlerdir ancak modiillerin ve parametrelerin
fazlalig1 kullanicilarin sistemi kolayca tanimalarina izin vermemektedir. Bu durum,
paralelinde kullanici hatalarin1 dogurmaktadir. Buna ilaveten KKP sistemlerinin
heniiz ¢ok yeni olusu, sistemi bilen, konuya hakim kalifiye personel bulma sikintisi
yaratmakta ve personel yetersizlikleri de KKP ge¢is siirecinin uzamasina neden
olmaktadir. Calisanlara yeni yetkinlikler edindirmek, yeni proje ve is sahalar1 agmak,
onlarin is memnuniyetlerini arttirmak ile kalmayip, gorevlerini daha giiclii bir sekilde
yapmalarin1 saglayacaktir. Buna ilaveten bireysel gelisimden ¢ok ekip calismasini
ozendirecek etkinlikler gerceklestirmek ve kisileri1 katma deger yaratabilecekleri
alanlara yonlendirmek KKP uygulamalarindaki beseri sikintilarin daha kolay

asilmasina olanak saglayacaktir (Altay, 2007).
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2.12. KKP Sisteminin Basar1 Kriterleri ve Basarisizhik Nedenleri

Biitin KKP yazilim paketlerinin bagarili olacagi sdylenemez. Firmaya en uygun
KKP paketinin se¢imi, firmaya belirli bir yontem ile uyarlanmasi1 ve uygulanmasi
konularina gereken 6nem verilmedigi zaman basarili olamayacaktir. Ayrica KKP
sistemi, her derde deva bir sistem degildir ve sirketler fonksiyonlarindan bazilarini
gelistirmek icin ekstra yatirim yapmaya hazirlikli olmalidir. Bir sirket ihtiyag
duydugu KKP sistemini sectikten ve satin aldiktan sonra, bu sistemi uygulamasi ve
giincelligini korumasi gerekir. Diinyadaki en biliyiik KKP paketi, eger hi¢ kimse onu
kurmasint ve calistirmasin1 bilmiyorsa faydasizdir. Bir sirket, belirli bir KKP
paketine karar vermeden dnce, karar veren kisiler, bu sistemi kullananlarin kullanim
sirasinda ve sistemin glincellestirilmesinde ihtiya¢ duyduklar1 bilgi teknolojisinin
mevcut ve uygun oldugundan emin olmalidirlar. Basarili bir bilgi teknolojisi takimu,
hem girketteki isleri hem de KKP paketini bilmek zorundadir. Uygulamaya
geemeden Once is silireglerinin ve akislarinin etkin modellenmesi ile KKP
yazilimlarinin basarist artacaktir. Referans modellerinden hareket ederek isletmenin
kendi modelini olusturmasi ve buna gereken Onemi vermesi, basarinin ikinci
adimidir. Eskiden sistem analizi olarak adlandirilan bu ¢aligma bugiinkli yazilim
teknolojilerinin kapsamindadir. Model kurma c¢aligsmalart ile uygulama arasinda
entegrasyon saglanmistir. Yapilan donanim ve yazilim yatirimlarinin maksimum
faydaya doniismesi icin, dogru yerden baslamak ve sistemi ¢ok iyi analiz ederek
dogru model kurmak, basarili sonuglar alinmasini saglayacaktir. Basarida diger bir
etken ise insan faktorii olup, yonetici ve kullanicilar i¢in egitime gereken yatirim
yapilmalidir. Uyarlama caligmalari, isletmenin tiim birimlerinin katilacagi ve isbirligi
icinde c¢alisacagr bir proje organizasyonunda ele alinmalidir. Bu proje
organizasyonunda tedarik¢i firma ve danigsman firma temsilcisi de bulunmalidir. Bu
konuda organizasyonel degisimler kacinilmazdir. Bu projeyi sadece bilgi islem
projesi olarak degil, isletme projesi olarak gormek, tiim birimlerce paylasabilmek ve
ist yonetimin siirekli destegini almak, projenin basaris1 i¢in onemlidir (Diizakin ve

Seving, 2002).

Bir KKP projesi basarisiz oldugunda, genellikle yazilim isaret edilir. Fakat birgok
durumda, uygulama oncesi bir planlama eksikligi ve gercek disi beklentiler, basarisiz

bir KKP uygulamasinin arkasindaki gercek hatalardir. KKP sisteminin basarisiz
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olmasmin altinda yatan bir neden de, sirketlerin islemeyen veya etkin olmayan is
stireclerine uydurmak i¢cin KKP yazilimini uyarlamaya c¢aligmasidir. Biitiin her sey
dogru yapilsa, yani acik bir ama¢ tamimlansa, isciler egitilse, is siirecleri siraya
dizilse, is Kkiiltiiri degistirilse bile, KKP sisteminden beklenen sonuglar hala
goriilemeyebilir. Isciler daha etkin ¢alissa ve miisteriler daha diizgiin ve daha hizh
yapilan islemleri begense bile, parasal olarak yatirim karliligin1 gérmeyen yoneticiler
KKP’nin biitiin bu ¢cabaya degip degmedigi konusunda siiphelenmeye baslayabilirler.
Bir¢ok durumda, yalniz birkag ay gectikten sonra siiphelenmeye baslayan yoneticiler,
sistemin uzun donemdeki igerigini gormede basarisiz olurlar. Bir KKP uygulamasi
genellikle bir yildan iki yila kadar bir zaman alir. Yoneticiler KKP sisteminden fayda
saglamak i¢in ne kadar siire harcayacaklarini bilmemektedirler (Diizakin ve Seving,

2002).

Siire¢ yoneticileri i¢in pozitif sonuglar gérmek 6zellikle onemlidir. Yoneticilere belli
bir zaman harcanilarak yeni yazilimin kendilerine islerinde nasil yardim edeceginin
gosterilmesi Onerilir. Sirket, yoneticileri gesitli ¢6ziim merkezlerine gondererek veya
onlara gercek olmayan verilerle somut Ornekler gostererek problemlerini
cozmelerinde KKP sisteminin onlara nasil yardim edebilecegini gosterebilir. Bu tip
deneysel delillerle yoneticilerin degisim c¢abasina daha ¢ok istekli olmalari
saglanabilir. Yatirnm karliligimi gérmek belli bir zaman alir. Sirketler tecriibe
kazandik¢a daha basarili olurlar. Buna ilave olarak yeni teknolojinin kiymeti

genellikle sonradan anlasilir (Diizakin ve Seving, 2002).

2.13. KKP Kurulumu Sonrasi Yapilan Calismalar

KKP sisteminin kurulmasindan sonra c¢alismalar bitmez. KKP sistemini kuran
sirketler, kurduktan sonra da iyilestirme calismalar1 yapmaktadir. Birgcogu, siire¢leri
standartlagtirmaya, sistemi miikemmellestiren diger araclari eklemeye yogunlasir.
Ornegin, sirketlerin bolgesel KKP uygulamalari, tek bir kiiresel kurulum iginde
birlestirilebilmektedir. Bu da bilgi teknolojisi maliyetlerini azaltmakta ve isletme
yoneticilerine miisteriler ve satislar ile ilgili daha net bir goriis saglamaktadir. Fakat,
sabit bir KKP sistemini degistirmek kolay degildir. Finansal kayitlar bolgeden
bolgeye biiylik Olciide farklilik gdsterir ve ortak bir yapr yaratmak uzun zaman alir

(Diizakin ve Seving, 2002).
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Bazi isletmeler i¢in ilk KKP sistemi uygulamasi ile kazanilan verimlilik artislari,
genellikle bu isletmelerin daha fazla fonksiyonellik elde etme istegini artirmaktadir.
KKP sisteminde yapilan ¢ok kiigiik diizeydeki iist sliriime ylikselme ¢alismalar1 bile

onemli olumlu degisiklikler yaratmaktadir.

KKP sisteminin {ist siiriime yiikseltilmesi, 6énemli verimlilik artiglarina, islerin daha

etkin yapilmasina, bilginin daha hassas olmasina neden olur.

Sirketlerin KKP sistemini kurduktan sonra yaptigi calismalardan biri de, sistemi
internete tasimaktir. Internet erisimi saglama, icerideki ve disaridaki kullanicilarin
KKP sisteminin iirettigi verilere daha kolay ve daha hizli erisebilmesine imkan verir
ve KKP sistemi kurulumu ile karsilastirildiginda diisiik biit¢eli bir islemdir. Fakat
yine de KKP sisteminden veya diger kurum uygulamalarindan internet yoluyla

veriye erismek icin yapilmasi gereken bir¢ok is vardir (Diizakin ve Seving, 2002).

2.14. KKP Yazihm Pazarindaki Bashca Firmalar

KKP yazilimimin diinyadaki pazar lideri SAP yazilimidir. Sirasi ile pazarda yer alan
yazilimlar ii¢ farkli katmanda asagida gosterilmistir. Tiirk KKP yazilim firmalarida

ayr1 bir siitunda gosterilmistir.

Tablo 2.4 Baglica KKP Saglayicilari

ORNEK TEDARIKCILER
Katman | Katman 11 Katman |11 Tiirk ERP sirketleri
SAP Epicor ABAS Uyumsoft
Oracle Sage Activant Solutions Inc. IAS
Oracle eBusiness Suite Infor Baan Logo
Oracle JD Edwards IFS Bowen and Groves Minerva
Oracle Peoplesoft QAD Compiere Cpm Master
Microsoft Dynamics Lawson Exact Trex
Ross Netsuite Set Yazihm
Visibility Netsis
Blue Cherry Teknosol
Exact Senkron
HansaWorld Avakoza ERP
Intuitive Workcube
Syspro

(http://whatiserp.net, 2011)

Bu yazilimlarin genel olarak diinya pazar paylarina bakacak olursak asagidaki
tabloyla karsilasiriz. Tiirkiye pazarinin lideri SAP olmakla beraber tiim pazarin kesin

Pazar pay1 dagilimlarini igeren bir ¢alisma ve bilgi bulunmamaktadir.
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VENDOR MARKET SHARE IN 2010

Sekil 2.15 KKP yazilimlar1 2010 Diinya KKP Pazar paylari
(http://whatiserp.net, 2011)

2.15. KKEP Sistemlerinin Gelecegi

KKP iiretime ve servise odakli, endiistri mithendisinin operasyonlarini daha planli ve
daha verimli bir sekilde en iyileme ¢abalarina ait bir sistemdir. Giiniimiizde, 6zellikle
internet ve cagri merkezleri kanallarin1 kullanarak isletme dis1 unsurlarla da
biitiinlesen KKP sistemleri, Miisteri iligkileri Yonetimi (Customer Relationship
Management-CRM), Isletme Zekas1 (Business Intelegence-Bl) ve e-ticaret
kavramlarimi kapsayarak KKP II sistemine genislemistir. Bu yaklagimi KKP
yazilimlarina dahil edebilen yazilim firmalari da pazarda on plana ¢ikmayi

basarmislardir (Yildirim, 2007).

Teknolojinin biitlin diinyada hizla gelismesiyle birlikte, pazardaki egilimler ve KKP
gibi yonetim yazilimlarindan beklentiler de degismektedir. Pazarin biyiik
firmalardan olusan kisminin doyuma ulagmaya baglamasiyla KKP saticilari, artan bir
sekildle KOBI’leri hedef almaya baglamiglardir. Saticilar bunu kendi orijinal
sistemlerini basitlestirerek veya teknoloji hizmetini satin almasi yerine kiralayarak
internet {izerinden kullanmasi anlamina gelen Uygulama Servis Saglayicilar (ASP-
Applications Service Providers) aracilifiyla saglamaktadirlar. Son yillarda gercek
Pazar faaliyetleri gostermesi ve gelir getirmesi acgisindan dijital pazar kavrami ortaya

cikmigtir. Bilgi Teknolojileri firmalar tarafindan kurulan ve internetten alig-verisin

71


http://whatiserp.net/

gerceklestirildigi dijital pazarlarin gelecegi ve KKP’nin bu yeni olusumdaki konumu

heniiz belli olmamakla birlikte, bu pazarlara ciddi bir egilim olmaktadir.

KKP’nin e-ticaret ile baslamasiyla artik paranin ortadan kalktigi, tretimin
karsiligimmin banka hesaplarindaki elektronik sinyaller oldugu diinyada, KKP gibi bir
sistemin bu kavrama kayitsiz kalmasi diisiiniilemez. Artik internet iizerinde firmanin
KKP sistemine baglanarak bilgi almasi ve vermesi miimkiindiir. Giiniimiizde
firmalarin merkezinde miisterilerin yer almasiyla paralel olarak KKP’nin amaci ve
geleceginin MIY (Miisteri iliskileri Yonetimi) oldugu diisiincesi gelismistir. KKP
isletmeler icin bir amag degil, ancak MIY’e gecis igin bir aragtir. Uriin odakl1 bir
ekonomiden, miisteri odakl1 bir ekonomiye ge¢ildigi giinlimiizde, isletmenin ¢alisma
ara¢ ve yoOntemleri de miisteri ile ilgili tiim wunsurlart kapsayacak sekilde
tasarlanmaktadir. KKP’nin hizla yayilmasina bakilarak 2011°de toplam KKP
pazarmin 47 milyar $ gibi bir rakama ulasacagi beklenmektedir. KKP pazarinda elde
edilen gelir icerisinde MIY, SCM gibi alt birimlerin paymin artacagi tahmin
edilmektedir. Ayrica 2011 yilinda tim yazilimlarin % 25’inin ,“hizmet olarak
yazilim* kategorisinde olacagi, bir¢ok yazilimin bile web tabanli olmaya basladig
giiniimiizde KKP yazilimlarinin da istenildigi anda kullanici ismi ve sifre alarak
hemen kullanimina baslanilabilecegi, kullanildigi kadar 6denecek tamamen web

tabanli sistemlerin olacagi tahmin edilmektedir (Yildirim, 2007).

2.15.1 Gelistirilmis KKP Uygulamalarinin (KKP II)’nin Ortaya Cikisi

Giliniimiizde, KKP’nin kapsaminin siirekli genisledigi ve isletmenin sinirlarini astig
goriilmektedir. Artik yeni kavramlar olarak Tedarik Zinciri Yonetimi (SCM),
Miisteri liskileri Yonetimi (MIY), Is Zekas1 (BI) karsimiza ¢ikmaktadir. Iste bu iic
kavram, KKP paketine eklendiginde KKP II kavrami ortaya ¢ikmaktadir (Sekil 2.15).
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ERP II

Sekil 2.16 KKP II Sisteminin Kapsami
(Y1ldirim, 2008)

Geleneksel, ice doniik KKP sistemleri dort duvarin disina tasan ve tedarik zinciri

isbirligini destekleyen KKP II sistemleri olarak sekillenmektedir.

1990’11 yillarin baginda KKP, isle ilgili problemler i¢in her derde deva bir ¢6ziim
olarak diisliniilmiistiir. KKP, isletmelerin sadece finansal yapisini veya envanter
yapisini diizenlese de, KKP saticilart tiim problemlere ¢coziim getirdikleri konusunda

1srar etmektedirler.

Baz1 sistemler c¢esitli drlinler sunsalar da, gercekte genellikle uzun uyarlama
zamanlari, biliyliyen maliyet ve {iiziicii sonuglar olmustur. Gartner Group iretim
uygulamalari strateji grubunun arasgtirma miidiirii Brian Zrimsek’e gore kullanicilar
“Biiyiik beklentilerin zirvesinden” hayal kiriklig1 ¢cukuruna diismiislerdir. Biitiin bir
endistri, KKP sistemlerindeki fonksiyonel bosluklar1 gidermek i¢in yazilim
uygulamalar1 saglanmasinin geregini ortaya koymustur. Bu uygulamalarin birbiri ile
biitiinlesik hale gelmesiyle endiistrideki isletmeler, igleri ile ilgili bilgilerini

paylasabilecek duruma geleceklerdir.

Cogu endiistrinin uzun donemde saglikli olup olmayacagini tartisirken, Gartner
Group damigmanlik firmasi KKP’nin 6ldiiglinii iddia etmistir. Ancak Gartner
isletmeler i¢in bir bilgi omurgasina ihtiya¢ oldugunun da farkindaydi. Bu kez ihtiyag
bir oncekinden ¢ok daha biiyiiktii. Elektronik isin genel is yapis sekline doniismesi
ile basarili olmak igin, siparis ve stok icin dogru ve ger¢ek zamanli bilginin
paylasilmasinin kritik oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu bilginin sadece isletme icinde

degil, is geregi tiim tedarik zincirinde hareket etmesi gerekmektedir. Bu nedenle,
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Gartner 21.yiizyilldaki kurumsal sistemleri tanimlayan KKP II kavramini ortaya

koymustur.

2152 KKPII

1997 ve 1998 yillarinda, KKP yazilim saglayicilar1 kendi ¢ekirdek sistemleri ig¢ine
daha 6nce bulunmayan uygulamalar1 yerlestirerek KKP'nin genigletilmesi sorununu

tartismaya baslamis ve bu tartigmalar 1999 yili icinde de devam etmistir.

Hizli degisime ayak uydurabilmek i¢in miisterilerin KKP’nin nasil daha fazla
gelisebilecegi konusundaki sorularina cevap verebilmek amaciyla KKP’nin yeni
nesil denemesi olan KKP II gelistirilmistir. Genisletilmis KKP seklinde de ifade
edilen KKP 1II; Sirket i¢i ve sirketler arasi operasyonel isbirligini ve finansal

stiregleri olanakli kilan isletme stratejisi olarak tanimlanabilir (Yildirim, 2008).

KKP kavrami, ortaya c¢iktigt 1990 yilinda KKP etrafinda olanlarin pek farkinda
olmayan kurum merkezli bir yapiya sahipti. Bugiin ise isbirligini esas alan ticarete
dogru ilerlenmektedir. Bu noktada yapilmasi gereken bilginin kurum disinda
paylasilmasinin saglanmasidir. KKP 1II sistemleri, kurumun sadece omurgasi

degildirler.

Aym zamanda tedarik zincirine de kurum igin bilgi baglantisidir. Iste bu yiizden
geleneksel kaynaklardan elektronik piyasalara gecilirken, yarmin is yapis sekilleri

tedarik zincirlerinde birgok rol {istlenecektir (Tevatiroglu, 2007).

KKP II, iki yoniiyle ortaya ¢ikmaktadir. Birincisi, bir isletmenin biitiin islemlerine ait
verilerini miimkiin oldukca eksiksiz olarak bir araya getirmesi ve yonetmesidir.
Ikincisi de, bu verilerin is ortaklar1 tarafindan kullanilabilmesi igin sistemin

acilmasini saglamaktir.

KKP II olarak adlandirilan bu yeni yaklasimda, yazilim iireticileri daha énce ihmal
edildigi disiintilen asagidaki konular iizerine ¢alismalarini yogunlastirmislardir

(Yildirim, 2008);
* Miisteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management-MIY),
* Gelistirilmis Planlama ve Cizelgeleme (Advenced Planning and Scheduling-APS),

* Tedarik zinciri Yonetimi (Supply Chain Management-SCM)
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» E-Ticaret

* Web temelli yazilimlar.

2.16. KKP ve KKP II Arasindaki Farklar

Zrimsek, KKP ve KKP II sistemleri arasindaki rol, alan, islev, proses, mimari ve veri

konularindaki farklar1 Sekil 2.17.’deki gibi ortaya koymustur (Tevatiroglu, 2007).

Tedarik Zncirinde Isbirligi

Islet timi
sletme Optimizasyonu “C-Com 2" olarail

Uretim ve Dadjitim Tium Sektisrler

Endustrileraras), Sektor ve Dikey

Uretim, Satig, Dagtim ve
Sektirlere Ozel Surecler

Finans Surec leri

Dahili, Gizli Dig Baglantlar

Wieb-based, Acik,

Web-enable, Kapalh, Monolitik Komponentierden Olugan

Dahili ve Harici

Dahili Uretme ve Kullanma Yayinlanan ve Erigilen

JABR8 G

Sekil 2.17 KKP’den KKP II’ye Gegis
(Tevatiroglu, 2007)

KKP, igletme optimizasyonu ile ilgilenirken; KKP II, hem isletme i¢i hem de igletme dist
optimizasyonla ilgilenmektedir. KKP yazilimlari, iiretim ve dagitimla ilgili iken; KKP II,
tim sektorlerle ilgilenmektedir. Ayrica KKP II’yi KKP’den ayiran 6zelliklerin basinda

KKP’nin web tabaninin olmamasi KKP II’nin ise web tabanina sahip olmasidir.
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3. KURUMSAL KAYNAK PLANLAMASININ MODULER YAPISI

KKP sistemlerinin en dnemli 6zelligi de modiiler yapiya sahip olmalaridir. KKP
modiilleri, isletme fonksiyonlarina 6énemli katkilarda bulunan sistem elemanlaridir.
Her bolimiin KKP modiilii, siire¢ icerisinde uygulamak zorunda oldugu kalite
prosediir ve talimatlari, doldurulan formlar1 ve is siireci igerisinde gelistirilen alt
siiregleri gdz Oniine alarak caligirlar. Modiiller; is akis zincirini olusturmak, bir
bolimden digerine bilgi akisin1 kontrol etmek, isletmeyi miisterilerine ve
tedarikcilerine baglamak amaciyla, farkli operasyonel adimlar arasinda baglanti

kurarlar (Y1ldirim, 2008).

KKP sistemlerine daha yakindan bakacak olursak, en onemli gerekliligin bir
isletmenin tiim bakis acilarindaki her verinin, birlestirilmesi oldugunu goriiriiz. KKP
sistemleri bunu saglamak i¢in, isletmenin ¢esitli is faaliyetlerini ele alan birgok

yazilim modiiliinii tek bir veritabani altinda ¢alistirmaktadir (Wikipedia, 2010).

KKP’nin modiiler olma 6zelligi kurumlarin, gereksinimlerine gore kendilerine uyan
modiilleri blinyelerine monte etmeyi diger bir deyisle istenilen fonksiyonlar: istenilen
zamanda kullanmalarini saglar. Modiiller birbirinden bagimsiz kurulabilseler de,
hepsi birbiriyle biitiinlesik bir yap1 i¢inde islevlerini yerine getirirler (E-sosder,
2009).

Ozellikle, baz1 isletmeler bir KKP sisteminin yalnizca bazi uygulamalarmi segip,
bunlar1 diger KKP sistemleri veya bagimsiz baska yazilimlar ile destekler. Boylece
isletme ihtiya¢ duydugu KKP ara yiiziinii kendi olusturmus olur. Ornek olarak;
PeopleSoft firmasinin "insan kaynaklar1 yonetim sistemleri" (Human Resource
Management Systems - HRMS) ve mali analiz sistemleri genellikle SAP' in ayni
alandaki uygulamalarindan daha bagarili bulunmaktadir. Ancak SAP' nin iiretim ve
"miisteri iligkileri y&netimi" (Customer Relationship Management - MIY)
uygulamalar1 ise PeopleSoftun ayni1 alandaki {iriinlerinden daha basarili
bulunmaktadir. Boylece, en verimli KKP sistemini satin almak isteyen bir isletme,

PeopleSoft "insan kaynaklar1 yOnetim sistemleri" ve mali analiz sistemleri
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uygulamalarini, Oracle'dan satin alirken, geri kalan uygulamalarda SAP"1 tercih

edecektir (Wikipedia, 2010).

Gergekte komple bir KKP sisteminden bahsetmek ¢ok zordur. KKP sistemlerini satin
alarak, biinyelerinde uygulamak isteyen biiylik isletmelerin 6zel ihtiyaglar1 vardir ve
bazi 0zel ihtiyaglar su an higcbir KKP sistemi ireticisi tarafindan
karsilanamamaktadir. Bu ihtiyaglar1 karsilamak i¢in gii¢lii bir kisisellestirme islemi
olusturma ve degisik iireticilerden farkli modiiller satin almanin yan sira, isletme bu
modiiller izerinde tekrar miithendislik ¢alismas1 yapmalidir. Gliniimiizde ideal olarak,
tiretim alaninda faaliyet gdsteren bir isletme, alaniyla ilgili tiim konularda ayn1 KKP

sistemini kullanmaktadir (Wikipedia, 2010).

Tek bir veritabani, asagidaki alanlarinda dahil oldugu c¢esitli yazilim modiillerini

bilinyesinde barindirabilir;
1. Uretim:
e Miihendislik islemleri
e Malzeme listeleme islemleri
e (izelgeleme
e Kapasite analizi
e Is Emri yonetimi
o Kalite Kontrol
e Maliyet yonetimi
e Uretim islemleri
e Uretim projeleri
e Uretim akislar
2. Tedarik Zinciri Yonetimi:
e Envanter yonetimi
e Siparis girisi
e Satin alma
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e Uriin yapilandirmasi

e Tedarik zinciri planlamasi
e Tedarikei gizelgeleri
Mali Yonetim:

e Genel hesap defteri

e Nakit yonetimi

e Nakit ¢ikislari

e Nakit girisleri

e Duragan varliklar

Proje Yonetimi:

e Maliyet hesaplama

e Listeleme islemleri

e Siire ve harcama analizleri
e Faaliyet yonetimi

Insan Kaynaklar1 Yonetimi:
e Insan kaynaklar1

e Maas bordrolar1

e Isletme ici egitim

e (Calisanlarin ¢alisma siiresi ve devamliligi

e Faydalar

Miisteri Iliskileri Yonetimi:
e Satis ve pazarlama

e Komisyonlar

e Hizmetler

e Miisteri sozlesmeleri
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e Yardim hatt1 destegi
7. Uriin kurucu:
e Miisterinin istedigi 6zel liriinleri esnek sekilde tanimlama
e Esnek iiriin modelleme
e Taniml kurallar ve degiskenler ile veri girisini azaltma
8. Servis yonetimi:
e Miisteri ile satis sonrasi i¢in servis anlagmalar1 ve abonelikleri yapma
e Uriinlerin garanti siiregleri en verimli sekilde yonetme ve raporlama
e Saat, masraf ve malzeme tiiketimi maliyetlerini izleyebilme
9. Anket Yonetimi:
e Miisteri ve ¢alisan anketleri tanimlama
e Anket degerlendirme araglari
e Farkli durumlar i¢in ¢ok ¢esitli anketler tanimlayabilme
10. Kurumsal Karne Yonetimi:
e Organizasyona, kisilere ve birimlere esnek hedefler tanimlama
e Ust seviyeden kisisel ve organizasyonal hedefleri gézlemleme
e Veri giris ve Ol¢lim araclari
11. Miisteriler, tedarikciler ve calisanlar icin kisisel ve genel kullanici arayiizleri
Bir kurum KKP sistemi kurmak istediginde 6niinde iki secenek bulunmaktadir:
1- Tiim KKP paketini tek bir firmadan temin etme,
2- Tiim KKP paketini kendi imkanlariyla tamamen kendi imkanina gore tiretme.

Her iki se¢enegin de kendine gore art1 ve eksileri bulunmaktadir. Birinci segenekte
yazilimimn kurumun kendi sistemine Ozellestirme esnekligi minimum diizeyde
bulunurken maliyet de en diisiik konumdadir. Ikinci segenekte maliyet cok yiiksek

diizeylerde seyrederken yazilimin tamamen kendi sisteminize gore Ozellestirmek
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elinizdedir. Bu iki segenegin esneklik ve maliyet kiyaslamasini gosteren grafik Sekil
3.1’de verilmistir (Agaev, 2007).

Esneklik

. Ceviklik
Maliyet Rekabet Giicil

Yazilim Satinalma Oram (%)

Sekil 3.1 Satin Alma yada Kendine Uygun Yazilim Uretme Durumunun Kiyaslanmasi
(Agaev, 2007)
Gilintimiizde KKP yazilimin1 kendi kendine tliretme yolu pek tercih edilmemektedir
Daha ¢ok tercih edilen KKP ¢ozlimlerin paketin tamamini tek bir saticidan almak ya

da farkli saticilardan farkli modiilleri birbirine entegre ederek “en iyi karma” yontemi
ile KKP sistemi kurmaktir. (Agaev, 2007).

KKP yazilimlarinda c¢ok ¢esitli modiiller bulunmakla beraber temel modiiller Sekil
3.2°de goriilmektedir (E-sosder, 2009).
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Sekil 3.2 Temel KKP Bilesenleri
(E-sosder, 2009)
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3.1. Envanter Yonetimi Modiili

Envanter yonetimi modiilii, satin alinan malzemelerin depo/depolara girisinden, iiriin
olarak miisteriye satilmasina kadar olan stok siire¢lerini kapsar. Bu modiil, kurum
blinyesinde bulunan tiim stoklara ait bilgileri toplayan, isleyen ve raporlayan bir

sistemdir.

3.2. Satis ve Dagitim Modiilii

Satis ve dagitim modiilii, miisteriden mamul siparislerinin alinip iiretimden teslimine
kadar olan siireci kapsar. Satis dagitim bilgi sisteminin yapisi, sirketlerin is alanlari,
bulunduklar1 cografi dagilim, {iriin ¢esitleri vb kriterlere gore degisiklik gosterebilir.
Bu modiil siparisleri tam zamaninda karsilayabilmek, dagitim gereksinimlerini
onceden belirlemek, karar mekanizmalarim1 etkin bir bi¢imde c¢alistirabilmek, elde
bulundurma maliyetlerini en aza indirgeyip karlilik analizlerini dogru bir sekilde

yapabilme amacina hizmet eder.

3.3. Finans Yonetimi Modulii

Finans yonetimi modiil, finansal hareketlerinin, bor¢ ve alacak takibinin, vadeli
islemlerinin takip ve kayit edildigi modiildir. Bu modiil genel muhasebeden
biitgelendirmeye, sabit kiymetlerden maliyet muhasebesine kadar tiim finansal
operasyonlar1 kapsar. Finans modiiliinde yapilan diger islemler; fatura vade diizeltme
figleri, fatura kapanis raporlari, miisteri ve satict donemsel mutabakat mektuplari,

pazarlamaci ve saticilarin faaliyetlerinden olusan risk analizleri vb. dir.

3.4. Satin alma Modiilii

Satin alma modiili, isletmeye boliimlerden gelen malzeme gereksinim taleplerinin
belirlenip, satict firmaya bildirilmesi, takip edilmesi ve teslim alinmasi siirecini
kapsar. Isletmenin yapacagi tiim envanter, hizmet alimlari ile yapilacak giderleri ve
bunlarin sonuglarini takip eden modiildiir. Bu modiil siparis, finansman ve genel

muhasebe modiilleri ile gergek es zamanli galisir (E-sosder, 2009).

3.5. Uretim Planlama ve Kontrol Modiilii

Uretim planlama ve kontrol modiilii, pazarin gereksinimleri ile miisterilerin

siparislerini en uygun sekilde {iretimi planlamayi, izlemeyi, maliyetlendirmeyi ve
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kontrol etmeyi kapsar. Daha genis anlamda satig ve operasyonlarin planlamasi;
kisitlamalara dayali planlama; malzeme kaynak planlamasi; talep yonetimi; iiretim
kontrolii; devam eden islerin yonetimi ve kapasite planlamasi iiretim planlama ve

kontrol modiilii i¢inde gergeklestirilen faaliyetler arasindadir.

3.6. Tedarik Zinciri Yonetimi Modiilii

Tedarik zinciri yonetimi modiili, sirket ici, sirket dis1 ve sirketler arasi minimum
stokla zincir i¢indeki biitiin katilimcilarin arasinda aninda bilgi akisi, lojistik zinciri,
uygulamaya hizli gecis, kapasitelerden en iyi sekilde yararlanma ve ¢abuk reaksiyon

olanaklarini saglar.

3.7. MIY (Miisteri Iliskileri Yonetimi) Modiilii

MIY modiilii, miisterilere yonelik teklif ve kararlarin, biiyiik bir esneklik ve
miisterilerle etkilesimli iliski i¢inde yonetilmesine olanak saglar. Miisteri iligkilerini
ilgilendiren faaliyetlerin tek elden planlanmasini ve organize edilmesini saglayarak
planlama ve organizasyon hatalarindan kaynaklanan miisteri memnuniyetsizliklerini

en aza indirgemeyi miimkiin kilar.

3.8. Proje Yonetimi Modiilii

Proje yonetimi modiilii, proje tipi is yapan firmalar i¢in gelistirilmistir. Projeye ait
tim faaliyetler, belgeler, satin alimlar, maliyetler ve kaynaklar proje yOnetimi
modiilii ile takip edilir. Bu modiil genellikle muhasebe ve finans modiilii ile entegre
calisir ve projeye iliskin her tiirlii planlanan ve gerceklesen maliyetler kolaylikla

belirli proje adi altinda raporlanabilir.

3.9. Insan Kaynaklar1 Modiilii

Insan kaynaklar1 modiilii, ¢alisanlar1 ise almmalarindan kariyer planlamasma ve
egitim ¢izelgelemesine kadar, modern insan kaynaklar1 yaklagimlarinin tiim stratejik
noktalarim1 kapsar. Bu modiil, geleneksel insan kaynaklar sicil ve bordro ydnetimi
islemleri ile insan kaynaklar1 boliimiiniin gercekten gereksinim duydugu kurumsal
planlama ve gereksinim belirlemeyi, eleman ilanlarinin planlanmasi ve verilmesini,
bagvurularin kabulii ve eleman se¢imini ve egitim ve performans yonetimini

gerceklestirmeyi saglar.
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3.10. Kalite Yonetimi Modiilii

Kalite yonetim modiilii, kalite sertifikasyonunun gereksinim duyabilecegi tiim takip
adimlarinin izlenmesini ve yonetilmesini kapsar. Uretim, ARGE, depo yonetimi, stok
kontrol operasyonlar1 ve sevkiyat islemlerinin gereken adimlarinda kalite sisteminin
devreye girmesiyle, kalite standartlarina aykir1 tlim kalemlerin sistem tarafindan
takip altina alinmasi ve gereken durumlarda red edilmesi ve ardindan hata diizeltici

caligma formlarinin hazirlanmasi miimkiin olmaktadir (Yilmaz, 2008).
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4. MUSTERI ILISKILERI YONETIMI (MiY)

Gliniimiizin rekabet¢i pazar kosullart sistemli ve verimli bir miisteri iliskileri
yonetimini zorunlu kilmaktadir. Satislar1 artirmak, iletisim araglarmin giiciinden
faydalanarak hedef kitleye ulasmak, projelerin siireglerini personelin faaliyetlerini
beraber takip edebilmek gibi pek ¢ok fonksiyonun yiiriitiilebilmesi de bir diizene
bagli bulunmaktadir.

Miisteri Iliskileri Yonetimi’nin igerigi cok eskilere dayanmakla beraber 1990l
yillarin ortalarinda, bilhassa da 2000°’li yillarda farkli bir yaklasim olarak ele
alinmigtir. Miisteri Iliskileri Yonetimi, sirketler arasinda yogun rekabetin yasandig1
ve buna bagl olarak da miisterinin daha da degerli oldugu bu ortamda bagvurduklari
ve etkin olarak uygulanmasiyla basarinin anahtari olabilecek bir yonetim felsefesidir

(Durdag, 2006).

"Degismeyen tek sey degisimdir" diyen firmalar aslinda bu diizeni saglamanin
temelinde, degismeyen tek seyin "miisteri" oldugunu MIY (Miisteri Iliskileri
Yonetimi) kavramu ile hissetmeye basladilar. Bu anlamda sinirlarin agilmasi, pazarin
biliylimesi, miisterilerin Oniindeki seceneklerin sayisini artirmis ve artik firmalar
miisteri beklentilerine daha iyi cevap verebilmek igcin MIY' in &nemini anlamaya

baslamislardir (Gtiler, 2006).

Fiyat ve kalitenin miisteri tarafindan belirlendigi bir pazarda, pazar kayb1 yasamamak
icin miisteri odakli ¢aligmanin geregi her gegen giin artmaya devam etmistir (Gtiler,
2006). ‘Bir isletme hayatta kalmasini saglayan miisterilerine istediklerini vermelidir’.
Artik miisteri, iligkileri kontrol etmektedir. Miisterinin iirlinii sekillendirmesi ve
bigimlendirmesi s6z konusu olmaya baslamistir. Uretim siirecleri planlanmis bir
yapidan gergek zamanli bir yapiya donlismeye devam etmektedir. Bir igletmenin yeni
ekonomik diizende ayakta kalip biiylimesi i¢in esnek olmasi gerektigini her zaman
gbz Oniine almak zorundayiz. Esneklik tabi ki miisteriyle beraber gelir. Miisteri
hareket talep ettigi zaman isletme ayakta kalmak i¢in ona ayak uydurmak zorundadir.

Miisterinin ne zaman ve ne yonde hareket ettigini 6grenmek icin onlarla ¢ok siki bir
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iliski icerisinde olmak gerekir. MIY bu yiizden dogmustur. Kiiresel rekabetin
artmasiyla beraber artik isletmeler miisterilerine ulasip onlar1 ellerinde tutmaya
calisirken internet ve gelisen diger teknolojilerden yararlanmaya baglamislardir.
Klasik satis ve pazarlama yoOntemleri yerini teknolojiden beslenen bir yapiya
birakmistir. MIY kavrami, son yillarda isletmelerin farkli segenekler elde etmesini ve
miisterilere farkli yaklasimlar sergilemesine 6n ayak olan bir kavram olmustur
(Siikriioglu, 2008). MiY, bu anlamda miisteri odakli ¢calismak icin ise ii¢ unsura yani
nitelikli insan, siire¢ ve teknolojiye ihtiya¢ oldugunu ortaya koymaktadir. Bu {i¢
unsurun hangisinin ne zaman devreye sokulacagi bilindiginde, artik miisteriyi de

tantyarak hareket edebilmenin giicii ve kolayligi saglanmig olacaktir.

Gliniimiiz rekabet ortaminda, isletmeler ile miisteriler arasinda kurulan olumlu
iligkiler isletmeler icin istiinliik saglayici bir rekabet faktorii olarak karsimiza
cikmaktadir. Teknolojik yenilikler diger isletmeler tarafindan kolayca taklit
edilebilmekte ve teknolojinin rekabet istiinliigli uzun stirmeyebilmektedir. Oysa bir
isletmenin uzun vadede kurdugu ve yiiriittiigii misteri iliskilerinin taklit edilmesi
daha zordur. Bu durumda gelecegin en onemli rekabet aracinin miisteri iliskileri
yonetimi oldugunu sdyleyebiliriz. Miisteri Iliskileri Yonetimi teknolojik gelismelerin
de yardimiyla, giinlimiiziin is diinyasinda gittikce daha fazla 6nem kazanmaya

baslayan bir is felsefesidir (Gtiler, 2006).

4.1. MiY’ in Tanimlanmasi ve Onemi

Gilinliimiiziin yogunlasan rekabet kosullari, isletme ve miisteriler arasinda kurulan
olumlu iligkileri ustiinliik saglayict 6nemli bir faktor olarak ortaya cikartmaktadir.
Bilisim ¢aginda, teknolojik gelismelerin dogal bir sonucu olarak miisteriye deger
katmak ve miisteri iligkilerini iyilestirmek daha da dnem kazanmistir. Bir yonetim
yaklagim, bir strateji olan MIY (Customer Relations Management - Miisteri Iligkileri
Yonetimi), miisterinin istek ve beklentilerini anlamaya calismak, bunlar1 zamaninda
ve dogru bir bigimde tespit ederek onlarin tutum ve davraniglarim1 yonlendirecek
etkilesimli bir iletisim kurmaktir. Bir diger ifadeyle, MIY, miisterilerin tutum ve
davraniglarin1 anlamak, bunlari anlamli ve kalict iliskiler kurarak etkilemek amaci

tasiyan bir yonetim yaklasimidir (Karadeniz, 2008).
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Bu béliimde daha ¢ok, MIY ’in bir ydnetim felsefesi olarak daha iyi anlasilmasini

saglayacak tanimlara yer verilmistir (Ozdemir, 2006).

Gartner Group tanimina gdre MIY, isletmelerin mevcut ve potansiyel miisterilerinin
ihtiyaclarin1 anlamak ve bu ihtiyaglara uygun sekilde cevap verebilmek amaciyla
benimsedikleri miisteri merkezli bir ydnetim anlayisidir. MIY, miisteri merkezli
stireclerle is yapan, miisteri tatminini 6n planda tutan ve bu sayede isletme gelirlerini
ve karlilig1 optimize eden bir isletme stratejisidir. MIY, isletmenin miisteri degerini
ve sadakatini nasil yonetmek istedigini bilen ve biitiin yeteneklerini bu amag icin
ortaya koyan, isletmenin biitiiniini ilgilendiren bir anlayistir. Amag, miisteri
beklentileri ile isletme beklentileri arasinda karsilikli fayda saglayacak sekilde bir
denge yaratmaktir. MIY” in isletmelerde basarili bir sekilde uygulanabilmesi igin {ist
yonetimin destegi ile birlikte siireglerin, organizasyon yapisinin ve isletme
kiiltiirinlin degismesi gerekmektedir. Aksi takdirde basarisizlik kaginilmaz olacaktir

(Ozdemir, 2006).

MIY, miisterileri korumak, biiyiime ve karlihg saglamak icin miisterilerin
ihtiyaglarin1 anlamak ve bu ihtiyaglara cevap verecek sekilde organizasyonel
stiregleri degistirmektir. Yeni bir kavram olmasi, istenilen sonuglara ulagsmak igin
organizasyonel ve  teknolojik  degisimler  gerektirmesi, uygulanmasini
zorlagtirmaktadir. Ancak, artan rekabet ortaminda miisteriyi basarili bir sekilde
isletmeye c¢ekmek, kazanmak ve korumak i¢in organizasyonlar strateji tabanli bir

MIY’ e ihtiya¢ duymaktadirlar (Ozdemir, 2006).

MIY, isletmeye deger kazandiran miisterileri korumak ve onlarla uzun siireli karl
iligkiler kurmak i¢in, biitlin etkilesim kanallar1 araciligiyla, miisterilere
kisisellestirilmis iirlin veya hizmet sunulmasimi amaglayan, ayrintili siireclerden
olusan bir yonetim felsefesidir. Amagc, farkli etkilesim kanallarindan gelen miisteri
bilgilerinin entegrasyonunu saglayarak, miisteriyi her yoOniiyle bir biitiin olarak
gorebilmek ve en iyi hizmeti sunabilmektir. Isletmeler MIY sayesinde farkli
misterilere farkli hizmet sunabilme yetenegine sahip olabilmektedirler. Dolayisiyla,
kazanilmasi ve korunmasi gereken yliksek potansiyele sahip, stratejik agidan dnemli
ve karli miisterilerinin kimler oldugunu O6grenebilmekte, ayrica isletmeye deger
katmayan, terk edilmesi miimkiin olan miisterileri de belirleyebilmektedirler. Kisaca,

MIY hangi miisteriye nasil yaklagilmas: gerektigine yardimeci olmaktadir diyebiliriz.
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Tabi ki her isletmenin miisterilerine iyi davranmasi gerekir, ancak gergekte hepsine
birden aym ilgiyi gostermesi pek miimkiin olmamaktadir. Karliliklarin
siirdiirebilmeleri i¢in kaynaklarinin biiyiik bir kismim1i en kazanclh ve degerli
miisterilerine ayirmalar1 gerekmektedir. Zaten mantikli olan da isletmenin
kaynaklarii, ekonomik degeri yiiksek olan en karli miisterileri korumak ve
gelistirmek icin harcamasidir. Oncii firmalar, {iretim, satis ve pazarlama odakl
yonetim anlayislarindan sonra artik yeni bir felsefe olarak miisteri merkezli yonetim
anlayis1 olan MIY’ i benimsemeye baslamislardir. Bu felsefenin 6ziinde yer alan
diisiince, miisterilerle uzun stireli iliskiler kurmak ve miisteri istek ve beklentilerine
uygun iiriin/hizmet gelistirerek miisterileri tatmin etmektir. Isletmeler artik uzun
stireli ve basarili miisteri iligkileri kurmak icin, ekonomik agidan degerli miisterilere
odaklanilmas1 gerektigini anlamislardir. Bunu gerceklestirmek i¢in de karl
miisterilerini korumak, onlarla iligkilerini devamli kilmak ve gelistirmek i¢in g¢aba
sarf etmektedirler. Ekonomik agidan degersiz olan miisterileri ise elemeyi ya da rakip
isletmelere yoOnlendirmeyi tercih etmektedirler. Her miisteriye ayni sekilde
davranmaktansa, farkli tipteki miisteriler i¢in farkli stratejiler gelistirmenin daha
faydali sonuglar dogurdugunu anlamislardir. Bu stratejileri uygulanabilir kilan ise
teknolojidir. Internet basta olmak iizere, teknolojik gelismeler artik miisterilerle

bireysel bazda, ¢ift yonlii etkilesim kurmayr miimkiin kilmaktadir (Ozdemir, 2006).

En kapsamlt MIY tanimlarindan biri de Galbreath ve Rogers tarafindan yapilmistir.
Bu tanima gore MIY, sadik ve karli miisterileri tanimlamak, siniflandirmak,
kazanmak, gelistirmek ve korumak i¢in yiiriitiilen faaliyetlere ek olarak, dogru iiriin
veya hizmeti, dogru miisteriye, dogru kanaldan, dogru zamanda ve dogru fiyattan
sunabilmek amaciyla gergeklestirilen faaliyetlerdir. Galbreath ve Rogers’a gore
isletmeler MIY uygulayarak, miisterileri ile olan iliskilerinin yan1 sira, is ortaklari,

calisanlar1 ve tedarikgileri ile olan iliskilerini de gelistirmektedirler (Ozdemir, 2006).

Swift MIY” i, miisterileri kazanma ve korumanin yani sira miisteri sadakatini ve
karliligin1 artirmak, uygun iletisim araglarini kullanarak miisteri davranislarini
anlamak ve etkilemek i¢in benimsenen bir isletme felsefesi olarak tanimlamaktadir.
Benzer sekilde MIY, Hamilton tarafindan miisterilerin demografik &zellikleri ve

satin alma davranislar ile ilgili olarak miisteri hizmetlerinden, satis ekiplerinden ve
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diger miisteri temas noktalarindan toplanan verilerin, depolanmasi ve analiz edilmesi

siireci olarak ifade edilmektedir (Ozdemir, 2006).

Her iki tanimdan da anlasildig gibi Hamilton ve Swift’in MIY tanimlamalar1 ve
kavrama bakis acilar1 benzerlik gostermektedir. Her ikisi de miisteri davranislarina
vurgu yapmaktadir. Ancak, Hamilton’ un bakis acgis1 daha ¢ok miisteri verilerine

odaklanmaktadir diyebiliriz.

Miisteri iliskileri yonetimi, organizasyonlarin en degerli miisterilerini nasil sadik hale
getirebilecekleri ile ilgili bir kavramdir. MIY’ in amaci, yaratilan sadik ve karli
miisterilerle etkilesim hacmini artirarak isletme gelirlerini artirmak ve kari

maksimize etmektir.

Yukarida belirtilen farkli tanimlar ve agiklamalardan da anlasilacagi gibi MIY,
sanilanin aksine sadece satis otomasyonu, teknolojik bir ¢6ziim, miisteri hizmetleri
veya hizmet kalitesi demek degildir. Temel olarak MIY, sadakat, tatmin ve deger
unsurlarini igeren, strateji, siireg, teknoloji ve insan boyutlarindan olusan, yeni
ekonomide isletmelerin rekabet avantaji saglayacagi ideal bir yonetim felsefesidir.
Belirtilen bu tanimlar ve aciklamalar dogrultusunda olusturulan Sekil 3.1> de MIY

gorsel olarak ifade edilmeye calisiimistir (Ozdemir, 2006).
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MUSTERI i LISKILER] YONETIMI(CRM)

Miisteri Hizmetleri

360° Misteri Bakis

Etkilesim Kanallar:
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] |

| Miisterilerin Tammnmas: ve Farklilastiribmas: ]

J

| Sunumlann Farkhlastinlmas ve lgletmeye Defer Katan Miigterilenn Korunmas |

.

| Musteri Degert ve Sadakatinde Artig, Giderlerde Tasamuf |

-

| KAR MAKSIMIZASYONU |

Sekil 4.1 Ozet Olarak Miisteri iliskileri Yonetimi
(Ozdemir, 2006)

4.2. MIY’ in Gelisim Siireci ve Ortaya Cikis

MIY kavramii ve MIY” in bugiin geldigi noktay: daha iyi anlamak igin bu kavramin
ortaya nasil ¢iktigini ve nasil bir gelisim gosterdigini bilmek gerekir. MIY tarihgesini
1990’1 yillarin Oncesi ve sonrasi olarak iki ayri donem halinde inceleyebiliriz

(Karadeniz, 2008):

* 19.yiizyilda isletmeler iiriin odakliydi. Sadece iiriin iiretilmekte, miisterilerin gelip
driinleri satin almasi beklenmekte ve miisteriye yonelik hicbir faaliyet

stirdiiriilmemekteydi.
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« 20.yiizy1l ortasina kadar satis odakl isletmeler giindemdeydi. Isletmeler biraz daha
fazla miisteriye yonelmekte, miisterinin ilgisini ¢ekebilecek iiriinler ortaya ¢ikarmaya

calismaktaydi (Karadeniz, 2008).

* 1950’11 yillarin “Ne bulursam onu alirirm” yaklasimiyla gectigi bilinmektedir. Arz
ekonomisinin 6n planda oldugu bu dénemlerde pazarda yer alan {iriin ve hizmetlerin
cesitliligindeki smirlamalar, tiiketici tercihlerinin geri plana atilmasina zemin

hazirliyordu.

* 1980’11 yillar veritaban1 pazarlamasinin olusumunu goren yillar oldu. O zamanlarda
bu terim sadece kurumun tim miisterileri ile iliskilerin kurulmasi amaciyla
olusturulan miisteri hizmetleri gruplarmin yaptig1 isi tanimlamak icin kullanilan
istahl1 bir deyim olmaktan ileri gidemedi. Uriin ve hizmet gesitliliginin artmasiyla bu
noktada miisterilerin genel egilimi “neyi alabilirsem onu alayim” bi¢iminde degisti

(Karadeniz, 2008).

* 1990’11 y1llarda kurumlar MIY ’i ¢ift yonlii iletisim haline getirmeye baslamalar1 ve
sadece kendi kullanimlari i¢in veri toplamaktan ziyade, miisteri sadakatini saglamak
ve daha iyi bir miisteri hizmeti sunmak i¢in miisteriye yonelik ¢esitli hediye, indirim
ve diger avantajlar sunmaya basladilar. Bu yeni doneme gelinmesinde birka¢ unsur
onemli rol oynadi. Birinci unsur olarak iirlin ve hizmet cesitliliginin inanilmaz
derecede artmasi ve miisterilerin tercih olasiliklarinin gogalmasi gelmektedir. Ikinci
unsur olarak da bilgi ve iletisim teknolojilerini etkin kullanan miisterilerin, bilgiye,

rakibe ve muadil iirlinlere ¢ok kolay erisebilir hale gelmesi gelmektedir.

* 1990-2000’li yillar teknolojik yapilarin, iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasindan
dagitim kanalina kadar is siireclerini degistirmesi ile damgasini vurdu. Modern
MIY’ in temelleri, rekabet acik sekilde kendini gdstermeye basladiktan sonra

atilmaya baslamstir.

Kiiresel rekabetin son hizla artmasiyla, firmalarin {iriin ve hizmetlerini rakiplerinden
daha cezbedici bir sekilde miisterilerine sunma gereksinimi de artmistir. Yeni
miisterilerin kazanilmasiin olduk¢a zor oldugu bir rekabet ortaminda mevcut
misterilerle olan iligkilerin de son derece basarili bir sekilde yiiriitiilmesi gerekliligi
MIY kavraminmi ortaya ¢ikarmistir. Miisterilerin ihtiyaglarinin en iyi sekilde

anlagilabilmesi, sunulan {riinlerin ve hizmetlerin her asamada miisteriyi tliimiiyle
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tatmin etmesi, miisterilerin diigiincelerinin alinmasi1 ve bunlara deger verilmesi

firmalarin {izerinde en ¢ok durmasi gereken konu haline gelmistir (Karadeniz, 2008).

Giiniimiiziin ¢ok 6nemli yonetim stratejilerinden biri olan MIY' in ortaya ¢ikis

nedenleri sdyle siralanabilir (Giiler, 2006):
e Pazar paymnin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi,
e Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

e Var olan misterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde etme

cabalarina gerek duyulmasi,
e Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmast,

e Bire bir pazarlamanin O0nem kazanmasiyla beraber her miisteriye oOzel

ihtiyaglarina gore davranma stratejilerinin gerekliligi,
e Yogun rekabet ortami,

e fletisim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani yonetim sistemlerinde

yasanan geligsmeler.

4.3. MIY ile ilgili Bazi Onemli Kavramlar

Bu kisimda, miisteri i¢in deger yaratma, miisteri odaklilik ve miisteri tatmini, miisteri
iliskilerinde sadakat merdiveninin basamaklar1 ve miisteri yasam boyu degeri

kavramlarindan bahsedilecektir (Karadeniz, 2008).

43.1 Miisteri I¢in Deger Yaratma

Miisteri i¢in deger yaratma, miisterilerin ne istedikleri ve iiriinii satin alip
kullandiktan sonra ne elde ettikleri ile ilgili yaklagimdir. Miisteri agisindan deger
yaratma kavrami, miisterinin 6dedigi bedel karsiliginda beklediginden fazlasini elde

ettigi zamanki durumu ve anlami icermektedir (Karadeniz, 2008).

Miisteri i¢in deger yaratmanin yolu c¢ok net ve basit bir bi¢gimde aciklanabilir;
miisteriye daha fazla yararlar sunulmali, miisterinin algiladigi 6diinler azaltilmali.
Miisteri i¢in yaratilan “deger”, miisteri yonlii ve onun ihtiyaglarina yonelik degilse,

fazla bir anlam tagimaz. Yararlar1 ve ddiinleri yani degeri, miisteri kendisi belirler.
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Yaratilan deger, miisteri ile sirket arasindaki “duygusal bag” in kurulmasina olanak

saglar (Karadeniz, 2008).

Bu durum ise, yeniden satin almayi, miisteri sadakatini yaratmayi1 ortaya
cikartabilmektedir. Miisteri i¢in deger yaratma sonucunda elde edilebilecek miisteri

tatmini, kuruluglara su yararlar1 getirebilecektir.
1- Daha yiiksek oranda tekrarlanan satin almalarin artmasi.

2- Maliyetlerin ve giderlerin daha bilingli yonetilmesi sonucu kar marjlarinin

yiikselmesi.

3-Yaraticilik destekleneceginden c¢alisanlarin motivasyonlarinin yiikkselmesi ve

sirketten ayrilma oranlarinin diismesi.

4-Yiiksek deger elde eden miisterilerin duygularini yakinlarina aktarmalari.

4.3.2 Miisteri Odaklilik ve Miisteri Tatmini

Miisteri odakl1 bir strateji; yeni miisteriler bulmaya énem vererek satin alabilecek
herkese tirtinlerinizi satmak yerine, var olan miisterilerinizin miimkiin olan satin alma
paylarinin arttirllmasina odaklanmalidir. Miisteri odakli olmak; sirket ve tiim
calisanlar1 olarak her eylem ve kararin sunulan {iriin ve hizmetlerin miisterilere haz
verecek, tatmin yaratacak bicimde planlanmasina ¢alismak ve sonugcta siirekli tercih
edilen bir kurulus olabilmektir. Miisteri odakli olmanin 6nemli bir bileseni, miisteri
tatmini ve Olglimiidiir. Miisteri tatmini, miisterinin bekledikleri ile elde ettikleri

arasinda ortlismenin olusma durumudur (Karadeniz, 2008).

Miisteriyi muhafaza etmenin anahtar1 miisteriyl tatmin etmekten ge¢mektedir.

Yiiksek ol¢iide tatmin olmus bir miisteri ise su davraniglar1 sergilemektedir:
* Aligverisini uzun siire devam ettirmektedir.

» Isletme, yeni iiriinler iirettikge ve mevcut iiriinleri gelistirdik¢e daha fazla iiriin satin

almaktadir.
» Isletme ve onun iiriinlerinden 6vgii ile bahsetmektedir.

+ Isletmenin {iriinleri ile rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamlara pek

aldiris etmeyerek, fiyat iizerinde de ¢ok durmamaktadir.
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» Isletmeye, iiriin ve servisler hakkinda fikirler sunmaktadir.

* Etkilesim rutin bir hal aldiginda mevcut miisterilere hizmet etmek yeni miisterilere

hizmet etmekten daha az masrafli olmaktadir.

Miisteri tatmininin yararlarina karsin ¢ogu isletme var olan miisterisine hizmet
sunma olanaklarini ciddi olarak baltalayacak bir bicimde giderlerini hizla azaltmaya
devam etmektedir. Giiniimiizde bu isletmelerin ¢ogu i¢in miisteri tutmak ayakta
kalabilmek ve varligini siirdiirmek icin sadece tercih ayrimi olarak goriilmektedir.
Miisterilerin genellikle hizmet tatminsizlikleri nedeniyle baska kuruluslari tercih
ettikleri sdylenebilir. Ote yandan tatmin edilen bir miisteriyi devamli kilma, sadece
misterinin kurulustan ayrilma olasiligin1 azaltmaz, tavsiyeleri araciliiyla igletmenin

yeni miisteriler kazanma sansin1 da 6énemli dlgiide arttirir (Karadeniz, 2008).

Miisterileri hosnut kilmak, tatmin etmek kolay degildir. Ozellikle de korunan ya da
kisith rekabetten hoslanan ge¢mise ait basarilarla varligini siirdiiren kuruluslar icin
hi¢ kolay degildir. Talebin fazla oldugu donemlerde her isletmenin basarili
olabilmesi s6z konusu olabilmektedir. Ancak, artan rekabet kosullar1 bu durumu
ortadan kaldirmistir. Rekabet ortaminin artmasi ve tiiketicilerin tercihlerinin
bosalmasi sonucunda sirketler liretip satamama durumuyla kars1 karsiya kalmakta ve
sonunda tiim yapilanlarin bir faydasi olmamaktadir. Boyle bir duruma diigmemek
icin siiphesiz ki, miisterileri baghh kilma (sadik miisteri yaratma), miisteriyi
tutma(mdtisteriyi stirekli kilma) ancak miisteri hizmetlerindeki mitkemmellikle baslar
ve bu da tiim 6zenin verilmesi gereken kritik bir konuyu olusturmaktadir (Karadeniz,

2008).

4.3.3 Miisteri iliskilerinde Sadakat Merdiveninin Basamaklari

Miisteri ile her iletisim o miisterilerden daha fazla bilgi saglanmasina yardimci
olmaktadir. Bu etkilesim zamanla miisterilerin isletmelere kendilerine nasil daha iyi

davranacagini 6gretmesiyle sonuglanacaktir.

Boylece miisterilerin isteklerini karsilayan isletmeler tarafindan miisteri sadakati de
saglanmis olacaktir. Yiiksek Olclide miisteri sadakati yaratmanin anahtari, yiiksek

miisteri degeri sunmaktir. Arastirmalara gore tiliketiciler her dort aligverisin birinden
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tatmin olmamaktadir. Tatmin olan miisteriler ise, yeni bir teklif karsisinda kolay

kolay isletme degistirmemektedir (Karadeniz, 2008).

Kaliteli miisteri iliskilerinin gergek bir faydasi da isletmeye sadik miisteriler

kazandirmasidir.
Taraftar
Devamli
gelen
Arada
sirada
gelen
Bazen
ugrayan

Sekil 4.2 Miisteri Sadakati Merdiveni
(Karadeniz, 2008)

Miisteri sadakati, Sekil 3.2° de verildigi gibi bir merdivene benzetilebilir. Bu
merdivenin basamaklarindan yukari dogru adim adim ¢ikildigi zaman sadakati
yiikselir. Merdivenin en {ist basamagi en sadik miisteri grubu olan taraftar miisterileri
gosterir. Sadik miisteriler isletmenin en karli miisteri grubudur. Isletmenin en énemli

varligidir (Karadeniz, 2008).

4.3.4 Miisterinin Yasam Boyu Degeri

Deger kavraminin diger ve onemli bir boyutu, kurulus i¢in miisterinin yasam boyu
degerinin Ol¢iilmesi, bilinmesi, yonetilmesi olarak Oniimiize ¢ikmaktadir. Yeni ve
biiyiikk ufuklar saglayan bu kavram; yeni potansiyel miisteriler bulmak ve onlar
gercek miisteriler haline dondiirmek yerine, mevcut miisterileri elde tutmayi, onlari
sadik miisteriler grubu i¢inde tutma {izerinde odaklanmaktadir. Buradaki temel

degisim noktasi, miisteriyi bireysel olarak satin alma 6znesi olarak gormek yerine
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onu yasam boyu is ortagi biciminde kabullenme olarak agiklanabilir (Karadeniz,
2008).

Pazarlamacilar miisteri yasam boyu degerini ortalama bir miisteriden zaman
icerisinde saglayacaklar1 kazanci tahmin etmek i¢in kullandiklar1 gibi yiiksek ve

diisiik degerli miisterileri tespit etmede de kullanmaktadirlar.

Miisterinin yasam boyu degerini Glgebilmek i¢in miisteri hakkinda su bilgilere
ihtiya¢ vardir (Karadeniz, 2008):

1-Miisterinin satin almalarindan elde edilen tiim gelirler.

2-Miisterinin talebini karsilarken katlanilan tiim degisken maliyetler.

3-Miisterinin satin alma siklig1.

4-Miisterinin sirketimizden aktif olarak satin almay: siirdiirme zamaninin genisligi.

5-Miisterinin diger iriinlerimizi satin alma diizeyi ve bu tiir satislardan elde

edilebilecek gelirler.
6-Miisterimizin, ¢evresine bizim i¢in tavsiyelerde bulunma 6zelligi.

7-Miisterimize yapilan uygun indirimler. Tiim yapilmasi gereken is, her sirketin
icinde bulundugu sektér ve hedef miisteri grubunun 6zellikleri ¢ergevesinde analizi
gerceklestirmesi olacaktir. Bundan sonra yapilacak ya da incelenecek yol iki asamali

olacaktir:

a) Misterilerimizden bilgi akisim1 saglamak igin kaliteli bir veri sistemini
yerlestirmek gerekir. Bu bilgiler; demografik bilgilerden, yasam bi¢imine,
davraniglara, ihtiyaclara, iligkilere kadar uzanan genis bir yelpazeyi

kapsayabilecektir.
b) Elde edilen bilgilerin analizi sonucu miisteriler karlilik ve siireklilik agisindan

siniflandirilmaya ¢aligilir.

4.4. Geleneksel Yonetim Anlayisi Ile Miisteri Iliskileri Yonetimi Arasindaki
Fark

* Geleneksel ydnetim anlayisina sahip bir sirket iiriinleri yonetir. Uriin odakli bu

anlayista amag, kitlesel olarak firetilen {iirlinlere kitlesel pazarlama yontemleriyle
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miisteriler bulmaktir. Bu ¢ergevede yoneticilerden beklenen performans, bu iriinlerin
donemsel satislarini arttirmaktir. Oysa MIY anlayish bir sirketin hedefi miisterileri
yonetmek ve bu miisterilerden beklenen degeri maksimize etmektir. Dolayisiyla
performans, miisteri basina yapilan satis miktarina, miisteri payimna bakilarak

degerlendirilir (Ozdemir, 2006) .

* Miisterinin fiyata olan hassasiyeti acisindan bakildiginda, geleneksel yonetim
anlayisinda miisterilerin fiyata karsi daha duyarli olduklar1 goriilmektedir. Ciinkii
miisterileri isletmeye ¢eken sadece temel lriinlin kendisidir. Boyle bir durumda
isletme ile miisteri arasinda sosyal veya bilgi tabanli bir bag s6z konusu
olmadigindan, miisterinin daha ucuz fiyat 6neren rakip firmaya gitmesi ¢ok kolay bir
sekilde gergeklesmektedir. Miisteri iligkileri yonetiminde ise miisterilerle siki
baglarin kurulmasi amaclanmakla beraber, miisteriye sunulan temel iiriine
farklilagtirilmig artt degerlerin eklenmesi s6z konusudur. Kurulan bu siki iligkiler

sonucunda fiyat miisteriler agisindan daha az 6nemli hale gelmektedir.

» Geleneksel yaklasimda miisteriler kalite olarak, alinan iriin veya hizmetin
kalitesini ifade etmektedirler. Ancak, MIY *de iiriin ve hizmet kalitesiyle birlikte asil

olarak miisterinin igletme ile kurdugu etkilesimin kalitesi 6n plana ¢ikmaktadir.

* Geleneksel yonetim anlayisinda isletmeler verimlilik ve diisik maliyet
avantajlarindan yararlanarak kitlesel {iretim ve kitlesel pazarlama faaliyetleri
tizerinde yogunlagsmaktadirlar. Miisteri iliskileri yonetiminde ise isletmeler degisen
miisteri ihtiyaglart ve oncelikleri nedeniyle miisterilerini bireysel olarak veya kiigiik
birimler halinde tanimlamakta, {iretim ve pazarlama faaliyetlerini belirli bir miisteri
veya migteri grubunun farkli beklentilerini karsilamaya yonelik olarak
gerceklestirmektedirler. Bu durum ise tek yonlii olan kitlesel iiretim ve kitlesel
pazarlamadan, karsilikli iligkiye dayali {iretim ve pazarlamaya gecisi ifade

etmektedir.

+ 1Iki ydnetim anlayis1 arasindaki diger bir fark da isletme ile miisteri arasindaki
iligkinin siiresidir. Geleneksel yonetim anlayisinda miisterilerle olduk¢a kisa bir
siireligine, sadece satis sirasinda karsilasilmaktadir. MIY °de ise iliski bir siirectir.
Miisterilerle uzun siireli iliskiler yaratmak ve miisteri sadakati olusturmak cok

onemlidir. Amag sadece satis yapmak degildir. Satisin da 6tesinde, miisterilerin istek
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ve ihtiyaglarini siirekli olarak gozlemlemek, bu istek ve ihtiyaglara hizli ve dogru
¢Oziimler sunabilmektir. Bu ise miisteriye satis Oncesinde ve sonrasinda siirekli

olarak deger verilmesi anlamima gelmektedir (Ozdemir, 2006).

* Organizasyon yapisi agisindan baktigimizda da iki yonetim anlayis1 arasinda
onemli farkliliklar bulunmaktadir. Geleneksel orgiit yapisinda, birbiri ile higbir
organik bagi olmayan ama her biri kendi gorevini yerine getiren farkli departmanlar
bulunmaktadir. Geleneksel orgiit yapisinda iki departman arasindaki iliski genellikle
catisma seklinde yasanmaktadir. Ornedin pazarlama departmani ile muhasebe
departmani arasindaki iliski, pazarlama harcamalarinin yiiksek oldugu ya da satigin
vade konusunda taviz verdigi durumlarda en fazladir. Bunun 6tesinde ise pazarlama
departmani, muhasebe departmani ile hicbir iletisime girmeksizin rahatlikla
faaliyetini siirdiirebilir. BoOyle bir yapi1 igerisinde miisterilerin her departman
tarafindan bir biitiin olarak goriilebilmesi olanaksizdir. Dolayistyla ayni misteri,
muhasebe, pazarlama ve satis departmanlari tarafindan farkli sekillerde

degerlendirilebilmektedir.

« MIY anlayisina sahip bir isletmede ise odak noktas1 miisteridir ve organizasyon
yapisinin - misteri merkezli olusturulmasit gerekmektedir. Miisteri merkezli
organizasyonlarda, miisteriye essiz hizmet sunabilmek ve pazar baskilarina cevap
verebilmek icin tiim isletme siire¢lerinin miisteri etrafinda olusturulmasi ve bu
siireclerin entegre edilmesi gerekmektedir. Ciinkii, bir isletmede saglam miisteri
iliskilerinin yaratilmasindan biitiin isletme birimleri ortaklasa sorumludur. Farkli
departmanlar arasinda boyle isbirlik¢i bir ortamin bulunmasi igletmenin basarisi igin

biiyiik dnem tasimaktadir (Ozdemir, 2006).

« MIY ’de miisterilerle iyi iliskilerin kurulabilmesi ve miisteri beklentilerine uygun
bir sekilde cevap verilebilmesi icin ¢alisanlarin bilgilendirilmeleri, motive edilmeleri
ve egitilmeleri gerekmektedir. MIY uygulayan bir isletme ile etkilesimde bulunan
miisteri, o isletmede calisan ve kendisiyle dogrudan veya dolayli olarak iletisim
kuran tim personelden memnun kalmalidir. Geleneksel yonetim anlayisinda ise
sadece pazarlama ve satig gorevlileri miisteri ile iliskilerden sorumludurlar ve sadece
bu calisanlarin egitilmesi yeterli olmaktadir. Bagka bir ifadeyle, miisteri ile dogrudan
veya dolayli olarak etkilesim kuran diger calisanlarin gii¢lendirilmesi geleneksel

yonetim anlayisinda ¢ok énemli olmamaktadir (Ozdemir, 2006).
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o Iki yonetim anlayis1 arasindaki bir baska fark da, miisteri tatmininin l¢iilmesi
yontemidir. Geleneksel yonetim anlayisinda isletmeler miisteri tatminini onceden
hazirlanmis tatmin anketleriyle dolayli olarak o6l¢mekteditler. MIY uygulayan
isletmelerde ise, silirekli olarak giincellenen miisteri veri tabanlar1 sayesinde
dogrudan ve hizli bir sekilde her miisterinin tatmin diizeyi bireysel olarak

izlenebilmektedir.

Yukarida madde madde agiklanan farkliliklardan da anlasilacag: {izere, geleneksel
yonetim anlayis1 ile MIY arasinda ¢ok biiyiik ugurumlar bulunmaktadir. Yapilan
aciklamalar dogrultusunda olusturulan Tablo 4.1°de MIY ile geleneksel ydnetim

anlayis1 arasindaki bu farklar kisaca 6zetlenmektedir.

Tablo 4.1 Geleneksel Yénetim Anlayist ile Miisteri iliskileri Yénetimi Anlayisinin Karsilastiriimasi

Gelencksel Yanetin Miisteri [liskileri Yanetimi

I5letme performans: pazar payima gire | Perfommans belirleyicisi misteri pay,

degerlendirilir. migteri karhh @ veya misteri degeridir.
Uriin odakh rgiit yapis mevouttur. Miiseri merkezli drgiit vaps: meveattur,
Miigterinin fivats karg: hassasiveti Miigeriler fivata karg daha az hassastirlar,

oldukga yitkssktir,

Sadece grin kalitesi Gnemlidir. Uriin kalitesivle birlikte migeeri stkil ssim

kalitesi de Gnemlidir.

Seri diretim (mass production) ve kitlesel | Sen butik Gretim {(mass customization) ve

pazarlama faalivetleri meveuttur, iligkisel pazarlama faaliyvetleri meventtur,

Unemli alan misterivi isktmeye Migterilerin isletmeyve gekilmesi, karh
pekmek ve sats vapmaktr, Migteri ile | miserilerin korunmas ve geligtirilmesi
ks siireli bir iliski sz konusudur. amaglanmaktadir. Sadik misteriler
varatarak, onlarla vzun sirel ihskiler

kurulmas: siz konusudur.

Miisteri bilgileri, pergeklestirilen Miisteri bilgileri simekli olarak
misteri tatmin aragtimalan ile dolayh gincellenen, gerpek zamanh migteri veri
olamk =lde adilir. tabanlary ile direkt olarak izlenir.

[gletmeden migterive dofru tek w@nli| Isletme ile migteri arasinda cok kanalh
bir iletigim sz konusudur. Genellikle| etkilesim sistemleri kullamlamk 7 gin' 24

satis kanallan kullamlmaktadir. saat, ¢ift v@nla iletisim kurulabilmektedir,

[gletmenin basans igin tim gahsanlarn | Misgter ile dogmudan veva dolayh olarak
gilendirilmesi Gnemli degildir. ethilesimde bulunan tom igletme
galiganlanmn bilgilendirilmesi, motive
edilmesi ve efitilmeler, igketmenin basaris

igin gereklidir,

(Ozdemir, 2006)
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4.5. MIY’ in Ozellikleri

Dogru ve etkin bir MIY programu isletmelere ¢ok onemli faydalar saglar, bu agidan
MIY ’ni uygulamaya gegirecek isletmeler onun dzelliklerini anlamalidirlar. MIY *nin

kendine 6zgii 6zellikleri sunlardir (Siikriioglu, 2008):

e MIY farkli durumlara gore farkli unsurlarin hayata gecirilmesi agisindan

esnek bir yapiya sahiptir.

MIY’ de temel nokta miisteriye odaklanmaktir.

MIY gelisen teknolojinin yarattig1 faydalar1 analiz ederek onlar isletme alt

yapisini giiclendirmede kullanir.

MIY miisteri 6nceliklerine 6nem vermektedir.

MIY miisterilerin gegmise yonelik yaptiklari davranislar ele alarak onlarin

gelecekte isteyebilecegi iiriin ve hizmetleri yaratmaya yardimci olur.

MIY agik, anlagilir ve tam zamaninda bilgi girisine gereken &nemi verir.

MIY*’nin amaci nasil bir {iriin ve hizmet iiretilecegini saptamaktir. Yani énce
tiriinii belli kriterlere gore iiretmeyi sonra da onu almak i¢in hazir bekleyen

miisteriye satmayi ele alan bir 6zelligi vardir.

MIY miisteri iliskilerinde bir sefere mahsus bir siire¢ olarak ele almaz, onu

stirekli kilmay1 hedefleyen bir yapi i¢cindedir.

MIY dogru zaman kavramim ele alarak iiriin ve hizmeti miisterinin istedigi

zamanda onlara vermeye odaklanir.

MIY miisterilere bireysel davranmayi Onerir. Miisterilerin bireysel olarak

hatirlanmas1 ve onlara kisisel olarak davranilmasi felsefesine uyar.

MIY miisterilerin émiir boyu degerine énem vererek kotii miisteri yerine iyi
miisteriyi tercih eder. Boylece isletmeye Omiir boyu kazang saglayan

miisteri veya miisteri grubu hedef alinir.
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liski
Liderligi

Pazar
Liderligi
Disiplinle

Uriin
Liderligi

Fivyat
Liderligi

Sekil 4.3 Miigteri Liderligi Disiplinleri
(Stikriioglu, 2008)

Gegmiste yeni miisteri kazanmanin ve miisteriyi elde tutmanin daha kolay oldugu,
ancak gilinlimiizde, daha degisken, endiistrilesmis ve karmasik bir miisteri
toplulugundan dolayi, bunun giderek zorlastigi, bu yiizden satislardan ziyade,
ozellikle satis sonrast hizmetler ve miisterilerle olan iliskinin 6nem kazandigi

goriilmektedir (Durdag, 2006).

Sekil 4.3° de de goriildiigii gibi onceleri iirlin, daha sonra sirasiyla Pazar ve fiyat
liderligine oynayan sirketler artik tiim bunlar1 da kapsayan ve bunlarin {izerinde bir
anlayisla hareket etmektedirler: “Iliski Liderligi.” Bir sirketin piyasa degeri o sirketin
finansal degeri ile miisteri-insan-yapisal sermayenin birlesimi olan entelektiiel
sermayesinden olusmaktadir. Miisteriler, bu deger igerisinde tipki sirket ¢alisanlari
gibi 6nemli bir faktordiir. Isletmelerin miisterileriyle olan iliskileri degisik sekillerde
ortaya c¢ikabilir. Bunlar en si1g olan sekli ticari islemlerden baglayarak en yogun

oldugu partnerlige kadar uzanmaktadir (Durdag, 2006).
* Ticari Islemler: Uriin veya hizmetin satisini ifade etmektedir.

« Uriin Coziimleri: Miisterinin belirlenmis bir ihtiyacini karsilamak igin iiriin ya da

hizmetin se¢ilmesi veya sunulmasidir.

 Is Coziimleri: Miisteri i¢in deger yaratict fonksiyonelligin gerektirdigi hizmet

cesitleri ve kazanimlarin sekillendirilip siralanmasidir.

* Partnerlik: Miisteri ile karsilikli anlayis ve giiven olmadan miimkiin olmayacak is

firsatlarinda birlikte calismaktadir.
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4.6. MIY’ in Bilesenleri

MIY’ nin agilimdan ulastigimiz miisteri, iliski ve yonetim, MIY ’nin bilesenleridir

(Stikrtioglu, 2008).
Miisteri

Miisteri igletmenin varliginin sebebi ve devaminin geregidir. Her isletme kurulurken
tirettiklerini miisterilerine satmayr diisiinerek kurulur ve ayakta kalip devam
edebilmesi iginde, siirekli olarak {iriin ve hizmetlerini miisterilerine satmasi gerekir.

Aksi halde oliip gider.

MIY ’nin en ¢ok odaklandig1 nokta tabii ki miisteridir. Isletme miisteri hakkinda
bilgileri elde eder, bir araya getirir, davranislarin1 analiz eder ve isletme-miisteri
etkilesimini kontrol etme yollar1 arar. Isletme ayn1 zamanda onlarin beklentilerini de
yonetir. Miisteri beklentilerini yonetmek MIY icin 6nemli bir olgudur. Miisteriler
kalite, tirlin, hizmet ve paralarinin karsiligini alirken bunu bir beklenti ¢ercevesinde

yaparlar (Siikriioglu, 2008).

Her miisterinin isletmeden farkli talepleri olabilir. Farkli miisterilere farkli muamele
yapabilmek icin Oncelikle bu miisterilerin kim olduklarini anlamakla ise baglamak
gerekir. Ancak unutulmamasi gereken iki nokta vardir. Bunlar; miisterilerin
beklentileri ve zevklerinin siirekli degisiyor olmasi ve her iligkide miisteri hakkinda
daha Once hi¢ bilinmeyen yeni bir bilgi edinmenin miimkiin olmasidir. Ayrica
miisterilerin kigisel bilgilerine her zaman ulasmak miimkiin degildir. Bu nedenle
miisterileri, kendilerini tanitmaya 6zendirmek, sadik miisteri olmalar1 halinde 6zel
imkanlardan yararlanabileceklerini bilmeler1 saglandiginda, daha ¢ok miisteri

bilgisine ulasilabilir (Siikriioglu, 2008).

Isletmenin isminin, {irlin markasmin, ¢evreden alnan duyumlar miisterilerin
beklentilerinin faklilagmasima neden olur. Bu farklilasmay:1 belirli bir diizeye
getirerek, her miisteriyi tatmin yoluna gitmek oldukc¢a zordur. Bu zorluklar MIY
uygulamalarinin etkin kullanimiyla agilabilir. Yani miisterinin bekledigi degeri
vermek isletmenin elindedir. Miisteriyi ne kadar iyi anlar ve ona ne kadar yakin

olursak onu tatmin etme derecemiz o kadar yiiksek olur. Bunun igin de MIY sarttir.
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Uriinler ve hizmetler artik birbirine ¢ok yakin kalitede, fiyatta, uzaklikta ve
bicimdedir. Rakipleri alt etmek icin gercekten miisteriye deger verdigini,
uirettiklerinde gosterebilen bir isletme olmak gerekmektedir. Artik klasik pazarlama
anlayis1 gitmis ve yerine modern pazarlama anlayis1 gelmistir. Yani her miisteriye
farkli yaklasgim sergileyip fakli iirlin ve hizmet iiretmek bu anlayisin ana temasidir.
MIY de bu anlayisi benimseyip bu ydnde yol alacak isletmeler icin vazgecilmez bir

unsur haline gelmistir.

Iliski

Iliski MIY ’nin ikinci bilesenidir. MIY’ yi uygulamak isteyen isletmeler iliskinin ne
oldugunu anlamali ve nelerin bu iliskiyi giliclendirip iki taraf icinde karli hale

getirdigini bilmelidirler. Iliski, her iki tarafinda birbirini anladig1, sadece aligverisle

sinirli kalmayip uzun siire ¢esitli sekillerde devam eden bir yapinin varligidir.
Yonetim

MIY ’nin son bileseni yonetim; miisteriyi yonetmek, kontrol altina almak veya
hiikmetmek anlamlarina gelmeyip, miisteri ile aramizda olan iligkiler biitiiniinii,

miisteri merkezli bir yaklagimla yonetmektir (Siikriioglu, 2008).

Yonetimi yaparken siiregleri c¢ok iyi planlamaliyiz. Miisterilerin gercekten ne
istediklerini anlamak, onlarin ne isteyebileceklerini bilmek igletmenin sadik
miisterileri elde tutmasina olanak vermektedir. Toplam kalite yonetimi de MIY ’yi
etkileyen kavramlardan birisidir. Her siire¢ gerektigi sekilde yonetilir, hatalar son
asamada degil de tam zamaninda yani oldugu noktada onlenirse ¢iktilar kaliteli olur
ve sonuglar miisteri tatmininin daha iyi bir diizeyde olmasim saglar. Isletmecilik
literatiiriinde yonetim baskalar1 vasitasiyla is yapmak olarak geger. MIY ’de
bahsedilen yonetimde ise baskalar1 vasitasiyla yani miisterilerin istekleriyle bize is

yaptirmast anlami ¢ikartilmak zorundadir (Siikriioglu, 2008)

4.7. MIY’in Teknoloji Bilesenleri

Miisteri Iligkileri Y@netimi’ni teknoloji agisindan 3 asamada inceleyebiliriz (Oztiirk,

2006):
+ Operasyonel MIY

* Analitik MIY
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« Isbirlik¢i MIY
MIY asamalar arasindaki iliski asagidaki semada da goriildiigii gibi bir dongii

seklindedir. Stirekli birbirlerinden beslenirler.

4.7.1 Operasyonel MIY

MIY ’in bu bigimi, tipik is fonksiyonlarinin kapsandigt MIY ¢éziimlerinden olusur.
Bu fonksiyonlara 6rnek olarak miisteri hizmetleri, siparis yonetimi, faturalama, satis
ve pazarlama otomasyonu gibi siire¢leri verilebilir. Bu ¢ézlimler daha ¢ok kurumsal
sistem igerisindeki finans, insan kaynaklar1 gibi farkli is fonksiyonlarinin entegre bir

yaptya kavusturulmast i¢in kullanilir (Oztiirk, 2006).

Operasyonel MIY, miisteriyle iliskide bulunulan her seyi kapsar. Bir satis
otomasyonu, cagri merkezi ve onun otomasyonu, miisteriyle kontak i¢inde bulunan
yerlerde kullanilan stratejiler ve bu stratejileri destekleyen teknolojiler, Operasyonel

MIY ’in konular1 arasinda yer alir.

Oradan alinan veriler, Analitik MIY *de gelecege yonelik ongériilerde bulunmak igin
kullanilir. Pazarlama Otomasyonu, hedef pazarlarin belirlenmesi, reklam hazirliklari,
blitce belirlemesi, sonug¢ analizleri ve benzeri konularda pazarlama departmani
calisanlarina destek veren yazilimlardir. Satis Otomasyonu, satis gorevlilerine destek
veren yazilimlardir. Bu yazilimlar, satig gorevlilerinin, miisterilere ait irtibat
bilgilerine, toplant1 saatlerine, satis firsatlar1 yaratan detay bilgilere, miisterinin

aligveris gegmisine, siparis bilgilerine ve benzeri bilgilere ulasmalarini saglar.

Miisteri Hizmetleri, problem c¢oziim sistemleri, is akisi otomasyonu ve yerinde
hizmet birimleri araciligiyla gegerli miisteri tabanina hizmet eder. Miisteri tarafindan,

PC ve kablosuz cihazlarla Internet {izerinden dogrudan kullanilabilecek hizmetlerdir
(Oztiirk, 2006).

KKP sistemlerinde yer alan en temel fonksiyonlar; Uretim, Finans, Dagitim, Insan
Kaynaklari, Satis, Pazarlama, Envanter YoOnetimi, Satin Alma, Kalite ve Proje
Yonetimidir. 2000’li yillarin basinda 6zellikle Internet ve ¢agri merkezleri
kanallarin1 kullanarak isletme dis1 unsurlarla da biitiinlesen KKP sistemleri, Miisteri
Iliskileri Yonetimi (MIY), Tedarik Zinciri Yonetimi ve Isletme Zekas: (BI)
kavramlarini da kapsayarak KPK II konseptine genislemistir (Oztiirk, 2006).
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Tedarik Zinciri YoOnetimi, miisteri gereksinimlerini en iyi sekilde karsilayabilmek
amaciyla, tedarik zinciri operasyonlarint planlama, uygulama ve kontrol etme
siirecidir. Tedarik Zinciri YoOnetimi, ham maddeleri, iiriin envanterini ve
tamamlanmis Uriinlerin baslangicindan tiiketimine kadar olusan tiim hareketlerini

kapsar.

Siparis Yonetimi, misteri tarafindan kabul edilen tekliflerin, sirket politikalarina
gore bir sozlesme, niyet mektubu veya akreditif bir belgeye dayanilarak, o asamadan
itibaren bir kesin siparis olarak kaydedilmesini saglayan yazilimlardir. Ayrica bazi
sirketler, siparigin gegerli olabilmesi i¢in miisterilerin bir miktar pesinat yatirmasini
da isteyebilirler. Bu rakamlarin dogru raporlanmasit son derece dnemlidir ve birgok

tilkede halka agik sirketler i¢in dolayli olarak kanuni zorunluluktur.

Bu rakamlar, sirketin gelecek ay ve yillarda gerceklestirecegi ciro ve karlilik

tahminlerine dogrudan etki etmektedir.

4.7.2 Analitik MIY

Analitik MIY, miisterilere ait verilerin toplanmasi, toplanan verilerden elde edilen
enformasyonlarin  islenerek tahmin edilmesine yarayan anlamli bilgiye
doniistiiriilmesiyle ilgilenir. Misterilerin birey ve olusturduklar1 gruplar bazinda

incelenmesine olanak tanir (Oztiirk, 2006).

4.7.3 Isbirlikci MY

Isbirlik¢i MIY, miisteri hizmetleri departmanlarinin miisteriyle online ve es zamanl
olarak etkilesim i¢inde olmasidir. Telefon bankaciligi, Internet bankaciligi, web
konferans, tele konferans, Internet, e-posta, faks ve miisteri temsilcisiyle aninda
yazisabildigi (chat) ortamlar, isbirlik¢i MIY 6rnekleridir (Oztiirk, 2006).

Miisteri sorunlarinin, miisterinin firmaya gitmeden bulundugu yerden ¢oziilebiliyor
olmasi, isbirlikgi MIY’i, miisteri memnuniyeti agisindan cok Onemli bir yere
tasimaktadir. Isbirlik¢i MIY de dikkat edilmesi gereken énemli unsurlarm basinda,

miisteri giivenligi ve miisteri memnuniyeti gelir (Oztiirk, 2006).
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4.7.3.1 Miisteri Giivenligi

Miisterilerin, sorularina yanit almak ya da islemlerini yaptirmak i¢in basvurduklar
yollardan biri, firmalarin ¢agri merkezlerini aramaktir. Cogu firmanin miisteri
temsilcileri 24 saat hizmet vermektedir. Cagri merkezlerinde giivenlik ¢ok 6nemlidir.
Ornegin, bir bankanin ¢agri merkezini arayip islem yapmak isteyen Kisinin,
gercekten belirttigi miisteri oldugundan emin olunmadik¢a islem yapilmamasi
gerekir. Bunu Onlemek amaciyla ¢esitli giivenlik sorular1 sorulmakta ve telefon
tuslar1 kullanilarak sifre girisleri istenmektedir. Giivenlik 6nleminin diger ayagi da,
miisteri temsilcisinin, misterinin tim bilgilerine ulasamamasidir. Kullanilan
teknolojilerle, sistemin otomatik olarak atadigi miisteri temsilcisi de, miisteriye ait
tim bilgileri bu sayede gorememektedir. Boylelikle cift tarafli giivenlik
saglanmaktadir. Internet bankaciligi ile alis veris yapilan ve kredi kart1 kullanilan
web sitelerinde de, sitelerin giivenlik seviyelerinin yiiksekligi 6nemlidir. Misterinin
giris yaptig1 sifrelerin bagskalar1 tarafindan kopyalanmamasi, tahmin edilebilir

olmamas1 gerekir.

4.7.3.2 Miisteri Memnuniyeti

Isbirlikci MIY her ne kadar isleri kolaylastirmasi agisindan tasarlanmis olan bir
yontem olsa da, miisteriye iyi hizmet sunamadig takdirde basarisiz olur. Ornegin,
cagrt merkezini arayan bir miisterinin, basit bir sorusu i¢in yarim saat telefonda
bekletilmesi, miisteri memnuniyetsizligine sebep olur. Bunu 6nlemek, en azindan
miisteriyi daha az magdur etmek igin cesitli yontemler gelistirilmistir. Ornegin, tiim
miisteri temsilcileri mesgul olan bir ¢agr1 merkezi, telefondaki miisterisine yaklasik
bekleme siiresini sdyleyerek, miisterinin beklememesini saglayabilir. Bazi firmalar,
miisterilerini kendileri igin olan degere gére smiflandirmislardir. Ornegin, cagri
merkezini arayan firma i¢in karli, degerli miisteriler, sistem tarafindan taninarak
bekleme sirasinda 6ne alinabilmektedirler. Web sitelerinde de, portalin kisiye 6zel
diizenlenebilmesi, portalin kisiyi tanimasi, her zaman ilgilendigi tirtinleri iist siralarda
gostermesi ve hatta portalin renklerinde degisiklikler yapilabilmesi, kolay ama

miisteri memnuniyeti agisindan dnemli yaklasimlardir (Oztiirk, 2006).
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Tablo 4.2 Hangi Durumlar i¢in Hangi MiY Uygulamasi
Durum CRM Uygulamasi

Yiksek sayilardaki misteriler |Veri yénetim sistemleri

irtibat Y#netim Sistemi, Internet tabanl

Siklikla misteri irtibati migteri hizmetleri

Musgteri tutundurma faaliyeti Analitik CRM, pazarlama otomasyonu

Satis glcl otomasyonu, gapraz satis

Pazar payini blyltme plari | araglari

Birden fazla migteri segmenti | Satig/pazarlama otomasyonu, Analitik CRM

Birden fazla Urlin Satig/pazarlama octomasyonu, Analitik CRM

Birden fazla kanal Web self servis, e-mail yénetim sistemleri

Cesitli codrafi operasyonlar Tek platform, acgik iletisim yapisi

(Oztiirk, 2006)
4.8. MiY’in Amaci

Diger tiim yonetim diisiincelerinde oldugu gibi Miisteri Iliskileri Yonetiminin de
temel amaci, sirketin karliligini arttirmaktir. Miisteri liskileri Y&netimi bunu
misterilerle daha c¢ok ilgilenip, firmayla daha cok is yapmalarmi saglayarak
basarmaya c¢alismaktadir. Miisterilerle daha ¢ok ilgilenerek onlarin isteklerini
anlamak, ona gore yeniden yapilanmalara gitmek Miisteri liskileri Y&netimi' nin

temelidir. Buradan ¢ikan en 6nemli sonug iletisimin 6nemidir (Giiler, 2006).

MIY' de amag; mevcut miisteri sadakatini maksimum seviyeye ¢ikarmak, yeni
calisma modelleri silire¢ metotlar1 ve interaktif yaklagimlart kullanarak yeni

misteriler kazanmak ve sadakati yliksek seviyelere tasiyarak siirdiirebilmektir.

MIY' de onemli olan dogru miisteriyi hedeflemek ve o miisteriyi edinmek icin
stratejiler gelistirmektir. Miisteri kazanildiktan sonraki evrelerde stirekliligi

saglayarak miisteri sadakatini saglamak ana hedeftir. Bilindigi gibi MIY bir
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stratejidir. Strateji ile anlatilmak istenen, rakiplerden farkli olabilmek igin

uygulanmasi gereken yontemler biitiinii anlasilabilir.

Eger iirettigimiz tirlin diger Uriinlere benzer ise fiyatlarin temel maliyetleri karsilama
noktasina kadar gerileyecek ve karlilik sifira dogru yaklasacaktir. Yapilmasi gereken
tirtinii farklilagtirmaktir. Glinimiiz teknolojileri ile farklilagtirmalar daha kolay hale
gelmistir. Dolayisiyla tiriinde gergeklestirilen herhangi bir yenilik rakipler tarafindan
cok hizli bir sekilde taklit edilecektir. Bu farklilastirma isine farkli bir bakis agisiyla
bakmak gerekir. Farklilastirma g¢abalaria {iriinli iyilestirmekten baska miisteri ne
istiyor sorusuyla baslamak stratejik acidan isletmelere rekabette {iistiin olmayi

getirecektir.
MIY" in amaglarini sdyle siralamak miimkiindiir (Giiler, 2006):

e Maliyet minimizasyonu saglamak: Tyi tasarlanmis ve sistem yaklasimiyla
diisiiniilmiis bir MIY projesine ayrilan biitgenin kisa zamanda geri alinmasi
miimkiindiir. Mevcut miisterilerden gelecek ilave satislar, miisteriyi muhafaza
etmenin getirecegi kazanglar, satis maliyetlerinde saglanacak tasarruf ve
sirket ici iletisim maliyetlerindeki azalmalar géz oniine alinirsa ayrilan biitce

kisa bir siirede geri alinabilir.

e Farklilasma saglamak: Uriinlerin birbirine benzedigi bir ortamda farklilig
yakalayabilmek, miisterileri birebir tanimak ve onlar i¢in bire bir {iretim ve

bire bir pazarlama yapmak.

e [sletmenin verimini arttirmak: Isletmeler her faaliyetim kendi ihtiyaclarina
gore tasarlamistir. Oysa yapilmast gereken disaridan igeriye, yani miisteri

ihtiyaclar etrafinda tasarimlarin gergeklestirilmesi gereklidir.

e Uyumlu faaliyetler saglamak: MIY satis, pazarlama, miisteri hizmetleri
faaliyetlerini internet firsatlari ile birlestirir, tiim bu faaliyetlerin uyumlu
olarak ¢aligmasini saglar. Hem geleneksel satis kanallarindan elde edilen
bilgiler, hem de diger alternatif kanallardan saglanan bilgiler sentezlenerek

yiiksek diizeyde miisteri bilgisi ve iligki firsat1 saglanir.
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o Miisteri iligkilerini karli hale getirmek: Pazarlama ve satis departmanlarinin
miisteriler ile uzun dénemli ve karli iligkiler kurup muhafaza etmelerini

saglamak.

e Miisteri taleplerini karsilamak: Miisterileri MIY yardimiyla, tim kurumun
tanimast mimkiindiir. Miisterilerden alinan geri bildirimler sayesinde isi

onlarin istedigi sekilde yapmak miimkiin olur (Giiler, 2006).

Bugiiniin pazarlama diinyasi, miisterilerin ihtiyaglarina ve onlarin menfaatlerine
hizmete gore kurulmustur. Bu tarz stratejiler, miisterilerin yani sira isletmeleri de
tatmin etmelidir. Bu eslestirme hem isletmenin hem de miisterilerin kazanmasini
saglamalidir. Ideal miisteri profilini gelistirme yoniinde bundan miisterilerin ne
istediginin yani sira, isletmenin de istediklerinin 6nemi vardir. Miisterinin isletmenin
liriiniinii ya da hizmetini sevmesi yeterli degildir. Onun ihtiyaglartyla isletmenin
ihtiyaglarinin ortiismesi gerekir. Yoksa igletme kazantyor gibi goriinse de kaybeden

olunur (Yilmaz, 2009).

4.9. MiY’in Yararlan

MIY’in temelinde yer alan diisiince, farkl1 kaynaklardan toplanan miisteri verilerinin
analiz edilerek miisteri bilgisine doniistiiriilmesi ve bu bilgiler araciligiyla miisteriye
ozel degerler sunulmasidir. Bununla birlikte, dogru bir sekilde uygulandiginda, MIY
karliliga onemli katkilarda bulunan bir aragtir. MIY uygulayarak miisteri verilerini
bilgiye doniistiirebilen ve bilgiyi miisterilerle uzun siireli iligskiler kurmak ig¢in
kullanan isletmeler, sadik miisteriler yaratabilmekte ve dolayisiyla da karliliklarim

arttirabilmektedirler (Ozdemir, 2006).

MIY’in isletmelere sundugu birgok yarar bulunmaktadir. Bu yararlar1 su sekilde

siralamak mimkiindiir:

 Daha diisiik miisteri edinme maliyetleri: MIY uygulayarak pazarlama, iletigim,
miisteri hizmetleri, miisteri tatmini ve misteri takibi gibi faaliyetler icin yapilan
harcamalarda tasarruf saglandigindan, isletmelerin miisteri edinme maliyetleri

azalmaktadir (Ozdemir, 2006).
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* Diizenli bir is hacmini korumak icin ¢ok sayida miisteri edinmeye ihtiyag
duymama: Miisterilerle uzun stireli iliskiler amaglandigindan ve sadik miisterilerin

sayis1 arttigindan yeni miisteri edinme ihtiyaci azalmaktadir.

* Diistik satis maliyetleri: Mevcut miisteriler genellikle satisa kars1 daha yanit verici
olduklarindan satig faaliyetlerine bagli maliyetler azalmaktadir. Bununla birlikte,
teknoloji destekli modern miisteri etkilesim kanallarinin kullanilmasi miisterilerle
iliskileri daha etkin hale getirmekte ve pazarlama faaliyetlerinin daha diisiik

maliyetlerle ger¢eklesmesini miimkiin kilmaktadir.

» Miisteri koruma oraminda ve miisteri sadakatinde artis: Miisteriler kurulan uzun
stireli iligkilere bagli olarak daha c¢ok ve daha sik satin alma faaliyetlerinde
bulunmaktadirlar. Ayrica, miisterilerin daha fazla inisiyatif kullanmalarina imkan
verilerek iliskinin giliclendirilmesi saglanmakta ve sonu¢ olarak miisteri sadakati

artmaktadir.

« Miisteri karlihgimin degerlendirilebilmesi: MIY uygulayan isletmeler, hangi
miisterilerin karli oldugunu, hangilerinin gelecekte karli olabilecegini ve hangilerinin
hicbir zaman karli olamayacagini 6grenebilmektedirler. Bu durum isletme agisindan
bliyiik 6nem tagimaktadir. Ciinkii; herhangi bir iste, kar getiren misterilerin
kazanilmasina odaklanmak basar1 i¢in anahtar teskil etmektedir. Boyle miisteriler bir
kez bulundu mu, isletmeler tarafindan asla kaybedilmek istenmezler. Bununla
birlikte, MIY anlayisinda biitiin miisteriler isletme igin degerli olmamakta, hatta
bazilar1 isletme i¢in tehlikeli bile olabilmektedir. Bu durum genellikle miisterilerin,
kendileri i¢in sarf edilen cabalari hak edecek kadar is yapmaksizin isletmenin
zamanini, enerjisini ve kaynaklarini kullandiklar takdirde s6z konusu olmaktadir.
Buna karsin, MIY isletmelerin, kaynaklarmi en fazla gelir elde edebilecekleri,
isletmenin basaris1 i¢in Onem tasiyan mevcut ve potansiyel miisterileri igin

kullanabilmelerine imkan tanimaktadir (Ozdemir, 2006).

o Isletmelere rekabet avantaji saglamasi: Uriinlerin birbirlerine bu kadar benzedigi
bir diinyada farklilig1 yaratabilmenin ve rekabet¢i bir istiinliik yaratabilmenin tek
yolu, miisteriyi bire-bir tanimak ve onlar i¢in bire-bir iiretim ve bire-bir pazarlama
yapmaktan ge¢mektedir. Dolayisiyla, MIY’i ger¢ek¢i bir sekilde benimseyip,

uygulayabilmek isletmelere gok 6nemli bir rekabet iistiinliigli kazandirabilecektir.
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* Bilangonun aktifine ve pasifine ayni anda hizmet etmesi: lyi tasarlanms ve
topyeklin diisiiniilmiis bir MIY icin harcanan parayr rahatlikla geri almak
miimkiindiir. Zira hem gelir hem de gider acisindan bakilacak olursa hesap su
sekildedir: Mevcut miisterilerden gelecek ilave satiglarin, miisteriyi muhafaza
etmenin getirecegi kazanclarin ve miisteri payin arttirma olanaklarinin toplamindan,
satts maliyetlerinde saglanacak tasarruflar, pazarlama ve pazarlama iletigimi
faaliyetlerinde saglanacak tasarruflar ve sirket i¢i iletisimin bugiin yarattigi

maliyetler diisiildiigiinde sonu¢ ¢ok ama ¢ok biiyiik olabilmektedir.

s Tiim kurum icindeki verimi arttirmasi: MIY yalmzca satis, pazarlama ve miisteri
hizmetlerinde degil, ilgili her birimde verimi arttirma olanagi saglar. Ciinkii,
isletmenin tiim aktivitesi dahili ihtiyaglara goére degil, miisteri ihtiyaclarina gore

dizayn edilmektedir.

* Tiim miisteri bilgilerini biitiinlestirerek yeni firsatlar saglamasi: Miisterilerle yiiz
yiize yapilan islerde miisterilerle ilgili veriler toplanip bir yerde depolanabilmektedir.
Ancak, is yapma kanallar1 ¢ogaldiginda, 6rnegin e-mail, telefon, internet gibi
kanallardan miisterilerle is yapilmaya ve iletisime baslandiginda, bu yeni veri
depolarinin yiiz yiize iletisimden elde edilen veri depolart ile kaynastirilmasi
gerekmektedir. Iste MIY’de bunu yapabilmek miimkiindiir. Yani hem geleneksel
satis kanallarindan elde edilen veriler hem de bu alternatif kanallardan saglanan

veriler sentezlenerek, maksimum miisteri bilgisi ve iliskisi firsati saglanabilmektedir.

Yukarida agiklanan faydalar neticesinde, MIY’in isletme ve miisteri agisindan bazi
faktorleri azalttigi, bazi faktorleri ise arttirdigi goriilmektedir. Sekil 1.2.°de bu
faktorler kisaca dzetlenmektedir (Ozdemir, 2006).
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4.10.

CRM’in Arttirdi@ Faktirler

Miisteri Sadakati
Miisteri Koruma Orani
Rekabetci Ustiinliik

Kurum Igi Verimlilik

CRM’in Azalttig Faktirler Migteri Tatmini

Miisteri Basina Gelir

o Miister1 Edinme Malivetler:
o Satis Malivetler:

o Hizmet Maliyvetleri

o Hizmet Siresi —

o Yeni Miisteri Edinme Thtivac:

Sekil 4.4 MIY ve Isletme Devrimi
(Ozdemir, 2006)

MIiY’ in Riskleri

Miisteri iliskileri yonetiminin yararlar1 yaninda riskleri de s6z konusudur. Bu riskler;

Miisteri iliskileri yonetimleri biiyiik yatirimlar gerektirmektedir: Miisteri
iligkileri yonetiminin mali boyutunun ¢ok yliksek olmasi ¢ogu sirketin {ist
diizey yoneticilerini diisiindiirmektedir. Radikal degisimlere yol agacak bu
sistem ile isletmeninin i¢ ve dis tiim yapis1 etkilenmektedir. Dolayist ile her
birimdeki bilgi ve veri miisteriler ile iliskiler kurulmasinda kullanilacagindan
cok boyutlu analize ve bu bilgileri tutmak i¢in teknolojik alt yapiya ihtiyag
duyulmaktadir. Analizin derinlesmesi ile teknolojik yatirnm maliyetleri
artmaktadir. Ustelik bu denli biiyiik bir yatirimin geri déniisiiniin sirket icin
pozitif yonde olmasi i¢in sistem devreye alindiktan sonra da yiiriitiilmesi

gerekmektedir (Giiler, 2006).

Miisteri iliskileri yonetiminin ¢alisanlarca kabul gormemesi: Birgok
isletmede yapilan degisiklikler ¢alisanlarca olumsuz sekilde karsilanmaktadir.
Miisteri iliskileri yonetimi isletme i¢inde biiyiik farkliliklar yaratacaktir. Bir
sistem ne kadar 1yi olursa olsun bu sistemi isletenler insanlar olduguna gore,
bu sistemden optimum fayday: saglayabilecek yine insanlar olacaktir.
Dolayis1 ile miisteri iligkileri yOnetiminin kabul gérmemesi bir anlamda
sirketin yapmis oldugu biiylik yatirnma karsilik atil kapasite ile caligmasi
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anlamina gelmektedir. Diger taraftan bazi departmanlar(pazarlama kadrolar1
ve satiggilar) tek bir veriyi paylassalar da iletisim i¢cinde olmamaktadirlar.
Analistler, analizleri ve hareketleri birbirine baglayan bir sistemin tam anlami
ile verimli olabilmesi i¢in, sirketlerin Oncelikle bu tip sorunlari asmasi

gerektigini soylemektedirler (Giiler, 2006).

Operasyonel sisteme miidahale olmasi nedeni ile islerin kesintiye ugramasi
riski: Misteri iligkileri yonetimi dogrudan bilgi ile iligkilidir. Operasyonel
sistemler ise bilgi toplamanin kesintisiz kaynagidir. Diger taraftan projenin
ilk kez devreye alinmasi sirasinda eldeki bilgileri diizenli olarak toplamak
gerekmektedir. ki sistem arasinda eszamanli bilgi olmasi igin ise operasyonel
sistemin bir siire i¢in kesintiye ugramasi anlamina gelmektedir. Ayrica
miisteri iligkileri yonetimi i¢in ayrilan sistemi devreye almak ne kadar zaman

alirsa operasyonel sistemin kesintisi o kadar uzun olacaktir.

Miisteri iliskileri yonetimi olusturulurken eski ve daginik veri kaynaklar
dolayisi ile veri kalitesinin diisiik olmas1 alinan riskler: Miusteri iligkileri
yonetiminde ama¢ miisterilerden alinan her tiirlii bilginin ilerde miisteri ile
kurulacak iligkilerde kullanilmasidir. Ancak bilgi miisteri iligkileri ilk defa
kurulurken dogru tasarimlarla alinmalidir. Eger var olan sistemlerdeki bilgi
uygun sekilde ve birbirleri igerisinde tutarlt ve uyumlu sekilde alinmayacak
olursa miisteri ile iliskilerde aksakliklar ve hatalar olacaktir. Miisteriye kars1
yapilan hatalar ise miisteriyi kaybetmek veya miisteriyi elde tutmak icin agir

maliyetler altina girmek anlamina gelmektedir.

Toplanilan verinin kullanilmas: sirasindaki zorluklar: Musteri ile ilgili bir
caligma yaparken o miisteri ile ilgili bilgiye hakim olmak gerekiyor. Burada
yasanan temel sorun, miisteri ile ilgili hangi bilgilerin hangi durumda gerekli
oldugunun belirlenmesidir. Ornegin kredi talebinde bulunan bir miisteri ile
hesap hareketlerini 6grenmek isteyen miisterinin bilgileri ekrana farkl

sekilde gelmelidir (Gtiler, 2006).

Miisterive ézel uygulamalarin pazara yansitilma sekilleri: Isletmelerin

misteri iliskileri yonetimini kurma ve uygulama amaglarindan biri miisterileri

112



isletmeye baglamak, miisteri sadakati yaratmak ve bunun neticesinde uzun

vadeli olarak kar paylarini arttirmaktir.

4.10.1 MiY’de Dikkat Edilecek Temel Unsurlar

MIY, isletmelere sagladigi &nemli faydalar nedeniyle bircok isletme tarafindan
biiyiik ilgi géormektedir. Ancak, bu biiyiik ilgiye karsin uygulamaya bakildiginda,
cesitli yanlis anlamalar nedeniyle c¢ok az sayida isletme bu faydalari elde
edebilmektedir. Bunun temel nedeni aslinda MIY’in, bir énceki baslik icerisinde
belirtildigi gibi, isletmelere bircok fayda vaat etmesidir. O kadar ¢ok ki, bunlari
ogrenen tepe ydnetim, MIY’in acik bir tanimmi yapmadan, strateji ve vizyon
olusturmadan, kendine 0zgii silirecler ve uygulama yontemleri belirlemeden,
uygulamalarin biiyiikliigiinii ve karisikligini anlamadan, teknolojik bir yenilik olarak
MIY’i kucaklamaktadir. Muhtemelen MiY’in bu kadar faydali bir is oldugunu
anlatanlar da bilgisayar yazilim sirketleri veya danismanlik sirketleri olmaktadir.
Durum boyle olunca, genel miidiiriin hemen bu “yazilimi” uygulamaya gegirelim
diisiincesiyle yazilim paketlerine yatirim yapilmakta, sistemler degistirilmekte ve
isletme icinde kimse neyin neden yapildigini anlamadan MIY uygulanmaya
baslanmaktadir. Bunun sonucunda da kagmilmaz olarak biiyik hayal kirikligi

yasanmaktadir (Ozdemir, 2006).

MIY uygulamalarinda hayal kiriklig1 yasanmasinin esas nedeni, MIY’in aslinda tek
basina bir yazilim olmamasidir. MIY, (1) miisteri bilgisi edinmek, her bir miisterinin
degerini anlamak, farkli miisterilere farkli davranmak ve verimliligi artirmak icin
uygulanan, (2) departmanlar arasi koordinasyon gerektiren, (3) miisteri merkezli
siireclerden olusan, odak noktasina miisteriyi koyan, (4) miisterilerle iliskileri
maksimize eden ve kurum genelinde hakim olan bir isletme yonetimi stratejisidir.
Yazilim ise, bu stratejinin gerceklestirilebilmesi i¢in gerekli bir aragtir. Bu gergekler
151g8inda,  strateji  ile  teknolojinin  birbirine  karigtirilmamasi,  stratejinin
gerceklestirilebilmesi igin gerekli en uygun teknolojinin isletmeye adapte edilmesi

gerekmektedir (Ozdemir, 2006).

MIY konusunda dikkat edilmesi gereken bir diger &nemli husus da, MIY
uygulamalarinin tiim isletme ¢apinda bir katilim gerektirmesidir. Sorumlulugu

sadece pazarlama, satig, bilgi teknolojileri departmanlarina birakmak veya sadece
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cagri merkezlerini bu is icin gérevlendirmek MIY’in basarisi olumsuz yonde
etkilemektedir. MIY, kurum ¢apinda tiim siireclerin entegrasyonunu gerektiren bir
anlayistir. Dolayistyla, MIY’in tiim ¢alisanlar tarafindan uygulanmasinin, bir tercih
degil bir gereklilik oldugu agik bir dille ifade edilmelidir. Bir tek kisinin bile bu
anlayisa uygun hareket etmemesine gz yumulmasi, stratejinin gidigatini tehlikeye
sokacaktir. Bu nedenle MIY’in tiim orgiite yayilmasmi ve calisanlar tarafindan
benimsenmesini saglamak icin, kendini bu konuya adamais bir iist yonetime ve onun

stirekli destegine ihtiya¢ duyulmaktadir.

Ust yonetimin destegi, MY in basarisinda kritik rol oynayan ve ¢ok dikkat edilmesi
gereken bir faktordiir. Ust yonetim MIY uygulamaya karar verdikten sonra,
uygulama yetki ve sorumlulugunu baskalarina devretmemelidir. MIY stratejisinin
basarili olabilmesi i¢in {ist yOnetimin stratejiyi benimsemesi, bizzat yer almasi,

desteklemesi ve organizasyon i¢inde yaymasi gerekmektedir.

MIY, isletme siireclerinin miisteri merkezli olarak yeniden yapilandirilmasini
gerektirir. Bir isletmeyi miisteri merkezli olarak yeniden yapilandirmak ise,
isletmenin tiimiini etkileyen onemli kiiltlirel degisiklikler icerir. Tiim calisanlarin
diistince yapisin iiriin odakliliktan miisteri merkezlilige dogru degistirmek gerekir.
Ancak, cogu isletmede {iriin odakli yonetim, yonetim kiiltiiriiniin i¢ine Oyle islemistir
ki, en kiicik bir degisiklik bile Onemli bir meydan okuma olarak
degerlendirilmektedir. Halihazirda isleyen ve alisilan sistemleri terk etmek kolay
olmamaktadir. Her yeni seyde oldugu gibi degisime kars1 daima bir diren¢ vardir ve
genellikle calisanlar da bu degisime karsi direng gdstermektedirler. Ust ydnetimin
caliganlar arasindaki bu degisim korkusunu yenmesi gerekmektedir. Onlar1 siirekli
olarak bilgilendirerek, egiterek ve motive ederek yeni sisteme uyum saglamalarini
kolaylagtirmalidir. Ciinkdi, en iyi ve en ileri teknolojiler kullanilarak en iyi siiregler
dizayn edilebilse dahi, tiim ¢alisanlarin destegi olmadan sistemin bagarili bir sekilde
yiiriitiilmesi miimkiin olmamaktadir. Bu nedenle, MIY’in uygulayicis1 konumunda
olan galigsanlara siire¢ ve teknolojiden daha fazla 6nem verilmesi ve isletme iginde
paylasilan miisteri verilerinin bilgiye doniistiiriilmesinde onlara yardimer olunmasi
gerekmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta, calisanlarin eline ileri
teknoloji araglar1 ve bir¢ok veri vererek, onlarin iyi birer miisteri iliskileri yoneticisi

yapilamayacagidir (Ozdemir, 2006)
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4.11. MIY Siirecleri

Rekabetin zorlagtigi sartlarda, her isletme, satistan servise kadar, biitiin miisteri temas
noktalarint miikemmellestirmeye calismaktadir. Misteri iliskileri siiregleri, isletme
i¢in en karli olabilecek miisterilerin se¢imi, bu miisterilerle satis iliskisi kurulmasi,
satigla baglayan dostlugu olabilecek en uzun déneme yaymak ve miisteri sadakatinin
saglanmasi seklinde gelisen dort evreden olusmaktadir (Samur, 2009). Bu evreler su

sekilde tanimlanabilir:

4.11.1  Miisteri Secimi

Firmalarin miisterilerini anlamadan onlarla bir etkilesime girebilmeleri imkansizdir,
oncelikle onlarin degerlerini, hangi tiir hizmetin onlar i¢in 6nemli oldugunu, onlarla
ne gesit bir etkilesimin avantajli olacagi ve ne satin almak istediklerinin anlasilmasi

gerekir.

Miisteri iliskileri yonetiminin bu evresinin amaci “En karli miisteri kim?” sorusunun

cevabinin bulunmasidir. Bu ¢ergevede su ¢alismalar yapilmaktadir (Samur, 2009):
o Hedef kitlenin belirlenmesi
e Boliimlendirme
e Kampanya Planlari
e Marka ve Miisteri Planlamalar1

e Yeni Uriin Tanitimi

4.11.2  Miisteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satis1 gergeklestirmektir. “Belirli bir miisteriye en etkili yoldan
satis nasil yapilabilir?” sorusunun yanit1 bu evrenin ana amacini olusturmaktadir. Bu
asama teknoloji yogunlukludur. Bir miisteri veritaban1 olusturulur, satis ve
pazarlamanin bu verileri kazanabilmesi i¢in egitim verilir. Miisteri bilgilerinin dogru
toplandig1 ve derlendiginden emin olunur ve siire¢ler gozden gecirilir. Bu agamada
yerlesik misteri kavrami olmadigindan daha ¢ok yeni miisteriler elde edilmeye
ugrasilir. Isletmeler gesitli dzelliklerde ve sayida miisteri gruplarina sahiptir (Samur,

2009).
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Miisterilerin demografik Ozellikleri nedeniyle de firiin ve hizmetleri kullanim
aligkanliklar farklilik gosterir. Miisteriyi merkeze alan strateji miisteri ile baglar ve
sonunda isletme varligina, ¢ekirdek giice uzanir. Bu diisiinme siirecinde miisterinin
ihtiyaclarina ve onceliklerine odaklanilir, sonra da bu ihtiya¢ ve dncelikleri en iyi
karsilayabilecek yollarin hangileri oldugu tanimlanir. Bu ¢ercevede ihtiyag analizleri

ve teklif olusturma ¢aligsmalar1 yapilmaktadir.

4.11.3  Miisteri Koruma

Miisteri memnuniyeti ve sadakati saglanmalidir. Misteriler ile iligskiler ne kadar
gelistirilirse miisteri sadakati de o dlgiide olacaktir. Miisteri koruma, “miisteriyi ne
kadar siireyle elimizde tutabiliriz?” sorusunun yanitinin arandigi evredir. Amag
miisteriyi kuruma baglama, onu kurumda tutabilme ve iliskinin siirekliligini
saglamaktir (Y1ilmaz, 2009).

4.11.4  Miisteri Derinlestirme

Miisteri iliskileri yonetimi evrelerinin bu son asamasi, kazanilmis bir miisterinin
sadakatinin korunarak miisteri harcamalarindaki payin yiikseltilmesi i¢in yapilmasi
gereken faaliyetleri kapsamaktadir. Buradaki amag siirekliligin saglandig: iliskiden
yeni faydalar saglamaktir. Bu faaliyetler sirasiyla miisteri ihtiyag¢ analizleri ve ¢apraz

satig kampanyalaridir (Samur, 2009).

4.12. Basarih Miisteri Iliskileri Yonetimi Uygulamasi Icin Yapilmasi
Gerekenler

412.1  Dogru Miisteri Kitlesini Hedeflemek

* En karhh miisteri grubunuz hangisi?

» Hangi gruptaki miisteriler size sadik veya sadik hale getirilebilir?

 Satin alma siirecini kimler etkiliyor?

+ Kimler size para kaybettiriyor?

Sorularina dogru bir sekilde cevap verilmelidir (Durdag, 2006).
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4.12.2  Miisterilerle Yasamak

Miisteriniz sizin {riinlerinizi 6grenecek, segecek, satin alacak, iirlin teslim edilecek,
kurulusu yapilacak, faturasi hazirlanacak, sorunlari oldugunda ¢oziilecek, sikayetleri
dinlenecek. Biitiin bunlarin ne kadari sizin kontroliiniizde? Bir satis veya servis
kanal1 ile ¢alisiliyor ise sorumluluk paylasiliyor demektir, ancak miisteri dogal olarak
sirketi tanimaktadir. Kanal i¢indeki diger insanlarin veya sirketlerin biitiin kusurlari

sirketin eksi hanesine yazilacaktir (Durdag, 2006).

4.12.3  Biitiin Siirecleri Miisteri Odakh Kilmak

Sonuglart miisterileri etkileyecek her seyin miisteri diisiiniilerek dizayn edilmesi
gerekmektedir. Uriin siparisinden faturalamaya, tahsilattan servis ¢agrilarin1 almaya
kadar her sey bunun i¢indedir. Siire¢ler bu sekilde degil ise onlar elektronik ortama
aktarildiginda problem biiyiiyecektir; c¢linkii ortada miisterinin tepkilerini

tamponlayan insanlar ve is ortaklar1 olmayacaktir.

4124  Miisterileri 360° Bilmek ve Anlayabilmek

Bir miisteri sirketi aradiginda telefona ¢ikan kim olursa olsun miisterinin kayitlarina
kolayca ulasip gereken bilgiyi elde edebiliyor olmasi saglanmalidir. Miisteri ne
aliyor, ne kullaniyor, bugiine kadar nelerden sikayet etmis, bekleyen siparisi mi var,
siparisleri ne durumda, en son ne zaman bir sey almis, ne almis, nasil 6diiyor, riski ne
kadar, bugiine kadar neler konusulmus? Sorularina cevaplar aranmalidir. Sistem hem
bu kayitlara sahip olmali, hem de istendiginde tiimiinii, kolayca gdsterebilmelidir

(Durdag, 2006).

4125  Miisterilerin Kendi Baslarmna Islerini Yapabilmesini Saglamak/Self

Servis Uygulamalar Gelistirmek

Miisterilerin sirketin web sitesinden bilgi alabilmesi, siparis verip verdikleri siparisi
izleyebilmeleri ve tiim bunlar1 7glin 24 saat kesintisiz olarak istedikleri yerden
yapabilmeleri saglanmalidir. Bazi miisteriler bir birilerini arayip bulma isinden
sikilmig veya istemiyor olabilirler; bunun yerine kendi islerini kendileri gérmek
isteyebilirler. Calisma diizeni ve sahip olunan teknolojinin bunu saglayabiliyor

olmasi sirketler ve miisterileri i¢in bir avantaj olacaktir (Durdag, 2006).
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4.12.6  Miisterilerin Isine Ne Kadar Yardime1 Olunabildigini Bilmek

Sirketler, miisterilerin kendi iirlinlerini nasil, ne zaman kullandiklar1 ve bu irtinlere
hangi aciliyete ihtiya¢ duyabileceklerini diisiinerek organize olmalidirlar. Uriin bir
yedek parga ise miisteri ona ihtiyag duydugunda muhtemelen acil bir konu ile kars1
karsiyadir, siparis alma, sevk etme diizeni miisteriye zaman kaybettirecek sekilde ise

misteri de sirkete bir giin kaybettirecektir.

4.12.7 Kisisellestirilmis, Ihtiyac1 Karsilayan Servisler Sunmak

Kisisellestirme farkli sektorlerde farkli diisliniilebilmektedir. Satis yapan bir web
sitesi eski aligveriglerine gore miisteriye dneriler sunabilir veya ilgi alanlarina uygun
irtinleri duyurabilir. Bir araba servisi misterisinin arabasma bir GPS (global
positioning system) cihazi takarak onu aradiginda miisterisinin nerede oldugunu
bilerek hareket edebilir. Bir tedarik¢i miisterisinin sistemine baglanarak kendisinden
temin ettigi malzemelerin kullanimin1 izler ve miisterisini hi¢ ugrastirmadan bunlar
sevk edebilir. Onemli olan miisterinin ihtiyaglarmi karsilayabilecek hizmetin ne

olmasi gerektigini kesfetmek, sonra da ihtiyaci siiratle karsilayabilmektir.

4,12.8  Miisterilerle Ortakhk Gelistirmek

Bir sirketin miisterilerinin birbirlerinden 6grenebilecekleri ¢ok sey olabilmektedir.
Bu nedenle paylasimi tegvik etmek iki temel fayda saglayacaktir; biri daha sadik
misteriler digeri ise yeni fikirler. Problemlerin ¢oziimiine katkida bulunuldukga
etraftaki halka biiyiiyecektir; bu da sirketi rakiplerinin saldirilarindan koruyabilecek
en gliclii zirh olacaktir (Durdag, 2006).

4.13. Sirketlerin MIY’i Uygulama Nedenleri

Sirketler, Miisteri Iliskileri Yonetimi sistemleri ile varmak istedikleri noktaya

gotliren asamalar su bagliklar altinda toplanabilir (Durdag, 2006):

» Miisteri isteklerinin belirlenerek {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi ve yenilerinin

ortaya ¢ikarilmasiyla satig gelirlerinin devamli arttirilmaya c¢alisilmast,

* Pazarlama ve reklam c¢alismalarinda hedeflerin dogru belirlenmesi ve sonuglarin

daha somut degerlendirilmesi,
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 Saglikli bir miisteri veritabaninin olusturulmasi (miisteri bilgilerinin toplanmasi ve

giincellenerek anlamli verilere doniistiiriilmesi)
» Miisteri bilgilerinin gerektiginde ¢ok kisa siirede degerlendirilebilmesi,
* Hizmetlerin kisisellestirilmesinin saglanmasi,

* Pazarlama caligmalarinin ozellestirilerek kitlelere ya da gruplara degil, kisilere

yoneltilmesi,
* Mevcut bilgilerden yararlanma oraninin yiikseltilmesi,

* Miisterilere farkli {iriin ve hizmetlerin sunulmasimin saglanmasidir.

4.14. MIY Projelerinin Basarisizhk Nedenleri

MIY projelerinin basarisiz olmasinin birgok nedeni vardir. Bunlarin en énemlilerini

asagidaki gibi siralayabiliriz (Trkdanismanlik, 2010):

e Projenin tek basina IT( information tecnology) , satis&pazarlama departmani
personeline birakilmasi,

e Vizyon olusturmadan, hedefler belirlenmeden projeye baglanmasi,

e Pahali teknolojilerin tek basina yeterli oldugunun diisiintilmesi,

e MIiY’in sadece bir programdan ibaret oldugunun diisiiniilmesi,

e Insandan ¢ok teknolojiye yatirrm yapilmasi, insana gereken &nemin
verilmemesi,

e Sadece 'biz de MIY yaptk' diyebilmek icin ¢ok kisa zamanda projenin
tamamlanmaya calisilmasi,

e Tecriibesi olmayan kisilerin, projeyi profesyonel destek almadan yiirlitmeye
caligmasi,

e Ust yonetimin projeye destek olmamast,

e Ayrnstirma tekniklerinin uygulanmamasi,

e Projenin basina getirilen kisinin bilgisiz ve tecriibesiz olmasi,

e Yeterince arastirma yapmadan projeye baslanmasi,

e Miisteri odakli diisiinememe,

e Eksik miisteri bilgileri ile MIY calismalarini yiiriitmeye ¢alisma,
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e Veri ambarmm giincel olmamasi ve eksik verilere dayanarak MIY
caligmalarini yliriitmeye ¢alisma,

e Projeyi ucuza mal etmeye calisma.

4.15. Tiirkiye’de ve Diinyada MIY Uygulamalari

Giliniimiizde, misteri iligkileri yonetimi alaninda basarili ¢caligmalara imza atan bazi
isletmeleri 6rnek gosterebiliriz. RITZ Otellerinde, her miisterinin davranisi dikkatlice
izlenip, edinilen bu izlenimler miisteri bilgi sistemine basariyla aktarilmaktadir. Bu
sekilde otel yoneticileri, davraniglarint dikkatlice izledikleri miisterilerine,
bekledikleri 6zel hizmetleri rahatlikla verebilmektedir. Bu sistematik o6l¢iimle,
misteri baghiligin arttiran otel yoneticileri, Ritz Otelinin basarili performansini, bu
ayrintilara baglamaktadir. Ritz Carlton %100 misteriyi elde tutma politikasi
izlemekte ve miisteride en son pozitif etkiyi yaratmak {izere, elemanlarina sorun
¢ozmede $2000°a kadar harcama yetkisi vermektedir. Bunun anlami miisteri

beklentilerinin 6tesine gegebilmektir.

NIKE firmast pek ¢ok reklaminda Nike markasini hi¢ dile getirmedigi halde,
tiikketicinin zihnindeki slogan ve kendine 6zgii isaretiyle, en ¢ok hatirlanan ve reklami
en fazla satisa doniisen markalardan biri olmustur. Nike firmas1 kendi vizyonuna

inandigini, yaptigi reklamlarla gostermektedir. (Simsek, 2006)

KOC TURIZM grubu, e-doniisiim atihmi kapsaminda MIY uygulamalart
baslatmistir. Proje ile, degisik turizm sirketlerinin miisteri bilgileri tek bir veri
tabaninda toplanarak verimliligin ve miisteri memnuniyetinin arttirilmasi

hedeflenmistir.

SETUR I¢ Tur ve Dis Tur, Kongre Sistemleri, Divan Otelleri, Divan Pastaneleri,
Marinalar ve AVIS Rent a Car sistemlerinden alinan farkli miisteri verileri, Kog

Turizm veri ambari blinyesinde toplanmuigtir.

WORLD SYSTEM ise, World Card ile ¢alisan isyerlerine MIY hizmeti vermektedir.
WorldCRM ile iiye isyerleri internet lizerinden magazalarinin performans ve giinlilk
nakit akig1 raporlarina ulagsmanin yami sira miisterilerinin yas, medeni durum,
cinsiyet, egitim durumu gibi demografik bilgilerini, aligveris sikligini, aligveris

miktarlarii gorebilmekte ve firmasina 6zel analizler yapabilmektedir. Alinan veriler
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dogrultusunda diizenlenen kampanyalarla, World Card sahipleri, aligverisleri
sirasinda ddiillendirilmekte; tiye igyerleri kampanyanin gidisatin1 ve sonuglarii takip

edebilmektedir (Simsek, 2006).

AMAZON firmas1 internet ortamindaki en kapsamli perakendeci isletmelerden
biridir. “amazon.com” diinyanin en biiyiik kitap¢ist olmaktan &te, farkli anlamlar
ifade etmektedir. Miisteri onceliklerini hedefleyen amazon.com rakiplerinden 6nde
olmak amaciyla, miisterilerine sundugu hizmeti ve isletme modelini siirekli olarak
gozden gecirmektedir. Miisterileri igin sirketleriyle is yapmay1 kolaylastiran
stratejileri sayesinde, amazon.com firmasinin 3.1 milyondan fazla sadik miisterisi

bulunmaktadir.

Gilinlimiiziin en basarili sirketlerinden biri olan XEROX, toplam tatmini
hedeflemekte ve tatmin olmamis herhangi bir miisterinin aldig {irlinii, satin alinma
tarihinden itibaren {i¢ yil i¢inde herhangi bir iicret almaksizin degistirmeyi garanti

etmektedir (Simsek, 2006).

4.16. MIY-KKP Entegrasyonu

Miisteri iliskileri yonetimi ile ilgili kavramlar arttikca glindeme gelen konulardan biri
de MIY ile KKP entegrasyonudur. ERP (Enterprise Resource Planning) yani
Kurumsal Kaynak Planlamasi isletmelerde mal ve hizmet iiretimi i¢in gereken
isgiicli, makine, malzeme gibi kaynaklarin verimli bir sekilde kullanilmasini saglayan
biitiinlesik bir ydnetim sistemidir. Istenilen, dogalar1 geregi birbirinden farkliliklari
bulunan KKP ve MIY uygulamalarinin deger yaratacak sekilde bir araya gelmesi
birbirini destekleyen ve sirketlerin siirdiirdiikleri is modellerinin basarisin1 olumlu

yonde etkiler (Kobifinans, 2010).

KKP-MIY entegrasyonu ile saglanacak deger, miisteriden elde edilen bilgi sayesinde
verimli stok ve satin alma yonetimi saglamaktir. Bu satiglarin tahmin edilmesinde,
talep planlamasinda, finansal yonetimde verimli yonetim etkinliklerinin yapilmasi ve
isletmenin tedarikgileri ile yapacagi siireclerde rekabet avantaji saglayacak

iyilesmeler anlamina gelmektedir.

KKP-MIY entegrasyonu sayesinde, miisterinin iiriin gelistirme ve dagitim siireclerine

katilarak, lojistik ve stok sistemlerini maliyet avantaji ve miisteri memnuniyeti
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saglayacak sekilde etkilemesinin yolu da agilmaktadir. Boyle bir entegrasyondan
anlasilmasi1 gereken arka ofis olarak adlandirilan finans, insan kaynaklari, iiretim,
tedarik¢i, dagitim kanali ve talep zincirinin entegrasyonu ile on ofis olarak anilan
miisteri iligkileri, pazarlama, cagri merkezi, kampanya yonetimi, satis otomasyonu

gibi operasyonlarinin biitiinlesmesidir.

Arka ofiste meydana gelen islemler, KKP icinde olmaktadir. KKP dogasi geregi daha
duragan konumdadir ve isletme i¢i fonksiyonlari, siiregler halinde getirip denetleme
egilimindedir. MIY gibi isletmenin dissal siirecleri ile ilgilenen, kavramsal olarak
miisteri davraniglarini inceleyen bir siirecin, KKP entegrasyonu g¢esitli riskleri
barindirmaktadir. Ozellikle e-MIY’de, isletmenin hangi fiziksel mekanda (veya
sehirde/lilkede) olduguna bakilmaksizin miisteriye tek bir ortak kullanici arabirimi ile
iliskinin saglanmas: istenmektedir. e-MIY uygulamalarinin ¢ogunlukla gercek
zamanli yanitlamalar gerektirdigi dikkate alindiginda bunun zorlugu daha da iyi

anlasilmaktadir.

Onlarca iireticinin ve uyarlayicinin oldugu bir diinyada KKP-MIY entegrasyonu igin
strateji gelistirilmesi gergekten zor ve kritik bir istir. Entegrasyon i¢in ilk segenek,
MIY ¢oziimiiniin KKP konusunda calisan iireticiden saglanmasi, yani MIiY’in
KKP’ye entegre edilmesidir. Boylelikle arka ofis ile 6n ofisin ana yapilar1 ayni
mimaride olduklar1 i¢in olasi sorunlar bastan halledilmis olmaktadir. Her iki taraftaki
benzerlikler sayesinde ara birim gereksinmeleri olmadan siirecler daha yiiksek bir
basar1 ile tamamlanmaktadir. Buradaki sorun, entegrasyon maliyetinin yliksek
olmasidir. Ancak unutulmamasi gereken basarisiz bir MIY projesinin isletmeye olan
gercek maliyetidir. Diger bir secenek ise MIY konusunda bagimsiz olarak iiretim
yapan firmalar ile ¢aligmaktir. Bu yazilimlar genelde agik kodlu olmalari nedeniyle
maliyet avantaji saglamaktadir. Boyle bir biitiinleyicinin mevcut KKP sistemi ile
entegrasyonu saglayabilmesinin yam sira, isletmeyi de iyl tanimasi gerekmektedir.
Elbette isletmelerin, entegrasyon siiresince ve sonrasinda her tiirlii teknik ihtiyacin
karsilanacagindan emin olmalar1 gerekmektedir. Isletmenin ileriye yonelik

beklentilerinin nasil karsilanacagi net olarak tanimlanmalidir (Kobifinans, 2010).

Uygulamaya bakildiginda, 6zellikle yerel yazilim {ireticileri tarafindan mevcut KKP
sistemlerine, Satis ve Pazarlama modiiliiniin eklenmesiyle satis siparislerinin girisi,
stok-satis iliskisi, faturalama ve 6deme siirecleri diizenlenmekte, ortaya ¢ikan ¢oziim
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MIY uygulamasi olarak pazarlanabilmektedir. Ancak dikkat edilmesi gereken konu,

MIY sisteminin, sadece bir satis asistan1 olmadig1 gercegidir.

Sonug olarak, isletmeler sorunsuz dolayisi ile risksiz bir entegrasyon i¢in dncelikle
KKP ¢oziimiinii sagladiklar1 firma ile calismay1 tercih etmelidirler. Bu tercih
isletmeye operasyonel verimlilik saglayacaktir. Diger taraftan da sadece MIY
konusunda ¢6zlim iireten firmalar ile goriismeleri hem maliyet hem de uzmanlik
alan1 acisindan yarar saglamaktadir. Her iki durumda da MIY-KKP entegrasyonu
icin en iyi sec¢im, isletmenin stratejik hedefleri ve bu hedeflere ne kadar uygun

coztimler onerildigi ile ilgilidir (Kobifinans, 2010).
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5. MICROSOFT DYNAMICS AX

5.1. Microsoft Dynamics Ax’min Tarihgesi

Microsoft Dynamics AX veya Axapta, Microsoft tarafindan iretilen, Microsoft
Dynamics ailesinden bir kurumsal kaynak planlamasi yazilimidir. Axapta yazilimi,
Danimarka’li Damgaard kardeslerin firmasi olan Damgaard tarafindan iiretilmis ve
ilk olarak Mart 1998'de Danimarka ve ABD pazarinda satisa sunulmustur. Damgaard
Data 2000 yilinda bir baska yazilim {reticisi olan Navision Software ile birleserek
once Navision Damgaard daha sonra da Navision adin1 almistir. Axapta, Navision'un
2003 yilinda Microsoft tarafindan satin alinmasi ile Microsoft Business Solutions
tirtin ailesine dahil olan yazilim giiniimiizde 45 dili desteklemekte ve alaninda yaygin
olarak kullanilmaktadir. Microsoft Business Solutions iiriin grubu 2006 yilinda
Microsoft Dynamics olarak isim degistirmistir. Axapta nin ismi bu andan itibaren
Dynamics AX olmustur (Wikipedia, 2010).

Axapta’ nin dogus hikayesi Danimarka topraklarina dayanir. 1983 yilinda Erik ve
Preben Damgaard kardesler Danimarka’nin bagkenti Kopenhag’da bir sirket kurarlar.
Asil amaglart sadece 1 CD’ye sigabilecek, esnek, diger sistemlerle entegre edilebilir,
genisletilebilir, uluslararasi platformda kullanilabilir, her sektore uygulanabilir, genel
hatlariyla platform bagimsiz bir uygulama gelistirmekti. 1983 yilina baktigimizda bu
diistinceler bir hayal gibi gelecektir ama Damgaard firmasi1 bu uygulamay1 gelistirdi
ve gercekten de yukaridaki hedeflerine ulasti. Damgaard Axapta, su anda
kullandigimiz Axapta’nin ilk halidir. Damgaard firmasinin ii¢ Uriinii de (Axapta,
Financials ve XAL) Windows ve UNIX platformlar ilizerinde ¢alisabiliyor, SQL
Server ve Oracle veritabanlarini kullanabiliyordu. Bu firiinler orta biiytkliikteki
isletmelerin ihtiyaglarini uygun maliyetlerle karsilayabildikleri i¢in Damgaard

firmasi da bu sektorde kisa siirede 6nemli bir noktaya geldi.

Damgaard ile beraber, diger bir Danimarka firmasi olan Navision da Attain isimli
{iriinii ile KKP sektoriinde ciddi bir pazari elinde tutuyordu. Iki firma da kendi

alaninda oldukg¢a iyiydi ama "bir elin nesi var iki elin sesi var" mantigindan yola
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cikarak iki giiclin birlesmesi, uluslararasi pazarda daha fazla s6z sahibi olmak
anlamina geliyordu. Damgaard ve Navision firmalari 21 Kasim 2000 tarihinde
birlesme karar1 aldi ve Danimarka topraklarindaki en biiyiik birlesmelerden biri
gerceklesti. Ciinkii bu birlesme 29 iilkede 1100 calisan, 2250 ortak ve 130000
misteri anlamini tagiyordu. 2001 yilma baktiimizda firmanin net geliri %18
yiikselerek 175.9 milyon dolar’t yakaladi. Bu birlesme ile Damgaard Axapta,
Navision Axapta ismini ald1 (Satici, 2008).

Kar getiren sektorleri yakindan takip eden ve girdigi tiim sektorlerde liderlige
oynayan Microsoft’'un KKP sektoriine adim atmamasimi beklemek yanlis olurdu.
Microsoft, beklenen atagini 2000 yil1 sonunda yapti ve Great Plains firmasini satin
alarak Amerika’daki KKP pazarma adim atti. Bu satin alma gercekten yanki
uyandirdi ¢linkii hem Microsoft KKP sektorii ile ciddi olarak ilgilendigini gosterdi
hem de bu adimin ger¢eklesme maliyeti 1.1 milyar dolar’di. Microsoft boylece Great
Plains firmasinin miisteri portfoyiine de sahip olarak Amerika’da s6z sahibi olmay1

basarmisti.

Tabii ki Microsoft i¢in Amerika’daki miisteriler gercek hedefin sadece bir pargasiydi.
Avrupa pazar1 bagka iiriinlerin tekelindeydi ve bu cografyaya da akillica bir giris
yapmak gerekiyordu ve Microsoft’un yakaladigi nokta, sektordeki biiyiik olgekli
firmalarin KKP sistemlerine gectigi, ama orta Olgekli firmalarin o6zellikle
maliyetlerden dolay1 bu sistemlere ge¢ememis olduguydu. Bu biiyiikk bir pazar
demekti ve Navision Axapta da bu pazara girmek i¢in en uygun iirlinlerden biriydi.
Fiyati uygun, kurulumu, gelistirilmesi ve bakimi kolay bir KKP sistemi Microsoft’un
hedef kitlesi i¢in bicilmis kaftan anlamina geliyordu. Beklenen adim 2002 yilinda
gerceklesti ve Microsoft, Navision Axapta isimli Danimarka firmasin1 satin aldi,
satin almanin bedeli ise 1.2 milyar dolar oldu. Microsoft’un gergeklestirdigi en
bliylik satin almalardan birisiydi. Microsoft bu ise sifirdan baslamak yerine tam
merkezinden gii¢lii bir sekilde girmis oldu. Damgaard Axapta ile baslayan, Navision
Axapta ile devam eden siirecin tliglincii asamasi olan MBS Axapta, boylelikle

Microsoft’un iiriin yelpazesindeki yerini almig oldu (Satici, 2008).
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5.2. Dynamics Ax Hakkinda Genel Bilgiler

Microsoft Dynamics Ax, is diinyas1 ile aranizdaki baglantilar1 en verimli sekilde
kurabilmenizi ve Oonemli rekabet avantajlarin1 en hizli ve etkin bir bigimde elde
etmenizi destekleyen uyarlanabilir, 6lgeklenebilir ve global bir Kurumsal Kaynak
Planlamas1 (KKP) ¢oztimiidiir (Wikipedia, 2010). Biiylik 6l¢ekli kurumlarin her tiirli
ihtiyacina yanit verebilecek sekilde tasarlanmis olan Dynamics Ax, finans yonetimi,
miisteri iligkileri yonetimi, tedarik zinciri yonetimi, insan kaynaklar1 yonetimi ve
proje yonetimi gibi alanlarda kusursuz ¢éziim sunar. Dynamics Ax ile kurumunuz
blinyesinde hem is siireglerini diizenleme hem de rekabet istiinliigii elde etme
anlaminda hizli ve dogru adimlar atabilirsiniz. Kurumlarin 6zel ihtiyaglarina eksiksiz
bir sekilde uyarlanan Dynamics Ax, teknolojiyi bir rekabet silahi olarak goren tiim

sirketlere deger katar.

Cevik ve rekabetci bir kurumun gereksinim duyacagi tiim fonksiyon ve 6zellikleri bir
“paket” igerisinde sunmasi, Dynamics AX’mn en 6nemli avantajlarindan biri olarak
dikkat ¢ekmektedir. Bu yaklagim sayesinde kurumlar sadece verimli ve rekabetci bir
yapt kazanmakla kalmaz, ayn1 zamanda bu yapiy1 en uygun maliyetlerle ve en kisa
stirede olusturma imkanina da kavusurlar. Modiiler yapisi sayesinde degisen
kosullara ve ihtiyaglara gore Olgeklenebilen Dynamics AX, yatirnmin geri doniisii
acisindan en basarili sonuglar1 ortaya koyar. Dynamics AX, sahip oldugu birgok
gelismis Ozelligi, gliglii yapis1 ve sagladigi avantajlar sayesinde, hangi sektorde
olursa olsun tiim sirketlerin is siireclerini en etkin sekilde yliriitmesine olanak taniyan

bir KKP ¢dziimiidiir.

MS SQL Server, MS BizTalk Server, MS Exchange, MS Office, MS SharePoint ve
MS Windows gibi Microsoft iiriinleriyle entegre olabilen Dynamics Ax sayesinde
kurum caliganlar1 zaten agina olduklar1 arayiizler lizerinden gorevlerini yiiriitebilirler
ve bu da, egitim maliyetlerini en diisiik seviyeye indirir. Biitiiniiyle uyarlanabilir bir
yapiya sahip olan Dynamics AX sayesinde miisterileriniz, is ortaklariniz,
tedarikgileriniz ve calisanlariniz ¢ok daha etkin bir sekilde, isbirligi igerisinde
caligabilirler. Dynamics AX, genislemeye ve uyarlanmaya miisait yapisiyla

kurumlarin zaman igerisinde degisen ihtiyaclarina ekonomik ve hizli yanit verir.
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Dynamics AXx ile hem yerel hem de kiiresel is siireglerini en etkin sekilde
degerlendirebilir ve yoOnetebilirsiniz. Farkli diller ve farkli para birimlerinin
kullanilabilmesine olanak taniyan Dynamics Ax, ayni zamanda 30°dan fazla iilkenin

yasal gereklilikleri dikkate alinarak hazirlanmis bir ¢6ziimdiir (Satici, 2008).

Isinizi dilediginiz bi¢imde vyiiriitin - Uygulamalarin uyarlanmasi Microsoft
Dynamics Ax ile artik c¢ok kolaylasmistir. “Paket” halinde sunulan cesitli
fonksiyonlar ve yetenekler, sistemin makul maliyetlerle is siireglerinizin tiimiini
kapsamasint ve giincel gereksinimlere adapte edilebilmesine olanak veren bir
tasarima sahiptir. Microsoft Dynamics Ax’in igerdigi esneklik sayesinde isinizi bir
KKP c¢oziimiinlin dikte ettirdigi is yapis bigimleri yerine kendi gereksinimlerinizi

karsilayacak bir bigimde yiiriitebilirsiniz (Wikipedia, 2010).

Modiillerin gereksinimlerinize uygun bir bigimde artirilmasi ve genisletilmesi karar
tiimiiyle size aittir. Finans ve Ticaret gibi en temel islevlerden baslayabilir, daha
sonra degisen ve artan is ihtiyaclariniza gore Uretim ve Miisteri Iliskileri Yonetimi

modiillerini ekleyebilirsiniz.

Artan is hacminiz gelismis teknoloji ile desteklenir - Microsoft Dynamics Ax artan
is ihtiyaclarmiza gore kolaylikla Olceklenebilecek sekilde tasarlanmistir. Sisteme
yeni kullanicilar, ilave yerlesim birimleri (stok yerleri ve is yerleri) ve gelistirilmis
bir dizi yetenek kazandirilmasi olanaklidir. Microsoft Dynamics Ax’ta yiik
dengelemesine ve siiratli Olgeklenebilirlige izin veren Dynamics Ax Nesne
Sunucular1 (AOS) kullanilmistir. Kapasiteyi artirmak istediginizde yapacaginiz tek

sey sunucu kiimesindeki sunucu sayisini artirmaktir.

Tim kullanicilar, yerlesim birimleri ve slireclerin tek veri tabani {izerinde
calistirilmasi sayesinde bakim ve yiikseltim isleri dagitik sistemlere gore ¢ok daha
basit ve diisilk maliyetli bir bicimde gerceklestirilebilmektedir. Microsoft Dynamics
Ax kiimelemeyi (clustering) desteklediginden tek bir veri tabaninin kullanilmasi
farkli iilkelerde birden ¢ok is yeri ile ¢alisilmasi durumunda dahi yiiksek performans

saglayabilmektedir (Wikipedia, 2010).

Global bir ¢oziim - Cozlimiiniizii farkh iilke, dil ve para birimleriyle calisacak
sekilde kurabilirsiniz. Bu sizin degisikliklere ¢ok daha ¢abuk yanit verebilmenizi ve

yeni pazar firsatlar1 yakalamaniz1 saglayacaktir.
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Miisteriler ve is ortaklarmizla kendi dillerinde iletisim kurabilirsiniz—Microsoft
Dynamics Ax sisteme eklemlenmis c¢oklu dil yeteneklerine sahiptir. Buna gore
ornegin Dynamics Ax kurulumunuz hangi dili tamiyor olursa olsun miisteri
faturalarinizi miisterinin tercih ettigi dille diizenleme ve génderme olanaginiz vardir.
Hatta farkl: tilkelerdeki miisteriler ve saticilar i¢in farkli para birimleri tanimlayabilir,
parasal degerlerde meydana gelen dalgalanmalara iliskin muhasebe mutabakatlarini
otomatik olarak alabilirsiniz. Microsoft Dynamics Ax bu anlamda gercek bir

uluslararasi1 ¢6ziimdiir.

Coklu-is yeri operasyonlart igin tek bir ¢oziim Farkli is yerleri ve stok yerlerinden
olusan isinizle ilgili ger¢cek-zamanli baglantilar1 ortak veri tabani iizerinden basariyla
yiiriitebilirsiniz. Ister bir sokak boyunca dizilmis ister diinyanin cesitli kdselerine
yayilmis olsun, bu is yerleri ile ilgili tiim satinalma siparislerini, satis siparislerini,
finansal verileri ve diger bilgileri ger¢ek-zamanli olarak yaratabilir, giincelleyebilir

ve paylasabilirsiniz.

Baglant1 ve etkilesim kolaylig1 - Microsoft Dynamics Ax is siireglerinizi internet
ortamina tasidigindan hangi cografi bolgede olursa olsun tiim miisteri, satict ve uzak
noktalardaki elemanlarinizla kolaylikla baglanti kurabilirsiniz. Bu bir yandan
iletisimin hizin1 ve sizin i¢in ifade ettigi degeri artirirken diger yandan da islem
maliyetlerinde firmaniz ve miisterileriniz agisindan biiyiik tasarruflar yapilabilmesine

yardimci olacaktir (Wikipedia, 2010).

Internet iizerinden bilgi ve uygulama erisimi saglamak i¢in rol-bazli kisisel Web
portallarin1  kolaylikla olusturabilirsiniz. Web portallar1 bireyler ve firmalar
arasindaki iletigimi basitlestirirken ayn1 zamanda verimsiz maniiel islemler nedeniyle

harcanan siireleri ve olasi insan hatalarini en aza indirirler.

Microsoft Dynamics Ax sahip oldugu XML yetenegi sayesinde is ortaklariniz ile
aranizdaki bilgi ve islemleri is ortaklarinizin kullandigi sistem ya da iletisim
tercihlerinden (6rnegin Elektronik Veri Transferi (EDI) sistemleri) bagimsiz olarak
elektronik ortamda aktarabilmekte, tedarik zinciri iliskileri agisindan yeni verimlilik

unsurlan kazandirmaktadir.

Microsoft Dynamics Ax ‘ta diger uygulamalarla kesintisiz baglanti saglamak

amaciyla kullanilan .NET Business Connector sayesinde Microsoft Office ya da
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liclincii parti uygulamalardan Dynamics Ax’a erisilebilecek ve Dynamics Ax’1n bilgi

ve fonksiyonlardan da yararlanabilirsiniz.

Hepsi tek kaynakta - Microsoft Dynamics Ax ger¢ek anlamda tek-kaynakli bir
sistemdir. Kurumunuzun i¢ ve dis baglantilarini kurabilmeniz ve dogabilecek yeni
firsatlar1 avantaja doniistiirebilmeniz i¢in tek bir is mantigina, bir kod tabanina, bir

veri tabanina ve bir ara¢ kutusuna dayali olarak calisir.

Isletme biinyesinde yiiriitiilen tiim islemleri kolay ve c¢abuk bir bigimde
tanimlayabilmeniz miimkiindiir. Herhangi bir yerlesim birimindeki bilgilerde
meydana gelen degisiklikler es-zamanl olarak uzak ya da yakin uygulama ¢6zimii
kapsamindaki tiim is yerlerine yansitilacaktir. Gilincellemelerin tek uygulamada

yasama gegirilebiliyor olmasi iirlin yilikseltimlerini basitlestirmis ve hizlandirmistir

(Wikipedia, 2010).

5.2.1 Dynamics Ax’n Ozellikleri
e Hizh Uygulama ve Ozellestirme

Microsoft Dynamics Ax ‘in sundugu esnek, kolay Ozellestirilebilir ve egitim
kolayligi sunan yapisi hizli uygulama ve sirketlere 6zel segenekler elde edilmesini

saglamaktadir.
e Etkin Uretim Planlamasi ve Stok Takibi

Is hacmine paralel olarak Microsoft Dynamics Ax ile stok takibini ve iiretim
planlamasin1 daha etkili olarak gerceklestirebilen sirketler, “dinamik Ol¢li birimi
cevrimi” fonksiyonu ile farkli 6l¢ii birimleriyle eldeki stogun izlenebilirligini
saglamaktadir. Sirketler, rekabet¢i ortamda Dynamics Ax ile gercek maliyetlerle kisa

stirede teklif verebilir duruma gelmektedir.
e Miisteri ve Tedarikci Baglant1 Takibi

Microsoft Dynamics Ax ‘ta gelistirilen ek fonksiyonlar ile, sektorel ihtiyaglardan biri

olan ‘baglanti takibi’nin yapilabilmesi saglanmistir (Bektas, 2009).
e Operasyonel Birimler Arasinda Entegrasyon

Microsoft Dynamics AX, tim birimlerin gerekli Dbilgiye erismesine ve

koordinasyonlu caligmasina olanak tanirken, satis ve iiretim planlamasinin daha
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verimli yapilmasi, siirsiz raporlama ve analiz olanaklartyla siireclerin daha kolay
yonetilmesi ve kontrol altina alinmasini saglamistir. Siparis ile ilgili bilgiler sistem
iizerinden rahatlikla takip edilebilmektedir. Istenirse her siparis i¢in teknik resim,

fotograf veya ses vb. dosyalar eklenebilmektedir (Bektas, 2009).

e Artan Verimlilik

Microsoft Dynamics AX, firelerin yoOnetilebilmesini ve en verimli sekilde
degerlendirilebilmesini saglarken, iskartalarin personel bazinda ve iskarta nedeni
bazinda takip edilebilmesini de kolaylastirmaktadir. irsaliye ve kantar arasindaki
farklar otomatik olarak yonetilebilir; stoklar, misteriler ve tedarik¢iler bazinda

karlilik analizleri yapilabilir ve raporlanabilir hale gelmektedir.

e Finans Yonetimi

Microsoft Dynamics Ax ile, grafik ortamda izlenebilen nakit akis monitorii sayesinde
giiniin herhangi bir aninda canli nakit akis1 izlenebilmektedir. Ayn1 ekrandan, nakit
akisin detayindaki siparise, faturaya, tahakkuk kaydina, ¢ek-senet islemine veya
kredi kart1 POS tahsilat bilgilerine ulasilabilmektedir (Bektas, 2009).

Microsoft Dynamics AXx projesi kapsaminda miisterilerin kredi limitleri kapsamli bir
sekilde yonetilebilmektedir. Sirketlere 6zel gelistirilen ek fonksiyonlar ile nakit
limiti, evrakli limit, ayr1 ayri yonetilebilmekte, onay mekanizmasi ile limit

degisiklikleri yapilabilmektedir.
e Artan Miisteri Memnuniyeti

Microsoft Dynamics Ax’m MIY modiilii miisteri iliskilerinin yonetilebilmesine, eski
tekliflere ve tarihsel miisteri kayitlarina dogrudan ulasilmasina izin verirken,
Kurumsal Portal modiilii sayesinde miisterilerin bu portale baglanarak giincel fiyat
listelerini ve kendi ekstresini izleyebilmesini, bu sayede mutabakat siirecinin
hizlanmasin1 saglamaktadir. Siparis, aligveris sepeti mantig1 ile ve farkli olgii
birimlerinde verilebilmektedir. Satis ve finansal mutabakat siirecindeki bu verimlilik
ile sirketler, miisterilerinin memnuniyetini en iist seviyeye ¢ikarmayi

hedeflemektedir.

Dynamics AX ile programlama bilgisine gerek duymadan karmasik 6zellestirmeler

yapilabilmektedir. Bu siire¢ birden ¢ok form ve rapor olusturulmasini gerektirdigi
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icin ¢ogu kez sirketlerin ¢ok zaman ve para harcamasina yol agarken, Dynamics
Ax’ta hizli 6zellestirme imkani ve efektif gelistirme araci sayesinde, proje maliyetleri
en aza indirgenmektedir. Microsoft Dynamics Ax miisteriler, is ortaklari, personel ve
tedarikcilerle ile basarili isbirlikleri kurabilmek i¢in gereksinim duyulan giiclii bir
sistemin temelini olusturur. Onerilen ¢dziim yeni stratejileri uluslararasi boyutlarda
hayata gecirmeye ve is yeteneklerini artan is olanaklarina paralel olarak siirekli
gelistirebilmeye olanak saglayan genis fonksiyonalite ve esneklik ozellikleriyle
donatilmistir (Bektas, 2009).
5.2.2 Dynamics AxX’1n Avantajlari
Microsoft Dynamics AX’ 1 en 6nemli avantajlari:

e Diisiik maliyetler

e Daha diisiik seviyelerde bakim ihtiyact

e Tekrarsiz veri depolama

e Tek is mantig1

e Uyarlama kolaylig

e Giincelleme kolaylig1

e Esneklik ve 6l¢eklenebilirlik

e Yiiksek Teknoloji: Internet, 3 katmanli yapi, Microsoft teknolojileriyle tam

uyum (Satict, 2008).
e Entegrasyon kolayligi

o Sektore 6zgli ¢ozlimlerin bulundugu havuzdan (Microsoft Solution Finder)
firmalarin bulduklar1 kendi sektorlerine en uygun eklemeyi (add-on) kolayca

KKP sistemlerine hizlica kurgulayabilmeleri

5.3. Microsoft Dynamics AX-Kurumsal Kaynak Yoénetimi

Dynamics Ax’mn sahip oldugu kapsam ve ileri yazilim teknolojisi ile KKP II ya da
ERM (Enterprise Resource Management) olarak adlandirilan yeni nesil bir KKP

yazilimidir. Kurumsal Kaynak Yonetim Sistemi olmadan tek bir yazilim platformu
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tizerinde is siireglerini optimize etme ve kurum yapisina uygun bir maliyet

iyilestirme sistemi kurmak miimkiin degildir (Tepum, 2010).

Toplam Coziim Platformu: Finans, Tedarik Zinciri Yonetimi, Proje Maliyet
Yonetimi, Uretim Planlama, Insan Kaynaklar1 Yonetimi ve Miisteri Iliskileri
Yoénetimi (MIY) uygulamalarryla Dynamics AX tiim is siireclerinin en dogru

bicimde yonetilmesi i¢in gelismis araglar sunuyor.

Yapimza Ozel Coziim: Dynamics Ax’in en onemli 6zelligi sektorel ve o6zel
ihtiyaglara uyarlanabilme yetenegi. Dynamics AX, sizin ihtiyaglarimiza ve
stireclerinize en esnek bi¢cimde yanit verebiliyor, size uyum sagliyor. Klasik KKP
¢cozlimlerindeki gibi kurumlarin ¢6ziime ayak uydurmasi zorunlulugu Dynamics Ax
ile ortadan kalkiyor. Dynamics Ax’in sundugu global standartlara sahip siirecler ile
size piyasada rekabet avantaji saglayan ve vazgecemediginiz is siirecleri bir arada
konfigiire edilebiliyor. Dynamics AX iizerinde hem global bir bakis agis1 hem

tamamen kendinize 6zgii bir yap1 gerceklestirebiliyorsunuz.

fleri Yazihm Teknolojisi: Dynamics Ax, diger pek ¢ok KKP yazilimindan farkl
olarak ¢ok katmanl bir yazilim mimarisine sahip. Sektorel, iilkesel ve sirkete 6zel
uygulamalar ayr1 katmanlarda galisiyor. Sirkete 6zel bir uygulama i¢in Dynamics Ax
ana kodlarinda degisiklik yapmak gerekmiyor. Versiyon giincellemelerinde 6zel

gelistirmeler ezilmiyor.

Microsoft Business Solutions ¢dziim ailesi igerisinde yer alan Dynamics AX, biiyiik
Olcekli kurumlarin her tiirlii ihtiyacina cevap veren, son derece etkili bir ERM
¢Ozlimii. Sahip oldugu bir¢ok gelismis 6zelligi, gliclii yapisi ve sagladigr avantajlar
ile Dynamics AX, teknolojiyi bir rekabet silahi olarak goren sirketlerin islerine deger
katiyor (Tepum, 2010).

e Toplam Coziim
Dynamics Ax sirket i¢indeki tiim is siire¢lerinin verimli yonetilmesini saglar.

e Tek Veri Tabam

Dynamics Ax farkli uygulamalara dagilmis kurumsal verilerin tek bir veri tabaninda

toplanmasini saglar. Veri tutarsizliklarina son verir.

e Olceklenebilir Mimari
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Dynamics AXx islerinizle beraber biiyiir. Kullanici sayisindaki artis nedeniyle

darbogaz yaratmaz.
e Uluslararas: Standartlar

Dynamics AX uluslararasi standartlara ve Basel II gereklerine uyumludur. Coklu

iilke, sirket, dil, para birimi destegine sahiptir.

e lleri Yazaihhm Teknolojisi

Dynamics Ax ¢ok katmanli yazilim teknolojisine sahiptir. Her tiirlii 6zel yazilim

ihtiyact Dynamics AX {izerinde kolaylikla gelistirilebilir (Tepum, 2010).
5.4. Microsoft Dynamics Ax’nmin Firmalara Kazandirdiklar:

54.1 Uzun Vadeli Destegi: Giiven

Kurumsal altyap1 ¢oziimlerinde ¢oziimiin 6zellikleri kadar bu ¢6ziimii hayata gegiren
tiretici de son derece onemlidir. Kritik is siireclerinin iizerinden aktigi bu yapinin
uzun vadeli olmasimin giivencesi, liretici firmanin ¢éziime olan inanci ve ¢oziime
stirekli deger katma yaklasimidir. Bilisim diinyasinin lider sirketi olan Microsoft,
Business Solutions iirlin gamia verdigi destekle bu giiveni her noktada sagliyor.
Microsoft Dynamics AX da Microsoft’un finansal ve stratejik giiclinden aldig1 destek
ile pazarda her gecen giin daha giiclii bir yer ediniyor, ¢6ziimiin uzun vadeli olmasi
garanti altina alintyor. Microsoft Dynamics AX kullanan sirketler, yatirimin geri
doniisii anlaminda Onemli Olclide avantaj saglarken, yatirimlarmmin uzun vadeli

olmasini da garantiliyor.

54.2 Kolay Uyarlanabilme

Microsoft Dynamics AX’ 1n en 6nemli degerlerinden biri de ¢ok kolay uyarlanabilme
ozelligidir. Yani Microsoft Dynamics AX, sizin ihtiyaglariniza ve siireglerinize en
esnek bicimde yanit verebiliyor, size uyum sagliyor. Klasik KKP ¢o6ziimlerindeki
gibi kurumlarin ¢6ziime ayak uydurmasi zorunlulugu Microsoft Dynamics AX ile
ortadan kalkiyor. Bdylece Microsoft Dynamics AX’ nin size sundugu standart
stirecler ile size piyasada rekabet avantaj1 saglayan ve vazgecemediginiz is stirecleri

bir arada konfigiire edilebiliyor. Hem global bir bakis agis1 hem tamamen kendinize
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Ozgl bir yap1 gergeklestirebiliyorsunuz.. Diyelim ki sirketinizin yapist biiyiidii ve
gelistiniz. Finans ve ticaret modiiliiniin kullanim alanini genisletmek ve 6zelliklerini
artirmak istiyorsunuz. Bunun i¢in kapsamli ve maliyetli bir giincelleme yapmaya
gerek kalmiyor. Clinkii istediginiz 6zellik yapinin igerisinde ve tek yapmaniz gereken
bu 6zelligi aktive etmek. Rekabetin son derece yogun oldugu, miisteri beklentilerinin
ve taleplerinin stirekli degistigi glinlimiiz is diinyasinda Microsoft Dynamics AX,

kurumlara en lst seviyede ¢eviklik ve esneklik sagliyor.

5.4.3 Siireclerin Optimize Kolayhgi

Sirketinizin 6l¢egi ne olursa olsun Microsoft Dynamics AX, siire¢lerinizi ugtan uca
optimize etmenize imkan veriyor. Kurumsal sistemlerin tamamina yayilabilen
fonksiyonel yapisi sayesinde Microsoft Dynamics AX, karmasik is siireglerini her
noktada izlemek ve yonetmek imkani sagliyor. Tek bir is zekasi, tek bir kodlama
yapisi, tek bir veritabani iizerinden ¢alisan Microsoft Dynamics AX, homojenligi
sayesinde hem orta Olgekli hem biiyiikk Olgekli sirketlerin her noktasina niifuz
edebilme oOzelligine sahip. Microsoft Dynamics AX’ 1n iiretimden dagitima, insan
kaynaklarindan finansal yonetime dek uzanan kapsamli Ozelliklerini kullanarak
isinizin 6lgegi ne olursa olsun en {iist seviyede verimlilik elde ediyorsunuz. Gelisme

potansiyeli olan, degisken piyasalarda is yapan firmalar i¢in en ideal ¢oziim.

54.4 Giicli Yapisi

Microsoft Dynamics AX’in sundugu giicli ve yaygin yap1 sayesinde isinize
odaklanmak ve is siireclerinizi kisitlamak miimkiin oluyor. Bunun sonucunda iiriin ve
hizmetlerin pazara sunulmasindan miisteri isteklerinin {iriin ve hizmetlerin yapisina
yansitilmasina dek her siiregte c¢ok daha etkin ve basarili bir yap1 ortaya
koyulabiliyor. Boylesine bir yap1 igerisinde miisterilerini, is ortaklarini ve deger
zincirindeki tiim taraflar1 gergek zamanl olarak etkilesim kurma sansina sahip olan
kurumlar, Microsoft Dynamics AX’ 1n gii¢lii analiz ve raporlama araglar1 sayesinde
firsatlar1 6nceden gorme ve degerlendirme sansina kavusuyor. Kolay entegrasyon
ozellikleri ile deger zincirinde kullandiginiz diger sistemleri de Microsoft Dynamics

AX yapisina alarak, firmaniza ait i¢ goriiniizii ve kontroliiniizii arttiriyor.

134



5.4.5 Zaman ve Maliyet Tasarrufu

Ozellikle biiyiik dlgekli kurumlarda KKP sistemlerinin maliyetleri dnemli boyutlara
ulasabiliyor. Maliyet denilince akla gelen ilk kalem ilk satin alma maliyeti olsa da
aslinda tiim kurumsal sistemlerde oldugu gibi KKP’de de bu maliyet toplam
maliyetin ¢ok az bir kismmi olusturuyor. Zaman igerisinde yapilacak
giincellemelerin, egitim ve destek hizmetlerinin, yeni versiyonlarin ve daha birgok
faktoriin bileseni olan toplam sahip olma maliyeti, asil maliyet degiskeni olarak

gorilmelidir.

Microsoft Dynamics Microsoft Dynamics AX, uyumlu ve esnek yapisi sayesinde
kurulum ve canli kullanima gegme maliyetlerini benzer ¢oziimlerden ¢ok daha uygun
bir seviyede tutuyor. Is siireglerinizi yazilima uydurmak igin gegen siireden ¢ok daha
kisa bir siirede, is siirecleriniz Microsoft Dynamics AX’ a tasmabiliyor. Diger
yandan, son derece kolay kullanilabilen bir yapiya sahip olmasiyla birlikte egitim
stireclerini minimize eden Microsoft Dynamics AX, Microsoft’un diger uygulamalar1
ile entegre calisarak verimliligi de artirtyor. Bunlarin sonucunda 6nemli 6l¢iide
zaman ve maliyet tasarrufu saglaniyor. Kullanicilarin alisik olduklart is siireglerine
uygun yazilim ve ekranlarla ¢alismalar1 sayesinde, kabullenme ve kullanim alani

maksimize ediliyor.

5.4.6 Her Noktada Etkilesim

Bilgi caginda yasayan ve is yapan sirketler i¢in bilginin etkin kullanimi ve paylasimi
son derece Onemli. Sadece kurum igerisinde ¢alisanlarla degil, kurum disindaki
miisteriler, tedarik¢iler is ortaklar1 gibi ilgililerle de etkin bigimde bilgi paylasimi
gerceklestirmek biiyiik avantajlara zemin hazirliyor. Microsoft Dynamics AX, is
stireclerini internet ortamina tagiyarak iletisimin hizin1 ve kalitesini en iist seviyeye
cikariyor. Ayrica kisisellestirilmis, rol temelli portal yapilari tizerinden etkilesimi
miimkiin kilan Microsoft Dynamics AX, farkli kisilerin ve gruplarin farkh
ithtiyaglarina gore oOzellestirilmis, katma degeri son derece yiiksek bir iletisim
platformu olusturuyor. Standart iletisim ve veri dagitim protokollerini destekleyen
Microsoft Dynamics AX, verinin farkli uygulamalar ve kisiler arasinda kolaylikla

paylasilmasina imkan veriyor.
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5.4.7 Yetkili Is Ortaklarimin Siirekli Destegi

Microsoft’un yerel ve global is ortaklar1 sayesinde Microsoft Dynamics AX, her
tiirlii ihtiyaca gore Ozellestirilebilen bir yap1 sunuyor. Yerel kosullarin gerektirdigi
degisiklikler veya kurumlarin 6zel gereksinimleri Microsoft’un yetkili is ortaklari
tarafindan aninda ¢6ziime yansitilabiliyor. Giiclii bir gelistirme ortami, tek bir veri
tabani, tek bir kod yapisi gibi standartlara sahip olan Microsoft Dynamics AX
tizerinde hemen hemen her ihtiyaca yonelik gelistirme ve Ozellestirme yapmak
miimkiin oluyor. Yerel is ortaklarinin deneyimi ve bilgisi sayesinde kurumlar,
tamamen kendilerine dzel bir ¢dziime kavusma sansma sahip oluyor. Is ortaklar
tarafindan yapilan gelistirmeler ile gerek firma ici siireglerde, gerek tedarik¢i ve

miisteri etkilesimlerinde verimliligi ve katma degeri artiran ¢éziimler olusturuluyor.

5.4.8 Yerellestirme

Microsoft Dynamics AX, Tiirkiye’nin yapisindan kaynaklanan yerel uygulamalari
destekleyerek global bir ¢6ziimiin giiclinii yerel ozellikler ile daha da artiriyor.
Ornegin Microsoft Dynamics AX kullanarak bordrolar olusturmak, diizenlemek ve
bordro siirecini yonetmek oldukca kolay bir hale geliyor. Yerel ¢oziim igerisinde
sunulan bordronun yani sira, bir¢ok yerel uygulama da ¢6ziime kazandirilmis
durumda. Cek/senet islemleri, mevzuatin gerektirdigi finansal islemler, farkli kurlarla
caligabilme, enflasyon muhasebesine uygunluk, kasa muhasebesi ve daha bircok
yerel Ozellik Microsoft Dynamics AX’ta hazir big¢imde kullanima sunuluyor. Bu
ozellikler, herhangi bir ilave giincelleme veya 0©zel yazilima gerek kalmadan

kolaylikla kullanilabiliyor (Satici, 2008).
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6. DYNAMICS AX’IN MODULLERI

6.1. Finansal Yonetim

Microsoft Dynamics AX’ 1n Finansal Yonetim 6zellikleri muhasebe, finansal analiz
ve raporlama siire¢lerinin tamamini kapsarken yerel mevzuata uygun yapistyla iglerin
hizli ve pratik bicimde akmasini saglar. Genel muhasebe, bor¢-alacak islemleri gibi
temel siireglerden grup sirketleri arasindaki konsolidasyonlar ve elektronik
bankacilik uygulamalar1 gibi kapsamli siireclere dek bir¢ok 0Ozelligi biinyesinde
barindiran Microsoft Dynamics AX, finansal yonetim kavraminin her noktasina
dokunur. Birden ¢ok para birimiyle calismak, finansal verilerin ger¢cek zamanli
giincellenmesi, nakit akisinin etkin yontemi, kapsamli raporlar olusturmak gibi
bircok avantaj sunan Microsoft Dynamics AX, kurumlarin finansal yonetim
siireglerini en verimli hale getirir. Ornegin dogru yonetilmedigi zaman sorunlu bir
stirec olan muhasebe islemleri Microsoft Dynamics AX sayesinde otomatize bir
yaptya kavusur. Muhasebe kayitlarinin islemler sirasinda olusturulmasi (6rnegin
satin alma, satig, liretim ve envanter departmanlarinda olusan bilgilerin otomatik
olarak muhasebelestirilmesi) ve bircok islemin otomatik ve bir defa yapilmasi
nedeniyle zaman ve emek tasarrufu saglanirken, donem kapamalar1 gibi yogun

zamanlarda yapilan hata sayis1 azalir ve islemler hizlanir (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Maliyet Finansal kaynaklar1 etkin bigimde yonetmek ve maliyet iyilestirici
yaklasimlar uygulamak her giin daha biiyiik 6nem kazaniyor. Dynamics AX, finansal
yonetimi en dogru ve etkili bigimde gerceklestirmek isteyen kurumlara tutarli ve
glivenilir bir yapt {izerinde muhasebe, finansal raporlama ve analiz becerileri

kazandiriyor (Tepum, 2010).

6.1.1 Finans Modiilii

Microsoft Dynamics AX’ 1n finans modiilii; Finansal Yo6netim, Sabit Kiymetler ve Is

analizi modiillerinden olusuyor. Finansal yonetim 6zelligi sayesinde tekdiizen hesap
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plani, Tirkiye mevzuatina ve kosullarina uygun cek/senet islemleri, firmalar arasi
muhasebe ve konsolidasyon, c¢oklu biitce, kredi islemleri kolaylikla
gerceklestirebilirken tiim bu siirecler yerel mevzuata uygun, kolay ve giivenli

bigimde hayata gegiriliyor, etkin bicimde raporlanabiliyor.

Sabit kiymetler modiiliinde tiim ticari aktivitelerin muhasebe ve vergi islemleri i¢in
kayit altina alinmasi, varlik kayitlarinin tutulmasi, amortisman islemlerinin farkl
metotlarla gerceklestirilmesi miimkiin oluyor. Tiim bu islemler, hizli, tasarruflu ve

etkin raporlarla desteklenerek gergeklestirilebiliyor (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Coklu Sirket ve Konsolidasyon: Dynamics AX c¢oklu sirket yapisina sahiptir.
Sirketler arasi konsolidasyon saglanir (Tepum, 2010).
6.1.2 Sabit Kiymetler Yonetimi

Sabit kiymetler modiiliinde tiim ticari aktivitelerin muhasebe ve vergi islemleri i¢in
kayit altina alinmasi, varlik kayitlarinin tutulmasi, amortisman islemlerinin farkl

metotlarla gergeklestirilmesi miimkiin oluyor (Tepum, 2010).

Coklu Para Birimi: Dynamics AX’ta yerel para birimi, islem para birimi ve ikinci
para birimi tiim kayitlarda tutulur. Ikinci para birimiyle aninda rapor alinabilir.

6.1.3  Is Analizi Modiilii

Is analizinde finansal veriler ok boyutlu analizlerle degerlendirilerek firsatlar ve
olasiliklar ortaya ¢ikarilir. Pazar taleplerine en hizli cevab1 vermekte biiylik 6neme
sahip olan bu analizler, son derece etkili, uygun maliyetli ve yatirimin geri

doniisiiniin yliksek oldugu bir yap1 igerisinde gergeklestirilir (Tepum, 2010).

Gilintimiizde kurumlar bir¢ok soruya dogru yanitlar1 hizli bigimde bulmanin ¢abasim

veriyorlar (Birlesikuzmanlar-it, 2010).
e En degerli miisterilerimiz kim?

e Sirketin finansal yapist saglikli m1?

e Hangi tedarik¢ilerle calismak gerekli?

138



Bu sorularin dogru yanitlart giiclii ve etkili bir analiz ve raporlama yapisinda gizli.
Microsoft Dynamics AX, isinizin geneline farkli agilardan bakmanizi saglayacak,
herkesin yetkileri c¢ercevesinde ihtiyag duydugu bilgiye kolaylikla erisebildigi bir

yap1 sunarak isin biitiiniini gérmeye imkan sagliyor.

Is Analizleri: Cok boyutlu raporlar, arkli verilerin birbiri ile iliskisinden
cikarimlarda bulunmak i¢in son derece onemlidir. Cok boyutlu raporlama bir kiip
mantiginda calisir. Kiibiin her yiizeyi, farkli bir veriyi veya 6zelligi sembolize eder.
Farkl1 veriler birbirleri ile iligkilendirip ¢apraz sorgulamalar kurularak aralarindaki
baglantilar analiz edilir ve siirecin biitiiniinii farkli acilardan gérmek miimkiin olur.
Microsoft Dynamics AX; ¢ok boyutlu raporlar olusturma, bu raporlar1 etkin bicimde
izleme ve karar destek siirecinde bilgiye doniistirmek igin en uygun platformu
saglar. Merkezi yapisi sayesinde Microsoft Dynamics AX, kurum igerisindeki her
noktadaki c¢alisanin her sorusuna cevap bulabilecegi bir ortam yaratir. Farkli
sistemlerde bulunan verileri kolaylikla birlestiren Microsoft Dynamics AX, karar
stireglerine 6nemli katki yapar. Microsoft Dynamics AX ile isinizin temeline yonelik
bircok genis bir bakis agisina kavusabilirsiniz. Ureticiler verilerini karsilastirmak,
farkli miisteri profilleri yaratarak bunlari elde tutmak ve kazanmak igin stratejiler
ortaya koymak son derece kolay. Ayrica tedarikg¢ilerinizi degistirmek cironuza nasil
bir etki yapar, siparis siireleri kisalirsa siirecler nasil etkilenir gibi farkli firsatlari
degerlendirmenize imkan verecek sorularin yanitlarini Microsoft Dynamics AX’ 1n

analiz 6zelligi sayesinde bulabilirsiniz (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Proje Maliyetleri Yonetimi: Dynamics AX, gerceklestirilen projeleri zaman,
kaynak ve is adimlar1 bazinda takip ederek etkinligin 6l¢iilmesini saglar. Dynamics
AX, kisa ve uzun vadeli tiim projelerin tiimiinde en etkin finansal kontroliin
saglanmasima imkéan verir. Proje Modiilli, proje hiyerarsisinin etkin bi¢imde
kurulmasi, zaman, maliyet ve malzeme kaydinin etkin bi¢imde yapilmasi, projelerin
finansal olarak takip edilmesi ve ayn1 anda birden fazla projenin yiiritiilebilmesi gibi
gelismis oOzellikleri icerir. Bu modiil sayesinde Dynamics AX, projeler iizerinde her

tiirli finansal unsurun yonetilmesini miimkiin kilar (Tepum, 2010).

Finansal Yonetimde Farkhiliklar:
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e Hesap Plam Katmanlan :

Dynamics AX esnek bir hesap plami yapisina sahiptir. Bilitge ve Yonetimi
Muhasebesi ihtiyaclart igin hesap plami iizerinde farkli katmanlar yaratilabilir
(Tepum, 2010).

e Boyut Yapisi:

Dynamics AX’ta boyutlandirma ozelligi vardir. Kar/masraf merkezleri, subeler,

projeler, siparisler vb. i¢in hesap plani tizerinde kirilim yaratmaya gerek kalmaz.
e Biitce:

Dynamics AX, hesap planina bagli olarak ¢ok farkli biitge yaklasimlarini hayata

gecirme imkani saglar.
e Is Analizleri:

Gegmis donemler de dahil olmak iizere, finansal veriler OLAP (On Line Analytical

Procesing) araclartyla kolayca analiz edilir (Tepum, 2010).
6.2. Tedarik Zinciri Yonetimi

Kurumlarin {irin ve hizmetlerini gergeklestirmek icin ihtiya¢ duyduklar1 kaynaklar
saglama siirecinin biitiinii olan tedarik zinciri, kurumlarin en 6nemli yapilarindan
biridir. Tedarikgiler ile etkin bir iligki, giiclii bir iletisim ve verimli bir is yapisi
ortaya koyabilmek; daha kaliteli {irlin ve hizmet sunmak, pazardaki degisimlere daha
iyi yanit verebilmek ve daha uygun maliyetler isbirligi mantigi gergevesinde
calismak i¢in son derece onemlidir. Tedarik zinciri siirecleri bir¢ok farkli alt siireci
iceren ve yliksek seviyede etkilesim gerektiren yapilarindan dolayr maliyetli ve
karmagik bir hal alabilir. Microsoft Dynamics AX, tedarik siireglerindeki bu riskin
ortadan kaldirilmasi i¢in {iretim siirecleri ve tedarik zinciri gergevesinde yiiriitiilen
islemleri entegre ediyor. Bunun sonucunda kurumlar, bir taraftan maliyetlerini
diistirme sans1 bulurken diger yandan miisteri taleplerini hizli ve dogru bicimde

karsilayarak rekabet avantaji sagliyor (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Dynamics AX Tedarik Zinciri Yo6netimi fonksiyonlari ile sunlar1 hedefleyebilirsiniz:

Tedarikgiler ile etkin bir iliski ve gii¢lii bir iletisim, daha kaliteli {irlin ve hizmet
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sunmak, pazardaki degisimlere daha iyi yanit verebilmek ve daha uygun maliyetlerle
calismak. Tedarik zinciri siiregleri farkli alt siirecleri igerir ve yiiksek seviyede
etkilesim gerektirirler. Dynamics AX, tiretim siiregleri ve tedarik zinciri ¢er¢evesinde
yiriitillen islemleri entegre eder. Bunun sonucunda kurumlar, bir taraftan
maliyetlerini diisiirme sans1 bulurken diger yandan miisteri taleplerini hizli ve dogru

bicimde karsilayarak rekabet avantaji saglarlar (Tepum, 2010).

Lojistik: Tedarik siireglerinin en Onemlilerinden biri olan lojistik Microsoft
Dynamics AX sayesinde son derece etkin bir yapiya kavusur. Satin alma, iiretim,
miisteri talepleri, stok ve diger kilit alanlarda tiim kuruma entegre bir yap1 saglayan
Microsoft Dynamics AX, iiriin ve hizmet iiretim siirecinin ilk asamasindan sonuna
dek verimli ve giiclii bir platform ortaya koyar. Satis ve talep tahminlerinden stok
kontroliine dek her noktada satin alma ve stok siireclerini optimize eden Microsoft
Dynamics AX, 6nemli 6lglide maliyet tasarrufuna imkan verir (Birlesikuzmanlar-it,

2010).

Satin alma, tiretim, miisteri talepleri, stok ve diger kilit konularda entegre bir yap1
saglar. Satis tahminlerinden stok kontroliine dek her noktada satin alma ve stok
stireglerini optimize eder. Maliyet tasarrufuna imkan veren bulgularin sistemde
{iretilmesini saglar. Kurulacak Maliyet Iyilestirme Sistemi igin temel verileri saglar

(Tepum, 2010).

Uriin Kurucu: Miisteri sadakati saglamak igin miisterilerin ihtiyaglar1 ve
beklentilerine uygun 6zellestirilmis iirlinler ortaya koymak biiyiik 6nem kazaniyor.
Microsoft Dynamics AX; siparis verme, planlama ve {iretim siireglerini
ozellestirilebilir kilarak kurumlarin miisteri beklentilerinin paralelinde {iretim
yapmasina imkén verir. Ustelik bu islem Windows iizerinden veya web ara yiizleri

ile kolaylikla gergeklestirilebilir (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Dynamics AX; siparis verme, planlama ve tiretim siireglerini 6zellestirilebilir kilarak
miisteri beklentileri paralelinde iiretim yapilmasia imkan verir. En kompleks iiriin

taleplerinin bile kolayca konfigiire edilmesini saglar (Tepum, 2010).

Ticaret: Dynamics AX, satis ve satin alma siire¢lerini otomatize eder. Kurum igi
islemlerin basit ve ekonomik bir yapiya kavusmasini saglar. Ticari anlagmalarin etkin

yonetilmesiyle birlikte miisteriler ile gii¢lii bir etkilesim kurulmasint miimkiin kilan
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Dynamics AX, tiim ticari iglemlerin tek bir sistem ilizerinden gerceklestirilmesiyle
birlikte 6nemli dl¢lide maliyet tasarrufu ve verimlilik artis1 elde edilmesine zemin

hazirlar (Tepum, 2010).

Bu 06zelligi sayesinde Microsoft Dynamics AX, satis ve satin alma siireglerini
otomatize ediyor ve kurum i¢i islemlerin basit bir yaptya kavusmasini saglar. Ticari
anlagsmalarin etkin yonetilmesiyle birlikte miisteriler ile giicli bir etkilesim
kurulmasini miimkiin kilan Microsoft Dynamics AX, tiim ticari islemlerin tek bir
sistem {izerinden gergeklestirilmesiyle birlikte 6nemli 6lgiide maliyet tasarrufu ve

verimlilik artig1 elde edilmesine zemin hazirlar (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Ambar Yonetimi: Dynamics AX ambar islemlerinin 6zellestirilmesine ve ilgililerin
spesifik beklentileri ¢ercevesinde gergeklestirilmesine imkan saglar. Mevcut
depolama alaninin en dogru bi¢imde kullanilmasini miimkiin kilan Dynamics AX,
maliyet tasarrufu saglarken depolama siireclerini de basitlestirir. Ambar yonetimine
etkinlik getiren Dynamics AX, sistemdeki stok miktarin1 gergek zamanli olarak
gormenizi ve miisterilerden gelen talepleri her daim karsilayabilmenizi miimkiin
kilar. Stoksuz kalma riskini minimize eder. Tedarikg¢iler ile ortak bir veri tabani
kullanilarak sistem entegrasyonu en iist seviyede saglanirken, tedarikc¢ilere ulasan

siparislerin dogru ve hatasiz olmasi saglanir (Tepum, 2010).

Kurumsal Portal: Giiniimiizde bilgi, kurumlarin en 6nemli degeri haline geldi.
Bilgiyi kurum igerisinde ve disinda etkin bigimde paylasmak basarinin ilk sarti.
Dynamics AX, Kurumsal Portal 6zelligi sayesinde bilgi paylasimin etkili, diisiik
maliyetli bir yapiya kavusturur. Bilgi paylasma siireclerinde kisisellestirilmis, farkl
ihtiyaclara yonelik web tabanli yapilar olusturmaya imkan veren Dynamics AX,
calisanlarin her noktadan istedikleri bilgiye ihtiyacglar1 cercevesinde erismesini
saglar. Miisteriler, is ortaklar1 gibi kurum dis1 ilgililer ile bilginin paylasilmasi siireci

de Dynamics AX sayesinde 6zellestirilebilen bir yapiya kavusur (Tepum, 2010).

Kurumsal Portal Kurallari: Olusturulan kurumsal yapi iizerinde kullanicilarin
gerek duyduklar1 her islemi kolaylikla ve en az egitim ihtiyaciyla
gerceklestirebilmeleri biiyiik avantaj saglar. Bu baglamda Microsoft Dynamics AX,
calisanlarin diinyanin her yerinden ihtiya¢c duyacaklar1 bilgilere kolaylikla
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erismelerini miimkiin kilmak i¢in bi¢imlendirilmis, onceden tanimlanmis roller
atanmasina imkan verir. Bu roller, sayesinde farkli kullanicilarin 6zellikleri 6nceden
tanimlanarak siirecler otomatize edilir. Boylelikle kullanicilarin sadece ihtiyag
duyduklar1 konular ile ilgili dogru ve yeterli bilgiye erismesi miimkiin kilinir.

Islemler ¢ok daha hizl1 ve akici bicimde gerceklestirilir. (Birlesikuzmanlar-it, 2010)

Commerce Gateway: Microsoft Dynamics AX, Microsoft Biztalk Server ile entegre
bigimde ¢alisarak kurum igerisinde ya da disinda is siire¢lerinin en etkin bigimde
gerceklesmesine imkan verir. Ister calisan, ister miisteri isterse diger ilgililerden
birinden gelsin, degisen taleplere aninda yanit verme becerisine sahip olmak isteyen
sirketler icin  Microsoft Dynamics AX, vazgecilmez bir yap1 sunar

(Birlesikuzmanlar-it, 2010).
Tedarik Zinciri Yonetimindeki Farkhhklar:

e Ticari Sozlesmeler:

Miisterilerle ya da tedarikcilerle yapilan iiriin bazli fiyat ve ddeme sozlesmeleri

Dynamics AX’ta kolayca tanimlanip yiirtirliige konabilir (Tepum, 2010).
e Maliyet Iyilestirme:

Standart ya da hedef maliyetlere dayali, gelismis bir Maliyet lyilestirme Sistemi

kurmaniz Dynamics AX ile kolaylasir.
e Ozel Uriin Konfigiirasyonlari:

Dynamics AX, Uriin Kurucusu (Product Builder) ile siparise 6zel iiriinlerin konfigiire

edilmesini ve maliyetlendirilmesini saglar.
e Ayrintih Karhlik Analizleri:

Dynamics AX, OLAP (On-Line Analytical Processing) analiz araglariyla, {iriin,

miisteri, siparig bazli karlilik analizleri yapmanizi saglar (Tepum, 2010).

6.3. Uretim Yonetimi

Uretim bir kurumun en kritik ve en dnemli siireglerinden biridir. Bu énemli siiregte

en iist seviyede verimlilik ve tasarruf saglamak, iiretimi esnek ve 6zel kilmak biiyiik
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bir rekabet avantaji sagliyor. Microsoft Dynamics AX, iiretim siirecini diger is
fonksiyonlar1 ile entegre bigimde yiirlitmeyi miimkiin kilarak bu avantajin gergege
doniismesine zemin hazirliyor. Uretimin etkin kilinmasi, stok ve bulundurma
maliyetlerinin en aza indirilmesi, karmagik iiriinlerin kolaylikla iiretilmesi ve basta
hammadde ve bilgi olmak {izere her tiirlii akisin yonetilmesi Microsoft Dynamics

AX’ 1n sundugu 6zelliklerden sadece birkagidir (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Dynamics AX sayesinde tiretim siiregleri boyunca malzeme akisini izlemek, iiretim
ve kapasite planlamasi yapmak ve ¢izelgeler yardimiyla (Gannt gemasi) iiretimin
yonetilmesini ve izlenmesini saglamak miimkiin olur. Boylelikle eldeki kaynaklar en
iyi sekilde degerlendirirken, iiretim akisinin optimizasyonu saglanir. Uretim
esnekligi artar. Ayrica iiretim siireclerini her noktada izleyebilmek zamaninda
miidahale acisindan biiyiik avantajlar saglar. Uretim siireclerinde en iist seviyede
verimlilik ve tasarruf saglamak, tiretimi esnek ve 0zel kilmak biiylik bir rekabet
avantaji saglar. Dynamics AX, iiretim siirecini diger is fonksiyonlar1 ile entegre
bigimde yiiriitmeyi miimkiin kilar. Uretimin etkin kilinmasi, stok bulundurma
maliyetlerinin en aza indirilmesi, karmasik iirlinlerin kolaylikla iiretilmesi ve basta
hammadde ve bilgi olmak iizere her tiirlii akisin yonetilmesi Dynamics AX’mn

sundugu 6zelliklerdir (Tepum, 2010).

Uretim: Microsoft Dynamics AX, {iretim siirecinin tahmin ve 6nseziye dayal araglar
ile desteklenmesine imkan vererek verimliligin artmasina ve maliyetlerin diismesine
zemin hazirlar. Microsoft Dynamics AX sayesinde iiretim siiregleri boyunca
malzeme akisini izlemek, iiretim ve kapasite planlamasi yapmak ve cizelgeler
yardimiyla (Gannt semasi) iiretimin yOnetilmesi ve izlenmesini saglamak miimkiin
olur. Boylelikle eldeki kaynaklar en i1y1 sekilde degerlendirirken iiretim akisinin
optimizasyonu saglaniyor, Uretimin esnekligi artar. Ayrica iiretim siireglerini her

noktada izleyebilmek bilyiik avantajlar saglar (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Master Planlama: Dynamics AX’in Master Planlama 6zelligi, malzeme akiginin
tedarikg¢ilerden tiretime, iiretimden miisterilere kadar olan tiim asamalarini otomatize
eden bir aragtir. Dynamics AX sayesinde kurumlar, tedarik zincirinin her
noktasindan edinilen bilgileri iretim ve malzeme tedarigi siireglerinin

optimizasyonunda kullanma sansina kavusur. Ayrica Dynamics AX, gergeklestirilen
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projeleri zaman, kaynak ve is adimlar1 bazinda takip ederek etkinligin 6l¢iilmesini de
saglar. Bunun sonucunda kapasitenin etkin kullanilmasi, degisimlere hizli yanit
verme, teslimatlarin zamaninda ve dogru yapilmasi, stok stireglerinin optimizasyonu
ve maliyetlerin azaltilmasi gibi bir¢ok avantaj elde edilir. Giinliik aktivitelerden elde
edilen verilerin 15181nda olusturulan raporlarin, stratejik planlar ile siirekli
karsilagtirilmasi sonucu isin gidisatt ve sirketin genel performansi lizerinde kapsamli

analizler yapmak Dynamics AX ile miimkiin olur (Tepum, 2010).

Uriin Kurucu: Miisteri sadakati saglamak icin miisterilerin ihtiyaglar1 ve
beklentilerine uygun 6zellestirilmis {irlinler ortaya koymak biiyiikk 6nem kazaniyor.
Dynamics AX; siparis verme, planlama ve iiretim siireglerini 6zellestirilebilir kilarak

kurumlarin miisteri beklentilerinin paralelinde iiretim yapmasina imkan verir

(Tepum, 2010).

Rota Yénetimi: Dynamics AX Uretim Planlama modiilii sonlu ve sonsuz kapasite
planlamasi yapilmasini, planlanan iiretim i¢in rotalarin belirlenmesini, buna gore is
ve lretim emirlerinin iretilmesini, satin alma siparislerinin verilmesini otomatize
eder. Uretim zamanlamasi malzeme tedarik tarihine gére otomatik planlanabilir.
Planlanmig tiretim emirlerinin durumu, kapasite yikleri, liretime gore teslimat

tarihleri kolayca izlenebilir (Tepum, 2010).

Malzeme Tedarik Listesi :Uretilecek iiriinlerin girdilerinin kolayca regetelenmesini

ve iiretimden, stoktan ya da tedarik¢iden temin durumuna gore planlama yapilmasini

saglar (Tepum, 2010).

Shop Floor Control: Personel bilgilerinin, hammaddenin ve verilerin akisinin etkin
kilinmasi tretim siirecinin akicihigi i¢in son derece onemlidir. Dynamics AX, bu
akisin kesintisiz bigimde gerceklesmesine imkan vererek iiretim siirecinin biitliniinde

akigkanlik saglar (Tepum, 2010).
Uretim Yonetiminde Farkhiliklar:
e Master Planlama:

Satis, Tedarik ve Uretim planlamalarii entegre bir yap: iginde yapmanizi saglar

(Tepum, 2010).

e Uriin Kurucu:

145



Ozel ve karmasik iiriin siparislerinin kolaylikla konfigure edilmesini saglar.
e Malzeme Tedarik:

Listesi Uriin recetelerinin grafiksel ortamda kolay bir sekilde hazirlanmasini ve

siparige 0zel revize edilmesini saglar.
¢ Rota Yonetimi:

Malzeme tedarik tarihine gére zamanlama, kapasite ve rota planlamasi yapilmasini

saglar (Tepum, 2010).
6.4. Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Gilinlimiizde kurumlarmm en biiylik varligi ellerindeki kaliteli ve kalifiye insan
kaynagi. Bu kaynagi olusturmak, elde tutmak ve is amaglarina paralel olarak en
verimli bi¢imde kullanmak giliniimiiz sirketleri i¢in vazgeg¢ilmez hale geldi. Microsoft
Dynamics AX, insan kaynaklarini kurumun her noktasinda yonetmek ve en verimli
bicimde kullanabilmek i¢in gerekli olan tiim araglar1 sunarak sirketlerin verimliligine

biiyiik dl¢tide katkida bulunuyor (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Dynamics AX Insan Kaynaklar1 modiilii, calisan bilgilerinin yapilandirilmis ve kolay
ulagilabilir bir bi¢imde tutulmasini, insan kaynaklar siirecinde gerekli olan her tiirlii
dokiimantasyonun en kolay bicimde olusturulmasini miimkiin kilar. Ayrica
Dynamics AX, IK siireglerindeki basarili uygulamalarin standartlastirilmasi, insan
kaynagi ile en etkili iletisimin kurulacagi mecralarin olusturulmasi gibi konularda da
komple bir yapi saglar. Dynamics AX insan kaynaginin is amaglari gercevesinde
gelistirilmesi yoniinde bir yol haritasi olusturulmasina da olanak saglar (Tepum,

2010).

Bordro: Dynamics AX’mn bordro modiilii (BORAX add-on), iicret bordrolarinin
yasal mevzuata uygun ve en hizli bigimde hazirlanmasint miimkiin kilar. Bordro
modiiliiniin etkin yapis1 sayesinde personel hakkinda genel bilgiler, SSK ve benzeri
yasal zorunluluklar, kidem ve ihbar tazminati gibi personel c¢ikis islemleri, aylik
puantaj islemleri, personel kredisi ve borglar etkin bi¢imde yonetilir. Ayrica bu

modiil sayesinde birden fazla isyerinde veya subelerde calisan isgiiciiniin farkl
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ortamlardaki verilerinin konsolide bicimde kullanilmasi da miimkiin olur (Tepum,

2010).

Anketler: Dynamics AX, calisanlara yonelik ¢evrimigi anketlerin kolaylikla
hazirlanmasina imkan vererek bilgi akisini etkinlestirir. Bu anketlerin hazirlanmasi,
hicbir teknik bilgiye gerek olmadan gergeklestirilebilir. Bu anketleri iist diizey
yoneticiler, insan kaynaklari uzmanlar1 ve ihtiya¢ duyan tim yetkililer kolaylikla

olusturup kullanabilir (Tepum, 2010).

Is Siirecleri Yonetimi: s amaclarma ve is stratejilerine en uygun siireclerin
olusturulmasini ve hayata gecirilmesini saglayan Dynamics AX, zamanlamalar,
sorumluluklar, oncelikler ve durum bilgileri gibi bircok parametre 1s18inda isin en

akic1 ve dogru bicimde gerceklesmesi i¢in yol gosterir (Tepum, 2010).

Kurumsal Karne: Kalite Yonetimi’nde yaygin bigimde kullanilan Balanced
Scorecard uygulamasi Dynamics AX iginde kullanima hazir. Balanced Scorecard
temel performans kriterleri 1s18inda sonucglarin belirlenen amaglara uygunlugunu
ortaya koyacak araglar saglar. Sirketin kendi performansini 360 derece iginde
(calisanlar, tedarikgiler, miisteriler, yoneticiler) degerlendirilmesini saglar. Boylelikle
kurumlar, performansin durumlarini net bigimde gorme imkanina kavusur (Tepum,

2010).
Insan Kaynaklar1 Yonetiminde Farklihklar:
e Anket Yonetimi:

Calisanlara yonelik anket uygulamalar1 ile hem gelismeler konusunda calisanlar
bilgilendirmek hem de onlarin degerlendirmelerini 6grenmek amaclanir (Tepum,

2010).
e Balanced Scorecard:

Toplam Kalite Yonetimi’nin en Onemli performans degerlendirme araci olan

Balanced Scorecard Dynamics AX iginde kullanima hazir.
e I Siirecleri Yonetimi:

Dynamics AX Insan Kaynaklar1 Siiregleri’nin etkin bigimde y®dnetimini saglar
(Tepum, 2010).
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6.5. Proje Yonetimi

Rekabetin zaman baskisi yarattigi, biitcelerin en verimli bigimde kullanilmasinin
zorunlu oldugu giinliimiiz is diinyasinda proje yonetiminin énemi daha da artiyor.
Microsoft Dynamics AX, kisa ve uzun vadeli tiim projelerin en etkin bigimde
yonetilmesini miimkiin kiliyor. Internet iizerinden bilgi paylasimina imkan vermesi
ile projelerin akiciligini artiran Microsoft Dynamics AX, kurum i¢inde ve disinda her

tirlii projenin en etkin bi¢imde yonetilmesini sagliyor (Birlesikuzmanlar-it, 2010).

Proje: Microsoft Dynamics AX, kisa ve uzun vadeli tiim projelerin tiimiinde en etkin
finansal kontroliin saglanmasina imkan verir. Proje modiilii, proje hiyerarsisinin etkin
bicimde kurulmasi, zaman, maliyet ve malzeme kaydinin etkin bi¢imde yapilmasi,
projelerin finansal olarak takip edilmesi ve ayni anda birden fazla projenin
yiirlitiilebilmesi gibi gelismis Ozellikleri icerir. Bu basit ve etkili modiil sayesinde
Microsoft Dynamics AX, projeler {izerinde her tiirlii finansal unsurun yonetilmesini

mumkin kilar.

6.6. E — Ticaret Yonetimi

Iletisim modern sirketlerin basarisinda biiyiik 5neme sahip bir beceri. Gerek kurum
icerisinde calisanlarla, gerek kurum diginda miisteriler, tedarikgiler, is ortaklar1 ve
diger ilgililerle dogru ve giiclii bir etkilesim olusturmak, kurulan iligkilerin katma
degere dayanan ve uzun vadeli olmasina imkan veriyor. Microsoft Dynamics AX,
farkli ilgililer ile direkt olarak KKP sistemi iizerinden etkilesim kurma 6zelligini
sunarak bu siireci son derece hizli ve etkin kiliyor. Kisisellestirme oOzellikleri ile
birlikte etkilesimin boyutunu artiran Microsoft Dynamics AX, bilgi paylasimini en
iist seviyeye tasiyarak operasyonel verimliligin ylikselmesine zemin hazirliyor

(Peker, 2008).

6.7. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Birbirine rakip iirlin ve hizmetlerin farkliliklarinin azaldigy, iirin yasam dongiisiiniin
kisaldig1 giiniimiiz diinyasinda, etkili satis ve pazarlama, sirketlerin en biiyiik rekabet
silah1 haline geldi. Microsoft Dynamics AX, satis ve pazarlama siireglerinin etkin

kilinmasi, miisteri beklentileri gercevesinde Ozellestirilebilmesi ve farkli kanallardan
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miisteriler ile etkilesim kurularak iirlin ve hizmet sunulmasi gibi bir¢ok dnemli siireci

kolay ve etkin bir yapida sunuyor (Peker, 2008).

Tiim is bilgileri tek bir veritabaninda merkezi olarak saklandigi igin is iliskileri daha

verimli sekilde yonetilebilmektedir.

Daha Iyi Hizmet: Dynamics AX’ta Satis temsilcileri ve miisteriler i¢in hizli ve
kolay bagslatilabilen self-servis portallar mevcuttur. Bu sayede miisteriler
kisisellestirilmis  irin  kataloglarima ulasabilmekte, sevkiyat durumunu
goriintlileyebilmekte ve kendisi igin irtibat kisisi bilgilerini saklayabilmektedir.
Yine bu portallar sayesinde satis ekibi, yolculuk sirasinda bile hayati bilgilere,
Ornegin projelere, faturalara, ge¢misteki siparislere, mevcut toplam gelire; bir
mobil telefon, taginabilir bir bilgisayar veya bir tarayict kullanarak kolayca

ulasabilmektedir.

Satis Siireclerinin Otomasyonu: Dynamics AX ile bilgisayarlarinizi veya
telefonlarinizi otomatik ¢evirme saglayacak sekilde entegre edebilme segenegine
de sahip olabilirsiniz. Ayrica belge yoOnetimi kapsaminda sunulan &zellikler
arasinda sOzlesmelerin, satis siparislerinin, fiyat tekliflerinin, e-postalarin, kisa

mesajlarin ve telefon goriismelerinin izlenmesi ve saklanmasi da bulunmaktadir.

Dynamics AX satis ve pazarlama modiilii olan MIY modiiliiniin fayda ve dzellikleri
Tablo 6.1°de gosterilmektedir (Peker, 2008).

Tablo 6.1 Dynamics AX Miisteri iliskileri Y&netimi Modiiliiniin Fayda ve Ozellikleri

MODULLER FAYDALAR OZELLIKLER
Miisteri ) fligkileri | e Miisteri ihtiyaglarmi iyi | e Entegre KKP ve MIY
Yonetimi (MIY): anlayarak miisterilere

y ¢ Pazarlama otomasyonu
Dynamics Ax tim i daha fazla deger sunma

iligkilerinde elde edilecek | o Verilerin  toplanmasini
faydayr maksimize ederek merkezilestirme e Ortak  veritabam1  ve

isletmeler icin yeni kar kaynak kodu
kaynaklar1 saglar.

e Satis giicli otomasyonu

e Is giicii bilgilerini detayl1
analizlerle verimli bir
sekilde optimize etme
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Satis Giicii

Otomasyonu:

Dynamics Ax Satig Giicii
Otomasyonu satiglar
artiran ve maliyetlerini
optimize eden

etkili ~ satis  prosesleri
olusturulmasini saglar.

e Is iligkilerini yonetme ve

giiclendirme

e Miisteriler,  potansiyel
miisteriler, is ortaklar1 ve
diger i$ iliskileri

yonetimini diizenleme

Microsoft Outlook bilgi
degis tokusu

o Gelismis
fonksiyonu

raporlama

e Is baglantilar1 ve kontak
kisi pencereleri

e Microsoft Explorer ve
Microsoft Outlook'a
stirtikle birak 6zelligi

e Teklif yonetimi,
optimizasyonu

e SWOT analizleri

fiyat

o Rakip analizleri

Satis Yonetimi:

Dynamics AX  Satis
Y Onetimi bireysel
satigcilari, satig ekiplerini
ve tim satis
organizasyonunun

aktivitelerini yonetme ve

Satis aktivitelerini
yonetme ve gézlemleme

Bireysel ve takim satis
hedeflerini tanimlama

Tim
organizasyonunun
aktivitelerini yonetme

satis

e Satis hedefi penceresi

e Satislarin ve Kkotalarin

grafiksel olarak
izlenmesi
e Satis istatistikleri

yOnetimi penceresi

gbzlemleme imkani

saglar.

Pazarlama Belirli miisterileri | o Potansiyel
Otomasyonu: hedefleme miisterilerinizi  uygun
Dynamics AX Pazarlama | e Kaynak dagilmini takip progllerde gore
Otomasyonu kampanya | etme siitiandirma
yonetimini ve dagitim e Kampanya

fonksiyonlarini
igermektedir.

Kampanya maliyeti,
kaynak kullanimi  ve
yatirrmin geri doniisiinii
(ROI) analiz etme

Pazarlama,
miisteri
departmanlart
bilgi paylagim

satig  ve
hizmetleri
arasinda

organizasyonlari icin
agac yapisi

¢ Basit kayit yaratma

e Pazarlama Ansiklopedisi

Tele-Pazarlama:

Dynamics AX  Tele-
Pazarlama satis ve
pazarlama

fonksiyonlarinin tek

yerden yiiriitiilmesini ve
yonetilmesini saglar.

Her kontak i¢in ilgili
bilgiyi toplama

Tele-Pazarlama
penceresini  kullanarak
etkili cagr1 yonetimi

Arama listelerine
anketler eklenerek
onemli bilgiler toplama

e Dynamics Ax’ta yer
alan Onemli miisteri
bilgilerine ulagma

e (Cagr yonetimi i¢in basit
pencere

e Bilgisayar-Telefon
entegrasyonu (CTI)

e Uygulama Programlama

e Araylizii (TAPD)

teknolojisi

Anket:

e Anketleri

kolayca

e Anket tasariminda basit,
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Dynamics AX Anket ham
veriyi faydali  bilgiye
ceviren giiclii bir tasarim,
inga ve analiz aracidir.

tasarlama ve uygulama

e Kurumsal Intranet ve
web siteleri aracilig1 ile
farkls anketleri
sunabilme

e Ham datay1 analizlerle
faydali bilgiye ¢evirme

adim adim yaklagim

¢ Web entegrasyonu

Ticaret:

Dynamics AX Ticaret
firmalarda satig ve satin
almay1 otomatiklestirir ve

stirekli analizlerle
maliyetleri optimize eder
ve pazardaki

degisikliklere gore cabuk
tepki verilmesini saglar.

e Satis ve satin alma
proseslerini  otomatize
etme

e Firmalar arast
(intercompany)
siparigleri tek  sistem
icinde yonetme

e Servis seviyesi
performans analizi

e Etkili ve hizli Kkarar

verme slireci

e Ticari anlasmalar, 6zel
fiyatlama ve indirimler

o Fiyat ve indirim
yonetimi, satin alma ve
satis

e Teslimat
kismi teslimat

durumlari,

¢ Muhasebe entegrasyonu

o Cesitli giderleri
maliyetlere dagitma

o Istatistik  ve  takip
araglari

o Firmalar arasi
(intercompany) ve paket
siparig yetkinligi
mutabakati.

(Peker, 2008)
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7. DYNAMICS AX YAZILIMININ MUSTERI ILISKILERI MODULUNUN
BiR SIRKETTE UYGULANMASI

Bu ¢alismanin amaci; Dynamics AX yaziliminin satis ve pazarlama modiiliiniin ana
hatlartyla anlagilmasi ve O0rnek uygulama ile modiiliin kurulup farkli durumlarda
nasil kullanilacaginin belirlenmesidir. Satis ve Pazarlama Modiilii; Satis Giicii
Otomasyonu, Satis YOnetimi, Pazarlama Otomasyonu, Tele pazarlama ve isletme

portalini igerir.

Satis ve Pazarlama modiilii CRM’ in temel elemanlarini igerir. Satis elemanina ve
satig organizasyonuna odaklanir. Ana hedefi miisteriyle yiiz ytlize iletisim kurmaktir.
Saticinin  teklif yaratmasi, pazarlama tesebbiislerinin yaratilmas: ve takibi,
aktivitelerin ve miisteri—¢alisan raporlarinin hazirlanmasimi kolaylastirir. Satis ve

Pazarlama modiilii 4 ana alanda calisir.

1. Satis Giicii Otomasyonu: Is iliskileri ad1 verilen dissal is kontaklarm igerir.
Is iliskilerinin ¢alisanlarina irtibat sahislar1 adi verilir. Is iliskileriyle kurulan
baglantidaki Satis Giicli Otomasyonu aktivitesi, is iligkilerine tekliflerin

yaratilmasidir.

2. Satis Yonetimi: Satis elemanlarmin bireysel satis performanslari, satig
birimleri ve is iliskisini yansitan firmalar, aktiviteler ve teklif prosesi

merkezlidir.

3. Pazarlama Otomasyonu: Grup aktivitelerinin nasil olusturulacagina ve
uygulanacagina odaklanmistir. Ornegin secilen is iliskisi grubuna yapilacak

e-mail mesajlari, direk mailler ve pazarlama kampanyas1 se¢imidir.

4. Tele pazarlama: Tele pazarlama gruplarinin is iliskileri, telefonla yapilan

yonetimsel baglantilar ve anketlerdir.
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7.1. Satis ve Pazarlama Modiiliiniin Kurulumu

711 Sirket tanimlama

Kurulus islemlerine baslamadan 6nce Dynamics AX programi agilip, lizerinde
islemler yapip calismak iizere yeni bir sirket kurulur. Yeni sirket agmak i¢in su

adimlar izlenir;

1. Yonetim modiilii — Sirketler formu acilir.

2. Ctrl+N tusuna basilarak veya menii gubugundan yeni isareti segilerek bos bir
kay1t olusturulur.

3. Sirket kodu ve kisa adi girilir.
4. Sec denir ve yeni sirket se¢ilmis olur.

Bu adimdan sonra yaptiginiz biitiin islemler agmis oldugunuz yeni sirkete otomatik
olarak kayit edilir (Sekil 7.1).

Bu sirket kodu iizerinde tablolara kaydedilen her kaydin i¢inde “sirket kodu” alani
otomatik olarak tutulur.

=gl Sirket: MEB, Mesut BOZTAS AS. (1 LE 5 |

Dosya Diazen Araglar  Kemut  Yardim
SPBD R FRNTYY ewWwd e @A

Sirket hesaplar | Etki alanlan | Sanal sirket hesaplan | Tablolar
Sirket hesaplan Sirket hesaplaninin adi Logalt
MEB . Mesut BOZTAS A.S. j P——
CEC Contose Entertainment Consclidation
CEE Contose Entertainment Europe Se¢ ()
CEU Contoso Entertainment LS4
DAT Sirket hesaplan verileri

I
Adi usr B &

Sekil 7.1 Dynamics Ax’ta yeni sirket agma
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7.1.2 Sirket bilgileri

Dynamics AX programinda yeni bir sirket kodu tanimladiktan sonraki agama agilan

sirkete ait temel bilgilerin (adres, para birimi , logo vb.) tanimlanmasi gerekmektedir.

Bu tanimlar Temel modiilii — Kurulum — Sirket bilgileri formu iizerinden
yapilir.

T ST ETge L - e ™ — T T — N — 7|

Dosya Diizen Araglar Komut Vardim
B8 FEVY | edd rp s BA

Genel | lletisim bilgileri | Diger | BTLOL | Vergi beyan | Numara serileri| Alternatif adres
Sirket adi: Mesut BOZTAS AS. Adres bigimi: TR |v I_ Sirket logosu I
Organizasyon numarast: Adres: INONO CADDESL GETINKAYA I§
B MERKEZI NO: 100 KOZYATAGI
Agik adres: INONU CADDESL gET[NKAV@ 3 KADIKOV/ISTANBUL
MERKEZI NO: 100 KOZVATAGI TURKIVE
. '
™ 5 [
Posta Kodu: E [ Recim () =
con Dosya Diizen Araglar Komut Vardim
Sehir:
AE Y BB FEFY I®#«q»m
lige: 3402 |-
lke/bélge: TR |-
Saat Dilimi: (GMT+02:00) Atina, Bikres, Istanbul -
Resmi degistirin. v 2 3
. . , . [
Sekil 7.2 Dynamics Ax’ta sirket bilgileri ve logo ekleme

Tim KKP programlarinda oldugu gibi Dynamics AX programinda da sistem
verilerin yonetilmesinde numara serilerini kullanir. Numara serileri kayitlar arasinda
benzersizligi saglar ve takibi kolaylastiri. Yeni bir sirket i¢in kullanilacak numara
serileri Dynamics AX sisteminde Temel modiilii — Kurulum —Numara
serileri —> Numara serileri formu iizerinden yapilir. Form iizerinde bulunanan
Sihirbaz butonu yardimiyla sistemde modiiller tarafindan ihtiya¢ duyulan tiim
numara serileri otomatik olarak olusturulur, sonrasinda istenirse her modiiliin

parametreleri lizerinde istege gore degistirilebilir.
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Ea] Mumara serileri (1 - mehb) - Numara serileri kodu: Acco_16, Acco_l_E@g

Dosya Dizen Araglar Komut  Yardim

BB FETY € dd bbb :

Ozet | Genel | Temizleme | Performaﬂs|
Murara serileri kedu  Adi Enkigik  Enbiydk Ileri Bigim Kullammda  Sistem bellegi... ol Liste
Acco 16 Acco 16 1 999399 1222 ARPEEEsz
Acco 17 Acco 17 1 999999 1037 APPEsssss =
Acco_ 173 Acco 173 1 99999399 26 EEeEzEss 173
Acco 18 Acco 18 1 99939399 6 GEN##gssszs
Acco_ 181 Acco 181 1 99999999 27 EEsEEssE 161 =
Acco 182 Acco 182 1 99999999 183 #E##EEs 182
Acco_ 183 Acco 183 1 99999939 97 EEEEEsEE 183
Acco 19 Acco 19 1 99999999 1 INT2sssssss (]
Acco 20 Acco 20 1 99999399 53 APRa#gazss
Acco 21 Acco 21 1 99999999 40 APIRE###zEsss L
Acco_22 Acco 22 1 99999399 1 APlAZsZ2E2E2 =
Acco_23 Acco 23 1 99999399 1 PERss#sssss (=]
Acco 24 Acco_ 24 1 99999999 233 PROJEEss#sss
Acco_25 Acco 25 1 93999 1 APBDE##s [}
Acco_26 Acco 26 1 99999 1 APBREZEs2 = il

Murmara serileri clusturma sihirbaz USD meb uwsr & 3

Sekil 7.3 Dynamics Ax numara serileri formu
7.14 Cahisanlar

Dynamics AX’ta sirketi agtiktan sonra sirketin faaliyet gostermesi icin i¢inde ¢alisan
personellerin tanimlanmasi1 gerekmektedir. Eger ¢alisan tanimlamalar1 girmezseniz
sirkette isleri atayacaginiz kimse olmayacagindan higbir islem gergeklestiremezsiniz.
Dynamics AX Satis ve pazarlama modiilii calisan bilgileri {izerinden islem

yapmaktadir. Siirecteki bir¢ok islem Calisan kodunu kendine referans alir.
Sistemde yeni bir ¢alisan tanimlamak i¢in birden ¢ok yontem vardir. Bunlar:

e Dyanmics AX 2009 biinyesinde bulunan tiim sirketlerdeki tiim satici, miisteri,
ilgili kigi, misteri adayi, ¢alisan, Organizasyon gibi adres ve irtibat bilgisi
igeren kayitlar Genel adres defteri yapisi altinda tek bir noktada toplandi. Tek
bir form ve kod iizerinden bir kaydin hangi sirketlerde hangi rollerde oldugu
kolayca tespit edilebilmekte ve yeni kayitlar agilabilmektedir. Genel adres

defteri formuna sistemden bir¢ok noktadan kolayca ulagsmak miimkiindiir. Biz

sadece iki yolu burada gosterecegiz.
Temel modiilii — Ortak formlar — Genel Adres defteri ayrintilar

CRM modiilii — Ortak formlar —> Genel Adres defteri ayrintilari
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m Genel adres deften (1 - meb) - Adres daen &: !!5, Kigi — - ol

Dosya Dizen Araglar  Komut  Yardim

S B8 FREYVY w4 b Ga o

Ozet | Genel | Aynintilar | Adresler | Tletigim ayrintilan | fli;kiler| Adres (mehb)
Adres defteri tipi  Adi = Arama adi B. - Ilevler » Musteriler (meb)
Kigi Alexander Eggerer Alexander Eggerer B Saticilar (meb)
Kigi Alexander Oswald Alexander ] i Is iligkileri (meb)
Kigi Alexandre Silva Alexandre Silva ] ‘E ‘ 1Igi|i kigiler (mehb)
Kigi Alfredo Espinoza Alfredo Espinoza | m Calisan (meb)
Kisi Alicia Samuel Alicia Samuel ] Rakipler (meb)
|_| Kigi Alicia Thornber Alicia Thornber B )
. - - Organizasyon
Kigi Alicia Thornber Alicia Thorn (CEE) B -
Sinurlar
Roller | Faaliyetler
girket  Aciklama Hesap numarasi Aynntilar ¥
_-meb Calisan 3710

Cahsanlan olugtur veya gincellegtir.

Sekil 7.4 Dynamics Ax Genel adres defteri formu
Genel adres defteri formu iizerinden yeni bir ¢alisan olusturmak igin su
adimlar izlenir:
1. Temel modiili — Ortak formlar —> Genel Adres defteri
ayrintilar formu agilir.

2. Ctrl+N tusuna basilarak veya menii gubugundan yeni isareti segilerek
bos bir kayit olusturulur.

Adres defter tipi = Kisi olarak segilir.
Calisan ad1 ve arama adi bilgileri doldurulur.

Genel, Ayrintilar, Adresler ve Iletisim ayritilari sekmesinde galisan
ait varsa detay bilgiler doldurulur.

6. Kurulum butonu - Calisan se¢enegi segilir.

7. Agilan formda (Sekil 7.5) Ctrl+N tusuna basilarak veya meni
cubugundan yeni isareti segilereck bos bir kayit olusturulur ve
sistemin ¢alisan kodu i¢in otomatik bir numara almasi saglanir.

8. (varsa) Calisan formunda diger sekmelerdeki ek bilgiler doldurulur ve
kayit kaydedilir.

e Dyanmics AX 2009’ta calisan tanimlamasinin yapilabilecegi bagka bir form
ise bir Onceki adimda belirtilen Calisanlar formudur. Calisanlar formu
tizerinden de direkt calisan kaydi olusturulabilir. Yeni bir calisan kaydi
olusturuldugunda ¢alisan ait Genel adres defteri kaydi otomatik olarak
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olusturulur. Iki yolunda miisteri siireleri icinde kullanildig1 yerler olabildigi
icin bdyle bir tasarim yapilmistir. Calisanlar formunda sistemde farkli

modiillerde erisilebilir. Bunlar:
Insan Kaynaklar1 modiilii — Ortak formlar —> Calisan detaylar

Temel modiilii — Ortak formlar —> Calisan detaylar

CRM modiilii — Kurulum —> Cahisan ayrintilar

F e — ™
el Galisan (1 - meb) - Galisan: 371, , Adres defteri kodu: 626 TR - (ool

Dosya Diazen Araglar  Komut  Yardim
SR8 FRNYY ewdrwa BAoO

Ozet |Genel | Kurulum | Adres |f|eti§\m bilgileri | Boyut | Microsoft Office Outlock | Kigisel | Cahsan tarihleri Hareketler »

A Calsan =« Ad Arama adi Kullanicr profili  Egjitim Kurulum

Alicia Sarnuel  Alicia Samuel Islevler 3
Komisyon
Grgegmi
Devamsizlk »

Bordro

Atilye Kontrol

Proje Denetimi »
Konaklama
Tazminat »

Gider yanetimi »

Galisan numarasi. TL meb usr 2 3

Sekil 7.5 Dynamics Ax Calisanlar formu

7.1.5 Cahsanlar Kullanici ile iliskilendirme:

Dynamics AX Satis ve pazarlama modiilii calisan bilgileri {izerinden islem
yapmaktadir. Siirecteki bircok islem Calisan kodunu kendine referans alir. Calisan
kdou iizerinden ¢alisan adi, kisisel ve irtibat detaylari, is detaylari, Microsoft Outlook
entegrasyon kurulum bilgileri ve varsayilan finansal boyutlar1 gibi bilgilere
ulagilabilir. Bunun yami sira Calisan kodu , kullanici kodu ile ayni anlama
gelmemektedir. Dynamics AX programina erisebilmek i¢in sistemin kurulu oldugu
active directory dizininde gecerli bir kullanic1 hesabiniz olmasi gerekir. Bu kullanici

hesabi ile yetkileriniz dahilinde Dynamics AX sistemine dahil olursunuz. Dynamics
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AX kullanabilmek i¢in en az kullanici kodunuz olmast gerekirken, calisan kodu
mecburiyet degildir. Eger firma Insan kaynaklar siireci, satis siireci v.b. siirecleri de
Dynamics AX iizerinde yonetecektse Calisan kodlarinin tanimlanmasi gerekir.
Miisteri iligkileri yonetimi modiilii fonksiyonlarin da ¢alisan kodu iizerinden
yirtimektedir. Bu ¢ergevede eger Miisteri iligkileri yonetimi v.b. calisan detayina
ihtiyag duyan modiiller sistemde kullanilacaksa Dynamics AX’a dahil olan
kullanicinin hangi ¢alisan denk geldigi bilgisi sistemde tanimlanmalidir. Bir ¢alisan

en fazla bir kullanici ile iliskilendirilebilir.
Bu iliskilendirmeyi yapmak i¢in asagidaki form kullanilir:

Yonetim Modiilii — Ortak Formlar—> Kullanicilar— Kullanic1 iliskileri

butonu

= ¢ Kullanici iliskileri {1 - meb) - Kullanici Kimligi: Admin, msutbm_éﬂlg

Dosya Diazen Araglar  Komut  Yardim
SR8 FNYTY ewda sy BA G

Ozet | Genel I Sihirbaz I
| o —————— |
i Kullamicr Kimligi § Kullamcradi Ag hesabiad  Kullamiar tara § Calisan
| Admin mesut.boztas mesut.boztas  Caligan E001 - |
|
|
Calisan numarasi. meb usr 2 B

Sekil 7.6 Dynamics Ax Kullanicr iligkileri formu

Bu form {izerinde kullanici kodu ile c¢alisan kodu iliskilendirilmesi yapilir. Form
tizerinde bulunan Sihirbaz butonu yardimiyla da bu islem kolayca yapilabilir.
7.1.6 Miisteri iliskileri yonetimi modiilii numara serileri:

7.1.3 maddesinde sistemde kullanilabilecek tiim numara serilerini sihirbaz
yardimiyla yeni sirketimizde olusturuldu. Miisteri iliskileri yonetimi modiiliinde 13

farkli numara serisi kullanilmaktadir. Miisteri iligkileri yoOnetimi modiiliinde
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kullanilan numara serilerine CRM Modiilii — Kurulum— Parametreler

formu—> Numara serileri sekmesi ile ulasilir.

r |
Ei] CRM parametreleri (1 - meb) . E@ﬂ

Dosya Diazen  Araglar  Komut  Yardim

A2 cB B FNVY c«drnwaBADO

| Genel | Belgeler | Kampanyalar | Faaliyetler | Giinliikleri giinliga | Telefon | Nurmara serileri |

i | Anahtar
\4) Is sektdrii grup tablosu icin anahtar kimligi

Referans Murnara sefil... o
Tliski hesabi CRM_181 -
Tliski giinliigi kodu CRM_185
Telefon garigmesi kodu  CRM_187
Uye Kimligi CRM_186
Kampanya kodu CRM_182
Ansiklopedi madde kodu CRM_183 £

Satig birimi Oye kimligi  CRM_184

CRM_189

CRM_188 |
Miisteri Aday Kodu CRM_191
Firsat kodu CRM_190 [
Referans tari meb usr & 3 N

Sekil 7.7 Dynamics Ax MIY Parametreler formu

Bu numara serilerinin modiildeki kullanim noktalarini kisaca agiklarsak:

« Qligki hesabi - Is hesabi numara serisi ayarlamasma bagli olarak yeni bir is

iligkisine elle veya otomatik olarak verilen tekil bir numaradir.

Is iliskileri, miisteriler, saticilar veya firmanin is yaptigi herhangi bir organizasyon
olabilir. Is iliskileri, is hesab1 numaras1 yardimiyla takip edilip diizenlenir.

« Tliski giinliigii kodu — fliski/ Aday miisteri giinliigii formundan yapilan is iliskisi
ithali iglemine sistem tarafindan verilen bir numaradir.

* Telefon goriismesi kodu — Sistem tarafindan Telefon giinliigii formunun &zet

tabindaki Telefon goriismesi kodu alanina her bir telefon goriismesine verilen

numaradir.

« Uye kimligi — Sistem tarafindan E-posta grup iiyeleri formuna bir ¢alisan veya

irtibat sahsi eklenildiginde verilen numaradir.

159



+ Kampanya kodu — Kampanyalar formuna yeni bir kampanya olusturuldugunda

0zet tabindaki kampanya kodu alanina sistem tarafindan atanan numaradir.

« Ansiklopedi madde kodu — Ansiklopedi formundaki ansiklopedi agacina yeni bir
0ge veya not eklendiginde formdaki Ansiklopedi madde kodu alanina sistem

tarafindan atanan numaradir.

* Satis birimi iiye kodu — Satis birimi tasarimcist formundaki bir satig birimine yeni

bir liye eklendiginde sistem tarafindan atanan numaradir.
» Anahtar — Is sektorleri formunda olusturulan is sektdrlerine atanan bir numaradir.

*Arama listesi kodu — Arama listesi formuna yeni bir arama listesi olusturuldugunda

formun 6zet tabindaki arama listesi koduna sistem tarafindan atanan numaradir.

* Miisteri adayr kodu — Miisteri adaylar1 formunda formuna yeni bir miisteri adayi
kaydi olusturuldugunda formun o6zet tabindaki miisteri adayr koduna sistem

tarafindan atanan numaradir.

* Firsat kodu— Firsatlar formunda formuna yeni bir firsat kaydi olusturuldugunda

formun 6zet tabindaki firsat koduna sistem tarafindan atanan numaradir.

* Faaliyet numarasi — Faaliyetler formu Genel tabinda bir Faaliyet numarasi lretir.
Bu numara her yeni faaliyet i¢in verilir.(Temel modiili - Kurulum - Sirket

bilgileri > Numara seriler sekmesinde tanimlanir.)

» Teklif kodu — Teklifler formu Genel tabinda bir teklif numarasi tiretir. Bu numara
her yeni teklif igin verilir.(Alacak hesaplari modiilii > Kurulum - Parametreler >

Numara seriler sekmesinde tanimlanir.)

7.2. Tlgili kisi yonetimi

flgili kisi yonetimi miisterilerinizle iliski kurmamzda en ¢ok kullanacaginiz
boliimlerden biridir. Miisteri iligkileri yonetimi modiiliiniin kurulusu asamasinda ilk

once doldurulmasi gereken ve en 6nemli parametre tablolarini igermektedir (Sekil

7.8).
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|_— | Ortak Formlar v
o] Raporlar i
s Kurulum ~

aligan Detaylan
Serumluluklar
Is akigi konfigarasyonlan
Parametreler
Kaynak Tipi

Migteri adaylan

Firsat

= Tlgili kisi yénetimi

Tligki tipleri
Durum

Migteri gruplan
Satici gruplan
Satig balgeler
Segmentler

Alt segmentler

Is sektorleri

Sirket zincirleri
Iigili kigiler
Faaliyetler
Teklifler

Sekil 7.8 Dynamics Ax MIY Is iliskileri kurulum tablolar
7.2.1 Is Qliskileri

Is iliskisi sizinle veya sizin sirketinizle herhangi baglantis1 olan bir temastir. Is
iligkisi formu Dynamics Ax’ta bilgileri bulunan herhangi bir is iliskisini ve ona ait
detaylar1 bulmak istediginizde kullanacagimiz formdur. Is iliskileri formu Miisteri
iligkileri yonetimi modiiliiniin kalbidir. Bu form; is iliskilerini listeler, sadece
sectiginiz sirketi gOsteren fonksiyonlar1 filtrelemenizi saglar ve is iligkinizle ilgili
detayli bilgi verir. Aradiginiz bir is iliskisini kolaylikla bulabilirsiniz ve bu is
iligkisinin irtibat sahislarini, ge¢mis aktiviteleri, agik siparisleri, projeleri, irtibat
bilgileri ve finansal wverileri gibi is iliskisi hakkindaki bilgilerine hizlica
ulasabilirsiniz. Is iliskileri formu miisteri ve saticilar tablosundaki bilgileri de

kapsayan biiyiik bir formdur.
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Is iliskileri formu CRM modiiliiniin ana kismidir. CRM modiiliindeki girilen birgok
bilgi is iligkileri formundan girilir. Modiilin performansi satis personelinin
faaliyetlerini ve iletisimlerini sisteme sabit olarak girmesine baghdir. Is iliskisi
durumlari, genel satislar, teklif siireci ve miisteri egilimleri gibi analizler girilen bu

veriler sayesinde gerceklestirilebilir.

/”F-__H‘*“\ e .
B e
lligkiler
Tablosu Miigteriler

- Tablosu

iliski hesabi Miisteri numarasi

is lligkileri
Formu S

Satici numarasi Saticilar
Tablosu

A

Sekil 7.9 Dynamics Ax s iliskileri formu veri iliskisi

N 4

7 Igerik Balmesi [f=el[-E] 52 |

| Satig Piyasa Genel

L Y Miisteri adayr e Rl 2 y " 4@ Misteri adaylan
Ts iligkisi o Frsat I5 Sektarleri  Sorumluluklar M i Tigili kigiler i am Firsatlar
L Ki:
] Kurulum ] Hesaplar ] | Bilgile
Is lligkileri ~ ¥ MREAEAE AR
Adi - Hesap Arama ach Tip kodu i
Canyon Wholesales 000140139 Canyon Wholesales Vendor
Car Audio Supplier Prospect 000142 139 Car Audic Supplier P Prospect
Cave Wholesales 000039139 Cave Wholesales Customer
Cedar Company 000135133 Emerging Account Pro Prospect
Cheetah Concert Hall 000020 139 International - CNY Customer
City of Clearwater 000129 139 GovernmentProspect  Prospect
Coho Receivers 000067 139 Coho Receivers Vendor
Colorado Airport 000030139 Colorado Airport Customer
Colorado State Tax Authority | 000172_139  Tax Vendor L
Contoso Asia 000101 139 Contoso Asia Vendor
Contoso Europe 000065_139  Intercompany Customer
Contoso Europe 000176_139 Contoso Europe Vendor
Contoso Retail Boston 000055139 Contoso Retail Bosto Customer
Contoso Retail Chicago 000058 139 Contoso Retail Chica Customer
Contose Retail Dallas 000057 139 Contoso Retail Dalla Customer
Contoso Retail Denver 000060_139 Contoso Retail Denve  Customer o

Sekil 7.10 Dynamics Ax Is iliskileri formu
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s iliskiler formunu kullanmadan énce CRM = Kurulum => ilgili kisi yonetimi = Is

iligkileri klasoriindeki ana veriler tanimlanmalidir.

Mliski Tipleri:

Her yeni is iligskisi mutlaka bir tipe sahip olmalidir. Miisteri ve satic1 belli olan ve
bilinen iligki tipleridir. Diger iliski tipleri 6rnekleri ise, yeni, ithal edilen, Muhtemel
miisteri/ satici, rakip, is ortagi olabilir. Bu tipler firmalarin faaliyet alanlarina gore
farklilik gosterebilir. Tiim tipler Iliski tipleri formunda tanimlar1 ve her tip benzersiz
olmalidir. Dynamics AX Miisteri lliskileri Yonetimi farkli is iliskisi tipleri ile
caligir. Miisteri ve satici olarak iki agik iligki tipi varsayilan olarak gelir. Bunlar

diizenlenemez, sabittir. Firmanmn faaliyet alanina gore iligki tipleri degiskenlik

gosterebilir. En genel is iliskisi tipi miisteri ve saticidir.

Bir is iligskisi hem miisteri hem de satici olabilir. Fakat bu durumda bu is iliskisi is
iligkileri formuna biri satici biri de miisteri olmak iizere iki kez girilmek zorundadir.
Uciincii tip is iliskileri genelde muhtemel adaylar1 igerir. Bunlar ilerde bizim
miisterimiz veya saticimiz olmaya aday iliskilerdir. Bununla beraber is iliskileri

miisteriler, saticilar ve adaylarla sinirlandirilamaz. s iliskileri:
*Rakipler

Finansal kurumlar

*Ticaret odalar1

*Kamu kurumlar1 da olabilir.

Is iliskinizin tipi istediginiz zaman istediginiz degere gevirebilirsiniz.

CRM— Kurulum— lgili kisi Yonetimi— Is iliskileri — Iliski Tipleri
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i . N
legl fliski tipleri (1 - meb) - Tip: Akademik, Akademik E=EER
Dosya Dizen Araclar Komut  Yardim
¥ Ry Y ewarwar BA O
Acgiklama Tablo kaynagn  Déndstdrdlen is iliskisini sil
| Akademik  ligki tablosu [
Banka lligki tablosu ]
I5 ortad Nliski tablosu ]
Kamu kururmu  Tliski tablosu (]
Miigteri Miisteri Misteri tablosu ]
Miisteri adayr  Misteri adayr  Tliski tablosu [
1 Rakip Rakip Tliski tablosu [
Satici Satici Satici tablosu [l
Vakif Vakif kururnu  Tligki tablosu O
|| I5 iligkisi tipi. TL meb usr = &
b

Sekil 7.11 Dynamics Ax MIY Tliski Tipleri
Statii:

Is iliskisi statiileri satistaki is iliskisi pozisyonunun durumunu ¢ok detayli bir sekilde
vermek icin kullamilir. Is iliskilerinizin ilerleme siirecini CRM modiiliinde takip
edebilirsiniz. s iligkisinin durumu firmanin satis prosediiriine ve is metotlarina gore
farklilik gosterebilir. Durumlar tanimlarken firmanin is metotlar1 ve amaci hesaba

katilmalidir.

Bir sirket muhtemel satici veya miisteri adaylarini ayr1 simiflandirmak isteyebilir.
Baska bir sirket saticilarini teslimat siiresi ve kalitelerine gore bolmek isteyebilir.
Durum formunu kullanarak sistemde kullanilmasi muhtemel tiim durumlarn

tanimlayabilirsiniz.

CRM— Kurulum— llgili kisi Yonetimi— Is iliskileri — Durum
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i N
Ei] Durum (1 - meb) - Durum: Aktif, Mevout gorigilen misteri veya aday E@g

Dosya Dizen Araclar Komut  Yardim
¥ %"V Y lewd rws B A E

Dururmn = Aciklama
Mevcut garigalen masteri veya aday
Devam eden  I5 ortadj ile aktif iligki
Durgun 1 sende veya daha fazla sireddr aktasilan migteri
Ik iligki Yeni gardgilen aday
Pasif 12 aydir gérigilmeyen
Pazarlik Pazarlik azamasinda olan iligki
Teklif Teklif verilen weya alinan iligki
| |
] N
i N
I I5 iliskisine atanan durum TL meb usr = &

E
Sekil 7.12 Dynamics Ax MIY Durum formu

Miisteri Gruplar: / Satic1 Gruplart:

Miisteriler formunda olusturulacak her miisteri kart1 i¢in bir miisteri grubu ilistirmek
zorunda olundugundan sistemde en az bir miisteri grubu olusturmaniz gerekir.
Miisteri grubu, kendisine bagli miisterilerin,giris ve ¢ikis stoku tarafindan olusturulan
otomatik genel muhasebe hareketleri genel muhasebe hesaplarini ayarlamak, vergi
donemi, kapatma dénemi ve varsayilan 6deme kosullarinin sistemde yonetilmesinde
kullanilir. Mevcut is iligkilerininde genelde potansiyel bir miisteri/satict karti
olabilecegi disiiniilerek, miisteri grubu tanimlamasi ona gore yapilir. Benzer

fonksiyonalite ve gereklilik satici kartlar1 ve satic1 grubu iginde gecerlidir.
CRM— Kurulum— lgili Kisi Yonetimi— Is iliskileri — Miisteri Gruplar

CRM—> Kurulum— Tlgili Kkisi Yonetimi— Is iliskileri — Satic1 Gruplar1
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. —— :@g

L:i] Masteri gruplan (1 - meb) - Misteri grubu: YD, Yurtdig misterileri

Dosya Diazen Araclar Kemut Yardim

BB ¥FRYY eddrwas @A O

Misterigrubu  ~  Agiklama Odeme kogullan  Kapatma donemi  (Odeme kodu tiird  Varsayilan vergi grubu Tahmin
VD S S B
T Vurtci Hammadde migterle
YIM Yurtici Mamul msterileri
YIY Yurtigi Yanmamul msterileri |

Misterilerin grubu. TL meb usr & 3

Sekil 7.13 Dynamics Ax MIY Miisteri gruplari formu

r
Ei] Satici gruplan (1 - meb) - Satia grubu: YD, Yurtdigi saticilan - E@g
Dosya Diozen Araglar  Komut  Yardim
BB ¥FNVY ewwd s A 0B

Agiklama Gdeme kogullan  Kapatma dénemi  Varsay Tahmin
il Yurtdigi saticilan

Yurtigi Hammadde saticilan

Yurtigi yanmamiil saticilan
I
|
| ] i b

Sekil 7.14 Dynamics Ax MIY Satici gruplar formu

Satis Bolgeleri:

Sirketler is iligkilerini satis bolgelerine gore lilkesel veya bolgesel olarak kategorize

edebilirler. Satig bolgeleri is iliskilerini yansitan alan kodlar1 olarak ta girilebilir.

CRM—> Kurulum—> lgili kisi Yonetimi— Is iliskileri —> Satis Bolgeleri
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r N
legl Satis Bolgeleri (1 - meb) - Sati blgesi: Akdeniz, A.. N

Dosya Dizen Araglar  Komut  Yardim
=P 8 ¥ YUY Y W4 b W

Satig bolgesi = Acgiklama
: Akdeniz . Akdeniz

Dodu anadelu Dodu anadelu

Ege Ege

Gineydoegu anadelu Gineydogu anadelu

I; anadolu I anadolu

Karadeniz Karadeniz

Marmara Marmara

Yurtcigi Yurtdigi

I5 iliskisinin iliskili oldugu satis bé... TL meb usr 2 3

Sekil 7.15 Dynamics Ax MIY Satis bélgeleri formu

Segmentler ve Alt segmentler:

Firma mevcut veya potansiyel satis pazarini, personelini ve misterilerini segmentlere
ayirirken dikkatli olmalidir. Firmanin niifuz ettigi pazari dogru olarak siniflandirmasi
analizler ve performans acisindan onemlidir. Satis ve Pazarlama ile ilgili bir veri
girildikten sonra segmentin degistirilmesi analizlerin dogrulunu azaltir. Bunun i¢in
segment degistirilecekse Onceki verilerin tekrar girilmesinde fayda vardir. CRM
modiilii is iligkilerini iki katmanda siniflandirmaniza izin verir: Segmentler ve alt-

segmentler.Her firma bu islemi kendi faaliyet alanina gore belirler.
CRM—> Kurulum—ilgili kisi Yonetimi— s iliskileri —> Segmentler

CRM— Kurulum—>llgili kisi Yonetimi— Is iliskileri —> Alt Segmentler
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@ Segmentler (1 - meb) - Segment: Egitim, Egitim (=@ S E;] Alt segmentler (1 - meb) - Alt segment: Bﬂyﬁk.---&@g
Dosya Dizen Araglar  Komut  Yardim Dosya Dizen Araglar Komut Yardim
Y [1® <« 4 b b B8 ¥FRYY e wd
Filt
Segment  +  Agklama e
5 t: -
= cqment. IR |
Finans Finans kurumlan
Ingaat Ingaat & yapi Alt segment  Agiklama
Kamu Kamu kurumlan Buyik Ciro > 500,000 TL
Otomotiv Otomotiv sanayi Kagik Ciro < 100,000 TL
Parekende Parekende sektari Orta Ciro > 100.000 TL
Tagimacilik Tagimacihik ve lojisitik
Uretim Uretim sirketleri
Vakif Valkaflar

I iliskisine atanan segrment

TL meb uwsr 2 @

Alt segment listesine uygula...

TL meb usr 2 B

Sekil 7.16 Dynamics Ax MIY Sngmentler / Alt Segmentler formlari

Is Sektorleri:

Sirketler kendilerini ve 1is iliskilerini kategorize etmek icin degisik tiplerde is

kisimlandirmalarini ve endiistri siniflandirma kodlar1 kullanirlar. Formda bulunan is

sektorii boliimiine sektorleri belirten kod numaralari, tanim kismina da sektoriin

tanim1 yazilir. Genel is hayatinda firmalarin faaliyet gosterdikleri alanlar i¢in her

iilkede ayr1 olabilen baz1 is sektorii kodlar1 mevcuttur. CRM modiilil is iligkilerinizi

bu mevcut kodlara gore siniflandirmaniza olanak tanir.

CRM— Kurulum—>Ilgili Kkisi Yonetimi— Is iliskileri —> Is sektorleri

Ei] i3 sektdrleri (1 - meb) - I3 sektérleri: 1008, Kablo ve bakir tel treticisi

== gﬂ

Dosya

Eomut  Yarcdim

¥ %V Y

Didzen

Araglar

Pl |

[ 4= <l

B A

d b b =

i5 sektarleri

-

Aciklarma

£ 1009 | Kablo ve bakir tel dreticisi
1010 Meotor ve lastik Greticisi
1011 Lamkba, priz ve ekipmanlan dreticisi
1012 Diger elektirikli Granler Greticis

I5 iliskisine atanan is sekt&ri.

TL meb wusr = &

Sekil 7.17 Dynamics Ax MIY Is Sektérleri formu
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Sirket zincirler:

Eger is iligskisi genis bir sirketler grubunun bir parcasiysa, bu is iligkilerinde

gosterilebilir. Sirket zinciri bir ana firmadan ve daha kiiciikk sirket birimlerinden

olusur.

CRM— Kurulum—> Ilgili kisi Yonetimi— Is iliskileri — Sirket zincirleri

e —
sl Sirket zincirieri (L - meb) - Zinir: ATOL, AL01 m... o= e

Dosya Dizen Araclar Komut  Yardim

[ <d 4 b W

¥ %VY

Zincir =~ Aciklama
L A101 : A101 market

BIM Birm marker

Boydak Boydak grubu

Fiba Fiba holding

Kog Kog grubu

Real Real marketleri
Sabanc Sabanci holding

Sirketin Oyesi eldudu zincir

TL meb wsr

=2 3

Sekil 7.18 Dynamics Ax MIY Sirket Gruplari

Sorumluluklar :

Sorumluluk kodlar sirketinizin ¢alisanlarinin, is iliskisi ile iligkilerinde bir ¢alisan

rolleri veya is islevleri listesi olusturmak ve gilincellestirmek i¢in kullanilir. Kisilere

sorumluluk atamadan 6nce sorumluluk tablosunu olusturmaliyiz.

CRM— Kurulum— Sorumluluklar
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4 Sorumluluklar (1 - meb) - Sorumluluk: Finans, Finans sorumlus 1. |
Dosya Dazen Araglar Komut  Yardm
A2 oBf8 FEVY ewarnwe BA@
Ozet | Genel Sorgulama ¢
Sorumluluk = Agiklama Musgteri adaylan  Fisat  Isiliskisi  Misteri  Satio Kampanya  Arama listesi  Satig birimi Tumund seg
Finans Finans sorumlusu
MT Misteri temsilcisi
Muhasebe sorumlu Muhasebe sorumlusu
Proje madar Proje midur
Satin alma sorumlu  Satin alma sorumlusu
Satig Gncesi serumlu - Satig Gncesi sorumlusu
Sati sorumlusu satig sorumlusu
Servis & Destek Teknik servisten sorumlu
Sorumluluk kedlan. T meb usr B B
L

Sekil 7.19 Dynamics Ax MIY Sorumluluklar formu

Bu form Miisteri iligkiler ¢alisanlarinin is iliskisi hakkinda belirli sorumluluklarinin
tanimlanmasidir. Is iliskileri bazinda bu sorumluluklar degisebilir. Bir ¢alisan bir is
iligkisinde satis elemani1 iken digerinde danisman veya bir baskasinda da satis
oncesinde ¢alisabilir. Sorumluluklar formu Miisteri iliskileri yonetimi modiiliindeki 8
farkli  formda kullanilabilmektedir. Hangi sorumlulugun hangi formda

kullanilabilecegi de Sorumluluklar formu tizerinden tanimlanmalidir.
Is Tliskileriyle Calismak:

Is Tliskileri; miisteriler, saticilar veya sizin ve sirketinizin, organizasyonunuzun
iliskisi oldugu diger tiim tipteki temaslardir. Is iliskileri, bir firmanin aksiyon iginde
bulundugu veya bulunacag: kayitlaridir. Is iliskileri formu tiim is iliskileri kapsayan
cekirdek hiikmiinde bir formdur. Is liskileri formunda is iliskileri olusturulur ve
form doldurulurken gerekirse alt tablolardan da yararlamilir. Satis personelinin
giinliik isleri bu formda yer almaz, fakat is iliskileri bu formda yaratilir, takip edilir

ve silinir.

CRM—> Ortak formlar — Is iliskileri ayrintilari
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52 I igler (1 -ceu) - I lgksi hesabe 00001 153, WaterfallFotcl " T O S T N wweowm—— [ S )

Dogya Dizen Araglar Komut Yardim

E® SBREB YREVY eddrmwae llao0

Filtre
Tomng goster! (V] Galisan: | 1000 Tip:
Ozet | Genel | Aynntiar [ Kurulum | Adresler | Igil Kisi Bigisi | Boyut | gl isiler
N iceaktanidi A Iiligkisi hesabi = Adres defteritipi  Tip kodu fgiliskisiadi  Arama adi Anailg.. B. £l Eaaliyetler
Jd [ & ooooor139 Organizasyon  Customer Waterfall Hotel - Waterfall Hotel s ]
J B & o021 Organizasyon  Customer RiverHotel  River Hotel |
0 B & o031 Organizasyon  Customer Rainbow Hotel  Rainbow Hotel a3 A
0 B & 000004138 Organizasyon  Customner Valley Hotel  International - MNX m 0
0 B & oo000s139 Organizasyon  Customer Kiwi Confere... ~ Kiwi Conference Cent w0
0 B 4 o061 Organizasyon  Customer Pear Confere... | Pear Conference Cent 0
1 B 4 oooo07139 Organizasyon  Customer Grape Confer...  Grape Conference Cen mo
1 0 & oooosin Organizasyon  Customer Berry Confere...  Intemational - CAD m ]
a [ & 000009139 Organizasyon Customer Graphic Desig... Graphic Design Train 2 ]
1] [T & 000010139 Organizasyon Customer Triangle Hea...  Triangle Headguarter mr ]
| 0 B & oo Organizasyon  Customer Trizngle East .. Triangle East Traini m
1 = ol P Tieemiws  TaareaTei y

gl kigilr | Faaliyetlr | Postalar | Belgeler [ Satis teklifler | Agik sat sipaigleri | Sorumluluklar | Is sektorleri | Projeler | Proje tekifleri | Kampanyalar | Arama listesi | Ganlikleri gunlaga

N llgiiKisi.. =~ gl kisi Telcfon Aynntih
| 0o0007_002 Lori Penor 123-55..
] oootet 002 Stephan Adolphi  123-55..
d 000177_002 Jane Dow 123-55..
|| 00081002 Thiti Wang-Ayatta.. 123-55.

Tim kaytlan gaster USD ceu ust © B
&= ===

Sekil 7.20 Dynamics Ax MIY Is iliskileri formu

Is iliskileri tablosunda calistigimiz sirketlerle ilgili ¢cok fazla islem yapma imkanina
sahipsiniz. Ayrica is iliskiniz ile ilgili bir not yazma imkanina da sahipsiniz. Sekil
7.20’teki Firma sicil numarasi 000003 _139 olan 3. satirdaki sirketin yanindaki beyaz
dokiiman isareti onunla ilgili bir not oldugunu anlatiyor. Not yazmak i¢in is iliskisi
kaydinin en basindaki beyaz dokiiman (lJ) isaretine ¢ift tiklamak yeterlidir. Alinan

notlar bagka calisanlara hizlica e-posta veya SMS olarakta gonderilebilir.

-
[e@l Mot al (1 - ceu) - I5 iligkisi hesabi: 000003_139, Rainbow Hotel [E=RE=R

Dosya Diazen Araglar  Komut  Yardim

Mot al | Cahsan E-posta adresine génder

Mot al
Etkin:
Onecelilke  Viksek -

5MS adresine gonder

Kategori: Rainbow Hotel

Mot Firma bizimle en kisa sarede galismaya
baglamak istiyor ve yedek parga Grinleri igin
acil fiyat tekdifi bekliyor

t Mot al alani. LA 1 bildirim ckunmadi USD ceu usr = T
Sekil 7.21 Dynamics Ax MIY Is iliskisi Not ekleme formu
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Not alindiktan sonra is iliskisi tizerindeki Not ikonu notun 6nem derecesine gore
farkli renkte olan bir bayrak ikonu ile igaretlenir. Alinan notu gérmek i¢in ikona ¢ift

tiklamak yeterlidir.

=g Is iliskileri (1 - ceu) - I iligkisi hesabiz 000OG3T39, Rainbov Hotel s — T — T — =

Dosya Dizen Araglar Komut Yardim
K2 SBA ¥YREVY cwdrwas BAO

Filtre

Tamiini goster: Galigan: | 1000 Tip:

Ozet | Genel | Aynntilar | Kurulum | Adresler | Tigili Kisi Bilgisi | Boyut | Tigil kisiler
N.. Iceaktanldh A Igiligkisi hesabi Adres defteritipi  Tip koeu Iy iligkisi adi Arama adi Anailg... B = Esaliyetler
o = & 000001 139 Organizasyon Customer Waterfall Hotel ~ Waterfall Hotel 7224 3] @
N = & 000002139 Organizasyon Customer River Hotel River Hotel 7224 ]
iy (] 4 000003139 Organizasyon Customer Rainbow Hotel  Rainbow Hotel 7210 B] E Kuulum,
n] ] 4 000004_139 Organizasyon Customer Valley Hotel  International - MNX 7211 a Islevler
a [al 4 000005139 Organizasyon Customer Kiwi Confere..  Kiwi Canference Cent 7224 a @
n] ] & 000006139 Organizasyan Customer Pear Confere..  Pear Conference Cent 7234 a L =
o ] 4 000007_139 Organizasyen Customer Grape Confer.. Grape Conference Cen 7210 a
n] ] & 000008139 Organizasyen Customer Berry Confere..  Intemational - CAD 72 a
d a 4 000003139 Organizasyon Customer Graphic Desig... Graphic Design Train 22 (3
0] = &2 000010_13% Organizasyon Customer Triangle Hea...  Triangle Headquarter 7211 3]
a = & 000011 139 Organizasyon Customer Triangle East ... Triangle East Traini 7211 3]

1 = £ nnansn a0 i P bt Tt rr N

Sekil 7.22 Dynamics AX MIY s Iliskileri Not Eklendikten Sonraki Gériintii

Ayrica; Formun en dstiindeki filtre boliimiindeki hepsini  goster filtesi
isaretlendiginde tiim ¢alisanlarin is iliskilerini, ¢ahsan filtesiyle ana sorumlusu
belirttigimiz calisan olan is iliskilerini ya da tip filtresinden belirttigimiz tipteki is

iligkilerini hizlica ayiklayabiliriz.

———— —
e I lgkieri (1 - ceu) - T liskist hesabe OOORE 130, Rngbird W holesales, A NG I0gh 7224 T Kotur Cuctomar 0 1 (o=

I[ Dosys Dazen Araglar Komut Yardin
EE SPE T RVY W4 @AO

Filtre

Tamana gester: [[]  Cahgan: 7224 ‘v Tip:  Customer ‘v

Ozet | Genel | Aynntiler | Kurulum | Adresler | Tigili Kisi Bilgisi | Boyut | Iigili kisiler
M. lgeaktanidi A Isiliskisihesabi +  Adres defteritipi  Tip kodu Isiligkisiadi  Arama adi Anailg.. B. Eaaliyetier
a (] & 000001139 Organizasyon Customer Waterfall Hotel  Waterfall Hotel T224 ] @
a O 4 000002139 Organizasyon Customer River Hotel River Hotel 24
a B & 000005138 Organizasyon  Customer Kiwi Confere... | Kiwi Conference Cent na Kuplun
u ] & 000006139 Organizasyen Customer Pear Confere.. ~ Pear Conference Cent 7234 a Islevler
o ] &7 000026139 Organizasyon Customer Tennis Stadium  Tennis Stadium 7224 o [I
a O 4 000034138 Organizasyon | Customer Pine Company | Pine Company 72246 AN
a B &2 000040139 Organizasyon Customer Desert Whole...  Desert Wholesales 7224 B
a O 4 000042139 Organizasyon Customer Owl Wholesal... Owl Wholesales 7 ()
n @] & 000043 139 {Grganizasyon | Customer Kingbird Who... International - CNY 7224 B

Sekil 7.23 Dynamics AX MIY Is iliskileri filtreleri

7.2.2 llgili Kisiler

llgili kisiler Miisteri iliskileri yonetimi modiiliiniin anahtar parcalaridir. Satis
elemani; is iliskileriyle giinliik temaslari yoneten ve bakimini saglayan satis ve
pazarlama calisanlaridir. Satis elemani is iliskisindeki ilgili kisilerle goriislir ve
irtibatin devamini saglar. Satis elemani; satislara hacim kazandirarak ve sirket
misteri memnuniyetini arttirarak satis hacmini arttirmakla gorevlidir. Satis ve

pazarlama modiilii satis eleman1 ve is iliskisinin ilgili kisisi arasindaki iliskilere
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odaklanir. Satis ve pazarlama modiilii kullanarak her bir ilgili kisinize ait detay

bilgileri kolayca saklayabilir ve bu bilgilere ulasabilirsiniz. Ayrica:
» Tgili kisinizle faaliyet planlama

» Tlgili kisiye ait postalamalar1 ve dokiimanlari kayda ekleme

* Tele-pazarlama arama listesinin gérme

Islemlerini de yapabilirsiniz.

Sistemde bir is iliskisi olusturuldugu zaman ona ait ilgili kisi veya kisilerinde

olusturulmasi gereklidir. Ciinkii is iligskiyle olan iligkiler ilgili kisi {izerinden yapilir.

Bir ig iliskinde sonsuz sayisada irtibat kurulan kisi olabilir. (1:n iligki)

fgili kisiler formunu kullanmadan énce CRM = Kurulum = Tlgili kisi yonetimi

-> ilgili Kisiler klasoriindeki ana veriler tanimlanmalidir.

|& | Ortak Formlar
«1| Raporlar
i—;, Kurulum

Cahsan Detaylan
Serumluluklar
Is akisi konfigidrasyonlan
Parametreler
Kaynak Tipi
+ Migteri adaylan
+ Firsat
= Ilgili kisi yonetirni
+ Iz ilikileri

= Tlgili kisiler
Is unvari
Kigilerin iglevleri
Karakter
Karar
Tigi Alam
Baglilik
Kapanig sgzd

Selamlama

+ Faaliyetler
+ Teklifler

+/ Postalar

m

Sekil 7.24 Dynamics AX MIY Ilgili kisiler kurulum tablolar:
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Irtibat Sahislar1 Kurulum Tablolar:
[rtibat sahislarimi yonetmek icin sekiz farkli tablo vardir:

Is Unvan: Ilgili kisilerin olas1 olabilecekleri is unvanlar1 bu formda tanimlanir. Tlgili

kisiyle yapilan yazismalarinda dogru unvanlari kullanmalarini saglar.
CRM—> Kurulum —>llgili kisi yonetimi - Is iinvam

Ei] Bagliklar (1 - meb) - Unvan: Bagkan, Bagkan @Eﬂ

Dogya Diazen  Araglar  Koemut  Yardim
¥ R Y Y ewda b BA @

»

Unvan
Bagkan

CEO

CFO

CI0

Danigman

Direktar

Doktor

Finans Madar

m

Genel madar yardimeis
Satinalmaci

Satig madar

N Satig elerman

Teknik eleman
]

[

Uretim maddra -

|
Eun?am TL meb usr =2 &
Sekil 7.25 Dynamics AX MIY Is iinvani formu

Kisilerin Islevleri: lgili kisilerin is fonksiyonlarmi tanimlar. Unvan’in detayidir.

Ornegin: Kisinin iinvan1 Doktordur fakat islevi Goz, Cerrahi,KBB v.b. olabilir.

CRM—> Kurulum — lgili Kisi yonetimi = Kisilerin islevleri
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-
Ei] i;leuler 1 - meb) - i;leu: Pazarlama, Pazarla... =5l
Dosya Dizen Araglar  Komut  Yardim
=B 8 ¥ SNV Y € w4
Iglev «  Agklama
Pazarlama
Satig
Uretim
Yanetim | Yonetim

Tlgili kisinin sirket icindeki i... TL meb usr 2 &

Sekil 7.26 Dynamics AX MIY Islevler formu

Karakter: Tlgili kisilerin karakterlerini tanimlamak icin olusturulur. Karakter

kismina sahislarin karakterlerini tanimlayacak sozciikler yazilir.

CRM—> Kurulum —>ilgili kisi yonetimi - Karakter

-
4l Karakter (1 - meb) - Karakter: Dikkatsiz, Dikkat... (5|l

Dosya Diazen

Araclar

Yardim

Komut

¥ %Y Y e

“ 4 b

Hayalci
Heyecanl
Tleriyi géren
Konugkan
Sinirli

Sinsi

Sogukkanh

Aciklarna

. Dikkatsiz

Durgun
Hayalci
Heyecanh
ileriyi garen
Konugkan
Sinirli

Sinsi

Sogukkanh

|

Hlgili kiginin karakteri

TL meb wusr

=2 3

Sekil 7.27 Dynamics AX MIY Karakter formu
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Karar: Tlgili kisilerin karar alma siirecindeki rollerinin tanimlanmas1 igin
olusturulur. Karar kismina irtibat sahislarinin karar alma siirecindeki durumlarini

tanimlayan kelimeler yazilir.

CRM—> Kurulum — Ilgili kisi yonetimi > Karar Alma

-
Ei] Karar (1 - meb) - Karar: Karar venci, ka... EIM

Dosya Dizen

Komut

Araclar

=B 8 ¥ ¥

Yardim

Karar =

{ Karar verici

Kararda etkili

Kararda etkisiz

Aciklama

i karar verici

Kararda etkili
Kararlarda etkisiz

Tlgili kiginin karar sii

I TL meb

usr = &

Sekil 7.28 Dynamics AX MIY Karar formu

Iigi alam: Tlgili kisilerin ilgi alanlarmi igeren tablodur. Irtibat sahislarimizi daha

yakindan tanima imkani tanir.

CRM—> Kurulum — ilgili kisi yonetimi - ilgi alam

-
=] Tigi Alaru (1 - meb) - ligi Alani: Balik, Balik tutma ||

Dosya Doazen Araglar Eomut  Yardim
¥ RV Y ¢ w4
Iigi Alami = Aciklama il
Balik tutma
Basketbol  Baskethol
Futhbz Futbol
Golf Golf
Santrang Santrang 3
Seyahat Seyahat
Sinema sinema
Taki'midcevher  Tak / micevher
Tiyatro Tiyatro i
Yizme Yizme
Tigili kisinin hobilerine iliskin ... TL meb uwusr = &

Sekil 7.29 Dynamics AX MIY Tlgi alan1 formu
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Baghlik: ilgili kisilerin sirketimize kars1 olan bagllik diizeyini tanimlar.

CRM—> Kurulum — llgili kisi yénetimi = Baghhk

r N
5] Bagliik (1 - meb) - Baghlik: Negatif. Nega.. s sl e

Dosya Dizen  Araglar

Komut

mRE FRVY

Yardim
4= «d «

Baghlk =  Aciklama

Megatif
Matr
Pozitif

Pozitif

Tlgili kisinin baghhgina i...

TL meb usr S &

Sekil 7.30 Dynamics AX MIY Baglilik formu

Kapams Sozii ve Selamlama: Ilgili kisilerle yapilan yazismalardaki selamlama ve

kapanis sozlerinin olusturulmasi i¢in kullanilan formlardir.

CRM—> Kurulum —>ilgili Kisi yénetimi = Selamlama

CRM—> Kurulum —lgili kisi yonetimi = Kapams sézii

-:.--Elg

Ei] Selamlama (1 - meb) - Selamlama: Bay

[54] Kapanig sbzii (1 - meb) - Kapanis sézi: Aleykii.. |ﬂlij

Komut  Yardim

F%RVY

Dosya Dizen

Araglar

=0 B

[ 44 4

Dosya Didzen Araglar  Komut  Yardim

oY

¥RV Y € «wd b

Merhaba
Saygideder

Sayin
Selam
Selamiin aleykim

Sevgili

Kapanig sdzi  «

leykiim selam

Allaha emanet olun

En iyi dileklerimle
Igtenlik
Saygilanmla
Selametle
Selamlar

Tann sizinle clsun

Tigili kigiye yonelik olarak kul... TL meb usr 2 B

Kapanig s6zi bir mektubu bi... TL meb uwsr =2 B

Sekil 7.31 Dynamics AX MIY Selamlama ve Kapanis sdzii formu

flgili kisiler formuyla ¢calismak:

Ilgili kisiler formu Genel adres defterinde referansi olan bir formdur. ilgili kisi

olusturmak ve iliskileri siirdlirmek icin Sekil 7.32°deki ilgili kisiler formu kullanilir.
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Mgili kisileri genel olarak is iliskileri formu {izerinden tanimlamak gerekir. Boylece
sistem otomatik olarak ilgili kisi ve is iliskisini birbirlerine baglar. Ilgili kisi
olustururken doldurulmasi gereken Ilgili kisi kodu ve adi olmak {izere iki zorunlu
alan vardur. Ilgili kisi kodu numara serisinden otomatik olarak gelir, kullanicinin

sadece ad1 tanimlamasi yeterlidir.
CRM—> Yerlesimler — Tlgili kisiler

CRM—> Ortak formlar — ilgili kisi ayrintilar

5| Igerik Bolmesi =2 =R

eyi Yonet  Genel

h‘ ; ""r:m E ﬁ E T Cagnlar

Outlook ste Is iligkisi . Teklifler Satig Kampanyalar Bl Arama Listeler

o
T A Fredar = Postalar i

Bilgiler
Dahil et Hesaplar Siparig Piyasa ~
¥ llgili kigiler (Kaydedilmemis filtre) = Filtreye yoz [2)aa. -] [FIE[B[F

Adi - Soyad Sirket adi Telefon Dahili

TUFAN ARSLAN  CIHAN REKLAM TICARET LTD.STL 02123333335

SELAMI KUL ETG BILGISAYAR DANISMANLIK LTD. 5TL. 0216 380 60 00

RAMAZAN GETIN ISTIKBAL MOBILYA AS. 02123333339

MAHIR KOG CIHAN REKLAM TICARET LTD.STL 02123333334

HUSEVIN AKHAN  ETG BILGISAYAR DANISMANLIK LTD. 5TI 0216 330 60 00

EMRE DONMEZ  FURKAN OTO YEDEK PARGA SAN, TIC. LTD... 02123333336

ARSLAN GULER ETG BILGISAYAR DANISMAMLIK LTD. §TL. 0216 380 60 00

ALPERHAN KILIG ISTIKBAL MOBILYA AS. 02123333337

Al YILMAZ ~ CUMHUR TICARET 02123333333

Al 0z FURKAN OTO YEDEK PARGA SAN. TIC. LTD... | 02123333338

Filtre

Tumini géster: Adu: Cahigan;  E00L

Ozet |G=nel | Kurulum | Adresler | Tigili Kisi Bilgisi | Kigisel ‘
N A gl Kigi Kimligi - = lgili kigi Sirket adh Telefon Anailgili kisi  Etkin degil B Belgeler
|| & IRTO0000L ALIYILMAZ CUMHUR TICARET 02123333333 E00L B |0
| 4 RRTO00002 MAHIR KOG CIHAN REKLAM TICARET LTD.STI. 02123333334 E001 B o
] 4 IRT000003 TUFAN ARSLAN  CIHAN REKLAM TICARET LTD.STI. 02123333335 E00L B |0
[] 4 IRTO00004 EMREDONMEZ  FURKAN OTO VEDEK PARCA SAN, TIC. LTD... 021233333% £001 B |0
| 4 RRT000005 ALINADIROZ ~ FURKAN OTO YEDEK PARGA SAN. TIC, LTD.. 02123333338 E001 B h] = -
| & IRT000006 RAMAZAN GETIN  ISTIKBAL MOBILYA A5, 02123333239 E00L B |0
| 4 RTo00007 ALPERHAN KILIC  ISTIKBAL MOBILYA A.S. 02123333337 E001 B B}
[ 4 IRTO0000S HUSEVIN AKHAN  ETG BILGISAYAR DAMISMANLIK LTD. §TL 0216 33060 00 E00L B |0
| & IRT000009 ARSLANGULER  ETG BILGISAYAR DANISMANLIKLTD. ST 02163806000 E00L B |0
| 4 RTo000020 SELAMI KUL ETG BILGISAYAR DANISMANLIK LTD. STL 0216 380 60 00 E001 B o

l | 4 IRTO00011 G ETG BILGISAYAR DANISMANLIK LTD. §TL. 0216380 60 00 E00L B 0
Iigili k|§|nlad|‘ TL meb usr & B B |

Sekil 7.32 Dynamics AX MIY Mlgili kisiler formlar

Form acildig1 zaman sistemdeki tiim ilgili kisilerin kayitlarin1 gosterir. Is iliskisi
iizerinden form acildig1 zaman sadece is iliskisi ile iliskili kayitlar ekrana gelir.

1

~
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Filtre alanini kullanarak goriiniimii degistirebilirsiniz.

* Hepsini goster secenegi tiim kayitlar gosterir.

 Adi alanina 6zel semboller (*,!1,..,? v.b.) girerek kayitlarda arama yaptirabilirsiniz.
* Calisan alanini kullanarak sadece o ¢alisanla iligkili kayitlar gdsterilebilir.

Genel sekmesi

Igili kisi genel sekmesinde ilgili kisiye ait detay bilgiler doldurulmaya devam edilir.
« Unvan — Ilgili kisinin firmasimndaki unvan

« Islev - Ilgili kisinin firmasindaki islevi

» Etkin degil — Eger kisi ilgili firmada artik ¢alismiyorsa ve sadece veritabaninda

bilgileri tutulmak isteniliyorsa isaretleyin.

» Ana ilgili Kisi — Ilgili kisinin firmasinda sorumlu oldugu ist kisisi.

Le ¢ Tigil kigiler (1 - meb) - Tl kigi: SELAMIKUL, 0216 380 60 o 0

Dosya Dizen Araclar Komut Yardim

CEB® FEVY e«d v BA G

| Filtre
Timiini goster: Ade: Gahgan:  E001

Genel |Kuru|um | Adresler | Tigili Kisi Bilgisi | Kigicel ‘

Kimlik Adi il Belgeler
Adres defteri kodu: 792 Kigisel unvan: an| - Dil: TR -
Tigili kigiz SELAMI KUL Ad: SELAMI Duyarlilik
Unvan: CEO ‘v Ikinci adi: Duyariilk: ormal -
fslev: Vénetim ‘v Soyadt: KuL =

Ust Ozgegmig »
Meslek: Endustri Mahendisi Takma adi: o
Yanetici: |v
Departman: Genel yonetim Bas harfler:
Anailgili kisi
Ofisin yeri: Kozyatagi Sonek: -
Ana ilgili kigi: E00L ‘v
Bilgisayar aj adi: fce aktanid:
; Uygun zaman
Etkin degil: & Ige aktanld:
Kullamlabilirlik baglangici: 08:00

Sirket bilgileri

: s _— Cinsiyet Kullamilabilirlik sonu: 16:00
Sirket adi: ETG BILGISAARDANISVANLKLTD.  Gingiyet: — ifimiyor
Adres defteri kodu: 786
Satic hesabr:

Miisteri hesabi:
Kisinin cinsiyeting/sosyal statisine gére ifade edilen ilgili kisi unvan, J. 1 bildiim okunmadi TL meb usr & 8 q

Sekil 7.33 Dynamics AX MIY Tlgili kisiler formu Genel sekmesi
Kurum sekmesi

Kurulum sekmesi ilgili kisinin kisisel 6zelliklerini ve bilgilerini girmenizi saglar,

istenirse hatirlatma notu da koyulabilir.

179



| =) Iigili kigiler {1 - mek) - Tigili kisi: Bay

Dogya Duzen Araglar  Komut  Yardim

SEB® FRETVY ewdrws A0

Filtre
Tumuna goster: [7]  Ade Caligan:  EO0L

[ ret | Genel | Kurulum | Advester [ lgit Kisi Bilgsi | Kisisel |
Kisiik ve Etki Not
Baglilik: Pozitif |v Mot Hatrlatici natlar eklenebilir)
Karar: Karar verici | -
Karakter: Tleriyi garen |v
Referans

Microsoft Office Outlook kategorileri:  VIP

VIP / Dogrudan posta
VIP:
(| Dogrudan posta:
Not yazma alani LA 1 bildiim okunmadi TL meb usr & @

3 |

Sekil 7.34 Dynamics AX MIY Ilgili kisiler formu Kurulum sekmesi

Adresler sekmesi

Adresler sekmesi ilgili kisilere ait adres bilgilerini girmenizi saglar. Bir kisiye ait

istenildigi kadar adres kayd1 eklenebilir.

- —
Iea lgii kigler (1 - meb) - Igil Kisk AL YILMAZ, 02123333333 - e b B ]

Dosya Dizen Araglar Komut Yardim

BB FRVYY ewdarwas BAOG

Filtre
Timini gaster: Ade: Caligan:  E00L
‘ Ozet | Genel | Knmhum‘ Adresler |ilg'|||i Kisi Bilgisi | Kisisel | Eaaliyetler
G. Birincil  Adi Adrestird  Agik adres PostaKodu  Sehir  lice il Ulke/bblge Belgeler
£1G Ofis is In6ni caddesi Cetinkaya is u TR
il
Ozgegmis ¥
= Adres
Adres: Indnii caddesi CetinKaya i E
merkezi no:100 -
FATIH/ISTANBUL/
Tirkiye
Gegerli lke/bélge igindeki ilde bulunan bir ilgeyi belirler. T meb vr & B
= r——— —————

Sekil 7.35 Dynamics AX MIY Ilgili kisiler formu Adresler sekmesi
flgili Kisi bilgisi & Kisisel sekmesi
Tgili kisi bilgilisi & kisisel sekmeleri kisiye ait bircok kisisel bilgilerini girmenizi

saglar.

1
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-
Ei] Tgili kiiler (1 - meb) -i]gili kigi: Bay SELAMI KUL, 0216 380 60 00 . e . 2 S add & B - P Sid & po

Dosya Dazen Araglar Komut Yardim

Filtre
Timini goster: Adr: Galisan:  E00L
‘ Ozet | Genel | Kurulum | Adrsiel| Tigil Kigi Bilgisi M

I Girig
Telefon: 215 350 60 o [ @ Telefon numarasi:
Dahili: ] Faks numarasi:
Mabil: 05555555555 @ E-posta: selamikul @hotmail.com é‘a
Cagn cihazi ] Anlik ileti adresi: selamikul @hotmail.com é‘a
Faks: ] Kigisel ana sayfa: www.selamikul.com a
Teleks: Diger
E-posta: selamikul@etg.com ES Birincil telefon numarasi: T
Kisa mesaj: Lea Arac telefon numarast:
Internet adresi: www.tg-it.com a Telsiz telefon numarase:
FTP sitesi: Geri arama telefon numarasi:
Internet uygun/megqul adresi: a ISDM numarast:

Asistan TTY/TDD nurnarast:
Adi Hande Yolcu Diger telefon numarase: =
Telefon numarasi: 02163806000 Diger faks numarasi: ] E

Tlgili kisinin telefon numarasi

Sekil73_>6 Dynamics AX MIY llgili kisiler formu lgili kisi bilgisi sekmesi

lagl Tigili kigiler (1 - meb) - Iigili kigi: Bay SELAMI KUL, 0216 380 60 Ei

Dosya Dizen Araglar Komut Yardim

W4k BA O

Filtre
Tdmand goster: Ade: Galigan:  EO0L
| Ozet | Genel | Kurulum | Adresler | Tigili Kisi Eiigsi| Kigisel | Faaliyetler
Aile Kod =
Cocukdan: Kurumsal kimlik numarasi:
Dogum tarihi: Resmi kimlik numarast:
Yildanimi: I:IE Kisisel
Eg Medeni durum: Bakariv
Haobiler Vatandagi olunan iilke/balge: TR L4
Habiler: S5K: jrababibabl}
Mesafe Ulke/balge
Mesafe: Anadil: Tr - 3
Fatura bilgileri Vize
Fatura bilgileri: Vize:
Selamlama Bitis tarihi: l:lm
Selamlamal:  Bay " Caligma izni
Selamlama ;. Merhaba ‘v Caligma izni:
Kapani sézi Bitis tarihi: l:lﬁ
Kapanigsézi1l: Saygilanmla ‘v Yetenek esleme
Kapanig sozd 2: En iyi dileklerimle ‘ - Yetenek egleme:
Kiginin cecuklannin adlan T meb usr 2 8

Sekil 7.37 Dynamics AX MIY Tlgili kisiler formu Kisisel sekmesi
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Ilgili kisilere ait bir cok dokiiman ve detay bilgiler “Ilgili kisiler” formunun sag
tarafindaki butonlar araciligiyla sisteme islenebilir. lgili kisiler MS Outlook

kullaniliyorsa karsilikli olarak istenirse iki sistemde sekronize olabilmektedir.

7.2.3 Faaliyetler

Faaliyetler satis personelinin is iliskileri, ilgili kisiler ile giinlik gerceklestirdigi
randevu, gorev, olay ve eylemlerdir. Bu bilgilerin sisteme girilmesi satig personelinin

is gorevlerini takip etmesinde yardimci olur.

Faaliyetler formunu kullanmadan énce CRM = Kurulum - ilgili kisi yonetimi >

Faaliyetler klasoriindeki ana veriler tanimlanmalidir.

|- | Ortak Formlar i
.| Raporlar ¥
o

sz Kurulum ~

Calizan Detaylan
Sorumluluklar
Iz akisi konfigirasyonlan
Parametreler
Kaynak Tipi

# Masteri adaylan

+ Firsat

= Tigili kisi yanetimi

+

Iz iligkileri
+ Tigili kigiler

=| Faaliyetler
Faaliyet agamalan

Faaliyet planlan

Faaliyet tipleri
+ Teklifler

+ Postalar

+ E-posta gruplan
# Telefon
+ Satis yonetimi
Sekil 7.38 Dynamics AX MIY Faaliyetler Kurulum tablolart

Faaliyet Asamalari: Faaliyet asamalarini iki yolda kullanabilir. Cok uzun
aktiviteleriniz olabilir ve aktivitelerinizin bagladigin1 veya bittigini bilmek

istediginizde kullanabilirsiniz. Ayrica is akisiniz tanimlanmistir ve asamalara
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ayrilmustir. Bir grup aktivite beklenenleri yansitir, bir grup satis oncesi ¢alismalari

yansitir.

CRM— Kurulum— ilgili Kisi Yénetimi— Faaliyetler—> Faaliyet Asamalar1

-~
[2g] Faaliyet Asamalan (1 - meb) - Asama: %10, %1... o[ 1 S

Dosya Dadzen  Araclar  EKEomut

Y¥ardim

Azama =~ Agklama
%10 ........................ 510 tamam
%IUU ---------------------- 26100 tamam

%625 %625 tarmam

Baslangig Baglangig

Bitig Bitig

Iptal Iptal

Planlama Planlama

Son son

Uygularma Lhygulama

Faaliyet asamasi.

TL meb wusr

=2 =

Sekil 7.39 Dynamics AX MIY Faaliyetler asamlar1 formu

Faaliyet Planlar: Iliskili aktiviteleri grublamada kullnilir. Ornegin bir Demo, kendi

icinde kiiclik aktivitelerden olusan genis Olgekli bir aktivitedir. Bunun gibi kiigiik

aktiviteler genig aktivite planlarinin elemanlar1 olabilirler. Aktivite planlari iste bu

gibi iligkili aktiviteler kullanilacaginda yaratilir. Normalde kurulum asamasinda bu

tabloyu doldurmak zorunlu degildir.

CRM— Kurulum—>Tlgili Kisi Yénetimi— Faaliyetler— Faaliyet planlari

F Y
Ei] Faaliyet Plar (1 - meb) - Plan: Arama listesi, Ar...LilElg

Dosya Dizen  Araglar Komut

Yardim

Aciklama

i Arama listesi

Demo

Depelama

Depeolama

Kampanya Kampanya
Siparig Siparig
Teklif Teklif
Yeni firsat yeni firsat

Faaliyetin Oye oldugu plan.

TL meb wusr

=2 3

Sekil 7.40 Dynamics AX MIY Faaliyetler planlari formu
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Faaliyet Tipleri: Aktiviteler farkli tiplerde kategorize edilebilir. Aktivite tipleri
kategorilerini genel veya 6zel olarak yapabilirsiniz, olusturmak istediginiz raporun

tiirtine bagl olarak dar veya genis kategoriler kullanmak isteyebilirsiniz.

CRM—> Kurulum—>ilgili Kisi Yonetimi— Faaliyetler—> Faaliyet tipleri

-
Ei] Faaliyet tipleri (1 - meb) - Tip: Arama listesi, A... E@g

Dosya Didzen  Araglar  Komut  Yardimn

=B B ¥ S YY ¢ W 4 b

Tip = Aciklarna
 Arama listesi | Arama listes
Ep.;.sta ................. c-post

Faks Faks

Firsat Firsat takibi

Gelen eposta Gelen e-posta

Karmpanya Kampanya faaliyeti

Teklif Teklif
Telefon Telefon
Toplant Toplant
Yizydze Yizydze gorigme
Faaliyet Tipi. TL meb usr 2 3

Sekil 7.41 Dynamics AX MIY Faaliyetler tipleri formu

Faaliyetler Formuyla Calismak:

Tablo tiim faaliyetlerinizi, zaman ve siirelerini, tarihlerini, kimlerle
gerceklestireceginizi ve asamalarinizi kaydetmenize olanak tanir. Faaliyetler
kategorilere ayrilir ve bu kategoriler standarttir ve degistirilemezler. Fakat bazi

faaliyet tipleri ile birlestirilebilirler. Dort farkli kategori degeri vardir:

 Randevu - Bu Kkategori toplanti, sunum ve ziyaret gibi siireye bagl
faaliyetlerinizde kullanilir. Bu kategori Microsoft® Outlook® Takviminizle

senkronize olur.

* Gorev - Bu kategori bir rapor hazirlamak gibi tarthe bagl faaliyetlerinizde

kullanilir. Bu kategori Microsoft® Outlook® Gorevlerle senkronize olur.
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* Eylem - Bu kategori bir rapor hazirlamak gibi tarihe bagli faaliyetlerinizde

kullanilir. Bu kategori Microsoft® Outlook® Gorevlerle senkronize olmaz.

* Olay - Bu kategori toplanti, sunum ve ziyaret gibi siireye bagl faaliyetlerinizde

kullanilir. Bu kategori Microsoft® Outlook® Takviminizle senkronize olmaz.
Randevu ve goreve Outlook i¢in hatirlatic1 ayar1 da tanimlanabilir.

Faaliyet kategorileri ve faaliyet tipleri arasindaki fark faaliyet tipleri kullanici tanimli
olabilirken, kategoriler sabittir. Faaliyetlerin outlookla senkronizasyonu da ancak

kategoriler sayesinde olur.

Faaliyetler formu ana menii haricinde bir¢ok formdan agilabilir. Bunlar:

. Is iliskileri formu
. Igili kisi formu
. Teklifler formu v.b.

CRM— Ortak formlar— Faaliyetler

—— _“
-2 Faaliyetler (1 - meb) - Faaliyet numarasi: FO00003, Teklif sunma, Sorumlu: E00L, $ablcm
Dosya Diazen Araglar  Komut  Yardim
SRS FEVYY ewd b @A
Calisan:  E001 |v Durum: Timi « Kategori: |Randevu Timii:
Belgeler
Ozet |Genel | Durum | Aynintilar | Tligkilendirmeler Giinlikleri ganligi
Tarih: jﬁ 4 P con Hafta: e
| i
Kapal Basglangig tarihi Bitis tarihi Oncelik  Amag Kategeri  Serumlu B,
£l 03.05.2012 00:00:00 03.05.2012 00:00:00  Mormal  Toplant Randevu  E00L B
Giriintii »
] 26.04.2012 00:00:00 26.04.2012 00:00:00  Mormal  Teklif sunma Eylem E00L a
O 05.05.2012 15:18:13 05.05.2012 16:2813  Mormal  Teklif sunma Olay E001 B
] 02.05.2012 02:00:00 02.05.2012 03:00:00  MNermal  Ziyaret Eylem E00L B
Faaliyet amaci. TL meb usr S 8

Sekil 7.42 Dynamics AX MIY Faaliyetler formu

Verilerin gosterimi formun agildig1 yere gore farklilik gosterebilir. Is iliskilerinde
faaliyetler formu agildig1 zaman o is iliskisi ile ilgili faaliyetler goriintiilenir. Ayrica
formun tstiindeki Filtre alanindan veriler ayiklanabilir. Caligan alanina bir personel
kodu girilerek onunla ilgili faaliyetler filtrelenir. Durum alaninda tiimii, agik veya
kapali degerlerinden biri secilerek bitmis veya bitmemis faaliyetler ayiklanabilir.

Kategori alani sayesinde ise belirli bir kategoriye ait tiim faaliyetler filtrelenebilir.

1
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Ayrica Goriintii butonu yardimiyla faaliyetler:
* Giinliik

* Haftalik

» Aylik

* Donemlik

* Tumu

olarak otomatik ayiklanabilir.

Faaliyetin kategorisine gore formda goriintiilenen sekmeler ve sekmelerdeki bazi
alanlar farklilik gosterebilir. Asagidaki tabloda faaliyet kategorisine gore

goriintiilenen sekmeler belirtilmistir.

Tablo 7.1 Faaliyetler kategorisine gore aktif sekmeler

Kategori | Aktif sekmeler

Randevu | Ozet, Genel, Durum, Ayrintilar, iliskilendirmeler, Esitleme

Gorev Ozet, Genel, Durum, Ayrintilar, iliskilendirmeler, Esitleme

Eylem Ozet, Genel, Durum, Ayrintilar, {liskilendirmeler

Olay Ozet, Genel, Durum, Ayrintilar, {liskilendirmeler

Yeni bir faaliyet olusturuldugunda bazi alanlar formun agildig1 yere bagl olarak dolu
olarak gelebilir. Ornek olarak, is iliskileri formundan faaliyet formu agilirsa is hesabi
alani; ilgili kisiler formundan acilirsa ilgili kisi alan1 dolu olarak gelir.

Genel Tab:
Bu tabdaki bazi alanlar faaliyetin kategorisine gore goriintiilenemeyebilirler.

Tarih/Saat alan gruplarindaki alanlart kullanarak faaliyetin tarih ve siiresi

ayarlanabilir.

Plan, Asama ve Tip alanlar1 da faaliyet i¢in uygun degerlerle doldurulabilir.
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— -
-:‘ Faaliyetler (1 - meb) - Faaliyet numarasi: F000001, Toplant), Sorumlu: E001, $ablon: m‘-

Dosya Dizen Araclar  Komut  Yardim

SR8 FETY «wd b BA O

GCaligan:  EO01 |v Durum: Tomo - Kategori: |Randevu Tami:
Belgeler
‘ Ozet | Genel | Durum IAyrmtlIar | fl\gkllend\rmelerl E;ltleme| Gunlakleri ganlago
Tanimlama Personel
Faaliyet numarasi: FD00001 Sorumlu: EDO1 -
Tekrarlama modeli
Sorumlulul: Satis sorumlusu - -
Amag: Toplanti Yerlesi
Tekrarlaniyor Yerlegim: ETG Ofis Kozyatag:
Master randevu: Plan
Tekrarlanma durumu: Tekrarlanmiyor - Plan: Demo -
Tarih/Saat Animsatict
Tam giin: | Animsaticr:
Basl tarih ti: 03.05.2012 00:00:00
aglangg tarihi/saati | Ammssticr |60
Bitis tarihi/saati: 03052012 ZH 00:00:00
Zaman farkh géster
Agiklama . |
Zamani farkh géster: | [ -
Gavde:
Asama
Asama: Baslangig ‘v
Faaliyet tipi

Tip: Toplant |

Sekil 7.43 Dynamics AX MIY Faaliyetler formu Génel sekmesi

Katilimcilar butonu

Katilimcilar butonuna tiklayarak faaliyetlere diger calisanlar1 davet edebilirsiniz.
Katilimeilar butonuna tiklayinca acilan katilimcilara formunda faaliyete katilacak

personeller ve onlara ait bilgiler goriintiilenebilir.

B (tr7) katihmaolar - Katihimor tipi: Katiime, hulusi.cakir@be f.co - |EI|5|

Czet I zenEl I

E-posta K.atirnci Eipi Gereksinim =
hulusi. cakir@tr 7. com Katihmc Istede badl

mesuk, selimgili@tr 7 com - | Dizenleyen Gerekl

Sekil 7.44 Dynamics AX MIY Katilimcilar formu

Durum sekmesi

Faaliyeti sonlandirmak i¢in Durum sekmesinde alanlar kullanilir.

Ayrintilar sekmesi

Ayrintilar sekmesindeki alanlart:
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« Faaliyete iligkin fatura bilgilerini kaydetmek i¢in
« Faaliyeti kategorize etmek i¢in

* Randevu i¢in cevap istiyorsaniz
kullanabilirsiniz.

fliskilendirmeler sekmesi

lliskilendirmeler sekmesi ile faaliyeti asagidaki diger is iliskisi bilgileri ile
iliskilendirebilirsiniz.

* Teklif

* Satig siparisi

» Kampanya

« Tlgili kisi

« Is iliskisi

* Proje

 Arama listesi

* Servis siparisi

* Firsat

Esitleme sekmesi

Eger calisan parametreleri dogru tanimlanmis ise kategorisi randevu ve gorev olan
faaliyetleri Microsoft Outlook ile senkronize edebilirsiniz. Bu sekmede esitlemeye
ait bilgiler yer alir. Asagidaki tabloda Microsoft Dynamics Ax ile Microsoft Outlook

arasindaki eslestirmede karsilik gelen alanlar listelenmistir.

7.2.4 Miisteri adaylari:

Miisteri adayr kayitlarini, satis ekibinizin miisteri adayr hakkindaki bilgileri
toplamasina ve depolamasina yardimci olmak i¢in kullanin. Bu bilgilerle, miisteri
adayinin bir sonraki asamaya gegcmeye ve bir firsat olmaya hak kazanmasina yonelik

satis faaliyetlerini ve gorevlerini gerceklestirebilirsiniz.
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Miisteri adayr kayitlar cgesitli tiplerde bilgiler igerir. Birden ¢ok kisi ve adresin,
kaynak tipi ve referansin ve belgenin bilgilerini depolayabilir ve ekleyebilirsiniz.
Ayrica, miisteri adayr kayitlariyla birden ¢ok sorumlulugu, faaliyeti, kampanyayz,

projeyi ve bagka miisteri adaylarini iliskilendirebilirsiniz.

Miisteri adayr kaydini yonetirken, satis siirecinin hangi asamasinda oldugunu
yansitacak sekilde durumu giincellestirebilirsiniz. Miisteri aday1 kaydina nitelik
kazandirabilir ve sonra miisteri adayr i¢in yeni bir firsat veya miisteri kaydi
olusturabilirsiniz.

Miisteri adayr sirketiniz i¢in bir firsata veya miisteriye doniismeyecek gibi
goriinliyorsa, kaydin niteligini iptal edebilir, kayd: silebilir veya erteleyebilirsiniz.
Miisteri adayr kaydini sildiginizde, bu kayitla iliskilendirilmis faaliyetleri,
sorumluluklari, kampanyalar1 ve kisileri de silebilirsiniz. Miisteri adayr kaydini
ertelerseniz, miisteri adayin1 daha sonra yeniden etkinlestirebilir veya miisteri

adayinin niteligini iptal edebilirsiniz.

MUSTERI ADAYINI
— TASNIF ET ~
MUSTERI ADAYINI | % / /A | FIRSAT KAYDI
OLUSTUR W OLUSTUR

— 7

Y

FATURALAMA ,r"\{ TEKLIF OLUSTUR
— /

L /
\f ~| SIPARIS OLUSTUR |~

Sekil 7.45 Genel bir satis siireci akisi

Miisteri adaylari formunu kullanmadan 6nce CRM = Kurulum -> Miisteri

adaylar klasoriindeki ana veriler tanimlanmalidir.
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lg_ﬂ Ortak Formlar o

=
.| Raporlar v
S Kurulum ~

Calizan Detaylan
Sorumluluklar
Is akisi kenfigdrasyonlan
Parametreler
Kaynak Tipi
= Misteri adaylar
Tip
Oncelik

Derecelendirme

Mitelikli Kazanma Sdreci
Firsat
Tigili kigi y&netimi

H FH OB

Satig yEnetirmi

[+

Kampanyalar

[+

Telefonla satig
Microsoft Office Outlook

[+

Sekil 7.46 Dynamics AX MIY Miisteri adaylar1 kurulum formlar

Tip
Miisteri adayr kayitlart icin tip kodlar1 ve agiklamalar olusturmak icin bu form
kullanilir.
—
Ei] Tip (1 - mek) - Tip: Satic ref, Satic referans Elﬁlg
[
Dosya Diazen  Araglar  Komut  Yardim
% % ¥ ||+
Tip = Aciklama
Arastirma Bireysel aragtirma
Kartvizit Karbvizit
" Kendiliginden ref  Kendiliginden referans
Referans Harici referans
Saticr ref Satici referansi
|
Yardirm metni TL meb wusr = &

Sekil 7.47 Dynamics AX MIY Miisteri adaylar1 Tip formu
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Oncelik

Miisteri aday1 kayitlarina yonelik 6ncelik kodlarin1 ayarlamak i¢in bu form kullanilir.

4] Oncelik (1 - meb) - Oncelik: Digak, Dﬁ;ﬁk‘H B e

Dosya Diazen Araglar  Komut  Yardim

Ozet Genel
Oncelik = Acgiklarma
Mormal Mormal
Yiksek Yiksek
|
N
Yardim metni TL meb usr = &

Sekil 7.48 Dynamics AX MIY Miisteri adaylar1 Oncelik formu

Derecelendirme

Miisteri aday1 kayitlarina yonelik derecelendirme kodlarini ayarlamak i¢in bu form
kullanilir.

-
Ei] Derecelendirme {1 - meb) - Derecelendirme: Ihk, Ihk Elélg

Dosya Diazen Araglar  Komut  Yardim

¥ %%V ¥ e
Ozet Genel

Derecelendirme  +  Agiklama

Tk - Tk

Sicak Sicak

|
Soduk Soguk
Yardim metni TL meb usr = &

Sekil 7.49 Dynamics AX MIY Miisteri adaylar1 Derecelendirme formu
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Nitelikli kazanma siireci

Tiim miisteri adaylar1 is iligkisi ve/veya miisteri karti olma yolunda basarili olamaz.
Nitelikli kazanma siireci bu ayiklamanin yapilmasinda temel bir is akis siirecdir.
Farkli miisteri aday1 tipleri i¢in farkli nitelikli kazanma siiregleri sistemde kolaylikla
tanimlanabilir. Boylece sorumlularin yeni bir miisteri aday1 siirecinde yapmasi

gereken adimlar sistem tarafindan otomatik hatirlatilir ve siire¢ kayit altinda tutulur.

r — —
L:i] Msteri adayi belirleme iglemi (1 - meb) - Hiyerarsi kodu: 000001_004, 000001_005, Hiverarsi kodu: 000001_004, Oge numarast: omml...@ilg
Dosya Dizen Araglar Komut  Yardim
EEX CBE FEYY edd b @ae
|C_]zet |A§ES |Sorum|u|uklar| Eylemler »
BE% Tanimlama
-1 Asama1 - Dogrulam Ady: | Standart kazanim
*ZH Veriyi dogrula
#ZH Tekrarlamalan kontrol et Faaliyet
[ Asama 2 - Irtibat
2 ik irtibat Faaliyet numaras:
& Irtibatin takibi Gereklic
. L. Siniflandirma
£ Asama 3 - Firsat Arnag
. Fireat ol
| & Fursat olugtur Amag:
Kategori
Kategori: Randevu
Tarih/5aat
Hesaplanan baglangig tarihi: | 0 g9in  Baglama zamani: | 00:00
Hesaplanan bitis tarihi: 0 9in - Bitis zamani: 00:00
Personel
Sorumlu:
Serumnluluk:
Aciklama
Govde:
HF T
I |

Sekil 7.50 Dynamics AX MIY Miisteri adaylar1 Nitelikli kazanma siireci formu

Miisteri adaylar1 formu genel olarak is iligkileri formuna hem yapt hem
fonksiyonalite olarak benzemektedir. Tasnif edilen miisteri adaylar1 i¢in firsat ve
teklif olusturulabilir ve form iizerin 1is iliskisi kaydi otomatik olarak

olusturulabilmektedir.
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CRM—> Ortak formlar— Miisteri adaylar1 ayrintilar

r —— )
153 Migteri Adaylan (1 - cou) - Mgter Ay Kodur 123 Cotorad Arport P (v = ]
Dogya Dizen Araglar Komut Yardm
| E 2 B8R FRUVY eddrwaeBAC
| Fitee
Tamind goster: Sahibi: | 1000 Durum: | Acik Nitelik Kazanma Siirec:
Ozet | Genel | Yonetim Gncellestir »
Magteri Adayi Kodu +  Konu  Musteriadayiadi ~ Magteri Adayi Durumu  Sahibi  Nitelik Kazanma Sireci  Agldigs tarih B Kurulum ¢
126 Beav... BeaverWholesal... Niteliki 7212 Listacquisition 0809.2006
17 Cav..  Cave Wholesales  Nitelidi 7230 Listacquisition 1202006
128 Fost... Football Stadium  itelii 711 HighRevenue 1509.2006
129 Silve...  Silverand Black ... Nitelikli 31 List acquisition 19.09.2006 L Nitelik Kazanma Sureci
130 Lady... Ladybug North ... Nitelikli Degil 231 2009.2006 |
; :
131 Roc.. Reck Compone.. Nitelikli Degi 21 2109.2006
132 Lake.. LakeElectronics  Nitelikl Degi 22 22092006 I
[RiE Colo...  Colorado Airport  Niteiiki 7330 Tist acquisition 38062006
134 Rece... Receiver Suppli... Nitelikl 132 Seffreference 0210.2006
135 Berr.. Bery Conferenc.. Nitelidi 732 HighRevenue 0210.2006
Tigiikiiler | Faalyetler | Belgeler | Adrester | Igif Kigi ilgisi i Giinlikleri ginligi
N ligii Kisi Kimligi il Kisi ~ Telefon Aypntilar
Bu kilavuz bos.
Masteri adaylani nitelikl hale getimek icin kullanilan siies. USD ceu ur S B
= - —

Sekil 7.51 Dynamics AX MIY Miisteri adaylar1 formu

7.2.5 Firsat yonetimi:

Miisteri aday1 yonetimi ile, satis ve pazarlama ekiplerinize bir miisteri adayi
hakkinda bilgi toplama ve depolama hakkinda yardimci olacak kayitlar
olusturabilirsiniz. Firsat yonetiminde, miisteri adaylar1 uygun kabul edilmis ve firsat
haline gelmistir. Miisteri adayr yOnetimi gibi firsat yonetimi de bilgi izleme ve

depolamayla ilgilidir.

Miisteri aday1 kaydiniz bir firsat kaydina doniistiigiinde, teklif ve rakipler gibi satisla
daha ilgili bilgileri izlemeye baslayabilirsiniz. Satis i¢in rekabet izlemesi yapmak,
nasil firsat yakalayacaginiz ve baska bir miisteri kazanacaginiz hakkinda degerli

bilgiler verir.

Firsatlarimzi yonettiginizde, firsat i¢cin olasilik yiizdeleri ve 6n tahmin oranlar
verebilir ve yiizde olasiligini izleyebilirsiniz ya da firsati miisteriye doniistiirme

firsatini elde edersiniz.

Teklif sagladigimiz ve firsat olan kisi bir karara vardiginda, firsatt kazanip

kazanmadigimizi ve kazanma nedeninizi izleyebilirsiniz. Firsati kaybederseniz,
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ileride bu bilgiler yararli olabileceginden firsati neden ve kime kars1 kaybettiginizi

listeleyebilirsiniz.

Firsatlar formunu kullanmadan dnce CRM = Kurulum = Firsat klasoriindeki ana

veriler tanimlanmalidir.

| Ortak Formlar

Raporlar

= Kurulurm

Cahsan Detaylan
Sorumluluklar

Is akisi kenfigdrasyonlan
Parametreler

Kaynak Tipi

Fiasgteri adaylan

Firsat
Aszama
On tahmin
Olasilik
Meden
Rakip Ayrnintilan

Satig sdreci

Asama

Ilgili kigi y&énetimi
Satig yonetimi
Kampanyalar

Telefonla satig

Microsoft Office Outlook

Sekil 7.52 Dynamics AX MIY Firsat yonetimi Kurulum tablolart

Bir firsatin ilerlemesini izlerken kullanilabilecek firsat asamalarini olusturmak ve

giincellestirmek i¢in bu form kullanilir.

Firsat asamasi, bir firsatin farkli evrelerini agiklar ve sirketin satis siireci tarafindan
tanimlanir; bu genellikle bir satis beklentisi olarak baslar ve bir s6zlesme veya satis
siparisi olarak sona erer.

Potansiyel satis hakkinda daha net verilere sahip olabilmek icin firsat omriinii

tamamladikca firsat agamasinin giincellestirilmesi gerekir.

194



o ——— e W = ™
Ei] Azama (1 - meb) - Azama: Hazirhk, Hazirhk E@g
e — e T ——
Dosya Dazen  Araglar  Keomut  Yardim
Azama Aciklarmna Siralarma alam =~
1 Hazirlik Hazirlik 1
: Pazarhk Pazarhk 2 |
| Pazarhk - son Son pazarhk 3
Beklermede cevap bekleniyor 4
Onayland Misteri cnaylad 5
Onayland - son Onayland, siparis bekleniyor 6
Satinalma sipari... Satinalma siparigi bekleniyor 7
Satinalma sipari... Satinalma siparisi geldi 8
Irmzaland: Irmzaland: 9
Potansiyel satis agamasi. TL meb wsr = =

Sekil 7.53 Dynamics AX MIY Firsat asamalar1 formu
On tahmin

Satis firsatlar1 igin &n tahmin donemleri olusturmak iizere bu form kullanilir. On
tahmin donemi, bir firsatin satisa doniismesinin beklendigi zamandir.

— ™
-g On tahmin (1 - meb) - On tahmin: <1 AY, 1 Ay icinde e | B
Dosya Didzen  Araglar  Komut  Yardimn
"%y Y
Genel Bakis | Genel |
Ontahmin  Ontahmin baslangic ganid  On tahmin gonleri  Agiklama
{1#{ ................. . 20 1 Ay icinde
2-3 AY El a0 3 Ay iginde
i 4-5 AY a1 180 6 Ay icinde |
712 AY 181 365 12 Ay iginde
| |
=12 AY 366 1000 1 wildan uzun
4 | m | P R
|| On tahmin tanimlamasi TL meb uwsr 2 @
L I il - T I g

Sekil 7.54 Dynamics AX MIY On tahmin formu
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Olasihk

Satis firsatlar1 i¢in firsatin satisa donme olasilik degerlerini olusturmak {izere bu form

kullanilir.
[agl Olasilik (1 - meb) - Olasilik (35): 90, %90 olasilik - o= [ D e ]
Dosya Diazen Araglar Komut  Yardim
%“VY
Genel Bakis | Genel |
Olasihik (%) = Aciklama
1 Cok ufak olasilik
10 2610 clasihk
25 2625 olasihik
50 2650 olasihk
75 2675 olasihk
£ 90 . %690 olasilik
ag 2699 olasihk
100 Teklif kabul edilecek
Satig siparigi alinabilirlik yazdesi (0-100) TL meb wusr = =

Sekil 7.55 Dynamics AX MIY Olasilik formu
Neden

Bir firsatin, teklifin veya satisin kazanilma veya kaybedilme nedenlerini tanimlamak

i¢in bu form kullanilir.

4l Meden (1 - meb) - Neden: Teknalgji, Teknoloji [E=RECR

Dosya Dazen  Araglar EKomut  XYardim

e % ¥ |+

Sekil 7.56 Dynamics AX MIY Neden formu

Meden = Agiklama

! Diger diger

i Fiyat Fiyat
Kalite Kalite
Referans Referans
Rekabet Rekabet

I Tecribe Tecribe

i TEknoloJl Teknoloji

Teslimat siiresi  Teslimat saresi
Yeterlilik weterlilik
Teklif bitis durumu TL meb wsr = &2

%{J
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Rakip ayrintilar

Firsatlar ve teklifler boyunca rekabet halinde olunacak rakipleri tanimlamak,
degistirmek, goriintiilemek veya silmek i¢in bu form kullanilir.

L:ﬂ Rakipler (1 - meb) - Adres defteri kodu: 795, DURMAZ TIC.LTD.5TL —_l

Dosya Dizen Araclar  Komut  Yardim
* RNV Y e W4 b BA G

Adres... Adres defteri tipi  Adi Agiklama

L Organizasyen DURMAZ TIC.LTD.STL DURMAZ TIC.LTD.STL
L Organizasyon KOG BILGISAYAR AS. KOG BILGISAYAR AS.
L 4 Organizasyon AXIS TECHNOLOGY AxIS TECHNOLOGY

Iigili kigi bilgileri |Tlgili kiiler | Adreslerl SWOT analizi | Belgelerl F|rsat|ar|

G. Tipkodu Durum Iletigim Dahili
Eu5|nes Etkin alidurmaz@durmaz.com £
I
Ll
Tletisim tipi kodu TL meb wer 2 3

Sekil 7.57 Dynamics AX MIY Rakip ayrintilart formu

Satis siireci

Her sirket satig firsatlar1 i¢in benzersiz is siireclerine sahiptir. Miisteri iliskileri
modiiliinde, bu is siirecleri igin is akiglar1 tanimlayip uygulayabilirsiniz.

Faaliyetler olusturularak her pazarlama, miisteri yonetimi ve satis iglemleri adimina
siire¢ ilerletilebilir. Sonraki islem adimina ge¢gmeden Once islemin her adiminin
tamamlanmasini gerekli kilabilirsiniz. Belirli faaliyetleri gerekli hale getirmek, bir
islem tamamlandiginda tiim gerekli adimlarin uygulanmis olmasini saglar.

Faaliyetlerle gelistirdiginiz islemler de sorumluluklara ilistirilebilir. Sorumluluklar
olusturduysaniz,satis firsati is siireci olusturdugunuzda sorumluluk sahibi isleme
otomatik olarak eklenir. Islemin sahibi, gerekirse, islemi olusturandan farkli bir
calisan olabilir.
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- _
Ei] Masteri adayr belileme igleri (1 - meb) - Hiyerarsi kodu: 000001_004, 000001_005, Hiyerarsi kodu: 000001_004, Ode numaras:: Oﬂﬂml...Elilg

Dosya Dizen Araglar Komut  Yardim

EE oRP @ FREVY

|f]zet |A§3§ |Sorum|u|uklar|

W 4 b B A @

=
-5 Asama1l - Dogrulama
: g Veriyi dogrula
: .58 Tekrarlamalan kontrol et
afﬁ Asama 2 - Itibat
oL Dkirtibat
& Irtibatin takibi
: j Siniflandirma
BE& Asama 3 - Firsat
| L& Firsat alugtur

Tanimlama

Adr: | Standart kazanim

Faaliyet

Faaliyet numarase:

Gerekli:
Amag

Armag:
Kategori

Kategori: Randevu
Tarih/Saat

Hesaplanan baslangig tarihi: | 0 9N Baglama zamani: | 00:00
Hesaplanan bitig tarihi: 0 gin - Bitis zamant: 00:00
Personel

Sorumlu:

Sorumluluk:

Aciklama

Govde:

Sekil 7.58 Dynamics AX MIY Satis siireci formu

Eylemler ¥
Islevier »

Sorgulama #

Satis firsatlarina sistemde asagidaki yol iizerinden ulagilir. Satis firsatlari ile teklifler
organize edilebilir, c¢esitli SWOT analizleri, fiyat analizleri yapilabilir ve Satis
firsatlarinin statiisiinii giincellenerek otomatik teklif gilincellemesi ve satis siparisi

olusturulmasi saglanabilir.

CRM—> Ortak formlar—>is Firsat1 ayrintilar
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[0 Duzen Aragiar Komut Yardm

AE BB FRVvVY¥  eddrwasRA O

Il Fitre
Tamin gaster Sahibi: | 1000 Durum: Satigsirec
Genel Bakig | Genel | Yonetim Giancellestir ¥
Fisatkodu 4 Konu Adi Durum Satigsireci  On tahmin Olasilik (%) Sahibi  Tahmini gelir = Kurulum ¥
11000 Apple Conference Ce... Apple Conference Center Kazanilan Standard  2-3months 10 1 1480000
11001 Graphic Design Traini... Graphic Design Training... Tptal edildi 23months 10 23 920000
11002 Football Stadium Football Stadium Kazanilan Standard  23months 75 7200 600000
11003 Stone Supplier Stoe Supplier Kaybedildi <1 month 5 jr27] 950000
11004 Scheol of Fine Art School of Fine Art Kazanilan Standard 2-3 months 75 10 13.900,00 L
11005 Lion Concert Hall Lion Concert Hall Iptal edildi 23months 1 225 1160000 St
11006 Lity ShoppingMall Ly Shopping Mall Kazaniizn Standard  »12months 75 7220 10600,00
11007 Valley Hotel Valley Hotel Kaybedildi 23menths 25 7 220000
11008 ForestWholesales  Forest Wholesales Kazanilan Standard  >12months 75 722 10400,00
1009 Desert Wholesales  Desert Wholesales Kazanilan Standard | »12months 90 7201 1110000
11010 Hockey Stadium Hackey Stadium Kazanilan Standard  23months 25 22 1100000 L
Tekiiler | lgilkisler | il kigi bilgilei | Adresler | Faalyetler | Rakipler | Belgeler [ SWOT analizi i Giinlikleri ginligi
TeMiftipi  Tekif ~ Baglantliteklif Isilikisi hesabr  Masterihesabi ~Satigsorumlusu  Teklf durumu  Para birimi  Gegerliik tarihi ~ Satis siparisi B, Aynntih
Bu kilavuz bos. ST D
lletisim tipi kodu USD ceu ur & B
== = =

Sekil 7.59 Dynamics AX MIY Is Firsat1 ayrimtilar1 formu

7.2.6 Teklifler:

Miisteri iliskileri yonetiminin temel amaglarindan biri is iliskinize, onlar1 potansiyel
veya olasi miisteriden gergek miisteriniz haline getirmek Ongoriisiiyle satis teklifi
sunmaktir. Satis elemani yeni fiyat teklifleri ¢ikarmali, mevcut miisteriyi ve

rakiplerin kotalarini takip etmelidir.

Satis ve pazarlama modiilii satis personelinin; is iligkilerine teklif sunmasina, fiyat
tekliflerinin ilerlemesini takip etmesine, kazanilan ve kaybedilen teklifleri
izlemesine, is iliskisinin teklifi kabul etme olasiligina karar vermesine, is iliskisinin
veya irtibat sahsinin gegcmis teklif kayitlarindan yararlanilarak analiz edilmesine ve

rekabetci kota bilgilerini takip etmesine olanak tanir.

Teklifler biitiin isletmeler i¢cin zorunludur. Teklifler penceresi tekliflerin iiretilmesini
sagliyor. Is iliskinizi secip, ona gore teklifinizi olusturabiliyorsunuz. Eger miisteriniz
teklifinizi kabul ederse teklifinizi satis emrine doniistiiriiyorsunuz. Is iliskisi
kurdugunuz firma sizin miisteriniz degilse, teklifiniz satis emrine doniistiiglinde
Dynamics AX firmay1 otomatik olarak miisteri kartina doniistiiriiyor. Satig siparisinin
esasl; mallar teslim ediyorsunuz ve miisteriye faturaliyorsunuz. Teklifler formu

kullanilmadan 6nce parametre tablolarinin doldurulmasi gerekmektedir.

199



CRM—> Kurulum—>llgili Kisi Yénetimi— Teklifler

R o
Har'

+

+
¥
+

+

Ortak Formlar
Raporlar

Kurulum

ahizan Detaylan
Sorumluluklar
I5 akisi konfigidrasyonlan
Pararmetreler
Kaynak Tipi
Misteri adaylan
Firsat
Tlgili kigi y&netimi
I5 iligkileri
Tlgili kisiler
Faaliyetler

Teklifler
Belge baghklan
Belge girig kasimlan

Belge sonuglan

+
+
+

+

+

+

Belgeler:

Postalar
E-posta gruplan
Telefon
Satig y@netimi
Kampanyalar

Telefonla satig

Sekil 7.60 Dynamics AX MIY Teklif kurulum tablolar1

Burada, standart dokiiman bagliklari, girisleri ve bitis ciimlelerinin olusturulmasinda

kullanilir. Bazi iiriin gruplariyla ilgili sik sik belirli bir yiikiimliiliigi olmayan, ayni

tanimlar1 ve aym raporlart yazma ihtiyaciniz olabilir. Dokiiman girislerini ve

sonuclarin1 bu tablolara bir kez girerseniz, bu ciimleleri ihtiyaciniz oldugu zaman

standart teklif dokiimanlariyla birlestirebilirsiniz. Ayrica ihtiyaciniz oldugu zaman

dokiiman dosyanizi, satis yonetimi raporlarina ve diger dnemli bilgi yapilarina zarar

vermeden degistirebilirsiniz.

Belgeler tablolarina; belge adlari, belge giris kisimlari, belge bitis kisimlart girilir.
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Ei] Belge basliklan (1 - meb) - Belge bazhgr Ikbahar kampanyas: El&lg

Dosya Dizen Araglar  Komut  Yardim

Belge baghgr =
Fiyat tarifesi

Ozel Teklif

Ozel Bayram Teklifi
Anneler glni
Yilbag teklifi
Yilsanu teklifi

llkbahar karnpanyas

Teklif belgesine dahil edilecek bashk TL meb usr =l &

Sekil 7.61 Dynamics AX MIY Teklif Belge basliklar

Dosya Digen Araclar Komut Yardim
Eclals ¥ %V Y

Adr -

Sayin misterimiz)|

| Sayin Bay / Bayan,

‘| Degerli migterimiz,

Biz benzersiz bir teklif size sunmak istiyorum. Sadece bir yiiksek tekneoloji Ev Eglence Sistemleri,
hoparlarler elde etmis ve herhangi bir diger migterilerin Gnece bu hoparlgr satin igin bir firsat vermek
istiyorum, Mesut a.5. Eglence Sisternleri Sirketi sadik bir misteri varhk elarak biz son derece iyi bir fiyata
bu hoparlgrler sunabilir - piyasa fiyatimin albinda® 20 bugiin itibariyle, Bu 6zel tanitim fiyati kisa bir siire
igin sadece availble. Yani kisa sirede hoparlgrler almak igin emin clmak igin bugin siparis.

Saygilanmizla,

Teklif belgelerine dahil edilecek &n sazler. TL meb usr E 3

s——— B — _ii— i .-ﬂ

Sekil 7.62 Dynamics AX MY Tekl-if Belge Girisleri
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Dosya Dizen Araclar Komut  Yardim
YV ¥V & 4 o B A

Adi =
 Gegerlili

KDV Dahil

KDV dahil degil

Teklifirniz, teklif tarihinden itibaren 30 gin boyunca gegerlidir.

Teklif belgelerine dahil edilecek &n szler. TL meb usr = &

Sekil 7.63 Dynamics AX MIY Teklifler Belge Bitisi

Teklifler formuyla ¢alismak:

Satis asamasinin ilk adimi olarak teklifler, miisteri aday1 veya miisteriye cazip bir

teklif ile yaklagmaniza olanak tanir.

Teklif, teklif edilecek madde ve servisler, temel iletisim bilgileri, 6zel ticari

anlagmalar ve iskontolar ve olas1 vergi ve ek talepler gibi cesitli 63eler icerebilir.

Satis ve pazarlama modiiliiniin ana prensiplerinden birisi miisteri memnuniyetini
arttirirken satiglart da arttirmaktir. Microsoft Dynamics Satis ve pazarlama modiilii
degisen piyasa kosullarina gore tekliflerinizi ve satislarimizi en 1iyi sekilde
yonetmenizde yardimct olur. Tahmini olarak gerceklesmesi yiiksek olan
tekliflerinizin takibi ile potansiyel miisteri adaylarimizi artitk mevcut miisterilere

cevirebilirsiniz. Microsoft Dynamics Satis ve pazarlama modiilii ile:

. Is iliskilerinize teklifler olusturabilirsiniz
. Teklif siireglerini takip edebilirsiniz
. Kazanilan veya kaybedilen teklifleri izleyebilirsiniz.
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. Is iliskinizin teklifi kabul etme olasiligin1 hesap edebilirsiniz.
. Bir is iligkisi veya ilgili kisiye ait teklif tarih¢elerinin analizini yapabilirsiniz.
. Rakiplerinizin bilgilerini teklifte takip edebilirsiniz.

Dynamics Ax’ta Teklif olusturmak bir satis siparisi olusturmaya benzer. Satis siparisi
formundaki birgok islevler teklifiler formunda da bulunur. Miisteriler tarafindan

kabul edilen teklifler satis siparisine doniistiiriiliir. Tekliflere 6zel islevler:

. Fiyat benzetimi
. Teklif dokiiman1 yazdirma
. Teklifi miisteri kabul ettigine satig siparisine gevirme

Teklifler formu iki panelden olusur. Ust panelde miisteri veya is iliskisine ait adres,
O6deme kosullar, teklif iliskileri, iskontolar, irtibat bilgileri, belge icerikleri, teslimat
detaylar1 gibi bilgiler bulunurken; Alt panelde teklifte sunulan tiriinlere, maddelere

ait miktar, fiyat, iskonto v.b. detay bilgiler bulunur.

CRM—> Ortak formlar— Satis Teklifi Ayrintilar

. _
(o] Tekiif QA-100066, Adi test, Madde adh High End Speaker - ash/16 inches (1- ceu) 10 I - m_
Dogya Dizen Avalar Komut Yardim
[ n® SPE FTESTY cwdrwa BA O
| Fitee
Galigan: \- Satig birimi: | \- Goster. Tomi v
Gaet | Genel | Kurulum | Adres | Teslimat | Fiyat/k | Diger | Boyutlar| Basit
Tekif ~ lsiliskisihesabi  Mogteri hesabr  Satig sorumlusu  Teklif durumu  Parabbirimi  Gegerlik tarihi ~ Satis siparisi B, B Gincellegtirmeler H
QA-100060 001 7210 Onayl usp 31.07.2008 0101107 )
QA-100061 004 7210 Gonderildi usd 31072008 0 -
QA-100062 212 7210 Gonderildi Usp 31.07.2008 0
QA-100063 001 7210 Olugturuldu ~ USD 31.07.2008 0 Sorquiamalar ¥
QA-100064 000001 Olugturuldy  EUR 20052012 3] B
i
QA-100065 000002 200 Onayl EUR 20052012 S0-100247 () =
QA-100066 000002 2200 Kaybedildi EUR 20052012 ]
Satwlar | Genel | Kurulum | Adres | Teslimat | Fiyat/lskonta | Diger | Boyut | Kurulum (d)
Maddekodu Konfigurasyon Boyut Renk Tesis Ambar Partinumarasi Serinumaresi  Miktar Biim  Biimfiyat lskonto Iskontoyizdesi Mettutar Madde adi Gleder v
1103 1 on 200 e BN 00 000 153580 HighEnd..
Sorgulamalar (f)
Stok() M
Satin konfigire et
Telep edilen girstarhi: | 24042012 Telep edilen sevktarihi | 24042012 Teslimat terihinin kontroli: Satig hekleme siiresi v Teshmat sekli
Sevkiyat konumu saat dilimi: (GMT-08:00) Pasifik Saati (ABD & Kanada) -
Ortak bir sats hedefinden sorumlu satis temsilcisi ekibi. USD ceu usr & B

Sekil 7.64 Dynamics AX MIY Teklifler detaylar1 formu

Teklifler formu ana meniiden ve diger formlar iizerinde acilabilir. Is iliskileri

tizerinde acildigi zaman iizerinde bulunulan is iliskisine ait teklifler filtrelenerek

2
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gelir. Diger formlarda tiim kayitlar filtreyi kaldirip gortilebilirken bu teklifler

formunda yapilamaz.
Teklif Statiileri

Her bir teklif bir statiiye sahiptir. Bu degerler sistemde sabittir ve herhangi bir

parametre tablosunda tanimlanmazlar.
* Olusturuldu — Teklifin ilk olusturuldugundaki durumudur.

* Gonderildi — Giincellestirmeler butonundaki teklif secenegi secildigi zaman teklif

gonderildi statiisiine gelir.

* Onayland1 - Giincellestirmeler butonundaki onay secenegi segildigi zaman teklif
onayli statiisiine gelir. Bir satis siparisi olusturulur ve teklifteki tiim degerler satis

siparisine kopyalanir. Onay tarihi teklife islenir ve teklif diizenlemeye kapanir.

» Kaybedildi - Giincellestirmeler butonundaki kaybedilen teklif se¢enegi secildigi

zaman teklif kaybedildi statiisiine gelir ve diizenlemeye kapanir.

« Iptal edildi - Giincellestirmeler butonundaki iptal edilen teklif secenegi secildigi

zaman teklif iptal edildi statiisline gelir ve diizenlemeye kapanir

Bir teklifi satis siparisine ¢cevirmeden Once eger is iliskisi mevcut bir miisteri degilse

Islevler butonundan miisteriye doniistiir secenegi ile miisteriye ¢evrilmelidir.
Teklif Olusturma
Teklif olusturmak satis siparisi olusturmayla benzerlik gosterir.

1. Teklifler formunun {ist kismina teklifin kime yapilacagina dair bashik bilgisini

olusturun.

2. Formun alt kismina ise teklif maddelerini ve onlarin miktar, fiyat, iskonto v.s.

bilgilerini iceren satirlar1 olusturun.

Teklif olusturulurken is hesab1 se¢ildiginde bircok bilgi otomatik olarak teklif
formunda dolar. Genel buton ve sekme yapisi olarak satis siparisleri formuna
benzerlik gosterir fakat satis siparigleri formunda olmayan Fiyat benzetimi gibi

islevler de mevcuttur.
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Tekliflere rezervasyon konulamaz. Teklif ancak satis siparisine doniistiiriilldigi

zaman rezervasyon yapilabilir.
Teklif Is Akis1
Bu boliimde bir teklifin sistemde izledigi yollar1 gorme imkanimiz olacaktir.

» Teklifi gonderme — Bir teklif olusturulduktan sonra teklifin bir ¢iktis1 alinarak

posta, faks veya e-posta yoluyla is iligskisindeki satin almadan sorumlu kisiye iletilir.

» Teklif kabulii — Teklif is iligkisi tarafindan kabul edilirse Giincellestirmeler->
Onay butonu ile satis siparisine doniistiiriiliir. Eger siparisi alan is iliskisinden
sorumlu personelden baska bir satis personeli ise teklifin kur tabindaki alict alani
doldurulmalidir. Stok boyutlari ve kazanma nedeni girilerek teklif satis siparisine

doniistiriliir.

o Teklif reddi - Teklif is iliskisi tarafindan reddedilir veya iptal edilirse
Giincellestirmeler - Kaybedilen teklif / Iptal edilen teklif butonu ile durumu
degistirilir. Stok boyutlar1 ve kaybetme nedeni girilerek teklif durumu degistirilir.

* Kismi kabul — Teklif birden cok satir igeriyor ve miisteriniz sadece baz1 maddeleri
almay1 kabul ettigi durumlarda Islevler = Tiimiimden kopyala secenegi ile orijinal
teklifi kopyalayin. Kopyalanan teklif istenilmeyen satirlar1 silin ve teklifi satis
siparigine donistiiriin. Orijinal teklifte ise kabul edilen satirlart siliniz ve teklifi

kaybetme nedenini girerek kaybedilen teklif durumuna getiriniz.

7.2.7 Kampanyalar

Pazarlama kampanyalarina bir siirii para akitmak kolay fakat onun basaris1 6lgmek
zordur. Microsoft Dynamics™ AX Kampanya modiilii sayesinde kampanyalarinizi
daha verimli yapabileceksiniz. Kampanyalarina ait masraflar kampanyalar formunda
saklanir. Bu satig temsilcisine satiglar1 ve masraflari gérme olanagi tanir. Bir

noktadan tiim faaliyetleri, masraflar1 ve is iligkilerini gézlemleyebilirsiniz.

Raporlar sayesinde kampanya durumlarinizi, masraflarimizi ve kag¢ tane kontak
kurdugunuzu  gorebilir ve yatimmmn geri donilisimi  (ROI) degerini

hesaplayabilirsiniz.

Kampanyalar Kurulum Tablolar
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Kampanyalar icin yedi tane tablo vardir. Zorunlu olmamakla beraber istatiksel ve

raporsal acidan doldurulmasi tavsiye edilir.

CRM— Kurulum—» Kampanyalar

Tablo 7.2 Kampanya Kurulum tablolar1 detaylar

Tablo

Aciklama

Kampanya tipi

Her kampanya bir kampanya tipi degerine sahip olmalidir. Tip degeri
kampanyalar1 ¢cok genis bir agidan kategorize eder.

Kampanya Kampanyalarin alt-gruplardan olusabilir. Bu gruplar kampanya grubu
grubu tablosunda tanimlanur.

Kampanya Kampanya hedeflerinin tanimlandig tablodur.

hedefi

Ortam tipi Kampanya iletisimde kullanilacak ortam tiplerinin tanimlandig tablodur.
Iptal  edilme | Kampanya iptal edilme nedenlerinin tanimlandig: tablodur.

nedeni

E-posta Kampanya sirasinda kullanilabilecek e-posta sablonlarinin tanimlandig
sablonu tablodur.

Kampanya Kampanyanin hazirlanmasindan bitimine kadar olan siireci bir is akisi
islemi gervesinden yonetilmesini saglayan tablodur.

CRM—> Periyodik— Pazarlama otomasyonu — Kampanya ayrintilari
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7 — — = ~ — W Al
o4 Kampanyalar (2 - ceu) - Kampanya kodu: 8001, Texas Campaign = | 5 |

Dosya Dizen Arsglr Komut Yardim

BB FETVY edd b BA O

Filtre Agdag Kampanya durumu
Galigan: ‘v Kampanya iglemis ‘v Agac denetimiz [] Tamiin gaster: Kampanya durumu: | Planlams
Genel Bakis | Genel | Notlar | Vayin | Tamamlanma Alt ksmpanyalar
N Kapall Kampanyakedu = Adi Sahibi Kempanya durumu  Hedef  Kempanyataihi  Grup  Iptel edilmenedeni B, Ara
U [ |so00 Home Theater Promo Islemde Pros..  09.04.2008 Sales O |
U O s Texas Campaign Takip Pros.. 08.04.2008 Sales al |5
L [ 8002 Customer Branding Campai.. Planlama Cust.. 13.052008 Sales o
o [ 003 Speaker promotion Planlama Pros.. 11052008 Mar... ]
O [ so04 Conference 2008 Planlama Pros.. 26032008 Mar... B]
0 [ =004 Initiation Planlama Al 26.03.2008 Mar... a
0 [ | soo4-2 Communication Planlamsa Pros..  26.03.2008 Mar... B}
0 B | so043 Follow up Planlamsa Pros..  26.03.2008 Mar... nl |-
Hedefler | aynntilar Sergulama (b) »
Vanitlanan  Adres defteri kodu  Adi  Ilgili Kigi Kimligi  lgilikisi Sahibi  Planlanantarin  Vayintipi  Yanit tipi - Soruformu ¥
B 192 Su.. 000046_002 JayHa.. 0023  0804.2008 Yayinlan... Hicbii [
0 192 Su... | 000047_002 TemyA.. 0023  08.04.2008 Vayinlan... Higbiri [
@] 192 Su... | 000048_002 Morga.. 0023  08.04.2008 Vayinlan... Higbiri [
& bt Co... 000070_002 BradJo.. 0024  08.04.2008 Vayinlan... Higbiri [ =
B pril W... 000075002 JimPta.. 3710  0804.2008 Vayinlan... Hicbiri [
=] 253 Te.. 000139002 Flemm.. 5100  08.04.2008 Yayinlan... Hicbii [
B 8 Tri... 000016_002 David.. 0023  08.04.2008 Yayinlan... Hicbii [
O 8 Tri... 000167002 Cassie.. 0023  08.04.2008 Vayinlan... Hicbii [ N
& ] Tri... 000169 002 AnnaB.. 0023  08.04.2008 Vayinlan... Higbii [
0 L] Tri... 000178 002 Daniel .. 0023  08.04.2008 Vayinlan... Higbiri [
Kampanyanin durumu. USD ceu ust & 8

Sekil 7.65 Dynamics AX MIY Kampanya detaylar1 formu

Kampanyalar formu a¢ildiginda forma giren Calisana gore filtrelenerek gelir. Ayrica
kampanyalar Kampanya asamasina gore filtreleme yapilabilir. Tim kampanya
kayitlarinin gosterilmesi i¢in Calisan alanindaki degerin silinmesi ve Tiimiini goster

seceneginin se¢ilmesi gereklidir.

Kampanya asamasini kampanyalarin yanindaki 6zel ikonlarla belirtilir.

|'-:'i Kampanya asamasi : Islemde
}] Kampanya agsamasl . Planlama
v‘f; Kampanya agamasl . Yanit

Kampanya agamasl ;. Takip

Kampanya asamasi : Iptal edildi

Sekil 7.66 Kampanya agamalari ikonlari

o
J Kampanya agamasi : Kapall
X
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Kampanya Asamalari
IPTAL EDILDI

Planlama Islernde Yanit Takip Kapall
Kampanya

henz Kampanya baslatirmigtr,

baslamanistir. el Kamparya

sona
_ Yanitlar we geri dénismler toplanp Sristr.

Faaliyetler ve gerekli aksivonlar yaplmaktadir,

kampaya

hedefleri

belirlenme

asamasindadir
—

Sekil 7.67 Kampanya agamalari

7.2.8 Ansiklopedi

Firmalardaki bilgiler bir bilgi havuzunda toplanip paylagimi oldugu zaman siireclerin
takibi agisindan yararlt olur. Microsoft Dynamics Ax Ansiklopedi sayesinde

pazarlama otomasyonu bilgilerinizi saklayabilirsiniz. Bu bilgiler:
* Satig ve pazarlama bilgisi
» Satis materyalleri. Ornek: Uretim hatlar, iiriinler ve fiyat listeleri

+ Kategorize edilmis satis ve pazarlama materyalleri. Ornek: Powerpointler,

videolar, afisler.

* Web linkleri, ses ve video klipleri, sunumlar ve grafiksel yazilimlar.

* Rakip bilgileri ve bilgi amagli rakipleri web sitelerinden bulunan yeni bilgiler.
* Satis ve pazarlama is akis1 bilgisi

olabilir. Ozel is iliskileri veya ilgili kisiler i¢in ayr1 ansiklopediler olusturulabilir.
Asagidaki bolimler bu kismin daha etkin nasil kullanilabilecegine dair bilgileri

igermektedir.
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CRM—» Periyodik—» Pazarlama otomasyonu — Ansiklopedi

— ——
-4 Ansiklopedi - Product Datasheets (1 - cwm_
Dosya Digen Araclar Komut Yardim
S BB FEVY €Wd b BA O
B--g Pazarlama ansiklopedisi Madde adr: Product Datasheets
i-[£5 Product Datasheets 0 .
:-[/5 Company Background Materials =9 —
i-[L3 Marketing Powerpoints Internet adresi:
:-{i5 Key Competitor Links .
-5 Key Customer Links R Klasar =
E2]
-]
Onizleme | Notlar
- -
Micresoft
Products Windows Office  Buy Downloads Seolutions  Security Support  About H
|
[ want to
. o @ Secure my PC Fo
A direct flight Hd
. . Microsoft Security
1o your favorite sites Essentials
o Protect your PC from
Pin sites to your taskbar viruses, spyware, and other
malicious software.
Fo
Download now > . g
« | » i
HelpText placeholder USD ceu usr & B |

Sekil 7.68 Dynamics Ax MIY Ansiklopedi formu

Bu forma ayrica:

» Kampanyalar formundan Sorgulamalar butonu ile

« Is iliskileri formundan Sorgulamalar butonu ile erisilebilir.
Ansiklopedi formu ti¢ kistmdan olusur.

* Ansiklopedi agac1 — Ansiklopedi maddeleri ve onlarin baglantilar1 bu kisimda

gosterilir.

* Detaylar alanm1 — Ansiklopedi agacinda aktif secili kaydin detaylart bu kisimda

gosterilir.

+ Onizleme alami — Ansiklopedi agacinda aktif segili kaydin 6nizlemesi bu kisimda

gosterilir. Ayrica notlar kisminda kayit i¢in istenilen notlar alinabilir.
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7.2.9 Telefonla satis

Telefonla satis firma ve is iliskisi arasindaki telefon iliskisinin olusturulmasi,

kaydedilmesi ve yonetilmesiyle ilgilidir. Telefonla satisin avantajlari:

* Telefonla, diger iletisim araglarina gore miisteriden daha hizli ve net dontistimler

almabilir.

* Telefonla irtibat diger iletisim araglarina gore daha sicak daha insancildir.

» Qlgili kisiler sizin gdnderdiginiz e-posta veya brosiirlerinizi okuyamayabilir fakat
telefonunuza cevap verirler.

* Baz1 6zel durumlarda ve kisiye 6zel sorularda telefonla satis belki is iliskisiyle

irtibat kurmada tek alternatiftir.

Microsoft Dynamics AX ile telefon sisteminizi (TAPI) bagladiktan sonra Telefonla

Satis modiiliinii kullanmaya baglayabilirsiniz.
Cagn Listeleri

Telefonla satis birgok hedef kitlesine sahip bir siirectir ve hedef kitlesinin se¢imi
onemlidir. Verimli bir telefonla satis islemi dogru arama listelerinin olusturulmasi ile
miimkiindiir. Arama listeleri ilgili kisilerden belirli bir sorguya gore seg¢ilmis ve
belirli bir islem(kampanya, soru formu v.s.) i¢in aranilmasi gereken Kkisilerin

listesidir.

CRM—> Periyodik— Telefonla satis — Cagr1 listeleri
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— 3
T2 Aroma istest (L - cou) - Arama listesi Fodr D0D0OT, L40, Check I ViFeolEsalcrs P . =) (S

Dozya Da

aglar  Komut

1€ < 4 b W 3

Hedefleri seg

Arama listesi kodu  +  Agiklama Soruformu  Sahibi  Baglangsg tarihi/saati B tarihi/saati Dagtt '
ooooeL1ss CheckIn - Wholesalers Sales 7210 01.04.2008 01:00:00 30.04.2008 01:00:00 [
000002_143 New Product Intro - Stadiums  Sales 7222 15.04.2008 01:00:00 15.05.2008 01:00:00

000003 149 Service follow up 3031 01.05.2008 01:00:00 30.06.2008 01:00:00
000004_149 Campaign Communication  Sales 7200 15.05.2008 01:00:00 30.05.2008 01:00:00

000005_149 South area prospect call 7222 10.06.2008 01:00:00 20.06.2008 01:00:00
000006_149 Plant invitation 7000 23.04.2008 01:00:00 08.05.2008 01:00:00

Hedefler | Aynntilar Islevier »

Adres defteri kedu  Adi igili Kigi Kimligi ~ Tigil kigi Sahibi  Durum  Planlitarih saat = Sorgulama ¥
191 Forest Wholesales  000044_002 Jamie Redding 7222 Agik 01.04.2008 01:00:00
192 Sunset Wholesales  000047_002 Terry Adams 7223 Agik 01.04.2008 01:00:00 3
193 Cave Wholesales 000049_002 Carole Poland 7223 Aglk 01.04.2008 01:00:00
194 Desert Wholesales | 000052_002 Britta Simon | 7224 Agik 01.04.2008 01:00:00
196 Owl Wholesales 000055_002 Jacky Chen 7224 Agk 01.04.2008 01:00:00
197 Pelican Wholesales | 000056_002 Doris Krieger | 7223 Agik 01.04.2008 01:00:00

b 198 Kingbird Wholesales  000057_002 Mike Hines 7224 Agk 01.04.2008 01:00:00 -

Telefonla satis amaciyla kullanilan arama listesinin ad. USD ceu ust & 8

Sekil 7.69 Dynamics Ax MIY Cagri listeleri formu

CRM— Periyodik— Telefonla satis — Telefonla satis

—-_—— B
Ei] Telefonla satiz (1 - ceu) - Arama listesi kodu: 000003_149, , Arama listesi kodu: 000003_149 . - L-:-Ehg
Dosya Duozen Araglar  Komut  Yardim
BB ¥RNVY edwd b @A O
Filtre Arama durumu
Arama listesi kodu: 000003149 |v Gahgan: |v Tamini gster: Aranacake [[]  Durum: Agik -
Genel Bakig | Genel Cagn
Durum Adres defteri kodu  Adi Tigili kisi Planl tarih saat Sahibi  Yardte * Saru formu
Aglk o 157 Rainbow Hotel Tony Allen 01.05.2008 01:00:00 7210 s liskisi Aynintilan
Agik 158 Valley Hotel Jeff Hay 01.05.2008 01:00:00 7211 =
Agk 158 Valley Hotel Hugo Garcia 01052008 0L0000 7211 LaikKeidntian
Ak 150 Kiwi Conference Center Vivian Atlas 01.05.2008 01:00:00 | 7224
Agik 160 Pear Conference Center James Alvord (1.05.2008 01:00:00 7224 =
Agk 161 Grape Conference Center | Mike Phipps 0105208 00000 7210 L
Agik 162 Berry Conference Center Jehn Peoples 01.05.2008 01:00:00 7223
Agik 165 Triangle East Training Cent...  Julian Isla (01.05.2008 01:00:00 7211
Agik 166 Triangle West Training Ce...  John Frum 01.05.2008 01:00:00 7211
Agik 169 Meuntain University Paul Sheen 01.05.2008 01:00:00 7211 T
Agik 170 School of Fine Art Eli Bowen (1.05.2008 01:00:00 7212
Agik 170 School of Fine Art Peter Wenauer (01.05.2008 01:00:00 7212
Agik 170 Scheol of Fine Art Martin Berka 01.05.2008 01:00:00 7212
Agik 170 School of Fine Art Fliegl, Ursula (01.05.2008 01:00:00 72112
Agik 173 Jaguar Concert Hall Louis Bonifaz 01.05.2008 01:00:00 7201 -
« n ] b
Arama listesi durumu, USD ceu usr B 3

Sekil 7.70 Dynamics Ax MIY Telefonla satis formu
Filtre Alanlar

Telefonla satis formu iki farkli filtre icerir. 1k filtrede Arama listesi kodu ve calisan
kriterlerine gdre sorgu yapilabilir. Ikinci kistmda ise arama durumuna gore filtreleme

yapilabilir.
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* Tiim aramalar1 gérmek i¢in tiimiinii goster secenegi secilmelidir.

*Yeni aranacaklari ve tekrar aranacaklari gormek i¢in Aranacak secenegi

secilmelidir.
* Durum kodu kisminda segilen bir degere gore istenilen arama kayitlar1 getirilebilir.

Tablo 7.3 Telefonla satis durum kodlar

Durum | Aciklama
Agik Arama olusturulmus ve aksiyon bekliyor.
Geri Sorumlu kisi baz1 sebeplerden dolay1 (Hat kesilmesi, ek bilgiler, onay siiresi)
arama aramay1 tekrar yapmalidir.
Kapali Arama basariyla yapilmis ve bitmistir
Iptal . N
dildi Arama yapilmadan Once kayit iptal edilmistir.
edildi

7.2.10 Satis Yonetimi

Satiglar icin istatistiksel analizleri departman, takim ve bireysel bazda yapabilmek
icin satis birimleri olusturulmalidir. Satis birimi bazi1 oOzelliklere gore satig
personelinizi gruplamanizdir. Bu miisterilerinin biiylikiigi, tipi veya bolgesi olabilir.

Bu gibi farkliliklara gore satig birimleri sekillendirilebilir.
Satis Birimleri Olusturma

Microsoft Dynamics AX Yonetim istatistikleri kurulumunun bir parcasi satis
birimlerinin olusturulmasidir. Satis temsilcileri satis birimlerine eklenir ve satig

hedefleri kolayca belirlenir.

CRM— Kurulum—> Satis yonetimi — Satis birimi / ekibi
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i tasarimaisi - Satis birimi: Ulkeler, , Drganizasyon Eipi: Sakir

Tasarincl | Kur |

Yazdir

=10l ]

=] 5'}: (lkeler

W07 -1 [Mehmet Ackgiz
H}: 003 /--/ Hulusi Cakwr
2 010 /-] Emre @erek

Ali Korkutan

ooz Mehmet Agkgdz
0a3 Hulusi Calar

004 Mesut Selimail
0os Halil uman

0a7 Koray Yilmaz
0 Recep Irigiz
009 Pusat Erat

010 Emre Gerek
011 Caner (iz

u

Satis hedefleri

Sekil 7.71 Dynamics Ax MIY Satis birimi /Ekibi formu

Satis yonetiminde mevcut satiglarin basarisini karsilagtirabilmek i¢in dnceden belirli

hesaplamalara gore yapilmis satis hedeflerinin tanimlanmasi gereklidir. Satis ve

Pazarlama modiilii her bir ¢alisana ait satis hedefleri koyabilmenize imkén tanir. Bir

sattg biriminin hedefi bdylece kendini olusturan calisanlarin hedefleri toplami

olacaktir.

olusturulabilir.

CRM—> Periyodik — Satis yonetimi — Satis hedefi

Satis hedefleri firmaya gore istenilen uzunluktaki donemler igin
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B (tr7) Satis hedefi - Satis birimi: Merkez, 004, Sahis birimi tye kimligi: 000010_158

TR7 DEMO A5, Tarih aralij " Dinengortiin, |
E.g'}. Merkez i I ki Faribi E

; . Baslangic tarihi: |01.09.2007 Biti taribi; [30.09.2007

L& Ukeler 3 ! :

m Hulusi Calar
- & Mehmet Apkgtz
- & Emre Gerek.

{zet | Genel I

Tarih Tutar ﬂ
. ‘{'?.E .l‘v':esut Selimgil ¥ | 26.09,2007 25.000
-l-58 Projeler
- & Halil Duman
lﬁf Ali Korkutan
- B Caner Gz

?351 Mesut Selimgil

r o

Sekil 7.72 Dynamics Ax MIY Satis hedefleri formu

Yonetim istatistikleri

Microsoft Dynamics AX YoOnetim istatistiklerinin amaci satig miidiirlerine, yonetim
kademesindeki kisilere ve satis personeline devam eden satis siirecini gézlemlemede
yardimci olmaktir. Yonetim istatistikleri bilgisi sadece veriden ibaret degildir, ayrica
grafiksel goriinlimleri mevcuttur. Yonetim istatistikleri verileri sadece kaydi

olusturan tarafindan gézlemlenebilir.

CRM—> Periyodik— Satis yonetimi — Yonetim istatistikleri

' '
4 Vo st e e Kk R e ot e e st i e S ==

Dosya Duozen Araglar  Komut  Yardim
BB ¥ RNV Y «Wd b @A O

Sorim =~ Agiklama Kategori Baglangic tarihi  Bitigtarihi  Son hesaplanan tarih saat Ven dizenleyici

Call list Call list statistics Telefonla satig 01.01.2007 01.07.2007 01.07.2006 12:00:00
Campaign Response Kampanya 01.01.2007 01.07.2007 01.07.2006 12:00:00
Customer invoice Recently invoiced customers s iligkisi 01.01.2007 01.07.2007 01.07.2006 12:00:00
Log All types Giinliikleri ginliiga |~ 01.01.2001 01.07.2014  21.04.2012 09:32:01
Log by type Giinliikleri ginliiga ~ 01.01.2007 01.07.2007  01.07.2006 12:00:00
Possibility vs target ity vs target Satiglar ve teklifler 01.01.2001 21.04.2012 21,04.2012 09:28:30
Service cost and revenue  Service cost and revenue Ozel 01.07.2006 12:00:00
Baslangig USD ceu usr & 3

Sekil 7.73 Dynamics Ax MIY Y&netim istatistikleri formu
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Grafik |

= A R [ P R [ =

jid

1 HELC
Il #y

BER | &

3600000
33000,00 —
30000,00 —
27000,00 —
24000,00 —
21000,00 —
18000,00 —
15000,00 —
12000,00 —
8000,00 —
£000,00 —
3000,00 —
0,00

Y ekseni

Versiyon: satis

W 2ok sats teklfleriidn tahmin

330750,00

1896,39

34701 54

3400,00

1490,00

[ Gn tahmine gire ack satis siparisi

0,00

11389,95

1422 67

10311,05

0,00

149,00

. Acik satis teklifleritn tahmin

. On tahmine gire acik satis siparisi

=1 ay
=12 ay
s 2-3ay
4 ay
;712

Sekil 7.74 Dynamics Ax MIY Y&netim istatistikleri grafiksel rapor drnegi

7.2.11 Microsoft Outlook Entegrasyonu

Calisan tablosundaki ¢alisanlarla kullanici kodu arasinda bire bir iliski kurmak ve

Microsoft Ofis Outlook'ta ¢alisanlarin faaliyetlerini esitlemek i¢in Microsoft Ofis

Outlook Kurulum sihirbaz1 kullanilir. Bire bir iligki, Microsoft Dynamics AX

icindeki CRM modiiliinde olmalidir.

CRM igindeki Tlgili kisiler ve faaliyetler (takvim ve gérevler) Microsoft Outlook ile

kolayca entegre olabilmektedir. Entegrasyon kurallari ve parameterleri CRM =

Kurulum = Microsoft Ofis Outlook klasérii igindeki formlardan yapilir.
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EW Ortak Formlar

=
i) Raporlar v
5% Kurulum A

Cahzan Detaylan
Sorumluluklar

Is akisi konfigirasyonlan
Parametreler

Kaynak Tipi

2]

Misteri adaylan
Firsat

# =

Tlgili kisi yenetimi

[+

Satig yonetimi

2]

Kampanyalar

[+

Telefonla satig
Microsoft Office Outlook
Parametreler
Microsoft Office Qutlook Kurulum Sihirbaz
Microsoft Dynamics ve Microsoft Office Outlook eglemesi
Microsoft Office Qutlook y&netimi

]

Sekil 7.75 Dynamics Ax MIY Microsoft Ofis Outlook klasorii

— B
I- Micrasoft Office Outlook Kurulum Sihirbaz ( (SR
Microsoft Dffice Dutlook esitlemesi
Bu galgan ve egitlerme arald igin Microsoft Office Outlaok kullame tarimlamasin girn,

Microsoft Office Outlook kullamici kimligini girin

Microsoft Office Outlock kullamici tanimlamas: Mesut BOZTAS Gegerli Microsoft Office Qutlock profilini kullan

Microsoft Office Qutlook ilgili kisi klastri ad:  Contacts Microsoft Office Outlook ilgili kisi klasgrini cek

Microsoft Office Outlook takvim klasdri adi: Calendar e e

| l
| l
Microsoft Office Qutlook gérev klasari ade Tasks [ Microsoft Office Outlook klasdrinden garev seg I
| l
| l

Microsoft Office Outlook klasérlerini temizle

Esitleme amaciyla en eski randevu/gérev tarihini ayarlayin

Onceki ginler: 10

Sonraki ginler: 10

| <Geit | Bei> || il |

Bugindn tarihinden kag giin sonra Microsoft Office Outlook uygulamas ile egitlenmelidir?

Sekil 7.76 Dynamics Ax MIY Microsoft Ofis Outlook Kurulum sihirbaz
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7.2.12 Diger Ozellikler
Miisteri iliskileri yonetimi modiiliinde bulunan diger 6zellikler:

e Adres mektup birlestirme dosyalart olusturma ( CRM -> Periyodik —=>
Postalar)

e Toplu olarak e-posta dagitimi yapma ( CRM - Periyodik = Postalar)

e Tiim kayitlara istenilen tiirde belge ekleme ve sablon olusturma ( CRM -

Periyodik > Belgeler)

e Sistemdeki hareketlerin tarihgesini tutabilme ( CRM -> Sorgulamalar -
Gtinliikler giinliigii)

e Satig tekiflerini kurgulanan bir is akis onay siirecine dahil etme ( CRM -
Kurulum - Is akis konfigiirasyonlarr)
7.3. Veri Ihraci ve ithali

Dynamics AX igerisinde excel’ de hazirlanmis verileri aktarabilir veya ayni sekilde
Dynamics AX igerisindeki verileri excel ortamina g¢ikarabilirsiniz. Bunun ig¢in

Dynamics AX igerisinde yer alan sablonlar1 kullanmaniz gerekmektedir.

Sablon formati islemin basarili olabilmesi i¢in ¢ok 6nemlidir. Olusturulan her bir
sablonun bir c¢alisma sayfasi, Dynamics AX igerisindeki bir tabloya denk
diismektedir.

Tablo igerisindeki alanlar ile Excel’de hazirlanan sablonun alanlar1 ayni sirada
olmalidir. Sahalarin veri tipleri ile sablonun veri tipi ayn1 formatta olmalidir.
7.3.1 Tamm gruplar: formu

Tanim gruplart olusturmak i¢in tanim gruplari formu kullanilir. Tanim gruplan
verileri i¢e ve disa aktarmak icin kullanilan tablo ve bi¢imleri tanimlar. Verileri disa

aktardiginizda tanim gruplart gereklidir, fakat ice aktardiginizda gerekli degildir.
Veri ice aktarmada asagidaki kurallar gecerlidir:
e Bir tanim dosyas1 segerseniz, yalnizca tanimlanan tablo ige aktarilir.

e Tanim dosyasi segmezseniz, belirli bir dosyadaki her sey ice aktarilir.
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e Ice aktarma islemi i¢in tanimlama grubu olusturursaniz, bagiml tablolarin bir

kismini ige aktarilamayabilir.

Tanimlama grubu kullanmak istemiyorsaniz, Veri disa aktarma/ice aktarma

meniisiinden Ige aktar iletisim kutusunu kullanin.

Yonetim > Periyodik Islemler - Veri disar1 aktarma / ice aktarma > Tanim

gruplar

Ei] Veri diza aktarma/ige aktarma (1) - Tanim grubu: ALL, - E@ﬂ

Dosya Dizen Araglar  Kemut  Yardim

€ <4 4 b b B A @

Tanim grubu =+ Ad Tip Varsayilan dosya adi Tablo kurulumu

CEC Export of CEC conselidation company Standart

CEE1 Export of CEE including Shared and Cross-R... Standart I

CEE2 Export of CEE without validating existing re...  Standart Kopyala

CEU Export of CEU including 5Shared and Cross-...  Standart :

DEFGR Export Def group Standart leblolapanaliz.ct
Ithalat/ihracat taniminin benzersiz ad usr B B8

Sekil 7.77 Dynamics Ax Tanim Gruplari formu

7.3.2 Veri disar1 aktarma

Disa aktarma sihirbazi ile tanim grubu kodu iizerinde tanimlanan tablolarda veriler
ikili dosya tipinde ( *.dat, *.def) disar1 aktarilir ve bagka bir kurulumda kullanibilmek

uzere saklanabilir.

Yonetim = Periyodik islemler = Veri disar1 aktarma / ice aktarma - Disa

aktar

2

[y

8



Ei] Diza aktarma segensklen (1) =]l

|| | Genel | Topluls |

Tarmm grubu: ALL
Dosya adni DMNETGWMesutBOITAS. dat Ea
Dosya tdra: Tkeili -

A0S Gzerinde yorats;

Tarmam ] [ Iptal

Dosya yolu ve adi.

Sekil 7.78 Dynamics Ax Diga aktar sihirbazi formu

7.3.3 Veriice aktarma

Ice aktarma sihirbazi ile ikili dosya tipinde ( *.dat, *.def) disar1 aktarilmis dosyalar
Dynamics AX ortamina alinir. Sihirbazda *.dat uzantili dosyanin yolu belirtilir fakat
aynit yerde *.def uzantili dosyada olmasi gerekir ¢inkii verilerin hangi tablolara

islenecegi *.def dosyasi iizerinden okunur.

Yonetim = Periyodik Islemler - Veri disar1 aktarma / ice aktarma - Ice

aktar
. T —— I
Ei] Ige aktarma segenekleri (1) L o=
Genel | Geligmis | Topluls
Tanim grubu: ALl |v
Dosya ade: 3_SetupDisk\ContosoTrans.dat\CEE2Trans.dat [
I AQS Grerinde yirit: [~
Tamam ] [ Iptal
| Ethalat/ihracat taniminin benzersiz adi

Sekil 7.79 Dynamics Ax Ige aktar sihirbazi formu
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8. SONUC VE GELECEK CALISMALAR

KKP programi modiiler yapisi sayesinde bir¢ok fonksiyonu bir arada kullanabilme
avantaji saglamaktadir. Isletmelerin is proseslerini, stok durumlarmin takibini,
tedarik¢i ve miisterileri ile olan iliskilerini gelistirmesinde ve daha etkin ¢alismasinda

bu programlarin rolii ¢ok biiytiktiir.

Rekabetin hizla arttig1 giiniimiizde, sirketler varliklarini siirdiirebilmek i¢in rekabet
giiclerini artirma ¢abalar1 i¢inde olmalidir. Farkli sektorlerde, farkli bolgelerde, farkli
tiretimler yapan bir sirketin biitiin bunlar1 planlayip kontrol edebilmesi ancak KKP

programi ile miimkiindiir.

Bir KKP programinda bir sirketi kurup tizerinde islemler yapabilmek ve siireci
yonetebilmek cok zor olsa da bunu basarmak kisiye gercekten mutluluk veriyor.
Fakat bazi islemler yapabilmek bu caligmanin bittigi anlamina da gelmiyor. Sirketin
bir KKP programini1 kurmasi ve ona adaptasyonu gercekten uzun zaman gerektiren

bir ¢aligmadir.

Dynamics AX 2009 yaziliminin Miisteri iligkileri modiiliinde gergeklestirdigim
projemde yeni bir sirket kurarak, onun temel parametrelerini ayarlayarak ve
calisanlar1 olusturup kullanic iligkilerini kurarar bagladim. Miisteri iligkileri yonetimi
modiiliinde is iliskileri, faaliyetler, teklifler, ilgili kisiler, miisteri adaylari, firsatlar,
kampanyalar, telefonla satis olarak sekiz ana ¢alisma tablosu bulunmaktadir. Kurmus
oldugum yeni sirkette bu islemleri gergeklestirmeye basladim, tablolara ait
parametreleri kurdum su anda sirket lizerinde islem yapilabilecek duruma geldi, ek

caligmalar gelistirilerek modiil daha verimli ¢alisir hale getirilebilir.

Is iliskileri aslinda sizin kontak halinde bulundugunuz veya miisteriniz olan tiim kisi
veya sirketlerdir. Bunlar yeni veya eski miisterileriniz olabilir. O yiizden 6ncelikle
iliski tipi belirlenir. Is iliskinizin durumunu belirlemek igin statiisiinii girmeniz
gerekmektedir. Baz1 aktif calistiginiz sirketler bulunabilir bunun yani sira ge¢miste
calismis oldugunuz fakat uzun zamandir c¢alismadiginiz yada aralikli olarak

calistigimiz sirketlerde olabilir. Miisteri ve saticilar kendimize kolaylik saglayacak
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sekilde gruplandirilarak islemler daha c¢abuk gergeklestirilmektedir. Ayrica is
iligkileri boliimiinde satis bolgeleri belirlendi, is iliskisinde bulundugunuz sirketin
sorumluluklari, sektorii, eger bir holding veya sirketler toplulugunun bir kurulusu ise

bunun belirtilmesi islemleri gerceklestirildi.

Yapilan ¢alismanin bir digeri de ilgili kisilerin olusturulmasidir. Bu formun
parametre tablolarinda da miisterinizde temas kurdugunuz yani islerinizi birlikte
yurittiigiinliz kisiyi ve 06zelliklerini tanimliyorsunuz. Boylelikle is iletisiminizi
kuracaginiz kisiyi daha iyi tanimis oluyorsunuz ve satig ve pazarlama asamasinda da
karsinizdakini iyi taniylp ona gore kampanyalar, satiglar diizenleyebiliyorsunuz.
Ayrica ilgili kisiler kaydi tiizerinde yazigmalardaki kisiye veya firmaya Ozel
baslangig, bitis climleleri igerir, kisilerin unvanlar1 girilmis oldugu i¢in daha hizli ve
dogru yazismalarda ve hitaplarda bulunmaniz1 saglar. Ilgili kisilerin tablosu dogru

bilgilerle dolduruldugunda etkin kullanilan ve ¢ok yararlanilan bir bolimdiir.

Son olarak sunu soyleyebilirim Dynamics AX 2009 i¢inde standart olaran birgok
modiil bulunan bir programdir ve kullaniciya esnek bir kullanim avantaji
saglamaktadir. Her bir modiilde farkli uygulamalar yapilabilir. Uzun bir zaman
araliginda Dynamics AX 2009 dogru bir sekilde ve gelistirerek kullanildiginda hem

firma hem de kullanicilar i¢in ¢ok yararli olacak bir programdir.
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